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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai liéu nay thudc loai séch gido trinh nén cac ngudn thdng tin c6 thé duoc
phép ding nguyén ban hoic trich ding cho cac muc dich vé dao tao va tham
khao.

Moi muc dich khac mang tinh 1&€ch lac hoac st dung véi muc dich kinh
doanh thiéu lanh manh s& bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Cung véi sy phat trién cua khoa hoc - ky thuat, tam ly hoc ngay cang phat
trién va tham nhap vao thuc tién cia moi linh vuc trong cudc song va hoat dong
Cua con Ilgll’O'l

Du lich Ia mét trong nhitng nganh kinh doanh con non tré ¢ nudc ta
nhung di som khang dinh 1a mot linh vuc kinh doanh rat c6 hiéu qua. Cac nha
kinh té hoc thudng goi du lich 1 “nganh cong nghiép khong khoi” va dau tu cho
du lich 1a dau tu cho “con ga dé trimg vang”. Ciling nhu cac nganh kinh té dich
vu khac, chat lugng san pham du lich khéng chi phu thugc vao chat lwong cac
san pham dich vu duoc cung cap ma con phu thudc nhiéu vao dic diém tam ly
cua nguoi tiéu dung du lich; vao trinh d§ chuyén moén va thai d6 phuc vu cua
nhitng nguoi lam cong tac trong linh vuc du lich.,

Poi sdng x& hoi ngay cang phat trién, chat lugng cudc séng ngay cang
duoc nang cao, nhu cau caa khéach du lich ngay cang da dang va phic tap. Clng
mét dich vu 6 thé dap tmg dugc nhu cau cua nhém khach du lich nay nhung lai
khdng théa man nhu cau cua nhém khéach du lich khéc. Tham chi, dich vu d6
lam hai 16ng du khéach ¢ thoi diém nay nhung lai khong thich hop véi ho ¢ thoi
diém khac. Do d6, dé c6 thé théa man toi da nhu cau cua khach du lich, céc
doanh nghiép kinh doanh du lich néi chung va nhitng nguoi hoat dong trong linh
vuc du lich néi riéng can hiéu va nam viing tam ly cua khach du lich.

Xuat phat tir yéu cau thyc té do, ching ti bién soan gido trinh “Tam 1y du
lich” nham cung cap céc tri thic vé tam 1y con ngudi trong hoat dong du lich
cho dbi tugng 1a hoc sinh, sinh vién trudng Cao dang Thuong mai & Du lich Ha
Noi va nhitng ngudi quan tdm dén linh vuc nay.

Trong quéa trinh bién soan, chiing t6i da cd gang chat loc nhiing thanh tyuu
ly luan va thuc tién, tham khao cac tai liu nghién ctu vé tam 1y khach du lich
dé noi dung gi4o trinh mang tinh cap nhat, tuy nhién, khé cé thé dap ung duoc
hét moi mong doi ctua ngudi doc. Rat mong nhan dugc nhiing y kién dong gop
cua ban doc dé gido trinh duwgc hoan thién hon.

Moi y kién dong gop xin giri Vé:

Khoa Khach san Du lich — Trudng Cao dang Thuong mai & Du lich Ha Noi.
Puong Pham Van Dong — Mai dich — Cau Gidy — Ha Noi
bién thoai: 043 792 1182 — 0987473577

Chu bién

Nguyén Nguyét Cam
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CHUONG 1- MOT SO VAN PE CO BAN CUA TAM LY HQC
VA TAM LY HQOC DU LICH

Muc tiéu cua chuong:
- V& kién thac:

+ Phan tich duoc ban chét caa hién tuong tim 1y ngudi

+ Trinh bay duoc cac nhiém vu va chirc nang cta tdm ly hoc va tdm ly hoc du
lich.
- V& ki nang:

+ V& duoc so dd phan loai cac hién tugng tam ly

+ Van dung duoc cac hién tuong tam ly vao trong hoat dong nghiép vu
- V& ning luc ty chu va trach nhiém: Hinh thanh nhan thirc dung dan vé hién
tugng tam 1y nguoi.
1 Khai quat vé Tam ly hec va tam ly hec du lich
1.1 Khéi quat vé tdm ly hoc
1.1.1 Khai niém vé tam Iy hoc

Tam Iy hoc 1a khoa hoc nghién ctu sy hinh thanh, van hanh va phat trién
cua cac hién tuong tdm ly nguoi. Tam ly hoc nghién ctru con nguoi nhan thac
thie thé gidi khach quan bang con duong nao, theo quy luat ndo, nghién ctu
thai d6 cua con ngudi dbi vai nhitng cai ho nhan thirc duoc hoac 1am ra.

1.1.2 Ban chdt hién twrong tam 1y nguo

Tam ly la toan b nhing hién fuwrong tinh than ndy sinh va dién bién ¢
trong ndo tgo nén cai ma ta goi la ngi tam cuia maéi nguoi va co thé biéu 16 ra
thanh hanh vi.

Theo chii nghia duy vt bién ching cho rang: Tam Iy cia con nguwoi |1a
chitc nang cua bg néo, la su phan anh hién thuc khach quan vao bé nao nguoi
thong qua chui thé maéi con nguoi. Tam 1y nguwoi ¢ ban chat x& hgi va mang tinh
lich si.

*Tam ly la chire nang cua néo.

- Ndo ngudi 12 mot san pham vat chat dac biét, ¢d té chic cao nhat, cé
kha niang san sinh ra y thie dudi tac dong cua thé gidi khach quan.

- Hinh anh tdm 1y c¢6 duoc 1a do thé gidi khach quan tac dong vao céc
giac quan, c4c giac quan sé chuyén vé ndo. N&o hoat dong theo co ché phan xa
tir do sinh ra cac hién tuong tam ly.

- Sy hinh thanh va thé hién tam 1y con nguoi ludn chiu su chi phéi chat
ché& cua su tac dong qua lai gitta hé thong tin hiéu thar 1 va 2
* Tam [li nguoi la sy phan anh hién thuc khdach quan vao ndo nguoi thong qua
chi thé.

- Phan &nh la thudc tinh chung cua moi dang vat chat dang van dong. D6
la su tac dong qua lai gitra hé thdng nay Ién hé thdng khéc, két qua 1a dé lai dau
vét (hinh anh) trén ca hai hé thong. Phan anh dién ra tir don gian dén phuc tap va
c6 su chuyén hoé 1an nhau: tir phan anh co, 1i, hoa, sinh vat dén phan anh x& hoi
trong d6 c6 phan anh tam ly.

- Hinh anh tam ly 12 mot hinh anh tinh than do thé gi¢i khach quan tac
doéng vao nao sinh ra.



- Phan anh tam Ii tao ra cac hinh anh tim li nhu mot “ ban sao”, “ban
chup” vé thé gi6i nhung né khac rat xa vé chat so véi hinh anh co, vat Ii, hoa...
Boi:

+ Hinh anh tdm li mang tinh sinh dong, sang tao.

+ Hinh anh tam Iy mang tinh chu thé (12 hinh anh chi quan vé thé gioi
khach quan). Tinh chu thé trong phan anh tam ly thé hién:

Cung nhan sy tac dong cua thé gigi vé ciing mot hién thuc khach quan
nhung & nhitng chu thé khac nhau xuat hién nhitng hinh anh tam Iy véi muac do,
sac thai khac nhau.

Ciing c6 khi cing mot hién thuc khach quan tac dong dén mot chu thé duy
nhat nhung & nhitng thoi diém khac nhau véi trang thai co thé, trang thai tinh
than khac nhau, c6 thé mang dén hinh anh tdm ly véi mtc do biéu hién va sic
thai khac nhau & chinh cha thé ay.

Chinh chii thé mang hinh anh tam 1y 1a nguoi cam nhan, cam nghiém va
thé hién no rd nhat. Tir d6 thong qua cac mic do va sac thai tam ly khéac nhau
ma mdi chi thé to thai do, hanh vi khic nhau doi véi hién thyc.

Phan anh tam li 1a mot loai phan anh dac biét: Tam li 1a sy phan anh hién
thuc khach quan vao ndo nguoi thong qua “lang kinh chi quan”. Tam 1i 1a hinh
anh cua tirmg ngudi vé hién thuc khéach quan.

* Ban chdt xa héi cia tam Ii nguoi

Tam li con nguoi khéc xa vé chat so vai tam i con vat cao cap o chd: tam
li con ngudi ¢ ban chat x4 hoi va mang tinh lich st.

- Tam li ngudi c6 ngudn gdc 1a thé gisi khach quan (ty nhién- x& hoi)
trong d6 nguon goc x& hoi 1 cai quyet dinh sy hinh thanh va phét trién tam Ii
ngudi. Ngay ca phan tu nhién trong thé gisi cung duoc x& hoi hod. Phan x& hoi
hoa quyét dinh tam 1y con ngudi thé hién ‘qua cac quan hé kinh té - x4 hoi, cac
mbi quan hé dao duc, phap quyen cac moi quan h¢ nguoi - nguoi, quan hé gia
dinh, ban bé... Cac quan hé quyét dinh ban chat tam Iy ngudi, vi ban chat tam ly
nguoi 1a tong hoa cac méi quan hé xa hoi.

- Tam 1y nguoi 1a san pham caa hoat dong va méi quan hé giao tiép cua
con nguoi Voi tu cach 1a chu thé x& hoi. Ngay ca phan ty nhién ¢ con nguoi
cling duoc xa hoi hoa & mic cao nhat. Tam 1y nguoi mang day da dau an coa xa
hoi, lich st.

- Tam Ii cia mdi con nguoi 1a san pham cua qua trinh tiép thu, linh hoi
vdn sdng, vén kinh nghiém xa hoi, nén van hoa xa hoi théng qua hoat dong va
giao luu (trong do glaO duc giit vai tro chu dao va hoat dong- méi quan hé giao
tiép cta con ngudi co tinh quyét dinh).

- Tam ly ctia mdi con ngudi hinh thanh, phat trién va bién doi cling véi su
phat trién cua lich sir ca nhan, dan toc, cong ddng va chiu su ché wdc cua ca
nhan, cong dong.

- Con ngudi vira 1a mot thuc thé ty nhién, vira 1a mot thuc thé xa hoi.

1.1.3 Chitc nang cua tam ly

- Chire nang nhan thic: Tam 1y giap con nguoi nhan biét dugc thé gioi

khach quan, giup con nguoi phan tich, danh gia cac sy vat, hién tuong xay ra
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xung quanh ho. Tam 1y gitup xac dinh phuong hudng cho hanh dong, hanh vi cua
con nguoi.

- Chtic ning 1a dong luc thic day hanh dong: Théng thudng dong lec cua
cac hoat dong 1a nhiing tinh cam nhét dinh (say mé, tinh yéu, cim thu...). Trong
cac truong hop khac ciing c6 thé 1a cac hién twong tdm ly khéc con kém theo
cam xuc nhu tudng tuong, &m thi, hut hang.

- Chirc nang kiém soét: Tam ly diéu khién kiém soat qua trinh hoat dong
bang mot mau hinh, chuong trinh, ké hoach hay cach thuc thuc hién. Tam ly
gitip con nguoi diéu chinh hoat dong ciia minh. Bé thyc hién chic nang nay con
ngudi €O tri nhd va kha nang phan tich so sanh.

Céc hién tuong tdm Iy c6 nhiéu chtic ning quan trong nhu vay cho nén
trong hoat dong giao tiép, quan 1y con ngudi... Nha kinh doanh can phai nam
vitng tdm ly cua khach hang, ban hang, nguoi lao dong tur d6 tac dong phu hop
véi quy luat tam Iy caa ho méi cé thé dat duoc két qua cao nhat trong qua trinh
kinh doanh ciia minh. Nhan té tam ly giit vai trd co ban, c6 tinh quyét dinh
trong hoat dong cua con nguoi
1.1.4 Phén logi cac hién rurong tam ly

C6 nhiéu cach phan loai hién twong tim ly nguoi, trong pham vi giéo
trinh nay, ching ta can cr vao thoi gian ton tai va vi tri twong doi caa cac hién
tugng tam ly trong nhan cach nguoi ta thuong chia cac hién tuong tam ly thanh
3 loai:

- Qua trinh tam ly: nhan thac, xdc cam, y chi. D6 1a nhirng hién twgng tam
ly dién ra trong thoi gian tuong dbi ngan, c6 mé dau, dién bién va két thic twong
dbi rd rang.

- Trang thai tam 1y: twong d6i dai, it bién dong, c6 anh hudng 16n téi cac
qua trinh tam 1y va ludn di kém céac qua trinh tdm 1y lam tang hay giam hiéu qua
cua ching. Gom: chu ¥, dang tri, tam trang.

- Thudc tinh tam ly: hinh thanh trong qua trinh dai, twong dbi 6n dinh, tao
thanh nét riéng caa mdi ca nhan va chi phdi qua qua trinh va trang thai tam ly
cua ngudi d6. Gom: tinh cam, tinh nét, s¢ thich, thoi quen.

1.2. Khai quat vé Tam Iy hec du lich
1.2.1 Khéi niém tam ly hoc du lich

Tam ly hoc du lich 1a mét chuyén hganh cua Tam 1y hoc, nghién ciu
nhwng hién twong, ddc diém, quy ludt va co ché tam Iy Cua con nguoi (ca nhan
va nhom) trong hoat dong du lich nham théa man ngay cang tét hon nhu cau
cua du khach va mang lai loi nhudn téi da cho doanh nghiép

Thuat ngir Tam Iy khéach du lich dugc hiéu la nhing biéu hién tam ly cua
khach du lich trong quéa trinh tim kiém, lia chon, ddanh gid, quyét dinh va sir
dung cac san pham, dich vu du lich d@é théa man cac nhu cdu cua ho.

1.2.2 Vai tro cua Tam ly hoc du lich

- Thiic day hoat dong kinh doanh du lich nham mang lai thu nhap ngay
cang nhiéu hon cho nén kinh té qudc dan; thac day su phét trién xa hoi. Cu thé:
thuc day hoat dong xay dung co s& ha tang, phat trién hé thong giao théng van
tai, buu dién, ngan hang; tao ra sy phat trién twong ddi dong déu & céc ving
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khac nhau cua ca nudc. Bao dam co sé viing chac cho hoat dong bao ton c4c di tich
van hoa, x3 hdi lich st cho thé hé sau.

- Tao diéu kién cho viéc giao luu, hoi nhap giita cac nén vin hoa; ting
cuong su hiéu biét 1an nhau giira cac dan toc; tao ra nhiéu viéc 1am cho x& hoi,
gop phan giai quyét tinh trang that nghiép va nang cao doi séng cong dong.

- Gilp cé&c nha kinh doanh du lich nang cao chit luong va hiéu qua kinh
doanh du lich thdng qua viéc phan tich duoc nhitng tinh hudng cu thé trong hoat
dong kinh doanh du lich; qua viéc tuyén dung va xay dung doi ngii can bo
nganh; tao ra cac san pham du lich ngay cang pht hop hon vai nhu cau, thi hiéu
ciia ngudi tieu dung; hoach dinh tét chién luoc phét trién va kinh doanh cua
doanh nghiép

- Duy tri va bao tén duoc cac gié tri van hoa, xa hoi lich su trén co s¢ phol
két hop véi cac nganh khac tim hiéu cac van dé Iy luan va thuc tién cua doi séng
Xa hoi
2. Mt b hién twong tAm 1y ca nhan co ban
2.1. Hogt dpng nhan thac
2.1.1 Nhan thizc cam tinh
* Cam giac
- Khai niém cam giac

Cam giac la mgt qua trinh tam ly phan anh m¢t cach riéng tzng thugc
tinh cua sir vdt va hién tiwong dang truc tiép tdc déng vao cac giac quan cuia con
nguoi.

- Pdc diém cia cam giac
Cam giéac c6 nhiing dic diém co ban sau:

+ Cam giac la mot qué trinh tam ly

+ Cam giac chi phan anh ting thugc tinh riéng lé cua su vat, hién tugng
chir khdng phan anh dugc tron ven cac thugc tinh caa su vat, hién tugng.

+ Cam giac phan &nh hién thuc khach quan mét cach truc tiép, tac 12 su
vat, hién tuong phai truc tiép tac dong vao giac quan cua con ngudi mai tao ra duoc
cam giac.

- Cac logi cam giac

+ Can cir vao vi tri ciia nguon kich thich gay ra cam giac nam ¢ ngoai hay
& trong co thé, cam giac duoc chia thanh hai loai: cam giac bén ngoai (do kich
thich nam ngoai co thé gay nén) va cam giac bén trong (do kich thich nam trong
co thé gay nén).

+ Nhirng cam giac bén ngoai: Cam giac nhin (thi giac); Cam giac nghe
(thinh giac); Cam giac ngui (khiu giac); Cam giac ném (vi giac); Cam giac da
(mac giac).

Nhitng cam gi&c bén trong: Cam giac van dong va cam giac so mé; Cam
giac thing bang; Cam giac rung; Cam giac co thé.

- Cac quy ludt co ban cua cam giac

Cam giac ¢ nguoi dién ra theo nhu:ng quy luat nhat dinh. Nhitng quy luat
nay rat quan trong ddi véi doi sdng va véi nhimg linh vuc hoat dong khac nhau,
trong d6 c¢6 hoat dong du lich.



+ Quy lugr ngwong cam giac

Muén c6 cam giéc thi phai c6 su kich thich vao cac giac quan va kich
thich d6 phai dat t&i mot gidi han nhat dinh. Gidi han ma & do kich thich gay ra
duoc cam giac goi la ngudng cam giac.

Cam giac c6 hai ngudng. Ngudng cam giac phia dudi va ngudng cam giac
phia trén.

Pham vi gitra hai ngudng cam giac néu trén la vung cam giac duoc, trong
d6 c6 mot ving phan anh tét nhat.

Quy luat ngudng cam giac c6 thé van dung trong viéc thay doi mau ma,
moi truong va chét luong dich vu caa doanh nghiép du lich. Vi du: trong mot
nha hang, khi khach phan nan vé viéc am nhac qué n chang han, néu ban giam
am thanh khong vuot qua dugc ngudng sai biét caa ho thi s€ khéng mang lai
duoc két qua gi...

+ Quy ludt thich #zng cam giac

Pé phan anh duogc tét nhat va bao vé hé than kinh, cam giac caa ngudi c6
kha nang thich tng vai kich thich. Thich ing 1a khd nang thay déi dg nhay cam
cua cam giac cho phl hop Véi sur thay doi ciia cwong dg kich thich, khi cueong dé
kich thich tang thi giam do nhay cam va nguot lai khi cuong do kich thich giam thi
tang do nhay cam.

+ Quy ludt tdc déng lan nhau cia cac cam giac:

Cac cam giac khdng ton tai doc 1ap, ma ludn tac dong qua lai 13n nhau.
Trong su tac dong ndy, cac cam giac lam thay ddi tinh nhay cam cua nhau va
dién ra theo quy luat nhu sau: Sy kich thich yéu Ién mot co quan phan tich nay
sé lam tang 1én d6 nhay cam ctia mét co quan phan tich kia; su kich thich manh
Ién Mot co quan phan tich nay s€ lam giam d6 nhay cam ctia mot co quan phan
tich kia.

Sy tac dong lan nhau cua cac cam giac c6 thé dién ra dong thoi hay ndi
tiép trén nhitng cam giac cung loai hay khac loai. C6 hai loai twong phan: trong
phan ndi tiép va tuong phan dong thoi. Vi dy, thay to glay trang trén nén den
trang hon khi thay né trén nen xam. Do 1a twong phan dong thoi. Sau mat kich
thich lanh thi mét kich thich 4m s& c6 vé néng hon. P6 14 twong phan nbi tiép.

Co so sinh Iy cua quy luat nay 1a cac mdi lién hé trén vo ndo caa cac co
quan phan tich va quy luat cam tng qua lai gitta hung phan va Gc ché vo ndo.

Quy luat nay cling 6 thé van dung trong phuc vu du lich nhu trong nhung
phong an khong nén de am nhac qua on (cam giac nghe anh hudng dén cam giac
ngui), hay khi glao tiép voi nguoi bi han ché vé thinh giac (nhung van cé thé
hiéu duoc 16i n6i thdng qua sy map may mdi cham rdi cua ngudi khac), ban
khong nén dimg quay lung ra cua...

* Tri giac
- Khai niém tri giac

Khac vai cam gidc, tri giac la mot mire @6 maéi caa nhan thirc cam tinh, no
khdng phai 1 téng thé cac thudc tinh riéng €, ma 1a mot sy phan anh su vat,
hién twong ndi chung trong tong hoa cac thudc tinh caa no.



Vay, tri giac la mgt qua trinh tam ly phan anh mgt céch tron ven céc
thugc tinh bén ngoaii cia sw vdt, hién twong dang truc tiép tac déng vao cac giac
quan Ciia con nguoi.

- Pdc diém cua tri gidc

Tri giac c6 nhimg dic diém gan giéng voi cam giac nhu:

+ Ciing 12 mot qua trinh tam ly, tac 1a c6 nay sinh, dién bién, két thic.

+ Cing chi phan anh thuoc tinh bén ngoai cua su vat, hién tuong.

+ Ciing phan anh hién thuc khach quan mot cach tryc tiép.

Tuy vay tri giac c6 nhitng dic diém noi bat sau:

+ Tri giac phan anh su vat, hién twong mat cach tron ven. Tinh tron ven cta
tri giac do tinh tron ven khach quan cua ban than su vat, hién tugng quy dinh.
Kinh nghiém c6 y nghia rat 16n dbi vai tinh tron ven nay, cho nén chi can tri
giac mot sé thanh phan riéng 1é cua sy vat, hién tuong, ta cling co thé téng hop
duoc cé4c thanh phan d6 va tao nén hinh anh tron ven cta sy vat, hién tuong. Su
tong hop nay duoc thuc hién trén co sé hoat dong phéi hop caa nhiéu co quan
phan tich.

+ Tri giac phan anh sy vat, hién tuong theo nhiing cau triic nhat dinh.

+ Tri gi4c 1 qua trinh tich cuc, dugc gan lién vai hoat dong ciia con ngudi.
Tri gidc mang tinh tu giac, giai quyét mot nhiém vy nhan thic cu thé nao do, 1a
mot hoat dong tich cuc trong d6 co su két hop chat ché caa cac yéu to cam giac
va van dong.

Nhitng dac diém ndi trén caa tri giac cho thay, tuy tri giac 1a mac phan anh
cao hon cta cam giac, nhung van thudc giai doan nhan thirc cam tinh, chi phan
anh duoc cac thudc tinh bén ngoai cua sy vat, hién tuong dang truc tiép tac dong
vao ta.

- Céc lodi tri giac

Co hai cach phan loai tri giac:

+ Theo co quan phan tich gitr vai tro chinh trong qua trinh tri giac co céc
loai: tri giac nhin, tri giac nghe, tri giac so mo...

+ Theo d6i tugng duoc phan anh trong tri giac co cac loai: tri giac khong
gian, tri giac thoi gian, tri giac van dong, va tri giac con nguoi.

- Cac quy ludt co ban cua tri giac
+ Quy ludt vé tinh doi twong cua tri giac

Khi tri giac bao gio ta ciing thu duoc hinh anh truc quan cta su vat, hién
tuong nhat dinh trong thé giéi bén ngoai. Tinh dbi twong cua tri gic ndi 1én su
phan anh hién thuc khach quan chén thuc cua tri giac va né duoc hinh thanh khi
cd su tac dong cua su vat, hién tugng xung quanh vao cac giadc quan cua con
ngudi trong hoat dong vi nhitng nhiém vu caa thyc tién. Tinh ddi twong cua tri
gi&c c6 vai tro quan trong: no la co s¢ cua chire nang dinh hudng cho hanh vi va
hoat dong cta con nguoi.

+ Quy ludt vé tinh lwa chon cia tri giac

Khi tri giac ta khéng thé dong thoi phan anh tat ca cac su vat, hién tuong

da dang dang tac dong ma chi phan &nh mot hodc mot vai doi twong. Pay chinh



la qué trinh tach ddi twong ra khoi bdi canh (tach hinh ra khoi nén). Biéu nay ndi lén
tinh tich cuc cuaa tri giac.

Su lya chon tri giac khong c6 tinh ¢ dinh, vai trd caa d6i tuong va boi
canh c6 thé thay d6i cho nhau, tiy thuéc vao muc dich c4 nhan va diéu kién xung
quanh khi tri giac.

Quy luat nay cé nhiéu ung dung trong thuc té, nhu kién trdc, trang tri,
nguy trang va trong hoat dong du lich nhu: trong viéc trang tri, trung bay hang
hoa, yét thi thong tin... Vi du: dé nhitng san pham chién luoc & nhiing vi tri noi
bat so véi nhitng san pham khéc, trong bang thuc don nén duoc ghi rd rang,
nhan manh dung céc chi tiét, husng dan vién tién hanh thuyét minh, can phai hudng
su chay cua khach vao minh...

+ Quy lugt Vé tinh cé y nghia cia tri giac

Thuc chat caa quy luat nay chinh I1a nhan biét va goi tén dugce ddi tuong
tri giac.Tri giac & con ngudi nam trong giai doan nhan thuac cam tinh nhung né
gan chat véi tu duy, voi ban chat cua su vat, hién tuong; né dién ra c6 y thuc,
tic 14 trong qua trinh tri gidc dé goi duoc tén cia su vat, hién tugng dang tri giac
& trong 6c, ta xép ching vao mot nhém, mot 16p su vat, hién tugng nhat dinh va
khai quat vao nhiing tir xac dinh. Trong tri giac, viéc tach d6i tuong ra khoi boi
canh duoc gan lién véi viéc hiéu ¥ nghia va tén goi caa ching.

Trong quy luat nay, ngon ngir va kinh nghiém ca nhan déong mot vai tro
guan trong. Viéc co thé sap Xep va goi tén dugc cac su vat, hién tuong dang tri
giac hay khéng phu thudc rat nhiéu vao kinh nghiém cua c& nhan va nhiing
thong tin trén nhan mac. Do do, khi phuc vu khach du lich phai dung ngbn ngtr
chinh xac, rd rang, khi trung bay va gidi thiéu san pham phai gidi thi¢u ca bang
ngon ngir va tryc quan (hinh dnh, so dd, san pham), khi rot ¢4 udng tai ban phai
quay nhin d6 u0ng Ve phia khach...

+ Quy lugt vé tinh 6n dinh cua tri giac

Tinh on dinh cua tri giac 1a kha nang phan anh sy vat, hién tuong khdng
thay d6i khi diéu kién tri giac thay doi.

Nho tinh 6n dinh cua tri giac nén cac san pham khi cung @ng cho khéch
hang c6 sy 6n dinh vé khéi lugng, chat luong va mau ma... Piéu nay dam bao uy
tin vé chat lwong san pham caia nha cung tng va doanh nghiép trén thi truong.

+ Quy ludt téng giac

Tri giac khdng chi bi phu thudc vao cac dic diém cua vat kich thich bén
ngoai, ma con bi quy dinh boi mot loat nhan té nam bén trong ban than chu thé
tri giac nhu: thai o, nhu cau, hiing tha, sé thich, tinh cam, muc dich, dong co...

Sy phu thudc cua tri giac vao noi dung doi séng tam 1y con ngudi, vao dic
diém nhan céach cua ho dugc goi 12 hién tuong tong giac. Diéu nay, ching to con
ngudi ¢d thé diéu khién dugc tri giac.

Nhu vay trong quéa trinh phuc vu khach du lich can cha y dén kinh
nghiém, tdm trang, cam xuc... caa khéach khi ban muén khéch tri giac vé mot van
dé nao d6
+ Ao giéc



Tri giac ludn phan anh chan thyc su vat, hién tuong nhung trong mot s6
truong hop véi nhitng diéu kién thuc té xac dinh, tri giac c6 thé khong cho ta
hinh anh dtng vé su vat, duoc goi I 40 anh thi giac, goi tit 1 4o giac.

Ao giéc |a tri giac khong ding, tri giac sai léch sy vat, hién tugng. Nhiing
hién twong nay tuy khong nhiéu, nhung co tinh chat quy lut.

C6 nhiéu nguyén nhan gay ra a0 giac: vat ly, sinh Iy va tam ly

Vi du: hinh anh cai thia trong cdc nuéc, hién tuong say ruou, sw cam nhan
thot gian khi cho doi...

Nguoi ta thuong van dung quy luét ao giac vao kién trac, hoi hoa, trang
tri... Trong phuc vu khach ciing c6 thé lgi dung 4o glac nhu khi dua thtrc dn néu
dinh lugng qua it nén dé trong mot chiée dia nho nd s& c6 vé nhiéu hon khi dé
trong mot dia quéa 16n. Hoac trong qué trinh cung @ng dich vu du lich tranh dé
khach cd nhiéu thoi gian nhan rdi...

2.1.2 Nhdn thzc ly tinh
* Tw duy
- Khai niém

Tw duy la mét qua trinh tdm 1y phdn anh nhing thuge tinh bdn chat,
nhitng méi lién hé va quan hé bén trong co tinh quy ludt cua sw vat, hién tirong
trong hién thuee khdch quan, ma trwée dé ta chia biét.

- Cdc ddc diém co ban ciia tw duy

+ Tinh ¢4 van dé cua tu duy: 13 nhitng tinh huéng (hoan canh) chtra dung
cai c4 nhan chua biét. Tuy nhién, khéng phai hoan canh nao ciing lam nay sinh
tu duy caa con ngudi. Mudn kich thich duoc tu duy phai dong thoi c6 hai diéu
Kién sau day:

Trudc hét phai gap hoan canh (tinh huéng) c6 van dé, tac 1a nhitng
tinh hudng chaa dyng mot muc dich méi, mot van dé méi, mot cach thic giai
quyet ma&i ma nhimg phuong tién, phuong phap hoat dong cii, mac dau van con
Can thiét, nhung khong con du strc dé giai quyét van dé mai d6. Mudn glal quyét
van dé méi dé, dat duoc muc dich méi d6 phai tim ra cach thic giai quyét mai,
tuc la phai tu duy.

