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LOI NOI PAU

Trong kinh doanh du lich, viéc ndm bit duoc tAm 1i khach du lich tir &6

c6 cach giao tiép, iing xtt, phuc vu phtt hop nham dem lai cho khach sy hai long
khi st dung dich vu va mua sdm tai co so kinh doanh du lich 1a can thiét. Diéu
nay khong nhiing lam tang thém lwgng khach dén véi co sé kinh doanh du lich
ma con gitp khang dinh chdt lugng, thwong hiéu cho co sé kinh doanh, nang
cao kj nang nam bat tam 1i va phuc vu khach hang mot cch t8t nhat cho

nhng nguoi phuc vu truc ti€p va gian tiép.

Cudn hoc liéu Tam li khach du lich duoc bién soan sé phan nao giai
quyét duoc nhitng van dé trén, phuc vu cho cong tac giang day va hoc tap hoc
phan Tam 1i khach du lich.

Hoc liéu gom 3 chwong:

Chuong 1: Mot s6 van dé caa tam 1i hoc va tam 1i du lich

Chuong 2: Bdc diém tam li tiéu dung ctia khach du lich

Chuong 3: Bdc diém tam li cua cac nhdém khach du lich

Noi dung ctia mdi chuong tap trung vao cdc van dé xoay quanh tam Ii
noi chung va tam li khach trong tiéu dung du lich ndi riéng; tam li khach theo
nhng nhom do tudi, nghé nghiép, qudc gia. Bén canh ndi dung duoc trién khai
trong hoc liéu, sinh vién duoc cung cdp thém hé thong cac tai liéu tham khao

khac d€ phuc vu cho viéc nghién cttu, tw hoc, mo rong kién thirc, thong tin.

Dé bién soan cudn hoc liéu nay, nhom tac gia da ké thura, tiép thu cd chon
loc céc tai liéu ctia cac nghién ctu truede vé van dé nay, dong thoi cing b sung
mdt s8 ndi dung mdi cap nhat, van phong gian di, dé hiéu d€ phu hop véi muc
tiéu va d6i twong hwéng téi. Nhom tac gia da cé nhidu cd gang trong viéc
nghién ctru va bién soan, song kho tranh khoi nhiing khiém khuyét nhat dinh,
chung t6i rat mong nhan dugc nhitng déng goép qui bau ctia nguoi doc dé€ tai

liéu duwoc hoan thién hon.

Nhoém tac gia xin chan thanh cam on sy giup d6, tham van cua cac
chuyén gia, cac ban be dong nghiép da cé nhiéu y kién gbp y httu ich cho chung
toi hoan thanh cudn hoc liéu nay.

Ha Long, thang 7 nam 2021
Nhom tac gia
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Chwong 1
MOT SO VAN PE CUA TAM Li HOC
VA TAM LI DU LICH

NOI DUNG CHINH:
- Khai niém va ban chét ctia hién teong tam 1i
- Vai tro ctia nghién cttu tam li trong hoat dong du lich
- Mot s6 phuong phap nghién ctru tam 1i trong du lich

- Anh hwong ctia moét s6 hién tuong tam 1i xa hoi trong lich

1.1. KHAI NIEM VA BAN CHAT CUA HIEN TUONG TAM Li NGUOI
1.1.1. Khai niém

a. Khai niém tam i

Trong cudc séng hang ngay, ching ta hay st dung tir tam li d€ chi sy
hiéu biét vé long nguoi, d& néi dén tinh tinh, tinh cam... ctia con ngudi, chang
han dung t&r “tam li” khi khen mot nguwoi nao dé: “Anh B tam 1i that, song
khong mat long ai”, “Chi A tam tinh c6i md”. Doi sdng tam 1i cua con nguoi rat
phong pht, né bao ham nhiéu hién twong tam 1i tir don gian dén phtc tap nhw
cam giac, tri giac, tri nhd, tw duy, twong twong cho dén nhu cau, doi song tinh

cam, nang lwc, y chi, so thich...

Thuéat ngtr “Tam li” dwoc hiéu theo nhiéu gdc do. Theo nghia doi thuong,
nguoi ta hay dung tir “tam 1i” d€ noi vé long nguoi, d€ noi vé tam tw, nguyén
vong, tinh tinh... cia con ngroi. Chit “tam” thuong duwoc dung véi cac cum ti:
Nhan tam, tam dac, tam dia, tdm can... thuong c6 nghia nhuw chit long - thién vé
tinh cam.

Trong tir dién tiéng Viét, thuat ngr “tam 1i” dwoc dinh nghia tong quat la y
nghi, tinh cam... 1am thanh doi song ndi tam, thé gidi bén trong cua con nguoi.

Trong tiéng Latinh, “Psyche” 1a “linh hon”, “tinh than” va “logos” la “hoc
thuyét”, la khoa hoc, vi thé tam li hoc (Psychologie) 1a khoa hoc vé tam hon.
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No6i mot cach khéi quat, tam 1i bao gom tat ca nhitng hién twong tinh than
xay ra trong dau 6c con nguoi, gan lién va diéu hanh moi hanh dong, hoat dong
ctia con ngreoi. Cac hién teong tam 1i dong vai tro quan trong ddc biét trong doi
sdng cua con nguoi, trong quan hé gitta con ngwoi voi con nguoi trong xa hoi

loai nguoi. [2, tr.6]

Tam li hoc ngay nay da tré thanh mot khoa hoc doc lap. Do yéu cau
khach quan cta su phat trién, ban than nganh tam li hoc dwgc phan thanh
nhiéu nganh khac nhau d€ phuc vu truc ti€p doi séng con nguoi trong nhiéu
linh viec xa hoi. Nhitng nganh tam li hoc nay dugc xay dung trén co sd khoa
hoc ctia tam 1i hoc vdi muc dich van dung va phuc vu cho nhitng linh viec hoat

dong cu thé nhu: Quan sy, giao duc, y té, du lich...
b. Tam i khdch du lich

Trong linh vuc du lich, khoa hoc tam li nghién cttu vé tam 1i khach du
lich. Co6 nhiéu quan niém khac nhau vé tam li khach du lich, tuy theo cach tiép

can cting nhu pham vi nghién ctru.

Vi cach tiép can xem tam li khach du lich 1a nhitng hién twong tam 1i thi
tam li khach du lich chinh la nhétng dac diém tam li, nhitng hién twong tam li
cua khach du lich.

Vi cach ti€p can xem tam li khach du lich la mét nganh caa tam 1 hoc
nham muc dich van dung nhitng thanh tyu, nhitng co s6 khoa hoc cua tam li
hoc cho viéc nghién ctru tam li caa khach du lich, nhiéu nha nghién cttu da dua
ra quan niém cho r?ang: Tam 1i khach du lich la mot nganh cta tam li hoc,
chuyén nghién ctru cac dac diém tam 1i caa khach du lich, nghién cttu nhing
yéu td anh hudng tac dong dén tam li khach va nghién ctu viéc van dung cac
thanh tueu cta khoa hoc tam li trong phuc vu khéach du lich. [1, tr.76]

1.1.2. Ban chit ctia hién twong tim i nguoi

Chu nghia duy vat bién chting khang dinh: Tam li nguoi 1a sy phan anh
hién thuc khach quan vao ndo nguoi thong qua chu thé, tam li nguoi cd ban
chat xa hoi lich st. [2, tr.15]

* Tam li nguoi la sw phan dnh hién thuc khich quan vao ndo nguwoi thong qua
chil theé.
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Tam li ngwoi khong tie nhién sinh ra, cling khong phai do nao tiét ra nhuw
gan tiét ra mat, ma tam li ngwoi la s phan anh hién thyce khach quan vao nao

nguroi thong qua “lang kinh cha quan”.

Thé gidi khach quan la tat ca su vat hién tuong ton tai xung quanh chidng
ta va ludn van dong. Phan anh la thudc tinh chung ctia moi su vat hién twong
dang van don, la qua trinh tadc ddng qua lai gitra hé thong nay vdi hé thong kia,

két qua la d€'lai ddu vét (hinh anh) ¢ ca hé thong tac dong va chiu tac dong.

C6 nhiéu loai phan anh nhu phan anh vat ly, hoa hoc, sinh hoc, phan anh
xa hdi, phan anh tam li,...trong d6 phan anh tam li la mot loai phan anh dac
biét, dwoc thé hién nhu sau: D6 la sy tac dong caa hién thuc khach quan vao hé
than kinh, bd ndo ngwoi. Chi c6 hé than kinh va b ndo nguoi méi ¢ kha nang
nhan tadc dong caa hién thyc khach quan tao ra trén nao hinh anh tam li chira
dung trong vét vat chat, d6 la qua trinh sinh ly, sinh hod & trong hé than kinh
va nao bo.

Phan anh tam li tao ra “hinh anh tam li” (ban sao chép) vé thé gisi. Hinh
anh tam 1i 1a két qua cua qua trinh phan anh thé gidi khach quan vao nado. Song
“hinh anh tam 1i” khac vé chat so véi hinh anh vat ly, hoa hoc, sinh hoc & chd:
Hinh anh tam li mang tinh sinh dong, sang tao; hinh anh tam li mang tinh chu

thé, mang dam mau sac ca nhan.

Tinh chu thé cta hinh dnh tam 1i thé hién ¢ chd: moi chu thé trong khi tao
ra hinh anh tam 1i vé thé gidi da dua vao d6 von hi€u biét, kinh nghiém, cai
riéng ctia minh (tinh cdch, nang lwc, tinh cam,...) vao trong hinh anh do6 lam né
mang dam mau sac chu quan. Hay néi khac di, con nguoi phan anh thé gisi

khach quan bang hinh anh tam li thong qua lang kinh chti quan ctia minh.

Tinh chu thé trong phan anh tam 1i con thé hién o chd: Cling nhan su tac
dong ctuia thé gidi vé cung mot hién thuc khach quan nhung nhitng chu thé
khac nhau cho ta nhitng hinh anh tam li v6i nhitng mitc d6, sac thai khac nhau.
Mit khac, c6 khi cuing mét hién thuc khach quan tac dong dén moét chu thé duy
nhat nhung vao thoi diém khéc nhau, ¢ nhiing hoan canh khéc nhau véi nhiing
trang thai co thé, tinh than khac nhau cho ta thdy mitc dd biéu hién va sac théi

tam li khac nhau 6 chu thé ay.
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Cha thé mang “hinh anh tam 1i” 1a nguwoi cam nhan, cdm nghiém va thé
hién né 16 nhat. Cudi cling, théng qua cac mitc d6 va sac thai tam 1i khac nhau
ma mdi chu thé ¢é thai dd, hanh vi khac nhau d6i véi hién thuec.

Tam li ngwoi nay khac tam li nguoi kia do nhiéu yéu t6 chi phoi. Trudce
hét, do mdi nguedi co déc diém riéng vé co thé, gidc quan, hé than kinh vao nao
bo. Tiép nita 1a mdi ngudi cd hoan canh sdng khac nhau, diéu kién gido duc
khong giong nhau va dac biét la mdi cad nhan thé hién mic d6 tich cwe hoat

dong, tich cuc giao luu khac nhau trong cudc song.
Tt nhitng ndi dung trén, chiing ta rut ra mot s6 két luan:

- Tam li ¢6 nguon gdc tir thé gidi khach quan, do d6 khi nghién ctru, cai

tao tam 1 nguoi phai dwa vao hoan canh con nguoi song va hoat dong;

- Tam li nguwoi mang tinh chu thé, do d6 trong cac linh vuc hoat dong,
dac biét trong giao tiép ting xt phai cht y nguyén tac sat do6i tuwong (cht y dén
céi riéng trong tam li moi nguoi);

- Tam 1i nguoi 1a san pham cua hoat dong va giao tiép. Vi thé, phai to
chtrc hoat dong va giao ti€p dé nghién ctru sy hinh thanh, phat trién cua tam li
con Ngwoi.

* Ban chadt xd hoi cua tdm li nquoi:

Tam 1 c6 ngudn goc la thé gidi khach quan bao gom ca mat tw nhién va
xa hoi, trong dé ngudn gdc xa hoi la cai quyét dinh. Phan xa hoi cua thé gioi
quyét dinh tam i ngwoi thé hién & cac moi quan hé kinh t€ - xa hoi, cdc quan hé
dao dtc, phap luat, cac mdi quan hé gitta con nguoi véi con nguoi (nhu quan
hé gia dinh, khoi phd, lang xém, qué hwong, cho dén cac quan hé nhom, hoi,
cong dong...). Cac mdi quan hé trén quyét dinh ban chat tam 1f con nguwoi. Trén
thuc t€, con nguoi thoat li khoi cac moi quan hé xa hoi, quan hé nguoi - nguoi
déu lam cho tam li mat ban tinh nguoi.

Tam li nguoi la san pham cua hoat dong va giao ti€p ctia con ngwoi trong
cac mdi quan hé xa hoi. Con nguoi vira 1a mot thuc thé tw nhién vira la moét
thuc thé xa hoi. Phan ty nhién ¢ con ngwoi (nhu ddc diém vé co thé, giac quan,
than kinh, bo ndo) duoc xa hoi hoa & mirc cao nhat. Phan xa hoi & con nguoi thé
hién ¢ viéc con nguoi la chu thé cua nhan thic, cha thé ctia hoat dong va giao

tiép mot cach cha dong, tich cuc, sang tao. Tam i nguoi la san pham ctia con

4
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nguoi voi tu cach la chu thé xa hoi, vi thé tam i con nguoi mang day du dau an
xa hoi lich str.

Tam li nguoi 1a két qua cua qua trinh hoc hoi, ti€p thu cac kinh nghiém xa
hoi, van hod xa hoi thong qua hoat dong (vui choi, hoc tap, lao dong, cong tac
xa hoi) va giao tiép, trong dé gido duc gitr vai tro chu dao, hoat ddng cua con
nguoi va moi quan hé giao tiép ctua con nguoi trong xa hoi co tinh quyét dinh.

Tam li nguwoi hinh thanh, phat trién va bién d6i cuing vdi si phat trién ctia
lich st ca nhan, lich str dan toc - cong dong xa hoi. Tam li moi nguoi chiu sy ché
wdc cua lich st cua ca nhan va lich st cong dong xa hoi.

Tém lai, tam li nguoi ¢6 nguodn gdc xa hai - lich sk, vi thé, khi nghién ctru
vé tam li nguoi phai nghién cru moi treong xa hoi, nén van hoa xa hoi, cac moi
quan hé xa hoi trong dé con nguoi sdng va hoat dong; can phai td chiic c6 hiéu
qua viéc gido duc, cing nhw nhitng hoat dong chu dao ¢ titng giai doan ltta
tudi khac nhau d€ hinh thanh phat trién tam li nguoi.

Déi véi viéc nghién ctru tam 1i khach du lich cling phai tuan thu céc yéu
cau ndi trén, can nghién ctru moi treong xa hoi, nén van hoa xa hdi ma khach
du lich s6ng va hoat dong.

1.1.3. Vai tro cta viéc nghién cttu tam li trong hoat dong du lich

*Tam li khach du lich va cdc chinh sdach du lich

Khach du lich bao gém nhiéu do6i teong thudc cac thanh phan, Itta tudi,
nghé nghiép va qudc gia khac nhau. Do d6, nhu cau, s¢ thich, tinh cach va théi
quen tiéu dung ctia ho hét stiic da dang, luon bién do6i, phat trién theo khong

gian, thoi gian, cung vdi s thay doi cua diéu kién song.

Cac nghién ctu vé tam li khach du lich 1a co s& d€ nganh du lich xay
dung chinh sach san pham, chinh sach gia, chinh sach quang cao, chinh sach
marketing va chinh sach ddi vé6i dia phwong noi khai thac tai nguyén du lich.

*Tam 1i khdch du lich va t6 chiec cdc dich vu du lich

Hoat dong du lich bao gdm nhiéu dich vu: Dich vu van chuyén, dich vu
leu tra va an udng, dich vu giai tri... Chat lwong cta chang khong chi phu
thudc vao chat lwgng san phdm du lich ma con phu thudc vao dac diém tam li

ctia khach du lich, trinh d¢ chuyén mon va thai d6 phuc vu ctia nhitng nguwoi
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lam du lich.Cung mot dich vu c6 thé dap tng duoc nhu cau ctia nhém khach
nay nhung lai khong thoa man duoc nhu cau cia mét nhéom khach khac.Tham
chi, dich vu d6 lam hai long du khach ¢ thoi diém nay nhung c6 thé khong
thich hop véi ho & mot thoi diém khac. Do d6, muon t6 chirc cac dich vu du lich
dwoc nguoi tiéu dung chap nhén, nha cung tng du lich can nhan thic dwoc
nhting bién doi tam 1i ctia du khach, doan trude cac tinh hudng cé thé xay ra dé

diéu chinh mot cach linh hoat qua trinh phuc vu khach.
*Tam Ii khdach du lich va hoat dong tham quan du lich

Tham quan du lich 1a hoat dong dac trung nhat cua du lich. Muc dich
chinh ctia n6 la thod man nhu cau khdm pha nhitng diéu méi la ctia diém dén,
nhu cau vui choi giai tri, nhu cau thwong thirc cai dep, nhu cau giao luu trong
xa hoi. P& huéng dan khach du lich mot cach hiéu qua, nhitng nguodi lam du
lich cAn nidm dwoc nhiing ddc diém tinh cach, nhu cau, so thich ciing nhw
nhing kiéng ki cua titng nhom khach gitup khach trai nghiém t6t hon tai noi ho

dén tham quan.
1.2.MOT SO PHUONG PHAP NGHIEN CUU TAM Li TRONG DU LICH
1.2.1. Phwong phap quan sat

Phuong phdp quan sat duwgc dung khda pho bién trong nghién ctru tam 1
khach du lich. Biém ndi bat ctia phuong phap nay la nghién ctu mot sd hién
teong tam 1 mot cach tryec tiép, dién ra trong cac diéu kién tu nhién cta hoat
dong du lich. Nguoi quan sat can ¢t vao nhitng biéu hién trén nét mat, ctx chi,
hanh vi, cach néi nang... boc 16 ra bén ngoai d€ nghién cttu cac dac di€m tam i
cua khéach thé. Gitta hanh vi duoc quan sat khach quan ctia con nguoi va nhitng
dién bién tdm li chu quan cua ho c6 moi lién hé chat ché véi nhau, nho vay khi
quan sat hanh vi ta c6 thé di dén nhing két luan hoan toan cé co sd vé cac qua

trinh tam li twong tng.

Viéc quan sat hanh vi cua du khéach can duoc tién hanh ¢ hé thong trong
nhing diéu kién va thoi diém khac nhau d€ tim ra nhitng ddc diém co ban cua
ho. Khi quan sat can phai két hop nhitng biéu hién tam li qua ct chi, nét mat,
ngon ngtt, hanh vi. Néu chung c¢6 nhitng biéu hién khong thong nhat thi phai
stt dung phwong phap khac dé€ kiém tra cac két qua da thu duoc.
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Phwong phap quan sat ¢ nhiéu uwu di€m: Cho phép thu thap duoc
nhitng thong tin cu thé, khach quan trong diéu kién tu nhién cua ddi twong.
Bén canh, cac vu diém, phwong phdp nay con c6 mot sd han ché: Mat nhiéu
thoi gian, ton cong sttc, két qua nghién ctru chi mang tinh dinh tinh, kho xac
dinh dugc nguyén nhan; ngoai ra, con doi hoi nguwoi nghién ctru phai c6 hiéu
biét nhat dinh vé tam 1i, doi tugng dwoc nghién ctru phai thé hién trong diéu

kién hoan toan binh thuong.
1.2.2. Phwong phap dam thoai

Phuong phap dam thoai 1a phuong phap tro chuyén, trao d6i nham
nghién cttu ddc diém tam i thong qua thai do va cac cau tra 1oi ctia nguwoi duoc

tro chuyeén.

Vé hinh thttc: Phuong phap dam thoai ¢ ba hinh thitc co ban, d6 1a: Bam
thoai truee tiép, dam thoai gian tiép va hinh thikc két hop ca truc ti€p va gian tiép.

- bam thoai truc ti€p: La dung cau hoi tryc tiép dé€ tim hiéu tam i d6i

twong. Trong thuc t€, phdng van chu yéu theo hinh thiic nay.

- Bam thoai gian tiép: La thong qua ndi dung cau chuyén, thai d9, hanh
vi, giong ndi cua doi twong (khong hoi truc ti€p) d€ tim hi€u tam li. Thuee chat,
tim hiéu gian tiép ludén gan véi quan sét.

- Két hop ca hai hinh thtec truc tiép va gian tiép: Thong thwong, néu tién
hanh dam thoai trong diéu kién thudn loi cho phép ta cé thé tim hiéu nhiing
suy nghi tham kin, thong tin cé gia tri, cAc nhu cau chua duoc boc 16 va quan
diém cta ca nhan. Tuy nhién, cing c6 nhing nhuoc diém nhu mat nhiéu thoi
gian, doi hoi nguoi nghién ctru phai c6 hiéu biét vé tam li va khé ¢ thé danh
gia duoc do tin cay cta thong tin. D& khac phuc diéu nay, nguoi ta thuong két

hop dam thoai vdi cadc phwong phap khac, ddc biét la phwong phap quan sat.

Dé dam thoai mang lai két qua, ta can tim hiéu trudc vé doi tuong nham
tranh cac cau hoi khong phtt hop hodc lién quan dén nhitng diéu kiéng ky cua
khach. Nhitng cau hoi dwoc dat ra phai rd rang, dé hiéu, t& nhi, phit hop véi Itta
tuoi, gidi tinh va ddc diém dan toc cua ho. D€ qua trinh néi chuyén dién ra mot
cach ty nhién, than mat, khong c6 tinh chat tra xét, can chon thoi diém va

khong gian thich hop véi budi noéi chuyén.
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Trong qua trinh phuc vu khach, khi ¢ diéu kién, nhan vién phuc vu ciing
c6 thé mém déo van dung phuwong phap dam thoai tro chuyén vdi khach, déac
biét trong viéc giai quyét nhitng phan nan cta khach hay trong viéc tim hiéu
nguyén nhan dé€ cai thién tam trang cam xtc tiéu cuc cua khach... Phuong phap
nay con dugc ap dung trong viéc phdng van tuyén dung nhan lgc néi chung va
nhan vién du lich noéi riéng.

1.2.3. Phuong phap trung cau y kién bang bang héi

Day la phuong phap dung mot so lwong cau hoi dat ra cho mot s6 16n doi

teong nghién cttu nham thu thap y kién chu quan ctia hg vé mot van dé nao do.

Nguodi nghién ciru dwa ra mot hé thdng cdc cau hoi duoc in sdn trong
phiéu diéu tra d€ tim hi€u ddc diém tam li thong qua nhitng cau tra 10i ctia d6i

teong duoc lwa chon dé nghién ctru.

Diéu tra bang phiéu trung cau y kién cé thé diéu tra tham do chung hoic
diéu tra chuyén dé d€ di sau vao mot s6 khia canh nhat dinh. Cac cau hoi dung
dé diéu tra co6 thé 1a cau hoi kin (ngwoi tra 1oi Iwa chon cac cau tra 10i da cé sén)
hodc cau héi mo (ngwoi tra 10 ty viét ra cau tra 10i).Nguoi tham gia tra 10i ¢6
thé tra 101 viet, co thé tra 10i miéng va co nguoi ghi chép lai.

Uu diém chung cua phuong phdp nay la trong mot khoang thoi gian
ngan c6 thé nghién cttu s& lwong khach thé 16n; C6 kha ning khai thac vé nhiéu
ndi dung theo nhitng nhom cau hdi trong phiéu diéu tra. Day ciing la cdng cu
pho bién trong viéc thu thap thong tin. Tuy nhién, mic do chinh xac cua
phuong phap nay khong cao, viéc soan thao cac cau héi can phai chinh xac, phu

hop véi muc dich nghién cttu.
Dé€ tién hanh tot can cha y:
- C4c cau hoi phai ro rang, deé hiéu, tranh su da nghia

- Phai phu hop véi muc dich nghién cttu, cac cau hoi mang tinh chat ca
nhan nén d€ sau cung

- Viéc dién vao bang hoi (tra 10i cac cau hoi) can duoc huwdéng dan ti mi

- Cau hoi phai duy tri duoc sy quan tam va trd 10i cia ngroi dwoc hoi.
Can chudn bi day du va chu dédo trudc khi tién hanh.

Mot phiéu diéu tra thuong bao gom cac phan sau:
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- Phan m¢ dau:

+ Tén va dia chi cta chu thé nghién ctru;

+ Loi chao, 10i dé nghi khach tham gia tra 1oi va giéi thiéu ngan gon muc
dich nghién ctty, lich su.

- Phéan néi dung;:

+ Hwéng dan cach tra 10i;

+ Hé thong cac cau héi déng va cau hoi mo;

+ Loi cam on.

- Thong tin vé d6i twong dwoc nghién ctru (tén, tudi, nghé nghiép, qudc

tich, gidi tinh, dia chi lién he...).

Nhin chung, phiong phdp nay thwong dung trong viéc thu thap thong tin,
c6 muc dich dinh hwdng, diéu chinh cac hoat dong kinh doanh, danh gia chat luong

san pham dich vu trong cac khau cua qua trinh phuc vu.
1.2.4. Phuwong phap nhap tam

Day la phuwong phap dat nguoi nghién cttu vao vai tro, hoan canh, diéu
kién cua d6i tuong... can nghién cttu d€ phan doan, danh gia nhitng dac diém

tam li ctia d6i tuwong.

Phuong phép nay con duoc goi la “phuong phap suy dién”, du nhitng
phan doan mang tinh chu quan nhung néu ngwoi nghién ctru c6 nhitng hiéu
biét twong doi vé tam li hoc, nidm duwoc nhtng ddc diém cua d6i tuwong, it nhiéu
c6 kinh nghiém, biét “nhép vai” sé€ phan doan duoc nhiing ddc diém tam li co
d6 chinh xac cao hon. Ngoai ra, phuong phap nay thuong dwoc ap dung dé
phan doan, dy doan nhitng dac diém tam li, sau d6 4p dung nhiing phuong

phap khac danh gia lai.

Mbi phuwong phap nghién ctru tdm li trén déu c6 nhitng han ché nhat
dinh. Do dd, cac nha nghién cttu thuong phoi hop mot s phwong phép nhat
dinh dé€ thu duoc nhitng két qua khach quan, toan dién. Trong hoat dong du
lich, do diéu kién tién hanh c6 nhiing han ché nhat dinh, nén thuwong ap dung

phuong phap quan sat, dam thoai, nhap tam, dung bang hoi...
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1.3. ANH HUONG CUA MOT SO HIEN TUONG TAM Li XA HOI
PHO BIEN TRONG DU LICH
1.3.1. Phong tuc tap quan

a. Khai niém

Phong tuc tap quan la nhitng né nép, luat 1§, tap tuc lau doi, 1la nhing
tng xtt quen thudc cua con nguoi trong nhitng hoan canh nhat dinh, thuong cé
ttr 1au doi, mang tinh pho bién va da tro thanh cac dinh ché (nhitng quy dinh
dwgc moi ngroi thira nhan va tuan theo) trong mot cong dong nguoi nhat dinh.

b. Anh hieéng ciia phong tuc tdp quén ti du lich

Phong tuc tap quan cé nhitng anh hudng nhat dinh téi hoat dong du lich.

Truwdce hét, day la mot khia canh trong tinh cach dan toc, la mot yéu td co
ban tao nén ban sac van héa dan toc. Vi thé, day chinh 1a mot trong nhitng yéu
t0 cau thanh va tao nén tinh doc dao, hap dan cho céc san pham du lich, dac
biét 1a d6i véi cac san phdm du lich 1& hoi va du lich van héa.

D&i véi nha kinh doanh du lich, viéc nam bat phong tuc tap quan ctia du
khéch sé gitp qué trinh phuc vu duoc tot hon, ton trong phong tuc tap quan
cua du khach, dong thoi cung cdp cho khach du lich nhitng phong tuc tap quan
ctua diém dén du lich sé giup du khach “nhéap gia tuy tuc”.

Bén canh do, phong tuc tap quan con cé nhitng tac dong tich cuc, dap
tng duwgc nhu cau va dong co di du lich cua s6 dong du khach thich trai
nghiém van hoda, anh huéng téi hanh vi tiéu dung cua du khach, dén quyét
dinh chdp nhéan hay tir chéi tiéu dung trong viéc an udng, luu tra theo nhitng
phong tuc tap quan cua cdng dong dia phwong tai diém dén. Néu xét trén goc
dd phong tuc tap quan cua cac du khéach thi diéu nay co6 tac dong 16n boi tinh
cach, nhu cau, so thich, hanh vi tiéu dung, khau vi va cach dn uéng cua khach
du lich. Vi vay, khi nghién ctru anh hudong ctia phong tuc tap quan téi tam li
khach du lich can xem xét trén hai goc do: Phong tuc tdp quan ctua cong dong
noi dién ra hoat dong du lich va phong tuc tdp quén ctia cong déng noi du
khach cu tra d€ co6 thé sang tao ra nhitng san phdm va dich vu du lich phu hop

voinhu cau va tam 1i khach du lich.
1.3.2. Ton gido - tin ngudng
a. Khdi niém

10
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Ton gido 1a hinh thic sinh hoat tin ngudng co to chirc, cd cwong linh muc
dich va nghi thtic cting nhw hé thong ly luan nham mang lai cho con nguwdi mot
su tin twdng bén ving.

Tin ngudng chinh la sy tin twong vao mot diéu gi d6 siéu nhién va niém tin
d¢ chi phdi cudc song tinh than, vat chat va hanh vi cia con nguoi. Ton gido va tin
ngudng la mot phan quan trong trong doi song tam linh, tinh than cta con nguoi.
Do d6, no6 c6 nhitng anh hwong nhat dinh t6i nhu cau va hanh vi cta ho.

b. Anh hwéng cia ton gido tin nguong t6i du lich

Sau day la mot s6 anh hudng cua ton gido va tin ngudong d6i véi hoat

dong du lich:

Ton gido tin ngudng tac dong dén tam li, hanh vi tiéu dung du lich cling
nhw khau vi va cach dn udng ctia du khach. Khach du lich theo tdn gido nhu:
Phat gido, Thién chua gido, dao Hoi, dao Hindu....sé ¢6 nhitng khau vi va cach
an udng khac so véi nhitng khach du lich khong theo ton gido. Chinh vi vay,
nhiing nguoi phuc vu can phai ndm bit dwoc ton gido cua khach dé€ phuc vu
dam bao hai long cho khéach va tranh dwgc nhitng diéu kiéng ki trong hanh vi

tiéu dung cta ho.

Day la yéu td co ban tao nén cac san pham du lich tin nguong, du lich
tam linh. Cac nha kinh doanh du lich can ctt vao ton gido, tin nguedng cta doan
khach dé€ thiét ké va tao ra cac san phdm du lich, dich vu mang mau sic ton

gido, tin ngudng ctia doan khach, ton trong ton gido cua ho.

Cac tai nguyén du lich nhan van, trong dé dac biét la cac cong trinh kién
tric cO co gia tri déu it nhiéu lién quan dén ton gido, tin nguwong. Vi du: Khong
chi cac cong trinh kién trtc c¢d c6 gia tri 6 Viét Nam (dinh, dén, chua, lang...)
ma ca nhitng di san phi vat thé khac (ca tru, cong chiéng Tay Nguyén, Nha
nhac cung dinh Hué...) ciing déu c6 sy lién quan vdi ton gido - tin ngudng.
1.3.3. Bau khong khi xa héi

a. Khdi niém

Bau khong khi xa hoi 1a mot hién twong tam li xa hoi noéi 1én trang thai
tam 1i xa hoi, hay tam trang xa hoi, mot s6 nha nghién cru con phan chia thanh
bau khong khi xa hoi vi md va bau khong khi xa hoi vi mo... Mot cach khai
quat, bau khong khi xa hoi la mét hién twong tam 1i xa hoi phat sinh trong qua

11
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trinh hoat dong va giao ti€p cta nhitng ca nhan trong nhing diéu kién nhat
dinh nao do, ¢ day tam li nguwoi nay c¢6 anh hudng truc ti€p téi tam li nguoi
khac tao nén mot trang thai tam i chung ctia nhém hay tap thé.

Nhitng trang thai tam li cia con nguoi tai mot san van dong, trong mat
nha hat, trong mot cudc mit tinh, trong mot nha hang, mot khach san, tai mot
diém du lich...chinh 1a bau khong khi xa hoi. Nguyén nhan co ban cta hién
teong tam li nay chinh la do quy luat lay lan tam li. Mot cam xtc, tam trang nao
d6 ban dau chi c6 & moét vai nguoi, sau d6 lan rong ra ca nhom, ca tap thé. Bau
khong khi xa hdi nay sinh trén co so cac diéu kién cu thé cua hoat dong va giao
ti€p, nhung khi da hinh thanh né lai ¢6 tac dung quy dinh tro lai nhitng ddc
diém tam li va hanh vi ctia moi nguoi trong nhém.

b. Anh hweéng ciia biu khong khi xd hoi t6i du lich

Do bau khong khi xa hoi ¢6 anh huwdng truc tiép téi tdm 1i va hanh vi ctia
con nguoi trong nhom, nén tai moét diém du lich, mot nha hang, mot khach
san...can thiét phai c6 mét bau khong khi xa hoi lanh manh thoai mai.

Mot bau khong khi xa hoi vui vé, ndo nhiét, tich cyc s€ la yéu td tang stic
hap dan cho cac san pham dich vu du lich. Diéu nay chi c6 thé lam dwoc néu tat
ca cac ca nhan tham gia vao hoat ddng du lich ciing 8 gang tao bau khong khi
vui vé, trong do, vai tro ctia nhitng ngwoi lam cong tac phuc vu du lich la quan
trong nhat. Néu khong thuc hién duoc diéu nay sé anh huong xau tdi tam li caa
khach, téi mtc do thoa man ctia du khach va tit d6 sé anh huong téi chat luong
san pham, dich vu du lich.

Trong mot s6 treong hop, no 1a yéu td thu hat khach dén véi san pham
du lich. Thuec t& 6 nhitng nguedi dén cac 18 hoi khong chi dé thudng thirc nhitng
diéu dic biét ¢ 18 hoi ma ho dén d€ dwoc hoa minh, c6 co hoi “tdm minh” vao
khong khi 18 hoi.

1.3.4. Dw luan xa hoi

a. Khdi niém

Du ludn xa hoi la mot hién twong tam 1i xa hoi, noé la phuong thiec ton tai
dac thu caa y thic xa hoi, la y kién thai d6 cua nhitng nhém xa hoi nhat dinh
khi c6 nhiing su kién nao d6 lién quan dén 1oi ich cia nhom. Xét trén goc do cu

thé hon du luan xa hoi chinh la y kién, thai d¢ mang tinh phan xét, danh gia vé

12



TAM LI KHACH DU LICH !:

nhiing su kién ma ho quan tam theo nhitng chuan muc xac dinh. Cac chuan
muc nay cé thé lién quan dén tat ca nhiing quan diém, cam xuc, y chi cia nhém

va tap thé cing nhu dén thai d6 chung ctia moi nguoi trong nhém.
b. Anh hiweéng ciia die lugn xa hoi toi du lich
Cac tac dong ctia du ludn xa hoi doi véi cac hoat dong du lich bao gom:

Du luédn xa hoi tdc dong dén tam 1li ndi chung (nhu cau, sd thich, tam
trang) va hanh vi tiéu dung cling nhu khau vi va cach dn udéng cua du khach
noi riéng.

Du luan xa hoi tac ddng dén cac chinh sach phat trién du lich vi trong du
lich, du ludn xa hoi biéu hién dudi dang cac khuyén nghi, yéu cau ciing nhu
nhing thai d¢ y kién dong tinh hay phan d6i cac chinh sach du lich... Day sé la
nén tang co ban dé€ cac nha quan ly du lich diéu chinh céc chinh sach phat trién

du lich sao cho hgp ly nhat.

Du luan xa hdi giap cac doanh nghiép du lich c¢é nhitng bién phap diéu
chinh kinh doanh nhanh chéng va hop ly dua trén du luan xa hoi vé nhing
phan hoi, danh gia vé gia ca, chat lwong, chung loai ctia cac san pham va dich

vu du lich.

Tac dong dén quyét dinh lya chon diém dén va cac san phdm dich vu cta
du khach boi thong thuong khi quyét dinh lua chon diém dén va dich vu du
lich, du khach luén ¢6 dong thai tham khao du luan, lam tién dé dua ra nhing
quyét dinh cho sy lya chon cua minh. Diéu nay dong thoi cling anh hudng dén

nguodn khéch tai diém du lich va co sé kinh doanh dich vu du lich.
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CAU HOI ON TAP
Cau 1. Vai tro cua viéc nghién cttu tam li trong hoat dong du lich?
Cau 2. Phan tich ban chat cuia hién twgng tam li ngwoi?
Cau 3. Trinh bay mot s6 phwong phap nghién cttu tam li trong du lich?

Cau 4. Phan tich anh hudng ctia moét s hién twong tam 1i xa hoi pho bién

d6i véi hoat dong du lich?

TAI LIEU THAM KHAO CUA CHUONG
[1]. H.L.Long, Gido trinh Tam li khach du lich, NXB Lao dong - Xa hdi, 2006

[2]. N.Q.Uan, Tam 1i hoc dai cwong, Nha xuat ban Pai hoc Qudc gia Ha
Noi, 2005.
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Chwong 2
DAC PIEM TAM Li TIEU DUNG CUA KHACH DU LICH

NOI DUNG CHINH:
- Khéi niém, dic diém va vai tro ciia nhu cau va nhu cau du lich
- Céc loai nhu cau du lich va cac yéu td anh huong dén cac nhu cau du lich
- Khéi niém dong co du lich va cac loai dong co du lich
- Hanh vi tiéu dung va qua trinh mua ctia nguoi tiéu dung
- Tam trang ctia khach du lich va nhitng lwu y khi phuc vu
- Cac yéu t6 anh huong téi tam trang ctia khach du lich
- Anh hwong ctia mét s6 yéu to trong phuc vu du lich t6i tam 1i du khach
- C4c qui luat tam 1i trong phuc vu khach du lich

- Mot so kiéu phuc vu trong nganh dich vu

2.1. MOT SO PAC PIEM TAM Li TIEU DUNG CUA KHACH DU LICH
2.1.1. Nhu cau du lich
2.1.1.1. Khdi ni¢m, ddc diém va vai tro ciia nhu cdu néi chung

a. Khdi niém nhu ciau:

“Mudn dan du mot ngroi lam mot viéc gi theo y ta, phai lam cho ho phat
khoi nhu cau lam viéc d6” (Dale Carnegie)

Nhu cau la sy doi hoi tat yéu ma con nguoi thdy can duoc thdéa man dé
ton tai va phat trién. [1, tr.45]

b. Ddc diém ctia nhu ciu
- Tinh da dang cua nhu cau

Do nguoi tiéu dung khac nhau vé gidi tinh, tudi tac, mtc thu nhéap, trinh
d6 van hoda, nghé nghiép, tinh cach, dia vi, dan toc, mdi truong van hoa - xa hoi
- lich st va thdi quen sinh hoat cho nén cting khac vé thi hiéu va hang tha, cé

nhu cau rat khac nhau va phong phu, da dang d6i véi hang héa va dich vu.
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Tinh da dang ctia nhu cau thé hién & nhiéu mat ctia mdi nguoi tiéu dung.
Nguoi ta khong chi c¢6 nhu cau dn, mdc, & ma con nhu cau vui choi, giai tri,
thwong thiec am nhac, nghé thuat, thi dau thé thao... Nhu cau ctua con nguoi rat
da dang, bao gém ca nhu cau vat chat va nhu cau tinh than. Nhu cau vat chat
gén lién vdi su tOn tai ctia co thé nhu: nhu cau an, mac, §... Nhu cau tinh than
bao gdbm nhu cau nhan thitc, nhu cdu thdm mi, nhu cau lao dong, nhu cau giao

leu va nhu cau hoat dong xa hoi.

Ngoai ra, tinh da dang ctia nhu cau du lich khong chi thé hién ¢ cac du
khéach khac nhau, ma mot du khéach trong mot thoi diém, cling thé hién cac nhu
cau khac nhau: cing mot nguoi tiéu dung, cung mot lic ¢d yéu cau nhiéu mat
dodi voi cung moét doi tugng tiéu dung nhu: yéu cau hang hoa vira c¢é chat luong
tot, vira phai dep, hop thoi trang.... Hay trong hoat dong du lich, khi di du lich
bién du khach vira c6 nhu cau tim bién, nhu cau du thuyén trén bién, vira c6

nhu cau thudng thic cac moén an dac san bién...
- Tinh phat trién cua nhu cau

V6i sy phat trién khong ngling cua doi song, kinh té - van hoa - xa hoi,
yéu cau cua con nguwoi ngay mot nang cao, yéu cau vé hang hoéa dich vu cling
khong ngling phat trién ca vé s6 luong, chat lugng va ching loai. Nhu cau nay
duoc thdéa man thi nay sinh nhu cau moi, xu thé€ chung la phat trién tir thap dén
cao, tir don gian dén phtic tap, ttt nhu cau vé sd luong phat trién lén nhu cau vé
chat luong. Nhiéu nhu cau tiém tang lién ti€p trdé thanh nhu cau hién thuec... B

chinh 1a tinh phat trién cta nhu cau.
- Tinh co gian ctia nhu cau

Do chiu anh hudng cta nguyén nhan bén trong va nguyén nhan bén
ngoai, nhu cau cta con nguoi ¢ tinh co gian nhat dinh. Nguyén nhan bén trong
gom: dac trung, trinh d0, wdc mudn, nhu cau ctia ban than nguoi tiéu dung va
kha nang chi tra... Nguyén nhan bén ngoai cht yéu gom: tinh hinh cung tng
va gia ca hang hoda, hiéu qua quang cdo tuyén truyeén, tinh hinh dich vu tiéu thu
va kinh nghiém thuc tién ctia nguoi khac. Ca hai nguyén nhan nay déu c6 tac

dung hodc thuc day hodc tic ché€ nhu cau tiéu dung.

No6i chung, nhu cau tiéu dung co ban vé hang tiéu dung sinh hoat hang

ngay co do co gian nho, con nhu cau tiéu dung vé hang tiéu dung khong thiét
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yéu hodc hang tiéu dung cdp cao ¢6 d6 co gian twong d6i 16n. Chang han:
Khach ¢6 nhu cau di du lich Hu€, nhung néu khong du tién hodc tinh hinh thoi

ti€t trong Hué qua nong, thi ho ¢ thé khong di Hué nita ma di Ctra Lo.
- Tinh chu ki ctia nhu cau

Tinh chu ki ctia nhu cau chtu yéu do co ché van hanh sinh 1i ctia con
nguoi tao ra va chiu anh hwong caa chu ki thay d6i moi treong tw nhién, cta
vong doi san phdm. Tinh chu ki cling do cac yéu t6 khach quan va cht quan qui
dinh. Cac yéu td khach quan bao gom cac moi treong va vong doi ctia san
pham; cac yéu t6 chu quan bao gdm nhu cau sinh 1i va sé thich, théi quen

Tiéu dung la mot qua trinh khong cé diém ditng, c6 nhu cau tiéu dung
sau khi drrgc thoa man sé “vang bong” mot thoi gian nhung téi mot thoi ki nao
do lai tai hién va co tinh chu ki. Chéng han: nhu cau du lich tim bién thwong
xuat hién vao mua he, nhu cau du lich tham gia 1& hdi thuwong xuat hién vao

mua xuan (sau Tét am lich).
- Tinh bd sung va tinh thay thé 1an nhau ctia nhu cau

Nhu cau khong chi phu thudc vao diéu kién va tinh hudng du lich cu thé
ma nhu cau cta du khach con cé thé bd sung va thay thé 1an nhau. Vi du: khi di
du lich bién, du khach thuong c6 nhu cau mua quan 4o boi, kem theo dé 1a nhu
cau mua phao va kinh boi dudi nuwdc. Nhu cau bao gio ciing c6 doi twong. Khi
nao nhu cau gdp doi tuwong cd kha nang dap tng su thoa man thi luc dé nhu
cau tro thanh dong co thac ddy con nguoi hoat dong nham t&i ddi teong.Noi
dung ctia nhu cau do nhitng diéu kién va phuong thitc thoa man né qui dinh.

c. Vai tro cua nhu ciu trong tam li ciia con nguoi

Nhu cau c¢é vai tro vo cung quan trong trong hoat dong tam 1i ctia con
nguoi. Vai tro d6 thé hién ¢ nhing diém sau:

Nhu cau c6 anh hudng dén tam trang ctua con nguoi. Khi nay sinh nhu
cau, con nguoi doi hoi duoc théa man. Nhu cau c¢é dugce théoa man hay khong,
duoc thoa man dén mikc d6 nao, bang bién phap nao... d&u anh huong truc tiép
dén tam trang con nguoi.

Nhu cau gop phan phat trién y chi ctia con nguoi. D€ thoa man nhu cau,
con ngudi phai nd luc 16n vé y chi, khac phuc moi khé khan. Do vy, khi nd luc
phan dau dé thoa man nhu cau thi y chi cta con nguoi cling dwgc ren luyén.
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Nhu cau con anh hudéng dén nhén thirc va hoat dong cua con nguoi.
Trong qua trinh théa man nhu cau, con ngwoi phai phan tich, tim ra con duong,
phuong phép dé giai quyét, x ly cac van dé dugc dat ra. Do vay, nhu cau la
dong luc noi sinh dé€ con ngwoi nhan thie sy vat va tham gia hoat dong thuc
tién. Thong qua nhu cau, con nguoi diéu tiét hanh vi, ché ngu nhan thic.

Nam duoc vai trd ctia nhu cau trong hoat dong tam 1i ¢6 y nghia quan
trong trong viéc nghién cttu, nam bat tam 1i, hanh vi tiéu dung ctia khach du
lich. Vé co ban, hoat dong tiéu dung la hoat dong théa man nhu cau.

c. Thuyét nhu ciu cua Abraham Maslow

Abraham Maslow (A.Maslow) (1908 — 1970) la nha tam li hoc ngwoi My,
da xay dung li thuyét vé nhu cu ctia con ngudi tir co ban dén nang cao. Ong
cho rang hanh vi ctia con nguodi bat ngudn tit nhu cau va nhitng nhu cau duoc

sap x&p theo mdt thit tye wu tién tir thap t6i cao vé tim quan trong.

Theo A.Maslow, nhu cau con nguoi duoc chia thanh 5 bac, duoc thé hién

trong hinh dwoi:

Nhu cau
tw khéng dinh

Nhu cau
duoc ton trong

/ Nhu cau xa hoi \
/ Nhu cau an toan \
/ Nhu cau sinh li \

Bac 1: Nhu cau sinh hoc (sinh li):

Day la nhiing nhu cau can thiét va t6i thiéu nhat dam bao cho con nguoi
ton tai, duwoc x€p & bac thap nhat trong hinh thap nhu cau cua Maslow. Nhu cau
nay con dwgc goi la nhu cau cua co thé hodc nhu cau sinh 1i, bao gom cac nhu

cau co ban ctua con nguroi nhu: an, uéng, nga, khong khi dé tho, tinh duc, cac
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nhu cau lam con nguoi thoai mai,... Maslow cho rang, nhitng nhu cau ¢ mttc
dd cao hon sé khong xudt hién trir khi nhitng nhu cau co ban nay duwoc thoa
man va nhitng nhu cau nay sé ché ngw, hdi thuic, giuc gia mot nguoi hanh dong

khi nhu cau co ban nay chua dat duoc.
Bac 2: Nhu cau vé an ninh, an toan

Khi nhu cau co ban cta con nguoi duoc dap ting, nhu cau nay khong con
diéu khién duoc suy nghi va hanh vi ctia con ngwoi thi sé xuat hién nhitng nhu
cau cao hon, d6 la nhu cau vé an toan, khong bi de doa vé stic khoé, tai san,
cong viéc, gia dinh... Nhu cau an toan duoc thé hién & ca thé chat va tinh than.
Con nguoi ludén ¢6 mong mudn cd sy bao vé cho sy song ctia minh khoi cac
nguy hiém. Nhu cau nay sé trd thanh dong co hoat dong ctua con nguoi trong
cac truong hop khan cap, nguy hiém dén tinh mang nhu: chién tranh, thién tai,
gdp thu dit, de doa nguy hiém... Nhu cau nay con thé hién thong qua mong
muodn vé sy on dinh trong cudc song, ¢ nha ckta d€ ¢, song trong cac khu pho
an ninh, sdng trong xa hdi c6 phap luat, cac ché do bao hiém xa hoi, cac ché do
bao hiém xa hoi, ché d6 khi vé huu, cac ké hoach dé danh, tiét kiém. Hodc nhiéu
nguoi tim dén sy che chd bdi cac niém tin vao ton giao, tim ki€m su an toan vé
tinh than.

Thong qua viéc nghién ctru 2 cap bac nhu cau ctia A.Maslow c¢6 thé thay:

- Mu6n kim ham hay chdn diing su phat trién ctia mot nguoi nao do,
cach co ban nhét la tdn cong vao cac nhu cau bac thap cua ho.

- Mudn mét nguoi phat trién 6 miec d6 cao thi phai dap tng cac nhu cau
cac nhu cau bac thap ca ho trudc: dong luong tot, ché do dai ngd hop li, nha ctra
on dinh...

Bac 3: Nhu cau xa hoi

Day 1a mong mudn dugc giao ti€p, duwoc chap nhan, tham gia vao mot to
chttc hay mét doan thé nao d6. Do con nguoi la thanh vién ctaa xa hoi nén ho
can duoc nhitng ngwoi khac chap nhan. Con nguoi ciing luén ¢b nhu cau duoc
yéu thuong, gan bd, hoa dong, giao lvu giao ti€p d€ phat trién.

Béac 4: Nhu cau dugc ton trong

Khi con nguoi thoa man nhu cau xa hoi, ho ¢d xu thé tu trong va mudn
duoc nguoi khéc ton trong. Nhu cau dwgc ton trong dan téi sy thoa man nhu:

19



-ﬁ_v!_L TRUONG DAI HOC HA LONG

quyeén luc, uy tin, dia vi va long tu tin. Pay la mong mudn cua con nguoi khi
nhan dwoc sy cht y, quan tam va ton trong ttr nhitng ngwoi xung quanh va
mong mudn ban than 1a moét “mat xich” khéng thé thiéu trong hé théng phan
cong lao dong xa hoi. Viéc ho duogc ton trong cho thdy ban than ting ca nhan
déu mong mudn trd thanh ngwoi hitu dung. Con nguoi cling mong mudén cd

dia vi cao d€ dugc nhiéu nguoi ton trong va kinh né.
Bac 5: Nhu cau tw khéng dinh ban than

La nhu cau vé chan, thién, my, tu chu, sang tao, mong mudn phat trién
toan dién ca vé thé luc va tri tué... O bac nay, con nguroi da tim kiém sy phat
huy day du tiém nang ctia minh, con goi la sy y thic day da vé ban than. Mot
con nguoi cd y thiec day du vé minh, ty nhan thitc dwge minh, ty chdp nhan thi
tinh sdng tao dwgc phat huy, khong go bo, sdn sang ti€p nhan cdi mdi, sdn sang
chap nhan th thach. Ching ta c6 thé thiy, nhiéu nguoi xung quanh minh, khi
da di dén doan cudi cua sy nghiép thi lai hdi ti€c vi minh da khong duoc lam
viéc dung nhw kha nang, mong wdc ciia minh, hodc cé nguoi git vi tri lwong
cao tai mot cong ty van dit 4o ra di vi mudn thye hién cac cOng viéc ma minh
mong mudn. D6 chinh la viéc di tinh kiém cac cach thitc ma nang luec, tri tué,

kha nang cta minh dwgc phat huy va cam thay hai long vé diéu do.

Con nguoi tw nhan thdy ban than can thywc hién mot cong viéc nao dé
theo so thich va chi khi cong viéc d6 dwoc thyc hién thi ho méi cam thdy hai
long. Thuyét nhu cau cia A.Maslow la thuyét dat t6i dinh cao trong viéc nhan
dang cac nhu cau ty nhién ctia con nguoi noéi chung, nhu cau con nguoi di te
thap dén cao, tir ban nang dén sy van minh, tién b hon.
2.1.1.2. Khdi niém va dic diém cia nhu cau du lich

a. Khdi niém

Nhu cau du lich 1a mot trong nhiing nhu cau ctaa con nguoi. Tuy nhién,
n6 dac biét hon vi nhu cau du lich khdng phai 1a nhu cau co ban, do né chi xuat

hién khi cudc sdng cua con nguoi duwge dam bao twong ddi vé mat vat chat, la

mot nhu cau cao cdp cta con nguoi.

Nhu cau du lich 1a sy mong mudn ctia con nguoi di dén mot noi khac

ngoai noi cw tra thwong xuyén ctia minh véi nhiéu dong co khac nhau, dé co
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dwgc nhitng xc cdm mdi, trai nghiém mdai, hi€éu bi€t mai, d€ phat trién cac moi
quan hé xa hoi, phuc hdi sttc khog, tao si dé chiu, thoai mai vé tinh than.

Dong thoi, trong chuyén du lich, con nguoi phat sinh rat nhiéu cac nhu
cau cu thé can dwgc dap ung trong sudt chuyén hanh trinh, nhu nhu cau an
udng, nhu cau lwu trd, nhu cau di lai, nhu cau giai tri, hodc nhu cau tim hiéu
van hoa... Chinh vi viéc xuéat hién cac nhu cau d6 nén can c6 hoat ddng san xuat
va cung tng cac san pham du lich ctia cac don vi kinh doanh du lich va cac don
vi ¢6 lién quan d€ thoa man nhu cau cho khach du lich. Trong pham vi tai liéu
nay, cac nhu cau ctua khach du lich phat sinh trong chuyén di cta du khach

duoc coi la nhu cau du lich.

Nhu vay, c6 thé hiéu, nhu cau du lich la sy doi héi vé cac san pham dich
vu du lich ma du khach thdy can duoc thdéa man dé€ thuc hién chuyén du lich
ctia minh. [1, tr.106]

b. Dic diém cuia nhu cdu du lich

Bén canh nhiing ddc diém chung ctia nhu cau, nhu cau du lich ¢6 nhiing
dac diém riéng:

- Nhu cau du lich la nhu cau thi¢ yéu nhung la nhu cau cao cap

Nhu cau du lich chi dugc théa méan khi con nguoi thdéa man duge nhiing
diéu kién nhat dinh. Viéc nhu cau du lich khong duoc dap ting khong dan dén
hau qua nghiém trong vé tinh mang hay sttc khoé ctia con nguoi nhw cac nhu
cau thiét yéu khac. Con nguoi khong nhat thiét phai di du lich bang moi gia,
chinh vi vay, nhu cau du lich khong phai la nhu cau thiét yéu, ma chi 1a nhu
cau thir yéu.

Tuy nhién, khi chat luong cudc sdng ngay cang duoc cai thién, thu nhap co
xu hudng tang 1én cling véi mot sd yéu t6 khac nhu: Qui thoi gian r6i hay trinh do
dan tri dwoc nang cao thi nhu cau du lich lai déng mot vai tro quan trong. Nguoc
lai, nhiing khu vuc kinh t€ kém phat trién, thu nhap thap, trinh d¢ dan tri con han
ché... thi s6 lwong nguoi dan tham gia vao hoat dong di du lich ciing it hon. Diéu
d6 ching to nhu cau du lich 1a nhu cau cao cdp ctia con nguoi, thuong chi xuat
hién khi cudc sdong duoc thoa man cac nhu cau co ban 6 mét miee do nhat dinh
nao dé. Bé€ nhu cau du lich trd thanh cau du lich phai thoa man it nhat hai diéu

kién sau: C6 kha ning thanh toén va thoi gian nhan roi.
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- Nhu cau du lich ¢6 tinh tong hop va dong bo

Nhu cau du lich chi duwgc thoa man ¢ nhitng dia diém c6 day da hai diéu
kién: tai nguyén du lich va co sé vat chat ki thuat, trong diéu kién d6 con bao
gom hang loat cac nhu cau khac ctia con nguoi nhw nhu cau nhan thiec, nhu cau

tham mi, nhu cau giao luu,...

Trong chuyén di du lich, rat nhiéu cac nhu cau du lich phat sinh, bao gom
cac nhu cau co ban, cac nhu cau dac trung va cac nhu cau bo sung, thé hién tinh
tong hop ctia nhu cau du lich. Trong linh vuc du lich c6 thé dé cap dén nhiéu
loai nhu cau ctia du khach cting nhw cac loai dich vu d€ théa man nhu cau cua
ho, trong d6 thuong dé cap téi nhu cau vé cac loai dich vu co ban sau:Nhu cau
vé dich vu van chuyén, nhu cau vé dich vu lwu tri va dn udng (nhu cau thiét
yéu), nhu cau vé dich vu tham quan giai tri (nhu cau dac trung), nhu cau vé

dich vu b6 sung (nhu cau bé sung)

Cac nhu cau co ban duoc dap ting la tién dé d€ thoa man cac nhu cau dac
trung, hay cac nhu cau bo sung khac. Mtic 6 thoa man nhu cau nay c6 thé anh
hwong dén viéc thoa man cac nhu cau con lai va anh hudéng dén mic do hai
long ctia khach trong chuyén di. Diéu nay phan anh ddc trung co ban cta nhu
cau du lich la tinh d6ng bd.

- Nhu cau du lich ¢6 tinh linh hoat cao: Do nhu cau du lich 1a nhu cau th&
yéu nén khi xudt hién mot nhu cau khac quan trong hon, can thiét hon thi c6
thé nhu cau du lich sé bi tri hoan hoac thay thé. Mat khac, khi xuat hién nhu cau
du lich thi ¢6 nhiéu phuwong an c6 thé cung thoa man nhu cau dé dé khach du

lich c6 thé Iwa chon.

- Nhu cau du lich ¢6 tinh thoi vu: Nhu cau du lich xuat hién chiu tac
dong ctia nhidu yéu t8 khac nhau nhu: Thoi gian ranh i, kha ndng thanh toan,
khi hau, yéu t6 diéu kién va tai nguyén du lich, sy s&n sang dén tiép khéch cua
diém du lich... Do d4, khi nhitng yéu t& nay bién dong theo chu ky ciing sé dan
dén viéc nhu cau du lich chi duoc hinh thanh vao nhiing thoi ky nhat dinh nao

do, tao nén tinh thoi vu cua nhu cau du lich.

- Nhu cau du lich phén tan trong khi tai nguyén du lich va co s¢ vat chat

ky thuat phuc vu du lich 1a ¢6 dinh.
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Chinh ddc diém nay da dan dén cic nha kinh doanh khéach san, 1t hanh
phai lam thé nao dé thu hat nhu cau phan tan & khap moi noi vé tiéu thu san

pham tai diém c6 dinh, vi vay viéc thu hat khéch cé y nghia rat quan trong.

- Nhu cau du lich 1a nhu cau vé doi song van hda tinh than, mang tinh ca

nhan va chiu sw ch& wdc vé mat xa hoi cua khach du lich.

Qua trinh hinh thanh va phét trién nhu cau ctia du khéach dién ra theo hai

giai doan:

+ Giai doan 1: Hinh thanh nhtng nhu cau chung déi véi viéc di du lich
xudt phat tir mot s6 nguyén nhan nhu: do sy cang thang, mét moi phai nghi
ngoi, phuc hoi sttc khoe, hodc do yéu cau caa viéc tim hiéu, nghién ctru, giao

Iy, do yéu cau ctia t6 chire xa hoi, do quang cdo hap dan...
+ Giai doan 2: Hinh thanh nhiing nhu cau cu thé nhu:

Nhu cau hiéu biét vé noi sé dén du lich: Dac diém khi hau, an ninh,
phong tuc tap quan, cac di tich danh lam théng canh, di lai, gid ca hang hda,

dich vu.

Trong thoi gian di du lich, con nguoi sé nady sinh cac nhu cau vé dich vy,
vé co s vat chat ki thuat, vé van hda tinh than, vé di lai, vé hang hda...

Nhu cau du lich ¢6 nhiing dac diém khac biét so véi cac nhu cau théng
thuwong khac cua con nguoi. Hiéu rd cac ddc diém nay sé giup cho nganh du
lich va cac don vi kinh doanh du lich c6 thé tao ra dugc nhiing san pham thich
hop dap tng nhu cau du lich mot cach t6t nhat, dem lai sy hai long cho khach

du lich, dong thoi t6i da hoad nhiing 10i ich ctia hoat dong du lich.
c. Cac loai nhu cdu du lich

Nhu cau du lich rat da dang, phong pht, théa man nhu cau du lich sé
dong thoi thoa man tat ca cac nhu cau cua khach trong hoat dong du lich. Co

nhiéu cach phéan loai nhu cau va loai hinh du lich.

Nhu cau du lich c6 thé duwgc chia ]am ba nhém, trong mdi nhém sé phan
loai ra nhitng nhu cau du lich cu thé, bao gom:

(1) Nhém nhu cau co ban hay thiét yéu: La nhiing nhu cau du khach can
dwogc thoa man dé€ ton tai nhw nhu cau dan udng, nhu cau ngu, nhu cau di lai,

nhu cau nghi ngoi... Tuy nhién, c¢é sy khac biét trong viéc doi hoi mitc do thoa
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man nhitng nhu cau nay khi di du lich ddi véi cac du khach, khong giong nhuw

viéc thoa man ching trong doi song thwong ngay.
*Nhu cdu vin chuyén

Nhu cau van chuyén la nhitng doi hdi tat yéu vé cac phuong tién, dich vu

van chuyén ma khach can dugc thoa man dé thyc hién chuyén du lich ciia minh.

Do dac diém san pham du lich mang tinh ¢d dinh, vi vay n6 khong thé
dén voi nguoi tiéu dung nhu nhitng hang hda thong thwong khac. Muon tiéu
dung du lich theo ding nghia doi héi con nguoi phai di chuyén tit noi ¢ thuong
xuyén cua minh dén diém du lich, diéu nay doi hoi phai cé nhitng phuwong tién
dich vu van chuyén dap Gng. Mat khac, trong hoat dong du lich, khi khach da
di chuyén ttr noi ¢ theong xuyén dén diém du lich, thwong phai lvu tri tai mot
co s& nao do, diéu nay lai doi hoi dén dich vu véan chuyén tir noi lvu tra tam
thoi dén nhitng diém tham quan, giai tri & diém du lich.

Dai twong thoa man nhu cau nay dau tién phai dé cap dén la cac phuwong
tién van chuyén nhu: mdy bay, tau thuy, tau hoa, 6 t0, xe may, xich 16, xe dap...
Do chat lwgng vé co so ha tang cing nhu vé phuong tién va dich vu van
chuyén & nudc ta con ¢ nhitng han ché nhat dinh, vi vay khi t6 chic van
chuyén cho khéach du lich (ddc biét la khach du lich qudc t€, vi ho ¢d nhitng yéu
cau doi héi cao hon) can cha y dén diéu kién ty nhién, tinh chinh xac va chuan
muec trong phuc vu cua lai xe va huedng dan vién du lich.

Bén canh cac phwong tién van chuyén, c6 thé xem cac dich vu van chuyén
cting la ddi tuwgng dap tng nhu cau van chuyén cua khach. Céac dich vu van
chuyén thuong lién quan dén khach du lich nhu: cac hang hang khong, duong

sat, duong thiy, cac cong ty van chuyén, cong ty 1& hanh...
Cac yéu t6 anh huong dén nhu cau van chuyén la:
- Khoang cach;
- Diéu kién dia hinh, thoi tiét...;
- biéu kién duong s34, giao thong;
- Muc dich chuyén di;
- Kha ndng thanh toan;
- Chét luwgng, gia ca, muc d6 an toan ctia phuong tién;
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- Mot s dac diém tam sinh 1i ca nhan cta khach (nhu d6 tudi, gidi tinh,

stec khoe, thoi quen tiéu dung...);

- Mot s0 hién twgng tam li xa hoi (nhw bau khong khi tam 1i xa hoi, dw

luan xa ho;, ...).

D€ han ché nhiing yéu t6 anh hwong téi nhu cau van chuyén cta du
khach, nguoi lam du lich néi chung can luu y can nhic, tinh toan tdi tat ca cac
yéu t& anh huong trén mot cach phut hop, can chuan bi tam 1i cho khach vé tinh
trang, chat lwong giao thong, dia hinh cua noi khach sé dén du lich. Luu y téi
dd tudi (40 tudi gitup khach thay yén tam nhat tir 26-50) va phong cach phuc vu
cua lai xe, cac phuong tién van chuyén dang dwgc khach wa thich, tinh chinh

xéc ctia hop dong van chuyén, huéng dan vién trén phuong tién van chuyén.

*Nhu ciu lwu tri

Nhu cau luu tra 1a nhiing doi hoi vé cac san pham dich vu leu trd ma
khach can thoa man dé thuc hién chuyén du lich ctia minh.

Day la nhu cau thiét yéu cua du khach, tuy nhién can phan biét nhu cau
nay c6 nhitng ddc diém khac so véi nhu cau thiét yéu trong cudc song hang
ngay ctuia khach. Cling 1a nhu cau luu tra nhung néu la doi hoi thuwong nhat, né
mang tinh né nép, khudén mau trong nhitng diéu kién va mdi truong quen
thudc, con luu tra tai noi du lich khong chi dap tng cac nhu cau sinh hoat ma
con doi hoi thda man nhitng yéu to tam 1i, tinh than khac.

Dai tuong thoa man nhu cau luu tra 1a hé thong cac co sé luu tra nhu:
Khdch san, nha nghi, lang du lich, resort, tau du lich, cidm trai, caravan (Ivu tra

trén toa xe di dong), bungalow, homestay...
Mot s6 yéu td chu yéu anh huong dén nhu cau luu tra ctia khach du lich:
- Kha nang thanh toan cua khach;
- Hinh thttc t6 chirc chuyén di, thoi gian hanh trinh va luu lai;
- Muc dich chinh can thoa man trong chuyén di;

- Gia ¢4, chat luong, thuong hiéu, vé sinh, thai d¢ phuc vu cta nhan
vién...trong cac co so luwu try;

- Mot s dac diém tam sinh 1i ca nhan ctia khach (d6 tudi, gidi tinh, nghé
nghiép, thdi quen tiéu dung...);
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- Mot s6 hién twong tam li xa hoi pho bién (phong tuc tap quén, ton gido
tin nguong, bau khong khi tam 1i xa hoi, dw luan xa hoi, ...).

* Nhu ciu an udng

Twong tw nhu cau luu trd, day cling thugc nhém nhu cau thiét yéu cta
khach. Nhu cau an udng la nhitng doi hoi vé cac hang hda, dich vu an udng ma
khéch can thoa man dé thuc hién chuyén du lich ciia minh.

Dai tuong thoa man nhu cau an uéng gom hai bd phan co ban:

- Cac dich vu phuc vu d@n udng nhu: cac nha hang, quan rwou, khach san,
quan an binh dan...;

- C4c san pham dn udng.

Thong thwong, trong qua trinh kinh doanh an uéng can cht y dén nhiéu
van dé, trong d6 nhat thiét phai luu y dén: gia ca, chat luong, vé sinh an toan
thye pham, phong cach - quy trinh phuc vy, co cau, chung loai san pham...

Mot s6 yéu td chu yéu anh huong dén nhu cau an udng;:

- Kha nang thanh toan cua khach;

- Hinh thttc t6 chirc chuyén di, thoi gian hanh trinh va luu lai;

- Muc dich chinh can thoa man trong chuyén di;

- Gid4 ca, chat lugng, loai thuc pham, vé sinh an toan thuc pham, thai do

phuc vu...cua co so kinh doanh an udng;

- Mot s6 ddc diém tam sinh 1i cd nhan caa khach (dac biét la phai luu y

dén tap quan, khau vi dn udng, théi quen tiéu dung...);

- Mot s0 hién tuwong tam li xa hoi pho bién (phong tuc tap quan, ton gido

tin ngudng, bau khong khi tam 1i xa hoi, dw luan xa hdji, ...).

D€ khac phuc, han ché duoc nhitng yéu t& anh huéng trén, nha kinh
doanh du lich va nguoi phuc vu du lich can luu y: trong thiét ké kién truc, trang
tri ndi that phai c6 phong cach riéng, doc dao, dam bao tinh tham mi, hién dai,
phu hop, sach s€, cung cdp nhitng thong tin vé vi tri cta co s kinh doanh dich
vu phu hop, chinh xac; nguoi phuc vu can ¢é thai d, phong cach giao tiép tot
va trinh d6 chuyén moén, nghiép vu phu hop; chi y dén vé sinh an toan thuc

pham, gia ca phu hop.
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(2) Nhém nhu cau dac trung: La nhitng nhu cau phan anh dong co chinh
va xac dinh muc dich ctaa chuyén du lich nhu dong co giai tri, dong co tim hiéu
van hod, dong co hoc tap nghién ctru, dong co tham viéng ngwoi than, dong co
vi stec khoé...

* Nhu cdu tham quan gidi tri

Nhu cau tham quan giai tri la sy doi hoi vé cac d6i tuong tham quan, giai
tri... ma khach can thoa man dé thuc hién chuyén di du lich ctia minh.

Nhu cau tham quan giai tri chinh la nhu cau dac trung cua khach du lich,
no c¢6 anh huong truc tiép dén cac loai nhu cau khac. Vé ban chat, day chinh 1a

nhu cau tinh than va thim my ctia con ngwoi.
Cac doi teong thoa man nhu cau nay chinh la cac tai nguyén du lich nhu:

- Cac diém du lich, vdi diéu kién tw nhién, danh lam the“ing canh, céc tai

nguyén du lich, diéu kién van hda - xa hdi va nhitng nét doc dao cua ng;

- Cac vuon qudc gia, cdng vién, rung, nui, bién...;

- Cac cdng trinh kién trac mang tinh van hda, lich s, ton gido tin
nguong...;

- Nhing tai nguyén du lich van hoa nhu: phong tuc tap quan, truyén
thong, cac 1é hoi, cac tro choi dan gian;

- Céc khu vui choi - giai tri, nha hang, quan bar, san nhay, cac khu pho,

vién bao tang, hoi cho, trién 1am, rap chiéu béng...

Mot trong nhitng tinh ddc dao ctia san pham du lich 1a do cac d6i twong
nay tao nén. Sy hap dan, quyén rii ctia cdc san phadm phu thudc vao tinh hap
dan cta cac d6i teong nay. Viéc tao ra cdc san pham mdi 1a mot doi hoi tat yéu,
ngoai yéu t0 tao nén tinh doc ddo, di biét, mdi la trong san pham du lich con

nham dap tng cac nhu cau da dang, phong phti ctia khéch.
Cac yéu t6 anh huong dén nhu cau tham quan, giai tri:
- Kha nang thanh toan cua khach;
- Muc dich chinh can théa man trong chuyén di;
- Mtic 40 hap dan, doc dédo ctia cac tai nguyeén du lich, cta cac ddi twong

thoa man nhu cau nay;
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- Mot s dadc diém tam sinh li ca nhan caa khach (ddc biét phai luu y dén

tham my, trinh d§ hoc van, van hda, nghé nghiép, dan toc...);

- Mot sO hién twong tam 1i xa hoi phd bién (phong tuc tdp quan, ton gido

tin nguong, bau khong khi tam li xa hoi, du luan xa hoi,...).

D€ han ché nhitng yéu t6 anh huwong trén, can luu y t6i gia tri cia nhing
diém tham quan, du lich phai dam bao tinh hap dan, 16i cudn, cdc hoat dong
giai tri phai dam bao tinh thu gian, lanh manh ca vé tinh than va thé chat; khi to
chtrc hoat dong tham quan, du lich cho khéach can chu dao, an toan tuyét doi,...

(3) Nhom nhu cau bd sung: La nhitng nhu cau c6 thé xac dinh hodc chwa
xac dinh trudc chuyén di, c6 thé phat sinh trong chuyén di, ciing ¢ thé khong
nhat thi€t phai duoc dap tng trong qua trinh di du lich. Tuy nhién, viéc thoa
man nhitng nhu cau nay giup cho chuyén di cua khach du lich tré nén hoan
thién hon, hdp dan hon, gia ting su hai long.

* Nhu cdu b’ sung

Nhu cau bd sung la nhiing doi hoi ctia khach du lich vé cac déi tuwong
khac nhau ngoai nhing nhu cau néi trén. Nhu cau nay phat sinh do tinh da
dang, phong phu trong hoat dong du lich.

Déi twong thoa man nhu cau nay chinh 1a cac dich vu bd sung. Dua trén
viéc dat khach du lich la d6i twong trung tam ctia hoat ddng du lich, ching ta
co thé rut ra, bat ké nhitng nhu cau nao khac ctia khach trong hoat dong du lich
déu 1a cac nhu cau bd sung. Tuy nhién, viéc dap ting cac nhu cau bd sung con
phu thudc vao kha nang phuc vu cta titng doanh nghiép du lich, I hanh, tiing
diém du lich. Thong thuwong, hang cta khach san tuy thudc vao s6 lwong dich vu
bd sung cta khach san, hang cta khach san cang cao thi s6 luong dich vu bo
sung cang nhiéu. Ngoai ra, dich vu bé sung con do cac mang luwdi kinh doanh

khdac cung tham gia vao qua trinh phuc vu khach du lich.
Cac dich vu bg sung tiéu biéu:
- Dich vu giat 1a;
- Dich vu ban hang lvu niém;
- Dich vu thong tin lién lac, cung cap thong tin;

- Dich vu cham séc stic khoe, y t€, dich vu lam dep;
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- Dich vu van phong, giai tri, thé thao;

- Dich vu mua sdm, lam thu tuc dit chd, mua vé...
Cac yéu td anh huwong dén nhu cau nay bao gom:
- Kha nang thanh toan ctia khéch;

- Muc dich chinh can théa man trong chuyén di;

- Mot sO dac diém tAm sinh li cd nhan cua khach...

Khi cung cap dich vu thod man nhu cau bo sung ctia du khach, can luu y
veé qui luat lya chon, to chtic phuc vu hop li, thuén tién, khong gay kho deé,
khong lam mat thoi gian cta du khach; chat lwgng hang hoa dich vu phai dam
bao, gid ca rd rang, cong khai... s& gép phan khac phuc dwoc mot s8 yéu t6 anh
huong trén.

Tam 1i ndi chung caa du khach biéu hién rat ro ¢ tinh hiéu ky va hudng
thy, ho thuwong mong mudn c6 nhitng su thodi mai, vui vé khi di du lich. Ngoai
viéc thoa man muc dich chinh trong chuyén di, ho con mong do¢i duoc chiém
ngudng huwong thu nhitng diéu méi la, dwgc nghi ngoi trong nhitng can phong
sach s€, tien nghi, dwoc thwedng thirc nhitng mon an ngon, doc ddo, dwoc phuc
vu chu dao, chinh xac, tan tinh...Can tuyét doi tranh viéc mang lai cho khach su
phién todi, don diéu, khoé chiu...vi khi nhitng mong doi ctia khach khong thé
tro thanh hién thyc, né sé nhanh chéng chuyén sang mot thai cuc khac do la sy
that vong, kho chiu, ti€c cong, tiéc ctia...va day chinh la nguyén nhan dan dén
that bai cua co s& phuc vu.