Tha hai, hoan canh ¢ van dé dé phai duoc c& nhan nhan thic day du
va duogc chuyén thanh nhiém vu cua c& nhan, tac 1a c& nhan phai xac dinh dugc
cai gi (dir kién) da biét, di cho; cai gi con chua biét, phai tim, d6ng thoi phai co
nhu Cau (dong co) tim kiém nd. Néu nhiing dix kién da quen thu¢c hoac nam
ngoai tam hiéu biét Cua ca nhén thi tu duy ciing khong thé xuat hién.

+ Tinh gian tiép cua tu duy: Tu duy phat hién ra ban chat cua su vat, hién
tuong va quy luat gitta chung nho st dung céng cu, phuong tién ky thuat nhu
(ddng hd do su chuyén dong cua thoi gian, nhiét ké dé do su thay doi cua thoi
tiét, kinh hién vi tim ra ban chat mau xanh cua l4....) va cac két qua nhan thuc
nhu (quy tic, cong thic, quy luat, cAc phéat minh...) cua loai ngudi va kinh
nghiém ctaa ca nhan minh.

Tinh gién tiép cta tu duy con thé hién & chd nd duoc biéu hién trong
ngdn ngit. Con nguoi lubn ding ngdn ngir dé tu duy. Nho dic diém gian tiép
nay ma tu duy da mo rong khéng giagi han kha nang nhan thic cia con nguoi.



+ Tinh triru twong va khai quat cua tu duy: Tu duy phan anh ban chat
chung cho nhiéu sy vat, hién ‘tugng thanh mot nhdm, mot loai, mot pham tru
(khai quat) ddng thai triru xuat khoi nhitng su vat, hién tuong d6 nhitng céi cu
thé, ca biét.

Vi dy, khi tu duy dwa ra khai niém “khach du lich” 13 muén néi téi khéach
du lich néi chung, bao gém moi dbi tuong chir khéng ndi dén mot ca nhan riéng biét,
cu thé ndo.

Nho ¢6 tinh triru tugng va khai quat, tu duy khdng chi giai quyét nhiing
nhiém vu hién tai ma con ca nhitng nhiém vu mai sau cta con nguoi. Nho cé
tinh khai quat, tu duy trong khi giai quyét mot nhiém vu cu thé van xép né vao
mot pham trd, mot nhom, nén van thanh quy tic, phuong phap can sir dung trong
nhiing truong hop tuong tu.

+ Tu duy c6 lién hé chat ché vai ngdn ngir: Tu duy gan lién véi ngén ngi,
ding ngdn ngit 1am phuong tién cho minh. Néu khéng c6 ngdn ngit thi ban than
qua trinh tu duy khong dién ra dugc, dong thoi cac san pham cia tu duy ciing
khong duogc chu thé va nhitng nguoi khac tiép nhan. Tuy vay, ngon ngir khong
phai 1a tu duy, ngon ngir chi 1a phuong tién cia tu duy.

+ Tu duy c6 quan hé mat thiét vai nhan thac cam tinh: Tu duy phai dua
trén nhiing tai liéu cam tinh, trén kinh nghiém, trén co s& truc quan sinh dong.
Nhan thac cam tinh 1a mot khau caa méi lién hé tryc tiép giita tu duy véi hién
thuc, 1a co sé cua nhitng khai quéat kinh nghiém dudi dang cac khai niém, cac
quy luat. Nguoc lai, tu duy va san phdm cia né ciing anh hudng dén qua trinh
nhan thic cam tinh.

Nhitng dic diém trén day cho thiy tu duy 1a san pham cua su phat trién
lich sir xa hoi vi vay nd mang ban chat x4 hoi. Noi cach khac, con ngudi 1a chu
thé duy nhat cta qua trinh tu duy dich thyc.

- Cac giai doan Cua tu duy

Qua trinh tu duy bao gém cac giai doan sau:

+ Xac dinh van dé va biéu dat van dé:

Hoan canh c6 van dé 1a mot diéu kién quan trong caa tu duy. Tu duy chi
nay sinh khi con ngudi nhan thirc duoc hoan canh ¢ van dé (tic 1a xac dinh
dugc nhiém vu tu duy) va biéu dat dugc no.

Hoan canh c6 van dé chira dung cac mau thuin khac nhau (giira cai da
biét voi cai chua biét, giira cai dd c6 va cai chua c6...). Con ngudi cang c6 nhiéu
kinh nghiém trong linh vuc nao d6, cang dé dang nhin ra va nhin nhan day du
nhitng mau thun do, tirc 1a cang xac dinh rd nhiing van dé doi hoi ho giai quyét.
Chinh cac van d& duoc xac dinh nay quyét dinh toan bd viéc cai bién sau do
nhitng dir kién ban dau thanh nhiém vy va bicu dat van dé dudi dang nhiém vu
s& quyét dinh toan bo cac khau sau d6 ciia qua trinh tu duy, quyét dinh chién
lugc tu duy. Day 1a giai doan dau tién va quan trong nhat caa qua trinh tu duy.

+ Hoat dong cua tri thue, kinh nghiém

Khau nay lam xuét hién ¢ trong dau nhiing tri thirc, kinh nghiém, nhiing
lién twong nhat dinh c6 lién quan dén van d¢ da duoc xac dinh va biéu dat. Viéc
lam xuét hién nhiing tri thie, kinh nghiém, nhiing lién tuéng nay hoan toan tly
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thuoc vao nhiém vu da xac dinh (dang hudng hay lac hudng la do nhiém vu dat ra
chinh xac hay khoéng).

+ Sang loc cac lién twong va hinh thanh gia thuyét

C4c tri thuc, kinh nghiém va lién tuéng xuat hién dau tién con mang tinh
chat rong rdi, bao trum, chua khu biét, nén can duoc sang loc cho phi hop véi
nhiém vu dé ra. Trén co s& sang loc ndy s& hinh thanh gia thuyét, tac Ia cach giai
quyét cd thé c6 dbi véi nhiém vu cia tu duy. Chinh sy da dang va do bién dong
rong cua cac gia thuyét cho phép xem xét ciing mot su vat, hién tugng tir nhiéu
huong khéc nhau trong cac hg thong lién h¢, quan hé khac nhau dé tim ra cach
giai quyét dung dan nhat va tiét kiém nhat.

+ Kiém tra giai quyet

Su da dang cua cac gia thuyét khdng phai 1a muc dich tu than nén phai
kiém tra xem gia thuyét nao twong (ng véi cac diéu kién va van dé dit ra. Viéc
kiém tra c6 thé dién ra trong ndo hay trong thyc tién. Két qua kiém tra s& dan
dén sy khang dinh, phia dinh hay chinh xac héa gia thuyét da néu. Trong qua
trinh kiém tra nay c6 thé lai phét hién ra nhitng nhiém vu méi, do d6 lai bat dau
Mot qua trinh tu duy mdi.

+ Giai quyét nhiém vu

Khi gia thuyét da duoc kiém tra va khang dinh thi n6 s& duoc thyc hién,
tirc 1a di dén cau tra 1o cho van dé duoc dat ra.

Qua trinh tu duy giai quyét nhiém vu thuong c6 nhiéu khé khan, do ba
nguyén nhan thuong gap la:

Chu thé khdng nhan ra mot s6 di kién cua bai toan (nhiém vu)

Chii thé dua vao bai todn mot diéu kien thira

Tinh khuén s&o, cang nhac caa tu duy.

- Cdc thao tac tw duy

+ Phan tich - tong hop

Phén tich la qua trinh dung tri oc dé phan chia dbi tuong thanh cac “bo
phan”, cac thanh phan khéac nhau.

Tong hop 1a qua trinh dung tri 6¢ dé hop nhat céc thanh phan di duoc tach
roi nho su phan tich thanh mot chinh thé.

Phan tich va tong hop c6 quan hé qua lai mat thiét véi nhau, tao thanh sy
théng nhat khéng tach roi duoc, sy phan tich duoc tién hanh theo hudéng tong
hop, con sy tong hop duoc thuc hién theo két qua caa phan tich.

+ So sanh

So sanh 1 qua trinh dung tri 6c dé xac dinh su gidng nhau hay khac nhau,
su dong nhat hay khong dong nhat, su biang nhau hay khong bang nhau giira c4c
d6i twong nhan thire (sw vat, hién tugng). Thao tac nay lién quan chat che voi
thao tac phan tich, tong hop va rat quan trong & giai doan dau cua ca nhan nhan
thire thé giéi xung quanh.

+ Triru tugng hoa va khai quat héa

Triru tuong hoéa la qua trinh dung tri 6¢ dé gat bé nhitng mat, nhirng thudc
tinh, nhiing lién hé, quan hé thir yéu khong can thiét chi gitr lai nhitng yéu té can
thiét cho tu duy.
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Khai quat hoa 14 qué trinh dung tri 6c dé hop nhat nhiéu ddi twong khac
nhau thanh mot nhom, mot loai theo nhiing thudc tinh, nhitng lién hé, quan hé
chung nhat dinh. Nhitng thudc tinh chung nay bao gém hai loai: nhitng thuoc
tinh chung giéng nhau va nhing thugc tinh chung ban chat. Mudn vach ra dugc
nhitng dau hiéu ban chat phai c6 phan tich, tong hop sau sic su vat, hién tuong
dinh khai quat.

Triru twong hda va khai quat hoa c6 quan hé qua lai véi nhau nhu quan hé
giira tong hop, phan tich, nhung & muc d6 cao hon.

Khi xem xét tat ca cac thao tac tu duy da trinh bay trén day trong mot hoat
dong tu duy cu thé can chu ¥ dén nhitng diém sau:

+ Cac thao tac tu duy déu c6 quan hé mat thiét véi nhau, théng nhat theo
mot hudng nhat dinh, do nhiém vy tu duy quy dinh.

+ Trong thuc té tu duy, cac thao tac d6 dan chéo nhau chu khéng theo
trinh tu may maoc néu trén.

+ Tuy theo nhiém vy, diéu kién tu duy, khong nhat thiét trong hoat dong
tu duy nao ciing phai thuc hién tat ca cac thao tac trén.

* Tuwong twong
- Khai niém

Tuong twong la mgt qua trinh tdm ly phan anh nhing cdi chua tung co
trong kinh nghiém cua ca nhan bang cach xay dung nhitng hinh dnh méi trén co
s¢ nhiing biéu tirgng da co.

- Pdc diém Ciia tudng tiwong

+ Tudng tugng chi nay sinh truéc hodn canh ¢6 van dé, nhung chi khi tinh
bat dinh (khéng xac dinh rd rang) cua hoan canh qué Ion (néu rd rang, ranh
mach thi thuong dién ra qua trinh tu duy). Gia tri cua tudng tuong 1a tim dugc
16i thoét trong hoan canh cé van dé ngay ca khi né khong du diéu kién nhu tu
duy, n6 cho phép “nhay céc” qua mot vai giai doan ndo d6 cua tu duy ma van
hinh dung ra két qua cudi ciing, song ddy ciing chinh 1a chd yéu trong giai quyét
van dé cua tuong twong (khdng co su chuan xac, chat chg).

+ Tudng tuwong 12 mot qua trinh nhan thirc duoc bat dau va thuc hién cha
yéu bang hinh anh, nhung van mang tinh gian tiép va khai quat cao so vai tri
nhd (s& dé cap dén ¢ phan sau). Biéu tuong cua tuéng tuong la mot hinh anh
méi duoc xay dyung tir nhitng biéu twong caa tri nha, biéu tuong caa biéu tuong.

+ Tudng tuong lién hé chat ché vai nhan thac cam tinh: n6 stir dung nhirng
biéu tuwong cua tri nhg, do nhan thirc cam tinh thu luom, cung cap.

- Cac logi twong trong

Can cur vao tinh tich cyc va tinh hi¢u qua cia tuong tugng, nguoi ta chia
tuong tuong thanh cac loai sau:

+ Tuong twong tiéu cyc: Tao ra nhiing hinh anh khong duoc thé hién
trong cudc song va khdng thé thuc hién dugc. Néu n6 xay ra ¢ cha dinh dugc
goi 1a mo mong (Vé cai gi do vui Ve, dé chiu, hap dan) bay 1a mét hién tuong
vén c6 ciia con nguoi, nhung néu nd phét trién nhiéu thi ¢d anh husng tiéu cuc
dén su phat trién nhan céach.
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Tu’O’ng tuong tiéu cuc cling co thé nay sinh khong c6 chu dinh. Diéu nay
xay ra khi y thirc, hé thdng tin hiéu tha hai bi suy yéu, khéng hoat dong (ngu
hoac chiém bao), hay nira hoat dong, ¢ trang thai xac dong hay rdi loan bénh ly
cua y thie (duoc goi la ao giac, hoang tuong).

+ Tuong twong tich cuc: 12 loai twdng tuwong tao ra nhitng hinh anh nham
dap ung nhitng nhu cau, kich thich tinh tich cuc, thuc té cua con ngudi. Tudng
tugng nay gdm hai loai: tai tao va sang tao.

Tudng tuwong tai tao: 14 tao ra nhitng hinh anh chi méi d6i véi ca nhan
nguoi tudng tuong va dua trén sy mo ta cia nguoi khac. Vi dy, khi khach du
lich tuong tuong vé nhimg diéu dugc md ta trong sach hudng dan du lich hoic
loi gidi thiéu cia huéng dan vién du lich...

Tudng tuwong sang tao: la qué trinh xay dung hinh anh méi, doc lap véi ca
ca nhan 1an xa hoi, duoc hién thuc hoa trong cac san pham vat chat doc dao va
c6 gia tri. Pay la mat khong thé thiéu ciia moi hoat dong sang tao (sang tao k¥
thuat, sang tao nghé thuat...)

+ Udc mo va Iy tuwong

Pay la nhitng loai tuong tuong hudng vé twong lai, biéu hién nhitng mong
mUOIl uoC ao cua COIl l’lgll'O’l

Udc mo glong tudng tuong sang tao & chd no ciing 1a qué trinh doc lap,
con khac & chd khong hudng vao hoat dong hién tai. C6 hai loai wéc mo: wée
mo co loi1 (thac déy c4 nhan vuon 1én bién wéc mo thanh hién thuc) va udc mo
c6 hai (khong dwa vao nhiing kha ning thuc t&), goi 1a mong twéng (c6 thé 1am cho
c& nhan that vong, chan nan).

Ly tuong c6 tinh tich cuc va hién thyc cao hon wéc mo. Ly twong la mot
Muc ti€u cao dep, 1a mot hinh anh tuong dbi mau muyc, hoan chinh c6 suc 16i
CUOII con l’lglIO’I vuon tol n0
- Cac cach sang tao maoi trong tuong twong

Hinh anh cua tugng tuong duoc tao ra bang nhiéu cach khac nhau. Dudi
day 1a nhitng cach sang tao hinh anh méi co ban nhat trong tudng tuong.

+ Thay doi kich thudc, s6 lugng cta su vat hay cac thanh phan cua su vat

+ Nhan manh céc chi tiét, thanh phan, thudc tinh cua su vat - Pay 1a cach
tao ra hinh anh mai bang viéc nhan manh dac biét hodc dwa 1én hang dau mot
pham chat hay mot quan hé nao d6 cua su vat, hién twong véi cac sy vat, hién
tuong khac. Mot bién dang caa phuong phap nay 13 cudng diéu, vi du nhu hinh
anh cua cac tranh biém hoa.

+ Chép ghép (két dinh) - bay 1a phuong phép ghép cac b phéan cua nhleu
su vat, hién tuong khac nhau dé tao ra hinh anh mai. Vi dy, hinh anh con rong,
hinh anh nang tién ca...

+ Lién hop — Pay 1a cach sang tao hinh anh méi bang viéc lién hop céc bo
phan cua nhiéu su vat véi nhau, nhung khac voi phuong phap chip ghép: cac bo
phan tao nén hinh anh ma&i déu bi cai bién va sap xép trong nhiing twong quan
méi. Céch lién hop nay 1a mot su tong hop, sang tao thuc su. Thu thuat nay
thuong dugc dung trong sang tao van hoc, nghé thuat va trong sang tao ky thuat.
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+ Pién hinh hoa — Pay 1a tha thuat tao hinh anh méi phuc tap, trong d6
xay dung nhitng thudc tinh, dic diém dién hinh caa nhan cach dai dién cho mot
16p nguoi hay mot giai cap xa hoi... Thu thuat nay dung nhiéu trong séang tao vin
hoc, nghé thuat, hoi hoa... Yéu t& mau chét cua thu thuat dién hinh hoa 1a su
tong hop sang tao mang tinh chat khai quat nhitng thudc tinh va dic diém cé
biét, dién hinh ctia nhan céch.

+ Loai suy (tuong tu, m6 phong): M6 phong theo nhirng hinh anh c6 truéc
dé sang tao thanh nhitng hinh anh méi. Hién twong loai suy c6 tir budi binh minh
cua lich sur loai nguoi. Vi dy, cac cong cu lao dong la su séng tao theo thao tac
cua doi tay (cudc, cao, bat...).

Tudng tugng va tu duy cd quan hé mat thiét vai nhau. Ching cé nhiing
dic diém khac nhau, nhung déu phan anh cai méi, chua ting c6 trong kinh
nghiém c4 nhan, va déu mang tinh ¢ van d¢, nghia 1a déu dugc kich thich boi
hoan canh c6 van dé. Do d6 ching déu la mic d cao cua hoat dong nhan thic —
murc d6 nhan thac ly tinh.

2.2. Tinh cam
2.2.1 Khai niém tinh cam

Tinh cdm 14 nhitng thdi dé 6n dinh cia con ngwoi thé hién sy rung cam
Ciia con nguwoi doi Véi nhimg sw vdt, hién neong c6 lién quan téi nhu cau va
dong co cua ho.

Xac cam la nhizng thai dé chu quan cua con nguoi truoc nhieng S vdt,
hién twong lién quan dén nhu cau, déng co cia ho

Pay la hinh thirc phan anh tam ly méi — phan anh cam xdc. Ngoai nhirng
diém giéng véi su phan anh cuaa nhan thic thi tinh cam ¢ nhimg dic diém
riéng. Nhiing dac diém do la:

- V& noi dung phan anh:

Nhan thirc chi yéu phan &nh nhiing thugc tinh va cac méi quan hé cua ban
than thé gioi. Tinh cam phan anh méi quan hé gitra cac sy vat, hién tuong Vvoi
nhu cau, dong co clia con ngudi.

- V& pham vi phan anh:

Pham vi phan anh cuaa tinh cam mang tinh lua chon: nhitng su vat cé lién
quan dén sy thoa man hay khdng thoa man nhu cau hoic dong co ctia con ngudi
mai gay nén tinh cam. Vi thé, pham vi phan anh ciia tinh cam ¢4 tinh lya chon hon so
véi nhan thic.

- V& phuong thirc phan anh:

Nhan thic phan &nh thé gisi bang hinh anh, biéu tuong, khéai niém con
tinh cam thé hién thai d6 cua con ngudi bang cach rung cam.

Ngoai ra véi tu cach 13 mot thudc tinh thm ly 6n dinh, tiém tang cta nhan
cach, tinh cam mang ¢am mau sac chu thé, tinh cam duoc hinh thanh va thé hién
qua cac xuc cam theo nhitng quy luat dac trung cta nd. Tinh cam duoc hinh
thanh va biéu hién qua xtc cam. Tinh cam va xic cam c6 nhimg diém giéng va
khéc nhau:

* Giong nhau:
- Péu 1a thai d6 cta con ngudi d6i véi hién thuc
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- Péu ¢6 lién quan dén nhu cau ciia con nguoi.

- Péu c6 tinh x4 hoi va tinh lich st.

- Béu 1a nhiing nét biéu hién tdm ly cua con nguoi.

- Béu c6 gin bo chat ché vai hanh vi va hoat dong cua con nguoi.
* Khéac nhau:

XUc cam Tinh cam
- CO ¢ nguoi va dong vat - Chi c6 ¢ con nguoi
- Co trudc - Cbsau
- La mot qua trinh hay trang thai tam ly | - La thudc tinh tam ly
- C6 tinh nhat thai, bién ddi phu thudc | - Cé tinh 6n dinh lau dai, sau
vao tinh hubng, vao su tri gidc ddi | sac, lang dong. ..
tuong. .. - Bén viig, duoc hinh thanh
- Khong bén viing, dé nay sinh, dé mat di | do qua trinh tong hop hoa,
dong hinh hoa va khai quat
hoa nhitng xic cam cung loai

- D@ biéu hién - C6 thé che giau

- O trang thai hién thyc - O trang thai tiém tang

- Gan lién vai phan xa khong diéu kién, | - Gan lién véi phan xa co diéu

thé hién chuc nang sinh vat Kién, thuc hién chirc nang xa
hoi

2.2.2 Nhitng ddc diém déic trung cua tinh cam

- Tinh nhan thic: Khi ¢6 tinh cam nao d6, con nguoi phai nhan thuc dugc
d6i tuong va nguyén nhan gay nén tam ly, nhitng biéu hién tinh cam caa minh.
Ba yéu t nhan thirc, rung dong, va thé hién cam xuc tao nén tinh cam.

- Tinh x& hoi: Tinh cam thuc hién chirc nang t6 thai @6 cua con nguoi, tinh
cam mang tinh xa hoi, cha khéng phai la nhitng phan tng sinh 1y don thuan.

- Tinh khai quat: Tinh cam cé duoc 1a do tong hop hoa, dong hinh hoa,
khai quat hoa nhitng xic cam cung loai.

- Tinh 6n dinh: Tinh cam la thuoc tinh tdm ly, 1a nhitng két cau tam 1y 6n
dinh, tiém tang ciia nhan cach, khé hinh thanh va ciing khé mat di.

- Tinh chén thyuc: Tinh cam phan anh chén thuc noi tim va thai do, ngay
cé khi con nguoi c6 che gidu n6 bing “nhimg dong tc gia” nguy trang.

- Tinh hai mat (d6i cuc): gan lien véi su thoa man hay khdng thoa man
nhu cau, tinh cam mang tinh d6i cuc: duong tinh - &m tinh (yéu - ghét, vui -
budn...)

2.2.3 C4c mute dg ciia doi song tinh cam

Tinh cam cua con ngudi da dang ca vé noi dung va hinh thac biéu hién.
Xét tir thap t6i cao, doi sbng tinh cam cua nhan cach co nhitng mie do sau:

- Mau sic x(c cam cua cam giac

D6 1a nhitng sac thai cam xuc di kém theo qua trinh cam giac nao do

Vi du: cam giac vé mau xanh da troi gay cho ta mot sac thai xdc cam nhé
nhe 1am d& chiu, cam giac vé mau do gay cho ta mot sic thai rao ruc...

- Xdc cam
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La mot qué trinh tdm ly. La nhitng rung cam xay ra nhanh, manh, rd rét
hon so véi mau sic xUc cam cua cam giac. Theo E.lzard (Carroll E.lzard
“Nhirng cam xdc cua con ngudi” NXBGD 1992), con ngudi ¢6 10 xic cam nén
tang: hang tha, hoi hop, vui suéng, ngac nhién, dau khd, cam gian, ghé tom,
khinh bi, khiép so, xau ho, toi 13i.

- Tam trang

La mot trang thai tdm ly, n6 1a mot dang cam xtc c¢6 cuong do trung binh
hoac yéu, ton tai trong thoi gian twong d6i dai, nd di kém va lam nén cho céc
hoat dong tdm ly kh&c cua con nguoi.

Stress (trang thai than kinh cing thang) 1a mét trang thai cing thang vé
cam xUc va tri tué khi con ngudi chiu mot sic ép nang né, lién tuc vé thé xac va
tinh than, vuot qua ngudng chiu dung cua ho.

- Xuc dong

La mot loai xtc cam c6 cudng do manh, xay ra trong thoi gian ngan.

Khi xtc dong xay ra, ca nhan thuong khong lam cha dugc ban than.

Xtc dong thuong phat sinh cung vai hoan canh c6 y nghia dac biét quan
trong trong doi séng hoat dong cua ca nhan. Xac dong bao gio ciing lam thay
d6i trang thai co quan ndi tang va lam thay d6i nét mat, cir chi...cia ca nhan.

- Say mé

La tinh cam manh, bén viing, 16i cudn ca nhan, huéng toan bo tam tri va
nghi luc ca nhan vao mot muc dich nao do.

Su say mé tao ra mét sicc manh noi luc, hudng toan bo xu hudng suy nghi
va hanh dong cia c4 nhan vao dbi tuong say mé.

- Tinh cam

La mot thudc tinh tm 1y 6n dinh, bén viing ctia nhan cach néi 1én thai do
ctia c& nhan dbi véi hién thuc.

Véi tu cach 1a mot thudc tinh tdm 1y 6n dinh, tiém tang cua nhan céach,
tinh cam mang d¢am mau sac chu thé, tinh cam dugc hinh thanh va thé hién qua
cac xuc cam theo nhitng quy luat dac trung cta no.

2.2.4 Vai tro cia tinh cam trong cugc song va trong hoat déng du lich

Trong tdm ly hoc nguoi ta xem tinh cam 1a mat tap trung nhat, dam nét
nhét ciia nhan cach con ngudi.

Vi nhan thic, tinh cam 1a nguon dong luc manh mé kich thich con nguoi
tim toi chan 1y, nguoc lai nhan thire 1a co so, 1a cai “ly” cua tinh cam, ly chi dao
tinh, ly va tinh Ia hai mat cia mot van dé théng nhat cta con ngudi.

Vé6i hanh dong, tinh cam nay sinh va biéu hién trong hoat dong, ddng thoi
tinh cam 1a mét trong nhitng dong luc thiic day con nguoi hoat dong.

Tinh cam c6 quan hé va chi phéi toan bo thudc tinh cta nhéan cach: trude
hét tinh cam chi phdi tat ca cac biéu hién caa xu huéng nhan cach (nhu cau,
himg tha, 1y tuéng, niém tin), tinh cam 1a mat nhan 16i cua tinh cach, 1a diéu
kién, 1a ¢ong luc dé hinh thanh ning luc, 1a yéu té c6 quan hé qua lai véi khi
chat con ngudi.

Trong hoat dong du lich, tinh cam c¢6 mot ¥ nghia khong kém phan quan
trong. Do dic diém san pham du lich chu yéu 1a dich vu, ma viéc danh gia chét

15



lugng dich vu ¢d nhiéu cach va thuong dya trén “mirc d6 thoa man cua khach”,
yéu té nay chu yéu phu thudc vao tdm ly, tinh cam cua khach. Tao cho khach
nhitng cam xuc, tinh cam tét dep s& 1am cho khéach dé thoa méan va hai long hon.
2.2.5 Céac quy ludt cua tinh cam

-Quy lugt lay lan

Do dic tinh x& hoi cua tinh cam, nén tinh cam, xtc cam c6 thé lay lan ti
ngudi nay sang nguoi Khac.

Quy ludt lay lan trong tinh cam 14 nhitng rung déng ciia nguoi ndy cé thé
lan truyén sang ngwoi khac, tao nén hién tuong “vui lay, budn lay”.

Sy dong cam, cam théng gitta ngudi ndy voi ngudi khac két qua cua su
lay lan tinh cam.

Tinh cam, x(c cam c6 thé lay lan duoc, d6i véi nhan vién phuc vu trong
nganh du lich can luén 1am chu cam xuc caa minh. Trong qua trinh giao tiép Vai
khach va dong nghiép phai ludn tao cho minh tam trang, xdc cam duong tinh dé
truyén nhiing xuc cam, tdm trang tich cuc sang cho khach va dong nghiép.

Khi gap khach c6 tdm trang, cam xuc tiéu cuc, nhan vién phuc vu du lich
can chi y, quan tam cham séc nham cai thién tam trang cua khéach, néu can thiét
c6 thé khéo 1éo cach ly nhimg nguoi d6 voi nhitng ngudi khach binh thuong
khac (dé cap mot cach té nhi dén sy thoai mai cua ho).

Nhitng x(c cam tinh cam duong tinh c6 thé s& dugc lan truyén dén nhiing
ngudi khéc, tao su hap dan thu hat khach dén véi co so, ting ngudn khéach cho
doanh nghiép.

- Quy lugt di chuyeén.

Tinh cam, XUc cam Ciia con nguoi ¢6 thé di chuyén tir doi firong nay sang
doi twong khac co lién quan véi doi fuong gay nén tinh cam trudéc do.

Vi du : hién tugng “gidn ca chém thét”, “vo diia ca nam” trong cudc séng
cta con nguoi.

Trong phuc vu du lich, nhan vién phuc vy can phai kiém soat duogc sy di
chuyén tinh cam cta minh, dic biét 14 cac tinh cam, xdc cam tiéu cyuc. Tréanh
hién tuong “tran lan” tim 1y, hién twong “vo diia ca nim” trong khi phuc vu.

- Quy lugt thich #ng

Su thich ang (hay chai san, nham chan) trong tinh cam la Mgt tinh cam,
x(c cdm ndo dé cir ldp di - 1ap lai, nhdc di - nhac lai nhiéu lan mét cach don
diéu thi sé ddn dén sir suy yéu va lang xudng.

Sy thich tng trong tinh cam tao nén hién tuong: “gan thuong xa thuong”

Muén han ché tinh tiéu cuc trong sy thich ¢ng caa tinh cam can phai rén
luyén va thich ung vai nhitng cam xdc, tdm trang tiéu cuc cua khéch, tao cho
minh mét tam ly virng vang, ludn gitr dugc thai d6 va phong cach phuc vu binh
tinh, lich su ké ca trong nhiing hoan canh kho khan.

Mat khac, can chd trong viéc ddi méi san pham, dich vy, phong cach phuc
vy, dua cac yéu té doc dao trong vén hoa ciing nhu diéu kién ty nhién cua dia
phuong vao san pham du lich ¢é mang dén cho khach su mai mé hap dan.