2.1.2. Pong co tiéu dung du lich
2.1.2.1. Khai niém

Pong co dong vai tro quan trong trong viéc danh gid hanh vi cua ca
nhan, vi méi hanh dong ctia cd nhan déu cé nhitng nguyén nhan cta né, cé
nhing yéu to thic day con nguoi hanh dong, khong hanh dong mot cach vo co.
Vi vay, khi xem xét hanh vi ctia bat ¢t ca nhan nao, ngwoi ta déu quan tam dén

dong co ctia hanh dong. Vay dong co la gi?

Dong co la hé thong dong luc diéu khién bén trong ca nhan thuc day ca

nhan hanh dong, (1a nguyén nhan gay ra hanh vi, tao nén két qua ctia hanh vi)
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dé dat dugc nhitng muc dich nao d6. Khi con nguoi 6 trang thai tinh tdo, moi

hoat dong cua ho déu bi chi phdi bdi ddong co nhét dinh.

Mot hanh vi thuong khdng phai do mét dong co gay nén ma do nhiéu
dong co dan xen vao nhau gay ra, tham chi la nhitng dong co trai nguoc nhau.

Va hanh vi cudi cung ctia con ngroi do dong co chu dao quyét dinh.

Pong co di du lich chinh la nhiing yéu t6 thuc ddy con nguoi di du lich,
trong sO cac yéu t6 nay muc dich chinh can thoa man trong chuyén di chinh la

yéu td co ban tao nén dong co di du lich ctia con ngwoi ngay nay.

D&i vdi cac nha kinh doanh du lich, viéc ndm dwoc li do di du lich ctia du
khach tiém ndng la v6 cung quan trong d€ dua ra nhitng san pham dich vu phu
hop, c6 y nghia véi du khach, sé c6 nhitng bién phap khai thac va phuc vu t6i
wu. Chang han ciing 1a nhitng du khach di du lich tit Nghé An ra Ha Ngi,
nhung véi nhitng dong co khac nhau: nhu di tham quan giai tri, tham viéng
nguoi than hay tham dw hoi thao thi ho c6 nhitng nhu cau va hanh vi tiéu dung
khéac nhau, hon ntta ho sé doi hoi nhitng dich vy, cach giao tiép va phuc vu
khac nhau.

2.1.2.2. Cac logi dong co di du lich

C6 nhiéu cach phan loai dong co di du lich, cac cach phan loai cing chi
mang tinh chat twong d6i, vi trong thuc té, con nguoi di du lich thuong két hop
nhiéu muc dich khac nhau, trong d6 c¢é nhitng muc dich git vai tro cha dao va
c6 nhitng muc dich gitt vai tro phu. Thong thwong, nguoi ta chia dong co di du
lich thanh ba nhém chinh: Pong co cha yéu la du lich, dong co du lich két hop

voi cong vu, cac dong co khac.
*Dong co chu yéu la du lich:

- Di du lich véi muc dich nghi ngoi, nghi he, nghi 18, nghi cudi tuan, nghi

dudng...;

- bi du lich véi muc dich tham quan, giai tri, thay doi moi treong song,

phuc ho6i tam sinh 1i...;
- Bi du lich véi muc dich kham pha, tim hiéu...
* Dong co du lich két hop véi cong vu :

- Bi du lich véi muc dich tham viéng ngoai giao;
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- bi du lich véi muc dich cong tac;
- Pi du lich vi muc dich kinh doanh;

- i du lich két hop véi viéc tham dy cac lién hoan, hdi thao, trién 1am,
cac cudc thi dau thé thao...;

- Bi du lich véi muc dich nghién cttu khoa hoc, gido duc,...

* Cdc dong co khic:

- Bi du lich véi muc dich tham viéng nguoi than;

- Di du lich v&i muc dich ton gido - tin ngudng;

- Di du lich vi thi hiéy;

- bi tuan trang mat;

- Du lich qua canh;

- Bi du lich véi muc dich diéu dwong, chira bénh.

Bén canh cach phéan loai trén, 1i thuyét vé ddng co tiéu dung ndi chung da
dua ra cach phan loai dong co tiéu dung cd thé van dung vao dong co tiéu
dung dich vu du lich nhw sau:

- Bong co thue dung: Day la dong co chu trong 14y gia tri st dung thuc t€
ctua hang hoda va dich vu lam muc tiéu chu yéu. Nhitng khach hang c¢6 dong co
nay dac biét cht trong cong dung va chat luong thuc t€ ctia san pham dich vy,
quan tam dén loi ich kinh t€, d6 bén chic, khong cha y 14m dén kiéu dang, mau
sdcva tiéng tam, nhan hiéuy, trang tri bao bi.

Nhitng nguoi tiéu dung c¢é dong co nay khi chon hang hoa va san pham
dich vu thuong can than, ki ludng, it chiu anh huong boi quang cao, kiéu dang,
hinh thttc. Hai nguyén nhan chu yéu la nay sinh ddng co nay: Mot la diéu kién
kinh t€ han ché, hai 1a chiu anh hwong ctia quan niém tiéu dung va tap quan
tiéu dung truyén thong, coi trong tiét kiém, tinh toan chi li, wa thuyec té.

Ngoai ra, dong co thirc dung con chiu anh hwong ctia hang hoa, dich vu.
No6i chung, khi mua tu liéu sinh hoat co ban, khach c6 yéu cau cao vé tinh thuc
dung cua hang hda, dich vy, con khi mua tw liéu huong thu thi c6 yéu cau thap
hon vé tinh thuc dung ctia hang hoéa, dich vu.

- Dong co chay theo cai méi: Pong co nay chu trong 1y cai mdi mé, la ki,
thoi thwong cua hang hda, dich vu lam muc dich cha yéu. Khi mua hang,
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nhitng ngwoi tiéu dung cé dong co nay ddc biét chu y kiéu dang, cdu tao, mau
séc, trang tri, vé dep cta hang hda, dich vu. Chay theo cai mdi, theo mét, khac
nguoi, khong quan tam dén nhing san phdm ci, lac hau.

Nhitng nguoi ¢ dong co nay phan 16n la nhitng ngwoi c6 dau éc phong
khoang, thich mo mong, tiép thu cdi méi nhanh. Ho cha yéu xuat than ¢ thanh
phd, thudc nhom khach hang thanh nién, chu yéu tiéu dung san pham dich vy,
hang hoa thoi trang, d6 dung gia dinh kiéu mdi, hang hoéa dich vu kiéu mdi,
thoi thuong.

- Bong co chay theo cai dep:

Chu trong 1dy gia tri thuong thic, gia tri nghé thuat cua hang hoéa, dich
vu lam muc dich chu yéu. Khi mua san pham, ho dac biét cht trong dén tac
dung ctia hang hda, dich vu vé cac mat lam dep, trang tri, mdi treong, thé hién
vai tro chu dao ctia nguoi tiéu dung, hun dac doi song tinh than ctia con nguoi,
hwong thu vé tam 1i do trinh d§ thdm mi cta san pham dich vy, hang hoa tao
ra. Do vay, ho coi trong kiéu dang, mau sic, mét, gia tri thuong thitc nghé thuét

cua san pham.

“Dep” la yéu cau quan trong nhét cua ho, it coi trong gia ca, tinh thuc
dung ctia hang hoa, dich vu. Thuong thanh nién, gioi tri thitc, van nghé si c6
dong co nay. Ho la khach hang cha yéu cua héa mi pham cao cap, do trang stic,

hang mingh¢, cac d6 trung bay cao cap trong gia dinh.

- Bong co mua hang gia ré: Bong co nay c6 dac diém la cht trong hang
héa, dich vu, muodn chi tra it ma c¢6 duwoc nhiéu lgi ich vat chat. Nhing nguoi
tiéu dung loai nay dac biét cha trong gia ca, thich mua san pham dich vu ha gia,

c6 wu dai, thuong la nhiing nguoi ¢ thu nhap thap.

- Bong co mua hang noi tiéng: Pong co nay cd dac trung chu yéu la
chudng su noi tiéng, hodc san pham truyén thong cd tiéng. Ho dac biét coi
trong nhan hang, nhan hiéu, thich su ndi tiéng. Ngoai ra, dong co nay cing
biéu hién ndi bat trong sd nhiing nguoi di du lich, khi mua nhitng dac san caa

noi dén du lich.

- Bong co pho truong: Pong co nay chu yéu pho truwong dia vi, khoe sy
giau sang. Khi mua hodc thyec hién cac hanh vi tiéu dung, nguoi tiéu dung loai
nay thwong khong cht y dén loi ich cta viéc chi tiéu ma chu trong dén y nghia
twong trung cta hang hoa, dich vu. Nguoi c6 ddng co nay phan nhiéu 1a nhing

nguoi c6 dia vi nhat dinh va nhitng nguoi c6 tiéng tam trong xa hoi.
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- Pong co hiéu thang: Nhitng nguoi c6 dong co nay la nhitng nguoi
thuong c6 xu hudng to ra hon ngwoi, mua san pham dich vu khong phai vi nhu
cau cap thiét ma do tam li mudn té ra hon nguoi, khong chiu kém ai. Do vay,
hanh vi tiéu dung ¢ nhitng nguoi nay c6 dic diém 1a dé bi kich dong, ngau
nhién, bdc phat, mang dam mau sdc tiec canh.

- Bong co thdi quen: Trong doi song, cd nhiing ngwoi ddc biét yéu thich
mot loai hang hoa nao dé. Ho thuong xuyén mua nhitng thit ho thich. Tam li
tiéu dung ctia ho c6 ddc diém 1a on dinh va tap trung, c6 tinh lién tuc.

- bong co tinh cam: Day la dong co mua hang hoa, dich vu do tin nhiém,
do kinh nghiém hodc do an tuwong c6 san, nguoi tieu dung c6 cam tinh ddc biét,
co long tin d6i voi hang hoda, dich vu nao dé dan dén viéc tiéu dung. Nhiing
ngroi nay thueong la nhitng ngwroi ang ho trung thanh ctia doanh nghiép, ho
khong nhitng thuwong xuyén lui téi doanh nghiép ma con tuyén truyén va gay
anh hudng d6i voi nhitng nguoi tiéu dung khéc. Boi vay, trong kinh doanh, cac

doanh nghiép can tao dung dong co nay cho nguoi tiéu dung.
2.1.3. Hanh vi tiéu dung du lich
2.1.3.1. Khdi niém hanh vi tiéu dung du lich

Hanh vi tiéu dung la nhitng hanh vi lién quan dén qua trinh tiéu dung,
n6 duoc biéu hién trong viéc: Tim kiém, mua, sit dung va danh gia cac hang

héa, dich vu nham thoa man cac nhu cau nao d6 ctia nguoi tieu dung. [2, tr.120]

Thuc chat, hanh vi tiéu dung la hoat dong mua hang d€ thoa man nhiing
nhu cau chuwa duoc thoa man. Trong qua trinh mua hang, nguoi tiéu dung phai
tién hanh mot loat cong viéc nhu: danh gia, lwa chon, phan doan va quyét dinh.
Cac hoat dong trén la qua trinh quyét dinh ctia nguoi tiéu dung.

Nghién cttu hanh vi tiéu dung la nghién cttu viéc nguoi tiéu dung co
quyét dinh nhu thé nao trong viéc st dung ngudn lyc ctia minh.

Quyét dinh gitt vai tro quan trong trong hanh vi mua cua nguoi tiéu
dung. N6 xac dinh khach hang c6 mua hay khong, mua nhu thé nao va hiéu

qua cta hanh vi mua ra sao?

Quyét dinh la sy lwa chon phuong an hop li tit nhiéu phuwong an trén co
s& can nhic hiéu qua kinh t& nhim dat t6i muc dich du dinh. Néi don gian la

lira chon phurong &n hop li i nhiéu phuong an nham dat téi hiéu qua t6i vu.
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Ttr khai niém hanh vi tiéu dung, ching ta hiéu hanh vi tiéu dung du lich
la nhitng hanh vi lién quan dén qua trinh tiéu dung du lich, né dwoc biéu hién
trong viéc tim kiém, mua, st dung va danh gia cac san pham dich vu du lich

nh3m thoa man cac nhu cau nao d6 ctia khach du lich.
2.1.3.2. Qua trinh hanh vi mua cua nguoi tiéu ding
a. M6 hinh qud trinh hanh vi mua ciia nguoi tiéu dung du lich

Hanh vi tiéu dung ctia mdi cd nhan déu do dong co khoi phat, con dong
co thi do nhu cau cua con nguoi sinh ra. Pong co la y muoén thuec hién hanh vi
dé thoa man mot nhu cau nhat dinh. Nhu vay, dong co gén chadt véi nhu cau.
Tuy vay, khong phai moi nhu cau déu tro thanh dong co ma nhu cau phai cé
du cac diéu kién nhat dinh.

Cac diéu kién nay biéu hién ¢ hai mat cha yéu sau:

Mot la: Chi khi nao dat t6i cuong do nhat dinh thi nhu cau méi sinh ra dong
co, tir d6 khoi phat, thiac day hodc cham duit hoat dong nao dé ctia con nguoi. Nhu
cau cua con nguoi ¢d nhiéu mat, tham chi khong bao gio hét. Nhung do han ché€ boi
diéu kién khach quan, cac nhu cau khong thé cung duoc thdéa man mét luc.

Hai la: C6 nhu cau nhung phai c¢é d6i tuong va diéu kién thoa man nhu
cau thi nhu cau mdi tao ra dong co.

Mo hinh dong co va hanh vi tiéu dung:

Nhu Dong co Hanh vi DPuoc Nhu /C.au

" mua mua thdéa man mai
cau

A\ 4
A 4
\ 4
\ 4

M6 hinh quyét dinh tiéu dung

Nhan Tim Danh gia Quyét banh

thirc kiém cac dinh gia sau
van dé » thong »|phuong an »  mua > khi
tin mua

Hinh 2.1. M6 hinh quy trinh hanh vi mua cua nguoi tiéu dung [3, tr.80]
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- Nhan thtc van dé: Qud trinh mua bat dau tir chd nguoi tiéu dung y
thirc dugc van dé hay nhu cau cua minh. Ho cam thdy su khéac biét gitta tinh
trang thuec t& va tinh trang mong mudn. Mong mudn chinh 1a nhu cau bat
nguon tir nhitng tac nhan kich thich noi tai va kha nang thoa man niém thoi
thac do.

- Tim kiém théng tin: Nguoi tieu dung bi kich thich c¢6 thé bat dau tim
kiém va cling c6 thé khong tim kiém thong tin b6 sung. Néu sy thoi thuc du
manh va san pham, dich vu c6 kha nang thoa man va dé kiém thi nguoi tiéu
dung mua ngay. Néu khong co6 thi nhu cau vé mét san phdm nao dé co6 thé xép
lai trong tri nhé cta hg. Trong treong hop nay, nguoi tiéu dung cé thé ngung
tim kiém thong tin hoac tim kiém thém thong tin.

Nguoi tiéu dung c6 thé tim kiém thong tin qua cac ngudén: Nguon thong
tin ca nhan (gia dinh, ban be, hang x6m, nguoi quen); Nguodn thong tin thuong
mai (quang cdo, nguoi ban hang, cac nha kinh doanh, trién 1am); Nguon thong
tin pho thong (phuong tién thong tin dai ching, cac t6 chic nghién cttu va

phan loai nguoi tiéu dung); Nguon thong tin kinh nghiém thuc t€.

Mtc d6 anh huong ctia nhitng ngudn thong tin nay sé bién doi tuy theo
chung loai hang hda, san pham dich vu va dac tinh cua nguwoi mua. Mbi loai

nguon thong tin cd thé anh hwong khac nhau dén viéc quyét dinh mua hang.

- Danh giad cac phuwong an: Nguwoi tiéu dung st dung thong tin da thu
thap dwoc dé lap cho minh mot danh sach cac san pham, dich vy, hang hda
phuc vu cho viéc lya chon cudi cung. Viéc lpa chon san phdm phu thudc vao

cac yéu to:

+ Thudc tinh cua san pham dich vy, hang hoa: Nguoi tiéu dung xem san
phdm dich vu va hang hda bat ky déu c6 mot tap hop cac thudc tinh nhat dinh.
Chz?mg han: Thugc tinh ctia may anh la d6 nét cta tam hinh chup dwoc, khoang
thoi gian diéu chinh dwoc, kich thwdc, gia ca; cia kem danh rang la mau sdc,
cong dung, gia ca, mui vi; cua san pham dich vu du lich la sy hap dan, kha

nang tiép can, cac dich vu va chat luong cta dich vy, gia ca...

+ Nguoi tiéu dung c6 khuynh hudng dwa ra nhiing chi s6 mtc d¢ quan

trong khac nhau cho nhitng thudc tinh ma ho cho la quan trong. Nhitng thudc
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tinh ddc trung la nhiing thudc tinh ma nguoi tiéu dung nghi dén dau tién khi

dwoc hoi vé chat luong hang hoa.

+ Nguoi tieu dung c¢6 khuynh hwdng xay dung cho minh mét tap hop
nhiing niém tin vao thwong hiéu, nhan hiéu, tao nén hinh anh dai dién caa

thuong hiéu, nhan hiéu do.

+ Théai do d6i vdi cac thuwong hiéu, nhan hiéu duwoc hinh thanh ¢ nguoi
tiéu dung sau khi da danh gia.

- Quyét dinh tiéu dung: Sau khi da danh gia cac phuong an, nguoi tiéu
dung sé xép hang cac ddi twong trong danh sach chon lya va hinh thanh y dinh

mua. Ttr y dinh mua dén quyét dinh mua c6 hai yéu t6 anh hudng:

Yéu td thi nhat: Thai dd ctia nguoi khac. Mte d6 thay doi tuy thudc vao:
murc d¢ phan d6i ctia nguoi khac ddi v6i phwong an wa thich nhat cua nguoi
tiéu dung va mirc d6 ngudi tiéu dung san sang tiép nhan y kién ctia ngueoi khac.

Yéu t6 th hai: Nhitng yéu t0 bat ngo cta tinh hudéng. Nhiing yéu to bat
ngo cua tinh hudng cd thé phat sinh dot ngdt va lam thay do6i y dinh mua vao

dung thoi diém ma nguoi tiéu duing san sang quyét dinh.
- Danh gia sau mua (phan ting véi san pham dich vu va hang héa da mua):

+ Su thdéa man voi san pham dich vu va hang héa da mua: Néu san pham
dich vu va hang héa phu hop vdi sy mong doi thi nguwoi tiéu dung hai long, cao
hon su mong doi thi rat hai long, néu khong phu hgp véi sy mong doi thi
nguoi tiéu dung sé khong hai long.

+ Su mong doi ctia ngwoi tiéu dung dwoc hinh thanh trén co s nhiing
thong tin ma ho nhan dwgc tir nguoi ban, ban be va cac nguon khac. Néu nguoi
ban qua phong dai nhitng tinh nang cta san phdm, hang hoa thi nguoi tiéu
dung c6 nhitng mong doi qua cao va sau d6, nhitng mong doi d6 trd thanh ndi
that vong. Khoang cach gitta nhitng diéu mong do¢i va nhitng tinh nang sw
dung thuc t€ cang 16n thi d bat man cua nguoi tiéu dung cang cao. Do d¢,
ngudi ban phai duwa ra nhitng 16i khiang dinh c6 1¢i cho san pham dich vu va
hang héa nhung phai phan anh trung thitc nhitng thuoc tinh stt dung chac chan

cta nd, tao duoc niém tin cho khach hang.
+ Hanh dong sau khi mua:Néu hai long, nguoi tiéu dung chac chan sé tiép
tuc mua khi c6 co hdi. Ngoai ra, khi ngroi tiéu dung hai long, ho thwong coé xu
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hudng thich chia sé nhiing y kién nhéan xét tot dep vé san pham dich vu va hang
hoa do6 véi nhitng nguoi khac. Nguoc lai, nhitng ngroi tieu dung khong hai long,
ho sé khong mua san phdm dich vu va hang hda d6 va sé phat biéu cam tudng xau
vé san pham dich vu va hang hoa d6 véi ban be va nhitng nguoi khac.

b. Nhan t6 anh hwong toi hanh vi tiéu ding ctia khdch du lich

Hoat dong tam li ctia ngwoi tiéu dung trong qua trinh mua hang chiu anh
huéng ctia hai nhan t§ chinh: Nhan t& cht quan bat ngudn tir dic trung ban
than nguoi tiéu dung; Nhan t6 khach quan bat ngudn tlr sy khac nhau vé diéu

kién sinh hoat, cong tac, hoc tap ctia nguoi tieu dung.
* Nhin t6"chii quan:

- Bong co du lich: Yéu t6 thic day du khach di du lich sé anh huwong toi
quyét dinh lga chon diém dén du lich va mua cac dich vu du lich dap tng

chuyén di cta du khach.

- Kinh nghiém c4 nhan: Kinh nghiém ca nhan la s cdm nhan trong qua
kht ctia ban than nguoi tiéu dung. Kinh nghiém ca nhan anh huong dén qua
trinh quyét dinh mua ¢ cac diém sau: Hing tha va thi hiéu, ca tinh nguoi tiéu

dung, nhu cau, kinh nghiém mua sam nao dé da c9, kinh nghiém vé rui ro.

- D6 tudi va giai doan cta chu trinh doi song gia dinh: O ting d6 tudi
khac nhau, con nguoi c6 lya chon va quyét dinh tiéu dung vé cac loai san pham
dich vu khac nhau. Ddi véi giai doan ctia chu trinh cua doi song gia dinh, cac
nghién ctu dua ra chin giai doan cta chu ki doi s6ng va hanh vi mua hang cua
gia dinh, ttt d6 nha kinh doanh du lich xac dinh dwgc thi treong muc tiéu, cé
dinh hudng chinh sach marketing phu hop véi mot giai doan nhét dinh (giai
doan song doc than, giai doan vg chong tré chwa cd con; giai doan t6 dm day du
c6 con dudi 6 tudi; giai doan t6 &m day du ¢d con nhd nhét tir 6 tudi trd 1én; giai
doan t6 &m day du vo chdng 16n tudi cé con & chung; giai doan t6 &m vang
thiéu vg chong 16n tudi ¢6 con sdng riéng, ngwoi chu gia dinh di lam; giai doan
t6 &m vang thiéu vo chong 16n tudi c6 con o riéng, nguodi chu gia dinh nghi

huu; giai doan ngwoi god bua lam viéc; giai doan nguwoi goa bua nghi huu)

- Tinh trang kinh t€, thu nhap: Tinh trang kinh t€ va thu nhap cua ca
nhan c6 anh hudng cach lua chon, quyét dinh tiéu dung moét loai san phdm dich

vu hang hod nao do6 cua du khach.
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- Nghé nghiép, 16i song:

Nghé nghiép khac nhau c6 anh huwong nhét dinh téi viéc loai san pham

dich vu dwoc du khach chon mua.

Vé 16i song, nhitng nguoi thudc cuing mot nhanh van hod, cuing méot giai
tang xa hoi va tham chi cuing mot nghé nghiép cé thé ¢ 16i song hoan toan khac
nhau. L6i s6ng phac hoa “btic chan dung toan dién” cua con nguoi trong su tac

dong qua lai véi moi truong xung quanh
* Nhan t6'khdch quan:

- Gia dinh: La nhém nguoi tiéu dung co ban nhat, cac thanh vién trong
gia dinh c6 thé anh huwong sau sac d6i véi ca tinh, thi hidu va théi quen sinh
hoat ctia nguoi tiéu dung. Cac nhan t6 vé qui md, tinh hinh kinh t€ gia dinh
triee tiép anh hwong dén quyét dinh ctia nguoi tiéu dung. Ngoai ra, vi tri cta

nguoi tiéu dung trong gia dinh cling anh hudng dén quyét dinh cta ho.

- Nhitng nguoi xung quanh: Ngoai gia dinh, nhitng nguwoi xung quanh
cting c6 anh huwong truc ti€p hodc gian ti€p dén qua trinh mua hang hoa, dich
vu ctua nguoi tiéu dung. Nhitng nguoi xung quanh bao gobm: Ban be, nguoi

than, nguoi quen biét, to chitc xa hoi, nguroi noi tiéng, chuyén gia. ..

- Van héa: Do con ngwoi song trong mdi trueong van hoa khac nhau cho
nén thoi quen, thi hiéu, nép séng, phong tuc, quan niém tham mi va quan niém
gia tri khac nhau. Yéu t0 van hda ctua con nguoi la két qua cua sy gido duc, hun
dtc lau dai ké tir khi con nguoi duoce sinh ra. N6 c6 tinh chat bén vitng va anh
hwong rat 1on dén hanh vi ctia con ngwoi. Nhitng nhan t6 thudc vé van hoa co
thé ké nhu: Phong tuc tap quan khac nhau dwgc hinh thanh trong diéu kién
khac nhau vé dan tdc, lich s, dia li, mic d6 phong phu trong doi s6ng vat chat
va trinh d¢ gido duc. Chuadn muc xa hdi, quan niém gia tri xa hoi khac nhau

cting lam cho nguoi tiéu dung c6 quyét dinh tiéu dung khac nhau.
2.1.4. Tam trang va cam xuc ctaa khach du lich
2.1.4.1. Cac loai cam xiic cua khach du lich

a. Khai niém cam xiic
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Cam xuc la mot qua trinh tam li, xudt hién khi ¢ su vat hién twgong tac
ddng tdi con nguoi, thuong cé ceong dd manbh, ton tai trong thoi gian ngan, dé

thay doi theo tac dong bén ngoai. [1, tr.62)

Cam xuc ctia con nguoi rat phitc tap, nhung ciing dé phdn doan va dé
kiém soat néu hiéu quy luat ciia nd. Cam xtic ¢é hai dac diém, dé 1a boc phat va
c6 chu y. Con nguoi dang vui vé, hén ho cd thé budn chan ngay lap tic khi bi
trai nghiém hoac hién thuc tiéu cuc tac dong. Néu trai nghiém/tac dong tiéu
cue dugce giai téa nhanh chong hay xt ly khéo 1éo thi cé thé khién con nguoi vui
vé tro lai, thdm chi, cam giac vui vé &y con manh hon trudce khi sy ¢ xay ra.
Nhung néu su ¢ lién tuc ldap lai hodc kéo dai ma khong duwoc giai tda, con
nguoi sé trd nén gian dit va trieng phat ddi teong gay ra su ¢d hodc khong giai
toa duoc su ¢d. Muc dich ctia sy tritng phat la d€ thoa man con gidn d@, chdm
dit sy ¢6 va tim lai cdm xtc vui vé ban dau. Cho du trig phat duoc déi twong
gay ra st cd va cham duit su ¢6 nhung cdm xtc vui vé da bj ton thuong va han
sau trong ky ¢, khién con nguoi c6 xu hudng dé phong, né tranh trai

nghiém/tac dong tiéu cuec.

Cac nha tam li hoc hanh vi da khéng dinh 70% céc trai nghiém cta khach
hang duoc quyét dinh boi cam xtic. Cam xtc duoc tao ra tir cac trai nghiém dé

r0i tré thanh nhing cau chuyén truyén miéng cua khach hang.

Hiéu rd nhitng cach thiic tao ra cam xtc tich cyc titc 1a ndm trong tay
quyén lyc kiém sodt cam xtc cta khach hang, tir 6 dé dang lam hai long va
chinh phuc ho. Suy nghi 1am hai long khach hang tac la dap ¢ng cac nhu cau
cua ho, vi du nhu ngay xua la nhu cau “dn no mdc &m”con bay gio 1a “an ngon
mac dep” can duoc xem xét lai, vi trwedc khi cam thay hai long, khach hang can
duoc chao don, tran trong, quan tam va doi xir dac biét. B6i véi nguoi quan ly,
viéc hudng sy quan tam vao cam xuc ctia nguoi phuc vu la rdt quan trong, doi
khi n6 con quan trong hon viéc thoa man cam xtac cua khach hang, boi khi cam
xac dugc quan tam thi ngroi phuc vu sé lan tdéa cam xtc do6 tdi khach hang va

thoa man moi nhu cau trai nghiém cua ho.
b. Mgt s0'logi cam xiic thwong gdp cua khich du lich

Trong cong viéc ctia minh, nhan vién phuc vu c6 co hoi tiép xtc voi

nhiéu ddi tuwgng khach véi nhitng loai cam xtc khac nhau, diéu nay giup ho
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ngay cang thich ttng hon véi cac loai cam xtc, dac biét la nhitng cam xuc tiéu

cuc cua khach.

Véi nhitng khach vui ve, dé hai long, thod man, hai hudc, nhan vién phuc
vu dé dang, thuan loi hon khi giao ti€p, phuc vu. Con d6i véi nhitng khach
hang c¢6 cam xuc tiéu cuc, doi hoi nhan vién can c6 nhiéu luu y, quan tam hon.

- Khach c6 cam xtc gian di:

Cam xuc gian dit cua khach cé thé do nhiéu nguyén nhan gay ra, c6 thé
khach mang cam xtic nay ttr trede khi dén véi co sé phuc vu du lich hodc c6 thé
do chinh 10i ndi hodc viéc lam cta nhitng nguoi khach khac, cia nhan vién
phuc vu gay ra cho ho.

Khi c6 cam xac gian di, khach thwong cé biéu hién: La 16n, chai the, dap
tay xudng ban/qudy, hanh vi hung hang, de doa, khong gitt duwoc binh tinh

hodc mudn gay cha y véi nguoi xung quanh

Dau hiéu biéu hién cam xuc gian dt nhung ¢ mirc d¢ kiém ché hon: Mat
do, biéu cam phan khich, bon chon, yéu cau dot ngdt va giong diéu cham biém.

Khi gdp khach nay, ngwoi phuc vu can binh tinh, ce x* dang muc, tranh
giao mat kéo dai véi khach, tim cach xoa diu cam xtc ctia khach, can thiét nén
cach ly khach v6i moi nguoi.

- Khach c6 cam xtc suy sup:

La cam xdc lo 1ang, budn phién hodc that vong. Nguyén nhan c6 thé tir
nhitng rac rdi cd nhan, lo lang, bénh tat hogc do anh huéng cta thudc chita
bénh, ruou, chat gay nghién...

Bi€u hién ctia cam xuc suy sup co6 thé la: Khoc hay thon thiee, ceong do
giong néi cao, bon chon, 14y tay che mat, 4nh mat do dan...

- Khé4ch cé cam xtc dé ton thuong:

Clng xuat phat tir mot s6 nguyén nhan nhu: lo le”ing, bénh tat, mét moi...
hodc vi khéch c6 tinh hay xdu hd, cang thang...

Biéu hién cua khach nay: Lo lang, cing thang, hdt hoang, gitt khoang
cach voi moi nguoi, khong mudn thu hat sy cht y ctia nguoi khac, thai do co

16i khi cho phuc vu.
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- Khach du lich c6 cam xuc that vong

Nguyén nhan c6 thé do mot sy viéc nao d6 da xay ra hodc khdng xay ra

véi khach hodc cam giac tat ca dang chong lai ho.

Day la nhitng diéu rat kho c6 thé nhan ra qua thai d¢ va hanh vi cta
khach. Vi vay, can quan sat nhitng biéu hién thé hién sy bat on cta khach nhw
chuyén tir ghé nay sang ghé khéc, khéng hiing thi1 1am véi cac san pham dich

vu du lich, vé lo dénh, kho chiéu...

Nhin chung, nhitng biéu hién cam xac trén déu mang tinh tiéu cuc ma
nguoi phuc vu du lich can quan tam, cht y hon trong qua trinh giao tiép phuc
vu. Viéc cu xtt véi nhitng khach nay tuwong tu nhw voi khach c6 tam trang tiéu
cue, tuy nhién, can thé hién sy quan tim mot cach chan thanh, c§ gang chia sé
véi khach hodc tao khong gian phu hop dé€ khach duoc thoai mai khi khong

mudn bj lam phién.
2.1.4.2. Cdc loai tam trang cua khdch du lich
a. Tam trang va nguyén nhan hinh thanh tdm trang cua khdch du lich

Tam trang la trang thai tam 1i cta du khach, ludén kem theo cac qua trinh
hoat dong hodc giao lru ctia ho. Tam trang cua du khach thuong cé ceong do
yéu va c6 thoi gian ton tai lau dai. [1, Tr.62]. Vi du: Du khach c¢6 tam trang cang
théng (mutc d¢ thap hodc trung binh), néu nhin bé ngoai thi khé nhan dién boi
ho van tham gia vao cic hoat dong vui choi, giai tri nhw nhitng du khach khéc.
Nhu vay, viéc hiéu dwgc tam trang thuc ctua du khach la viéc rat kho, can quan
sat hanh vi, ¢t chi va ca nét mat ctaa ho trong thoi gian khé dai madi c6 thé phat
hién duoc.

Tam trang ctia du khach c6 thé do nhiéu nguyén nhan khac nhau (cht
quan va khach quan), vi thé, mudn thay doi tam trang cho du khach doi hoi
phai xac dinh dugc dung ngudn goc va nguyén nhan chinh tao ra tam trang do.
Nhitng nguoi 1am du lich can phai nam dwoc méi truong lam viéc, quan hé va
ca dac diém tam sinh 1i ctia du khéach thi méi ¢6 thé giap ho thay do6i duoc tam

trang truedc khi di du lich.

Tam trang ctia du khach la mét qua trinh ¢6 mo dau, dién bién va két
thiic khong ro rang, vi thé rat khé danh gia duoc mac d9 va du bao duoc hau

qua cua nd. Mudn tao dugc tam trang tot cho du khach, nha kinh doanh du lich

41



-ﬁ_v!_L TRUONG DAI HOC HA LONG

can chu y t6i toan bd cac san pham, dich vy, chat luong, gia ca, dong thoi to
chtrc cac hoat dong vui choi, giai tri hdp dan, doc dao, tao duoc an twong manh
cho ho.

Du khach thwong khong nhan thitc duegc nguyén nhan, nguoén goc gay ra
tam trang, vi thé ho roi vao tinh trang trc ché, mat phuong hudéng trong tu duy
va thiec hién hanh vi tieu dung du lich. Du khach dé biéu hién nhitng hanh vi
léch chuan trong quan hé véi nhitng nguoi phuc vu hoac véi du khach khac.
Cac diéu kién nhu: Cong viéc vat va, cang théng, diéu kién lam viéc khong tot
(bui bam, tiéng 6n, danh sang khong dam bao...) hoac bénh tat, sw bé tic trong
cudc song...la nguyén nhan gay ra tam trang tiéu cuc (“am tinh”) cho du khach.
Viéc xac dinh nguyén nhan dé€ thay d6i tam trang tiéu cuec, khong mong mudn

la viéc 1am hét stic quan trong d6i véi nguoi lam du lich.
b. Mgt s0'loai tam trang cua khich du lich

- Khéch du lich c6 tam trang tich cuc: Khach ¢ tam trang tich cuc thuong
c6 biéu hién: Vui vé, hao hiing, thoai mai, nhanh nhen, c4i mé trong giao tiép,
dé hoa minh va thich nghi v6i hoan canh méi, dé hai long véi nguoi phuc vu.
Ho thuong dé dai trong tiéu dung, quyét dinh tiéu duing nhanh, khong c6 sw

xét nét qua dang.

Khi gdp nhitng khach nay, nguoi phuc vu ¢6 nhiéu thuan 1¢i, tuy nhién
can phuc vu theo dung quy trinh, lich su, vui vé, tw nhién; tranh nhitng hanh vi

101 ndi cé thé lam cho tam trang ctia khach chuyén thai cuc khac.

- Khéch c6 tam trang tiéu cuc: Khach c6 tam trang tiéu cuwc 6 biéu hién:
Nét mat va anh mat budn b3, u sau, lo lang, ct chi hanh vi go bd, mién cudng.

Khé tinh trong tiéu dung, hay xét nét vé gia ca, chat luong dich vu...

Khi gap khach ¢ biéu hién va tam trang nay, nguoi phuc vu can binh
tinh, lich sy, tranh thai d6 coi thuong, lang tranh, tim cach tiép can, tao co hoi
(du chi vai 10i xa giao) d€ khéach co thé giai bay tam trang ctia minh.

- Khach trong tinh trang stress: Khach stress c6 biéu hién thuong phtrc
tap, hanh vi mang tinh v6 thitc (hanh vi khong chu dinh, anh m&t vd hon.. .), sw
thich ting kém, nhin su viéc theo hwdng tiéu cuc, hay lo lang, cam giac budn
chan; c6 cam gidc cd don, hay dau dau, xa lanh nguoi khac, an ngu that thuwong,

khong cam thay hanh phuc, dé ndi cau.

42



TAM LI KHACH DU LICH ér_—-

Viéc cai thién tinh trang stress khong don gian. Khi phuc vu khach nay,
nhan vién can lich sy, ton trong, d6i x& cong béng, tranh nhting hanh vi, 161 n6i
lam cho hoan canh xau hon. Mot trong nhitng cach tot nhat: Nén cach ly khach véi

mdi treong xung quanh, nhan manh dén sy thoai mai, tién loi cho khach.
2.1.4.3. Cdc yéu t6 anh hudng téi tam trang, cam xiic ciia khdch du lich

a. Yéu to'chi quan:

Stec khoé; do tudi; gidi tinh; nghé nghiép; vi tri va vai tro ctia ca nhan
trong nhom; van hod, ton gido; tinh trang gia dinh; thu nhap.

b. Yéu t0'khdch quan:

- Mo6i treong tu nhién: Phong canh, khi hau, nguén nudc...

- Nhitng gid tri ctia di tich van hdéa lich str...

- Nép sdng van hod, truyén thdng, phong tuc tap quan, 18 hoi

- Co so vat chat ky thuat du lich

- Thai d¢ va chat luong phuc vu ctia nhan vién phuc vu

Anh huéng ctia moi truong du lich téi tAm trang ctia du khach rat 16n.
Cac yéu td ctia mdi treong ty nhién nhu canh quan, cay cdi, cac tham dong,
thye vat, khi hau, ngudn nudc, cac am thanh tu nhién (nwdc chay, chim hot)
déu c6 thé tac dong t6i du khach, tao ra cam giac thanh binh, yén tinh giap ho
quén di nhitng mét méi, lo au va giai tda duwoc cac tam trang, cing thang, am
tinh, khong tich cuc ctia ho. Phong nghi can dwoc trang tri, sap xép d6 dac, ban
ghé, duing mau séc teong, 4nh sang...phtt hop véi ddc diém van hda, 16i sdng
va nhu cau thdm mi cua du khach. C6 thé t6 chiic cac hoat dong nh3m thtc day
tinh tich cuc ctia du khach nhw tam bién, tam nuéc khodng, boi thuyén, leo nti,
dua ngua hodc tham gia cac 16 hoi & dia phuwong. Can chu y téi dich vu &n, udng
nhu: ché bién cac mén an phu hop véi khau vi, moén dn déc san, thic an giau
dinh dudng, dé tiéu... Phong &n duoc thiét k&, trang tri phit hop, ban ghé va d6
dung dwgc bo tri hai hoa la nhitng diém can hét stec luu .

Ngoai ra, can tuyén chon, dao tao duoc doi ngti phuc vu 6 trinh d9, ki
ndng, chuyén mon cao, nhiét tinh, chu ddo, giau kinh nghiém trong cong viéc,
lich su trong giao ti€p, ing xw, biét thiét lap quan hé va lam viéc véi du

khach... Dong thoi, can chu y t6i viéc cung cap cac dich vu thong tin lién lac,
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luén quan tam téi y kién phan hoi caa du khach trong qua trinh phuc vu... Nha
kinh doanh du lich, can phai nam bat tat ca nhitng ¥ kién, nguyén vong va yéu
cau cta du khach dé€ co su diéu chinh hop li trong hoat dong cta cong ty, d6 la

nhiing yéu t6 quan trong gop phan tao dugc tam trang tich cuc cho ho.
2.2. QUAN HE GIUA NGUOI PHUC VU DU LICH VA DU KHACH
2.2.1. Yé&u t6 tim li can c6 cta nguwoi phuc vu du lich

Nguwoi phuc vu du lich dwoc thita nhan 1a nhan vat quan trong, gite vi tri
trung tam trong hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép, la ngwoi dai dién cho
doanh nghiép trong giao ti€p vdi khach hang. Vi vay, moi phan ting ctia khach
hang d6i voi nguoi phuc vu déu c6 anh huong truc ti€p dén uy tin ctia doanh

nghiép, boi cac li do sau :

Dudi goc dd tam 1i hoc, nguoi phuc vu ¢6 vai tro thu hat, thuyét phuc
khach hang di dén quyét dinh mua. An twong dau tién va siu dam d6i véi
khach hang khong phai la sy phong pha va da dang ctia hang hoa ma la hinh

anh duyén dang, niém nd ctia nguoi phuc vu.

DPao dtc, phong cach va nghé thuat ban hang sé gép phan nang cao van

minh phuc vy, “vui long khach dén, vira long khach di”.

bé dam duong t6t vai tro, vi tri trén, doi hoi nguoi phuc vu phai co

nhting pham chat tam 1i sau:

- Say mé nghé nghiép: Day la pham chat nén tang, la co so cho cac pham

chat khac va quyét dinh su thanh cong trong cong viéc.

- Trinh d¢ nghiép vu cao: D6 1a kha nang ghi nhé tén, nhitng ddc diém
quan trong cua cac loai mat hang, san pham dich vy, ctia nhitng khach hang
quen thudc... Nho ¢6 kha nang nay ma nguoi cung cap dich vu c6 thé giai thich
can ké vé cac tinh nang quan trong ctia san pham dich vy, hang hoda va trong
mot chiing muc nao do, biét dwgc nhitng y mudn, thi hiéu, so thich ctia nhiing
khach hang quen thudc.

Trinh d6 nghiép vu cao con thé hién 6 su thanh thao trong thao tac, trong
thue hién qui trinh cung cdp san pham dich vy, ban hang, tir viéc moi chao,
huwdng dan, thuyét phuc khach hang, dén viéc cung cap san pham dich vu, hang

hod, thu tién...

44



TAM LI KHACH DU LICH !:

- Nghé thuat ban san pham, dich vu: D¢ la toan bd cac thao tac, hanh vi,
ct chi, 10i noéi... cta nguoi phuc vu thé hién trong qua trinh cung cdp dich vy,
dat dén trinh d¢ diéu luyén, ty nhién nhuw nhing thoéi quen hang ngay. Nghé

thuat ban hang duoc thé hién qua cac mat sau:

+ Twoi cuoi, niém nd véi khach hang nhue nhiing nguwoi than. Chinh diéu
nay sé gay an twong manh mé véi khach hang, dat co s6 cho méi quan hé than

thién gitta hai bén mua ban.

+ Thai d6 cuw x& lich thiép, cd strc 16i cuén khach hang véi giong noéi dé
nghe, ngot ngao, 1& d9, nhiét tinh, an can trong huwdng dan, cung cdp dich  vu
cho khach...

+ T€ nhi trong d6i nhan x& thé, ¢ phan ting nhanh nhay, linh hoat trong

moi tinh hudng.
- Cdy chi cao:

+ Kién tri, nhan nai trong thuyét phuc, cho dgi khach hang lya chon san

pham dich vy, hang hoa, ludn cé thai d¢ vui vé trong moi truong hop.

+ Ren luyén kha nang kiém ché, khong gay buon phién hay tirc gian cho
khach hang trong qua trinh ti€p xtc, cung cdp san pham dich vu. Nguoi phuc
vu ¢ y chi la ngwoi biét chiu dung, hi sinh cai vun vat d€ muu cau 1oi ich 16n
hon, bé qua nhiing diéu ngang tai, chuéng mat d& phuc vu cho loi ich chung

ctia doanh nghiép.

+ C6 dirc tinh diing cam, trach nhiém, khi méc sai [Am thi sdn sang nhan
16i. Nguoc lai, khi khach hang c6 thiéu x6t thi phai vi tha, phai hét stic t€ nhi,
khéng d& cho khach hang phat y, x4u hS, mét thé dién.

- C6 tinh cam trong sdng va cong bang trong d6i x: Qui trong moi khach
hang khong phan biét d6i x& giau - ngheo, sang - hen, than hay so, nam hay nt,
khach hang mua hay khong mua, trong nudc hay nudc ngoai. Sy yéu mén,
qui trong khach hang phai xudt phat tir long chan thyc, tit nhan thiec dung
dan. Khach hang 1a nguoi dem lai loi nhuan, sy phét trién ciia doanh nghiép.
Chinh trén co s nhan thitc ding dan d6 ma ngudi phuc vu luon gitt duoc

nu cuoi trén moi, tao nén bau khong khi than thién, &m cung.

- C6 dtec tinh trung thuyec
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D6 1a mat dao diec ctia nhitng nguwoi kinh doanh chan chinh, biét nhin xa
trong rong dé 1am an 1au dai va dé thanh dat boi vi chi ¢é trung thwe méi tao ra
uy tin véi khach hang. Trung thyc thé hién trong gia ca, trong chat lwgng hang

hoéa, trong lién két v6i khach hang. ..
- Duyén ctia ngwoi phuc vu

Duyén cua nguoi phuc vu la khd nang thu hat khach hang, lam cho
khach hang c6 cam tinh ngay tit nhitng phut ban dau dat chan dén doanh

nghiép. Cai duyén ctia ngroi phuc vu bao gom hai mat: bén trong va bén ngoai.

Duyén bén ngoai gom: Ngoai hinh can d6i, khdée manh véi vé mat tuoi

tan, wra nhin, hdp dan, trang phuc dién mao chuyén nghiép.

Duyén bén trong thé hién qua hanh vi, tinh cach, ct chi, giong noéi, am
sac cda 1oi noi... ¢d stee 16i cudn moi nguoi khi dat chan dén doanh nghiép. Dé
tang thém cai duyén bén trong, nguoi phuc vu phai kién tri ren luyén ky nang

giao tiép, trinh dd nghé nghiép, tinh di dém, khéi hai ding ltc dtng chd.
2.2.2. Tac dong gitra ngwoi phuc vu du lich va khach du lich
2.2.2.1. Sy két hop trong tam i ciia nguoi phuc vy va nguoi tiéu diung du lich

Trong qua trinh ti€p xtc, nguoi cung cdp dich vu va nguoi tiéu dung du
lich ¢6 thai d¢ khac nhau. Sy két hgp trong tam li ciia ngwoi phuc vu du lich va

nguroi tieu dung du lich dugc qui dinh vao 4 treong hop sau:

- Truong hop tht nhat: La két hop gitta tam trang tot va tinh tich cuc cao.
Truong hop nay, tam trang nguoi phuc vu hung phan, vui vé, rat hoat bat, tinh
tich cuc cao, khéo léo ddi xtit voi khach, cd thai do phuc vu tét. Trong truong

hop nay, kha nang tién tdi thoa thuan, hai long cang 16n.

- Treong hop tht hai: La két hop gitta tam trang khong tot voi tinh tich
ciee cao. O truong hop nay, hai bén dé khét khe véi nhau. Ca nguoi tiéu dung
va nguoi phuc vu déu mat tinh tao, khong mudn va khong thé thong cam véi
ddi tac, c6 nguy co bung n6 xung dot. Trong treong hop hai, kha nang tién téi

thoa thuan la rat nho.

- Truong hop thit ba: La két hop gitra tam trang khong tot véi tinh tich

cuc kém. Trong treong hop nay, hai bén thuwong ¢ trang thai tho o, lanh nhat,
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khong d€ y dén nhau. Ca nguoi tiéu dung 1an nguoi cung cap dich vu déu lang
phi thoi gian mot cach vo vi.

- Treong hop thi tu: La su két hop gitra tam trang tot va tinh tich cuc
kém. O treong hop nay, hai bén thuwong ué oai, cham chap. Diéu d6 c6 nghia,
nguoi tiéu dung ung dung, thong tha, than trong, tir ton. Con nguoi cung cap
dich vu thi to ra chéng nhanh cling ch:fmg cham, khong vui cling khong buon,

khong cd tinh than cht dong giao tiép.

O trwong hop thit ba va thi tu thi kha nang tién téi thoa thuan la tuong
d6i nho. Nguwoi phuc vu phai tich cuc tdc dong, truyén nhiét tinh sang nguoi
tiéu dung du lich d€ ho c6 thé st dung san phdm dich vu mot cach nhanh
chong va thoai mai.
2.2.2.2. Anh huong ctia qud trinh phuc oy khdch dén tam li va thdi dé phuc vy

cua nguwoi lam du lich
a. Kiém sodt sw 13y lan va ddp lai nhitng tdm trang, cam xic tiéu cyec cua khdch
*Can nhan biét nhiing tam trang, cam xuc tiéu cyc ctia khach

Dé kiém soat sy lay lan nhiing tdm trang, cam xuc tiéu cuc cta khach,
nhan vién phuc vu phai phan doan va nhan biét dugc nhitng tam trang, cam
xuc d6 mot cach chinh xéc va kip thoi, diéu nay cé duoc thong qua viéc hoc hoi,
tich luy kinh nghiém, bén canh d6 con c6 thé sit dung cac cau hoi té nhi nhim
khang dinh nhitng két qua quan sat bén ngoai. Khi st dung cau hoi can chu y:
chi hoi véi nhitng d6i tuwong va trong nhitng hoan canh ma nguwoi phuc vu biét
(doan biét) 1a thich hop, sit dung cac cau tham do mot cach té nhi, can nhic can
than trude khi tién hanh; nén bat dau bang nhiing cau hoi chung chung, tranh
d€ khach cam thay minh la ngwoi to mo, toc mach; tranh lam cho tam trang,
cam xtc ctia khach dién bién theo chiéu hudng xau hon.

*Kiém soat sy lay lan va cach giai quyét véi nhiing tam trang, cam xuc
tiéu cuc cua khach

Khi da nhan biét dwgc cam xuc, tam trang tiéu cuc ctia du khéach, nhan
vién phuc vu can kiém soat sy lay lan, gitt binh tinh, gitt lich su, x& su theo
nhing hanh vi va thai d¢ binh thuong nhat c6 thé, khong dat minh vao tinh

hudng nguy hiém.
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Sau d6, nhan vién sé c6 hudng giai quyét theo trinh tie phtt hop véi tam

trang, cam xuc tiéu cuc caa khach:

Thit nhat, ghi nhan thai o cua khach: thong thuong, chi can ¢ mat bén
canh khach, thdm hoi, lang nghe nhiing 16i gidi bay, than phién cta ho, can than
va khong lam cho tinh trang xau thém la du.

Th hai, diéu chinh thai d phuc vu mét cach hop 1i: khong dung thai do
gian dit dap lai su gian dit hay trd nén chan nan, lo lang khi gdp mot nguoi
khach dang chan nan.

Tht ba, kiém tra phan tng cta khach: khong dé tam trang, cam xdc cta
khach tro nén toi té€ hon. Khi diéu nay xay ra hoac khi ngwoi phuc vu thay tinh
hinh dang virot qué s ki€m sodt ctia minh, hay yéu cau s hd tro, gitip d& va
giai quyét tir dong nghiép hodc quan li.

b. Kiém sodt nhirng tic dong tiéu cuec tiv phia khich

Nhitng tadc dong tiéu cuc tir phia khach thuong tir nhitng hanh vi, 16i noi
thiéu lich sy hodc tir nhitng 161 phan nan, chi trich...

*Phan ting tredc nhiing hanh vi va 10i ndi thiéu lich su ctia khach

Nhéan vién phuc vu can c¢é thai d6 va hanh vi twong tu nhuw treong hop
tranh su lay lan cam xtc tiéu cuc ;

- Gitr binh tinh, lich s hodc c6 thé hién thai d6 binh tinh, lich sw (ké ca
khi nguoi phuc vu ¢d cam xuc lo au, bdi rdi hay tic gian cling phai c6 che gidu
nhitng cam xtc dy bang vé ngoai binh tinh).

- X su theo nhitng hanh vi va thai d§ binh thuwong nhat cé thé.

- Khong dat minh vao tinh hudng nguy hiém

- Dung phuong phap nhap tam, thit dat minh vao vi tri ctia khach dé
phan doan xem ho dang mudn gi.

Khi nguoi phuc vu kiém ché€ duoc ban than va bo qua dwoc hanh vi, 1oi
noéi dy cua khéach, véi thai ¢ dung muc (khong to ra lo sg, cay ct, tic gian
nhung van to ra nghiém ttc), thi khach sé khong tiép tuc x sy twong tw nhu
vay nita. Trong truong hop khach van tiép tuc cé nhitng hanh vi tuong tw (diéu

nay ching to khach la ngwoi gay r6i hodc khong con kiém soat duoc hanh vi
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cua minh thi sé c6 cach giai quyét khac d€ dam bao an toan cho nhan vién va
moi ngwoi trong co so kinh doanh.

*Giai quyét nhitng 10i phan nan cua khach

Nguoi phuc vu can xac dinh: Chap nhan 10i phan nan nhue mot 16 ty
nhién trong nganh dich vu du lich, can d6i mat véi nd va tim cach giai quyét
hop li trong ting truong hop, hoan canh khac nhau. Viéc giai quyét phan nan
chu yéu v6i muc dich mang lai sy hai long cho khach va c6 thai do phuc vu hop
li v6i khach. Khi ngudi phuc vu giai quyét dugc didu nay chinh 1a ho da khac
phuc dugc nhitng tac dong tiéu cuc cua 10i phan nan d6i véi tam li va thai do

phuc vu ctia minh. Dwéi day 1la mot s6 chi dan c6 thé van dung linh hoat:

- Lang nghe va dap lai bang su cdm thong, danh toan b s quan tam dén
nhting gi khach noéi. Néu can thiét, nén moi ho dén mot chd yén tinh, c6 thé vira
nghe vira ghi chép lai 10i phan nan — diéu nay sé lam cho khach diu di, thay
thoa man vi y kién ctua ho duoc ghi nhan. Tuyét d6i khong dwoc vira nghe vira
phan d6i hay ngat 16i khéch, khong dugc cé thai do bao thu, tang 16 hodc gia vo
sé lam khach kho chiu thém.

- Thanh that xin 16i khdch mot cach chan thanh, c6 théai d6 thé hién réng
minh da hiéu nhitng gi khach mudn ndi. Tuyét d6i khong duoc tranh luan,

khéng dwoc bao chita hay d6 16i cho ngudi khéc.

- Dé nghi khach hodc ty minh dwa ra mét hudng giai quyét va nhanh
chdéng thé hién bang nhitng bién phap cu thé dang dugc tién hanh d€ giai quyét
nhing gi ma khach phan nan, thong bao véi khach vé diéu do.

- Cam on khach vé nhiing gi ho da gop y, cho y kién hay phan nan véi y
nghia gitp doanh nghiép khac phuc dwoc nhitng han ché. Diéu nay sé& thoa
man dugc nhu cau dugc ton trong va nhu cau tw thé hién ctia khach, bén canh
d6, n6 con lam cho khach cam thay nguoi phuc vu da cd gang va chan thanh

trong viéc giai quyét phan nan cua ho.

Trong treong hop khach van chwa thod man, c6 thé dé ra nhitng hudng
gidi quyét khac (trong diéu kién cho phép) hodc tim dén su hd tro cua dong
nghiép hay nguoi quan li (khi né vuot qua pham vi va trach nhiém cta nguoi
nhan vién phuc vu).

*Giai quyét nhitng su ¢ rac rdi xay ra co lién quan dén khach
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Nhitng rac rdi xay ra lién quan d&n khach nhu van dé an toan, an ninh,
vé sinh (tai nan, mat mat tai san, d6 v&, hong hoc, dau 6m, nhiing thiéu sot
hodc sai 1éch thong tin ctia san pham dich vu du lich...). Cac sy ¢d nay déu tac
dong dén tam li va thai d6 cta nguoi phuc vu (lo lang, hoang hdt, mat binh
tinh, r6i tri...). Nhin chung, khi gap su cg, rdc roi, can nidm duoc qui trinh giai

quyét, cht y nhiing diém sau:

- Git binh tinh hodc ¢d thé hién thai d¢ binh tinh. Néu da c6 qui trinh
huéng dan giadi quyét sy cd thi nén tién hanh theo ddng qui trinh. Trong truong
hop khong c6 qui trinh cu thé, can chu y :

- Xac dinh su uu tién cho viéc giai quyét s co

- C8 gang trdn an moi nguoi, d€ lam duogc didu nay, nguoi phuc vu phai
to ra la nguoi binh tinh, thé hién minh c6 kha nang giai quyét tinh hudng.

- Nén yéu cau su trg gitip thich hop, sy c6 sé duoc giai quyét nhanh
chéng hon.

- Ghi chép va bao céo lai sy c6 vdi nguoi co trach nhiém.

* Xt su voi nhitng khach hang gay su

Nhiing khach hang gay st thuong tac dong rat 16n dén tam li va thai do
cta nguoi phuc vy, mat khac né con anh hudng dén nhiing ngwoi khach khéc
va qua trinh phuc vu. D€ tranh dwgc nhiing tdc dong tiéu cuc, nhan vién phuc
vu can ndm duwoc nhting biéu hién ban dau ctia khach.

Thong thuong, d€ giai quyét tinh hudng nay, can c6 sy can thiép cta
nhitng ngudi ¢ trach nhiém, tuy nhién, ngudi phuc vu van phai cd gang ngan
ngtra bao lwec hay nhitng hanh vi dang ti€c ¢ thé xay ra trong khi cho sy giup
do cua ngweoi khac.

- Phét hién ra nhitng dau hiéu bao trudc: theo ddi va lang nghe nhiing 1oi
tranh cai am 1 hodc quan sat thai d6 va nhitng ct chi hung hang ctaa khach hoac
khi nhan vién da cd giai quyét bang bién phap nhe nhang nhung khach van c6
hanh vi va 16i néi thd 10.

Ngoai ra, c6 thé d€ y qua nhiing hanh vi va thai d¢ sau cua khéch :

+ Thay do6i khong khi hodc tdm trang, cam xic mot cach dot ngot.

+C0 y danh d6 hoac gay 16n xon.
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+Bong nhién im ling
+ Thay doi giong n6i mot cach dot ngdt

+ Diéu bo va giong nodi khiéu khich, tho 156, mat lich sy, thAm chi con vang

tuc, chtri thé.
+ Hanh vi 1on x0n va 16 bich
+ Roi bo chd that nhanh
+ Tu tap thanh nhom

+ Khach hoac nhém khach khiéu khich, kich dong nhan vién phuc vu
hodc nhitng ngwoi khach khac...

- Ngan su kich dong ting dan: phuc vu khach hang theo dung thu tw,
tranh d6i xtt khong cong bang, khong tranh cai véi khach néu cé khuyét diém
hoic bt khach phai doi.

- Bdo cdo vdi nguoi cd trach nhiém va tim su gitp do truedc khi tinh hinh
tro nén nghiém trong: Tién hanh viéc nay mot cach lang 1€ va binh tinh, khong
nén 1dy viéc di goi nguoi c6 trach nhiém dé de doa khach. Tuy nhién clng c6
thé noi ra diéu dé néu biét khich cd thé kiém ché duoc hanh vi cia minh néu
ngroi co trach nhiém dang dugc goi téi. Khi ngwoi phuc vu vé'ng madt trong
treong hop di goi nguoi c6 trach nhiém thi can giai thich ro6 cho khach biét voi

giong noi binh thwong, rd rang, cham rai, khoan thai, binh tinh.

Khi khong thé giai quyét dugce truong hgp nay mot cach lich sy, t€ nhi,
cach duy nhat ma moi nguwoi déu phai chap nhén la x¢ si theo phép thong
thuong trong cudc song hang ngay (tuan theo phap luat).

Nhin chung, nhitng tac dong tiéu cuec ctia khach trong qua trinh phuc vu
kh4 da dang, khong phai nguoi phuc vu nao ciing dé dang khac phuc dwoc
nhing tac dong do6 ciing nhw d€ c6 dwoc thai d6 phuc vu hop 1i, mot sd doi hoi
quan trong d€ tranh duoc nhitng anh hudng tiéu cuc nay la:

- Can thich Gng véi nhitng cam xtc, tam trang tiéu cyc cua khach dé tao
cho minh mot vo boc tam 1i vitng vang.

- Nam viing cac qui trinh gidi quyét nhitng tdc dong tiéu cuc tir phia

khach. Néu co so khong c6 nhitng qui trinh cu thé, nhan vién phuc vu nén thao
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luan hodc c8 gang dua ra mot qui trinh hop 1i cho minh bang cach tham khao
kinh nghiém cta nguoi di trudc hodc qua cac ngudn thong tin khac nhau.

- Can do6i dién véi cac hoan canh kho khan, khong nén tao tam li tron
tranh, nén hd tro giup d& dong nghiép khi ho gdp phai nhitng tdc dong tuong
tw. Qua qua trinh phuc vy, dac biét khi ngroi phuc vu da truc tiép giai quyét
nhiing tinh hudng trong thuec t€, kinh nghiém ban than sé duoc nang 1én va viéc
giam thiéu nhitng tac dong tir phia khach dén thai do phuc vu sé dé dang.

c. Tao lap nhitng dn twong, cam xiic tot dep doi v6i khdch du lich

An twong va cam xuc t6t dep ctua nhéan vién phuc vu chinh la hinh anh
tam 1i dén khach. Vi vay, mudn tao ra nhitng an twong va cam xuc t6t dep thi
«hinh anh» vé ban than nguoi phuc vu phai dep va phai phu hop véi dac diém
tam li ctia khach.

- Can cha y tao ra an twong ban dau tot dep;

- Kiém soat nhiing cam xuc, tam trang tiéu cuc (khi nhan vién phuc vu co
bd mat budn ba hay cau co thi khong bao gio ¢d thé mang lai mot «hinh anh»
tot dep dwgc);

- Can cha y dén hinh thitc bén ngoai va tiéu chudn vé vé sinh ca nhan;

- Cham soc, quan tam dén khach mdt cach tu nhién, that long ké ca luc
ngroi phuc vu ban ron hay khi ranh roi;

- Giao tiép va tng xtt phtt hgp véi nhitng ddc diém tam 1i ctia khach;

- Phuc vu khach theo nhitng qui trinh da dwoc chuan hod nhung van
mang tinh sang tao, tranh nhitng hanh vi va 10i n6i khong c6 sy rung dong ctua

cam xuc.

2.2.2.3. Vin dung mot s6 qui ludt tam 1i trong phuc vu khdch du lich
a. Qui ludt cua cam gidc
*Qui luat ngudng cam giac

Mudn cé cam giac thi phai c6 su kich thich vao cac giac quan va kich
thich d6 phai dat t6i mot gidi han nhat dinh. Giéi han ma & d6 kich thich gay ra

dwoc cam giac goi la ngudng cam gidc. [1, tr.31]
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Cam giac c6 hai ngudng: ngudng cam giac phia dudi va ngudng cam giac
phia trén. Nguong cam giac phia dudi la cuong d¢ kich thich tdi thiéu da dé
gdy duoc cam giac. Ngudng cam giac phia duwdi con goi la ngudng tuyét doi.
Ngudng cam gidc phia trén 1a cwong do6 kich thich t8i da van gay duwoc cam
giac. Pham vi gitta hai nguéng cam gidc néu trén la ving cam giac duoc, trong
d6 c6 mot vung phan anh tdt nhat. Mic d§ chénh léch t6i thiéu vé cuong do
hodc tinh chéat ctia hai kich thich da d€ phan biét sy khac nhau gitta chung goi

la ngudng sai biét.

Qui luat ngudng cam giac cd thé van dung trong viéc thay doi gia ca,
mau ma, mdi treong va chat lugng san phdm ctia doanh nghiép du lich. Vi dy:
Trong mot nha hang, khi khach phan nan la &m nhac qua 6n, néu ban giam am
thanh khéng vwot qua dugc ngudng sai biét cua khach thi sé khong dem lai két
qua gi.

Cam giac ctia con nguoi dugc phat trién dwdi anh huwéng ctia nghé
nghiép va giao ti€ép, nhu c¢d nhitng nhan vién phuc vu rugu cd thé phan biét

dwoc mui cua hang chuc loai vang khac nhau.

Dai véi nhan vién phuc vu du lich, viéc ren luyén do nhay cam cta cam
giac, d0 nhay cam cua sai biét cling rat quan trong. Vi du: Nhan vién ché bién
moén an can ren luyén do nhay cam cua vi gidc, khitu giac, huéng dan vién can
rén luyén cam giac thang bang, cam gidc nghe... Ngoai ra, viéc rén luyén cac
cam giac nghe, nhin, ném, ngtii, dung cham cta xuc giac cing khong bo qua
véi cac nghiép vu phuc vu khac nhu phuc vu bar, ban, budéng, nhan vién vat li
tri liéu (massage), ...

* Qui luat thich ¢ng ctia cam giac

D€ phan anh duoc tdt nhat va bao vé hé than kinh, cam giac ctia nguoi c6
kha nédng thich tng véi kich thich. Thich tng la kha nang thay doi d6 nhay cam
cta cam giac cho phu hop véi su thay d6i cua ceong d6 kich thich, khi cuong
do kich thich tang thi giam do nhay cam va nguoc lai, khi ceong do kich thich
giam thi tang do nhay cam.

Vi du: Khi dang & chd sang (cuong do kich thich ctia 4nh sdng manh)

vao chd tdi (cudng dd kich thich yé&u), Iuc dau ta khong thay gi, sau dan méi
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thay rd (thich Gng). Treong hop nay da xay ra hién tuong ting d¢ nhay cam
cia cam giac nhin.

Qui luat thich Gtng cé o tat ca cac loai cam giac nhung mirc do thich tng
khac nhau. Kha ndng thich ¢ng ctia cam giac c6 thé phat trién do hoat dong va
ren luyén. Co6 thé van dung qui luat nay trong nhiéu hoat dong phuc vu du lich:
Nhén vién ché€ bién moén an c6 thé chiu dung dwgc nhiét d6 40 - 50 d6 hang gio
dong ho; trong sudi nedc ndng nén c6 nhitng mirc nhiét d khac nhau dé khach

lam quen dan.
* Qui luat tdc dong lan nhau cuia cam gidc

Cam giac ctia con nguoi khong ton tai doc lap ma ludn tac dong qua lai
14n nhau. Trong sy tdc dong nay, cic cam giac lam thay d6i tinh nhay cam cta
nhau va dién ra theo qui luat sau: Sy kich thich y&u 1én mét co quan phan tich
nay sé lam tang lén d0 nhay cam ctia mot co quan phan tich kia, sy kich thich
manh Ién mot co quan phan tich nay sé€ lam giam d¢ nhay cdm ctia mot co quan
phan tich kia. Sy tdc dong 1an nhau ctia cdc cam gidc c6 thé dién ra dong thoi

hay n6i ti€p trén nhiing cam gidc cung loai hay khéc loai.

Qui ludt nay c¢6 thé van dung trong phuc vu du lich nhu : trong phong an
khong nén dé€ am nhac qué 6n (cam giac nghe anh hudng dén cam giac ngui),
hay khi giao tiép v6i ngudi han ché vé thinh gidc nhung van hiu nguoi khac
qua mdp may moi, nguoi phuc vu khong nén ding quay lung ra ctra (anh sang

sé lam cho ho khong nhin dwoc ban).
b. Qui ludt cua doi song tinh cam
*Qui luat lay lan

- Tinh cam, cam xtac co thé lan truyén tir ngwroi nay sang nguoi khac nhw

“vui lay”, “budn lay”, “mot con ngua dau ca tau bo cd”

- Van dung vao hoat dong du lich:

Dai véi nhan vién phuc vu du lich, can tao cho minh mét tam trang, xuc
cam xuc thoai mai, vui vé dé€ truyén nhiing xtic cam, tam trang tich cuc sang
cho khach. Truwong hop c6 xtc cam tiéu cuc (lo lang, buén phién...) phai c6

gang che giau, c6 té ra binh thuong dé khong anh hieong dén khach.
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Khach du lich ¢6 tam trang, cam xtc tich cuc sé giup tao cho bau khong
khi tam 1i xa héi lanh manh. Treong hop khach c¢6 tam trang, cdm xuc tiéu cuc,
nhan vién can chu y, quan tam cham séc nh3m cai thién tAm trang cua khach,
néu cd thé nén cach ly nhitng nguoi dé voi nhitng ngwoi khach binh thwong

khéc (dé cap mdt cach t& nhi dén sy thoai mai ctia ho).

Néu gay dugc nhiing tinh cam, xtc cam tot dep cho khéach, nhing xtc
cam, tinh cam ndy sé dugc lan truyén dén nhitng ngudi khdc, tao sy hdp dan
thu hut khach dén véi co so, tang nguon khach cho doanh nghiép. Tuyét doi
khong nén tao ra nhiing “ac cam” caa khach doi vdi co sd vi khéch sé tim cach
lay lan nhitng cam xtc tiéu cuc nay dén nhitng nguoi khach khac.

*Qui luat di chuyén

- Tinh cam, xtc cam c6 thé di chuyén tir d6i twong nay sang doi tuwong
khéc ¢6 lién quan véi dbi twong gy nén tinh cam trede d6. Nhu hién twong
“gian ca chém thot”

- Van dung trong du lich:

Nhén vién phuc vu can kiém soéat dwgc su di chuyén tinh cam ctia minh,
ddc biét la cac tinh cam, xtc cam tiéu cyec. Tranh hién twong “tran lan” tam li,
“vo diia ca ndm” trong phuc vu.

An twong ban dau d6i véi khach du lich 1a rat quan trong, tao an twong
ban dau t6t dep s€ gitp cac khau phuc vu tiép theo co6 nhiéu thuén lgi hon.

*Qui luat thich tng

- Hién tuong mot tinh cam, xtic cdm nao do lap di - 1ap lai, nhic di - nhic
lai nhiéu [an mot cdch don diéu sé dan dén su suy yéu va lang xudng.

- Van dung vao hoat dong du lich

Néu chwa quen va khong ren luyén trong nhitng hoan canh khé khan
nhu khi tiép xtc vdi khach ¢d cam xtc tiéu cuc hay nhu khi gap nhing su ¢
trong qua trinh phuc vy, nhan vién phuc vu thwong c¢6 tam li mat binh tinh. Vi
vay, nhan vién can ren luyén va thich ¢ng véi nhitng cam xuc, tam trang tiéu
cuc cua khach, tao mot vo boc tam li vitng vang, ludn gitt dugc thai do binh

tinh, phong cach phuc vu lich sy ké ca trong nhitng hoan canh khé khan.
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Tam li khach du lich thuwong mudn nhiing diéu méi mé, viéc lap lai cac
san phdm cta nguoi di tredc mot cdch mdy modc ludn mang dén sy nham chan.
Vi vay, can chu trong viéc d6i mdi san pham, dich vy, phong cach phuc vy, chu
trong dua cac yéu t6 doc ddo trong van hoa cling nhu diéu kién tu nhién cua
cong dong, dia phuwong vao san pham du lich d€ mang dén cho khach sy méi

mé, hdp dan.

Ngoai ra, trong cong viéc cua nhan vién phuc vy, néu xét cu thé, co thé
mang tinh chat 1ap lai, don diéu, diéu nay dé gay nén su nham chan. Kéo theo
d6, nguoi phuc vu sé thiéu yéu td cam xdc trong giao ti€p, ho sé cd thé phuc vy,
lam viéc nhu mot nguroi may duwoc lap trinh tir trede. Diéu nay cé nhiing tac
dong tiéu cuc dén su thoa man cua khach boi tam 1i cta khach khi di du lich la
mudn dwoc giao tiép véi nhitng con ngwoi cung ¢ nhing ddc diém ca nhan va
tinh cam, cam xuc sinh dong. D€ tranh hién twong nay, nhan vién nén nhan
thirc: du hoat dong c6 lap lai nhung yéu td con nguoi (nhitng khach du lich ma
ho gdp va phuc vu) ludn ludén médi mé cung vdi nhitng dac diém riéng, khac
biét, nhan vién phuc vu sé rén luyén duoc cho minh viéc tim dwoc niém vui, sy

moi mé trong cong viéc...
*Qui luat trong phan

- Su xuat hién hodc thay doi cuong do cua tinh cam, xtc cam nay co thé
lam ting hodc giam cuwong do mot tinh cam, xic cam khac xay ra dong thoi
hodc nai ti€p voi no. Hién tuwgng do la biéu hién ctia quy luat twong phan (hoac

cam ung) trong tinh cam

- Van dung vao du lich:

Trtr nhitng nguoi khach dac biét, nhan vién phuc vu can ¢d gang doi x
mot cach cong bang nhat co thé d6i véi tat ca moi nguoi.

Bén canh d6, nén dua nhitng yéu t6 mdi mé, ddc sac vao san pham dich
vu du lich ctia minh, tao ra su twong phan véi nhitng san pham cung loai, mang
lai cho khach sy hdp dan va théa méan cao hon.

*Qui luat pha tron

- Tinh pha tron cho phép, hai hay nhiéu loai tinh cam, xtic cdm tham chi
d6i cuc nhau cling c6 thé cung ton tai trong mot con nguoi, chung khong loai

trtr Jan nhau ma quy dinh 1an nhau.
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- Van dung vao du lich:

Trong cudc sdng, tr tam trang cho dén cam xuc cta con nguoi thwong
pha tron nhiéu loai khac nhau, dac biét khi con nguoi c6 nhitng thay doi vé
diéu kién, hoan canh song... Véi khach du lich, dac biét la véi khach du lich
méi bat dau tham gia vao hanh trinh du lich, tdm trang, cam xtic ctia ho thuong
pha tron nhiéu loai khac nhau nhu: lo lrfmg, budn phién, vui, hoi hop, hdo htec...
Nhén thac dwge diéu nay giup nhan vién phuc vu diéu chinh hanh vi cua
minh, han ché sy phat trién, gia tang nhitng tam trang, cam xdc tiéu cuc, phat

huy nhirtng mat tich cuc caa khach.
2.2.3. M6t s6 ki€u phuc vu trong nganh dich vu du lich

Nganh dich vu du lich, phuc vu khach hang ¢6 mot thuat ngtt pho bién la
Hospitality, trong tiéng Anh c6 nghia la long hiéu khach, long mén khach, 1a sy
ti€p don, khoan dai than thién va hao phdéng danh cho nhitng vi khach hoac

nguoi la.

Déi voi nganh khach san, thanh nglt “home away from home (tam dich:
Xa nha ma van nhu & nha) 1a mo6t thanh ngit quen thudc da truyén cam hing
cho nhitng nguoi lam dich vu khach san cing nhu 16i cudn cam xtic ctia khach
luu tra trén toan thé gidi. Tuy nhién, khi lam viéc du 1au va trai nghiém du sau
v6i nghé khéch san thi y nghia thuc su ctia cau nay khong han gidng nhu cach
ching ta hiéu.”Cam giac nhuw 6 nha” khong c6 nghia la khach hang c6 thé sinh
hoat tuy thich nhw & nha minh va cting khong c6 nghia ngwoi phuc vu luén dap

tng moi nhu cdu nhw & nha caa khach hang.