Ngoai ra, cong viéc cua nhan vién phuc vu du lich, thudng mang tinh chat
don diéu, diéu nay dé dan dén su nham chan véi ngudi phuc vu; ngudi phuc vy
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s& thiéu yéu t6 cam xUc trong giao tiép. Piéu ndy cd nhiing tac dong tiéu cuc
dén sy thoa man cua khach. Bé tranh hién twong ndy, nhan vién phuc vu nén
luyén cho minh niém vui trong cong viéc va giao tiép trong hoat dong caa minh.
- Quy ludt twong phan (quy luat cam ng)

Trong qud trinh hinh thanh va biéu hién tinh cam, s xuat hién hodc thay
doi cuong dé cua nhifg tinh cam, xdc cam ndy cd thé lam ting hodc gidm
cwong dg mét tinh cam, xGc cam kh&c xdy ra dong thei hodc ndi tiép véi né.
Hién twong d6 1a biéu hién cua quy luat tuong phan (hoac cam tng) trong tinh
cam con nguoi.

Vi du : Néu ban danh su chiam séc an can cho ca hai dta bé, mot daa bé
quen duoc chiéu chudng va mot dia bé bi moi nguoi hat hui, chac chan dta bé
bi moi ngudi hat hai s& cam thay tinh cam ban danh cho né én hon.

Nhu vay, nhan vién phuc vu can ¢é gang dbi xi mot cach céng bang nhat
c6 thé doi vai tat ca moi ngudi.

Bén canh d6, ciing nén dua nhiing yéu t6 méi me, dic sac vao trong cac
san pham dich vu du lich cia minh, dé tao ra sy “twong phan” véi nhiing san
pham cling loai, mang lai cho khach su hap dan va thda man cao hon.

- Quy lugt pha trgn

Tinh pha trén trong tinh cdm 1a hién fong hai hay nhiéu tinh cam, xuc
cam thdm chi déi Cure nhau ciing ¢6 thé cling ton tai trong mét con nguoi, ching
khéng logi trir ldn nhau ma quy dinh lan nhau.

Vi du: hién tugng “gian thi gian ma thuong thi thuong”, hay hién twong
“ghen tudng” trong tinh cam nam nit, vo chong cd thé xem nhu 1a biéu hién cua
su pha tron gitra yéu, ghét, gian, hon. ..

Trong cudc sdng, tir tim trang cho dén cam xuc cia con nguoi thuong pha
tron nhiéu loai khac nhau, dic biét 1a khi con ngudi c6 nhitng su thay doi vé
diéu kién, hoan canh song... Vi khach du lich, dic biét 1a véi khach du lich méi
bat dau tham gia vao hanh trinh du lich tdm trang, cam xdc cua ho thuong pha
tron nhiéu loai khac nhau: lo lang, budn phién, vui, hdi hop, héo hic... Nhan
thie duoc diéu nay gilp nhan vién phuc vu diéu chinh hanh vi cia minh, han
ché sy phat trién gia ting cua nhiing tdm trang, cam xuc tiéu cuc, phat huy
nhitng mat tich cuc caa khach.

- Quy ludt vé sir hinh thanh tinh cam

XUc cam la co so cua tinh cam.

Tinh cam duwoc hinh thanh tir sy tong hop héa, déng hinh hoa va khai
quat hda nhizng xdc cam cung loai.

Tinh cam dugc hinh thanh tir xdc cam, nhung khi da dugc hinh thanh thi
tinh cam lai thé hién qua cac xtc cam da dang va chi phéi céc xdc cam.

Nhu vay mudn tao dugc tinh cam tét dep cua khach danh cho co s, phai
phuc vu tbt tat ca cac khau, trong d6 dac biét chii y dén khau dau tién (4n tuong
ban dau).

Cac quy luat noi trén dugc thé hién phong phu va da dang trong cudc song
Ccta con ngudi va trong hoat dong du lich.

17



2.3.Y chi
2.3.1 Khai niégm y chi

La mét pham chdt nhan céach, y chi thé hién nang luc thic hién nhiing
hanh dong c6 muc dich doi héi phdi ¢d nhitng né luc khdc phuc khé khan.

Y chi 1a mat niang dong cua y thirc, mat biéu hién cu thé caa y thic trong
thuc tién, & d6 con nguoi tu gidc duoc muc dich hanh dong, dau tranh dong co,
lya chon duoc cé&c bién phap vuot qua moi tro ngai, kho khin dé thuc hién dén
cuing muc dich dé ra.

Y chi dugc thé hién qua cac pham chat sau:

- Tinh muyc dich: La pham chét quan trong caa y chi, tinh muc dich cua y
chi cho phép con nguoi diéu chinh hanh vi huéng vao muc dich tu giac. Tinh
muc dich cta ¥ chi phu thudc vao thé gidi quan, vao noi dung dao duc va tinh
giai cap, nhan céach cua y chi.

- Tinh doc lap: La pham chét y chi cho phép con ngudi quyét dinh va thyuc
hién hoat dong theo nhimg quan diém va niem tin cia minh.

- Tinh quyét doan: Do 1a kha ning dua ra nhing quyét dinh kip thoi, dut
khoat trén co s& tinh toan can nhac ki cang, chac chan.

- Tinh kién cuong: Tinh kién cuong cia y chi néi Ién cuong d6 cua y chi,
cho phép con nguoi c6 nhitng quyét dinh ding dan, kip thoi trong nhitng hoan
canh kho khin va kién tri thuc hién dén cuing muc dich da xac dinh.

- Tinh diing cam: Kha ning sin sang va nhanh chéng vuon téi muc dich
bat chap kho khin nguy hiém cho tinh mang hay loi ich caa ban than.

- Tinh tu kiém ché, ty cha: La kha ning va thoi quen kiém tra hanh vi lam
chu caa ban than minh, kim hdm nhitng hoat déng cho 1a khéng can thiét hoac
c6 hai trong truong hop cu thé.

2.3.2 Hanh dong y chi
* Khai niém hanh dong y chi

Hanh dong duogc diéu chinh bang y chi goi 1a hanh dong y chi.

Hanh déng y chi 1a hoat déng c6 ¥ thirc, c6 chi tam, doi héi sw né luc
khdc phuc khé khdn dé thuc hién dén ciing muc dich da dé ra.

Hoat dong y chi c6 cac dac diém sau:

- Hanh dong y chi chi xuat hién khi gap kho khan, trd ngai, vi vay y chi 1a sy
phan anh hién thuc khach quan.

- Ngudn géc kich thich hanh dong y chi khéng truc tiép quyét dinh hoat dong
bang cudng do vat Iy ma thong qua co ché dong co héa hanh dong, trong d6 chu
thé nhan thtc ¥ nghia cta kich thich dé tir d6 quyét dinh c6 hanh dong hay
khéng.

- Hanh @ong y chi co tinh muc dich ro rang va chtra dung ndi dung dao duec.

- Hanh dong y chi bao gio cling c6 su lya chon phuong tién va bién phap tién hanh.

- Hanh dong y chi lubn c6 sy diéu khién, diéu chinh kiém tra cua y thuc, c6 su
nd luc khac phu khé khin, thuc hién d¢én cling muc dich da dé ra.

* Cdu trdc cua hanh déng y chi

Trong mot hanh dong y chi cé 3 thanh phan (hay 3 giai doan) co ban sau:
giai doan chuan bi, giai doan thuc hién, giai doan danh gia két qua hanh dong.
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- Giai doan chuan bi, gdm cac khau sau:

+ Xac dinh muc dich, hinh thanh déng co: trong giai doan nay c6 su tranh
d4u dong co dé chon ldy mot muc dich, mot dong co ndi bat. Viéc dau tranh
dong co con dién ra sudt qua trinh hoat dong.

+ Lap ké hoach hoat dong.

+ Chon phuong tién va bién phap hoat dong

+ Quyét dinh hoat dong

- Giai doan thyc hién: Viéc chuyén tir quyét dinh hoat dong dén hoat dong
la su thay d6i vé chat, vi d6 1a su chuyén bién nguyén vong thanh hién thyc. Sy
thuc hién quyét dinh cd thé dién ra dui hai hinh thuc.

+ Thuc hién hanh dong bén ngoai

+ Hanh déng y chi bén trong (hay kim ham cac hanh dong bén ngoai).
Trong qua trinh thuc hién hanh dong c6 thé gap nhitng kho khan tré ngai, doi
hoi phai nd lyc ¥ chi vuot qua, nham thuc hién dén cling muc dich da dinh. C6
hai loai tré ngai kho khan: kho khan bén trong (chu quan) va cac khoé khan bén
ngoai (khach quan). Y chi thé hién tap trung va rd rang khi n6 khac phuc céc
kho khan, dat muc dich da dé ra bang sy nd luc caa ban than.

- Giai doan danh gia két qua cua hanh dong. Khi hanh dong dat dén mot
murc d6 nao d6, con ngudi danh gia, doi chiéu céc két qua dat duoc véi muc dich
da dinh. Khi két qua ciia hanh dong phi hop véi muc dich thi hanh dong két
thdc. Su danh gia thuong dem lai sy hai long, théa mé@n hodc chua thoa man,
chua hai 10ng. Sy danh gia c6 thé tro thanh su kich thich va dong co ddi véi hoat
dong tiép theo.

Tom lai: ba giai doan trén cia mot hanh dong y chi cé lién quan hiru co,
tiép ndi nhau va bd sung cho nhau.
2.4Chay
2.4.1 Khai niem cha y

Chua y la moét trang thai tam 1y luén di kém véi cac qué trinh tdm ly khéc,
thé hién su tap trung caa y thic vao mot hay mot nhém sy vat hién tuong, dé
dinh huéng hoat dong, dam bao diéu kién than kinh - tam Iy can thiét cho hoat
dong tién hanh c6 hiéu qua.

2.4.2 Cac pham chat cua chi y
* Surc tdp trung cha y

- L& kha nang chi cha y dén mot pham vi d6i tuong tuwong d6i hep can
thiét cho hoat dong nham phan anh d6i twong duoc tét nhat.

- CO nhirng truong hop bénh ly hoac do qua say mé tap trung chi y vao
d6i tugng nao d6 ma quén hét xung quanh, d6 1a hién tuong ddng tri.

* Sy bén viing cia cha y

- La kha ning duy tri chu y trong mot thoi gian dai vao mot hay mot sb
d6i twong cua hoat dong, khéng chuyén sang ddi tugng khac. Nghia 13, chung
ta da rat tap trung chi y roi nhung ta duy tri su chil y d6 1au hon nira.

- Swre tap trung chl v va su bén viing cuaa chi y ¢é su khéc biét (d6i khi
ta thuwong nhan xét mot nguoi lam viéc lau va say mé 1a tap trung cha y, nhung
thuc ra d6 1a su bén viing cua cha y).
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+ Strc tap trung: Nhan manh vao viéc chl y vao mot pham vi hep.

+ Sy bén vitng nhan manh dén sw duy tri 1au dai su tap trung cha y.

- Nguoc véi tinh bén viing 1a sy phan tan chl y (13 ¢6 chi ¥ nhung
khong tap trung cao d, 1au bén vao dbi tuong, khéng phan phéi, di chuyén chi
y mot cach co to chic).

* Sy phan phai cha y

- L& kha ning cung mot lac cha y day da dén nhiéu déi twgng hay nhiéu
hoat dong khac mot cach co chu dinh.

- Tuy nhién, thyc té d¢a ching minh rang khi cht y, con nguoi chi tap
trung vao mot hay mot sé dbi twong chinh, con cac déi twong khéc chi can co
sy chd y téi thiéu nao do.

+ Viéc nao quan trong va thu hat ca nhan hon thi ho s€ tap trung vao
hoat dong d6 hon.

+ Hoic viéc nao di trd nén qua quen thudc véi ca nhan, khong can co su
tham gia nhiéu cua y thic thi ho khéng chi y nhiéu ma van dat két qua cao.

* Sy di chuyén cha y

- La kha nang chuyén chl y tir doi tuong nay sang dbi tugng khac theo
yéu cau cua hoat dong.

- Su di chuyén chl y khong phai 1a sy phan tan chi y. N6 1a stic cha y
duoc thay thé mot cach cé y thic.

* S lirong chi ¥

- Sb luong cac d6i twong ma chu ¥ hudng téi goi 1a khdi lugng chi y.
Khéi lwong nay tuy thudc vao dic diém cua ddi tuong, ciing nhu vao nhiém vu
va dic diém cua hoat dong.

2.5. Nhan cach va cac thugc tinh co ban caa nhan céch
2.5.1 Khai niém nhan cach

Nhan céch 1a té hop nhitng dic diém thuge tinh tam Iy ciia ca nhan biéu
hién ban sdc va gia tri Xa héi ciia con nguoi.

Nhan cach chi xét dén mit x4 hoi va van hoa cua con ngudi.

NG6i mot cach khac, nhan cach 1a mot con ngudi Véi tu cach 13 ton tai ¢d y
thire, mot thuc thé x& hoi, tham gia vao cac quan hé x& hoi va 1a ngudi hoat dong
dé phat trién xa hoi.

2.5.2 Cdu trdc cia nhan cach

C6 nhiéu quan diém khéac nhau vé cau trGc nhan cach. Nhin chung, cu
trdc nhan céch kha phac tap, bao gdm nhiéu thanh té c6 méi quan hé qua lai, ché
wdc 13n nhau, tao nén mot bo mat twong ddi 6n dinh, nhung ciing rat co dong.
Nho ¢6 ciu triic nhan cach nhu vy ma ca nhan c6 thé 1am chu duogc ban than,
thé hién tinh mém déo, linh hoat cao véi tu cach 1a chu thé dy sang tao.

Trén quan diém xem nhan cach duoc cau tric tir nhiéu thanh té khac nhau
bao gom bon nhom thuoc tinh tam 1y dién hinh 1a: xu huéng, tinh cach, khi chat
va nang luc. Trong d6, xu hudng ndi 1én phuong hudng phét trién caa nhan
cach, nang lyc ndi 1én cuong d6 caa nhan céch, tinh cach, khi chat noi Ién tinh
chat va phong cach cta nhan céach.

* Xu huong va déong co cua nhan cach
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- Khai niem

Xu huéng 1a mot thude tinh tdm 1y dién hinh ctia ca nhan, bao ham trong
n6é mot hé théng nhitng dong luc quy dinh tinh tich cuc hoat dong cua ca nhan
va quy dinh tinh lya chon cac thai do cuaa no.

Xu hwong 12 y muén hodc hudng vieon 1én ma cd nhéin ddt ra trong dau,
thiic ddy c& nhan hoat déng theo mét hogc nhiéu muc tiéu nhdr dinh
- Biéu hién ciia xu huéng

Xu huéng nhan cach thudng duoc biéu hién ¢ cac mat chiai yéu nhu: nhu
cau, hung th, 1y tuong, thé gisi quan va niém tin. ..

e Nhucau

Nhu cau 12 su doi hoi tat yéu ma con nguoi thay can dugc thoa mén dé ton
tai va phat trién.

Nhu cau c6 cac dic diém co ban sau:

+ Nhu cau bao gio cling c¢6 ddi tuong. Khi nao nhu cau gap déi tugng co
kha nang dap (ng sy thoa man thi lac d6 nhu cau try thanh dong co thuc day con
nguoi hoat dong nham t6i déi tuong.

+ Noi dung cua nhu cau do diéu Kién va phuong thic thoéa man cia no.

+ Nhu cau c6 tinh chu ky

+ Nhu cau con ngudi rat da dang, phong pht: Nhu cau vat chat gin lién
véi su ton tai cia co thé, nhu an, mic, ¢... Nhu cau tinh than bao gom: nhu cau
nhan thic, nhu cau thim my, nhu cau lao dong, nhu cau giao luu, va nhu cau
hoat dong x& hoi...

+ Nhu cau con nguoi khac xa vé chat so véi nhu cau con vat: nhu cau con
ngudi mang ban chat xa hoi.

C6 nhiéu cach phan loai nhu cau, can ct vao thi bac caa nhu cau con
nguoi, theo ly thuyét cua tién si tam 1y Maslow (trudong phéi tam 1y hoc nhan
van), nhu cau con nguoi duoc phan theo nam thir bac co ban, theo thi ty tir thap
dén cao:

+ Nhu cau sinh 1y co ban (an ubng, trd an, di lai, tinh duc...)

+ Nhu cau an toan (nhu cau duoc che chd, trat ty, 6n dinh...)

+ Nhu cau vé quan hé x& hoi (duoc tham gia cac hoat dong x& hoi, dugc

tro thanh thanh vién caa nhirng nhdm xa hoi nao do...)

+ Nhu cau dugc kinh né, ngudng mo (uy tin, thanh cong, su tu khang

dinh...)

+ Nhu cau ty thé hién, phat huy ban ngi va thanh dat.

Tam quan trong cta nhu cau theo trinh tu tir mac d6 thap dén muc d6 cao,
cac nhu cau ¢ mirc do thip duogc théa min trude khi cac nhu cau ¢ mic d6 cao
phat sinh.

e Hung thu

Himg thu 1a thai do dac biét caa ca nhan d6i voi mot d6i tuong nao do,
vira c6 ¥ nghia véi cudc séng vira c6 kha nang mang lai khoai cam cho ca nhan
trong qué trinh hoat dong.

Hing thd biéu hién & sy tap trung chi y cao do, ¢ su say mé, hap dan boi
noi dung hoat dong, & bé rong va chiéu sau cua hing th.
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Hung tha 1am nay sinh khat vong hanh dong, lam tang hiéu qua ctua hoat
d6ng nhan thue, tang suc lam viéc. Vi thé cung véi nhu cau, hing tha 12 nam
trong hé théng dong luc caa nhan céch.

e Ly tuong

La mot muc tiéu cao dep, mot hinh anh mau mue, trong ddi hoan chinh,
c6 stc 16i cudn con ngudi vuon téi no.

Ly tudng vira c0 tinh hién thuc, vira co tinh 1&ng man:

+ Tinh hién thuc thé hién ¢ chd nhitng hinh anh cua ly tuong bao gio cling
duoc xay dung tir nhidu “chét lidu” ¢6 trong hién thuc, né ¢d sic manh thic day
con nguoi hoat dong dé dat muc dich hién thuc.

+ Tinh 1ang man thé hién muc tiéu cta ly twong bao gio ciing 1a cai gi 6
dat duoc trong tuong lai, va n6 1a mot muc ti€u cao dep. Hon nita, trong mot
ching myhjc nao d6, muc tiéu d6 luon di trudc cudc song va phan anh xu thé phéat
trién cia con nguoi.

Ngoai ra, Iy twéng con mang tinh chat x& hoi va lich st.

Ly tuwong la biéu hién tap trung nhat cia xu huéng nhan cach. N6 ¢ chic
nang xac dinh muc tiéu, chiéu hudng phat trién cia ca nhan, 1a dong luc thic
day, diéu khién toan bd hoat dong caa con ngudi, truc tiép chi phdi su hinh
thanh va phat trién c nhan.

e Thé gisi quan

Thé gigi quan 1a hé thong quan diém vé ty nhién, xa hoi va ban than, xac
dinh phuong cham hanh dong cua con nguoi.

Thé giéi quan khoa hoc 1a thé gisi quan duy vat bién ching mang tinh
khoa hoc, nhat quan cao.

Trong cudc song ngay nay, khi co nhiéu gia tri tinh than dang suy thoai thi
viéc xac dinh thé giéi quan ding dan c6 mot y nghia thuc tién vo cung quan
trong. Thé gai quan ding dan xac dinh phuong cham hanh dong va chiéu huéng
phat trién cho mdi con nguol. Péi voéi ngudi lao dong trong du lich thi viéc xac
dinh dugc dao dic nghé nghiép chinh 1a thé gidi quan dung dan trong cong viéc
cua minh.

e Niémtin

Niém tin 1a mot pham chat cuia thé gisi quan, 1a sy két tinh cac quan diem,
tri thirc, rung cam, y chi duge con ngudi thé nghiém, tré thanh chén ly viing bén
trong mdi c& nhan. Niém tin tao cho con ngudi nghi luc, y chi dé hanh dong phu
hop Véi quan diém da chap nhan.

- Hé thdng dong co caa nhan céch

Vén dé dong co 1a van dé trung tam trong cau tric nhan cach. C6 quan
diém cho rang, sy hinh thanh cua nhan cach con nguoi biéu hién vé mat tam ly
trong su phat trién vé mat dong co cua nhan céch.

Toan bo cac thanh phan trong xu huéng nhan cach déu la cac thanh phan
trong hé théng dong co ciia nhan cach, chung 1a dong luc cua hanh vi, cua hoat
dong.

Cac thanh phan trong hé théng dong co nhan cach co quan hé chi phéi 13n
nhau theo nhitng tha bac, trong d6 c6 nhitng thanh phan giir vai trd chu dao, vai
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tro chu yéu quyét dinh hoat dong caa c& nhan, c6 nhitng thanh phan gii vai trd
phy, vai tro thi yéu tiy theo tirng hoan canh cu thé cua hoat dong.

* Tinh céch

- Khai niem

Tinh cach 1a mét thuge tinh tam Iy phizc hop cia cac nhan bao gom mét
hé thong thdi dé cia nd véi hién thuc, thé hién trong hé thong hanh vi ci chi,
cdch noi nang twong ung.

- Cdu trlc cua tinh cach

Tinh cach c6 cau tric rat phic tap, bao gom: hé thong thai do va hé thong
hanh vi, ctr chi, cach noi nang tuong ng.

Hé thdng thai do cta ca nhan bao gom 4 mit co ban sau:

+ Thai d6 véi tap thé va xa hoi thé hién qua nhirng nét tinh cach nhu: 1ong
yéu nudc, tinh than d6i mai, tinh cong déng. .

+ Thai d6 d6i vai lao dong, thé hién ¢ nhitng nét tinh cach cy thé nhu 1ong
yéu lao dong, can cl, sang tao, lao dong c6 ky luat, tiét kiém. ..

+ Théi d6 doi voi moi ngudi, thé hién ¢ nhitg nét tinh cach nhu: céi mo,
cong bang, thuong ngudi, khinh ngudi, that tha, doi tra. ..

+ Thai do doi véi ban than, thé hién ¢ nhitng nét tinh cach nhu: tinh khiém
tén, ty trong, tu tin, tinh than tu phé binh. ..

Hé théng hanh vi, cir chi, cach noi nang ciia & nhan 1a su thé hién ra bén
ngoai cua hé thong thai do noi trén. Hé thdng nay rat da dang, né chiu sy chi
phdi cua hé théng thai d6. Hé théng thai d6 1a ndi dung chu dao, con hé thdng
hanh vi, cir chi, cach néi nang twong tng 1a hinh thae biéu hién cua tinh cach.

Ca hai hé thdng trén cua tinh cach con c6 quan hé chit ch& vai cac thuoce
tinh khéac caa nhan cach nhu: xu hudng, tinh cam, y chi, khi chat, ky xao, thoi
quen, von kinh nghiém caa ca nhan. ..

* Khi chdt (tinh khi)
- Khai niém

Khi chat 1a mét thuge tinh tam Iy phezc tap cua ca nhan, biéu hién cuong
dé, téc dé, nhip do cia cac hoat déng tam 1y, thé hién sdc thai hanh vi, ci chi,
cach noi nang cua ca nhan.

- C4c kiéu khi chat

Dua vao co so sinh Iy than kinh, 1.P.Pavlov 14 nguoi dau tién kham phé ra
2 qué trinh than kinh co ban caa con ngudi: qua trinh hung phan va qué trinh ac
ché. Hai qué trinh nay c6 ba thudc tinh co ban: cuong do, tinh linh hoat bbva
tinh can bang. Ty theo su két hop theo nhitng cach khac nhau cua 3 loai thudc
tinh ndy s& tao ra bdn kiéu than kinh chung 1a co s& cho 4 loai khi chit twong
ung.

Kiéu than kinh co ban Kiéu khi chdt twong iing
- Kiéu manh mg, can bang, linh hoat - Hang hai
- Kiéu manh mg, can bang, khdng linh hoat - Binh than
- Kiéu manh mg, linh hoat, khong can bang| - Néng nay
(hung phan manh hon wc ché)
- Kiéu yéu -Uutu
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Mai kiéu khi chat trén déu c6 nhitng mat manh, mat yéu. Trong thuc té,
con ngudi cO khi chat trung gian tir 4 kiéu khi chat noi trén, khi chat cua con
ngudi cd co sé sinh Iy than kinh nhung né mang ban chat xa hoi, chiu su chi
phdi cuia x& hoi, va cd thé bién ddi trong qué trinh séng, rén luyén va gio duc.

- Cdc ddc trung tam Iy cua céc kiéu khi chat
+ Khi chit hang hai (khi chat hoat)

Biéu hién cua ho 1a tdc phong tu tin, hoat bat, vui vé, lac quan, nhiéu sang
kién, da muu, quan hé rong, giao tiép tét, dé thich nghi véi nhimng thay doi cua
moi trudng va hoan canh sbng. .. Tuy nhién, doi khi bong bot, thiéu kién tri, tinh
cam khong 6n dinh, d& vui, d& budn, “ca thém chong chan”...

+ Khi chat binh than (khi chat tram)

Biéu hién cua ho 1a tac phong khoan thai, diém dam, it chju tac dong cua
mdi truong va hoan canh, thich su ngén ndp va hoan canh quen thudc, chin chan,
can trong trong suy nghi va hanh vi. Trong hoat dong thuong the hién tinh
nguyén tac, ludn c6 can ctr nhat dinh, ho it thé hién niém vui hay ndi buon, khi
da quyét dinh 1am mot viéc gi thi thuong 1am dén cung, thudng nhé 1au va chinh
xéc... Song ho 1a nhiing ngudi kém sdi noi, khdng goi cam, thuong bao thu,
dinh kién; cham chap...

+ Khi chat néng nay

La nhitng nguoi nhiéu Iic khdng 1am cha dugc cac hoat dong tam ly va
hanh vi cua ban than minh. Biéu hién cua ho 1a tdc phong manh bao, voi vang,
s6i ndi. Hoat dong thuong thién vé thé luc, it thién vé tri tug. Trong quan hé, d&
noi néng, hay té ra buc tc, cuc can, nong nay, dé noi gian nhung khong dé
bung lau; tinh cam thé hién rd rang. Khi khdng thé hién duoc tinh khi caa minh,
lai d& chuyén sang mot théi cuc khéc 14 thd o, chan nan, nhin chung ho khéng
thich va to ra kho khan trong viéc ban cai thao luan.

+ Khi chat uu tu

La nhitng ngudi thién vé kiéu than kinh yéu, khdng linh hoat, khdng can
bang. Ho thudng c6 tam trang khong 6n dinh, phan ang cham va t6 ra khé khan
trudc nhiing kich thich manh, dé bi xic pham, hay u sau, budn b3, kha ning
thich nghi cham, c6 khuynh huéng khép kin, ngai giao du. Hay lo ling, thiéu
tinh chu dong, tich cuc trong hoat dong. Trong cudc song, thudng to ra nhi
nhan, chu dao va vi tha.

M3i kiéu khi chat c6 nhitng mat manh, yéu. Trong thuc té, khi chat cua ca
nhan c6 co s& sinh ly than kinh nhung n6é mang ban chat xa hoi, chiu sy chi phdi
cua cac dic diém x& hoi, co thé bién do6i do rén luyén va giéo duc.

* Nang luc
- Khéi niém

Nang luc 1a t6 hop c&c thudc tinh déc ddo cua c& nhan, phi hop Voi
nhitng yéu cau cua mét hoat dong nhdt dinh, dam bao cho hoat déng cé két qud.
- Ddc diém cua nang luc :

+ Nang luc bao gio ciing gin véi mot hoat dong nao do.

+ Nang Iyc biéu 1§ va hinh thanh trong cudc song, trong hoat dong con nguoi.

+ Nang luc la nhitng nét doc dao, riéng biét cua con nguoi.
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+ Nang luc c¢6 ¥ nghia x4 hoi, dugc hinh thanh va phat trién trong hoat
d6ng cua ca nhan nham thoa man nhu cau.
- Cac mitc do cua nang luc

Nguoi ta chia nang luc ra lam 3 muc d6 khac nhau: nang luc, tai nang,
thién tai.

+ Nang luc 1a mot mie d6 nhit dinh cua kha ning con ngudi, biéu thi kha
ning hoan thanh c6 két qua mot hoat dong nao do.

+ Tai nang 1a mtc do ning luc cao hon, biéu thi sy hoan thanh mot cach
sang tao mot hoat dong nao do.

+ Thién tai 14 mic do cao nhat cta nang luc, biéu thi & mac kiét xuat hoan
chinh nhét caa nhimg vi nhan trong lich st nhan loai.

- Phén logi nang luc
Ning lyc c6 thé chia thanh 2 loai: ning luc chung va ning luc chuyén mén

+ Nang lyc chung 13 niang luc can thiét cho nhiéu linh vuc hoat dong khac
nhau, chang han nhiing thugc tinh vé thé luc, vé tri tué (quan sét, tri nho, tu duy,
twong tuong, ngdn ngir...) 1a nhimg  diéu kién can thiét dé gitp cho nhiéu linh vuc
hoat dong c6 két qua.

+ Nang luc chuyén mon (nang luc riéng biét, nang luc chuyén biét) la su
thé hién doc dao nhitng pham chat riéng biét, ¢ tinh chuyén mdn, nham dap
ing Yéu cau cua mot linh vuc hoat dong chuyén biét véi két qua cao, chang han,
nang luc toan hoc, ning luc tho, van, hoi hoa, Am nhac, thé thao. ..

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN
1. Tai sao nGi ban chat tim Iy ngudi mang ban chét xa hoi — lich st ?
2. Hay chimg minh tam 1y ngudi mang tinh chu thé sau sac
3. So sanh cam giac va tri giéc, van dung cac quy luat caa tri giac trong hoat dong
nghi¢p vu
4. Tuong tuong la gi? Cac cac sang tao hinh anh méi trong tudng tuong. Thong
thuong khi khéch du lich chuan bi tham gia chuyen du lich ho thuong tuéng
tuong (mong doi, hy vong) nhimg diéu gi vé thai do va chat luong phu vu?
5. Cac quy luat cua doi song tinh cam? Cho vi du. C6 thé van dung cac quy luat
nay vao hoat dong du lich nhu thé nao?
6. Cac kiéu nguoi theo khi chat, véi khach du lich duoc phan theo céc kiéu khi
chat nay ho thuong cd nhiing biéu hién nhu thé ndo? Hay xay dung cac phuong
thirc phuc vu tét nhat vai ting loai khi chét
7. Nhan vién hoat dong trong linh vuc du lich can rén luyén nhitng pham chét va
nang lyc co ban nao?
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CHUONG 2: MOT SO HIEN TUQNG VA QUY LUAT TAM LY XA
HOQI TRONG DU LICH.