Vé co ban, chat luong phuc vu ctua khéach san la két qua caa cac hanh
dong tuan thu tiéu chuan phuc vu cua chinh khach san ma ¢ d6, khach hang va
nguoi phuc vu thod thuan ngam véi nhau dé cung dat moét muc dich, thuan
mua vira ban. Thod man nhu cau khac nhau cta tat cd khach lwu tra tai khach
san s& dan dén su hon loan va mat kiém soét chat lwong dich vu.Du chung ta
dung nhiing hinh anh va tr ngt mi miéu dé€ truyén tai thong diép “Xa nha
nhung van c6 cam giac nhu 6 nha” dén véi khach hang thi thuee t& phuc vu cho
thay chting ta van phai tir chdi rat nhiéu yéu cau cta khach trong qua trinh lueu
tra. Chung ta chi khac nhau ¢ kha nang tir choi khéo 1éo hay it khéo 1éo ma

thoi. Bi quyét cua viéc tir chdi khéo 1éo khong phai la kha nang néi “Khong” véi
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khéch hang bang mot tir khac hay hanh dong khac ma ¢ chd lam cho ho thay

rang chung ta ludn thdu hiéu nhu cau va sé no luc dap tng ¢ murc toi da.

Bang cach 14y sit chuan muc lam nén tang d€ tir &6, sdng tao vurot 1én moi
gidi han, dat d&n v6 han nhdm cham vao cam xtc cta khach hang ngay trong
nhitng khoanh khac trai nghiém riéng c6 ctia ho. Tt nhitng cam Kich khi dwoc
cham dén cam xac riéng sé khién khach hang cam thong trudc nhitng yéu cau
khong duoc dap tng va ton trong nhitng chuan muc phuc vu. Khi d6 khach
hoan toan cam nhan duoc sy gan giii va than thudc dang nhu “Xa nha ma van
nhu 0 nha”. Dwa trén noi dung nay, hoc liéu gidi thiéu ba phong cach phuc vu
xudt sic, dai dién cho ba chau luc, d6 1a Cousu Main dén tit Phap, Lagniappe
dén tir My va Kikubari dén tir Nhat Ban. Mdi phong cach ¢6 nhitng tiéu chuan
va su thé hién khac nhau nhung déu c6 diém chung la nghé thuat phuc vu vuot
lén moi tiéu chudn, dé cham vao cam xtc cta khach hang trong nhing trai
nghiém riéng.
2.2.3.1. Kiéu phuc vu Cousu Main

“Cousu Main” trong tiéng Phap cé nghia la lam bang tay, twong tu nhuw
ttt “handmade” trong tiéng Anh. Nghé thuat phuc vu Cousu Main la nghé
thuat phan doan va dap Gtng mong mudn cua khach hang ngay tai thoi diém
trai nghiém dich vu nh3m tao nén khoanh khic phuc vu vuot qua sy mong doi
cho khach hang, ttt d6 cham tdi cam xtc va tao ra nhitng trai nghiém hoan toan
moéi mé du la trong lan lvu tri dau tién hay nhitng Ian ti€p sau.

Qui trinh thyrc hién Cousu Main nhu sau:

-Trwdce khi khach dén: Kiém tra lich st lvu tra d€ luu y nhitng dac diém,
thoi quen, phong tuc tap quan doi voi khach da ting o khach san. Kiém tra
thong tin khach hang dé thu thap thong tin doi véi khach hang dén luwu tra lan
dau. Chuan bi cac tién nghi va sap x&p theo dic diém, théi quen, phong tuc tap
quan ctia mdi khach hang.

- Trong khi khach ¢: Nhan vién phuc vu ¢ mdi diém trai nghiém dich vu
quan sat ngon ngt co thé dé doan tredc mong mudn cua khach hang va phat
huy kha nidng sang tao, dap ting ngay tai khoanh khac dé.

- Khi khach roi di: Chuan bi va thuc hién 18 nghi theo dac diém, thoi

quen, phong tuc tap quan ctia mdi khach hang.

58



TAM LI KHACH DU LICH !:

Cat 161 cua nghé thuat phuc vu Cousu Main la kha ndng quan sat ngdn
ngtt co thé d€ doan tredc mong mudn cuaa khach hang va dap ting mong mudn
d6 ngay ttic thi. Vi du: Tai quay 1é tan, mot khach hang dang lam thu tuc check-
in thi nhan duwoc moét cudc dién thoai goi dén. Quan sat diéu b ctia khach hang
trong khi 1ang nghe dién thoai, ban nhan thay chi can gidy va but d€ ghi chép
lai dia chi ma nguoi goi cung cap. Ngay lap tire, khi khach hang vira quay sang
quay d€ chuén bi ra hiéu cho ban thi ban da dé tim gidy nhd va but san sang
trong tdm véi. Chinh khoanh khac d6, khoanh khac ma khéch hang chua kip dé
xudt yéu cau ctia minh thi ban da don trudc va dap ting ngay lap tic la “khoanh
khic Cousu Main”. Trén bac thém ctra ra vao, mot khach hang vita budc chan
ra thi sting lai vi troi bat dau d6 mua. Khach lac dau, nhiin vai quay lai thi thay
nhan vién khach san dang tuoi cwoi dua chiéc 6 cho minh bang hai tay. D6

chinh 1a khoanh khic ctia nghé thuat phuc vu Cousu Main.
2.2.3.2. Kiéu phuc vu Lagniappe

“Lagniappe” 1a mot tit goc tiéng Phap, bat ngudn tit cong dong nguoi
Phap ¢ tiéu bang Louisiana, phia Nam Hoa Ky, c6 nghia la thém mot chut.
Lagniappe la nghé thuat tao cdm kich cho khach hang bé”mg hanh dong hoac

mon qua nam ngoai mong doi va ki vong caa ho.

Co hoi dé thé hién nhitng hanh dong hay mén qua vueot qua sy mong doi
va ky vong cd thé nam & chinh chat lwgng san pham/dich vu ma ban tao ra, c6
thé o luc phuc vu/ban san pham hodc tham chi khi xay ra nhétng phan nan vé

san pham dich vu.

Vi du: Khi ban an 6 mét nha hang A, nhitng mén rau duwa nhé dwoc dat
lén ban trudc khi ra cdc mén khac, diéu nay chinh la “Lagniappe”. Hay khi ban
ngdi cat téc o tiém, do6i giay ctia ban duwoc ddnh béng mién phi, do la
“Lagniappe”.

Tuy nhién, nghé thuat “Lagniappe” chi tao ra cam xtc tich cuc cho khach
hang khi san pham dich vu c¢6t 16i lam khach hang hai long. Cung cdp mot san
pham dich vu t&t khién khach hang hai long nhung chwa chac da dam bao rang
ho s€ quay lai, chi khi ban da lam khach hang hai long va st dung thém nghé
thuat “Lagniappe” thi chac chan khéch sé quay lai.
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2.2.3.3. Kiéu phuc vy Kikubari

“Kikubari"nghia tiéng Viét 1a chu dao, la nghé thuat phat hién va doan
trudc mong mudn hodc y dinh cua nguoi khac d€ chu dong bién nhiing mong
muon, y dinh d6 trd thanh hién thye. Nhat Ban la mot xa hoi phung sy, ¢ do6 triét
ly dao tao nghé nghiép ctia nguwoi Nhat gom ba tru cot: Mekubari, Kokorokubari
va Kikubari. “Mekubari” c6 nghia la khong chi cham chdm lam viéc va duoc viéc
cia minh ma phai cAn nhac xem c6 anh hudng gi khong t6t dén nguoi khac hay
khong. “Kokorokubari” la tam thé hop tac tich cuc véi nguoi khac, khi thay nguoi
khac gdp kho khan thi khong 1am ngo ma sdn sang wu tién dé giup do. “Kikubari”
la hanh dong ludn nghi cho nguoi khac, dat vao dia vi va hoan canh ctia ngwoi
khéc. Nghé thuat Kikubari thiec s la nghé thuat dich vu phung su lam lay dong

tam can cta con nguroi mot cach tinh té€ va sau sac.

“Omotenashi” trong tiéng Nhat c6 nghia 1a hiéu khéach. Tinh than dich vu
“Omotenashi” bao ham ca “Kikubari” la mét trong nhitng niém ty hao cua
nguwoi Nhat va cling 1a tinh than dich vu dwgc ngudng md trén toan thé gidi. Sy
tan tuy va chu ddo ctia nguoi Nhat trong viéc phung sy nguoi khac thé hién &
hanh dong cti dau trong moi khoanh khac trai nghiém ctia khach hang. Cai
dau chao, ctii dau cadm on, cti dau xin 16i hodc cti dau chi d€ thé hién réng ho
biét su hién dién cua ban. D¢ la tinh hoa caa dich vu khach hang vuot 1én trén
moi quy chuan. Du ban dén tir nén van hoda nao, du ban dang vui hay dang
budn, du ban hai long hay phat y thi ban cling cam nhan dwoc tron ven su chan
thanh ctia nguoi phuc vu d6i voi ban. Nghé thuat phuc vu 5 sao chinh la nghé
thuat cai dau phung sy d€ chat lwgng dich vu vuon 1én dén troi cao.
2.2.3.4. Mgt sé'kiéu phuc vy dya trén hanh vi tiéu ding cia khdch du lich

a. Can cir vao mirc do biéu hién cuia nhu ciu

* Nhom khéch cé nhu cau cap do khat vong (khéach du lich da s&n sang
tieu dung)

Déc diém biéu hién cta loai khach nay: Loi néi, hanh vi, ¢t chi ctia ho dé
hiéu, ludn thé hién tinh cu thé, tinh muc dich. Ho da c6 duwgc nhiing thong tin
can thiét vé san pham du lich 6 noi ma ho dén.Ho dang ki mot cach chac chan
va chi tiét, ho trinh bay can ké cac yéu cau cua minh vé san pham (chung loai,

nhan hiéu, gia ca), ho rat it thay d6i quyét dinh tiéu dung ctia minh.
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Nghé thuat phuc vu khach nay:Tap trung chd y, chd nao chua rd phai hoi
lai, nhic lai yéu cau cta khach.Biéu thi sy quan tam, chu dao nhiét tinh phuc
vu.Bao dam chinh xac loai san pham ho da dang ky.Trong moi truong hop
khong dwoc thay thé néu chua thong qua y kién ho. Néu vi li do (bat kha

khang) phai thong bao cho khach trudc va biét cach xin 16i mot cach thoa dang.
Nguoi phuc vu phai nghiém khac tudn thu phong cach giao tiép van
minh, lich sy, thong thao vé chuyén mon va san sang phuc vu, c6 trach nhiém
nghé nghiép.
* Khach dang trong qua trinh Iya chon

Dic diém cua khach nay: Da sén sang tiéu dung nhung chwra c6 dt thong
tin can thiét vé san pham hodc dang trong qua trinh lwa chon loai san pham nao

sé phu hop véi muc dich, dong co, so thich va kha nang thanh toan ctia minh.

Nghé thuat phuc vu: Két hop st dung cac phuwong phap trinh bay, minh
hoa, giai thich chat luwgng, trinh bay cac phuong an lwa chon nghé thuat ké
chuyén, nghé thuat canh tinh b:?mg loi hai va nghé thuat dinh gia (dinh gia theo
gia thanh, dinh gia theo canh tranh, dinh gia theo nguon tiéu dung).

* Nhom khach chura s&n sang tiéu duing

Déc diém ctia khach nay: Nhu cau dang 6 mitc dd y hudng, con dang dan
do, suy nghi. Loai khach nay dang ¢ tinh trang “d6i” thong tin, cac cau hoi
mang tinh chat tham do. Ho thuong e 1€, ¢t chi, diéu bo lung tung.Ho c6 biéu
hién thich thu khi dwgc nghe thay, so mé mot loai san phdm nhung dé ho quyét

dinh tiéu dung ngay la mot diéu hét stic méong manh.

Nghé thuat phuc vu can khéo léo van dung nghé thuat dat cau hoéi, nghé
thuat ké chuyén, kich thich, nghé thuat so sanh. Diéu t6i ki & day can tranh la
tiec gian hodc thd o véi cach néi nhdm nhang, nhat gitng va cac ctt chi khong
dep mat nhu nhiin vai, cudi guong, cudi mia... Diéu nay sé lam khach 1ap tiic
bo di ngay va co hdi quay lai cua ho 1a khé. D€ lam dwoc nhiing diéu trén khi
phuc vu khach chi ¢6 thé van dung phuong phap nhap tam trong tam 1i hoc thi

nguoi phuc vu méi cam thong va dong cam voi khach dugc.
b. Can cit vao thdi do cd nhin cua khdch doi voi nguoi phuc vu

Thai d6 ca nhan dwoc hiéu 1a khuynh hudéng va kha nang cu xt ¢6 thién
chi hodc khong thién chi mét cach ¢é y thiee d6i v6i mot d6i tuwong hodc mot tw
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twong (y twong - idea) nao d6. Trong phuc vu khach du lich, mét s6 khach nay
gay nén rat nhiéu khé khan, cing thang, biec boi va khoé chiu cho nguoi phuc
vy, sO khac chi gay nén su khé khan nhung khong lam cho ngwoi phuc vu 6
cam xuc am tinh con loai ntra tao nén bau khong khi thoai mai dé chiu gitta
khéach va nguoi phuc vu. C6 thé phan loai d6i twong nay thanh cac nhém nhoé

nhu sau:
* Nhom khach kho tinh, gay suw buee doc, khoé chiu

- Khach néng voi, boc dong: Day la d6i tuwong khach c¢é tinh khi néng
nay, biéu hién sy v0i vang, thuong noi khung tir nhitng so y nho nhat nhat va
doi hoi qua dang. Daéi khi biéu hién su tho 16, cuc can trong 16i néi va hanh vi.

Khi phuc vu khach nay phai luén nhac nhé minh phai kiém ché, 6n hoa,
trao d6i van tat, giong néi nhe nhang, ém ai.Dung nu cudi, anh mat d& chinh
phuc khéach. Hét stec tranh 161 néi mang tinh ran de, day bao, cac ctr chi diéu bd
theo kiéu “do thém dau vao lira”.

- Khach hoai nghi, rac rdi: Khach nay bao gobm nhiing nguoi luon cé thai
dd nghi ngo, pht nhan. Theo ho thi tat ca cac dich vu déu c6 chat luwgng thap,
gia dat, phuc vu thiéu van hoa... Khach thuong roi vao nhitng nguoi c6 dung y
x&u, nham lam ton thwong, ha thap uy tin ctia co sd. Khach thuong cé nu cuoi
mia, cac yéu cau dua ra khong cu thé, hay li sy, hay so sanh va chut giai quanh
co. Trén nét mit ho bidu hién sy dac thang trudc thai d6 ling ting hodc khong

du li 1€ ctia nguwoi phuc vu trede nhitng van dé ma ho dua ra.

Gdp khach nay, nguoi phuc vu can tinh y, khéo 1éo, mém déo va kién
nhan, biét van dung nghé thuat giang bﬁy, nghé thuat bac bé khéo, nghé thuat

thtra nhan triede chuyén hiedng sau, nghé thuat im ngwoi ho tro.

- Khach wong nganh, long day thanh kién: Khach cé biéu hién trinh
thuong ddi voi nguroi phuc vu. D61 véi san pham dich vu thi ho ¢6 thai d6 bang
quan, khinh ré, c6 chiing to ta day thong thao tat ca.Khach thuwong c6 dong tac
thira, yéu cau qua dang, von tir ngi it.

Véi d6i twong khach nay, nguoi phuc vu nén van dung nghé thuat bac khéo
nhing yéu cau vo ly, nghé thuat khéo gidng bay va cudi ciing 1a nghé thuat “1ay ddc
tri doc”.
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* Nhom khach khé tinh nhung khong gay su bue doc kho chiu cho nguoi

phuc vu

- Khach dang trong trang thai xiic ddng manh: Thuong roi vao nhitng
nguoi co tinh khi wu te hodc nhitng nguoi dang trong trang thai stress. Bi€u
hién cta khach nay thuong la: Bo qua cac giai doan chao hoéi xa giao, trong cai
nhin thé hién sy thang thét, giong ndi nhanh, dit quang, ndi budn phién, lo
le”ing thé hién 16 trén nét mit, khoé mit. Cé khach tw nhién cao giong, lang ma,
noi tuc mot cach ty nhién, hoan toan khong cé nguyén do gi. Hoac do mot sai
sot nao do tir nguoi phuc vu hay nhitng ngwoi khach xung quanh. Nguyén
nhan dan dén tinh trang nay do sw khé thich nghi hodc dau éc dang trong tinh
trang cdng thang vi qua tai thong tin hay vi mot ndi lo sg, hdi hop, hodc thoi

gian dang la sy cdp thiét doi véi ho.

Gdp d6i twong khach nay, nguoi phuc vu phai té ra nhanh nhen, khan
treong, hoi va tra 10i lwgng thong tin can thiét, toi thi€u; nhanh chong phat hién

ra nguyéen nhan, bay to su chia sé, cam thong vdi khach.

- Khach do duw khoéng quyét doan: Biéu hién ctia khach nay thwong la kho
khan trong su lwa chon, cham ra quyét dinh, hay thay d6i quyét dinh cia minh,

thuong ca tin, hanh dong theo sy khuyén bao cua nguoi c6 uy tin d6i véi ho.

Khi gap d6i tuwong khach nay, can st dung tinh quy luat trong lua chon,
gioi thiéu san pham cho khach, dung phuong phap giai thich chat lwong, nghé
thuat k€ chuyén, kich thich, nghé thuat trinh bay cac phwong an lua chon.

- Khéch ba hoa: Biéu hién ctia khach nay la sy vui vé, niém no, an can qua
murc, ho chao hoi truede ca ngwoi phuc vu. Cac cau hoi cua ho c6 tinh chat lam
quen, ndi nang ba hoa, do6i khi con gép chuyén véi nhitng ngwoi khach xung
quanh.Muc dich ctia khach nay khong phai la tiéu dung dich vu hang hoa, co
thé vi mot dong co nao khac.

Gap d6i tuong khach nay tot nhat 1a xin 16i ho vi minh dang ban viéc,
néu thuc sy thay can thi hen ho vao luc khac & dau do cho thich hop.

Khach im 1dng, thu tha:Khach nay c6 biéu hién: Tiét kiém ting 101 noi,
khong bay to thai do ro rang, khong thich sw trg gitp ctia nguoi phuc vu trong
viéc lya chon san pham du lich nao d6. Ho danh nhiéu thoi gian d€ nghién ctru

cac san pham roi tuw minh quyét dinh.
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Gap khach nay, nguoi phuc vu nén tao cho hg co vi tri yén tinh va thuan

lgi, xin moi ho ctt te nhién va sau dé dirng quén bo mac ho.
* Nhom khach tao ra sy phuc vu thodi mai

Bi€u hién cta khach nay 1a sy trinh bay sé thich ctia ho mét cach ro rang,
cdi mo. Ho tra 10i nhitng cau hoi ctia ngwoi phuc vu mot cach chinh xac, ching
to sy hiéu biét thong thao vé san pham ctia minh. Hanh vi ctia ho biéu hién sy
ton trong, lich thiép véi ngwoi phuc vu trong moi tinh hudng. Ho rdt nhay cam

voi thai d ctia nguroi phuc vu va chat luong ctia san pham.

Khi gap khach nay, can cht y dén chung loai, nhan hiéu, chat lwong san
phdm, thé hién phong cach giao ti€p van minh, lich sy. Nhin chung day la doi

tuong dé phuc vu.
c. Nghé thugt phuc vu khdch dwa trén kha nang thanh todn va théi quen tiéu tién
* Khach c6 kha nang thanh todn cao va tiéu tién dé

Dac diém cua khach nay biéu hién 6 viéc tim kiém cac dich vy, hang hoa
du lich c6 chat lwgng cao, doc ddo ma s6 dong khach du lich khac khéng dam
cham téi. Thong thuong, véi nguoi lam ra tién dé thi tiéu tién cling khong ngai
ngan va ho c6 tam 1i: Biét lam ra tién thi cling phai tiéu tién dung. Véi ho, niém
vui trong cudc song la biét lam va biét thuwong thirc cai dep, d6 ngon vat la, biét
doé biét day.

Khi gdp kiéu khach nay, nguwoi phuc vu can dinh hudéng dua ra cac san
pham dich vu c6 chdt lwgng cao nhat theo mét thoi thuwgng, nhan hiéu nodi
tiéng... Biét van dung thanh thao nghé thuat dinh gia theo nguoi tiéu dung.

* Khach du lich c6 kha nang thanh toan thap va théi quen tiéu tién kho

Bi€u hién ctia khach nay la trang phuc va thai d6 khiém nhwong, gian
di.Cau hoi ctia ho thuong lién quan dén gia ca, sau d6 &nh mat lang di hoéc
nhin xudng dat, diéu b nguong ngung hodc e de¢, té rd thai do mac cam trong
khi giao ti€p véi nguoi phuc vu.

Gédp khach nay, can bay to sy thong cam véi ho, gitup ho lwa chon nhiing
san phdm vtra dap tng duoc nhu cau, vira phu hop véi kha nang thanh toan

ctia ho ma van khong kém phan sang trong.
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* Khach c6 kha nang thanh toan cao nhung tiéu tién khé: Diéu nay
thuong anh hwdng ttr tinh cach, tap quan ctia khach. Gap khach nay, thit tu dua
ra cac chung loai, nhan hiéu, chdt luong va so sanh gitra chiing, xem y kién
khach ra sao ma van dung nghé thuéat thuyét phuc cho pht hop. Tranh tam li
burc boi vdi suy nghi “giau ma ket si” hoac c¢6 cac hanh vi khac lam cho khach
phaty.

* Khach c6 kha ndng thanh toan trung binh va tiéu tién dé

Dac diém caa ho la rat thuc t€, sanh diéu trong viéc tiéu dung du lich.
Gap ho thi nén noi chuyén, hoc hoéi kinh nghiém va cach thitc phuc vu ¢ cac noi
khac ttr ho.

Trong khi phuc vu cac d6i twong khach, diéu quan trong nhat la nguoi
phuc vu phai biét lang nghe va thu thap cac thong tin phan hdi ctia nguoi tiéu
dung du lich. Y kién khen, ché, tham chi chi trich, phan nan gay gét tit khach la
nhitng thong tin quan trong gitp doanh nghiép ton tai va phat trién. Nguoi
phuc vu du lich nén nhd: Mot trong nhitng ndi dung quan ly doanh nghiép la
quan ly va cham soc khach hang, khach du lich la mét thanh t& quan trong
quyét dinh thanh bai, ton tai cia doanh nghiép trén thi treong du lich.
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A.CAUHOI ON TAP
Cau 1. Nhu céu la gi? Phan tich cac ddc diém cua nhu cau?

Cau 2. Trinh bay khai niém nhu cau du lich va cac ddc diém ctia nhu cau
du lich?

Cau 3. Liét ké cac loai dong co du lich?
Cau 4. Phan tich qua trinh hanh vi mua ctia ngroi tiéu dung?

Cau 5. C6 nhiing loai tam trang nao cua khach du lich? Biéu hién va

nhitng lwu y khi phuc vu khéch theo tirng loai tam trang dé?

Cau 6. Phan tich cac yéu t6 anh huong tdi tam trang ctia khach du lich?

Cau 7. Van dung cdc qui luat tam li trong hoat dong du lich?

Cau 8. Trinh bay mdt s6 kiéu phuc vu trong nganh dich vu du lich?

B. CAU HOI THAO LUAN

Cau 1: Tim hiéu vé nhitng phong tuc tdp quan dic trung ctia ba mién Bac
- Trung - Nam.

1. Muc tiéu

- Sinh vién tim hiéu va trinh bay dwgc nhiing phong tuc tap quan tiéu
biéu ctia ba mién Béc - Trung - Nam;

- Sinh vién van dung va ghi nhé nhitng kién thic da thu thap dwoc dé

phuc vu cho cong viéc sau nay.

2. Chuan bi

Budc 1: Sinh vién thanh lap nhom theo sy phan cong cua gidng vién

Budc 2: Cac nhém suwru tam tai liéu theo chu dé thao luan

Buwdc 3: Sinh vién viét bao cdo, yéu cau:

- C6 ban trinh chiéu powerpoint hodc ban viét/vé tay trén khé A0 v6i ndi
dung tom tat két qua nghién ctru diing dé trinh bay trudc 16p.

- C6 ban béo céo chi tiét (file word) két qua nghién ctru dudi hinh thire 1
bai luan vdi it nhat 3 phan: Dat van dé, giai quyét van dé va két luan. Ban bao
cdo nay in ndp cho giang vién 01 ban (ban cttng), gti cho cac thanh vién trong
16p (file mém) trude gio thao ludn it nhat 6h.
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3. Thuc hién

Budc 1: Dai dién cac nhém sinh vién trinh bay van tat két qua nghién
ctu, ndi dung tap trung cac van dé:

- Quan diém thong nhat caa nhém vé cha dé thao luan.

- Goi m¢& cac hwdng lap luan moi.

- Chi ra cac van dé nghién cttu nhém chuwea li giadi/giai quyét duoc.

Budc 2: Trén co sé bao cao chi ti€t da duwoc nhén, cac thanh vién trong 16p
gop vy, chia sé y kién, quan diém ca nhan (dong tinh hoac khong dong tinh) véi
cac nhom trinh bay.

Budc 3: Cac nhom trinh bay phan bién y kién ctia cac thanh vién trong
16p (néu cd). Khuyén khich cac thanh vién khac thanh vién dai dién trinh bay
thuc hién budc nay.

Budc 4: Giang vién tom lwoc van dé thao luan, chét lai cac ndi dung thao
luan (y dung, y sai) va giai dap cac van dé chua rd cua sinh vién. Luu y, trong
qué trinh sinh vién thiee hién cac budc trén, giang vién quan sat, lang nghe va
hd tro sinh vién khi can, khong nhat thiét sinh vién phai thuc hién da cac budce
roi giang vién méi co y kién.

4. Tiéu chi danh gia

STT Noi dung dénh gia Dié€m tdi da

1 No6i dung bai bdo cdo dam bao yéu cau dat ra caa GV 5
2 | Phan trinh bay 5
Bai trinh chiéu 1
Kha nang thuyét trinh 2

3 ; ;
Tra 10i, giai thich cac cau hoi, thac mac cta cdc nhom 2
Su hop tac trong lam viéc nhom 1
Téng 10
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Cau 2. Hanh vi mua cua khach du lich chiu anh huong boi cac nhan td

nao? Hay phan tich va chitng minh?
1. Muc tiéu

- Sinh vién liét ké dugc cac nhan t6 anh hwong dén hanh vi mua cta
khach du lich;

- Sinh vién tim hiéu, thu thap cac vi du tir thuc té€ dé€ chitng minh vé mtrc

d6 anh hwéng cta cac nhom nhan t6 dén hanh vi mua cta khach..

2. Chuan bi

Budc 1: Sinh vién thanh 1ap nhém theo sy phan cong cua giang vién

Budc 2: Cac nhém swru tam tai liéu theo chu dé thao luan

Buwdc 3: Sinh vién viét bao cao, yéu cau:

- C6 ban trinh chiéu powerpoint hodc ban viét/vé tay trén khd A0 véi noi
dung tom tat két qua nghién cttu diing dé trinh bay trudc 16p.

- Co6 ban bao cdo chi tiét (file word) két qua nghién cttu dudi hinh thikc 1
bai luan véi it nhat 3 phan: Dat van dé, giai quyét van dé va két luan. Ban béo
cao nay in ndp cho giang vién 01 ban (ban cttng), giti cho cac thanh vién trong
16p (file mém) triede gio thao ludn it nhat 6h.

3. Thuc hién

Budc 1: Pai dién cac nhém sinh vién trinh bay van tat két qua nghién
cttu, ndi dung tap trung cac van de:

- Quan diém théng nhat ctia nhém vé chu dé thao luan.

- Goi mo cac hwdng lap luan mai.

- Chi ra cac van dé nghién cttu nhém chuwea li giadi/giai quyét duoc.

Budc 2: Trén co sé bao cao chi tiét da duoc nhan, cac thanh vién trong 16p
gop v, chia sé y kién, quan diém c4 nhan (dong tinh hodc khong dong tinh) véi
cac nhom trinh bay.

Budc 3: Cac nhom trinh bay phan bién y kién cua cac thanh vién trong
16p (néu co6). Khuyén khich cac thanh vién khac thanh vién dai dién trinh bay

thuec hién budc nay.
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Budc 4: Giang vién tom lwgc van dé thao luan, chot lai cac ndi dung thao
luan (y dung, y sai) va giai dap cac van dé chua rd cta sinh vién. Luu y, trong
qua trinh sinh vién thiee hién cac budc trén, giang vién quan sat, lang nghe va
hd tro sinh vién khi can, khong nhat thiét sinh vién phai thuc hién du cac budc
roi giang vién méi co y kién.

4. Tiéu chi danh gia

STT Noi dung danh gia Dbiém to6i da
1 | No6i dung bai bao cdo dam bao yéu cau dat ra caa GV 5
2 | Phan trinh bay 5
Bai trinh chiéu 1
Kha nang thuyét trinh 2
3 ; ;
Trd 10i, giai thich cac cau hoi, thac mac cta cdc nhom 2
Su hop tac trong lam viéc nhom 1
Tong 10
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Chuwong 3
DPAC PIEM TAM Li CUA CAC NHOM KHACH DU LICH

NOI DUNG CHINH:
- Dac diém tam li ctia khach du lich theo gidi tinh, stic khoe

- Dac diém tam li cua khach du lich theo nhém d6 tudi: Thiéu nhi, thiéu

nién va vi thanh nién, thanh nién, trung nién, ngroi gia

- Péc diém tam 1i ctia khach du lich theo nhém qudc gia: Chau A, chau

Au, chau Phi, chau Mi va chau Dai Duong.

3.1. PAC PIEM TAM Li KHACH THEO GIOI TiNH, SUC KHOE
3.1.1. Tam li khach hang theo gidi tinh
3.1.1.1. Tam li khdach hang la nit gioi

Phu nit nam quyén quyét dinh hau hét cic khoan chi tiéu hang ngay
trong gia dinh. Cac quyét dinh do6i khi khong danh dé€ phuc vu nhu cau cua ho
ma con cho ca gia dinh ho. “Ngon, bd, ré” la nhing tiéu chi quan trong hang
dau. Ho mong mudn duoc tw van nhitng san pham dich vu t6t nhat va pht hop
nhat voi nhu cau va diéu kién kinh t€. Khi gidi thiéu san pham dich vu cho phu
nit, khong nén gidi thiéu san pham dich vu cua ban la “t6t nhat”, “mdi nhat”,
“phtt hop nhat” truedc, ma can tim hiéu nhu cau va kha nang chi tra trede. Cac
tir nglr “giam gia”, “khuyén mai dac biét” luon la cac ti ngtr gay chu y d6i véi
khach hang ntt.

Mot dac diém trong hanh vi mua ctia phu nt la ho thuong quyét dinh
theo kinh nghiém cta ban be, cho nén, khi dugc ti€p can, ho rat cha y néu ho
duoc biét c6 nguoi quen da dung san pham, dich vu dwgc chao ban. Phu niv
yéu thich chia sé cam nhéan va trai nghiém ctia ban than. Khi tim hiéu nhu cau
ctua khach hang la nt, nén héi nhu cau ctia khach hang vé cam nhan ctia ho véi
san pham, dich vu yéu thich. Ho s&n sang chia sé 1y do vi sao ho dung, ho thich
dich vu nhu thé nao. Viéc ctia nguoi ban 1a lzfmg nghe va tim ra duoc nhu cau

ctua khach hang dé€ chao ban san pham va dich vu mot cach thanh cong.
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No6i chung, phu nit hiéu biét vé hang hoa, dich vu tot hon nam gidi. Tuy
nhién, mot s6 mat hang nhu d6 dién, kim khi, may méc, phu nit it am hiéu hon.

Phu ntt thuong cht y nhiéu hon tdi gia ca, tinh tién gioi hon, nhanh hon.

Phu ntt chu y dén thi hiéu (mdt), kiéu dang va lwa chon ky vé mat nay;
thich mua giam gia, ha gia hon nam giéi. Phu nt thwong quan tam nhiéu hon
dén trung bay, quang cdo, mau ma, hinh thitc. Khi mua, phu nit thuong cé tam
li chiu anh hudng manh caa cac diéu kién mua hang, lwa chon lau hon, chu y
dén nhiéu yéu t6 va can nhac ki hon nhiéu yéu t8 ma nam gidi it khi d& y dén.
Phu ni cling thuong yéu cau cao hon véi ngwoi ban hang, phuc vu.

Tom lai, khach hang la phu nit thuong kho tinh va ky tinh hon nam gidi

nhung dong thoi ho cling thich mua sam va mua sam nhiéu hon nam gioi.

Trong giao ti€p va doi séng, phu nit thuong thich sw nhe nhang, t& nhi,
lich sw; thich dwoc quan tam, thich moi ngwoi chu y, thich lam dep; thich trao
doi, tranh luan, tam su, thich chia sé nhiing thong diép ca nhan, thich duoc an
i, vo vé; thich duoc dé cao, ton trong, thich duoc che cho vé mit tinh cam;

Nhay cam, tuy nhién d6 luong va c6 long vi tha; rat sg sy co6 don.
3.1.1.2. Tam li khach hang la nam gidi

Nam gi¢i manh mé, thuwong thich thé hién ban than, thich ty khéng dinh;
thich sy dua tranh, thich moi treong so6i dong, 6n ao; thich duwoc chd che, thé

hién tinh cam, thwong c6 tinh tu hitu trong quan hé.

Do thi€éu kinh nghiém, hiéu biét vé mot so loai hang hoa, dich vu nén
nam gidi thuwong mudn duwoc nguoi ban khuyén nha, ¢d van trong khi mua va
ti€p thu nhitng 10i khuyén nhanh hon phu nit. Khi mua san pham dich vu, nam
gidi thuong quyét dinh nhanh hon phu nit. Ho chi mua khi ho can, ¢6 y dinh rd
rang, cuwong quyét hon, khong vao d& xem, ngam hay c6 tinh chat dao

choi. Nam gidi thuong dé y dén chét lwgng hang hoa, dich vu hon gia ca.

Nguoi ban hang chi ¢é thé khién khach hang nam gidi quyét dinh mua
san phdm dich vu néu thuyét phuc dwoc khach hang rang ho can san pham dé.
Trong gia dinh Viét, nam giéi quyét dinh hau hét cac viéc mua sam lién quan
dén san pham cong nghé nhw tivi mau, dan am thanh, mdy tinh va nhang tai

san 16n nhuw nha ctra, xe hoi...
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Khach hang nam khong thich nhan vién ban hang gioi thiéu mot san
pham duoc giam gid, ha gia, diéu nay co thé lam ho khé chiu boi ho cam thay bi
ha thap. Khi tiép can khach hang nam, can khoi goi dé ho thé hién su hiéu biét,
trai nghiém va vi thé caa ho, xem khach hang thich gi, tw hao vé diéu gi hay
kho chiu véi diéu gi, qua d6 biét duoc san pham, dich vu ¢6 phu hgp véi nhu
cau cua khach hang hay khong. Néu phu hgp, nguoi ban can nhan manh céc
tinh nang cta san pham c6 thé théa man khach hang. Khi gid khong phai la
diém c6 thé gay chu y khach hang nam thi cdc tinh nang ctia san pham sé quyét

dinh lwa chon ctia ho khi mua.
3.1.2. Pac diém tam li khach theo tinh hinh sttc khoé
3.1.2.1. Ddc diém tdm li phd bién ciia khdch manh khoé

Theo TO chtirc Y t€ thé giéi (WHO), nhiing nguoi manh khoé la nhitng
nguoi dap tng dwoc nhiing yéu cau sau: Hién tai khong c6 bénh tat; an udng,

ngu nghi, vé sinh ca nhan tot; tinh than thoai mai, phan chan.

Nhitng nguoi manh khoé nhin chung thuong c¢6 nhiing dic diém tam 1i
nhu: Vui vé, nhanh nhen, dé thich nghi va hoa minh véi hoan canh mai; thoai

méi trong giao tiép, van dong nhiéu, cdc doi hoi thwong khong qua khat khe

Khi gap nhting khach du lich c6 thé trang manh khoé, nhan vién phuc vu

sé ¢6 nhiing thuan 101 nhat dinh trong qua trinh phuc vy, giao tiép.
3.1.2.2. Ddc diém tdm li pho bién ciia nguoi c6 bénh

Mic du nhém khach nay khong pho bién trong thuc t€ bdi nhitng khach
c6 bénh, dac biét la bénh ndng it nguoi c¢d thé tham gia vao chuyén du lich
(ngay ca di du lich chita bénh), song van cé nhitng treong hop khach cé mot sd
bénh nao d6 van c6 kha ning tham gia vao chuyén du lich. Nguoi phuc vu can
cht y d€ c6 phuong phap cham soc, phuc vu khéach cho t6t.

D&i véi nhitng khéch cé bénh truyén nhiém (nhu dau mat do, cam ctim,
viém gan, lao...) can cd sy cham soc dac biét cua nhan vién y t€ va tuan thu
nhitng quy trinh cua co sé phuc vu du lich.

D4i véi nhitng khach c6 bénh nhung khong mang tinh chat truyén nhiém
(nhu tiéu duong, huyét ap, mé mau, xwong khdp,...), nhan vién phuc vu can

tich luy cac kinh nghiém hiéu biét cia minh vé nhing loai bénh dac thu cta
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tieng d6i tuong khach dé co cach thiec phuc vu hop 1i do nhu cau tiéu dung dich

vu ctia nhitng khéach nay chiu sy chi phdi ctua stic khoé.
3.1.2.3. Ddc diém tam 1i phd bién ciia khdch du lich mét moi

Khéch du lich mét moi la nhitng nguoi khong c¢6 bénh nhung hién tai do
nguyén nhan nao dé ma hg cam thdy mét moi, khong thoai mai. Sy mét moéi do6
clia co thé sé kéo theo mot s6 dic diém tam li va hanh vi ctia khach nhuw: Tt van
dong, gwong mat u rii, moi mét, dé chan nan, that vong; kho tinh, doi hoéi nhiéu,
khoé thoa man, khé chiéu. Tam trang kho chiu, dé c4u ban, khong thich giao
ti€p, kho thich nghi véi hoan canh méi. Nhu cau thwong phtc tap hon, thuong

doi hoi si yén tinh, thich dugc quan tam, chia sé, thich dwgc nghi ngoi...

Dai véi khach nay, nhan vién phuc vu can ¢ sy quan tam ddc biét toi
khach, tuyét d6i khong duoc bd mac khach vi diéu nay sé lam khach thay kho
chiu, mét moi hon, mat khac c6 thé gay anh hudng khong t6t dén nhitng nguoi
khach khac. Can tao nhiing diéu kién thuan lgi d€ cai thién va phuc hoi stc
khoé cho khach, néu cé thé nén tim hodc tham khao y kién cua nhiing nguoi ¢

chuyén moén vé y t& dé€ cham soc khach dwgc tdt hon.

3.2. DAC PIEM TAM Li CUA KHACH DU LICH THEO NHOM PO TUOI
3.2.1. Khéach hang 1a thi€u nhi (Dwéi 12 tudi)

Khach ¢ d6 tudi thiéu nhi thuong di du lich theo nguoi 16n nhu di theo
gia dinh, ho#c di theo tap thé (treong 16p, nhdém ban cé ngurdi 1én hwéng dan di
cung...)

Ngoai trit nhitng khach di du lich phu thudc vao muc dich ctia ngwoi 16n,
khach thi€u nhi di du lich thuong di theo cac loai hinh du lich: tham quan, da
ngoai, kham phd thién nhién, du lich vdn hda...Chuyén di thuong it ngay va da
sO di theo nhom hodc tap thé.

Day la Itta tudi ma nhan cach dang phat trién manh, nhom khach nay cé
nhing ddc diém tam li pho bién nhu:

- Hoat bat, hiéu dong, thich nhitng diéu méi la dién ra trong cudc song
noéi chung va trong chuyén di ndi riéng;

- Thich dugc cung chiéu, mém mong, nhe nhang, au yém, thich dwgc dé

cao khen ngoi, khuyén khich;
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- Thich duoc ty hanh dong, thé hién ban than minh nhu ngwoi 16n;
- Nhu cau thuwong mang tinh truc quan, truc tiép;

- Bay té cam xuc rd rang qua hanh vi, it hodc kho gidu diém duoc sy vui

budn, chan nan hay tirc gian ctia minh;

- Thich truyén tranh, d6 choi, phim hoat hinh, hinh anh mang nhiéu mau

sdc, thich cdc nhan vat quen thudc trén truyén hinh;
- Thich cdc cong vién gidi tri, tro choi dién tt...;
- Kha nang thanh toan phu thudc vao ngwoi 1on di cung.
3.2.2. Khach du lich 1a thiéu nién va vi thanh nién (tudi tir 13 dén 17)

Nhém khéach ¢ d9 tudi nay cling di du lich theo nguoi 16n nhu di cung
gia dinh, di theo tap thé (truong, 16p, nhdm ban cé nguodi 1én hudng dan di

cung...). Kha nang thanh toan phu thudc vao nguoi l6n.
Dac diém tam li pho bién ctia nhom khach nay:

- Thich biéu hién v6i moi nguoi xung quanh minh la mot nguwoi da
treong thanh

- Thich khéng dinh minh qua viéc tién hanh cong viéc va muc dich cong
viéc vdi nhitng nguoi khac.

- Thich khdm ph4, tdo mo nhitng cdi méi xuat hién trong nhan thic va dé
bi hap thu nhanh nhitng van dé lién quan dén nhu cau ca nhan.

- Hanh vi thuong mang tinh bot phat, thi€u suy nghi chin chan, néu c6

nhing tac dong tiéu cuec c¢d thé gay ra nhitng hanh vi nguy hiém.

- Thich an dién, thoi trang, ham vui

- Néu ¢ tién, thuong tiéu pha tuy tién

- Dé tiépthu nhitng thi hiéu khong lanh manh trong xa hoi

- Nhu cau mang tinh bt phat, dé phat sinh trong ltic hung phan.
3.2.3. Khach hang 1a thanh nién (tudi tix 18 dén 30)

Khach du lich ¢ d¢ tudi nay thuong la nhiing nguwoi cha dong trong
chuyén di du lich (khong con di kem nguoi 16n nhu nhém tudi noéi trén).Muc
dich chuyén di ciing nhw hinh thtc t6 chttc chuyén di cua ho rat da dang,
phong pha. Nhin chung, thanh nién thuong lwa chon cdc loai hinh: du lich
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kham pha tim hiéu, du lich tham quan giai tri, du lich van hoéa, du lich thé
thao...Thuong di du lich theo nhém ban, theo cap (mdt nam, mot nit, thuong la
nhitng nguoi dang yéu), kha nang thanh toan ctia ho nhin chung ¢ muitc do
trung binh (do da sd chuwa ty kiém dwgc nhiéu tién, tham chi mot s6 con phu
thudc hoan toan vao gia dinh)

Day 1a Itta tudi ma nhan cidch mbi ngudi da trdi qua giai doan phat trién,
chuyén sang giai doan hoan thién nhan cach. Nhin chung, nhitng dac diém,
thudc tinh nhan cach cua con nguoi (nhw tinh cach, khi chat, nang luc, xu
hwéng...) da twong doi hoan thién. Dac diém tam 1i ¢ do tudi nay con phu
thudc nhiéu vao moi treong xa hoi ma ho dang song. Khach du lich & d6 tudi
nay thuong cé nhitng dac diém tam i pho bién nhu:

- C6 du nhén thic d€ nhan biét nhitng diéu dang, sai va trach nhiém cta
minh trong cac mdi quan hé, hoat dong, giao luwu...Nhung khi bdt phat, kha
ndng lam chu ban than cting khong cao;

- Thich sy vui vé, thoai mai, thich giao ti€p, khong thich nhitng né nép
qué cting nhac;

- Nhu cau da dang, nhu cau tinh than va nhu cau tu khéng dinh xem
trong hon nhw cau vat chat;

- Thich va dé bi cudn theo cac trao luu, thi hifu cta xa hoi, chiu anh
huong khd 16n cua van héa truyén thong (bao chi, phim anh, truyén hinh...);

- Dé hoa minh vao moi truong mdi, thich tng nhanh, dé 16i cudn vao
chuyén du lich;

- Thanh nién thuong c6 tam 1i chay theo cai méi va c6 tinh chat thoi
thuong, doi hoi huong thu cai dep, mudn dan dau trdo lvu tiéu dung méi. Ho
chinh 1a ngwoi thuc day tiéu dung co tinh thoi thuong dat t6i cao trao.

- Thanh nién 1a Ita tudi thich boc 10 cai toi, mudn khac nguoi, khong
mudn giong ai. Vi thé khi mua hang ho chu y nhiéu tdi dang vé bén ngoai, theo
dudi cai dep c0 ca tinh.

3.2.4. Khéach hang 1a trung nién (tudi tir 31 dén 60)

Day 1a Itta tudi ma nhan cach cta mdi ngroi da thiec s hoan thién va co

tinh 6n dinh cao, médt khac trong doi sdng cta ho da tich 1ty duwgc mot luong

kinh nghiém, von song twong ddi 16n.Khach ¢ d tudi nay thuwong da c6 cong
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viéc tuwong doi 6n dinh, cht ddng trong viéc chi tiéu cua minh, tinh thyc t€

trong tiéu dung cting cao hon.

Nguoi trung nién san sang bo tién cho bat ctt diéu gi khién ho ty tin hon,
cam thdy an toan hon, c6 lai duoc tudi tré cua ho, nghi ngoi, thw gian. Cac co
hoi kinh doanh hién hitru rat nhiéu trong cac dich vu hoach dinh tai chinh, cham
soc stee khoe, sic dep, thoi trang, xe ¢, ndi that, dich vu bao duwong méay moc,

dich vu giai tri va nghi duong...
Nhiing dac diém tam li pho bién ctia khach du lich & d6 tudi nay la:

- Tam li thwong 6n dinh, ban linh, nhay cam, tinh t€, khon ngoan, thwong

suy xét tinh toan trong cac moi quan hé, giao tiép.

- Thuwong chap nhan va tuan theo cac chuan muyc pho bién caa xa hoi, do

d6 hanh vi ctia ho thuong dung muec, hoi khuén mau.

- Thich nhiing diéu thyec t€, thich dwgc huong cac dich vu xtéing dang véi
gia tri ma minh bo ra.

- Day l1a nhom khach c6 kha nang thanh toan cao nhat, tuy nhién tinh

thuwe dung cling cao nhat trong tiéu dung.

S6 tién mua sam ctia cac khach hang trung nién chiém hon mot ntra trong
chi phi tiéu dung hang nam va chinh ho la nguoi c6 quyén quyét dinh chi tiéu
trong gia dinh. Nhitng nguoi thanh dat thuong ndm trong do tudi nay ngoai ra
c6 mot trong s6 ho thuwong thich giao lvu khdm pha, mong mudn tim kiém
nhitng trai nghiém méi va cé nhiéu thoi gian ranh rdi danh cho mua sam, du
lich va tham gia cac dich vu chdam soc stic khoe, vi thé phan khuc nay rat hap
dan vi né ting kha ning sinh 13i ctia doanh nghiép. Chia khod d€ thu hut cac
khach hang trung nién la gitip do ho cam thay thoai mai hon v6i nhitng ap luc

cudc séng — boi vi ndi so 16n nhat cua ho chinh 1a tudi tac.
3.2.5. Khéach hang la nguoi gia (tudi trén 60)

Trong thuc t€ quan niém vé nguoi gia ¢ cac vung, cac nudc thwong
khong gidng nhau, tuy nhién c6 mét diém tuong d6i chung la nguoi ta thuong
quan niém nguoi gia la nhitng nguoi ¢ ltra tudi nghi ngoi (hét tudi lao dong).
Day la lta tudi x€ chiéu ctia cudc doi, ho da trai qua nhitng nam thang lao
dong, cong hién, trai qua nhiing thang tram caa cudc doi.Ho c6 vOon song rat
phong pht, nhan thitc twong doi rd rang vé y nghia ctia cudc song.
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Lira tudi nay thuong cd cac dac diém tam i pho bién trong tiéu dung du

lich va tiéu dung noéi chung nhu sau:

- Tting trai, khon ngoan, bao dung, nhe nhang;

- Thich giao ti€p tinh cam, theo cac chuan muc pho bién ctia xa hoi;

- Thich duoc ton trong, né nép, hay tu &i;

- Thich quan tam, thich giai bay tam su vé cudc séng ctia ban than, thich
day bao, dwa ra nhitng quan diém ctia minh vé cudc song va xa hoi;

- Kha nang thanh toan cao, nhung nhu cau vé vat chat khong nhiéu;

- Thich cac loai hinh du lich van hda, tin ngudng, du lich sinh thai.

- Thich nhiing di€m du lich yén tinh, khong thich nhitng noi qua 6n 4o nao
nhiét, x0 bo...

- Nguoi gia thwong dwa nhiéu vao kinh nghiém da c6 truede day. Ho
threong wu thich nhitng hang hoa ma ho biét tir xwra.lt c6 kha ning so sanh méot
cach khach quan nhitng hang hoa do6 voi hang hod va gia ca hién tai.

- V6i nhiing hang hoa hién dai, ho khé nhé mot cach cu thé, chong quén
nhitng chi dan ctia nguwoi ban hang.

- Ho thuong kho thich nghi véi nhitng thay do6i vé cach thic ban hang,
cach trung bay, dia diém ban hang. Can c6 su gitup do nhiét tinh, kip thoi cta
nguoi ban hang dé tim nhitng hang hod can mua.

- Nguoi gia thuong danh gia wu thé cia mén hang nghiéng vé gia tri thuec
t€ nhu bén, tién dung, hon la gia tri thdm mi, hinh thitc nhv mau sic, kiéu
dang, mét.

- Nguoi cao tudi danh gia rat cao su tién 1¢i, thuc dung ctia hang hoa va su
phuc vu tan tinh cua nguoi ban hang. Vi vay trung bay hang hoa dung cho nguoi
cao tudi phai dé nhitng noi tién 1¢i cho viéc chon hang, phai ghi rd gia ca, phuc vu
phai chu dao, thu tuc don gian, lam cho ho cam thdy minh dwoc cham séc. [2, #.133]
3.3. DAC PIEM TAM Li KHACH DU LICH THEO NHOM QUOC GIA
3.3.1. Tam li khach 1a ngudi chau A

a. Khdi quét vé chiu A
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Khéc véi cdc nude chau Ay, cic nude chau A ¢6 dic diém tu nhién hoan
toan khac biét. Khi hau nhiét déi, néng, &m, mwa nhiéu véi nhiing dong b::fmg
rong 16n do cac con sdng 16n bodi dap, vi thé, ho song chu yéu bang nghé lda
nudc va trong trot. Nghé nong nghiép - trong lta nudc yéu cau can phai dinh
cu lau dai, 6n dinh trén mot vung dat nao do, tir d6 ho ludn ton trong, séng hoa
hop véi thién nhién. Quan hé ting x véi nguodi khac theo nguyén tac “trong

tinh nhe 1i”, dé thong cam va chia sé v6i nhau

Chau A la trung tam van hda, lich s& ctia nhan loai: Trung Qudc, An
Do... Theo s6 liéu ctia cac nha khao ¢, mot trong nhiing cai ndi ctia nguoi co
dai 1a Trung Qudc (nguoi veeon Bac Kinh). Nén san xuat nong nghiép lta nude

cta Trung Qudc cling c6 tir kha lau.An Do la qué huong cuia dao Phat.

So vdi cac khu vuc khéc trén thé gidi, nén kinh t€ Chau A phat trién chua
that cao, mirc sdng ctia ngroi dan con thap, co sé ha tang chwa duoc dau tw

phat trién manh, ddc biét & cac nuwdc khu viec Dong Nam A.

Phan 16n nguoi dan Chau A theo Nho gido, Khong gido va Phat gido.
Phat gido ludn chiém wu thé trong xa hoi cta cac nudc Chau A. Vi thé, c4c dinh,
chtia, miéu...1a nhitng noi linh thiéng dwoc xay dung va bao ton khd tt, nham
thoa man nhu cau nghi 18 ton gido ctia ho.

Nhitng dong bang tri1 phti do cac con séng 16n béi dap la diéu kién ly
twong cho viéc phat trién kinh té nong nghiép, cay luong thuc chinh la cay lda,
ngoai ra con c¢6 ngd, khoai san, cac cay cong nghiép va cay &n qua khéc...

b. Dic diéim tam li ciia du khdch Chiu A

Do phuong thttc canh tac nong nghiép - trong lia nuwdc, vi thé nguoi
chau A luon can cti, chiu khé lao dong, luén mong mudn thoi tiét nang mua
thuan lgi cho cay lua phat trién, tir d6 tao ra 16i song hoa dong véi moi treong,
song nang tinh, nhe li va tinh cong dong rat cao.

Ho rét thich chia sé tro chuyén, trao doi nhitng van dé nay sinh trong
cudc song ca nguoi than, dong nghiép, hang x6m xung quanh.

Van héa &m thuce ctia cac dan toc Chau A ¢6 lich st phat trién kha lau
doi, vi thé nhu cau am thuc ctia ho rat phong pht, da dang, ddc biét ho co

nhiing moén an ddc san rat noi tiéng dwoc quoc t€ thira nhan.
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Ho thuwong kiéng con s6 4 va 7, ma rat thich cac s6 5,6,8,9 (theo Nho
giao day la nhitng con s6 may méan), phan 16n ngroi Chau A 1a nhitng nguoi
theo dao Phat, vi thé c6 nhu cau dén noi cra Phat vao cac ngay 1 va 15 am

hang thang.

Do mtic song chua cao, vi thé khi di du lich ngroi Chau A rat tinh toan,
tiét kiém trong tiéu dung du lich, rat thich di du lich gia dinh, du lich van héa

(1& hoi) va du lich bién.

Trong nghi thtkc giao tiép ctia du khach Chau A cling c6 mot s6 khac so
véi nguoi Chau Au nhu:

Dé€ tay trudc nguc, ctui chao khach, 1a hinh thttc dugc st dung rong rai
nhat & cdc nuwdc Chau A nhu: Nhat, Han Qudc, Trung Qudc...Néu khach cang

kinh trong thi dwgc chu nha cui chao cang thap.

Loi chao, moi von va thé hién sy ton trong khach khi dén nha, dac biét ho
thuong moi khach di trudc, danh chd ngdi dep nhat, diéu kién tot nhat trong
gia dinh cho khach.

Khi da than quen, nguoi Chau A rdt thich xung ho véi nhau than mat
theo ki€u gia dinh, thich ngo6i an udng lai rai véi nhitng moén an dac san va chtc
tung 1an nhau. [2, tr.150]

3.3.1.1. Khdch du lich la nguwoi Nhdt Ban
a. So lwoc vai nét vé nwéec Nhit

Nudc Nhat Ban 1a mot qudc ddo gom hang tram hon dao, trong dé cé 4
dao 16n la Hokkaido, Honshu, Shikoku, Kyushu, véi tong dién tich 377.972,75
km?, dan s6 khoang 126 triéu nguoi (sd liéu ndam 2021), trong d6 dan Dai Hoa
chiém 99%, con lai la nguoi Triéu Tién, ngwoi Hoa...Nwdc Nhat ¢ khi hau hai
duong kha phtic tap, mua dong lanh, mua hé néng. Nhat Ban nam trén viing
dia chan khong on dinh, vi thé ddng dat, nui lira thuong xuyén xay ra.Nhat Ban
hién nay la mot cuong qudc cong nghiép, kinh t€ va khoa hoc cong nghé (sau
Mi). Nhat Ban c6 nhitng di tich lich st rat noi tiéng: Dinh Vién Li Cung Hama
nam & phia Tay Nam Tokyo dugc xay dung nam 1654 do Matsudaira
Tsunashige xay dung, tirng dwoc lam li cung cta Thién Hoang. Hién nay cung
duoc lam thanh khu ring cong vién rat néi tiéng. Hoang cung nam & khu

Chiyoda, Tokyo do Tokugawa xay dung nam 1590, dién tich 23.000 m?, c6 hai

80



TAM LI KHACH DU LICH !:

cong vom dugc thiét k&€ ddc dao, ¢ hai tang, trong san c6 cung dién duoc thiét

ké theo phong cach kién trtc truyén thong rat ndi tiéng cua Nhat.
b. Tinh cich dan toc Nhit

Dan toc Nhat noi tiéng la thong minh, can cti, khon ngoan, tinh cong

dong cao hon tinh ca nhan.

Phén 16n nguoi Nhat theo Phat gido nhung vai chuc nam trd lai day, thanh

nién Nhat theo dao Tin lanh va Thién chuia gido c6 xu huong ngay cang tang.

Nguwoi Nhat rat yéu thich thién nhién,tinh cam tham mi phat trién cao, ho
rat trung thanh véi truyén théng. Cac nghi 18 giao tiép truyén thoéng nhuw

khoanh tay trudc nguc va ctii dau chao khach con luu gitr dén ngay nay.

Nguoi Nhat rat lich su, chu ddo trong giao tiép, ki cwong va y thitc cong

viéc rat cao, ham hoc hoéi va ludn cau thi dé tién bd.

Nguoi Nhat c6 long ty hao dan tdc rat cao, ho ludn tw hao vé truyén
thong dat nudc va con nguoi, cung véi nhitng thanh teu vé kinh té, van hoa, xa

hoi ma ho c6 duoc

Vian héa Nhat Ban chiu anh hudng rat nhiéu cta van héa Trung Qudc, vi
thé thuyét am - duong, thuat phong thuy duoc sit dung rat pho bién. Ho rat tin

vao tudng s va kiéng ki s6 4, thich s 1é 3,5,7,9...

Kimono 1a trang phuc truyén thong cua phu n& Nhat, trong cac nghi thirc
ngoai giao, phu ntx bit budc phai mac loai 4o nay. Tuy theo noi dung budi 16,
murc d§ quan hé, tudi tac... ma doi hoi mau sic ctia kimono phai pht hop.

Nguoi Nhat coi hoa anh dao “sakura” 1a biéu twong dan toc cuia ho, mau
sac truyén thong ma ho thuong st dung la mau den va do (tuwong trung cho
duwong, sinh treong).

Trong giao ti€p doi ngoai mudn tang qua cho nguwoi Nhat can cha y t6i
cac chi tiét sau:

Gidy goi phai phu hop: Gidy trang va d6 tham dung goi qua cho ban be
va khach théng thuong, gidy mau vang, mau bac gdi qua ting cho dam cudi,
ngay 18 long trong trong gia dinh, con gidy mau den chi dung cho tang 1é

Dai voi nguroi Nhat, boc qua tang trude mdt nguwoi duoc tang la hanh vi
khong van hda, khong lich su
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c. Khdu vi dn udng:

Nhin chung, khau vi va cach an udéng cta nguoi Nhat ¢ nhiéu nét twong
dong v6i nguoi Viét Nam, Trung Qudc: déu an mam, dung dia, an com, canh,

don day du cac mén cung an...
Ngoai ra, khau vi va cach an uéng cua nguwoi Nhat co6 mot s6 nét riéng:

- Thich cdc mén an ché bién tir hai san. Thitc dn chinh chu yéu la com té,
mi soi, thit, ca, rau... Trong ché bién, nguwoi Nhat thuwong cd gang gilt nguyén

mui vi ban dau cua nguyén liéu, thuc pham.

- Trwdce khi dn dung khan mat bong quan chét, hdp néng dé khach lau

mat, sau khi an c6 bat nudc che tha thém bong ctic d€ riza tay.

- Ngoai ra, nguoi Nhat con thich cdc mén an nhanh kiéu My, cac loai
banh keo My, thich rueou vang vung Califonia va nudc giai khat Coca- cola.

- Nguwoi Nhat ¢6 thdi quen ng6i dn cung ban vdoi nguoi la (thoéi quen chia
sé ban an). Trong nha hang thich chia ra cac khoang nhé dé€ tao sy am ap, gan
glii va gitt dwoc khoang cach can thiét.

- Khi &n udng véi nguoi Nhat, luu y khdng nén chan canh (hay sup) vao
com hay cac mon an khéc vi ho cho rfmg do 1a ¢ chi mat lich sw. Theo tuc 1é

cta ho, cach an nay chi dung cho ché va meo.
- Khi udng ruou véi ho, khong nén khuyén hay ép ho uéng hét minh.
- M6t s6 mén dn noi tiéng rat dugc nguwoi Nhat wa thich:

+ Mon dn ndi tiéng nhat cta Nhat 1a mon Sushi (com t& hi). Cach lam
sushi twong d6i don gian: com nau chin, tron thém mot it ddm, mudi, réi b vi,
sau d6 cat com thanh khoanh, dat 1én khoanh com nhiing 1t ca (hay tom sdng),
cting c6 thé thém rau, trang ludc... Vé hinh thic, sushi thuwong c6 xen cac mau
trang, vang, dd... rat dep mat.

- Goi ca, tom: Day cling la mén &n rat pho bién cua ngwoi Nhat. Theo tap
quan, ngoai tom, nguoi Nhat chi thich dn song mot sd loai nhu: ca bon, ca ndc,
bach tudc, muc... Ho thuwong xay c4, tom roi ném gia vi, hanh hoa, tring

song... sau do tron v4i mu tat, xi dau va an véi com.
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- Com nidm: D6 1a com té tréng nan thanh tam gidc, c6 thit con boc mot
16p rau cau. Loai com nam nay khi dn khong can ham néng nén 1a loai thitc dn
rat pho bién.

- Mén ca ndc: Ca néc la loai ca c6 chat dgc, trong ché bién ca ndc & Nhat
Ban thuong c6 nhitng qui dinh rat cu thé, chat ché. Viéc an ca ndc cling thé hién
tinh than dac trung: coi cai chét nhe nhang, d6i mat trong viéc lya chon gitta
niém vui va cai chét ctia con nguwoi Nhat Ban. Ca néc da s6 duoc an song, thit ca
duoc cat lat rat mong (tham chi c6 thé nhin thdu qua) hinh canh hoa ctic, cac lat
ca dugc x€p tir ngoai vao trong thanh hinh hoa ctc, do d6, nguoi Nhat con goi
mon nay la “Ctc thinh” (Kikumori)

- Rugu Saké 1a loai regu dan tdc, dac trung ctia ngureoi Nhat, khi dung cac
mon an ddc san noi trén, nguoi Nhat thwong udng kem regu Saké ham néng.

d. Dic diém tdm li khi di du lich ciia ngueoi Nhit

- Ngwoi Nhat thuwong chon dia diém di du lich bién ¢ néng, phong canh
dep, hap dan, nwéc bién trong xanh, cat vang, khi hau dm.

- Chuong trinh du lich ctia ho thwong dugc chon 7 ngay, trong mdt nam
nguoi Nhat di du lich 3 lan (Luat phap Nhat qui dinh nguoi lao ddng dugc
nghi 3 [an trong 1 ndm va mbi dot nghi 7 - 10 ngay).

- Nhu cau va ddng co du lich van hda ctia ngroi Nhat rat 16n. Vi thé, ho
rat thich di tim hiéu van hda ¢ cac dia phwong cd lich st 1au doi, véi cac cong
trinh van hoa lich st noi tiéng.

- Khi dat phong ¢, nguoi Nhat khong thich chon ¢ tang thuong hodc tang
1 - 2 trong khach san, vi theo ho d6 l1a nhitng noi khong an toan.

- Du khach Nhat thwong doi héi tinh chinh xac cao, thoi gian, k€ hoach
tham quan, giai tri trong cac tour. Ddi v6i ho thoi gian la tién bac.

- Nguoi Nhat thich mua sam nhiéu qua lwu niém trong mdi chuyén di, vi
theo thoi quen ctia nguoi Nhat, khi di xa vé cdc mén qua tdng nguoi than, ban
be co quan va hang xom 1a khong thé thiéu duoc. [2, tr.183]
3.3.1.2. Khdch du lich la nguoi Trung Qudc

a. So legc vai nét vé Trung Qudc

Trung Qudc 1a mdt qudc gia 16n cta Chau A, tén day da la nede Cong

hoa Nhan dan Trung Hoa, tong dién tich 9.596.961 km?, dan s6 gan 1.5 ty nguoi
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(s§ liéu nam 2021). Trung Qudc la cai noi ctia loai nguodi (ngudi viegn Bac Kinh),
la trung tam van hoa, lich s lau doi ctia nhan loai. Cac tu tudng triét hoc cua
phuong Dong 8 dai déu c6 ngudn gdc tir Trung Qudc va An Do, Nho gido,
Khong gido la nhitng quan di€ém triét hoc ma cac gia tri ctia né con anh hudng
tdi tu twdng ctia cac nha triét hoc hién nay. Xa hoi phong kién Trung Qudc phat
trién va dat téi dinh cao so véi cadc nwdc Chau A khac va anh huong rat nhigu
tGi van hoa, xa hoi, lich st cia nhiéu nwéc Chau A khic nhuw: Nhat Ban, Viét
Nam, Han Qudc...Nguoi Trung Qudc cé 4 phat minh vi dai trong lich st nhan
loai la: gidy viét, sa ban, thudc nd va may in. Trung Qudc co tiém nang rat 16n
vé viéc phat trién nén kinh t&, xa hoi. Trong vai ba thap ki tro lai day, Trung
Qudc da lam cho thé gidi ngac nhién véi sy phat trién chua ting cé cua kinh t€,
xa hoi, khoa hoc cong nghé...dan dén thu nhap quéc dan hang ndm tang trung
binh ttr 8,5 dén 9,0%. Nguoi dan Trung Qudc c6 nhu cau du lich, dac biét du
lich nuéc ngoai ngay cang nhiéu. Trung Qudc c6 nhiéu di tich lich st lau doi,
rat noi tiéng nhu: T Cam Thanh, Hoang Thanh, Van Ly Truwong Thanh, lang
mo Tan Thay Hoang va lang mo ctia cac doi vua nha Minbh,... con duoc luu gite
va bao ton khd nguyén ven. Day la nhitng kho tang gia tri van hoa, lich st,

nghé thuat rat cé gia tri ctia Trung Qudc va cua toan nhan loai.

b. Tinh cich dan toc Trung Qudc

- Nguoi dan Trung Quodc rat can ct, chiu kho trong cong viéc, yéu lao
dong va y thic dan tdc, y thirc cong dong rat cao.

- Trong cudc sdng thuong ngay, ho 1a nhitng nguoi kin ddo, trong quan
hé tng x& ludn trong tinh, nhe li, c6 y thitc song hai hoa va ton trong moi
treong xung quanh.

- Ho rat thich chao moi va duoc don ti€p theo kiéu truyén thong phuwong
Dong nhu chap tay triede nguc va ctii dau chao khach dé to long qui trong.

- Nguoi Trung Qudc rat c6 y thic ton trong né nép gia gido trong cudc
song gia dinh, cau ky, can than va chu dao trong ngoai giao, d6i v6i nhitng
ngroi quen thi thich xung ho than mat dan da.

- Nguoi Trung Qudc c6 rat nhiéu diéu kiéng ki. Mot s6 kiéng ki ctia ho la:

+ Trong giao tiép, kiéng dm vai hay vo lung, kiéng trd tay vao nguoi ddi
dién, ho cho ré’mg nhuw thé'1a bat lich su.
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+ Khi rot nuwdc, kieng d€ miéng binh tra doi dién véi khach, boi quan
niém dé khién khéch gép diéu chang lanh.

+ Ho cling kiéng tang khan mat cho nhau, vi nhu thé la to y doan tuyét
(trong tang 1& nguoi ta ding khan trang). Ho kiéng ting nhau dao kéo vi so lam
thwong va ton hai d6i phuong.

+ Ho kiéng khong xudt hanh vao ngay mong 5 thang 1 am lich, vi d6 1a
ngay nguyét ky, sé khong gap may.

+ Ho khong thich cac dé tai vé cach mang van ho4, sex, chinh tri.

c. Khdu vi an udng

Khau vi va tadp quéan dn udng ctia ngroi Trung Qudc rat da dang, phong
phti. Cach &n udng hang ngay ctia nguroi Trung Quéc bat ngudn tit nén kinh té&
trong trot va chan nudi, co cdu bira an gdm ba bira: sang, trua, tdi. Cling nhuw
van hda, am thuc Trung Qudc c¢d anh huong dén cac nwdce trong khu vue

Trong moi suy nghi va hanh ddng, nguoi Trung Qudc noéi chung va trong
nghé thuat &m thuc noéi riéng, ngroi Trung Qudc thuong dwa vao triét 1i Nho
giao, Ngit hanh, cain bang Am - Duong nén ho threong két hop gitta néng - lanh,
mén - ngot, chua - cay, ngay ca thiic &n cling mang tinh can bang gitra chat béo
va chat xo..., chinh nhitng diéu nay khong chi dam bao day du chdt, dam bao
dinh dudng ma con gitt gin sttc khoe va tao ra nhitng mon an ngon miéng.

Nguoi Trung Qudc &n udng theo thuyét “Am dwong ngii hanh” nén cé
nhiéu kiéng ki nhu: Mat ong khong an cuing hanh sdng; lwon, ca chép khong an
cung thit cho; ca diéc khéng an cung rau cai va gan lon.

Cling giong nhu nguoi Viét Nam, nguoi Trung Qudc dan theo mam, dung
bat diia, ¢ cac gia dinh thuwong ngodi 6 chiéu, trén phan, givong, trong cac nha
hang thuong dung ban tron hodc vudong. Ngay nay, khi an dong nguwoi, ho
thuong dung ban tron ¢é hai 16p, 16p ¢ gitta c6 thé xoay tron.

Quan niém vé su ven toan thé hién trong an udng rat rd. Vi du: moén ca
khi ché bién d€ nguyén con, ga chat miéng va xé€p day du cac bd phan lén dia.
Sé 1a kiéng ki khi mon ca hodc ga don 1én ma thiéu vay, dudi, dau.Vi ho cho
rang d6 1a diéu chang lanh, su viéc khong dwoc “dau xudi dudi lot”.

Nguoi ¢6 dia vi, ¢d tudi hodc vai tro thap hon thuong phai cho va moi

nguodi cé dia vi cao hon trude khi an, sau khi &n phai chap tay xin phép.
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Ki thudt ché bién mén an ctia nguroi Trung Qudc rat da dang va ¢ phan
phtic tap, cau ki, c6 nhiéu mén an ngon, dwoc ché bién hét strc cong phu, cau ki,
can than ttr khau chon nguyén liéu, nuoi trong... Mat khac, sy phong phu, dac
sac mang tinh chat tirng viing, tirg nha hang, tham chi ddi véi tirmg ngudi ché
bién mot, vi ngwoi Trung Qudc thwong kin dao, gitt gin nhitng bi quyét ché
bién ctia minh, st dung nhiéu loai gia vi véi nhitng cach ché bién, pha ché kho
co thé hoc tap duoc néu khong duoc chinh ban than ho truyén nghe.

Co cdu btta an bao gom: Cac mén ngudi dé khai vi va nhim ruou, tiép
dén la cac mén ndu, cac mon mdn d€ an com, banh bao hdp hodc banh mi, cudi
cung la mon sup, canh va mon trdng miéng. Bita an thwong 1€ c6 khoang tir 6 - 7
mon, nhitng bita tiéc co tir 10 dén 15 mén, néu cd yéu cau nhitng dau bép trung
binh ciing c6 thé ché bién dwoc 50 dén 60 mén an khac nhau.

Mon an Trung Qudc phuc vu trong cac co s¢ an udng du lich thuong la:
Dung, nem, ga, vit, ngan, lon, ca, tom, cua, Oc, €ch, ba ba, nghéu, so, muc, bao
ngu, rau, canh, com, chao, mi, bun, che, tring, lau...

Khac véi nguoi chau Au, nguoi Trung Qudc thuong chi udng ruou khi ¢6
d6 nham hay uéng ruou trong cac bita n. Trung Qudc cé kha nhiéu loai rou
khac nhau nhung chti yé&u la san xudt bang phwong phéap chung cat cac loai ngii
c8c nhu gao, ngd, khoai, sin, cao lirong... Mot trong nhiing loai rieou kha néi
tiéng 1a rwgu Mao Dai, ngoai ra, ngwoi Trung Qudc con c¢d nhiéu loai ruwgu
ngam thudc bic hodc ngam cac loai cao, cac loai dong vat (cha yéu 1a bo sat)
teong ty nhw nguoi Viét Nam.

Nguoi Trung Qudc clng rat thich udng tra, tuy viéc uéng tra khong cau
ki nhu mot ton gido hay mot nghé thuat nhw nguoi Nhat nhung cach udng tra
cua nguoi Trung Qudc ciing c6 nhiéu loai khac nhau. Tra udng la tra xanh, pha
trong &m hodc cdc, ho thuong udng tra vao lic sang sém, sau cac bira an, vao
chiéu t6i, trong nhiing lac dam dao, chuyén tro...

d. Dic diém tam 1i khi di du lich

- Nguoi Trung Qudc thich di tham quan nhitng danh lam thang canh néi
tiéng, cac di tich van hda, lich st nhu: Hoi An, Hué, Ha N§i...va cac tour du
lich sinh thai.

- Thich khdm pha tim hiéu 1& hdi va nhiing nét ban sac van hda ctia dan
toc, cong dong ddc biét ho rat mudn tim hiéu nén van hda ctia Trung Qudc

trede day da anh huong thé nao t6i van héa ctia cdc nwde xung quanh.

86



TAM LI KHACH DU LICH !:

- Ho la nhitng nguoi thuong tinh toan va biét ti€t kiém trong tiéu dung
du lich, thich duwoc di nhiéu noi, dugc sit dung nhiéu dich vu trong mot lan di

du lich ma kinh phi it ton kém.

- Thich mua sam nhiing san phdm du lich nhu: ¢ lwu niém bang tranh

son mai, tranh cham go, tranh kham trai hodc nén, ma dé lam qua tang.

- Nguoi Trung Qudc thich nghi & cac khach san 2- 3 sao hodc cac khu nha

san, [éu, bat trong cac khu sinh thai.

- Ho thich di du lich gia dinh v6i dich vu tron goi, trong thoi gian ngé'm
va duoc st dung cac dich vu chita bénh theo truyén thong phuong Dong nhu

cham cttu, mat xa, tam bun, tam nuwdc khodng...

- Nguoi Trung Qudc rat tin vao tudng s6, thuong chon ngay dep khi di
du lich, thueong kiéng ngay mung 4 va 7 (am lich), theo ho day la nhitng ngay
khong may man cho con nguoi, dua trén kinh nghiém dwoc luu truyén ti lau
doi, ¢d nhu cau dén noi ctra Phéat (dinh, chua, dén, miéu) vao nhiing ngay 1 va

15 am lich hang thang.

- Ho thich di du lich bién va tham quan nhiing danh lam thang canh néi
tiéng véi cac di tich van hoa, lich st ndi tiéng. Ho thich kham phé tim hiéu 1&
hoi va nhitng nét ban sdc vin hda ctia cac dan toc, cong dong.Dac biét rat mudn
tim hiéu nén van hda cta Trung Qudc trudc day da anh hwong thé nao téi van

hoa ctia cdc nwdc xung quanh.