Muc tiéu cua chuong:

Sau khi hoc xong chuong nay, ngudi hoc can:

- Hiéu duoc duoc cac khai niém: hién tuong tdm 1y x& hoi; phong tuc tap
quan; ton gido, tin ngudng, tinh cach dan toc...

- Phan tich dugc nhiing dic diém cua cac hién tuong tdm Iy x& hoi dén
hoat dong kinh doanh khach san — du lich.

- Van dung dugc nhitng anh hudng caa cac hién tugng tdm ly xa hoi vao
hoat dong kinh doanh khéch san — du lich.

- Hinh thanh thai do ding din trudc nhitng diém khac biét trong biéu hién
tam ly cua cac nhom khach khac nhau.

1. Mét so hién tweng tam ly xa hai phé bién trong du lich

Tam ly xa hgi la nhieng hién twong tam ly chung cua nhiéu nguoi khi ho
tdp hop thanh mgt nhém x& héi, cling séng trong nhitng diéu kién kinh té - xa
héi nhdt dinh.

Tam ly xa hoi la trang thai ¥ thic va thai d6 cia nhom nguoi doi voi
nhitng su kién, hién tuong x& hoi. N6 phan anh ton tai x& hdi ma nhom ngudi do sdng
va hoat dong
1.1 Phong tuc tdp quan
1.1.1 Khai niém phong tuc tgp quan

Theo nghia cta tir Han thi “phong” nghia la gio; “ tuc” 1a thoi quen, la
nhiing luat I¢, tap tuc lau doi. Nhu vay, “phong tuc” nghia la théi quen lan rong,
la nhitng tap tuc da thdng nhat véi nhau, mang tinh chat uéce 18, budc moi ngudi
trong cong dong phai tuan theo.

Tap quan la nhitng tng xt quen thudc, duogc lap di lap lai cua con nguoi
trong nhitng hoan canh nhat dinh, trg thanh né nép trong moét cong dong ngudi
nhat dinh. Tap quan khong ai quy wdc ma né ty hinh thanh.

Phong tuc tdp quan la nhing né nép, thoi quen lau doi, tré thanh dinh ché
va dwoc lan truyén réng réi

Phong tuc tap quan chinh 1a nhitng hanh vi, cach tng xt, nép sinh hoat
twong dbi 6n dinh cua nhém x& hoi gan lién véi tin ngudng, nhan thuc, tinh cam
va hanh vi cua ho. Phong tuc tap quéan dugc hinh thanh trong hoat dong, giao luu
va duoc cac thanh vién trong nhém thira nhan, anh huéng tryc tiép dén doi séng
cua céc thanh vién trong nhom.

1.1.2 Bdc diém cua phong tuc tdp quan

- Phong tuc tap quan duoc luu truyén tir thé hé ndy sang thé hé khéc bang
con duong hoc tap, truyén dat, bit chude théng qua giao tiép caa ca nhan véi
nhitng nguoi khac xung quanh.

- Phong tlc tap quéan kha bén viing voi thoi gian. N6 duoc hinh thanh mot
céch tur tir, 1au dai trong qué trinh phat tricn lich sir ciia cong dong, thong qua
hoat dong va giao tiép cua ho. Phong tuc tap quan la nhimg tho6i quen thudng
gan lién véi tin ngudng, khi da hinh thanh no an sau vao doi séng cia cong dong
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va duoc luu gilt rat 6n dinh. N6 chi phdi truc tiép hanh vi va cach ang xir cua
dan cu cong dong do.

- Phong tuc tap quan bao gid ciing mang tinh cong dong, tic 1a nhing thoi
quen d3 dugc moi ngudi thira nhan, nd tré thanh nhu chuan muc trong giao tiép,
hoat dong va tng xt caa ho, 1am nén dau hiéu sinh hoat c6 tinh dic tha cua ting
cong dong, dan toc, do d6 ndé nhu 1a mot khia canh cua tinh dan toc, 12 gia tri
trong ban sic van hoa cia dan toc.

- Phong tuc tap quéan co tinh bao thu.

1.1.3 Nhaézng dnh hwong cua phong tuc tap quan véi hoat dong du lich

- La co ché tam 1y bén trong, diéu khién, diéu chinh hanh vi, cach ing xir,
16i song céc thanh vién trong cong dong nén phong tuc tap quan anh huong
manh mé téi y thic, tinh cam va hanh dong cua ca nhan va cac nhom nguoi
trong doi séng xa hoi.

- Cac gia tri tinh than chira dyng bén trong cac phong tuc tap quan anh
huong tryc tiép toi hanh vi tiéu dung caa mdi ca nhan trong cong dong quy dinh
hanh vi tiéu dung cac san pham du lich caa du khach (lya chon chd &, str dung
dich vu an udng, vui choi giai tri). Ngoai ra, nd ciing 1a mot trong cac nhan té
gop phan tao nén tinh thoi vu trong du lich.

- Phong tuc tap quéan cia mot cong dong, mot quéc gia dan toc chinh 1a
mot trong cac yéu té tao nén tinh di biét trong cac san pham du lich, dic biét 13
trong cac san pham du lich I& hoi va du lich van héa (vi phong tuc tap quén ciing
la nhan té chu yéu tao nén cac san pham du lich van hoéa, du lich 18 hoi). Do do,
phong tuc tap quan cé nhimg tac dong tich cuc: tang sy hap din cho cac san
pham du lich, khoi goi, huéng dan nhu cau du lich va dong co du lich, huéng
dan hanh vi, cach tng xir cia con ngudi.

Nguoi quan 1y du lich can nam viing phong tuc tap quéan cua du khéach va
tap quan cua dia phuong noi hoat dong du lich tién hanh dé dua ra ké hoach
chuong trinh du lich hop ly, khoa hoc. Cung cap cho khéch du lich nhitng hiéu
biét vé phong tuc tap quan cua dia phuong noi tién hanh cac hoat dong du lich
dé tang stc hap dan caa san pham du lich, dong thoi ton trong phong tuc tap
quan cua dia phuong dé diéu chinh hoat dong du lich hop ly, tranh nhitng mau
thuan c6 thé xay ra.

Nguoi phuc vu can nam duogc du khach tir dau téi, phong tuc tap quéan caa
ho nhu thé nao dé tu van, gigi thiéu va phuc vu nhitng san pham phu hop véi ho.
1.2 Truyén théng
1.2.1 Truyeén thong 1a gi?

Truyén thong 13 mot hién twong tam Iy xa hoi pho bién hinh thanh trong
qué trinh hoat dong, giao luu giita con ngudi Vi con ngudi trong mot cong dong nhat
dinh.

Truyén théng con duge xem la: “nhitng di san tinh than c6 gia tri trong
qua khtr cia mot nhdm x& hoi nhat dinh nao d6. Noi dung cua nd da, dang va sé
luén duoc nhiing thanh vién méi caa nhdm ké tuc” (Theo: Nguyén Binh Chinh
va Pham Ngoc Uyén “Tam 1y hoc x& hoi” NXB Gido duc Ha Noi, 2001). Noi
mét cach cu thé, truyén thang 1a nhiing di san tinh than phan anh tinh cam, khat
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vong, hanh vi va thoi quen ung Xu cuza mot nhdm xa héi nao do, dwoc cac thanh
vién trong nhom ké tuc phat huy.

Truyén thdng dugc duc két trong lich st hinh thanh va phéat trién coa
nhém thdng qua hoat dong va giao luu cua cac thanh vién, thé hién trong két qua
qua trinh 1am viéc cua cong dong ngudi nhat dinh, duoc ghi lai dudi hinh thic
cac khai niém, nhiing nghi 18, nhiing quy ché diéu chinh cach tng xir cua moi thanh
vién trong cong dong
1.2.2 Bdc diém cua truyén thong

- Truyén thdng mang tinh ké thira, dic trung cho tirng cong ddng cu thé,
tly thudce vao diéu kién kinh té, chinh tri xa hoi - lich su... ciia cong dong do.

- Truyén thong ludn dugc thé hién qua cac hanh vi, cach ¢ng xt 6n dinh
Cua con ngu:ol trong cong dong.

- Truyen thong luén mang tinh tién bo.

- Truyén thong la chat keo gan két cac thanh vién trong nhom, thuc day su
phat trién caa nhom
1.2.3 Nhitng dnh huwong cia truyén thang véi hoat déng du lich

- Do dic tinh tdm 1y ngudi mang ban chat xa hoi - lich sir nén ca nhan
thudc cong dong nao tat nhién chiu su chi phéi caa truyén thong cong dong do,
vi vay truyén théng anh hudng dén tam Iy, nhu cau va hanh vi cua khach du lich.

- Truyén théng tac dong dén nguon khach: Nhimng co sé du lich co truyén
théng phuc vu du khéach s& 12 yéu té tao nén uy tin cua cac san pham, 13 su
quang céo htru hiéu cho doanh nghiép.

- Truyén thdng caa co s& phuc vu du lich, cua cu dan noi dién ra hoat
dong du lich c6 anh huéng kha lén dén tdm trang, tinh cam cua du khéch.
Truyén thong ctia cac tap thé, cac nhom nguoi nhu mot chat keo dinh, gén ket
cac c& nhan thanh mot khoi thong nhat, 1am cho nhom tap thé co hhimg tinh doc
dao dic trung. Pay chinh 14 yéu t6 tang suc quyen rli cia cac san pham du lich.

Trong phuc vu du lich, nguoi ta thuong dé cap dén mot so truyén thong
mang tinh tich cuc nhu: truyén thong hiéu khach, truyén thong phuc vu tét,
truyén thong “vui long khach dén, dep 1ong khach di”

- Ngoai ra, truyén thong con la mot trong nhitng yéu té dé cau thanh bau
khong khi tdm ly x& hoi lanh manh.

Nha quan ly doanh nghiép du lich can xay dung truyén thong t6t dep trong
tap thé, gop phan tao ra bau khéng khi tam Iy lanh manh, thuc day su phét trién caa
tap thé.

Can nam dugc truyén thdng cua khach du lich dé c6 thé dua ra chuong
trinh, ké hoach va san pham du lich phii hop véi nhu cau cua ho.

Can phai cho du khach 1am quen Vi nhu:ng truyén thong cua dia phuong
noi tién hanh hoat dong du lich gitip ho hiéu c4c gia tri van hoa & do dé c6 hanh vi Gng xtr
thich hop.

1.3 Bdu khong khi tam Iy x& hgi
1.3.1 Khéi niém bau khéng khi tam Iy x& hai

Bdu khong khi tam Iy xa hgi 1a mat hién nrong tam Iy x& hgi phét sinh

trong qua trinh hoat déng va giao tiép cia nhiing ca nhan trong nhing diéu kién
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nhdt dinh nao dé, ¢ day tam Iy ngwoi ndy cO dnh huong truc tiép véi tam ly
nguroi khac tao nén mét trang thai tm ly chung ciza nhém hay tédp thé.

N6i dén bau khong khi tam Iy xa hoi 12 muén néi dén khdng gian, trong
d6 chua dung trang thai tdm trang chung cua nhiéu nguoi. Vi du: Nhitng trang
thai tdm ly cta con nguoi tai mot san van dong, trong mot nha hat, trong mot
cudc mit tinh, trong mot nha hang, mot khach san, tai mot diém... chinh 13 bau
khong khi tam 1y xa hoi.

Nguyén nhan co ban cua hién twong tdm ly nay chinh la do quy luat lay
lan tdm ly. Mot cam xdc, tam trang ndo d6 ban dau chi c6 & mot vai ngudi sau
d6 lan rong ra ca nhom, ca tap thé.

Bau khdng khi tm 1y xa hoi nay sinh trén co s¢ cac diéu kién cu thé cua
hoat d6ng va giao tiép, nhung khi da hinh thanh no lai c6 tac dung quy dinh tro
lai nhitng ddc diém tam ly va hanh vi cia moi nguoi trong nhom.

1.3.2 Nhitng dnh huwong cia bau khdng khi tam Iy x& héi véi hoat déng du lich.

Do bau khong khi tam ly xa hoi c6 anh huang truc tiép toi tam ly va hanh
Vi ctia con ngudi trong nhom, nén tai mot diém du lich, mot nha hang, mot
khach san... can thiét phai tao ra mot bau khdng khi tim Iy xa hoi lanh manh,
thoai mai. Néu khong thuc hién duge diéu nay sé anh huong xau toi tam ly cua
khéach, toi mirc d6 thoa man cua khéch, vi vay né anh huong téi chat luong san
pham dich vu du lich.

Mot bau khong khi tam Iy xa hoi vui vé, néo nhiét, tich cuc s& 1a yéu té
tang stc hap dan cho cac san pham du lich. Tham chi, trong mét sb trudng hop,
n6 chinh 12 yéu t6 thu hat khach dén véi cac san pham du lich. Trong thuc té, cé
nhiing ngudi dén san van dong khong phai 1a xem bong da, ma ho dén do dé
dugc hoa minh trong bau khéng khi tam ly x& hoi ¢ d6. Ciing nhu c¢6 nhitng du
khach dén véi cac 18 hoi khdng chi dé thuong thirc nhimg diéu dic biét caa 18
hoi ma ho con mudn cé co hoi “tim minh” trong bau khong khi cua 18 hoi (vi
du: nhu trong 18 hoi Bia & Munich-Buc, da phan khach dén véi 1 hoi dé duoc hoa
minh trong bau khong khi rat dic trung ctia no).

1.4 Toén gido, tin nguwong
1.4.1 Khai niém

Tin nguwéng 14 sw tin tuwong VAo mot diéu gi dé siéu nhién va niém tin dé
chi phai cugc song tinh than, vdt chat va hanh vi cia con nguoi.

Ton giao la hinh thic cé t6 chire, cé cuong linh, muc dich, c6 nghi thuc
va hé thang Iy ludn d@é dwa lai cho con ngwoi mét tin nguwdng ndo dé mét cach
bén ving.

Tén gido, tin ngudng la mot phan quan trong trong doi song tam ly, tinh
than cta con ngudi, vi vay nd cé rat nhiéu anh huéng dén nhu cau va hanh vi
cua ho.

1.4.2 Bdc diém cia tén gido, tin nguéng

- Hanh vi cua cac tin d6 ton gido khong theo mot trat ty tu nhién, logic ma

tuan theo nhiing chi din mang tinh cha quan bén trong cua ho (Chlia méach bao).
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- Tin ngudng phu thudc nhiéu vao trinh do, lua tudi, nhan thic va hoan
canh, diéu kién cua ting du khéch; anh huong cua tin ngudng téi cac ca nhan
khac nhau cling khac nhau.

1.4.3. Nhimng danh huong Cua ton gido, tin nguwong voi hoat dong du lich

- Tin ngudng, ton gido 12 mot dinh hudéng gid tri bén viing, 6n dinh, duoc
thé hién trong cac 1€ nghi, céc hanh vi, quan hé, img xir gan chat voi doi song
tam linh, 16i séng cong dong.

- Niém tin ton gi4o chi phdi rat manh mé nhan thac, tinh cam va hanh
dong cta con ngudi noi chung va du khach noi riéng

- Tin ngudng truc tiép quy dinh hanh vi va cach g xu cua con ngudi (Vi
du: du khach theo dao Hindu c6 thé nhin an va tim nudc song Hang dé cau
mong hanh phuc, suc khoe va su thanh dat. . .)

- Long tin va su kiéng Ky cta tin ngudng, ton gido co tac dong dén tam Iy,
nhu cau va hanh vi tiéu dung caa khach du lich va ciia cac nhém ngudi tham gia
hoat dong du lich.

- Tin ngudng, ton gi4o 1a yéu t6 co ban tao nén cac san pham du lich tin
ngudng. Vi du: du lich Chuia Huong, chiia Yén T, di ¢én Ba Chitia Kho. .. dau nim
déu it nhiéu mang tinh chat tin ngudng

- Céc tai nguyén du lich nhan van, cac cong trinh kién tric c6 co gia tri
déu it nhiéu lién quan dén ton gido, tin ngudng.

Can phai hiéu tin ngudng, ton gido cua cac du khach, biét nhing diéu
kiéng ky cua ho, tir 46 dua ra cac hinh thic phuc vu phu hop.

Can phai nim duoc tin ngudng, ton gido cta dja phuwong noi tién hanh
hoat dong du lich dé thiét ké cac hinh thic, bién phéap phu hop
1.5 Dw lu@n xa hgi
1.5.1 Khai niém

Dur ludgn xa héi 1a mét hién tiwong tam Iy xa héi, né la phwong thirc ton tai
dac thi cia y thiec & héi, 12y kién, thdi dé cua nhitng nhdm xa hgi nhdr dinh
khi c6 nhitng sir Kién nao dé lién quan dén loi ich cia nhom.

Xét trén goc do cu thé hon: du luan xa hoi chinh 14 y kién, thai do mang
tinh phan xét, danh gia vé nhiing su kién ma ho quan tam theo nhiing chuan myc
xéac dinh. Cac chuan muc nay cé thé lién quan dén tat ca nhitng quan diém, cam
xuc, y chi caa nhém va tap thé ciing nhu dén thai do chung cia moi nguoi trong
nhém.

1.5.2 Nhaétng dnh hwong cua du luan xa hoi voi hoat dong du lich.

Du luan xa hoi ¢6 nhirng anh huéng sau véi hoat dong du lich :

- Tac dong dén tam ly, hanh vi tiéu ding cta khach.

- Tac dong dén cac chinh sach phat trién du lich, vi trong du lich du luan
x& hoi biéu hién dudi dang cac khuyén nghi, doi héi ciing nhu nhiing thai do, y
kién dong tinh hay phan ddi véi cac chinh sach phat trién du lich.

- Du luan x4 hoi trong du lich con 1a nhitng y kién, thai do phan hoi, danh
gia vé gia ca, chat luong, chang loai cac san pham dich vu du lich. Vi vay, viéc
nam bat du luan sé& gilp cho cac doanh nghiép du lich ¢ nhitng bién phéap diéu
chinh kinh doanh nhanh chong va hop ly.
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- Du luan x4 hoi con tac dong dén ngudn khach, vi thong thuong khi quyét
dinh lya chon diém dén du lich, du khach ludn c6 dong thai tham khao du luan,
tir nhitng y kién danh gid caa du luan ciing 1a mét trong nhiing co' s& cho ho dua ra
quyét dinh ctia minh.

1.6 Thj hiéu va mét
1.6.1 Khai niém

* Thy hiéu 1a mét hién fwong tam Iy xa hgi phé bién, hinh thanh duya trén
si 18y lan, bdt chwéc ldn nhau cia con nguoi trong nhitng nhoém xa héi nhat
dinh.

Thi hiéu 1a su lay lan, béat chudc mang tinh trao luu vé s¢ thich, 16i cudn
s dong ca nhan trong nhom theo nhing su vat, hién tuong nao do.

Thi hiéu ¢ thé dugc hinh thanh dudi tic dong cua cac quy luat tam ly
nhu : 1&y lan, am thi, bét chude. ..

* Mot

Trong doi sdng xa hoi, mot 13 mot hién twong tam Iy xa hoi hét suc pho
bién, dac biét trong linh vuc tiéu dung. Mot 1a mét xu hudng tiéu ding pho bién
mang tinh quy luat, phan anh trao luu ti€u dung cta cac nhom xa hoi va anh
huong truc tiép dén hoat dong kinh doanh cua céc doanh nghiép.

Trong hoat déng du lich, mét du lich 1a mot quy luat tam 1y dién hinh.
Thong thuong, mot kiéu hinh du lich ndo d6 bat dau nay sinh dugc moi nguoi
danh gia, thira nhan hoac 1a mot cach sir dung san pham du lich caa mot nhan
vat nodi tiéng nao do, duoc moi ngudi bat chude 1am theo. Pau tién & mot dia
phuong nao do, sau lan truyén rat nhanh trén pham vi quéc gia, qudc té va tro
thanh mét du lich.

Vi duy : nhitng nam 1970 - 1980 1a du lich bai bién dep va cat vang ; nhiing
ndm 1980 - 1990 la du lich van hoéa ; nhimg nam 2000 - 2005 la du lich sinh thai, lan
bién...

Mot du lich 1a mét hién tieong tam Iy x& héi phan dnh xu hwréng tiéu dung
néi tréi cua cac nhom xa hgi doi véi mét kiéu hinh, san pham, dich vy du lich cu
thé trong khodng thoi gian nao dé, dap img dwoc sé thich, mong muén va
nguyén vong cua ho.

Sy phét trién ciia mét du lich trai qua 4 giai doan :

+ Giai doan thap. Pay 1a giai doan danh cho nhimg ngudi ¢6 d6 nhay cam
cao Véi nhitng nét doc dao cua san phém du lich hoac dich vu du lich. Thong
thuong ¢ giai doan nay nhu:ng ngudi dau tién dén voi mét 1a thanh nién - nhirng
ngudi rat nhay cam véi cai mai, thich thé hién cai “toi” trong tiéu ding. Hoac 12
nhitng nguoi gidi thuong luu va nhitng nguoi co dia vi cao trong xa hoi . Day la
giai doan tich tu va cong huéng cac rung cam chi quan caa ho dbi voi mét du
lich.

+ Giai doan ting truong. Sau khi sir dung san pham du lich mai (mét) du
khach c6 nhitng cam nhén, danh gia, so sanh nhitng wu thé néi bat cua san pham.
Nhiing san pham, dich vu doc déo du lich nay 1am thea man cc nhu cau, mong
muébn caa ho. Cac thong tin ndy duoc truyén di qua cac kénh khac nhau tao ra
trao lwu, xu hudng tiéu dung nodi troi trong xa hoi. Thoi gian nay, thdng qua cac
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phu’O’ng tién truyen thong dai chung cac cong ty du lich can ting cuong quang
cao nham thiic day nhu cau x& hoi dbi véi san pham mét. Thoi ky nay, su lay lan
ctia mét rat nhanh, hau nhu khong bi gisi han boi diéu kién dia ly va khu vuc
cua qudc gia, dan toc. Pay 1a thoi ky ting truong rat nhanh caa san pham du lich
mang lai ngudn thu nhap rat 16n cho doanh nghiép.

+ Gial doan sung man. Day la giai doan phat trién cao nhat cia mét du
lich. San pham mét tao ra duoc cac tinh cam tét dep ¢ nguoi tiéu dung, truc tiép
thac day hanh vi tiéu dung du lich caa du khach. Trén thi truong, mét tré nén
thinh hanh, moi ngudi dén nhan né véi thai do6 tich cuc. Mét duoc lan truyén
trén mot khu vuce dia 1y, van hoa xa hoi rong 16n va déu khap trén thé gii.

+ Giai doan suy thoai. Pay 1a giai doan san pham mét du lich da mat di su
hap dan cua nd. S6 luong du khach tiéu ding san pham du lich mét nay giam
dan. Lac nay, nhimg ngudi dén voi san pham mét ¢6 nhitng dic diém : co thu
nhap thap, khong nhay cam véi cai méi, thuong la nhimg nguoi ¢d tuoi, nhing
nguoi lam viée trong moi truong han ché giao tiép
1.6.2 Bdc diém cua thl hieu va mot

- Thi hiéu va mét duoc hinh thanh tir tir trong hoat dong va giao luu cong
dong, phu thudc rat nhiéu vao nhanh vian hoa, phong tuc tap quan va 16i song
caa nhém.

- Thi hiéu va mét phan anh 16i séng, trinh ¢6 tham my cua cac cong dong,
dan toc; biéu hién théng qua hanh vi lya chon cac san pham, dich vu cua ho

- Thi hiéu va mét khong 6n dinh, khong bén viing, c6 thé thay doi duoc.
N6 phu thudc vao dic diém cua c& nhan, tai mot thoi diém trong mdi ca nhan
thuong ton tai nhiéu thi hiéu khac nhau (thi hiéu vé hoat dong, thim my, an
mac...).

- Thi hiéu va mét 14 co ché bén trong diéu khién, diéu chinh hanh vi tiéu
ding san pham, dich vu du lich cia cac thanh vién trong cong dong, 1am cho
hanh vi tiéu ding caa nhém x4 hoi 6n dinh hon
1.6.3 Nhitng dnh huong cua thi hiéu va mét doi véi hoat déng du lich

- Thi hiéu va mét anh huéng dén tdm ly, nhu cau dic biét 13 ¢én hanh vi
tiéu diing cua khach du lich. Nhiéu quyét dinh tiéu diing dua vao thi hiéu.

- Thi hiéu va mét tao ra su ddng nhat tam ly trong nhém va cac cong ddng
xa hoi. Vidu: san pham tho cam cua dan toc Thai thudng co mau sic, hoa van,
chat liéu giéng nhau. D6 1a do trong cac chuan myc vin hoa, 16i séng di yéu cau
can c6 su thong nhat vé &n méc va hanh vi tng xir trong I& hoi va sinh hoat cong
dong.

- Thi hiéu thuc day lao dong san xuét trong cac cong dong nham tao ra cac
san pham dich vu du lich chira dung cac gia tri vin hoa doc dao, dién hinh cua
c4c nén van hoa, 1am théa médn nhu cau tim hiéu, kham phé caa du khach

Thi hiéu va mdt c6 anh hudng rat 16n dén hiéu qua va doanh thu cua
doanh nghiép. Can phai dua vao quy luat phat trién caa mét, nam viing va dén
trude xu hudng phat trién caa thi hiéu du lich dé tao ra cac chuong trinh, san
pham du lich va chién luoc kinh doanh pht hop cho doanh nghiép. Do dé, viéc
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kip thoi nam bt thi hiéu va mét cua ngudi tiéu ding noi chung va caa khéach du
lich néi riéng cling ¢6 mdt y nghia to 16n mang lai thanh cong trong kinh doanh.

Thi hiéu va mét anh huéng dén ngudn khach, danh vao thi hiéu va mét
(nam bit, tao ra thi hiéu) dé thu hat khach 1a mot trong cac chinh sach marketing
thuong dugc ap dung trong nén kinh té thi truong. Nhiéu diém du lich thu hat
dugc mot s luong khéch rat 16n 1a do thi hiéu (vi du: thanh phé Casablanca la
mét diém du lich c6 ngudn gdc thu hiat khach do thi hiéu tir bd phim néi tiéng
cung tén mang lai).

Can cir vao cac giai doan phat trién mét du lich va céc biéu hién cua thi
hiéu c6 thé gidp nha nghién ciu phan biét cac nhom du khach khac nhau, danh
gia duoc trinh d6 tham my, 16i sdng, trinh d6 phét trién kinh té, van hoa, xa hoi
ciia mot cong dong dé cd thé dua ra cac chuong trinh quang céo, tiép thi va xay
dung chién lugc kinh doanh c6 hiéu qua.

Thong qua céc 18 hoi cia cac cong dong dan cu dia phuong c6 thé quang
cdo c4c san pham, dich vu wa thich, doc ddo cua ho, qua d6 quang c4o cac san
pham du lich cua dia phuong. Mit khac, hop tac lién két giira cac doanh nghiép,
cong ty du lich caa qubc gia va trén thé gigi trong viéc thiét ké, du bao xu hudéng
phat trién san pham du lich mét.

1.7 Tinh céch dan tgc
1.7.1 Khai niém

Tinh céach dan téc 1a nhiing thuge tinh tam 1y xa héi cua nhing céng dong
dan tgc trong nhaing diéu kién x& hgi nhdt d@inh, né chira dung nhiing gia tri van
hoa xa héi lich siz, thé hién thdi do, cach g xit cua ho doi Véi con nguwoi Va tue
nhién.

NG 1a nhimg nét tinh cach dién hinh, riéng biét, mang tinh 6n dinh, dic
trung trong cac moi quan hé caa dan toc.

Tinh céach dan toc duoc hinh thanh tir doi séng tam ly chung cua céc cé
nhan trong mot cong dong dan toc qua nhiéu thé hé, ching dugc ké thira, gin giit va
phét trién.

Tinh céach dan toc duoc biéu hién trong cac gié tri cua truyén thong dan
toc, trong phong tuc tap quan, trong cach biéu cam, trong van hoc nghé thuat...

Tinh cach dan toc chinh 1a nét tiéu biéu cho tirng dan toc, né thé hién tinh
cong dong vé 1anh tho, doi song kinh té - xa hoi, vé van hoa, ngdn ngit... Nhiing
dan toc hinh thanh va phét trién trong nhitng diéu kién khac nhau sé& tao ra
nhitng nét tinh cach dan toc khac nhau, nhimg diéu kién giéng nhau s& tao ra
nhitng nét trong dong vé tinh cach dan toc.

1.7.2 Pdc diém cua tinh cach dan téc

- Tinh cach dan toc mang tinh dic trung, tong hoa cua ca cong dong.

- Tinh céch dan toc thé hién cau tric riéng biét cua tung cong dong, 1a
thanh phan chi dao trong ban sic vin hoa cua ting dan toc. Vi du: 1ong yéu lao
dong cua ngudi Puc thé hién o tinh quy md va hiéu qua cao ; 1ong yéu lao dong
cua ngudi Nhat lai thé hién & tinh yéu va su thoa man trong qua trinh lao dong.
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- Tinh cach dan toc la mot gia tri, bi quy dinh boi cac diéu kién dia ly, van
hoa, x4 hoi, tin ngudng, t6n gido va 16i séng cua ho. Pic diém nay quy dinh tinh
doc déo, dién hinh cua tinh cach dan toc
1.7.3 Nhizng dnh huéng cua tinh cach dan tée doi véi hoat déng du lich

- C4 nhan thudc qudc gia, dan toc nao thi tam Iy caa ho chiu su chi phdi
cua tinh cach dan toc d6. Moi hanh vi, suy nghi, ¥ thtrc, nhu cau... ciia con ngudi
déu chiu sy chi phdi cua tinh cach dan toc. Can nam bat duoc nhitng nét tinh
cach dan toc caa ho dé c6 co sd trong viéc chi dong tao ra cac san pham du lich
phu hop, khdng bi dong trude hanh vi ing xu va hanh vi tiéu dung cuaa khach.