- Khi di du lich, ngwoi Trung Qudc c6 nhu cau d6i véi am thuyee rat cao.
Ho thich an com (com gao tam, com rang thap cam hoac com nép huong) voi
cac mon an phuong Dong truyén thong nhu: ga tan, vit quay, cac mon an ché

bién tir rlia, ba ba, ran va cac loai gia vi, nuwdc cham.

- Khi an, ho dung bat, dtia. Thich dwoc phuc vu béng viéc bay thttc an trén
cac ban thap (30 - 40cm), dat trén nén nha va ngoi xép vong tron xung quanh dé
thwong thire (ki€u ban tron ¢6 mam xoay), dung ruou nau tir gao, ngo... Ho cho
rang voi cach &n nhue vay chang nhitng bao ton dwoc cac gia tri truyén théng ma
con tao ra dugc su dm cang, than mat nhuw trong gia dinh. [2, tr.177]

3.3.1.3. Khdch du lich la nguoi Han Qudc

a. So lwgc vai nét vé Han Quoc
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Tén day du ctia ddt nwéc Han Qudc 1a Dai Han Dan Qudc, nam & phia
nam ban dao Triéu Tién, thu d6 1a Seoul vdi tdng dién tich 1a 100.363 km?2, dan
s0 hon 51 triéu nguoi (s6 liéu ndm 2021) véi toc ngroi Triéu Tién chiém da so.
Pa s6 nguwoi Han Qudc theo dao Thién chtia va dao Phat. Ngon ng chinh
thong la tiéng Triéu Tién, tuy nhién, trong chit viét st dung nhiéu chit Han.
Han Qudc 1a dat nudc cé nén kinh t& phat trién thit hai ¢ chau A, véi cac san
pham ndi tiéng la dién tk, 6 t6, hoa chat, dét..., doi sOng cua ngwoi Han Quoc

kha cao. Han Qudc cling la ddt nwdc c6 nganh du lich rat phat trién.
b. Tinh cdch dan toc Han Qudc

- Ngwoi Han Qudc ham hoc hoi, nang dong, can cu, coi trong dao dic va
yéu td tinh than.

- Nép song hién dai cua ngwoi Han Qudc van gitr dwoc nhitng nét truyén
thong. Ho rat coi trong ban sac van hoda dan toc va dé cao gido duc. Nguoi Han

Qudc rat chu trong dén gia tdc ctia minh.

- Nguoi Han Qudc rat dé gan va coi mé. Tuy nhién, vao nhitng dip quan
trong, 1é nghi ctia ho kha phtic tap.

- Ngwoi Han Qudc dé cao vi tri ctia ngwoi gia. Vi du: khi nguoi gia vao
nha phai ding ddy chao. Khi néi chuyén phai bo kinh ram. Trong khi an udng
phai cho nguoi gia dung daa trudc. Khi xép hang, 1én xe déu phai nhuong
ngwoi gia treedc...

- Ngwoi Han Qudc thich du ngoan, vui choi va lam viéc rat cham chi. Ho
thuong phan biét hét stec rd rang cac van dé nhu cong viéc, gia dinh va giai tri.

- Nguoi Han Qudc rat cha trong dén ngay gio va thuat phong thuy trong
viéc xay dung nha ctta hodc lam nhiing viéc quan trong.

- Thanh nién ¢6 xu hudng séng hién dai. Ho thuc t€, don gian, nang
dong, thich giao tiép, dé hoa minh va thich nghi véi hoan canh méi. Thich di du
lich va tham dw cac hoat ddong mang tinh chat phong trao phu hop véi tudi tré.

- Phu n&t Han Qudc 6n hoa, diém dam, lich su va gioi ndi tro. Nguwoi Han
Qudc c6 quan niém viéc té gia ndi tro, cham séc chong con la thién chic cua

nguoi phu nt.
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- Nguoi Han Qudc rat thich mau trang. Vi ddi véi ho, mau trang bidu
trung cho si thuan khiét, trong trang va thty chung.

- Nguoi Han Qudc ky s6 4, khi nhan qua thuong ky nhan qua bang tay tréi.

- Khi néi chuyén, khi cuoi can 13y tay che miéng dé khong bi coi 1a tho 16.
Pong thoi, khi giao tiép véi nguoi Han Qudc cht y khong dé tay trong tai
quan, tai do. Vi nhu vay sé bi coi la mat lich su.

- Ngwoi Han Qudc thich choi thé thao. Pac biét 1a cac mon thé thao nhu:
béng da, bong chuyén, golf, bong chay, vo thuat...

c. Khdu vi va cdch an udng:

- Nguoi Han Qudc dung thia &n com, dung diia gap thitc &n. Ho khong
bao gio dung song song ca thia va diia trong bita an. Dong thoi, khi an thi phai
dat bat xudng ban, khong duwoc cam bat 1én,néu khong sé bi coi la hanh dong
bat lich su.

- Nguwoi Han Quéc chu trong bita sang va bita t6i. Bita trwa d6i voi ho
dwoc xem 1a moén diém tam.

- Ba mén an ludn c6 mét trén ban dn cua ngwoi Han Qudc 1a Pap (com),
Kim chi (rau mudi cay) va Kanjang (nudc twong). Pac biét, Kim chi dong vai tro
quan trong trong bita dn cua nguoi Han Qudc. Trong mam com cta ho ludn c6
nhiéu bat dia nho d€ dung cac mén Kim chi.

- Nguoi Han Quoc nhin chung thich d@n cac mon hai san, thit bo, thich cac
loai gia vi nhu tdi, hanh, 6t... va thvong dung dau ving trong ché bién mon an.

d. Ddc diém khi di du lich ctia du khich Han Qudc:

- Khach du lich Han Qudc thich cac loai hinh du lich bién, nghi ngoi, tim
hiéu van hoa.

- Bén canh d6, di du lich v6i muc dich tim kiém d6i tac hgp tac kinh doanh
ciing la mét trong nhitng loai hinh du lich phd bién ctia nguwoi Han Qudc.

- Mic du c6 16i song thodng hon so véi mot s§ qudc gia chau A khac
nhung khach du lich Han Quéc khi ra nueéc ngoai du lich van giir gin dwoc ban
sdc dan toc. Trong giao tiép, ho to ra coi md, vui vé, sdi ndi nhung rat lich sy,

gitt dwoc chirng murc va co tinh tw cha kha cao.
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- Du khach Han Qudc khi di du lich thich duoc song trong bau khong khi

vui vé voi nhitng cudc tham quan va cac hoat dong tap thé.

- Khach du lich Han Qudc c6 kha nang thanh toan kha cao. Do dd, ho
thuong lwa chon cac dich vu du lich loai kha tro 1én. [2, t.189]

3.3.1.4. Khdch du lich 1 nguoi An D6
a. So lwoc vai nét vé An Do

Tén day da cua An Do 1a nuedc Cong hoa An Do, ndm & vung dai luc
Nam A, tong dién tich la 3.287.263 km?, dan s xdp xi 1,4 ty nguoi (sO liéu nam
2021), trong dé6 toc nguoi An D6 chiém da s6, 85% dan s6 theo dao Hindu, 11%
theo dao Ho6i, mot so it theo dao Phat va mot s6 ton giao khac. An D6 c6 bé day
lich st lau doi, van hoa da dang, dac sdc va c6 tAm anh hwong dén nhiéu nude
chau A, dic biét 1a cac nudc khu vue bong Nam A. An D06 ¢6 hon 1600 loai

ngodn ngi khac nhau, trong d6 ngén ngit chinh 1a tiéng An D6 va tiéng Anh.
b. Tinh cich dian toc

- Phong tuc tap quan nguoi An D6 gan bé chit ché véi dang cdp va 1é
nghi t6n gido. O An D9, hai nguoi & hai dang cdp khac nhau khéng bao gio lam

viéc chung va khong ngo6i an cing mot ban.

- Nguroi An Do rat sting dao. Trong 1& hdi Kumbla, dan chiing tir khap An
D6 hanh huwong vé du 1é hoi song Héng rat dong, 18 hoi duoc t6 chirc 3 nam
mot lan. Day 1a nghi thitc tam ria thiéng liéng ma nguoi dan thudc moi dang
cdp trong xa hoi déu hanh 18 &€ tim sy thanh tao trong nghi 1& ton gido bang
niém tin manh liét.

- Ho thuong chao nhau bang céch chap tay trudc nguc hay ngang tran
thé hién nguoi duoc chao ¢ dia vi bé trén, ton kinh. Gidi tri thirc, thuwong luu
& cac thanh phd 16n ¢6 hoc tiéng Anh va chao bang tiéng Anh, bang cach bat
tay nhung can tranh viéc chao bang cach bat tay véi phu nit An Dg, day la
diéu cam ki. Thong thuong, hai ngudi quen biét, ngang hang nhau chao bang
cach mim cuwdi va lac lic dau. Phu nit An D6 cti dau chao biéu thi su ton
trong, kinh né va c6 ca su cau chic may man.

- Nguwoi An Do rat hiéu khach, kha nong nhiét. Khi cé cudc hen véi ho,

c6 thé dén mudn vai phat (xudt phat ttr quan niém cho rang: dén dung gio sé
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bi nguoi cht coi thuong, viéc dén mudn dé€ thé hién minh la nguoi dang

dugc ton trong).

- Khi tién khach vé chti nha bao gio ciing nhuong khach ra trudc va tranh

quay lung vé phia khach. Khi néi chuyén, tranh nhin thang vao mat khéch.

- Nguoi thudc dang cdp cao nhat (Balamon) rat so cham phai d6 da (da

that thudc tit da dong vat) nhu giay, thit lung, dém...

- Phu nit An D6 thich deo d6 trang strc ¢ tai, cd, cO tay, cd chan va canh
mii. Tam vay Sani la trang phuc cht yéu ctia hg, bén canh d6 con c6 bd
Sanwar-Kamair, khi mdc loai nay thwong c6 do chén dé€ che nguc. Phu nit ¢
chong bao gio cling c6 mot nét rudi gia ¢ gitta tran. Nam gidi cd bd Kurta
Pyjama hodc Dhoti (Ia mot tdm vai trang quan quanh hong r6i vat qua hai chan

ttr sau ra trudc). Nguoi An Do rat coi trong trang phuc cia minh.
c. Khdu vi dn udng
- Khau vi dn udng ctia nguoi An D6 rat dac sac.

- Ho thich dung céc gia vi nhw : Bt ca ri, 6t, ho tiéu den, dau khau, cay
dinh hwong, ging song, tdi, hoi, qué... trong ché bién, trong d6 phd bién nhat
van 1a bot ca ri. Bot ca ri 1a mot loai bot gia vi cay, thom, min, ¢c6 mau vang,
dwoc ché bién tir hon 20 loai hwong liéu khac nhau. Pa s6 cdc moén an cua An

D6 déu duoc dung ca ri nhu gia cam tdm bot ca ri, khoai tay tdm bot ca ri...

- Trong ché bién mén an thwong that cay, that nhiéu gia vi, cdc moén an

phai that day miii, banh keo phai that ngot.

- Pa s6 la an bdc, chi dung tay phai dé€ boc thirc dn, coi viéc dung thia dia
la khong hop vé sinh. Pua thitc an vao miéng phai that gon, néu bi roi xudng
dia cling bi xem 14 nhiém bén, phai b6 di. Khi &n ho thuwong diing mot chién
khay, mot cdc nwdc ngudi, cho com hodc banh vao khay, dung tay cudn thirc an

vao trong banh hodc dung tay tron lan com va thirc dn vao véi nhau roi bdc an.
- Dung tay trai cam cOc d€ udng nudc, khi udng khong ngdm vao miéng
c6c ma rot thang vao hong, ho c6 tap quan udng nudc 13, khong co thoéi quen
udng nudc dun soi.
- Do yéu t0 tin ngudng, thdi quen va cach an udng ctia nhitng nguoi theo

t6n gido khac nhau ciing khac nhau, nhiing tin d6 An D gido (Hindu) tuyét d&i
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khong an thit bo, tin d6 Hoi gido khong an thit lon, khong uéng ruou nhung lai
rat thich thit bo.

- Nguwoi An Do cling udng tra (tra den c6 pha stta, d6i khi thém mot it

gting), khi uéng phai that nong.
d. Ddc diém khi di du lich

- C6 kha nang thanh toan trung binh, thuong st dung dich vu cé th
hang trung binh kha.

- Muoén duogc ton trong cac ddc diém veé ton gido, phong tuc tap quan va

nghi 1é ctia minh.

- Thuwong sinh hoat bé hep theo cong dong, quan tam nhiéu dén viéc

mua sam.

- Thich dén céc thanh phd 16n, ndi tiéng vé phong canh, van hod, thich
cac di tich c0. [2, tr.193]

3.3.1.5. Ddc diém tam li cua khdch du lich mot s6 nuéc Dong Nam A (ASEAN)

Cac nudc ASEAN nam & khu vuc Dong Nam A, bao gom: Brunei
Jarusalem, Pong Timor, Campuchia, Indonesia, Lao, Malaysia, Mianma,
Philippines, Singapore, Thai Lan, Viét Nam. Cac nudc trong khu vuc nay cé
nhiéu diém khd twong dong vé vi tri dia li, van hoa, lich st..., tuy nhién, doi
song van hoa, xa hoi cling nhw phong tuc tdp quan cua ting nudc c6 nhiéu

di€m dic sic, khac biét.
a. Khdch du lich la ngwoi Brunei

Brunei tén day du la Vueong qudc Brunei nam trén ban dao Malay, phia
Nam giap bién, ba phia con lai déu giap Malaysia. Tong dién tich Brunei la
5.765 km?2, dan s xdp xi 442 nghin nguoi (nam 2021), trong d6 nguoi Malaysia
chiém sd dong, sau dé dén nguoi Hoa, con lai la cac dan toc khac. Ngon ngir
chu yéu la tiéng Ma lai, ngoai ra tiéng Anh va tiéng Trung cting duoc st dung
pho bién. 70% déan s Brunei theo Hoi gido, 12% theo Phéat giao, 9% theo Thién
chtia gido, con lai la cac ton gido khac. Bay la dat nudc co triv lwong dau mo rat
16n, thu nhap binh quan dau nguoi rat cao (khoang 61.816 USD), doi sdng
nguoi dan rat cao, khong phai ndp thué, vién phi, hoc phi va hwong rat nhiéu

phtc lgi xa hoi do c6 nguon loi khdng 16 tir khoang san.
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Nguoi Brunei vo tu, nhan ha, khé thoai mai trong giao tiép va tiéu dung.

Ho ciing chiu anh huéng kha sau sic ctia nhitng 1& nghi ton gido, dac biét
d6i véi nhitng nguoi theo dao Hoi.

Nguoi Brunei khong méc trang phuc mau vang vi day la mau cua Hoang

gia Brunei.

Khi bat tay khong dwoc nam chit, khong dwoc bat chéo hai chan khi
ngoi, khong dé nguoi khac nhin thay d€ giay ciia minh.

Nguoi Brunei it tham gia cudc s6ng vé dém, thuwong khong cé thoi quen
dén cac v truong, song bac, khdong udng rwou, nam nit thuong khong dugc

dat tay nhau.
b. Khdch du lich la ngwoi Campuchia

Tén day du 1a Vuong qudc Campuchia, day la ddt nieéc nam phia Nam
ban dao Déng Duong. Dia hinh Campuchia cht y&u 1a dong bang, dién tich
181.035km2, Campuchia nam trong vung khi hau nhiét déi, gié mua. Dan s3
Campuchia gan 17 triéu nguoi (ndm 2021), ¢6 hon 20 dan toc anh em, trong dé
nguoi Kho me (Cao Mién) chiém 80%, con lai 1a nguoi Chiém, Lao, Thai... Phan
16n nguoi Campuchia theo Phat gido, chi c6 mot s6 it theo dao H6i. Ngon ngie
Cao Mién la ngdn ngtr chinh thic cua Campuchia, tiéng nuwdc ngoai thong dung

nhat la tiéng Phép.

Nguwoi Campuchia nhin chung hoa nh3, coi trong nghi 1& va xem trong
caclé nghi cua ton gido (ddc biét la Phat gido).

Ho thuong thay doi trang phuc theo cac ngay trong tuan tir thtt Hai dén

Chu nhat (mau vang nhat, xanh luc, xam, xanh lam, xanh 1a cay, den, do).

Trong trang phuc ctia nguoi Campuchia thuong c6 chiéc khan Krama (khan
ran). Chiéc khan nay c6 rat nhiéu cong dung: lam khan rita méat, lam tti dung khi
mua hang, troi néng c6 thé thAm nuwdc dap 1én dau cho mat, thoi tiét se lanh c6 thé
quang co dé chong lanh, khi di ngu c6 thé dung 1am chan... Do d6, Krama tré
thanh trang phuc truyén thong, la nét van hoa déc trung cua nguoi Campuchia,

do d6 khi dugc tang Krama phai to 10 sy ton kinh, tran trong.

c. Khach du lich la nguwoi Indonesia
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Tén day du cta Indonesia 1a nuéc Cong hoa Indonesia. Indonesia nam
gitta chau Pai Dwong va luc dia chau A, qua dwong xich dao. Phia Béc gidp véi
Philipines, phia Tay giap Malaysia va Singapore. Dién tich ctia Indonesia hon
1,9 triéu km? véi hon 17000 hon dao 16n nho. Chinh vi vay, qudc gia nay maéi co
tén la dat nuwdc nghin dao. Indonesia c¢d nhiéu nui ltra, khi hau nhiét déi mua
nhiéu dién hinh, d0 &m cao. Dan s6 khoang 276,5 triéu nguoi (ndm 2021) véi
hon 100 tdc nguoi. Indonesia c6 hon 300 ngon ngit khac nhau, trong d6 ngon

ngtt chinh la tiéng Indonesia.
Mot sd nét tinh cach cta ngwoi Indonesia:

Pao Hoi la qudc dao & Indonesia, do do, trong tinh cach dan tdc caa
ngudi Indonesia chiu nhiéu sy chi phdi cia dao Hoi. Indonesia ¢ nhiéu 1& hoi,
trong d6 c6 thang Ramadan vao thang 9 lich Hoi giao (khoang thang 10 duong

lich) nguwoi dao HOi déu an chay (chi duwoc dn udng sau khi mét troi lan).

Nguoi theo dao H6i noéi chung va nguoi Indonesia noéi riéng nhin chung
rat coi trong 18 nghia, khi nhitng nguoi than quen gdp nhau ho ko chi cé chao
hoi thong thweong ma con doc nhitng 10i chtic tung. Ho thuwong dung nhiing tte
kha trang trong va nha nhan nhu: xin moi, cdm on, xin 16i...

Nguoi Indonesia kiéng thit lon, khong udng ruou, xem tay trai la khong
trong sach nén khong dung dé cam d6 an. Khong dung tay chi vao nguoi khac.

Nguoi Indonesia xem trong ran, ton kinh rdn nhw mot vi than. D6i véi
ho, rin la twong trung cho su lwong thién, tri tué, dao dirc va ban linh.

Trang phuc hang ngay ctia nguoi Indonesia rat don gian, nhe nhang.
Trang phuc truyén thong ctia phu nit Indonesia la 4o dai va rong, 6ng tay dai
va thuong khong c6 ¢ do. Chat liéu la vai méng, mau tréng, c6 hoa van, khuy
ao thuong dung 1a khuy dong c6 mau vang hodc kham da.

Trong cach dn udng nguodi Indonesia thuong tuan tht cac qui tac caa dao
Ho6i. Ngoai ra ho con ¢é nhitng dac diém nhu:

Thich &@n com gao té va cac mon an Trung Qudc, thich cac loai d6 udng
nhu tra Lipton, ruwgu nho, thich dn d6 néi tang dong vat.

Da s8 khong thich &n cdc mén &n 6 xuong. Ho kiéng thit ran va cac dong

vat bo sat khac.
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Thich dn cay, da s6 déu cho nhiéu 6t hoac hat tiéu vao cac moén an.

d. Khdch du lich la nguoi Lao

Tén day du cua Lao la nudc Cong hoa Dan chu Nhan dan Lao. Lao la qudc
gia duy nhat & Dong Nam A khong c6 bién, phia Bac giap Trung Qudc, Myanmar,
phia Dong giap Viét Nam, phia Tay giap Thai Lan va phia Nam giap Campuchia.
Dién tich khoang 237.955 km?, c6 nhiéu d6i nui, song 16n nhat 1a song Mé Kong,
cac thanh phd 16n ctua Lao cha yéu tap trung doc song Mé Kong. Dan s6 Lao
khoang 7,4 triéu ngwoi (nam 2021) véi 60 dan toc khac nhau. Phan 16n nguoi Lao

theo dao Phat, ngdn ngir chinh la tiéng Lao, tha d6 la Viéng Chan.
Nguoi Lao nhin chung that tha, chat phac, t6t bung, 6n hoa, diu dang.

Trong hanh vi va cu xt chiu nhiéu anh hudng cua Phat gido. Vao nhiing
ngay 1é Phat gido, nguoi Lao khong sét sinh, & cho khong ban thit, moi nguoi
khong &n thit. Vao nhitng ngay 18 Phat gido 16n, cac quan chiic chinh phu ciing

phai dén chuia dé tuyén thé, udng nudc thanh va tham gia cac 1& nghi ton gido.
Nam gidi & Lao déu phai di tu ¢ chtia it nhat 1 lan trong cudc doi.
Nguoi Lao réat ki chuyén xoa dau, ké ca d6i voi tré em.
Nguoi Lao thich tu tap vao budi t6i 6 nhitng khu vui choi, giai tri.

Mac du thu nhap cta nguoi Lao khong cao nhung ho khong c¢é théi quen

tich cop, tiét kiém, mién sao cudc song vui vé, thoai mai.

Tét ctia ngwoi Lao dién ra vao trung tuan thang 4 (dwong lich) goi la 1é
Boun Pimai, trong 1& hdi nay cé tuc té nwdce rat ndi tiéng. Ngoai ra, Lao con cé
cac 1& hoi khac nhw Lé Boun Visaka (thang 5), 1& That Luang (thang 11).

e. Khach du lich la ngwoi Malaysia

Malay theo tiéng Ma Lai ¢ nghia la Hoang kim, chi sy thinh vuong, phat
trién. Dién tich Malaysia 330.803 km? thu d6 la Kuala Lumpur. Dan sd
Malaysia gan 33 triéu nguoi (nam 2021), trong d6 toc nguwoi Ma lai chi€ém 59%,
nguoi Hoa chiém 31%, con lai la cac dan toc khac. Ngon ngtr la tiéng Ma lai va
tieng Indonesia, tiéng Anh va tiéng Trung cting duoc st dung phd bién. Hoi
giao la qudc dao ctia Malaysia v6i 50% dan s6 theo dao Hoi, sd con lai theo cac
ton gido khac nhu: Phat gido, An Do giao va Co ddc gido. Tuy Malaysia co

nhiéu nén van hod khac nhau nhu phuwong Tay, An Dg, Trung Hoa... nhung
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van hoa va 16i song ctua ho khong c6 sy phan biét cuc doan ma dung hoa, két

hop, ton trong nhau cung phat trién.

Nguoi Malaysia hitu nghi va mén khach, trong tam 1i, hanh vi, cach cw
xtt con tuy thudc theo ton gido ctia ca nhan. Nhin chung, nguoi Malaysia nhiét

tinh, rdng lwong, khiém nhuong, cung kinh, lich sy va rat coi trong 1€ nghia.

Khi gdp nhau, ngroi Malaysia c¢6 thoi quen cham vao long ban tay cta

ddi phuong r6i chap hai ban tay lai v6i nhau dé€ chao hoi.

Nguoi Malaysia yéu cau vé hen gio chinh xac nhw nguoi phuong Tay.
Ho khong thich dén khéach vao lic hoang hon (chu yéu d6i véi nguoi dao Hoi
bdi ho phai cit hanh mét sO cac nghi thite Ton gido vao thoi gian nay). Néu
muon tham hoi mot nguwoi Malaysia nao d6 vao budi t6i nén chon thoi diém
phu hop, khoang sau 20h30.

Giong nhu mét s6 nuwdc trong khu vuce (Thai Lan, Indonesia), ho rat ki

viéc xoa dau hay lung ngudi khac va cho rang tay trai khong trong sach.

Khi gép phu nit, khong dwoc/khong nén bat tay (theo qui dinh cta dao
Hbi), khong duwgc ding tay chi vao nguoi khac. Néu bat tay nam gidi, ho chi
nam rat nhe roi dt tay 1én tran bay to sy thanh tam. Khi ngéi 1én ghé khong
duoc bat chan chit ngii. Khi ngdi trén chiéu, con trai thieong khoanh tron, con
gdi ngdi qui, khong dudi dai chan.

Vé trang phuc, nguwdi Malaysia thuong méc do dai bang vai hoa, nam gidi
mac ao so mi khong cd va khong duwoc ho canh tay, nit thuong madc 4o dai tay.
Ho it dung mau vang trong trang phuc (vi 1a mau cta vuong cong, qui toc) dé
tranh phién ha va gay hiéu [am.

Chu dé phu hop nhat d€ néi chuyén véi nguroi Malaysia la cong viéc budn
béan, kinh doanh, chuyén xa hdi, bong d4, lich sit, van hoéa Malaysia hay am thuec
cac vung mién... Tranh dé cap t6i chu dé chung toc, chinh tri, ton gido. Ngoai ra,
ho khong thich nghe nguoi khac so sanh mttc song cua ho véi nude khac.

Mon qua tang t6t nhat ddi voi nguroi Malaysia la but muec, s6 cong tac, d6
vat riéng cta cdng ty (cd tén, logo, dau...), tranh tang rugu cho ho (trir nguoi
Malaysia goc Hoa).

Nguoi Malaysia it hut thudc, khong &an thit lon, khong dung mau tiét ctia
dong vat (dac biét 1a nhitng nguoi theo dao Hoi). Ho thich udng ca phé, udng
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che Lipton va an trau. Tap quan an trau rat pho bién & Malaysia, khi c6 khach
dén choi ho thuong bé ra mot dia trau bay to sy nhiét tinh, mén khach va su
chan thanh, néu c¢é thé, khach nén an trau cung ho

Nguoi Malaysia khi an it ng6i ban, thwong bay ra chi€u va ngo6i xép
thanh vong tron. Ho c6 théi quen an boc. Tay phai boc thic dan. Néu dung tay
trai hodc cac dung cu nhu thia, dia..., phai xin phép nhitng nguoi ngoi xung
quanh. Khi dn uéng nén quan sat chu nha d€ lam theo, tranh nhitng dong tac
ma chu nha kiéng ki.

Nguoi Malaysia hay an cdc mon cay, cdc mén an pho bién cta ho la thit
dé, bo xién nudng, com vdi nude cot dira, bAnh nwdng Ma Lai, com rang, salat
cay, com ga, mi xao, com cari chua cay, cari thit bo c6t dura, 1au... Trong bita
com nén tranh khong udng rugu va tranh moi rwgu cling nhw st dung thit lon
(dac biét 1a d6i voi nhiing nguoi theo dao Hoi).

f. Khdch du lich la ngwoi Myanmar

Myanmar nam phia Tay bic ban dao Trung Nam A, véi tdng dién tich
676.578 km?, dan sd gan 55 triéu ngwoi (nam 2021), gdbm 135 dan tdc khac nhau,
trong d6 nguoi Mién Dién chiém 65%. Nguwoi dan Myanmar da phéan theo dao
Phat, ngoai ra con cd cac ton gido khac nhu: Co d6c gido, Hoi gido. Ngon ngir
chinh la tiéng Myanmar, tiéng Anh ciing nhu dugc st dung kha pho bién ¢ do

thi va trong cong so.

Nguoi Myanmar khong co ho va tén dém, chi c6 tén. Thong thuong, goi
tén kem theo danh hiéu, dia vi d€ phan biét.

Cach chao phd bién ctia ngudi Myanmar 1a chap hai tay trudc nguc hodc
cui dau.

Nguwoi Myanmar coi trong chim choc va con trau.

Phu n&* Myanmar quan niém: d€ trd thanh nguoi dep, nguoi con gai can
phai c6 mot day dai that lung, dd to nhé ctia vong bung con gai 1a mdt trong cac
tiéu chi d€ danh gia nguoi dep. Ngoai ra, nguoi phu nit dan tdc Padang cé tuc
1é rat ki la, ho thuong deo nhiéu vong kim loai vao c6 dé€ cho c6 dai ra, voi quan
niém cho rang: ¢6 cang dai, cang diém 1.

g. Khdch du lich la nguwoi Philippines
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Nuéc Cong hoa Philippines nam ¢ quan dao Philippines phia Tay Théi
Binh Dwong. Tong dién tich cua Philippines khoang 300.000 km?, gobm hon 7000
hon dao, chi€ém 90% dién tich. Dan s6 hon 111 triéu nguoi (nam 2021), trong do6
dan toc Malay chiém hon 85% dan so, ngoai ra con ¢6 nguroi Hoa, nguoi An Do,
nguoi Indonesia, A rap va cac dan tdc ban dia. Thién chua gido 1a qudc dao cta
Philippines (85% dan sd). Nguoi Philippines dung tiéng Anh trong cdng viéc
hanh chinh, tiéng Philippines trong giao ti€p xa hoi.

Nguoi Philippines hoa nha, gan giii, phong khoang

Coi trong yéu t6 gia dinh, thich nguoi khac ndi chuyén vé gia dinh cta
minh. Coi trong thoi gian, dang hen.

Khi vao nha nguoi Philippines phai coi giay (dép).

Nguoi Philippines rat thich hoa nhai. Theo tiéng Philippines, hoa nhai la
Sambagita c6 nghia 1a 101 bay to tinh yéu, hay 10i thé tinh yéu: Anh (em) nguyén

mai yéu em (anh). Hoa nhai dwgc coi la quoc hoa cua Philippines.

Nguoi Philippines thich mdc sa rong twa nhw vay hinh dng, nhiéu mau
sac.Ho mua gidi, hat hay, rat thich nhay sap. Mot trd choi rdt duoc nguoi
Philippines yéu thich d6 la choi ga, ngoai ra ho con thich mdt s6 mon thé thao

nhu béng 10, bi a...
h. Khich du lich la nguwoi Singapore
Singapore nam ¢ phia Nam ban dao Malaya, gitta Thai Binh Dwong va

An Db Duong. Day la trung tam ctia Dong Nam A, dugc coi 1a nga tw cta chau
A. Dién tich ctia Singapore 1a 728 km?, dan s§ khoang 5,9 triéu nguodi (ndm
2021), trong d6 75% la nguwoi Ma Lai, 14% la nguoi Hoa. Ngon ngtt cha yéu la
tiéng Trung (77%), tiéng Ma Lai (14%), tiéng Tamil (5%), da sd déu ndi duoc
tieng Anh. Cé4c ton gido pho bién ¢ Singapore la Hoi gido, Thién chta gido, Phat
gido, Hindu. Singapore 1a hai cang 16n nhat & Dong Nam A, la trung tam
thwong mai tai chinh, hang khong qudc t€, kinh t€ Singapore rat phat trién,
nguoi dan Singapore thuwong c6 da diéu kién kinh té' dé€ di du lich ¢ nhiéu noi
trén thé gidi.

Do déac diém vé dan toc, van hoa va ton gido chiu sy anh hudng cta
ngroi Ma Lai va nguoi Hoa, do do, tinh cach ctia nguoi Singapore ciing chiu s
dan xen, chi phdi ctua hai nén van hod nay, nguoi thudc dan toc nao sé chiu anh

huwong sau sac ctia van hoa dan toc minh.
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Cach chao hoi ctia nguoi Singapore tuy thudc theo tiing toc ngwoi, cd thé
cti dau, chap tay, bat tay... Tuy nhién, can tranh viéc dling ngén tay tré chi vao
nguoi khac, nam chit nam tay, hai tay khong nén tuy tién chdng vao suon, day

l1a biéu hién ctia su buc tire.
Thich mau do, xanh 14 cay, xanh lam, xem mau den la mau khong tot.

Khoéng st dung nhitng tit lién quan dén ton gido trong giao ti€p, tranh
nhing chu dé lién quan dén ching tdc, chinh tri... D€ tai néi chuyén pht hop la

du lich, nhitng dia danh ndi tiéng ma minh biét hoac cac mon an, am thuec.
Nguoi Singapore thich hoa lan van tho (dwgc xem nhu quéc hoa)

Ki chiic phat tai boi ho cho rang 10i chiic nay cé v thiic giuc nguoi duwoc

chuc lam giau bat chinh.

Nguoi Singapore khong thich cac con s6 4, 6, 7, 13, 37, 69, cho r;ﬁng day la
nhitng con s8 khong may man, trong d6 ki nhat la s§ 7, trong cudc sdng ho

thwong 0 tranh gdp con s6 nay.Ho khong cé théi quen cho tién hoa hong.
i. Khach du lich la ngwoi Thdi Lan

Tén day du cua Thai Lan 1a Vwong qudc Thai Lan, trong tiéng Thai, tén
qudc gia nay cé nghia 1a Vuong qudc Ty do. Thai Lan nam & mién Trung ban
dao Trung Nam A va phia Bic ban dao Malay véi dién tich 513.120 km2. Séng
Mé kong la dwong bién gioi gitta Thai Lan, Lao, Myanmar, day cting la con
song chinh ctia Thai Lan véi nhitng dong bang ven song tru pht, cling véi
nhiéu phong canh, dia danh noi tiéng. Dan s6 Thai Lan xdp xi 70 triéu nguoi
(nam 2021), trong d6 ¢ 30 dan tdc, toc nguoi Thai chién hon 45% dan so. Phat
giao 1a quoc dao cuia Thai Lan (95% dan s6 Thai Lan theo dao Phat). Ngon ng
pho bién la tiéng Thai, tiéng Anh chi duoc dung trong du lich va thuong mai,
tieng Trung cling dugc sit dung pho bién ¢ nhitng khu phd nguoi Hoa.

Dao Phat an sau vao tinh cach, hanh vi, cach ctt xtt cia ngweoi Thai.

Nguwoi dan Thai Lan thuong rat gian di, coi md va hiéu khach. Ho
thwong to ra lich sw, an can, chu dao va mudn duoc cu xtt phu hop véi tap
quan, 18 nghi ctia dat nudc minh.

Nguoi Thai Lan chao nhau bang cach chap hai tay trudc mii. Kidu chao
nay co thé duoc dung d€ chao doén, tam biét, cam on hodc xin duoc tha
thtt....Kiéu chao nay da tro nén vo cung phd bién, trd thanh mot phong tuc gan
lién véi cude song ctia ngurdi dan Théi Lan. Ho rat it khi bat tay khi gdp nhau,
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dac biét la d6i v6i phu nit. Thuong trudc ho tén moi nguoi déu c¢6 chtt Khum
(qui 6ng, qui ba, anh chi...) dé€ biéu thi sy ton kinh.

Nguoi Thai Lan cho rang tay phai 1a biéu hién cho sy cao quy, con tay
trai thé hién sy khong trong sach. Do d6, khi dan udng hay tang qua cho nguoi
Thai Lan, phai dung tay phai d€ thé hién sy ton kinh.

Khi tang qua cho nguoi Thai Lan, mén qua thuong mang nhiéu y nghia
va dugc hau hét nguwoi dan Thai Lan yéu thich d6 la hoa tuoi hoac qua tuoi.

Nguoi Thai Lan kiéng chia mii ban chan vao nguoi khac, xoa dau hoac
cham tay vao dau nguoi khac. Tat ca nhitng c chi nay déu dwoc coi la bat lich
sy, thiéu sy ton trong, khong cd y tot.

Khau vi cua nguoi Théi Lan rdt da dang, ho thuong an cay, trong ché

bién c6 nhiéu gia vi khac nhau. [2, tr.198]
3.3.2. Tam li khach 1a nguoi chau Au
a. Dic diém chung ctia chiu Au

La luc dia ndm & vung on ddi co khi hau lanh va kho, khong phu hgp cho
thye vat phat trién, chi ¢é cac ddng co la phat trién manh. Trong lich st ctia cac
dan toc chau Au thi nghé chan nudi, 18i séng du muc nay day mai dé rat phd
bién, vi thé ho khong song dinh cu nhu cac dan tdc phwong Pong. Trong quan
hé v6i moi treong thién nhién, ho ¢6 tam 1i, théi quen chinh phuc, ché ngu va
cai tao, bat thién nhién phuc vu muc dich ctia con nguoi. Ho ¢4 16i séng so6i
dong, thich hoat dong du lich, vui choi, giai tri. Pa s6 cac nudc chau Au hién
nay la nhting nudc cong nghiép, cd nén kinh t€ van hoa, xa hoi khda phat trién
va muc song nguoi dan twong ddi cao, la trung tam kinh t€, van hoa, nghé thuat
giao thong va lién lac cta thé gidi hién nay.

Moi truong tw nhién sinh thai duwoc bao vé, co s ha tang duoc dau tw
phat trién rat tot, duong x4, cau cdng va cac toa nha cao tang hién dai, voi
nhiing bén cang va thanh phd tap trung dan cu dong duc, cac phuong tién giao
thong tién tién....Cac yéu t0 nay anh huong rat nhiéu téi nhan thiee va thai do
cua nguoi dan doi véi moi truong va hoat dong du lich.

Pa s8 dan ¢ chau Au la nhitng nguoi theo Thién chua gido (Kito va Tin
lanh) vi thé nhu cau dén nha tho vao cudi tuan la rat cao.

b. Dic diém tam li clia nguoi chiu Au
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- Ho ¢6 161 song cong nghiép khan treong, ki cuwong, ché d¢ gio giac lam
viéc rat nghiém tac, vi thé khi di du lich thi ké hoach, lich trinh chuyén di can

phai duoc tuan thu mot cach nghiém ngat.