- Cac gia tri trong tinh cach dan toc chinh la moét tai nguyén du lich mang
tinh dic thu cho ting qudc gia dan toc. Pay 1a yéu té dé tao ra nhiing san pham
du lich van héa mang tinh dac trung cho tirng dan toc.

Ngoai ra, khong chi c6 nhitng san pham du lich vin hoa va cac san pham
du lich khéc, viéc truc tiép hoac gian tiép giéi thiéu voi khach céc gia tri, ban
sic vin hoa, tinh cach cua dan toc minh cling lam ting thém sy di biét, ting
thém sirc quyén rii cho cac san pham du lich.

Théng qua tinh céch dan toc, cac nha kinh doanh du lich khach san c6 thé
tao ra cac san pham du lich, céc céach thic phuc vu ciing nhu ¢6 thé dua ra cac
san pham dich vu phi hop véi du khéch.

Gioi thiéu cho du khéach vé nhitng gia tri, ban sac dan toc dé du khach co
su hiéu biét hon vé con ngudi dat nudc noi du lich. Qua d6, ting cudng su phdi
két hop gitta cong ty du lich, du khach va dan cu dia phuong.

2 Cac quy luét hinh thanh tam ly xa hgi
2.1 Quy lugt ke thzra

Sy phat trién cia mot ca nhan khong thé tach roi lich s cua nhitng cé
nhan song truéc hoic doéng thoi véi ngudi d6. Do do, con ngudi khdng nhiing
chi c6 tinh ké thira sinh vat (di truyén) ma con tinh ké thira xa hoi - lich sir. Do
la su truyén dat cac kinh nghiém séng, nén vin hoa, tinh than tir thé hé nay sang
thé hé khac. Su ké thira nay duoc thuc hién nho qua trinh giao tiép.

Trong qué trinh ké thura, c& nhan khong ké thira mot cach thu dong, may
madc ma c6 chon loc, cai bién va bd sung thém cai méi. Thé hé sau ké thira tm
ly cua cac 16p nguoi di trudc khong phai dudi hinh thiac ¢ san ma tiép nhan
mét céch co6 chon loc, loai bo, bo sung va cai bién. N6i cach khac, c& nhan chi
linh héi nhitng céi can thiét cho cudc séng trong hoan canh méi.

Su ké thira dién ra ¢ céac thé hé, lta tudi khac nhau. Vi du: thanh nién
thuong muén cai tao cai cii mot cach c6 phé phan va hudng t6i cai mai la; tuoi
trudng thanh thuong diéu chinh lai nhiing diéu ban than da ké thira & tuoi thanh
nién va tlep tuc b sung dé lam cho né phong pht hon; tudi gia hay bat dau suy
nghi nhiéu dén viéc gin giir nhimg diéu da ké thira hon 1a phat trién cai di c6..

2.2 Quy lugt lay lan

Trong cac quan hé xa hoi c6 su giao luu tinh cam gitra cac ca nhan tao
nén sy lan truyén x& hoi, khi d6 céc y kién, cam xac duoc nhan Ién va cung co.
Su lay truyén xa hoi quy dinh xu huéng bit chugec mot md hinh @ng xur va duoc
truyén tir nguoi nay sang nguoi khéc
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Sy lay truyén xa hoi co biéu hién:

- Lay lan c6 y thirc va lay lan vo thic

- LAy lan tir tir va 1ay lan “bung nd”.

Su lay lan tir tir 1a mot su viéc, hién tugng nao do khi mai Xuét hién chua
gy dugc tac dong ngay dén nhimg ngudi xung quanh nhung sy ton tai cua no
dan dan gay cam xtc ddi véi nhitng ngudi xung quanh thdng qua qué trinh giao
tiép va lam nay sinh su bt chugc mot cach tur tir. Vi du: sy hinh thanh mét. .

Lay lan “bung nd” thudng xay ra khi con ngudi ¢ trang thai cang thang
than kinh cao d6. Khi d6, ¥ chi con ngudi bi yéu di, sy ty chu bi giam sat, con
ngudi thuong hay roi vao trang thai hoang loan, bat chuéc mot cach may moc
hanh dong cta nguoi khac.

Quy luat nay tao nén tdm trang chung, bau khong khi tdm Iy xa hoi nhat
dinh trong nhém hoic trong cong dong
2.3 Quy ludt bét chwéc

Bat chudc 1a sy md phong, 1ap lai hanh vi, tm trang, cach suy nghi, cach
g Xir ctia ngudi khac hay nhém nguoi nao dé. Bat chude cé tinh niang dong va
luva chon. NO khong phai la sy sao chép don gian hanh vi, 161 néi... ma mang tinh
sang tao, doc dao.

Trong cudc sdng, con ngudi ludn bat chudc nhau: bat chude vé cach to
chtic ¢ong viéc, vé str dung thoi gian nhan rdi hay céac thi hiéu... Biéu nay gop
phan xac 1ap nén cac truyén théng va céc tap tuc xa hoi. Do do, bit chudc nhu
mot co ché trong qué trinh xa hoi hoda, qué trinh tao nén céc gia tri, cc chuan
muc cua nhom.

2.4 Quy ludt tac dong qua lai gida nguoi véi nguoi

Trong qué trinh giao tiép, con nguoi trao do6i tu twong, tinh cam... véi
nhau, khi cac quan diém, tu tudng... giébng nhau, ching s& dugc cang ¢, tro
thanh co s chung cho hoat dong va cach cu xtr caa nhom, cong dong; nguoc lai
khi cac quan diém, tu tuong... khac nhau s& nay sinh su dau tranh: cac quan
diém, tu tudng sai, chua phu hop. .. sé& bi loai trir, khic phuc hoic bi lan at... dé
hudng toi Mot quan diém, tu tuong chung. Do do, su tac dong qua lai gitra nguoi
véi nguoi Vé tri tué, tinh cam hodc hanh dong sé tao nén quan diém chung, muc
dich chung...

Con ngudi cang c6 sy théng nhat trong hoat déng chung thi sy tac dong
cang chat che.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Trinh bay cac quy luat hinh thanh cac hién tuong tam ly xa hoi.

2. Trinh bay phong tuc tap quan, thi hiéu, tin ngudng ton gido va cac anh
hudng cuaa no trong hoat dong du lich.

3. Tim nhitng san pham du lich caa dia phuwong anh (chi) mang dam tinh
cach dan toc.

4. Nha quan ly trong hoat dong du lich can phai lam gi dé xay dung bau
khong khi tam 1y x& hoi tt dep tai noi tién hanh hoat dong du lich?
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CHUONG 3 - TAM LY KHACH DU LICH

Muc tiéu cua chuong:
- V¢ kién thirc

+ Hiéu duoc khéi niém hanh vi tiéu ding va hanh vi tiéu dung du lich.

+ Trinh bay dugc cac khéi niém vé nhu cau, sé thich va tdm trang cua khach du
lich.

+ Phan tich duoc cac yéu té anh huong dén hanh vi tiéu dung du lich, dén
nhu cau, tdm trang va so thich cua du khéch.
- Vé ki ning : Xay dung c4c bién phap tac dong dén tdm Iy caa du khach dé kinh
doanh hiéu qua.
- Vé nang luc ty chu va trach nhiém : Hinh thanh phong cach tng xir trong phuc
vu van minh, lich su.
1. Céc yéu to tac dgng dén tam ly khach du lich
1.1 Cac yéu to tw nhién
1.1.1 Tdc dong cua yéu to dia Iy téi tam ly khach du lich
- Tac dong cua khi hau

Khi hau c6 anh huéng dén so thich trong sinh hoat an uong va nhu cau
tham quan giai tri cta khach du lich. Du khach thuong c6 xu hudng lya chon
nhhiing tai nguyén du lich ma dia phu:ong cua minh khong co. Vi dy: nhiing du
khach & cac qudc gia nam trong ving khi hau 6n d6i thuong st dung nhiéu bo,
m& va cac gia vi cay trong bita an; khi dén Viét Nam, ho thich cac loai rau, trai
cay va cac mén dic trung ctia ving nhiét di. Nhitng du khéch séng trong nhiing
vung c6 khi hau lanh, ho thuong chon nhitng khu du lich c6 bai bién tran day
nang am... va nguoc lai, cac du khach tr phuong nam am ap, lai ao ugc c6 mot
cudc hanh trinh vé xt lanh dé ngam tuyét roi.

Khi hau con tac dong dén sic khoe va tam trang ctaa khach du lich: khéach
du lich séng chu yéu & vang khi hau han déi, rat kho thich ang véi mua hé néng,
am & Viét Nam, nhom du khach nay rat dé mét moi, say nang hoac di ung khi
tiép xdc vai cai nang oi a cuia mua hé. Ho yéu cau phuong tién van chuyén, nha
hang, co s& luu tra phai c6 may lanh. Pa sé khach du lich quéc té thuong dén
Viét nam vao mua xuan, mua thu va mua dong, khi tiét troi mat me, kho rao,
thuan loi cho cac chuyén tham quan hoic leo ndi.

-Vitridialy

Nhitng ngudi séng trén nhitng ving dat c6 vi tri dia ly va tai nguyén thién
nhién khac nhau s& ¢ nhiing nét khac biét tam ly do dicu ki¢n song cua ho
mang lai. Vi du: nhimg ngu’ol song & thanh phd - noi c6 nhiéu diéu kién tiép xUc
VGi cac nguon thong tin, cac nén van hoa, ho thudng nhanh nhay trong viéc tiép
thu cai moi...

1.1.2 Tac déng cua yéu té sinh hoc d@én tam 1y khéach du lich
- Chu ky sinh hoc

Thong thudng con ngudi ¢6 thdi quen sinh hoat theo mét chu ky nhat
dinh: ngay thic va lam viéc; dém ngii dé phuc hoi sic khoe. Trai dat duoc chia
thanh 24 mui gio khac nhau. Mdi quéc gia nam trén mot mai gio nhat dinh. Vi
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thé, khi di du lich dén nhitng qudc gia c6 nhitng mui gid chénh léch nhiéu so voi
mUi gio cia noi cu tra thuong xuyén, khach du lich sé bi dao 16n sinh hoat hang
ngdy mot cach dot ngot, do d6, ho thudng mét moi, it hung tha trong chuyén
tham quan hoic mat cam gic ngon miéng trong bita an.

- Bdc diém sinh hoc liza tudi

O cac giai doan lua tudi, sy phat trién tdm, sinh ly cua con ngudi co
nhitng dic diém khac nhau. D6i véi du khach ¢ do tudi nhi ddng (6 -11 tudi),
cac em khong duy tri chil y trong thoi gian dai duoc, dé mét maéi, tu duy truc
quan hinh anh phat trién hon tu duy 1y luan do d6, khi thuyét minh nén sir dung
cac phuong tién truc quan nhu mé hinh, tranh v€, phim hoat hinh... Khach du
lich ¢ tudi thiéu nién (12 - 15 tudi) c6 su bién d6i manh mé vé gidi tinh, kha
nang tu chi con kém. Do do, cac em thuong nhay cam ddi véi nhiing san pham
van héa néi vé quan hé nam nix. Sy phét trién manh mé cua co thé kéo theo sy
mong mudn 1am nguoi 16n, cac em doi hoi dugc tén trong, khdng thich phy
thudc vao ngudi khéc, thich di du lich véi ban dong lta, mudn tu minh lam
nhitng viéc phuc vu cho chuyén di, thich cic hoat dong da ngoai véi nhiing trd
choi mang tinh chét tri tué. ..

1.2 C4c yéu té kinh té - vin héa - x& hgi
1.2.1 Yéu t6 kinh té

Nhitng nuéc c6 tong thu nhap kinh té qudc dan (GDP) cao thuong c6 s6
lan di du lich nhiéu va chi tiéu nhiéu hon so véi cac nuéc cd GDP thap.

Mtc do chi tiéu va nhu cau du lich phu thudc nhiéu vao kha ning tai
chinh. Mac thu nhap ca nhan trong nhiéu truong hop quyét dinh truc tiép dén
nhu cau tiéu dung. Thong thuong, nhimg ngudi cd kha ning tai chinh cao
thuong lya chon nhitng mit hang va dich vu c6 chat lugng cao, tuyét hao, doc
d4o... (khach san hang sang véi nhitng trang thiét bi hién dai, dich vy tuyét hao
theo tiéu chuan quéc té...).

Sy phat trién kinh té cua qudc gia - noi khai thac tai nguyén du lich - ciing
tac dong dén tinh cam caa du khach. Nhitng lang nghé doc déo, nhiing cong
trinh kién trdc noi tiéng, cac khu vui choi, giai tri hién dai, nhitng khu bao ton
thién nhién hap dan... déu gop phan thu hut va luu gitt khach, kich thich du
khach chi tiéu nhiéu...

1.2.2 Yéu té chinh tri xa héi

Tinh hinh an ninh, chinh tri caa diém du lich ¢4 anh huéng dén quyét dinh
dén va thoi gian luu lai caa du khach. Piém dén an toan 1a mét trong nhitng tiéu
chuéan dé khach lya chon noi dén du lich.

Cac quéc gia ¢ bé day lich sir thudng ¢ nén vin minh, vin héa lau doi
tao nén niém tu hao dan toc manh liét va nhitng nét tinh cach dan toc doc dao.
Piéu nay kich thich du khach nhu cau muén tim hiéu, khdm pha; muén hoa
minh vao dan cu ban dja dé trai nghiém.

1.2.3 Yéu t6 vin héa

Mbi & nhén déu chiu anh huong cua phong tuc, tap quan, tin ngudng, ton
gIaO va nén vin hoa noi minh sinh s6ng va hoat dong. Khi di du lich, nhiing
diéu nay c6 anh huong rat nhiéu dén so thich, thoi quen, nhiing kiéng ky trong
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an udng, sinh hoat va cac ang xur c& nhan cua du khéach. Vi du: théi quen dn com
té va c4 cua ngudi Nhat, sy kiéng 4n thit lon cua nguoi dao Hoi, sy dé dang boc
16 cam xUc cua ngudi MY, sy kin ddo trong giao tiép cuia ngudi Viét Nam...

Mt khac, tai diém du lich, nhitng phong tuc tap quan, nhitng 1& hoi dic
sic va nghé thuat dan gian dién hinh déu la nhitng tai nguyén du lich déc déo thu
hut va dic biét hap dan du khéch.

2. Nhirng van dé chung hanh vi tiéu dang du lich
2.1 Khai nigm vé hanh vi tiéu dung va hanh vi tiéu ding du lich
2.1.1 Hanh vi tiéu dung

Hanh vi tiéu dung la hanh vi xa héi cua con nguoi dwoc thuc hién trong
viéc tim kiém, mua sam hodc sir dung san pham, dich vi, bi quy dinh béi cac yéu
té khach quan va chi quan trong dé cdc diéu Kién van héa, lich sir, X héi dong
vai tro hét sizc quan trong va duwoc ¥ thirc rat rd.

2.1.2 Hanh vi tiéu dung du lich

Hanh vi tiéu dung du lich la nhizng hanh vi ¢c6 y thizc ma nguoi tiéu dung
thé hién trong viéc tim kiém, mua sdm, ddnh gid va sir dung c&c san pham dich
vu du lich nham thda man nhu cau va mong muén cia ho.

2.2 C4c yéu té anh hwéng dén hanh vi tiéu dung

C6 rat nhiéu yéu té anh huong dén hanh vi tiéu ding, cach phan loai cac
yéu té anh hudng nay cling chi mang tinh chat tuong ddi (c6 nhiing yéu té duoc
phan trong nhdm nay, nhung lai ¢6 su lién quan dén nhom khac). Thong thuong,
ngudi ta chia cac yéu td anh hudng dén hanh vi tiéu ding thanh cac nhom sau:
2.2.1 Nhém céc yéu té vé san pham, dich vu

Trong nén kinh té hang hoa, hanh vi tiéu dung 13 co s¢ dé tao ra cac yéu td
vé san pham, dich vu, nhung mat khac ciing chinh cac yéu to nay lai tic dong tro
lai dén hanh vi caa nguoi tiéu ding néi chung va caa khach du lich ndi riéng.

Cac yéu té nay bao gom:

- Chat lugng

- Giaca

- Chung loai

- Mau ma

- Piéu kién quang céo, khuyéch truong, bao hanh khuyén mai. ..

- Kénh phan phdi...

2.2.2 Nhém céc yéu té vé vin héa

Vin hoa, theo ¥ nghia tong quat, c6 anh hudng quyét dinh dén hanh vi caa
cac ca nhan trong xa hoi. Sy tac dong, anh huong nay duoc thuc hién thong qua
c4c gia tri, chuan myc, niém tin, quan diém... va cac yéu t6 nay la két qua duoc
hinh thanh tir qué trinh hoc tap, linh hoi kinh nghiém trong xa hoi va qua nhiéu
thé ky caia cac ca nhan.

Nhom céc yéu té vé van hoa bao gom nhitng thanh phan sau:

- C4c gia tri van hoa 1a cac niém tin duoc nang d, ching xac dinh cai ma
nguoi ta udc ao, mong doi. Mdi dan toc cd6 mot hé théng gid tri van hoa riéng va
chinh diéu nay tao ra sy khac biét vé vin hoa giita cac dan toc. Vi du vin hoa
Viét Nam dé cao chu nghia tap thé thi vin hoa My lai dé cao chii nghia c4 nhan.
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Su khac biét ndy mang nhiing y nghia marketing nhét dinh: nén van hoa dé cao
tap thé, hanh vi tiéu ding cua c& nhan chiu anh huéng nhiéu cia nhém va nhiing
ngudi xung quanh; nén van hoa dé cao dinh hudng cé nhan, hanh vi tiéu ding
cua ca nhan it chiu dnh huong cua hanh vi nguoi khac.

- Vén hoa céc giai tang xa hoi (tang 16p). Giai tang x& hoi duoc hiéu 1a
nhitng nhom tuong d6i bén chat va dong nhat caa mot xa hoi — trong do bao
gom cac ca nhan hoic nhiéu gia dinh cing nhau chia sé nhitng hé théng gia tri
chuan muc, 15i sdng, sé thich va hanh vi ma dya vao dé c6 thé phan loai va lap
thanh nhém, tao ra sy khac biét voi nhimg nhom khac. Nhu vy, cac thanh vién
trong mot giai tang co chung muc thu nhép kinh té va huong thu quyén loi tir
nén san xuat xa ho1 tuong dbi gidng nhau tir do nhiing ngudi trong cung giai
tang x4 hoi s& 6 mau hanh vi tiéu dung tuong dbi gidng nhau. Bidu nay rat quan
trong trong cong tac phan doan thi truong.

Sy anh hudng cua céac tang 16p x& hoi téi hanh vi tiéu dung duoc thé hién:
nhitng du khéch thugc cing tang 16p x& hoi c6 khuynh hudng tiéu ding cac san
pham, dich vu du lich giéng nhau. Vi du: khach néng dan thuong thich di du lich
dau nam va thuong lua chon du lich vin hoéa (thim viéng dén chua, tham gia I&
hoi...). Cac tang 1op xa hoi khac nhau co so thich vé san pham du lich va thuong
hiéu cong ty du lich khac nhau, nhu cau vé phong nghi, cach trang tri noi that,
cac hinh thic giai tri... cling khac nhau. Vi du: khach & giai tang xa hoi trén
thuong giai tri bang cac hinh thtc di du lich , doc sach bao, choi golf...; khach &
giai tang x& hoi dudi thich giai tri qua tivi, dai...

2.2.3 Nhom céc yéu té vé xa hgi

Cac yéu td vé x& hoi bao gdom:

- Nhém tham khao 1a nhitng ngudi ma khach hang tham khao y kién khi
hinh thanh thai d6 va quan diém caa minh. Hay noi cach khéac, nhém tham khao
la nhitng nguoi ¢ anh huong téi viée hinh thanh nén thai dg, nhan thac va hanh
vi ctua khach hang véi mot san pham, thuong hiéu hay mot doanh nghiép. Anh
huong caa nhom tham khao téi hanh vi tiéu dung caa khéach trong nhiéu trudng
hop mang tinh chat quyét dinh.

Nhom tham khao anh huong dén hanh vi tiéu dung du lich theo 3 céach:

+ Tao diéu kién dé cac du khach tiép xuc voi hanh vi va 16i sbng mai. Vi
du: cho khach xem trudc cac san pham du lich tai cac diém du lich va van dong
ho mua.

+ Tac dong téi thai @6 va y thic cua khach

+ Gay ap luc budc cac du khéach tuan theo céc chuan muc caa nhém (céch
lya chon san pham: mau sic, kiéu dang, thuong hiéu san pham du lich).

Sy anh huong cua nhdm tham khao con phu thudc vao chu ky séng caa
san pham. Thong thuong khi san pham du lich méi tung ra thi truong thi du
khach chiu anh huéng nhiéu cua nhém tham khao. Mit khac, ddi voi céc loai
san pham du lich khac nhau anh huéng cia nhdm tham khao ciing khac nhau. Vi
du: lya chon phong nghi, mua d6 luu niém... chiu anh huéng cua nhém tham
khao nhiéu hon cac mit hang thudc vé san pham an uéng hang ngay.
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- Gia dinh gdm mot nhém cac thanh vién c6 méi lién hé nhat dinh (thuong
la vé mit hon nhan, huyét théng va/hodic nudi dudng), duoc Xa hoi va phap luat
thira nhan, cung Chung Song lau dai va 6n dinh. Gia dinh dugc coi nhu mét don
vi tiéu dung cudi cung, cung kiém tién, tiéu tién dé phuc vu cho cudc séng
chung. Trong qua trinh d6, cac thanh vién trong gia dinh phai thiét 1ap nhitng wu
tién tidu ding c& nhan va tap thé, lya chon san pham va nhan hiéu... phuc vu cho
cudc sdng chung.

Truyén théng gia dinh vé van hoa, tham my... anh huong rat nhiéu dén
hanh vi tiéu dung cua cac thanh vién trong gia dinh. Mat khac, trudc khi di du
lich, cac thanh vién lubn tham khao céc y kién ciia nhimg ngudi trong gia dinh
vé lya chon san pham hodc dich vu du lich. Y kién cuaa cc thanh vién trong gia
dinh anh huong rat 16n dén quyét dinh tiéu ding cua du khach.

- Vai tro va dia vi cua ca nhan trong nhom

M®di con ngudi khi 16n 1én thuong tham gia vao nhiéu nhém khac nhau.
Dbia vi cta ca nhan trong nhom dugce xac dinh baéi vai tro thuc cua ho trong
nhom dé (duoc thira nhan). Du khéch trong qua trinh Iya chon san pham du lich
thuong thé hién vai trd va dia vi cia minh. Vi du: cac ong chu thuong lya chon
cac dich vu du lich dat tién: phuong tién van chuyen hién dai, sang trong; phong
nghi day du tién nghi hién dai, dn cac mén an dat tién...

- C4c hién tuong tam Iy x& hoi (phong tuc tap quén, truyén théng, bau
khong khi tam 1y x& hoi, du luan x4 hoi, ton gio - tin ngudng, thi hiéu...)

2.2.4 Nhom céc yéu té vé ca nhan

Bao gom nhitng dic diém tam sinh Iy ca nhan, nhimg dic diém van hoa -
xda hoi, lich str cua ca nhan:

- Do tudi, stc khoe, giai tinh...

Mdi d6 tudi khac nhau thuong lua chon va tiéu dung cac san pham du lich
khac nhau. Khach du lich cao tudi thuong thich & cac phong yén tinh, thoang
mat, thich dn cac mén mém, dé tiéu, an nhiéu bira trong ngay... Du khach & do
tuoi thanh nién thuong thich ¢ nhimg noi nhon nhip, vui vé; an cac moén an
nhanh; thich mua céc san pham doc dao; thich tham gia cac hoat dong tap thé...

- Trinh d6 van héa, nghé nghiép, thu nhap...

Nghé nghiép cua du khach anh huong rat 16n toi cach thic tiéu ding san
pham du lich caa ho. Vi du: khach 1a céng chirc thuong can nhic, tinh toan trong
lya chon phong nghi va cac dich vu an udng...

Thu nhap ca nhan ciing c6 anh huong 16n dén viéc lua chon san pham tiéu
ding. Vi du: nhitng khach cé thu nhap kha, on dinh thi tiéu ding rong rai, it tinh
toan, hay lua chon nhitng san pham dich vu du lich dat tién; nhitng du khéach c6
thu nhap kém thi ludn phai tinh toan, can nhac, tiét kiém trong tiéu ding, ho c6
xu huéng ty tic dn uong, lua chon cac phong nghi binh dan...

- Phong cach séng: phong cach SOng la cach SOng riéng cua moi ca nhan
duogc thé hién trong hoat dong giao tiép. Phong céch séng thuong dugc chia ra
lam 3 loai:
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+ Phong cé4ch sbng tan tién (thich cai méi, cai tién bo): nhitng ngudi nay
thudng lya chon tour du lich theo mét; thich mua nhiing san pham du lich doc
ddo, hanh vi tiéu dung du lich bi chi phdi manh cua yeu t6 quang céo.

+ Phong céch song bao thu (gitt gin truyen théng van hoa ban SaC)
thuong lua chon cac tour du lich mang tinh 6n dinh: du lich tham quan cac di
tich van hoa, lich sir, thich duoc truc tiép tham gia vao cac 18 hoi cua dan cu dia
phuong...

+ Phong céch séng a dua (theo sé dong, ban linh kém): thudng chon tour
du lich theo sé dong va tiéu dung cac san pham du lich theo ngau himg. ..

- Cac dic diém cua nhan cach con nguoi
2.2.5 Nhom céc yéu té vé tam ly

Nhom cac yéu td vé tam Iy bao gdom cac yéu té chu yéu sau:

- Bong co tiéu dung

- Hoat dong nhan thurc cia ca nhéan (cam giac, tri giac, tu duy...)

- Biac diém veé doi séng tinh cam (tam trang, cam xuc, tinh cam...)

- Kinh nghiém

- Long tin va thai do

T6m lai, viéc nghién ctru cac yéu to anh hudng dén hanh vi tiéu dung con
phai duoc xem xét mot cach cu thé, d6i véi timg doi twong, timng nhém nguoi cy
thé, tly theo chién luoc, ciing nhu diéu kién hoan canh thyc té cua tirng doanh
nghiép. Pay 1a cong viéc hét sic can thiét trong viéc thiét lap, duy tri va phat
trién quéa trinh hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép.

2.3. Pdc digm hanh vi tiéu ding du lich
2.3.1 Hanh vi tiéu dung cia du khach rdt phong phii va da dang

Cung mot du khéach c6 thé thé hién nhiéu hanh vi tiéu dung du lich khac
nhau nhu: dat tour, mua vé tau xe, dat phong, st dung cac dich vu vui choi...
Hanh vi tiéu diing du lich & mdi du khach khac nhau ciing khac nhau, phu thuoc
vao lta tudi, gidi tinh, dic diém tam sinh ly va méi truong séng cua ho
2.3.2 Hanh vi tiéu dung du lich ludn bj quy dinh bdi nhu cdu, déng co cu thé va
mang tinh y thizc rd rét.

Néu ddi twong cua nhu cau du lich khong duoc biét dén va khach du lich
khong co diéu kién dé chiém linh d6i twong thi hanh vi tiéu dung du lich khéng thé
thuc hién duoc.

2.3.3 Hanh vi tiéu dung du lich c6 thé bi quy dinh béi mét hodc mér vai déng co,
nhu cau nao dé

Cung mot hanh vi tiéu dung nhung c6 thé lai xuat phat tir nhitng muc dich
khac nhau. Vi dy: di du lich c6 nguoi di && mé rong su hiéu biét, c6 nguoi di do bit
chude. ..

2.3.4 Hanh vi tiéu dung du lich ludn phét trién theo xu hwéng tir thap dén cao,
tir don gian den phic tap

Néu cuoc song chua that day du thi con nguoi di du lich trong nuée va
tiéu ding céc san pham ré tién; khi cudc song day du thi ho thich di du lich nuéc
ngoai va sir dung cac san phém du lich dat tién. Nhu vay, c6 thé ndi nhu cau du
lich va hanh vi tiéu ding du lich 1a do hoat dong san xuat xa hoi tao ra. X& hoi
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cang phat trién thi hanh vi tiéu ding du lich cia du khach ciing khong ngiing
phat trién theo.

2.3.5 CAc yéu té vin héa, tham my, dao dirc anh hwong truc tiép téi hanh vi tiéu
dung du lich cuza du khéch

Trude cai dep hoac nhitng hién tuong nhan van... con ngudi nay sinh
nhitng rung dong tich cyuc. Diéu ndy anh hudng dén hanh vi tiéu dung du lich
cua du khach.

2.3.6 Hanh vi tiéu dung du lich cia du khach phu thugc rdt nhiéu vao tinh
hudng, hoan cdnh cu thé cia hoat déng du lich

Néu du khach dugc phuc vu tét, canh quan mdi trudong du lich tét...thi
tuong lai du khach s& tiép tuc dén voi cong ty, nguoc lai néu khong duoc phuc
vu chu dao, canh quan mdi truong kém, an ninh khong dam bao...thi du khach
s& tay chay cong ty.

2.4 Vai tro cia hanh vi tiéu dung du lich

Hanh vi tiéu dung du lich cd vai tro hét sicc quan trong trong viéc thiic day
hoat @¢ong kinh doanh du lich.

- Dya vao cac yéu to tam ly caa hanh vi tiéu dung du lich c6 thé xay dung
cac chuong trinh quang cdo tiép thi hap dan, kich thich, thiic day tiéu ding cac
san pham dich vu du lich caa du khéach, mang lai loi nhuan cho doanh nghiép.

- Gilp cac nha kinh doanh du lich xay dung cac chién luoc kinh doanh
phu hgp cho doanh nghiép.

- Gilp cho céc nha kinh doanh du lich c6 thé dua ra cac san pham dich vu
phU hop hon vai nhu cau, sé thich caa du khach, gop phan thuc day tiéu dung.

- Théng qua hanh vi tiéu dung du lich c6 thé gidp du khach giai toa cac
cang thang, réi nhidu tam 1y do madi truong hodc cdng viéc gay ra; gilp du khach
lay lai su can bang tam ly can thiét cho cudc sdng caa minh

- Thdng qua hanh vi tiéu dung cua du khach, ta c6 thé nhan dién ho 12 ai?
Tu dau dén? Ho co6 diac diém tam Iy x& hoi nao?... Tir d6, cung Gng CAc san
pham dich vu du lich phd hop.

3. Nhu cau du lich
3.1 Khai ni¢gm chung vé nhu cdu du lich

Nhu cdu du lich 1a s mong muén dwoc roi khéi noi cu trii thwong xuyén
Ciia con nguoi t6i mét noi khdc nham théa man c&c nhu cdu cyu thé vé tam sinh
ly théng qua viéc tham nhdn cac gia tri vdt chat va tinh than cia diém dén

Nhu cau du lich caa du khach ludn ton tai va phat trién theo nhitng quy
luat khach quan. Trudc hét, nhu cau du lich chiu su chi phdi cua quy luat cung
cau trén thi truong. Khi mot nhu cau du lich nao d6 xuat hién va duoc thoa man,
nhu cau d6 khong mat di ma dugc phat trién & trinh d6 cao hon vé ca gia trj va
phuong thuc théa man. Mac do thoa man nhu cau du lich phu thudc vao san
pham, cach thirc phuc vuy; vao dic diém tam ly caa du khach.

3.2 Mgt sé nguyén nhan dnh hwéng dén sw phat trién cia nhu cau du lich
- Muc song cua nhiéu qudc gia ngay cang duoc cai thién, kha nang thanh
toan ctia nguoi dan ngay cang cao.
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- Bi du lich da tré thanh hoat dong pho blen ciia moi nguoi, moi tang 16p
trong xa hoi, du lich tro thanh tiéu chuan cudc sdng cua ngudi dan.

- Xu hudng dan sb theo ké hoach héa gia dinh din dén mé hinh gia dinh it
ngudi, diéu kién di du lich ting.

- Sy thay d6i co cdu d6 tudi (ngudi nghi huu nhiéu, 6 diéu kién di du lich)

- Phi ton du lich giam dan

- Dén tri x& hoi ngay cang cao.

- Co cu nghé nghiép da dang

- Sy d6 thi hoa

- Céc chuong trinh bao hiém, phlc loi lao dong do chinh phu tai tro, du lich tra
gop. i

- Thoi gian nhan roi tang

- Du lich vi muc dich kinh doanh

- Céc xu hudng du lich sinh thai, du lich tin ngudng phét trién nhanh. ..
3.3 Cdc dac diém cia nhu cdu du lich

Nhu cau du lich ludn bién d6i va phat trién cing véi diéu kién séng, dic
biét 1a diéu kién kinh té. Ngoai ra, nhu cau du lich con phu thudc vao khéng
gian, thoi gian tiéu dung va dic diém ca nhan caa du khéach (lta tuoi, thu nhap,
ton gido, ca tinh...).

Khi nhu cau du lich gap d6i tugng c6 kha nang dap ang sy thoa mén cua
né (céc cong ty cd uy tin, dich vu du lich va céc san pham du lich phi hop nhu
cau), nd sé tro thanh dong co thiic day hanh dong di du lich.

Nhu cau du lich 1a mét loai nhu cau téng hop, vira mang tinh sinh hoc vira
mang tinh xa hoi. Thong thudng con ngudi di du lich dé giam bét stress, tim va
tang cudng su hung phan qua nhung diéu mai la song ciing doi hoi phai c6 sy an
toan cao. Néu mot moi truong c6 nhidu diéu méi la nhung khong an toan, con
nguoi s& ¢6 xu hudng tranh hoic rat lui khoi do6. Mat khac, néu ca nhan tiép
nhan mot moi trudng qua quen thudc, du rat an toan ho ciing s& nhanh chong
chan va tim kiém mét noi khac.

C6 nhitng nhu cau khéng duoc chu thé nhan thirc day da va cé nhiing nhu
cau duoc chi thé nhan thuc 13, luc d6 né s& tro thanh mong muén, khat vong so
hitu nhitng ddi twong c6 kha nang dap tng nhu cau cua cha thé
3.4 C4c logi nhu cdu du lich

Nhu cau du lich rat da dang, phong pht, théa man nhu cau du lich 1a dong
thoi thoa man tat ca cac nhu cau caa khach trong hoat dong du lich.

C6 nhiéu cach phan loai nhu cau va loai hinh du lich:

- Phén loai theo tai nguyén du lich: du lich van hoa va du lich thién nhién

- Phan loai theo muc dich chinh hay dong co cua nhu cau du lich: du lich
tham quan, giai tri, nghi dudng, thé thao, kham pha, tin ngudng, hoc tap, cong
tac, kinh doanh, tham than, chira bénh...

- Phan loai dua trén dic diém dia ly cua diém dén du lich: du lich bién, du
lich nai, du lich d6 thi, du lich thdn qué...
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- Phan loai dya trén dbi twong dap wng nhu cau van chuyén trong du lich
(phuong tién giao thong sir dung trong chuyén du lich): du lich xe dap, du lich 6
t6, du lich bang tau hoa, du lich tau thay, du lich may bay...

- Phan loai theo d6i twong dap tng nhu cau luu tra (loai hinh luu tr):
khéach san, motel, nha tro thanh nién, camping, bugalow (nha nghi giai tri), lang
du lich...

Trong tai liéu nay, cin cr theo co cu chi tiéu ciing nhu cin cir VAo cac
dich vu du lich phuc vu khach (lir hanh, khach san, tham quan, giai tri...), ta
phan nhu cau du lich cua khach thanh bén loai co ban 1a: nhu cau van chuyen
nhu cau luu tri va an uong nhu cau tham quan giai tri, va cac loai nhu cau khéc.
3.4.1 Nhu Cau van chuyen

Nhu ciu van chuyén 1a nhitng doi hoi tat yéu vé cac phuong tién, dich vu
van chuyén ma khach can duoc thoa man dé thuc hién chuyén du lich caa minh.

Do dic diém san pham du lich mang tinh ¢é dinh, vi vay né khéng thé dén
VGi nguoi tiéu dung nhu nhimg hang hoa thong thuong khac. Muén tiéu ding du
lich theo diing nghia ctia no, tat yéu doi hoi con ngudi phai di Chuyen to noi &
thuong xuyén cua minh dén diém du lich - noi tao ra cac san pham du lich va
diéu kién tiéu dung du lich.

Mt khéc, trong hoat dong du lich, khi dén diém du lich, du khach thuong
phai luu tri tai mot co s& nao do, diéu nay lai doi hoi dén sy van chuyén tir noi
lwu tra tam thoi dén nhitng diém tham quan, giai tri & diém du lich. Do dé, diéu
kién tién quyét cua du lich 1a phai c6 nhiing phuong tién va céc dich vy van
chuyén dap ung.

Péi twong théa man nhu cau nay chinh 1a cac phuong tién, dich vu van
chuyén nhu: may bay, tau thuy, tau hoa, 6 t6, xe may, xich 16, xe dap...

* C4c yéu té anh hudng dén viéc thoa man nhu cau van chuyén caa du khach 1a:

- Khoang cach can van chuyén

- biéu kién tu nhién, mdi trudng, dia hinh, duong x4, khi hau...

- Muc dich chuyén di

- Kha nang thanh toan

- Chat luong, gia ca, nhan hiéu, su thuan tién va mirc d an toan cta phuong tién

- Cac dac diém tam sinh Iy c& nhan cuaa khach (nhu do tudi, gidi tinh, suc
khoe, théi quen tiéu dung....)

* Khi tiéu dung dich vu van chuyén, khach du lich thudng mong mudn

- Mot chuyén di an toan, 1y th.

- Phuong tién van chuyén phai c6 chat luong cao (tdc do6 nhanh, tién
nghi...), sach, dep va sang trong.

- B6i ngli nhan vién phuc vu (lai xe va phu xe) chuyen nghiép, co tay nghé
cao, ¢6 trinh d6 chuyén mdn viing, c6 kha nang xt Iy cac tinh hudng phét sinh
trongchuyén hanh trinh, kha nang giao tlep t6t, do tudi tir 35 — 45,

- Khau t6 chic dich vu van chuyén tét: don tra dung gio, dung dia diém,
thuc hién dung chuong trinh da thoa thuan, gia ca hop 1y ...

* Khi cung tng cac dich vu van chuyén can chi y dén cac dac diém sau:

- Cung cap ban do chi dan dudng di cho du khach.
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- Thong bao cho du khéch tinh trang, chat luong caa tuyén dudng.

- Lua chon d6i ngii 1ai xe c6 stc khoe, trinh do, kinh nghiém, c6 thdm nién
cong tac va am hiéu tuyén duong.

- b6 an toan cua phuong tién.

- Cac diéu kién tién nghi trén xe nhu vé sinh, nuéc udng, chd ngdi thuan
tién, dai, vo tuyén, déng ho...
3.4.2 Nhu cdu heu trii, an uong

Nhu cau lwu tra an ubng 1a nhimg doi hoi vé cac san pham, dich vu luu
trt, an udng ma khach can thoa man dé thuc hién chuyén du lich cua minh.

Pay 1a nhu cau thiét yéu cua du khach, tuy nhién can phan biét nhu cau
nay c6 nhitng dic diém khac so véi nhu cau thiét yéu trong cudc séng hang ngay
cta khach: Iuu tra va an ubng tai noi du lich khong chi dap trng cac nhu cau sinh
hoat ma con doi hoi thoa man nhirng yéu té tdm Iy, tinh than khac.

Nhu cau luu tri ctia du khach lubn gan lién véi thoi quen, nhu cau tham
my va ban sic van hoa, 16i séng, tin ngudng, ton gido cua dan toc. Su doc dao
trong trang tri noi that, phong cach kién trac, cac phuong tién, tién nghi trong
quéa trinh st dung phong... anh huong rat Ién t6i su thoa man nhu cau cua
khach. Vi du: khéch du lich dao Hoi (Malaixia, Tho Nhi Ky...) ¢6 nhu cau biet
hudng cua phong nghi dé thuc hién nghi I& thuong ngay; hoic mot s6 du khach
¢ cdc nudc €O nén cong nghiép phat trién manh thuong c6 nhu cau du lich sinh
thai, huong Ve coi nguon cao nén thich dugc nghi trong cac nha san hoac léu..

Nhu cau dn ubng cta du khach luén gan véi nhu cau tim hiéu cac mén an,
dic san cua dan toc; d6 dung, dung cu va nguyen li¢u sir dung trong ché bién
moén an. Du khach thuong co khau vi an ubng va nhu cau cao d0| véi cac thuc
pham, d6 uéng cé cach thac ché bién khac nhau. Nhu cau dn udng caa du khach
phu thudc vao 15i séng, dic diém tdm Iy — vin hoa ca nhan, khau vi an ubng,
thoi gian luu trd, gia ca, chat lugng phuc vu va kha niang thanh toan cua ho.

Péi twong théa man nhu cau nay 1a cac co so luu tra, cic nha hang, quan
ruou, Cac san pham an uéng...

Tam ly n6i chung cta du khéach biéu hién rat rd o tinh hiéu ky va huong
thu, ho thuong mong mudn cé nhitng sy thoai mai vui vé khi di du lich. Ngoai
viéc thoa man muc dich chinh trong chuyén di (thuong dugc biéu hién trong nhu
cau tham quan giai tri), ho con mong doi duoc chiém ngudng, huong thu nhiing
diéu méi la, duoc nghi ngoi trong nhitng cin phong sach sg&, tién nghi va am
cing. Puogc thuong thiac nhilmg mén an ngon, doc dao va hop khau vi, duoc
phuc vu chu dao, chinh xac, tan tinh...

Khi cung &ng dich vy kinh doanh luu tra va an udng can chu y dén céc
van dé: vi tri, co s& vat chat ky thuat, phong céch kién trdc, trang tri noi that, xay
dung thuc don va to chie khau phuc vu. ..

Vi tri dia Iy va co sé vat chat ki thuat caa khach san — nha hang phai dam
bao yéu té thuan tién, sang trong, hién dai va doc dao; phong cach kién trlc
tham my.

Cac moén an, do ubng phai néi bat duge huwong vi va kiéu cach dic trung
ctia diém du lich va dam bao vé sinh an toan thuc pham.
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Phong nghi can chi y dén su khéc biét trong van hoa, tin ngudng, lta tudi
va 16i séng cua du khach

Doi ngli can bo cong nhan vién phuc vu chuyén nghiép, cé trinh do
chuyén médn va tay nghé cao; c6 phong cach giao tiép van minh, lich sy va thai
d6 phuc vu tuyét voi. Day chinh 1a yéu t tao nén bau khong khi tam ly — xa hoi
tich cuc, lanh manh tai co s¢ kinh doanh luu tr va én udng.

3.4.3 Nhu cau cam thy cdi dep va gidi tri

Nhu cau cam thu cai dep va giai tri 1a sy doi hoi duoc quan sat, chiém
ngudng, tim hiéu va kham phé vé cac dbi tugng tham quan, giai tri... caa du
khach dé thuc hién cac muc dich trong chuyén du lich cia minh.

Nhu cau cam thu cai dep va giai tri chinh 1a nhu cau dic trung cua khach
du lich, né c6 anh huong truc tiép dén cac loai nhu cau khac. V& ban chat day
chinh 12 nhu cau tinh than va thim my ciia con ngudi.

Viéc cam thu c4c gia tri tham my thdng qua céc dich vy tham quan, giai
tri, tiéu khién s& tao nén cam tuong du lich. Cam tuéng du lich dugc hiéu 1a
nhimg rung dong do tac dong cua cac d6i tuong ¢ noi du lich tao thanh, bién
thanh nhitng ky niém kho phai mo va thuong xuyén xuat hién trong tam tri cua
du khéach.

Céc dbi tuong théa man nhu cau nay bao gom:

- Céc danh lam thang canh, thé gigi thuc, dong vat

- Céc vuon qudc gia, cdng vién...

- Céc cong trinh kién trac c6 tinh vin hoa, lich su, ton gi4o- tin ngudng...

- Nhitng tai nguyén du lich nhan vin, nhu : phong tuc tap quén, truyén
thdng, cac 18 hoi, cac tro choi mang ban sac dan toc...

- Céc khu vui choi, giai tri, nha hang, quéan bar, san nhay, cac khu phd,
vién bao tang, hoi cho - trién 1am, rap chiéu bong, nha hat.. .

- C4c sy vat, hién twong c6 tinh chat huyén bi...

Sy thoa man nhu cau cam thu cai dep va giai tri mang tinh chi quan sau
sac va phu thudc vao nhiéu yéu to:

- Kha nang thanh toan cta khach

- Muc dich chinh can thoa man trong chuyén di

- Muc do hap dan, doc ddo cua cac tai nguyén du lich, caa cac ddi tuong
thoa man nhu cau nay.

- Cac dic diém tam sinh Iy ca nhan cua khach (dac biét phai luu y dén thi
hiéu, thAm my, dén trinh do hoc van, vin hoa, nghe nghiép, giai cap, dan toc.. -

MGt trong nhimg tinh doc ddo cua san pham du lich chinh do cac ddi
tuong ndy tao nén. Su hap dan, quyén rii cua cac san pham du lich phu thudc
vao tinh hap dan va phong phi cua cac ddi tuong nay.

Khi khach tham gia vao dich vu tham quan, giai tri, ho ky vong céac dich
vu nay phai mang dén cho ho nhitng cam tuong du lich tt dep, gitp ho giai toa
stress, can bang tdm sinh ly hodc dem lai cho ho nhitng kham phé thi vi.

Viéc tao ra cac san pham méi 1a mot doi hai tat yéu, ngodi yéu té tao nén
tinh doc dao, di biét, mai la trong san pham du lich con nhiam dap tng cac nhu
cau da dang, phong pht cuaa khach.
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Do d6, khi t6 chirc cac dich vy tham quan giai tri can cha y dén tinh hap
dan, 16i cudn cua cac loai dich vu; noi dung céc cudc vui choi, giai tri phai dap
g hai y&u cau: mé mang nhan thirc va phat trién thé luc; khi td chic cac cude
tham quan va giai tri can xac dinh dic diém cua noi to chuc: dia diém, phong
canh, khi hau, diéu kién di lai, tinh hinh an ninh... cling nhu cac cong trinh van
héa, lich st tai do.

3.4.4 Cac nhu cau bé sung

Nhu cau bé sung l1a nhitng doi hoi cua khach du lich vé cac ddi tuong
khéc nhau ngoai nhiing nhu cau n6i trén. Nhu cau nay phat sinh do tinh da dang,
phong phu trong hoat dong du lich.

Trong thuc té cudc sbng, nhu cau cua con ngudi 1a vo tan. Trong qué trinh
di du lich tat yéu phat sinh nhirng nhu cau khac va dé thoa man céc nhu cau nay
cac dich vu trong ng nay sinh.

Péi tugng théa man nhu cau nay chinh 1a cac dich vi bo sung.

Dua trén viéc dat khach du lich 1a ddi twong trung tdm cua hoat dong du
lich chiing ta c6 thé rat ra, bat ké nhiing nhu cau nao khac cua khach trong hoat
dong du lich déu 1a cac nhu cau bé sung. Tuy nhién, viéc dap (ing cac nhu cau
b6 sung con phy thudc vao kha nang phuc vu cua tiing doanh nghiép du lich, i
hanh, timg diém du lich. Thong thuong hang cua khach san tly thudc vao sé
lugng dich vu bo sung caa khach san, hang cua khéach san cang cao thi s6 luong
dich vu bd sung cang nhiéu. Ngoai ra, dich vu bd sung con duoc cac mang lui
kinh doanh khac cung tham gia vao qua trinh phuc vu khach du lich. Cac dich
vu bo sung tiéu biéu:

- Dich vu giat la

- Dich vu ban hang luu niém

- Dich vy théng tin lién lac, cung cap théng tin

- Dich vu cham séc suc khoe y té, dich vy lam dep

- Dich vu van phong, giai tri thé thao

- Dich vu mua sam, 1am tha tuc, dit chd, mua vé. ..

Cac yéu t6 anh huong dén cac nhu cau nay bao gom:

- Kha nang thanh toan cta khach

- Muc dich chinh can thoa man trong chuyén di

- Tinh doc déo cua san pham

- Thoi gian nhan réi cua khéch.

- Gi4 ca, chat lwong, hinh thirc...ctia san pham

- Cac dac diém tam ly cua khéch (thi hiéu, thim my, trinh d6 hoc van, do
tudi, nghé nghiép, giai cap, dan toc...)

Khi t6 chtic cac dich vu bd sung can dam bao céc yéu cau sau:

- Hop ly, thuan tién, tranh 1am méat thoi gian caa khach.

- Chat lugng san pham cao, gia ca hop ly

- Da dang hoa cac loai dich vu

Viéc to chic tét cac dich vu bo sung khong nhiing chi mang lai hi¢u qua
kinh té cao, dau tu nho, xuat khau tai chd, quay vong vén nhanh, it rai ro ma con
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1a diéu kién tét dé thu hat khach, lwu khéach lai 1au, kich thich khach chi tiéu
nhiéu hon.

4. Pong co du lich

4.1 Khai nigm dong co va déng co du lich

Péng co la hé thong dong luc diéu khién bén trong c& nhan thic day cé
nhan hanh dong dé dat dwoc nhieng Muc dich nao do.

Déng co du lich la cdi thic day hanh dong di du lich, gan lién véi viéc
thda man nhing nhu cdu cua du khéach, bao gém nhing diéu kién bén trong va
bén ngoai ¢ khd ndng tic dong dén hanh déng dé.

Vi du: dong co du lich s& xuat hién khi ca nhan c6 nhu cau nghi ngoi, giai
tri va c6 kha nang chi tra (diéu kién bén trong); dugc gia dinh ung ho, c6 thoi
gian nhan rdi, du diéu kién cap visa...(diéu kién bén ngoai).

4.2 Diic diém ciia dong co du lich

Pong co du lich it khi ton tai riéng 1é¢ ma thuong ton tai trong mot hé
théng. Thong thuong, trong cing mot thoi diém, ngudi ta di du lich c6 thé xuat
phat tir nhiéu dong co. Tuy ting ca nhan vaéi nhiing hoan canh cu thé cua ho, s&
xuat hién nhitng dong co chii dao va thar yéu. Véi nguoi ndy co thé 1a di tim doi
tac, tim kiém thi truong (du lich thuong mai), v6i ngudi khac ¢ thé dong co chu
dao lai 12 nghi ngoi, phuc hdi tm sinh ly (du lich nghi dudng)...

Pong co khong phai lac nao cling dugc ca nhan nhan thuc mot cach rd
rang, hoic boc 16. N6 ¢6 ban chat x& hoi, bién doi va phat trién cung véi diéu
kién song

Nam dugc dong co di du lich cua khach s& ¢ nhitng bién phép khai thac
va phuc vu téi vu. Chang han ciing 1a nhitng du khach di du lich tir Nghé An ra
Ha Hoi, nhung vai nhitng dong co khac nhau: nhu di chita bénh, tham quan, giai
tri, tham viéng ngudi than thi ho c6 nhitng nhu cau va hanh vi khéac nhau.

4.3 Phén logi dong co du lich

C6 nhiéu cach phan loai dong co di du lich, cac cach phan loai ciing chi
mang tinh chét tuong ddi, vi trong thuc té con ngudi di du lich thuong két hop
nhiéu muc dich khac nhau trong d6 c6 nhitng muc dich giit vai tro chii dao va co
nhiing muc dich gitr vai tro phu. Thong thudng nguoi ta chia dong co di du lich
thanh cac nhém chinh.

- Pong co di du lich thuan tdy: di du lich véi myc dich nghi ngoi; tham
quan, giai tri, thay doi méi trudng séng, phuc hdi tdm sinh 1y; sinh thai, tham gia
cac 18 hoi vin hoa, thé thao; kham ph4, tim hiéu...

- Pong co cong vu: di du lich véi muc dich tham viéng ngoai giao, cong
tac, kinh doanh, nghién ciu khoa hoc, gido duc, du khao vin hoa, két hop Vi
viéc tham du cac lién hoan, hoi thao, trién 1am, cac cudc thi dau thé thao. ..

- Pong co tham than: di du lich voi myc dich tham viéng than nhan.

- Cac dong co khac: di du lich vai muc dich ton gido, tin nguong, huong
tuan trang mat, diéu dudng, chira bénh, qué canh hoic di du lich vi thi hiéu ...
4.4 Cac nhan té danh hwéng dén dpng co du lich
4.4.1 Céc nhan to bén trong

Déng co du lich chiu dnh hwéng cua cac yéu té bén trong nhuw:
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- Tinh c4p thiét ciia nhu cau va tinh trang stc khoe.

- Céac hung thu, dac biét la sy ham thich khoai lac, thich dwgc hudong thu
cac san pham, dich vu du lich.

- C4c mirc d6 nhan thtic vé san pham du lich va niém tin vé loi ich ciia chuyén di.

- Tinh cach va tdm trang ctia ca nhan (tinh hao phong, si dién, phé
trwong...; lac quan, budn chan...).
4.4.2 Cac nhan to bén ngoai

- Mrc d6 an toan cua diém dén.

- Tinh da dang va hap dan ctaa san pham va tai nguyén du lich.

- Tinh kha thi caa chuyén di.

- Y nghia caa hoat dong du lich ddi véi cong viéc va doi séng caa chi thé.

- Hoan canh gia dinh va diéu kién séng

Mtc d6 anh huong cua 2 nhan té nay dén dong co di du lich caa mot
nguoi (nhom nguoi) la khac nhau. Vi du: nhom dong co di du lich céng vu it
chiu anh huong cia cac yéu to bén trong nhu nhém dong co di du lich thuan tiy;
nhom dong co di du lich chira bénh chiu anh huéng cua ca hai nhan té bén ngoai
va bén trong...

Tim hiéu dong co di du lich cua du khéach sé& gilp cac nha kinh doanh du
lich dinh huéng chinh séach san pham, chinh sach gia ca. . .thich hop véi cac di tuong
du khach.

5. Sé thich
5.1 Khai nigm s¢ thich

S thich 1a nhitng thdi dé 6 sw rung déng va én dinh cia cd nhdan déi Véi
mét su Vat hién tieong ndao dé cé lién quan dén nhu cau va déng co ciia con
nguoi.

Sé thich 1a mot mue do doi song tinh cam. C6 nhiing sé thich c6 thé xem
la tinh cam, cling c6 nhitng s¢ thich dang & muc d6 “lai gan” vai tinh cam. Nhu
vay, trong s thich c6 hai yéu té gan bo chat ché voi nhau:

- Béi twong gay ra s¢ thich phai c6 ¥ nghia dbi vai ca nhan.
- Péi tugng phai c6 su hap dan, 16i cudn, dem lai cam xtc duong tinh cho c4
nhén

S¢ thich dwgc thé hién qua kha ning lya chon phd bién cia con nguoi
trugc mot doi tuong nao do trong cac linh vuc caa cudc Séng, ma doi tuong do
c6 stc 16i cudn su tap trung chi y, diéu khién sy suy nghi va thuc day con nguoi
hanh dong.

5.2 Sé thich du lich
5.2.1 Khai niém s¢ thich du lich

S¢ thich du lich 1a sy yéu thich cta du khach ddi voi nhitng san pham va
dich vu vira c6 ¥ nghia dbi véi cudc séng vira co kha niang mang lai khoai cam
cho cé nhan trong hoat dong du lich

S¢ thich dong vai tro quan trong trong hoat dong du lich cua con nguoi.
Truéc hét, so thich tao ra khat vong tim hiéu déi tuong, tir d6 diéu chinh hanh vi
caa minh theo nhitng hudng xac dinh.
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S¢ thich vira ¢é tinh xa hoi vira ¢d tinh ca biét. Mdi du khach vira c6 hing
thi chung cua nhém x& hdi ma ho 1a thanh vién (nhém laa tudi, gisi tinh, dan
toc...), vira ¢4 nhitng sé thich mang tinh ca nhan. Hang tha khong phai bét bién
ma né cé thé thay ddi theo cac nhan té chi quan va bién ddi dudi tac dong cua
moi truong du lich.

S¢ thich di du lich cua c& nhan hinh thanh trén nén tang cua nhu cau du
lich va n6 chiu su chi phéi va udc dinh cua dong co di du lich.

Sy phét trién so thich trong tiéu ding du lich caa con ngudi phu thudc vao
ba yéu té:

- Su phét trién caa cac san pham du lich.

- Bic diém tam ly - x4 hoi cua cé nhan.

- Trao luu cua xa hoi trong du lich.

5.3 Cac logi so thich dwa trén dong co di du lich
- Néu dong co di du lich la nghi ngoi, giai tri, phuc hoi tam sinh ly thi so thich
cua khach du lich thuong la:

+ Thich di theo cac chuong trinh du lich tron goi, thich di theo nhém

+ Thich dén diém du lich néi tiéng, thich su yén tinh, tho mong & noi du
lich.

+ Thich nhitng sinh hoat vui choi thong thudng nhu tam bién, tam nang,
vui dua trén cat, di dao...

+ Thich cac phuong tién van chuyén tién nghi va cé téc do cao.

+ Thich viéng tham ban bé, nguoi than & noi du lich, thich giao tiép noi
chuyén vai cac khach du lich khéac.

+ Thich ¢6 nhiéu dich vu bb sung, nhur giai tri, vui choi, nhiéu ctra hang. ..

+ Thich moi viéc da duoc sip dat, chat luong gia ca dich vu da duoc chuan
hoa.
- Néu di du lich dé kham pha tim hiéu, du khao vin héa, nghién cau khoa hoc,
dia ly... khach du lich thuong cé cac sé thich sau:

+ Thich phiéu luu mao hiém

+ Thich t&1 nhitng noi xa xo6i

+ Thich tim toi nhimg diéu mai la

+ Thich hoa minh vao nén vin héa dia phuong

+ Pi lai nhiéu, thich mua d6 luu niém mang tinh chét dia phuong, doc dao.

+ Thich str dung céc yéu té ¢ tinh chit dia phuong
- Néu di du lich vi muc dich cong vu, hoi nghi thi sé thich caa khach du lich
thuong la:

+ Phong nga ¢é chat lugng cao

+ Co du cac dich vu bd sung phuc vu cho thé loai du lich cong vu nhu: noi
hoi hop, hé théng thong tin, dich vu vin phong...

+ Thich duoc phuc vu lich sy, chinh xac va chu tat
- Néu di du lich véi muc dich diéu dudng, chira bénh:

+ Thich duoc phuc vu an can, chu do

+ Thich dugc dong vién, an i

+ C6 nhiéu dich vu chim soc y té
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+ Thich dén nhimg noi c6 khi hau dé chiu, 6n hoa, c6 sudi nuéc nong....

Tuy nhién, s& thich cua c& nhan con phu thudc vao “mét” du lich trong
tung thoi ky. Hién nay, xu hudng du lich caa khach du lich 1a du lich “xanh” va
dén nhitng ving dat con “trinh nguyén”, chua c6 sy tac dong nhiéu cua nén vian minh
cong nghiép.

6. Tam trang cia khach du lich
6.1 Khai niém tam trang criia khach du lich

Tam trgng cua khach du lich 1a nhitng rung dong co cuwong do vira phdi
hodc yéu ton tai trong thoi gian hanh trinh du lich cia du khach. Tam trang bao
trim 18n toan bg c&c hoar déng cua du khach, tao ra mét sdc thai nhdr dinh cho
cac hoat déng tam ly dién ra trong thoi gian doé.

Tam trang ludn di cung vai cac qua trinh hoat dong hodc giao Iuu cua ca
nhan. Cac diéu kién lam viéc khong tét: 6n, bui, vat va, cing thang... hoic stc
khoe khong tét, cuoc séng bé tac, nang né... 1a nhiing nguyén nhan gay ra tam
trang am tinh.

Tam trang cua khach du lich cé thé 14 hau qua cua nhiéu nguyén nhan
khac nhau (nguyén nhan cha quan hoic khach quan). Muén thay d6i tam trang
cho du khach, doi hoi phai xac dinh dugc nguyén nhan chinh tao ra tam trang
d6, do d6 can tim hiéu méi truong 1am viéc, quan hé xa hdi va cac dic diém tam
sinh 1y caa du khach dé tim bién phap tiac dong nham hinh thanh tam trang
duong tinh cho du khach.

6.2 Mgt sé logi tam trgng ciia khach du lich

Khéch du lich thudng c6 tdm trang khac nhau khi dén du lich tai cac diém
du lich. Ty vao tdm trang ban dau cua khach du lich dang c6 ma ho cd thé c6
cac loai tdm trang khac nhau: tdm trang duong tinh hoac tam trang am tinh.

6.2.1 TAm trang ban ddu cua du khach

Tam trang ban dau xuat hién khi khach du lich chua budc vao cudc hanh
trinh. Su nay sinh tm trang nay phu thuoc vao nhiéu yéu td, trong do6 yéu tb chu
quan dong vai tro quyét dinh.

- C6 thé e ngai, thay khong thoai mai, lo lang. .. khi di du lich
- Tam thé san sang budc vao cudc hanh trinh véi hy vong tét dep vé noi du lich
6.2.2 Tam trgng trong chuyén du lich

- Khéch du lich c6 tdm trang duong tinh thudng rat hiang hai, nhanh nhen,
coi mo, vui vé, hao hing, dé hoa minh vao céc hoat dong giao tiép, dé dang
vuot qua nhiing tré ngai trong cuoc hanh trinh, dé thira nhan va hai long véi su
phuc vu cia nhan vién du lich, chi tiéu nhiéu va dé dang, st dung dich vu nhiéu
va keo dai thoi gian nghi. Kha nang quay tr¢ lai nhiéu. ..

Sau chuyén du lich, nhimg du khach nay thuong cé nhing cam tudng du
lich tét dep, 16 nét va sdu dam nén thuong ho tré thanh ngudn quang céo, tuyén
truyén hitu ich cho diém du lich

Véi loai khach nay viéc phuc vu s& ¢é nhiéu thuan loi, tuy nhién khéng
duoc qua lam dung, can phuc vu theo dang quy trinh, lich su vui vé, tu nhién.
Tranh nhitng loi n6i va hanh vi c6 thé 1am cho tam trang caa khach chuyén sang
mot thai cuc khac.
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- Khéach du lich c6 tam trang am tinh

Biéu hién cua loai khach nay Ia budn chén, lo lang, ctr chi hanh vi mang
tinh dan do, go bé mién cudng hoic thu dong, thd o, d& ndi nong, kho tac dong,
hay dang tri... V&i tdm trang nay ho thuong to ra kho khan (kho tinh) trong viéc
tiéu dung, hay xét nét vé chat lugng gia ca san pham dich vu du lich, gay kho
chiu cho ca hai bén.

Véi loai khach ndy, can binh tinh lich sy, tranh ¢ nhimg thai do coi
thuong hoac lang tranh. Tim céch tiép can, tao co hdi cho khéach co thé giai bay
tam trang cua minh, d chi 1 vai 161 xa giao nhung ciing ¢ thé cai thién duoc
phan nao tam trang cua khach.

6.3 Mgt sé logi cam xiic thwong gép
- Khach du lich ¢6 cam xdc gidn diz:

Xuc cam gian dir cua khach c6 thé do nhiéu nguyén nhan giy ra, nhu
khach dd mang cam x(c nay tir trude khi dén véi co sd phuc vu du lich (nhu sau
mot cudc cai co). Hay cd thé nguyén nhan chinh 1a do nhiing loi n6i hoac viéc
lam cua nhitng nguoi khach khéc, cua nhan vién phuc vu géy ra cho ho.

Khi khach du lich c6 cam x(c gian dir ho thuong c6 mot s bicu hién nhur:
la hét, churi thé, dap tay xubng quay hay XUOng ban va vung vay nam dam. C6 I8
ho khdng gitr dugc binh tinh, hodc ho mudn nhiing nguoi xung quanh thay duoc
su gian dir cua minh.

Nhitng dau hiéu biéu hién cam xdc gian dir nhung c6 mutc d6 kiém ché
hon 1a: mat do, biéu cam phéan khich, bon chdn, yéu cau dot ngot va giong diéu
cham biém.

- Khach du lich ¢6 cam xdc suy sup

La cam xuc lo lang budn phién hoac that vong caa khach. Nguyén nhan
c6 thé tir nhitng rac rdi c& nhan, lo 1ing, bénh tat, hoic do nhitng anh huéng cua
thudc chita bénh, ma tly hoidc ruou... giy nén.

Ciing nhu gian di, biéu hién cua cam xuc suy sup mdi ngudi mot khéc.
Cac biéu hién nay bao gom: khéc hay thon thie, rung nguoi, cuong do giong noi
cao, bon chon, van siét tay, lay tay che mat, anh mat do dan, lién tuc di vao nha
V¢ sinh. ..

- Khéch du lich ¢ cam xuc dé ton thirong

Nguyén nhan c6 thé do lo lang, bénh tat... hoic béi vi khach cé tinh hay
Xau ho, cang thang, hodc khach dang cam thay mét moi vi mot Iy do nao do.

Véi nhitng khach hang quen, nhan vién phuc vy cé thé nhan thay nhing
bién d6i khac la so véi thai d6 thuong ngay cia ho nhu 1a: lo ldng, cing thang
hay hét hoang. Nhitng biéu hién khac nhu 1a: gitr khoang cach voéi moi ngudi, lo
ling, khéng mudn thu hat sy chl y caa ngudi khac, thai d6 6 13i khi chd phuc
vu...

- Khéach du lich ¢é cam xdc thdt vong

Nguyén nhan c6 thé do mot sy viéc nao d6 di xay ra hoic khong xay ra,
hoac do ho c6 cam giac tat ca dang chdng lai ho.

Pay 1a diéu rat khd cé thé nhan ra qua thai d6 va hanh vi cua khach. Vi
vay can quan sat nhitng biéu hién thé hién su bat on cua khach (nhu chuyén tir

52



ghé nay sang ghé khac), khéng hing tha 1am véi cac san pham dich vu du lich,
vé lo d&nh, khé chiéu (chang han nhu nhan xét nhiéu vé san pham, tir chdi nhidu dé
nghi véi céi lic dau). ..

- Khéch du lich trong trang thai stress

Stress la trang théi than kinh cing thang khi con nguoi chiu mot suc ép
nang né, lién tuc vé thé xac va tinh than. Thong thudng con ngudi ¢ thé bi
stress khi chiu stic ép vuot qua ngudng chiu dung cua co thé.

Nhitng biéu hién cua khach cd tdm trang stress thuong rat phac tap, tuy
nhién c6 thé nhan ra qua nhiing hanh vi mang tinh vé y thtc cua ho (nhu hanh vi
khdng chu dinh, anh mat vé hon...). Viéc cai thién tinh trang cua stress caa con
nguoi khdng hé don gian (nd doi hoi nhiéu thoi gian, nhiéu diéu kién tac dong
khac nhau...), trong phuc vu can lich sy, ton trong, dbi xtr cong bang vai khach,
tranh c6 nhirng hanh vi va loi néi 1am cho hoan canh tré nén xau hon. Mét trong
nhitng céach tot nhat (néu co6 diéu kién) 1a nén céach ly khach véi méi truong xung
quanh, bang cach nhan manh dén su thoai mai va tién loi cho khéch.

Bang cach quan sat va hoc cach phan doan hay danh gia nhiing cam xdc,
tam trang nhu trén cua khach giup nhan vién phuc vu du lich co6 thai d§, phong
cach phuc vu phi hop, do vay sé giam thiéu dugc nhitng rui ro xuat phat tir
nhitng 16i phan nan, hay nhiing viéc khd xtr, ray ra va rat nhiéu nhiing tinh
hudng kho khin khac.

6.4 C4c yéu té anh hwong dén cam xdc, tam trang cia khéch
6.4.1 Nhom nhan té chi quan

Nhém nay bao gdm co ciu cac dic diém tdm sinh ly cta cd nhan: stc
khoe, tinh céach, khi chat, do tudi, giai cip, dan toc, trinh 6 hoc vén, vin hoa,
ton giao, gidi tinh, kha nang thanh toan...

Cac nhan t6 nay dong vai trd quyét dinh trong viéc hinh thanh tdm trang
ban dau cua du khach
6.4.2 Nhom nhan té khach quan

Cac nhan tb nay c6 thé 1am cho tdm trang ban dau caa khéach du lich duoc
giit vitng va phét trién theo chiéu hudng tich cuc hoic c6 thé pha v& tam trang
duong tinh ban dau caa khach: tir hy vong dén that vong va phat trién theo chiéu
huéng xau di.

- Moi truong tu nhién: bao gom khi hau, phong canh, nguon nudc, nii
non, bai bién, thé gigi thuc dong vat...

Maéi truong ty nhién ¢ anh huong manh mé dén tam trang ciia du khach.
Khi dén véi thién nhién dé 1am cho con nguoi nay sinh nhiing xtc cam tét dep,
thiy yéu cudc sdng, yéu doi hon... Hién nay, con ngudi dang c6 xu huéng vé
véi thién nhién va dugc hdoa minh vao thién nhién.

Cac yéu t6 trong mdi truong tu nhién déu co thé 1am tang nhitng xc cam
tich cuc & du khach néu n6 ph hop véi muc dich chuyén di hodc dung nhu su
trong doi. Nguoc lai, nd cling c6 thé 1am nay sinh tdm trang &m tinh néu né
khong pht hop hoac bi xam hai qué nhiéu. ..

- Nhitng gié tri van hoa, lich st cua cac di tich tai diém du lich
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Nhitng di tich van hoa, lich st thuong cé tac dung 16i cun khach du lich,
kich thich nhu cau tim hiéu, khdm ph4, nang cao su hiéu biét. Cac tac pham diéu
khic nghé thuat, cac di vat khao ¢, cac tugng dai, cac phong cach kién trac doc
d4o... déu co tac dung duy tri va phat trién tdm trang dwong tinh cho du khach

- Phong tuc tap quan, céc 1& hoi dién hinh va nép séng van hoa... cuia dan
cu ban dia c6 thé mang dén cho du khach sy mai la, hip dan va day thich thd.
Ngoai ra, du khach con dugc dam minh trong bau khong khi vui tuoi cua cac
cudc giao luu véi dan cu dia phuong hodc sy huyén bi caa cac I1& hoi truyén
théng, su doc ddo cua cac tro choi dan gian ..., tat ca nhitng diéu nay lam nay
sinh trong khach sy td mo day héo hing, say mé.

- Co so vat chat ki thuat: nhitng khach san va nha hang sang trong, mang
dam ban sic dia phuong; nhitng cong trinh Kién tric doc dao; nhitng tién nghi
sang trong... va viéc da dang cac loai hinh dich vu c¢6 y nghia quan trong trong
viéc hinh thanh va duy tri tdm trang duong tinh cho du khach

- Po6i ngil nhan vién phuc vu trong du lich 12 yéu té quyét dinh tam trang
cua du khach. Sy chuyén nghiép, tinh than trach nhiém cao véi thai do coi mo,
than thién, chu dao, tan tam... cia doi ngii nhan vién phuc vu ludn lam du khach
thay hai 1ong va dé chiu. Diéu d6 gop phan lam ting bau khdng khi tam ly x&
hoi than mat, 1anh manh tai noi du lich, ting mdi quan hé tét dep gitra khéach du
lich va nhéan vién phuc vu du lich

Trong kinh doanh du lich khach san, viéc duy tri va phét trién tdm trang
duong tinh cho du khach 1a mot trong nhiing chi tiéu khach quan dé danh gia
chét lwong phuc vu cia mot doanh nghiép du lich.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Hanh vi tiéu dung du lich la gi? Hanh vi tiéu dung du lich c6 vai tro
nhu thé nao trong kinh doanh du lich? Trinh bay cé4c yéu té anh hudng dén hanh
vi tiéu dung.

2. Nhu cau du lich I1a gi? Phan tich cac nguyén nhan tao nén sy phat trién
nhu cau du lich cia con nguoi ngay nay.

3. Trinh bay cac nhu cau du lich cua khach, lay vi du phan tich cac yéu t6
anh huong dén cac loai nhu cau noi trén.

4. Bong co di du lich 1a gi? Cac dong co di du lich cua con nguoi ngay
nay?

5. Tam trang, cam xdc caa khach du lich la gi? Céc loai tdm trang, cam
xtc thuong gap cta khach du lich. Phan tich cac yéu té anh hudng dén tam
trang, cam xuc cua khach du lich. Nha cung @ng du lich c6 thé tac dong vao
nhitng yéu t6 nao?
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~ CHUONG4:
PAC PIEM TAM LY CUA NGUOI LAO PONG TRONG DU LICH

Muc tiéu cua chuong:
- V& kién thic :

+ Trinh bay dugc cac khai niém lao dong trong du lich va nguoi lao dong
trong du lich

+ Phan tich dugc cac khia canh tdm 1y x& héi cua dao duc nghé nghiép du
lich

+ Trinh bay duoc cac dic diém tdm ly cua nhan vién phuc vu trong qué
trinh phuc vu khéch

+ Phén tich dugc céc yéu té anh huong dén thai d6 phuc vu trong méi quan
hé vai khach du lich.

+ Trinh bay dugc diém tdm Iy cua nhan vién phuc vy trong méi quan hé
véi ddng nghiép.
- Vé k¥ nang: Van dung duoc céc kién thuc tam 1y dé ngan chin va giai quyét
nhitng khiéu nai caa du khach.
- V& nang lyc tu chu va trach nhiém : Hinh thanh y thic trau doi va rén luyén
dao dtc nghé nghiép.

1. Khai quat chung vé lao ddng va ngudi lao déng trong du lich
1.1 Khai niém va ddc diém ciia lao déng trong du lich
1.1.1 Khai niém lao dong trong du lich

Lao dong 1a hoat dong c¢6 muc dich, c6 ¥ thic cia con ngudi nham thay
d6i nhitng vat thé tu nhién phu hop véi nhu cau cia minh.

Lao d@éng trong du lich 12 qua trinh phuc v khach du lich nham théa man
nhizng nhu cdu du lich cua khéch.

Qué trinh nay rat da dang, phong pht va mang nhiéu dic trung vé doi
tuwong lao dong, cong cu lao dong, san pham va diéu kién lao dong ma nhiing nganh
khac khéng cd.

1.1.2 Mét sé déc diém cua lao dong trong du lich

- Lao ddng trong du lich 1a mot bo phan cau thanh caa lao dong x& hoi noi
chung, né hinh thanh va phét trién trén co so cua sy phan cong lao dong xa hoi.
Do vy, né mang day du cac dic diém chung nhét cia lao dong x& hoi noi
chung. Céc dic diém nay la:

+ Pap ng yéu cau xa hoi vé lao dong.

+ Tao ra cta cai vat chat cho xa hoi.

+ Thiic day xa hoi phat trién.

+ Phu thudc vao hinh thai kinh té - xa hoi.

- Mét sé dic diém khac caa lao dong trong du lich.

+ Lao dong trong du lich bao gom lao dong san xuat vat chét va lao dong
san xuat phi vat chét. Trong d6 lao dong thude linh vuc phi vat chat chiém ty trong
|6n hon.

+ Lao dong trong du lich cé tinh chuyén mén héa cao.
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+ Thoi gian lao dong phu thudc vao nhu cau tiéu ding caa khéch.

+ Cuong do lam viéc khong cao nhung phai chiu ap luc tdm ly 16n va moi
treong lam viéc phuc tap.

1.2 Khai niém vé ngwoi lao déng trong du lich va nhan vién phuc vu du lich
1.2.1 Khai niém vé nguoi lao dong trong du lich

Ngu’ol lao dong trong du lich n6i chung la nhimg nguoi tham gia (tryc
tiép hay gian tiép) vao quéa trinh sang tao ra nhing hang hoa, dich vu nham dap
g yéu cau cua khach du lich. Do dac diém san pham du lich chu yéu la dich vu
(thoi diém lao dong tring véi thoi diém tiéu dung) nén da s6 ngudi lao dong
trong du lich 1a nguoi lao dong truc tiép. Nhitng ngudi lao dong truc tiép trong
du lich c6 nhirng nguoi tham gia vao qué trinh phuc vu khéch ta goi nhiing
nguoi lao dong truc tiép nay 1a nhan vién phuc vu du lich.

1.2.2 Nhizng nghé nghiép cha yéu ciia nguoi lao déng trong du lich

- Nhén vién phuc vu du lich:

+ Hudng dan vién

+ L& tan du lich

+ Phuc vy an uéng (phuc vu ban, nhan vién quan 1y, nhan vién dung quay,
nhan vién pha ché, nhan vién ché bién moén 4n...)

+ Phuc vy buéng

+ Nhan vién phuc vu & cac dich vu bd sung khac (giai tri, thé thao...)

+ B40 V¢, nhan vién dén tiép cira (doorman), nhan vién khuan véac hanh
ly, nhan vién thu ngéan, nhan vién truc dién thoai, nguoi quan ly — giam sat nha
hang (supervisor), nhan vién tap vu...

+ Nhan vién van chuyén khach

- Nhitng nghé nghiép khac:

+ Nhén vién diéu hanh cac chuong trinh du lich

+ Marketing du lich

+ Giam doc cac doanh nghiép du lich

+ Nhan vién sira chita, bao dudng cac trang thiét bi du lich. ..

+ Nguoi quan ly hoat dong du lich

+ Ngudi san xuat d6 luu niém.

+ Nhitng chuc danh khac cua nhitng nguoi hoat dong trong linh vuc du
lich nhu: ké toan, thong ké, tha quy, phu trach dién nudc, phuc trach mang
thong tin..

Trong nhing nghé nghiép noi trén, viéc nghién ctu nhiing déc diém cua
ting nganh nghé ¢ nhimg ¥ nghia thuc tién quan trong, doi hoi can co nhleu
cong trinh nghién ctu khoa hoc, 1au dai, cong phu... Trong tai liéu ndy chu yéu
chi dé cap dén mot sb dac diém tam ly trong pham vi nghé nghiép cua nhan vién
phuc vu du lich.

2. Khia canh tam ly xa hgi ciia dao dirc nghé nghiép
2.1 Khai niém dgo dirc nghé nghiép va dgo dirc nghé nghiép du lich
2.1.1 Khai quét chung vé dao dirc nghé nghiép
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Pao dirc nghé nghiép 1a tap hop cac chudn muce dao dirc, cac quan niém
va cdc danh gia dao duc trong hanh vi dao duc cua nhitng nguoi thuc thi mot
nghé nghiép nao dé trong xa hoi.

Hanh vi dao duc duoc hiéu 1a hanh dong ¢ y thuce duoc thic day boi mot
dong co c6 ¥ nghia vé mit dao duc. Hanh dong cd y thirc thé hién & hiéu biét,
thai d6 va y chi cia ca nhan. Con dong co dao dirc phat trién 1én (cach biéu
hién) cua nhu cau dao dirc. Khong phai tit ca moi hanh vi déu trg thanh hanh vi
dao dic. Mot hanh vi dugc coi 1a hanh vi dao dtrc khi ma dong co cua hanh vi
ay c6 y nghia tich cuc hay tiéu cuc vé mit dao duc theo nhitng chuan myc, yéu cau
dao durc cho mot nghé nghiép nhat dinh.

2.1.2 Pao dirc nghé nghiép du lich

Pao dirc nghé nghiép ciia nguwoi lao dong trong du lich 1a tdp hop céc
chuan muc dao dirc, cac quan niém va cac danh gia dao dirc trong hanh vi dao
dirc cua nhing nguwoi thyee thi nghé nghiép du lich.

Pao dic nghé nghiép du lich ¢6 ¥ nghia to 16n trong qua trinh phuc vu
khach:

- N6 1a mét yéu té gitp nguoi lao dong thuc thi nhitng nhiém vy caa minh
theo “tinh than tu nguyén”, ma “tinh than ty nguyén” nay chinh 1a yéu t6 quyét
dinh vé chat trong hanh vi cia con nguoi. Cho du ngudi phuc vu c6 theo diing
quy trinh cu thé dén mot mie do nao di ching nita, nhung thiéu yéu té “tinh than
tu nguyén” thi hanh vi cta ho cling van khéng gidu dugc vé mién cudng, chiéu
I&, hay c6 chang hanh vi cia ho don thuan mang tinh chat may mdc ma thoi.
Cho du trong tuong lai khoa hoc ¢6 phat trién dén dau thi may moc Ve~1n khong
thé thay thé con nguoi trong qué trinh phuc vu truc tiép, vi khach muén duoc
giao tiép V6i “con nguoi” véi nhimg déc diém tam sinh 1y dic thu, riéng biét cua
ho, khach can yéu té rung cam trong hanh vi cia con nguoi. “Tinh than tu
nguyén” ma dao duc nghé nghiép mang dén chinh 1a sy khac biét trong cach danh
gia hanh vi, n6 1a yéu t6 co s¢ dé mang dén su thoa mén, hai long cho khach.

- Théng qua cac chuan muc dao duc nghé nghiép ma nguoi lao dong
trong du lich c6 thé hinh thanh va phat trién cai goi 1a “van héa hanh vi” trong
quéa trinh phuc vy khach. Vin hoéa hanh vi s& chi phéi hanh vi cia con nguoi
phuc vy, theo nhitng budc phat trién nhat dinh: giai doan dau hanh vi caa con
nguoi chiu su chi phdi y thic vé “van hoa hanh vi”, sau d6 su chi phéi caa y
thirc chuyén dan sang hinh thtc tu giac va cudi cing “van hoa hanh vi” chuyén
thanh thé gidi quan, luong tAm trong mdi ngudi lao dong. Vin héa hanh vi chinh
1a yéu tb quyét dinh dén tinh van minh, tién bo trong phuc vu khach du lich.

- Pao dtc nghé nghiép giup con ngudi hinh thanh nét tinh cach: tinh than
trach nhiém, day 1a nét tinh cach rat can thiét trong qué trinh phuc vu. Gilip con
ngudi thyuc hién day du trach nhiém theo dung lwong tam nghé nghiép cua minh.

- Mat khac, dao duc nghe nghiép du lich con hd trg cho su cang ¢6 va
phat trién cac mbi quan hé dong nghiép, phdi hop va hd tro 1an nhau trong cong
viéc, tao mot méi truong 1am viéc lanh manh, tich cuc. Thuc day cong viéc ngay
mot tot hon.
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Khi dao dric nghé nghiép da trd thanh luong tam, tro thanh thé giéi quan
vé vian hoa hanh vi trong mdi ca nhan, nhitng hanh vi cua c4 nhan déu duoc thé
hién mot cach tu nguyén va dung din nhat. D6 1a yéu cau mang tinh tién bo, 1a
yBu cau cap thiét khong chi voi nghé nghiép du lich néi chung va véi moi nghé
nghiép trong xa hoi ngay nay, ndé con y nghia quan trong trong cach ang xu
ngudi - ngudi trong cudc song.

2.2. Nhing chudn muec ciia dao dirc nghé nghiép du lich

Pao dirc nghé nghiép du lich bao ham: cac chuan muc dao duc chung cua
con ngudi va cac chuan myc dao dic dac thu trong nghé nghiép du lich.

Dao duc nghé nghiép du lich ¢ cac chuan muc sau:

- Thuc hién dang dinh mic lao dong, hoan thanh ké hoach san xuét, hoan
thanh céc chuong trinh cong tac (qué trinh phuc vu) vai chat luong tét nhat.

- Nghiém chinh chap hanh chi thi, nghi quyét cua cap trén va ché do trach
nhiém dugc quy dinh trong san xuat va céng tac. Ton trong cac quy pham, quy
trinh céng nghé vé ky thuat va vé sinh an toan trong lao dong.

- Thyc hién nghiém chinh ndi quy cua co so, str dung day du va hop ly
thoi gian lam viéc do nha nudce va co sd quy dinh, phan cong.

- B40 vé céc tai san cia co sd va cia khach hang, thuc hanh tiét kiém,
chéng 1ang phi nguyén vat liéu, thoi gian, dé cao canh giéc, gitr gin bi mat quéc
gia, bi mat cta co s, va cac bi mat khac cua khach du lich.

- Phuc vu khach véi sy nhiét tinh, chu d4o, an can niém no, lich sy, dam
bao vé sinh an toan thyc pham, an toan va an ninh cho khach trong qua trinh
phuc vu.

3. Thai do phuc vu cia nhan vién du lich
3.1 Thdi d¢ phuc vu va vai tro caa no trong phuc vu

Nhiing dac diém tdm ly cia nhan vién phuc vu déu c6 nhiing anh hudng
nhat dinh dén qua trinh giao tiép va phuc vu khach thong qua thai d6 phuc vu.

Thdi d¢ phuc vu la thdi @6 cia nhan vién phuc vu Véi khdch, né dwoc biéu
hi¢gn thong qua hanh vi cit chi cach néi nang twong ung Voi nguoi nhdan vién do
trong qua trinh phyuc vu va giao tiép véi khach du lich.

Thai d6 phuc vu khach ciia nhan vién du lich c6 tac dong réat Ién dén hanh
vi, ctr chi, 10i n6i, phong céch giao tiép, toc d6 phuc vu. N6 anh hudéng truc tiép
dén tam ly nhu cau, hanh vi tiéu dung va muc d6 théa man hai long caa khach.
3.2 C4c yéu té anh huwéng dén thdi dé phuc vu

Thai d6 phuc vu 12 mot dic diém tam Iy ctia ngudi lao dong trong du lich,
Vi vy ciing nhu cac dac diém tdm ly khéac ciia ca nhan, né chiu anh huong cua
rat nhiéu yéu t6 khac nhau.

3.2.1 Pao dirc nghé nghiép

Pao duc nghé nghiép 1a yéu té chu dao tac dong dén thai do phuc vy, né
c6 chuc ning dinh huéng, diéu khién thai d6 va hanh vi ctua nguoi lao dong
trong quéa trinh phuc vu. Nhu vay, viéc hinh thanh va phat trién dao duc nghé
nghiép dbi véi ngudi lao dong trong du lich c6 mot y nghia hét sirc quan trong.
3.2.2 Cac thugc tinh va pham chdt nhan céch cuia ca nhan
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Cac thudc tinh cau tric nén nhan cach (bao gém: xu huéng, tinh cach, khi
chat va nang luc), déu co tac dong dén thai 6 phuc vu.

Tinh cach 1a thai do cua ca nhan ddi vai hién thuc duoc biéu hién thdng
qua hanh vi, ctr chi, cach noi nang, ma thai do phuc vu vai khach chi la mot mat
trong thai ¢ cua ca nhan d6i véi hién thuc. Vi du: nguoi ¢6 tinh cach ddi tra va
ludi biéng chang han, thi khi phuc vu khéch ho ciing thuong gian déi, cham
chap, trén viéc... nodi cach khac thai d6 phuc vu cua ho ciing khong thé tranh
khoi nhitng su déi tra va luoi biéng.

Khi chat quyét dinh dén toc do, cudng do, nhip do va sac thai hanh vi, ctr
chi, cach néi ning cua ca nhan, do d6 né ciing anh huong dén thai do phuc vu.
Vi du: mot nhan vién cé khi chat ndng nay chang han, thuong rat khé giir dugc
binh tinh khi tranh luan véi khach. ..

Du nguoi ¢6 tinh cach va khi chat phu hop vai ¢ong viéc, nhung néu nang
luc cua ho han ché thi ho ciing khong c6 duoc nhitng hanh vi va 1oi néi thich
hop, dac biét trong nhitng hoan canh khi cong viéc doi héi su sang tao, nhanh
chong.

Nhu vay, viéc ren luyén, hoan thién nhan cach cua nguoi lao dong trong
du lich ciing 1a co sé dé co duoc thai d6 phuc vu ding dan. Cung véi qua trinh
séng, nhan cach ciia nguoi lao dong trong du lich duoc hoan thién va phat trién
trong hoat dong nghé nghiép cua minh. Nhan céch va hoat dong nghé nghiép co
quan hé qua lai vai nhau, h trg nhau ciing phat trién.

3.2.3. Doi song tinh cam, tam trang va cam xdc cua ca nhan trong hoan cdnh
giao tiép véi khach

Pai séng tinh cam cua con ngudi rat phac tap, nhin chung, moi hanh vi
cia con ngudi khong thé tranh khoi sy chi phdi caa doi séng tinh cam. Tuy
nhién, con ngudi van c6 thé 1am cha duoc doi séng tinh cam caa minh, ché ngu
nhitng cam xuUc tiéu cuc dé co dugc thai do phuc vu hop ly.

3.2.4 C&c hién twong tam Iy xa héi phé bién (tinh cach dan téc, phong tuc tap
quan, bau khéng khi tam 1y x& héi, t6n gido, tin ngwong, truyén thong, di ludgn
xa hgi...)

Anh huong cua cac hién tuong tam Iy x& hoi pho bién (tinh cach dan toc,
phong tuc tap quan, bau khong khi tam ly xa hdi, ton giao - tin ngudng, truyén
thong, du luat x4 hoi...) dén nguoi lao dong trong du lich ciing twong tu nhu anh
hudng cia né dén khach du lich (xem chuong 3. Muc. Anh hudng cia cac hién
tuong tam Iy x& hai phd bién trong du lich.)

Véi goc do 1a nguoi phuc vu, ngudi lao dong trong du lich cd thé chu
dong han ché nhu:ng anh hudng tiéu cuc do cac hién tugng tam ly xa hoi nay
mang lai, hon nira con c6 thé van dung nhiing anh husng nay theo nhiing khia
canh tich cyc. Tuy nhién, dé lam dugc diéu ndy, nhan vién phuc vu can phai
nhan thirc day da vé ban than va céac hién tuong tam ly khach quan nay, nhan
thire s& 1a co s dé cho con ngudi ché ngu va van dung cac anh huong do.

3.2.5 Cdc ddc diém tam sinh Iy ca nhan (sic khée, do tudi, gidi tinh, vai tro va
vi tri cua ca nhan trong nhom, tinh trgng hon nhén - gia dinh, thu nhdp...) ciia nguoi
lao dong

59



CAac yéu td tdm - sinh 1y c4 nhan noi trén déu cé nhitng anh huong nhat
dinh dén thai do phuc vu.

- Nhan vién phuc vu du lich phai c6 sic khoe dé dam nhiém cong viéc
chuyén mén, dam bao vé sinh, sic khoe cho khach... Bac biét vi tm ly thoai
méi chi c6 thé & trong nhitng co thé 1anh manh, do d6 muén cé thai d6 phuc vu
tbt thi co thé phai that khoe khoan. Lam viéc va sinh hoat diéu do, dam bao vé
sinh va thudng xuyén rén luyén sic khoe s& mang dén cho nguoi lao dong trong
du lich stc khoe can thiét dé thuc hién tét cong viéc caa minh.

- Do tudi, gigi tinh 1a nhimg dic diém dic thu twong ddi kho khéc phuc, vi
vay viéc bd tri, phan cong lao dong trong du lich c6 y nghia quyét dinh khac
phuc nhitng han ché do dic diém nay mang lai.

- Vai tro va vi tri cia ca nhan trong nhom cung vai thu nhap la nhiing yeu
t6 ma nguoi lao dong co thé khic phuc dugc néu dugce dam bao vé mit doi séng,
thu nhap, dugc ddi xir mét cach cong bang, dugce dé bat va bé tri phi hop Vi
ndng lyc va cong hién cua ho. Pay 1a trach nhiém thugc vé phia doanh nghiép,
nguoi lanh dao. Tuy nhién, ngudi lao dong trong du lich ciing can y thirc 16 ve
kha néng va nhiing han ché kho khan ctia ban than va co sd, cac vudng mac nén
dugc dé cap va giai quyét mot cach hop 1y. Khi chua giai quyet thoa dang, can
dat loi ich chung va dao duc nghé nghiép cia minh Ién trén dé co6 dong co va
thai d6 phuc vu dung dan.

- Nhitng dic diém khéc tly theo mirc d6 anh hudng ma wu tién giai quyét.
Diéu quan trong 1a phai khic phuc nhitng anh huéng tiéu cuc, phat huy nhiing
tac dong tich cuc cua cac dic diém ndy mang lai, thuc hién tét nhiém vu cua
minh.

Ngoai nhitng yéu t6 anh huéng néu trén, thai do phuc vu con phu thudc
vao nhitng yéu té khach quan va chu quan khéc, trong d6 c6 hai yéu té ciing rat
quan trong, d6 1a nhiing tac dong tir khach va déng nghiép dén thai d6 phuc vy,
chiing ta s& xem xét nhiing tac dong nay & nhiing phan tiép theo.

3.2.6. Nhitng dnh huong cua qué trinh phuc vu khdch dén tam 1y, thdi do phuc
Vu Cua nguoi lao dong trong du lich va cac bién phdp ngan chan

* Nhiing tac dong dén tim ly va thai do cia ngudi phuc vy trong qua trinh
phuc vu cha yéu tir hai cach sau day:

- Su lay lan tdm ly, cam xudc tir khach sang ban than ngudi phuc vu. Vi du:
khi c6 nhiéu khach trong nha hang cé tdm trang hoang loan, thong thuong
nhitmg nhan vién chua c6 kinh nghiém thuong cling c¢6 tam trang hoang loan
theo (quy luat lay lan tdm ly va tinh cam).

- Thai do, hanh vi, cir chi hay loi n6i cia khach tac dong dén nhan vién
phuc vu. Vi du: v6i mot thai d6 coi thuong cé thé khién mot nguoi dé tu &i cam
thay bi xdc pham, mot 1oi néi dua qué trén khién mét nit nhan vién phuc vu tro
nén béi rbi... Hoac khi phuc vu nhimg ngudi khach vui vé, thoai mai, lich sy, co
vin hoa, thong thudng nhan vién phuc vu dé co duoc tdm trang, thai do, thoai
mai vui vé

Pay 1a nhitng hién tugng tdm ly nay sinh do nhing tac dong khach quan
(cua khach) vao nhan vién phuc vu.
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* Céc bién phap khic phuc cac tac dong tiéu cuc tir phia khach dén tam ly
cua nhan vién du lich

- Nhan biét nhitng tdm trang cam x(c tiéu cuc cua khach

Cac biéu hién twong ung véi cac loai cam xUc, tdm trang tiéu cuc cua
khach dugc nguoi phuc vu ghi nhan théng qua viéc doi héi, qua viéc tich liy
kinh nghiém.

Théng qua viéc quan sat, két hop vai kinh nghiém caa minh, nhan vién
phuc vu ¢6 thé nhan biét tuong d6i chinh xac céc loai tm trang, cam xuc tiéu
cuc cia khach.  Bén canh dé co thé st dung cac cau hoi té nhi nham khang
dinh nhiing két qua quan séat bén ngoai. Khi st dung cau hoi dé khang dinh lai
can chi y:

+ Chi dugc hoi véi nhimg ddi twong va trong nhitng hoan canh ma nguoi
phuc vu biét (doan biét) 1a thich hop. Sir dung cac cau tham do mot céch té nhi,
va can phai can nhac can than truéc khi tién hanh.

+ Nén bat d¢au bang nhitng cau hoi chung chung, tranh dé khach cam thay
minh la nguoi t0 mo, toc mach

+ Tranh 1am cho tam trang, cam x(c cua khach dién bién theo chiéu huong
Xau hon.

- Kiém soét nhiing tac dong tiéu cuc: Khi da nhan biét duoc cam xuc, tam
trang tiéu cuc caa khach. Nhan vién phuc vy can kiém soét su lay lan su tiéu cuc
bang céac thai d6 va hanh vi sau:

+ Giir binh tinh, hoic ¢6 thé hién thai d6 binh tinh (ké ca khi ngudi phuc
vu ¢6 cam xuc lo au, bdi réi hay tac gian ciing phai ¢ gang che giau nhiing cam
xUc ay bang vé ngoai binh tinh).

+ Gitr lich su.

+ Xir sy theo nhitng hanh vi va thai d binh thudng nhat c6 thé.

+ Khong dat minh vao tinh huéng nguy hiém.

+ Dung phuong phap nhap tam, thtr dat minh vao vi tri caa khach dé phéan
doan xem ho dang mudn gi.

- Dap lai nhitng tdm trang, cam xuc tiéu cuc cua khach:

+ Ghi nhan thai do cua khach: Thong thuong chi can ¢6 mat bén canh
khach, tham hoi, lang nghe nhiing 10i gidi bay, than phién caa ho, can than
khdng 1am cho tinh hinh x4u thém 13 da. Qua hanh vi cua minh, hdy thé hién véi
khach rang minh d3 nhan ra tdm trang, cam x(c tiéu cuc cua khéach... Diéu nay
thuong 13 hiéu qua hon so véi viéc ¢b gang xac dinh tam trang do.

+ Piéu chinh thai d6 phuc vu mot cach hop 1y: Khong dung thai d6 gian
dir dap lai su gian dix, hay tré nén chan nan, lo lang khi gap phai mot nguoi khach
dang chéan nan.

+ Kiém tra phan ung cua khach: Khong dé tam trang, cam xuc cua khéch
tré nén toi té hon. Khi diéu nay xay ra, hodc khi ngudi phuc vu thay tinh hinh
dang vuot quéa su kiém soat cua minh, hdy yéu cau nhimg dong nghiép cé kinh
nghiém hoic nguoi quan ly giai quyét.

- Giai quyét nhitng 16i phan nan cua khach
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Nhiing 11 phan nan, ché bai cua khach bao gio ciing mang dén cho nguoi
phuc vu su kho chiu, cach tét nhat dé tranh nhimg tac dong tam ly tiéu cuc nay
1a nguoi phuc vu hay d6i mat véi diéu do, hiy nhanh chong giai quyét loi phan
nan cua ho.

+ Lang nghe va dap lai bang su cam thdng. Danh toan bo su quan tam dén
nhitng gi khach néi. Néu can thiét nén moi ho dén mot chd yén tinh ciing c6 thé
vira nghe vira ghi chép lai nhirng 101 phan nan (diéu nay s& 1am cho khach diu di,
lam cho ho thay théa man vi ¥ kién caa ho da duoc nghi nhan. Tuyét dbi khong
duoc vira nghe vira phan ddi hay ngat 1i khach, khong duogc c6 thai do bao tha,
tang 1o, hoac gia vo lam khach khé chiu thém.

+ Thanh that xin 15i khach mot cach chan thanh, ngudi phuc vu can cé
thai d6 thé hién v&i khach rang da hiéu nhiing gi khach mudn néi. Tuyét doi
khong duoc tranh luan, khong duoc bao chita hay db 16i cho ngudi khac.

+ Pé nghi khach, hoic tuy minh dua ra mot huéng giai quyét. Va nhanh
chéng thé hién bang nhiing bién phap cu thé dang duogc tién hanh dé giai quyét
nhig gi ma khach phan nan, hay thdng bao véi khach véi diéu do.

+ Cam on khach hang vé nhitng gi ma ho gop y hay phan nan véi ¥ nghia
giup doanh nghiép khic phuc duoc nhhiing han ché. Khi noéi ra diéu nay, sé thoa
méan duoc nhu cau ty thé hién va nhu cau duoc ton trong cua khach, ngoai ra no
s& 1am cho khach cam thdy nguoi phuc vu da ¢ gang va chan thanh trong viéc
giai quyét nhitng phan nan caa ho.

+ Trong trudng hop khach van chua thoa man, cé thé dé ra nhimg hudng
giai quyét khac (trong diéu kién cho phép), hodc nén tim dén sy hd trg cua dong
nghiép hay nguoi quan ly.

Viéc giai quyét nhitng phan nan nhu trén, chii yéu nhan manh muc dich 1a
mang lai sy hai long va dé ra nhiing thai do phuc vu hop ly véi khach. Tuy
nhién, khi ngudi phuc vu tién hanh duoc nhitng céng viéc nay chinh ho di khac
phuc duoc nhimg tac dong tiéu cuc cua loi phan nan d6i véi tim 1y va thai do
phuc vu cta minh.

- Gial quyét nhhimng su co rac roi xay ra co lién quan dén khach

Trong moi nghe nghiép déu co nhing sy CO rac rdi, trong hoat déng du
lich thuong nhiing rac roi nay lién quan dén van de an toan, an ninh, vé sinh
nhu: tai nan, mat mat tai san, d6 v, hong hoc, dau 6m, nhiing thiéu sét hozc sai
léch cua san pham dich vu du lich...

Cac su cd nay d& tac dong dén tam 1y va thai d6 phuc vu cia nguoi lao
dong (lo lang, hoang hét, mat binh tinh, rdi tri...). Can phai ndm dugc nhiing
quy trinh cu thé giai quyét nhitng su ¢ cd thé xay ra (ddi vai tiing nghé nghiép,
trong tung doanh nghiép du lich cu thé nén lap trudc nhu:ng quy trinh nay dé
gitip nguoi phuc vu giai quyét mot cach hop 1y, day du va nhanh ‘chong).

Nhin chung, khi gap cac su ¢d, rac rdi can ch y nhimg diém sau:

+ Giit binh tinh, hodc cd thé hién thai do binh tinh (ké ca khi nguoi phuc
vu ¢6 cam xc lo &u, béi réi hay tirc gidn cling phai ¢6 gang che giau nhing
cam xuc ay bang vé ngoai binh tinh). Néu d3 c6 nhitng qui trinh huéng dan giai
quyét sy ¢ thi nén tién hanh theo dung quy trinh.
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+ Xac dinh sy wu tién cho viéc giai quyét sy ¢ (cong viéc nao nén tién
hanh trudc, thir ty céc cdng viéc tiép theo).

+ Cb gang tran an moi ngudi, nguoi phuc vu phai to ra binh tinh va thé
hién rang minh c6 kha nang giai quyet tinh hudng.

+ Nén yéu cau sy tro giup thich hop, su ¢ s& duoc giai quyét nhanh
choéng hon.

+ Ghi chép va bao céo lai sy ¢b véi nguoi co trach nhiém.

- Xur sy v&i nhitng khach hang gay su

Nhitng khach hang gay su thudng tac dong rat 16n dén tam 1y va thai do
ciia ngudi lao dong trong du lich. Mat khac, n6 con anh huéng tiéu cuc dén
nhimg ngudi khach khac va qua trinh phuc vu. Pé tranh dugc nhimg tac dong
tiéu cyc, nhan vién phuc vu can phai nam dugc nhiing. biéu hién ban dau cua
khach. Thong thuong, dé giai quyét tinh hudng nay, can cé su can thiép cua
nhitng ngudi ¢d trach nhiém. Tuy nhién, ngudi phuc vu van phai ¢é gang ngin
ngira bao lyc hay nhiing hanh vi dang tiéc co thé xay ra trong khi cho sy gitip d6
ctia ngudi khac (nguoi quan 1y, bao vé, dong nghiép, cong an...).

Phat hién ra nhing ddu hiéu bdo triéc — theo dbi va lang nghe nhiing loi
tranh c&i am ¥ hodc quan sét thai d6 va nhitng ctr chi hung hang cua khéach hoic
khi ban da c6 giai quyét bang bién phap nhe nhang nhung khach van ¢ hanh vi
va 101 n6i thd 16 v.v... Ngoai ra c6 thé ¢6 nhitng hanh vi va thai do sau:

+ Thay d6i tdm trang, cam xdc hoac giong néi mot cach dot ngot.

+ Cb y danh do, hoac gay lon xon.

+ Bong nhién im lang.

+ Piéu bo va giong noi khiéu khich, thd 16, mat lich su, tham chi con vang
tuc va churi the.

+ Hanh vi 16n x6n va 16 bich.

+ Tu tap thanh nhém khiéu khich, kich dong nhan vién phuc vu hoac
nhiing nguoi khach khac...

Pé ngin chin diéu nay nén phuc vu khach theo dung thi ty, tranh dbi xur
khong cong bang, khong tranh cdi véi khach, nguoi phuc vu can phai xin 15
khach néu co khuyét diém hoac lam khach thay khong hai long.

Trong nhimg truong hop ngoai tham quyén va kha niang giai quyét cua
minh can b&o cao véi ngudi ¢6 trach nhiém va tim su gitp d& truéc khi tinh hinh
tré nén nghiém trong. Nén tién hanh viéc ndy mot cach ling 1& va binh tinh.
Nguoi phuc vu khéng duoc lay viéc di goi nguoi ¢d trach nhiém dé de doa
khéch. Tuy nhién, nguoi phuc vy c6 thé noi ra diéu dé voi khéach, néu biét ho co
thé kiém ché dugc hanh vi caa minh néu nguoi ¢é trach nhiém dang duoc goi toi
hoac khi ngudi phuc vu can giai thich véi khach su ving mit cia minh (dé di
goi ngudi ¢ trach nhiém) thi hdy néi nhitng diéu d6 mot cach rd rang, chic
chan, cham rai, khoan thai bang giong néi binh thudng caa minh.

Thong thuong khi khéng thé giai quyét mot cach lich sy, té nhi vai nhiing
nguoi khéch nay, cach duy nhat ma moi ngudi déu phai chap nhan 1a xir su theo
nhitng phép thong thuong (tuan theo phép luat) nhu trong cudc séng hang ngay.
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Nhin chung nhiing tac dong tiéu cuc cua khach trong qua trinh phuc vu
kha da dang, khdng phai ngudi phuc vu nao ciing d& dang khic phuc duogc
nhiing tac dong do, ciing nhu dé c6 duoc thai do phuc vu hop ly. Mét trong céc
doi hoi vo cling quan trong dé tranh dugc nhitng anh hudng tiéu cuc nay la:

- Can thich ung voi nhitng cam xdc, tdm trang tiéu cuc cua khach dé tao
cho minh mot vo boc tam ly vitng vang.

- Nam vitng c&c quy trinh giai quyét nhimg tac dong tiéu cuc tir phia
khach. Néu co s¢ khdng cd nhiing quy trinh cu thé, nhan vién phuc vu nén thao
luan hoic ¢d ging dua ra mot quy trinh hop ly cho minh bang cach tham khao
kinh nghiém phuc vu cua nguoi di trudce, hodc qua cac nguon thdng tin khéc
nhau.

- Can phai ddi dién vai cac hoan canh khé khan, khong duoc tao cho minh
tam 1y trén tranh, nén hd tro gitp d& déng nghiép khi ho gap phai nhiing tac
dong tiéu cuc tuong tu (ngoai viéc hd trg, con tu minh tich Iy kinh nghiém).
Qua qué trinh phuc vu, dic biét 1a khi nguoi phuc vu di truc tiép giai quyét
nhitng tinh huéng nay trong thuc té, kinh nghiém ban than s& dugc nang I1én va
viéc giam thiéu nhitng tac dong tiéu cuc tir phia khach dén thai d6 phuc vu sé tro
nén dé dang hon.

- Tao lap nhiing an tugng, cam xuc tét dep d6i voi khach du lich

Nhan vién phuc vu sé tranh dugc nhimg tac dong tiéu cuc va s& tién hanh
phuc vu thuén loi, dé dang hon néu khéch hang cé nhiing an tuong, cam xuc tot
dep vé ho. Vi vay, viéc tao 1ap nhimg an tuong, cam xuc tét dep nay 1a vo ciing
guan trong. An twong va cam xuc tét dep cua nhan viéc phuc vu chinh 13 hinh
anh tam 1y do tac dong cta ho dén bo ndo cua khach théng qua dic tinh cha thé
cua khach. Vi vay, mudn tao ra nhitng 4n twong va cam xGc tét dep thi “hinh
anh” vé ban than nguoi phuc vu phai dep va phai phl hop véi dic diém tam ly
cua khach.

+ Can ch( y tao ra 4n tuong ban dau tot dep.

+ Lubn lam chu dugc cam xuc cua ban than

+ Chu y dén hinh thirc bén ngoai va tiéu chuan vé sinh céa nhan.

+ Cham séc, quan tim dén khach hang mot cach tu nhién, chan thanh.

+ Giao tiép va tng xa phi hop véi nhitg dic diém tam ly caa khach.

+ Phuc vu khach theo nhiing quy trinh dugc chuan hoa, nhung van mang
tinh sang tao va tinh chét “con ngudi”, tranh nhitng hanh vi va 1oi néi khéng co
su rung dong ctia cam xuc.

3.2.7. Nhitng dnh hwong cua moi quan hé véi dong nghiép dén tam 1y, thai dé
phuc vu Cua nguwoi lao dong trong du lich

* C4c yéu té anh huong dén méi quan hé vai dong nghiép

M&i quan hé véi déng nghiép (va lanh dao) cd nhiing anh huéng khéng
nho dén tam 1y va thai d6 ciia nguoi lao dong trong du lich. Néu ngudi lao dong
trong du lich c6 nhitng mdi quan hé tot dep voi dong nghiép, ho s& thay vui vé
va thoai mai trong thoi gian 1am viéc va cong viéc s& tro nén troi chay, dé dang
hon. Va nguoc lai, khi nhitng méi quan hé tré nén xau di, cong viéc va thai do
ciia ngudi phuc vu ciing bi tic dong theo chiéu hudng tiéu cuc. Mdi quan hé
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d6ng nghiép, doanh nghiép trong hoat dong du lich mang tinh nhiéu chiéu, duoc
thé hién thong qua thai do va hanh vi cia ngudi lao dong trong du lich.

Nhu vay, viéc tao ra nhitng méi quan hé dong nghiép tét 1a mot trong
nhiing yéu Céu dam bao cho cong viéc noi chung va cho thai do phuc vu noi
riéng duoc t6t. Nhin chung, mdi quan hé dong nghiép chiu su anh huéng cua cac
yeu t6 sau:

- Pao duc nghé nghiép du lich.

- Vai tro va vi tri cua nguoi lao dong trong doanh nghiép du lich.

- Nhitng dic diém tam sinh Iy c& nhan cua nguoi lao dong.

- Qua trinh lao dong, sinh hoat trong doanh nghiép du lich.

- Tac dong caa nhitng nguoi lao dong khac. ..

* Phat trién méi quan hé déng nghiép tét dep, 1anh manh

Dé c6 mbi quan hé ddng nghiép tét dep, 1anh manh doi héi su ¢b ging cua
tat ca moi nguoi trong tap thé. Mdi nguoi lao dong can nhan thirc duoc diéu nay,
va can bat dau bang su ¢ gang tir chinh minh (néu moi ngudi déu cho doi nguoi
khac ¢6 gang trude thi viéc phét trién cAc moi quan hé tot dep, lanh manh khong
thé thyuc hién dugc). Can tao lap va phat trlen mbi quan hé tot i nhiing hanh vi
va |1 noi thuong ngay, diéu nay doi hoi & méi ngudi lao dong can nhan thic va co
duoc nhiing yéu cau sau:

- Chap hanh cac quy dinh va yéu cau trong cong viéc

+ Nam vitng va chap hanh diy da noi quy cua co so, ngoai ra con phai
tuén tha chat ché nhirng quy trinh phuc vu trong doanh nghiép. Khéng dua vao y
thirc chi quan dé thuc hién céng viéc mot cach tly tién, dac biét 1a trong cac
cong viéc co lién quan dén sic khoe, an toan, an ninh trong lao dong.

+ Thich nghi véi tap thé: Néu nguoi phuc vu chi chd trong dén viéc chap
hanh cac ndi quy, quy trinh ma xem nhe sy thich nghi véi tap thé thi ho khéng
thé phat trién cac moi quan hé lam viéc cua minh dugc. Viéc thich nghi nay
khong chi thé hién trong cong viéc ma ca trong nhiing sinh hoat hang ngay.
Ngoai nhitng quy dinh chung, trong m01 nhom ngudi thuong ¢ nhitng yéu cau
(mang tinh wéc 1&) thuong duoc da sé chdp nhan va tuan theo, nguoi phuc vu
cling can phai cha y dén nhiing yéu cau nay, néu hop ly, tot nhat nén chap nhan
va tuan theo, ddy ciing 13 mot trong nhimg hanh vi dé danh gia sy thich nghi voi
tap thé (vi du, trong nhiéu co s& khong cé nhimg quy dinh chit ché vé tién hoa
hong chang han, ¢6 nhiing nhém phuc vy thudng quy wdc ngam 1a sé chia déu
tién hoa hong.... ngudi phuc vu mudn thich nghi véi tap thé thuong phai tuan
theo nhirng yéu cau twong tu nhu vay).

- HO tro gitip d& va phé bién thong tin cho déng nghiép

+ Hb tro, gitp d& ddng nghiép trong nhiing luc khé khin hodc ban biu.

+ Danh cho dong nghiép nhiing 161 khen, nhiing thai d6 ung ho tich cuc.

+ Cung cap thong tin s& giap dong nghiép tranh khoi nhiing thiéu s6t mot
cach kip thoi, hodc s& giup ddng nghiép tiét kiém khoang thoi gian tim kiém
thong tin & nhitng nguon khac.

- Giai quyét thoa dang nhiing bat dong hay nhiing khé khin vudng mac véi
lanh dao.
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Khi ¢6 nhiing bt dong hay kho6 khan vudéng méc trong quan hé véi déng
nghiép hay lanh dao déu can duoc giai quyét mot cach thoa déang. Diéu nay s&
gitip cho nguoi phuc vu giai téa duoc tm trang kho chiu, cing thang caa minh,
tranh nhiing anh huong xau dén tim ly va thai o phuC Vu.

Khi nguoi phuc vy 6 nhitng diéu khong vira y véi lanh dao (nhu thoi gian
lam viéc, tién cong, tién thuong, ky luét, co hoi dao tao, trién vong thang
tién...). Can phai thao luan tryuc tiép voi ngudi 1anh dao trong nhitng thoi diém
va bang nhitng cach hop Iy. Khéng nén giit im lang, vi nhu vay khong giai quyét
duoc tam trang khé chiu, mat khac cé thé khlen nguoi quan ly, 1anh dao co
nhiing cach danh gia khac khong chinh xac Ve minh. Thong thuong, ngu:0| l&nh
dao s& can nhac nhiéu yéu té va dua ra quyet dinh dung. Ciing c6 thé c¢d nhiing
truong hop Y kién caa nguoi phuc vu bj tir chdi.

Nguoi phuc vu nén tim hiéu rd 1y do vi néu 1a 1y do chinh dang ciing c6
thé 1am cho ho giam dugc cang thang, mat khac d6 c6 thé 1a co hoi dé nguoi
phuc vu trinh bay thiac mac cia minh. Trong trudng hop xau nhat, khi cac y kién
khong dugc chap nhan, khéng nén nhin nhan van dé do6 theo phuong dién ca
nhan (giita nguoi phuc vu va ngudi 1anh dao), hay nhan manh su that bai cua
minh. Can ¢6 gang hiéu duoc nhitng sitcc ép ma chinh nguoi lanh dao dang phai
hing chiu, mat khac nén thira nhan ho 1a nguoi bo tién ra (hodc 1a nguoi phai
chiu trach nhiém) trong viéc ra quyét dinh.

- Giai quyét nhitng bat dong hay xung dot véi ddng nghiép

Nhitng bat dong hay xung dot véi dong nghiép nén duogc giai quyét mot
cach thang than mang tinh chat c& nhan véi nhau, khdng nén kéo nhiing nguoi
khac hoic bao cho ngudi quan ly (trir khi khong thé tu giai quyét duoc).

Nhimg diém can chi y khi giai quyét nhimg xung dot hay bat dong véi dong
nghiép:

+ Tién hanh thao luan khi it bi cat ngang.

+ Nha nhan, lich sy, 6n hoa, thé hién su ton trong nguoi khac.

+Pé nghi dong nghiép co y kién, lang nghe quan diém caa dong nghiép.

+ Yéu cau dong nghiép giai thich sy phan d6i, timg diém mot.

+ Tim nhitng diém ma ban va déng nghiép c6 thé dat dugc sy nhat tri,
nhic lai cac diém nay, sau d6 di sang cac pham vi khéc, timg budc mot.

+ Néu quan diém cua ban khong duoc chap thuan, hdy néi rang ban cé thé
hiéu dugc sy phan d6i, tuy nhién... va tién t&i giai thich quan diém cua ban.

+ N6i mot cau dua, hodc gigi thieu mot cha d& khac nham giam nhe bau
khong khi, trudac khi quay lai tranh luan tr mot goc do khac.

+ Goi ¥ mot nguoi khac (ngudi co uy tin vai ca hai va cd thé thau hiéu
dugc ca nhing quan diém trai nguoC hhau) cung tham gia vao cuge trao doi.

Néu nguoi phuc vu ¢o thé bo qua dugc sy bat ddng ciing nén noéi mot cach
té nhi véi dong nghiép. Khdng nén im lang cho di di bo qua. Khong nén “tich
trir” su kho chiu voi nguoi khac ma khdng néi gi, tuyét doi nguoi phuc vu cé
véan hoa khong duoc tim cach tra diia vi nhiing diéu bat ¢6ng ma minh van “om
han” ¢ trong long. Viéc giai quyet bat dong theo kiéu “tra diia” khong bao gio
c6 thé mang lai duoc nhitng méi quan hé tét dep.

66



- Str dung phuong phap giao tiép phu hop.

Can sir dung phuong phap giao tiép phu hop véi dac diém tam sinh ly cua
tung ngu’OI Su phu hop khong dong nghia véi su dol tra, can thé hién hanh vi va
loi n6i caa minh ¢ nghé thuat nhung van mang yéu té chan thanh, than thién,
tén trong l1an nhau vi muc dich x4y dung méi quan hé 1am viéc tot dep.

- Tao 1ap quan hé & mirc d6 tinh cam

Viéc tao 1ap quan h¢ & mirc d6 tinh cam khong don gian, n6 phu thugc vao
dic diém, phong céch sdng, hoan canh caa timg ngudi. Tuy nhién, quan hé dong
nghiép trong cong viéc c6 thé phét trlen lén rat nhiéu, néu moi nguoi ¢o diéu
kién chia sé nhiing niém vui, nhitng ndi khé nhoc, nhitng néi budn cho nhau..
Can quan tdm gitp d& nhau khong chi trong cong viéc ma trong ca cudc song
sinh hoat hang ngay.

CAU HOI ON TAP
1. Trinh bay nhitng diém khai quét chung vé lao dong trong du lich va nguoi lao
dong trong du lich.
2. Trinh bay khia canh tdm ly xa hoi cua dao duc nghé nghiép du lich, vai tro
cua né trong phuc vu du lich.
3. Trinh bay nhitng chuan muc cua dao dac nghé nghiép du lich, co s¢ dé danh
gia dao dirc nghé nghiép caa nguoi lao dong trong du lich.
4. Trinh bay thai d6 phuc vu va vai tro cta né trong phuc vu
5. Trinh bay cac yéu té n6i chung anh huong dén thai do phuc vu
6. Phan tich nhiing anh huéng cua qué trinh phuc vy khach dén tim 1y va thai do
phuc vu cua nguoi lao dong trong du lich.
7. Cach kiém soét su lay lan (kiém soat nhimng tac dong tiéu cuc tir phia khéach)
va dap lai nhitng tdm trang cam xuc tiéu cuc cta khach nhu thé nao?
8. Vi sa0 can tao 1ap nhitng 4n tuwong, cam x(c tot dep ddi véi khach du lich va
tao lap diéu d6 bang cach nao?
9. Nhitng anh huéng ctia méi quan hé véi dong nghiép dén tam 1y, thai d6 phuc
vu cua nguoi lao dong trong du lich ?
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