- Rat dé cao chu nghia cd nhan, ton trong tu do ca nhan va khuyén khich

tinh tich cuc cta cad nhan trong moi hoat dong ctia doi sdng xa hoi.

- Trong cudc song, ho trong ly, nhe tinh c6 y thirc phap luat, long tu trong
rat cao va ludbn muon tw khéng dinh minh.

- Nguoi chau Au khong thich ndéi chuyén vé chinh tri, doi tw, héi vé tudi
tac, thu nhap, theo ho day la nhiing thong tin riéng cua ca nhan, can dwgc ton

trong trong giao ti€p, cho du nguoi do la bat c ai.

- Van dé sinh thai, 6 nhiém, chat thai sinh hoat va chat thai cong nghiép
dwoc ho rat quan tam. Khi di du lich, ho thuwong chon loai hinh du lich sinh
thai, du lich van hda thé hién nhu cau mudn tré vé cdi ngudn, mdi truong
hoang so, thuan khiét nham giai téa nhitng cing thang tam 1i do xa hoi cong

nghiép tao ra.

- Am thuc cua nguoi chau Au cling ¢ nhitng nét riéng : thich dan banh
mi, uéng ca phé, udéng stta vdi banh ngot va cac mén an lanh, khong thich ché

bién cau ki, khong thich moi moc trong &n udng.

- R4t thich am nhac, nhay, mua, 18 hoi, theo ho day la nhitng nét van hda
thé hién sy van minh, can duoc ton trong va phat trién, dac biét rat quan trong

trong cac nghi 18 ngoai giao.

- Trong giao tiép, ngoai giao, ho thuong c6 théi quen: bat tay, dm hon

than mat, nhung khi giao tiép can lwu y mot sd quy tac sau:

+ Bat tay: nhe nhang cdm nam ca cdc ngdn tay, khong lic nhiéu. Nguoi
cao tudi, phu nit, nguoi c6 dia vi cao hon thi dua tay ra trudce, trong tinh hudng
thé hién su kinh trong dac biét thi c6 thé dwa hai ban tay ra dé bét.

+ Céi hon: thong thuong khi thiee hién nghi 18 ngoai giao 1a hon mé (hai
mad) néu doi tuong la nguoi c6 dia vi cao hon ho thi hon 1én tran, néu 1a nguoi
yéu hodc vo chong thi hon mdi, phu ni, nguwoi ¢ tudi hodc co dia vi cao hon

dwoc quyén hon trude.
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+ Téng hoa: khi ngoai giao, ngudi chau Au thuwong hay téng hoa nhau. Vi
du: ngay sinh nhat, ngay 1&, tét, ngay cudi...Khi ting hoa nén luu y, chi ting
theo sd 1é 3, 5, 7, 9 va tuy theo mdi quan hé ma lga chon mau sdc va kiéu hoa
cho phu hop. Vi du: tdng hoa cho ngwoi yéu thi dung mau do, cho nhitng nguoi

quen khac thi dung b6 hoa nhiéu mau

+ Dung nwdc hoa: dung nudc hoa khi tiép khach thé hién sy ton trong,
lich su, qui phai d6i véi khach. Dac biét khi di ra duwong hoac dén lam khach,
viéc dung nudce hoa 1a khong thé thi€u dwoc. [2, tr.148]

3.3.2.1. Du khdch la nguoi Anh
a. So livoc vé nweée Anh

Tén day da ctia nuwéc Anh la Lién hiép Vwong qudc Anh (United
Kingdom), lién hop gitta Great Britain & North Ireland. Vé mat dia ly, nudc
Anh nam ¢ trén Pai Tay Duwong, phia tay bic luc dia Chau Au. Nudc Anh bao
gom 4 xtt (twong tw nhw bang ctia Mi) la: England, Wales, Scotland va
Northern Ireland. Nwéc Anh c6 tong dién tich 1a : 243.610 km?, dan s6 trén 68
triéu nguoi (s6 liéu nam 2021), trong dé nguwoi England chiém 80%, tha d6 la
London, hau hét dan cu theo dao Co ddc giao va Thién chua gido. Khi hdu nudc
Anh kha am ap, luong mua 16n, mua xudn va he ng:fm, mua dong rat nhiéu

swong mu (khoang 6 - 8 thang khong c6 mat troi).

Nudc Anh cé nhitng dia diém van hda, lich s rat ndi tiéng nhu : Cung
dién Buckingham duoc xay dung vao nam 1703, la dinh pht va noi lam viéc
cua hoang gia Anh. Day 1a cong trinh c6 kién tric hinh vuong c6 3 tang véi 600
gian phong, nha tho 16n Saint Paul - cong trinh kién tric ¢6, dugce xay vao thé ki
13 v6i nhiéu bic tranh kham, bich hoa va phu diéu qui gia (duoc goi la kho bau
nghé thuat), duong ham xuyén bién Mang - so mot cong trinh thé ki, gom hai
tuyén duong sat dai 50,5 km (hoan thanh 30/10/1999), bai da c§ Stonehenge
nam trén binh nguyén Salisbury phia tdy nam nuéc Anh, day la mot di chi c6
dai cia nguoi Anh, gom nhiéu tang da 16n duoc tac déo, roi xép thanh hinh
tron, diém thu hat rat nhiéu du khéach...

b. Tinh cdch ngwoi Anh

- Lanh lung, tram lang, thuc t€ thich ngén gon, song gian di va chan

thanh. Trong quan hé, ho ludn biéu hién su de dat, than trong, gitr thai do
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nghiém nghi khi tro chuyén, giao ti€p. Khi tan thuong mot diéu gi do, ho ludn
t€ nhi, gitt y, it khi qua do s6i n6i, nhiét tinh.

- Phong tuc tap quan cua nguoi Anh la: dan 6ng Scotland dau d6i ma
nho mau den, mic vay caro hoa, di tit ngan, trong tay cam keén tti (bagepipe).
Trén vay thé hién truyén thong, tinh than cta thi toc ma ho la thanh vién, diéu
ma nguoi dan noi day rat ty hao vé truyén thong caa ho.

- An twong noi bat ctia dan tdc Anh la bao tht nhung ciing thich hai
huéc, ho dé tiép thu nhitng cai quen thudc, d6i véi nhitng cai mai thi ho ludn
thé hién diéu ngo vuc.

- Phu nt duoc coi la chuan muc ctia hanh vi giao tiép, vi thé, khi vao phong,
dan 6ng can md& ctra cho phu nit, tat ca dan 6ng trong phong déu phai dang day,
dan 6ng phai gidi thiéu véi phu nit trede va kéo ghé moi phu nir ngoi.

- Ngay 14/2 hang nam la ngay hoi tinh yéu cua nguwoi dan Anh, nguroi ta
thwong tang nhau hoa hong va socola.

- Nguoi Anh kiéng mot s6 thit sau:

+ Con s6 13, dac biét 1a tht sau ngay 13 hang thang, khi di du lich ho
thueong tranh.

+ Khong dung cavat ké soc, vi loai nay phong theo trang phuc quan doi
va nha trueong trong hoang cung Anh.

+ Khong thich 1dy chuyén hoang tdc ra néi chuyén hodc bong dua.

+ Khong thich goi ho 1a nguoi Anh (English), ma mudn dwgc goi 1la nguoi
Lién hiép Anh (British) vi nwéc Anh gom 4 x& nhuw da noi ¢ trén: Scotland,
Wales, England va Northern Ireland.

+ Khong thich hoi thu nhéap, tién lwong va tudi ctia phu nit, ddc biét khi mua
ban ho kiéng mdc ca vé gid hang hda (ho coi day la hanh vi khong van hoa).

c. Khdu vi an udng

Nhin chung, khau vi va cach &n udng ctia ngudi chau Au néi chung va
nguoi Veong quoc Anh ndi riéng cd nhitng ddc diém khac biét so véi nguoi
chau A, dic biét 1a cdc nude bong A (nhu Viét Nam, Trung Qudc, Nhat Ban...).
Trong khi nguoi chau A thuong twe duy theo kiéu tdng hop thi ngureoi chau Au

lai twe duy theo kiéu logic, mang tinh phan tich 16 rang. Nguoi chau Au thuong
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khong don tat ca cdc moén dé &n nhu nguoi chau A, ho thuong an tirng moén, véi
mdi mén in lai cb nhiing bd dung cu an (dao, thia, dia) khac nhau, trong khi
véi d6i diia, ngroi chau A (Dong A) thue hién duoc rat nhiéu chite nang. Ngay
ca trong viéc udng, ho cé sy phan biét ro rang vé cac loai ly dung cho ttng loai
ruou cu thé.

Khau vi cling c6 nhiéu khac biét, do ddc diém vé khi hau nén nguoi chau
Au str dung nhiéu thit, bo, stta, pho mai, dam bong, xac xich, rat dé cao yéu t6
vé sinh an toan thwc pham nén ho it dung nhing loai thuc pham ché bién theo

kiéu 1én men (nhu rau dwa mudi, nwdc mam...)

Khau vi va cach an udng ctia nguoi Vuong qudc Anh ngoai nhitng nét

noéi chung nhu trén con c¢é nhitng dac diém riéng;:

- Cac moén an thuong ngay ctia nguoi Anh kha don gian, thuong ché bién
theo hai cach: cho vao 10 nuwéng hodc ludc la chu yéu. Khi ché bién ho it cho gia

vi ma dén ltc dn tuy so thich cta titng ngwoi ma cho thém.

- Quen dan cac mon ga quay, ca ran, thit dic, dé nedng, wa thich cac mén
an ché bién tir thuy hai san nhu tom, cua, ca, dc, ba ba, ruia, ran... Mén an déc
sac nhat cia nguoi Anh la bo nuwéng, ho cho ca miéng thit bo dinh mé vao 10 ro6i

nuwéng chin, dén luc an chdm véi twong hodc mu tat.

- Ngoai cach don ban #n theo kiéu Au théng thuong, nguedi Anh con c6

cach bay thttc &n s&n (don du cdc moén trwedce khi an).

- Khi &n ngudi Anh cam tp dia. Ho hay d€ thira mot it & mdi mén dé thé

hién tinh lich su.

- Diém tam c6 nhiéu mon, trong d6 ludn phai c6 ca phé, tra hoac sira (bita
sang ctia nguoi Au rdt don gian nhung riéng nguoi Anh thi né dugc xem nhu
btra chinh)

- Ngwoi Anh rat hay udng tra va pha theo kiéu Anh (tra ¢6 pha thém
mot it stra), thwong udng tra vao luc sang sém, diém tam, sau cac bta an, vao
chiéu toi.

- Nguoi Anh ciing thich udng rugu, dac biét la trong nhitng bita tiéc va
khi di du lich. Ho thuong dung nhiing loai reou nhu: Whisky, vang, brandy.
Cha y chi rét tiép ruou, tra cho ho khi da udng can ly.
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- Khi duoc moi mot thir gi d6, ho thwong néi “Cam on nhiéu”, c¢é nghia la

dong y ; néu khéng ho sé néi thang: “Khong, cam on”
d. Khi di du lich ngquoi Anh ¢6 ddc diém sau:

- Thich dén cac nuwdc cé khi hau néng, cd bai tam dep, dan cw & d6 noi

tiéng Anh.

- Thich di du lich ngan ngay véi doan hanh trinh ngan nhung dwoc di

tham quan nhiéu noi trong chuyén di.

- Nguoi Anh giai tri mang tinh don diéu nhung kha doc dao, vi du: thich
giai tri trong cac song bai.

- Muon di du lich ¢ nhitng noi c6 nhiéu tro choi thé thao va dwoc truc

ti€p tham gia vao cac hoat dong choi d6: dua ngua, boi thuyén, lwét van, golf...

- Nguoi Anh khong thich nghi & cac khach san bé tong hoda cao tang,
ma thich nghi tai cac nha san, Iéu, trai 6 noi du lich, dac biét trong cac khu
sinh thai. [2, tr.153]

3.3.2.2. Du khach la nguoi Phap
a. So lirgc vé nwéc Phap

Tén day du ctia nuwde Phap 1a Cong hoa Phap, tong dién tich 643.801 km?
trong d6 80% dién tich la go d6i va binh nguyén, dan s6 trén 65 triéu nguoi (s6
liéu nam 2021), trong d6 90% la ngwoi Phap, dia hinh cta lanh thd Phap cao ¢
phia Déng nam va thdp & Tay bac. Nudc Phép 3 mit giap bién, phia Tay giap
vinh Biscay ctia Thai Binh Dwong, giap eo bién Manche, dong nam gidp Dia
Trung Hai. Nudc Phap c6 khi hau hai duong 6n déi, muia ddong am ap, mua he
mat me.

Nén kinh t€ van hoda ctia Phap phat trién cao, thu nhdp ctia nguroi dan
Phap khé cao so véi mot s§ nedec Chau Au khac. Nhitng danh lam théng canh
ndi tiéng cua Phap bao gom: cung Louvre trén bo sdng Seine, duoc xay dung
nam 1204 - day la hoang cung lau doi nhat trong lich st nedc Phap. Cung ¢
hinh chit “U” rong 24 hecta, dai 680m, hién nay noi day tr¢ thanh bao tang mi
thuat qudc gia véi hon 400.000 hién vat; thap Eiffel dugc xay dung vao nam
1887. Thap cao 327m, cé 3 tang, tir mat dat téi dinh thap c¢6 1710 bac, thap co

dién tich 1 van m?, cdng trinh duoc két cdu bfing thép, ndng tat ca 9757 tan.
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Thap dugc xay dung d€ ki niém trién 1am qudc t€ ndm 1889 va duoc kién tric
sw Eiffel thiét k&; Nha tho DPtc Ba dvoc xay dung vao nam 1163 sau 400 nam
madi hoan thanh. Nha tho dugc xay dung theo phong cach Go tich, ca cong trinh
déu duoc xay dung bang da, cé 3 tang. Day ludn 1a noi dién ra cac sy kién quan
trong cua ngwoi dan Phap, ngoai ra con nhiéu cung dién, nha tho, vién bao tang
khéc; Paris la trung tam thoi trang qudc t&€ ndi tiéng nhat trén thé gidi

b. Tinh cdch dan tic

- Nguoi Phap la nhitng nguoi thong minh, lich thiép va khéo léo trong
giao tiép ung xu.

- Trong sinh hoat thwong ngay, ho la nhitng ngwoi trong hinh thitc, thich
mot, cau ky trong dn udng.

- Nguoi Phap c6 tinh hai hudc, 6¢ cham biém va phé phéan cac thdi hu tat xau
trong xa hoi rat dién hinh.Nhting dac diém nay duoc phan anh rat rd trong cac tac
pham dién anh (phim hai) va van hoc (truyén cuoi, truyén ngu ngon) cta ho.

- Nguoi Phap rat ton trong phu nit, trong giao tiép ting xt phu ni ludn dwoc
uu tién: tang hoa khi gép, chd ngdi dep, khi ra duwong duwoc nam gidi dua dén.

- Trong quan hé ctia ngudi Phap, ¢6 sw phan chia dang cap rd rang va thé
hién théng qua cach thic quan hé giao tiép cua ho. Trong giao tiép, cip trén,
phu nit dwoc dua tay ra bat tay trudc...

- Ngay hoi du lich hang nam ctia Phéap la 1/8. Bay la mét su kién rat quan
trong ctia ngudi dan Phap, vi thong qua 18 hoi nay, ngredi Phap mudn quang b4,
gioi thiéu va phat trién tiém nang du lich ctia ho vdi du khach va cac cong ty
nuwdc ngoai.

- Khong thich s6 13 va khi di du lich ho thuong tranh thit 6 ngay 13.

- Khi tang hoa, ho khong tang hoa cic va hoa cdm chudng, theo ho cac
loai hoa nay chi dung cho nguoi da mat.

- Nguoi Phap khong thich dé cap dén viéc riéng tw trong gia dinh,
chuyén lam an va thu nhap cling nhu tudi tac.

- Khi nhan duoc qua, ho rét thich béc gdi qua ngay sau khi nhan trudce
mat nguoi tang.

c. Khdu vi dn udng
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Khdu vi dn udng cua nguoi Phap rat da dang, phong pht vao bac nhat
chau Au vi nguoi Phap biét chon loc, tiép thu cdc mén an ctia nhidu nwdc khac
thanh mon &n cua minh. Mat khéac, do diéu kién tw nhién thuan loi nén nudc
Phép c6 nhiéu nguén thiec pham phong pht, ¢6 nhitng san vat mang tinh ddc
trung nhw ndm den, nho... D&i v6i nguoi Phap, éan udng la mot nghé thuat, bita
an c6 thé kéo dai 3 - 4 gio, mén an caa ho khong chi doc déao, cau ki ma con
sang loc tat ca nhitng gi tinh hoa nhat.

Ki thuat ché€ bién moén an cua nguoi Phap cé nhiéu cap do khac nhau: Ki
thuat ndu cadc mon ngon, phtic tap, cau ki thuong dung trong nhing bita tiéc
trong thé. Cap do th hai la ndu nhiing mén an cao cdp thuong duoc phuc vu
trong nhitng khach san, nha hang 16n. Ngoai ra con c6 ki thuat ché bién cac

moén an hang ngay, ki thuat ché bién cac mén dn don gian, cdc mén &n nhanh...
Nhin chung, khau vi va cach an udng ctia nguoi Phap c6 mét s6 dac diém:

- Thich an cdc mén nudng, tai, ran, cic mén ndu phai nhtt, thuong an sup

vao budi t6i. Trang miéng thwong dung moén ngot hodc hoa qua tdong hop.

- Thich cac loai thit, hai san, thich an Pa té c6 toi, cac loai dam bong, xtc
xich, pho mai... Trong ché bién thwong cho ruou ngon lam gia vi, ¢ nhiéu mén

an dac san co thanh phan 1a ndm den.

- Nuwdc Phap c6 nhiéu loai rwou noi tiéng, ddc biét la rwgu vang, ruou
champagne, ruegu brandy, rugu liquer (ruegu mui).Ngwoi Phap udng nhiéu va
sanh diéu vé udng.Khi ruou trong ly da voi, ho thuong rot thém ruou cho
khach.Khi ho udng can ly thuong dé€ thé hién minh da udng du.

- Nguoi Phap rat thich uéng ca phé (85% nguoi truong thanh udng ca
phé hang ngay), khong riéng nguoi Phap ma nhiéu qudc gia khac thuwong co
théi quen udng ca phé vao budi trea véi muc dich cho tinh than tinh tao vi
thuong ho nghi trura rat ngan.

- Nguwoi Phap khong co thoi quen chia sé ban an voi nguoi la, thong 1€
ban an trong nha hang la ban vuong hoac ban tron ké cach nhau.

- Nguoi Phap khong co thoéi quen hit thude trong bira an.

- Thong thuong, dé bay to sy hai long voi ngwoi phuc vu va nguoi ché bién
mon an, nguoi Phap thuong an hét mon an trong dia. Con d6i véi nhan vién phuc
vu du lich, nguoi Phap thuong bay to su hai long bang cach thudng tién.
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d. Dic diéin tam If khi di du lich

- Thong thuwong muc dich chinh cta nguwoi Phap khi di du lich 1a thuw

gian, nghi ngoi va tim hi€u van hda, lich st cta cac dan toc khac.

- Nguoi Phap thuwong khong thich ndi tiéng nudc ngoai, ho rat ty hao vé

van hda va ngon ngit tiéng Phap cua ho.

- Ho thuong c6 thdi quen cho tién thém dé bay to sy hai long véi nguoi

phuc vu.

- Phuong tién giao thong duoc nguoi Phap wa thich nhat trong hoat dong
du lich la 6 t6, may bay.

- Ho yéu cau chat luong phuc vu cao, thich nghi tai cac khach san 3- 4 sao

va cac nha nghi don gian trong cac khu sinh thai nhu: nha san, léu bat...

- Ho rat thich dén cac dia diém cé phong canh dep, khi hau trong lanh.
Khi dén Viét Nam, ho rat thich di Sapa, vinh Ha Long vi & d6 ¢é cac diéu kién
c6 thé thoa man duoc nhu cau caa ho. [2, tr.157]
3.3.2.3. Du khdch la nguoi Diic

a. So liwoc vé nwrée Pirc

Nudce Buc tén day da la Cong hoa lién bang Dure, vi tri dia li nam & gitta
Chau Au, tong dién tich 357.022 km?, khi hau 6n déi mat mé, dan s6 xap xi 84
triéu nguoi (s6 liéu nam 2021), trong d6 nguoi Drc chiém 90%, phan 16n dan cw
Duc déu theo Thién chua va Co doc gido. Pic la mot nudc cong nghiép phat

trién, doi song ctia nguoi dan twong doi cao.

Nhitng dia diém du lich ndi tiéng ctia Btic bao gdm: Cong Brandenburg,
nam ¢ trung tdm thanh phd Berlin, & dau phia tay dai 16 “Duéi ring bo dé”.
Cong duoc xay dung vao nam 1788, cao 26 m, rong 65 m, c6 6 cdt 1on va bén
trong ¢6 5 lan dwong danh cho hoang that. Trén cong c6 moét twong nir than
chién thang bang dong thau. Dau nit than d6i mot vong hoa va dang diéu khién
mdt cd xe t¢ ma, tay phai cam mot cay thap tw, trén d6 dau méot con chim ung
dang giang rong do6i canh, rat sinh dong. Toa nha qudc hdi nam & phia Bac cdng
Brandenburg, duoc xay dung vao nam 1894, va la mét trong cac kién tric noi
tiéng cua Berlin, dai 1378 m rong 97m, dién tich 11528 m?, c6 4 cdng 16n Dong,

Tay, Nam, Béc. Cot bia Khai Hoan dwoc xay dung nam 1837 dé ki niém the“ing
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loi cudc chién tranh thdng nhat cta Prussia. TAm bia cao 67m xay trén nén hoa
ceong mau hong. Trén tdm bia c6 birc twong nit than chién thang nang dén 35
tan, bén canh con cé cac khau phao 16n thu dugc trong chién tranh la vat trung

bay lich str.
b. Tinh cich din toc

- Lan dau tién giao tiép vdi nguoi D, ho thuong tao cho ta an twong ¢
vé kho khan, tram mac, khong thich néi, cweoi, nhung khi da quen hoac ti€p xtc

1au, ho to ra la nhitng ngudi rat chan thanh va thang than.

- Trong xa giao thong thuong, nguwoi Diic to ra cau né va hinh thitc, ho than

trong, nghiém chinh va can than, moi viéc déu tuan theo ché€ do va qui dinh.

- Nguoi Dtc rat thong minh, tu duy chat ché, cé tinh than trach nhiém va

y thitc ky luat cao trong cong viéc.

- Nguoi Dtec c6 ké hoach chi tiéu trong doi song ca nhan, gia dinh rat rd
rang, cu thé va kha chat ché. Khi tiéu dung, ho rat chu y téi tinh thuc dung cua
san pham, hang hda, diéu nay ndi lén y thirc tiét kiém cua ho, médc du mirc song

va thu nhap ctia nguoi Dtec cao.

- Nguoi Dtic ¢6 tai to chirc, biét cach tao ra sttc manh cuta tap thé, tao ra sw
doan két va chia sé lan nhau, ludn rd rang, vo tu va cong bang trong cong viéc.

- Nguoi DBtec ¢6 phong cach giao ti€p ro rang, ranh mach, song phang, khi
lam viéc, ho khong chut cau né, khong noi chuyén tu tinh, ho nhw “mot c6 may
nghiém tac va lanh lung”.

- Lé hoi bia Munich c6 truyén thong lau doi va kéo dai trong 16 ngay.
Day la dip nguoi Dtic quang cao, gioi thiéu nén cong nghiép bi cia minh va thé
hién 16i sdng rat “Duc” cta ho.

c. Khiu vi dn udng

- Khau vi dn udng cua nguwoi Bic khd don diéu, cac moén an thwong gap
1a ndu, hAm va ran.

- Thich &n céc loai thit, dac biét la thit bo va cdc mén an ché bién tir ca.

- Thich cac mén quay, ran, xao, ndu tong hop. Trong nau an thuong sw
dung nhiéu bo, kem; thich an cdc mén sot, dac biét la sot trang co stta hodc kem
twoi, sup thuong an dac, hay an d6 ngudi vao budi toi.
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- Nguoi DPtec ¢ mon thit hun khéi néi tiéng, vao dip 1é tét thuwong &n
ngdng quay ca con, mdt trong nhitng mén dn mang tinh Dikc nhiéu nhat 1a thit
thai 14t va khoai tay ran. Pa phan cac moén dn cta nguoi Pte déu c6 ngudn goc
ttr khoai tay. Ngoai ra, nguoi Ptec con dung nhiéu banh mi va pho mai.

- Thich cac loai banh ngot dam va udng ca phé.

- Khi d@n udng khoéng ndi chuyén 6n ao, khong hut thudc va khong co

tiéng va cham manh.

- Nguoi Dtic rét thich uéng bia (Dtic la nwdce c6 luwgng bia tiéu thu tinh
theo dau nguedi 16n nhat thé gidi), 1a nwde ¢d nhiéu loai bia ngon, c6 nhiing 1&
hoi bia rat ndi tiéng (1€ hoi bia & Munich)

d. Ddc diém tam 1i khi di du lich

- Nguoi Dtc rat tin vao cac thdong tin quang cao du lich tir cac cong ty
hodc dai li du lich, vi thé trude khi di du lich, nguwoi DPtrc thuong dén cac hang,
cac cong ty cé uy tin d€1ay thong tin.

- Nguoi Dtc thuwong thich dén nhiing nude ¢6 du lich bién phat trién,
diéu kién an ninh dam bao va c6 nhiéu dich vu vui choi, giai tri, thé thao.

- Ho rét thich di du lich theo nhdm nhu: gia dinh, 16p hoc hoac co quan
lam viéc, theo ho day la dip tot nhat dé tang cuong quan hé trong nhém, cing
c6 doan két va hiéu biét 1an nhau.

- Phuong tién giao thong wa thich nhat ctia ngwoi DPtee khi di du lich 1a
may bay, xe Itra.

- Thich di du lich theo kiéu tron goi, ho thuong lwa chon phong nghi tai
cac khach san 2- 3 sao hodc luu trti trong cac nha san, Iéu, bat trong cac khu
ring nguyen sinh.

- Du khach DPuic thuong danh gia cao vé chat lwong phuc vu va bay to
thai d¢ (tdt, xdu) ro rang. Ho c6 thoéi quen cho thém tién boa (tién thém) cho
nguoi phuc vu d€ cam on su tan tinh cta ho. [2, #.160]

3.3.2.4. Khach du lich la nguoi Italia

[talia ndm & mién Nam chau Ay, tong dién tich la 301.338 km? dan s&

trén 63 triéu nguoi, trong do ¢ 90% dan s6 theo dao Thién chuia. Ngon ngh

110



TAM LI KHACH DU LICH ér_—-

chinh 1a tiéng Italia, m§t s6 vung ndi tiéng Phap, tiéng Duc, tiéng Anh clng

duoc stt dung trong hoat dong du lich...
a. Tinh cdch din toc

Nguoi Italia néi nhiéu, hao phdng, lac quan, say mé am nhac — nghé
thuat, coi trong su gon gang, kiéu cach va trang trong. Nguoi Italia cling dé cao

hinh thtrc, ho thuong an mac lich su, gon gang va chai chudt.

Nguoi Italia yéu tw do, vé dep, khong gian va cudc song, thich hoat dong

va giai tri. Tuy nhién, ho lai rat ti hao va xem trong yéu t6 gia dinh.

Trong giao tiép, nguoi Italia cdi mo, nhiét tinh nhung lai coi trong 18
nghia. Khi gdp mat, ho c6 tap quan chao hoi va 6m hon, ctt chi nay tuong trung

cho hoa binh va tinh bang htu.

Thich thao luédn cac van dé quan trong trong bau khong khi than mat, vi vay,
khi néi chuyén, thao luan vdi nguoi Italia, viéc tao ra bau khong khi than mat (nhw
moi di dn nha hang, cht trong dén giai doan dau) 1a v cung quan trong.

Ddi v6i nguoi Italia, tir choi mot 101 moi sé dugc xem la hanh dong bat
lich su.

Nguoi Italia thwong noéng nhiét, goi tinh, phu nit Italia rat thich dugc dan

ong cham sdc, dua rudc.

Tang hoa va qua cho nguoi Italia tranh hoa ctc va s6 1, ngoai ra khong
nén tang khan mui soa.

b. Khiiu vi dn uéng

Do diéu kién khac nhau vé kinh té - xa hoi, dac biét la diéu kién tw nhién
vé khi hdu nén khau vi va cach ché€ bién mén an ctia nguoi Italia chia lam hai
mién ro rét:

- Mién Bac: khdu vi va cach @n udng giong x& lanh, ho thich an chat béo,
thit stta, dam bdng, xtc xich. Nhin chung, khau vi va cach ch€ bién mén an
teong tw nhu ngwoi Phap. Nhin chung, nguroi mién Bac Italia dung bira kha cau
ki, ho don Ian luwot cac mén tir d6 ngudi bao gom mi va cac mén an ché bién tir
bot mi. Tiép dén la cac mon thit, ca, rau, sau cung la cac loai d6 an ngot, kem va

hoa qua.
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- Mién Nam: Gidng xtt néng, ho dn rau qua nhiéu, c6 nhiéu mén an giong

phuong Dong. Trong ché bién, nguoi mién Nam Italia con st dung nhiéu dau 6- liu.

Ngoai ra, ngwoi Italia c6 mot s6 moén an déc san nhue:

- Vuing bién hay an so huyét, cac loai thuy san ché bién theo kidu hén hop

- Hay an muc Ong ran gion kem véi banh duc ngd

- Mi 6ng la mén an ndi tiéng cua Italia, dac biét la mi 6ng Maecaronie
ngon ndi tiéng

- Banh Pizza cling la mt ddc san cua Italia

- Cha y khi uéng rugu véi nguoi Italia khong nén dé say (du chi say lo
mo ciing bi xem la khiém nha), trong khi an khong hat thudc. Nhin chung,
nguoi Italia thwong an khoe, néi nhiéu, giao tiép thoai mai, vui vé.

c. Ddc diém khi di du lich

Chi st dung ki nghi mot Ian trong nam, vao khoang ttr gitta thang 7 dén
dau thang 9. Luu lai & noi du lich véi thoi gian ngan, thwong cé nhitng quyét
dinh khoi hanh nhanh thay d6i véi lich trinh da dinh.

Thuong di du lich theo ca gia dinh.

Thich dén cac thanh pho 16n ndi tiéng vé phong canh va van hda, thich
loai hinh du lich bién.

Phuong tién giao thong wa thich: tau hoa, 6 to du lich, may bay.

Thich luwu tru tai cac khach san sang trong day du tién nghi, ngoai ra ho
cling wa thich loai hinh du lich Camping.

Thich di choi dém ¢ diém du lich, quan tam nhiéu dén viéc mua sdm...
[2, tr.163]

3.3.2.5. Khach du lich la nguwoi Thuy Si

Thuy Si nam & Tay Au, v6i dién tich 41.285 km?, dan s6 hon 8,7 triéu
nguoi (sO liéu nam 2021), trong d6 nguoi Diic chiém trén 75%, con lai la nguoi
Phép, Italia... Nguoi Thuy Si cht yéu theo Thién chua gido va Co ddc giao.
Ngon ngtt 1a tiéng Duc, tiéng Phép, tiéng Anh va Italia. Mac du 1a qudc gia nho

bé vé dién tich nhung Thuy Si ndi tiéng 1a mot trung tam tai chinh va du lich
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cua th€ gidi, thu nhdp ctia nguoi dan Thuy Si rét cao, cudc sdng sung tic van

minh, thwong c6 diéu kién di du lich nuwdc ngoai.
a. Tinh cdch din toc

Thuy Si khong c6 ngon ngit rieng cling nhu khong c6 dan toc Thuy Si, do
d6 khi xem xét ndi dung nay can hidu rang day la nhiing nét tinh cach dién

hinh ctia nhing ngwoi mang qudc tich Thuy Si véi nhiing dac diém sau:

- Lich su, chinh xdc, kién tri va than trong, thich su yén tinh trong gia

dinh cing nhw ngoai xa hoi.

- Chu dé ndi chuyén wa thich la quan hé qudc t€, thé thao, du lich va
nhing gi ban yéu thich ¢ Thuy Si, tranh dé cap dén van dé gia dinh, doi tw, ton

gido, tudi tac, nghia vu quan su.

- Nguoi Thuy Si ¢6 hoc van cao, thong thuwong ho c6 thé st dung thanh
thao ba, bdn ngon ngl phd bién: Anh, Phap, Dtrc, Latinh... Da phan nguoi dan
Thuy Si sit dung tiéng Diic va Phap, do dé van hoa Phap, Bac tham nhap rat

sau vao trong van hoa Thuy Si.

An twong dau tién d6i véi ngudi Thuy Si 1a rat quan trong, gip nhau lan

dau ho thuong dwa danh thiép d€ giao dich.

Nguoi Thuy Si thuwong dung cac cau tir giao ti€p mang tinh lich su nhu:
Xin chao, cdm on nhiéu, xin moi... Nhin chung, trong giao ti€p, ho thuong rat
dung gio, dén sém hodc dén mudn déu dugc xem la khong lich sy, khong thich
noi chuyén nguoi khac sau lung (k€ ca viéc tan thuong).

Cém ky, trong cu x&t d6i v6i nguoi Thuy Si 1a hat thuéc ma khong dé y dén
nhitng nguoi xung quanh, gy 6n ao noi cong cong, chwa dugc moi ma da dén
tham, khong xép hang noi cong cong, ban tan ndi chuyén riéng khi dang lam viéc.

O Thuy Si, ci meo twgng trung cho su chét chdc, ki lam thwong hiéu hay
con vat dai dién.

b. Khiiu vi dn uéng

Khiu vi va cach dn udng cta nguoi Thuy Si nhin chung c6 nhiéu nét
tuong tw nguodi Phap. Ngoai ra, mdi mién & Thuy Si khau vi 4n udng c6 nhitng
nét riéng. Cac mén an ddc san ctia nguoi Thuy Si la thit bo xién chién, thit chan,

pho mat khoai tay, thit kho, bo ndu thit bo, khoai tay chién, lap xuwon nuéng...
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Nguoi Thuy Si cling noi tiéng voi cac mon mi va diém tam ngot, ngoai ra reou

vang Thuy Si cling c6 chdt lwgng kha cao.

Can chu y la trong khi &n u6ng, ngwoi Thuy Si chi cham chu dén viéc &n
udng ma khong quan tam ndi chuyén véi nguoi khac, phat ra am thanh khong
dep khi an udéng. Ngwoi Thuy Si rat ghét viéc vira an vira hat thudc.

c. Ddc diém khi di du lich

Nganh kinh doanh du lich, khach san cua Thuy Si rdt ndi tiéng va co
truyén thdng 1au doi, nhin chung, ngudi Thuy Si c6 nhitng hidu biét kha sau sac

vé du lich va khéch san. Trong khi di du lich, ho c¢6 mét s6 déc diém nhu:

Rat quan tam dén gia ca, chung loai, chat lwong san pham dich vu du lich

tai diém dén du lich.

Yéu cau rat cao do6i vai chét lwong phuc vy, thuwong dwa ra cac yéu cau dé
nghi cta minh. Khach du lich Thuy Si thuong lwu tra 6 cac khach san ¢6 tht

hang cao (ttr 3 sao tro 1én).

Thich cac cong ty du lich c6 tham nién, thich loai hinh du lich bién, thich
choi thé thao, thich ¢6 nhiéu ctta hang ¢ noi du lich. Phuong tién giao thong

thuong st dung la: 6 t6 du lich, mdy bay, tau hoa. [2, tr.165]
3.3.2.6. Khach du lich la nguwoi Tay Ban Nha

Tén day dt cta Tay Ban Nha la vuong qudc Tay Ban Nha nam & ban dao
Iberian phia Tay Nam chau Au, dién tich 505.990 km?, dan s6 trén 46 triéu
nguoi (sO lieu nam 2021), trong d6 da phan la dan tdoc Tay Ban Nha, hau hét
theo Thién Chua gido, ngdn ng chinh la tiéng Tay Ban Nha (tiéng Latin)

Nguoi Tay Ban Nha hao phong, lac quan, gioi muta hat, dac biét la rat
thich vii diéu Flamenco s6i n6i, vt diéu nay dugc xem la qudc tuy cua nguoi
Tay Ban Nha.

Trong cw xtt, ngwoi Tay Ban Nha coi md, nhiét tinh, hiéu khach va lang
man. Dan dng Tay Ban Nha van con cach tng xtr ninh ddm theo phong tuc cd
xua cua ho, khi gap mot nguoi phu nit, ho cd thé chu dong dén khen ngoi, ninh
dam. Phu n&t Tay Ban Nha xem d6 la chuyén vui, thong thuwong sé nhiét tinh

doi dap lai vai cau mang tinh vui vé, y nhi.
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Nguoi Tay Ban Nha yéu tu do, vé dep, khong gian va cudc song, thich

hoat dong va giai tri.

D4i voi ngudi Tay Ban Nha, tir chdi mot 10i moi sé duoc xem la that 18, do

d6, nguoi Tay Ban Nha rat it khi ti ch6i (néu khong ¢é 1i do that sy quan trong).

Nguoi Tay Ban Nha thich mau den, ho ki hoa ctic va hoa thugc dwoc (loai
hoa tang tdc).

Nguoi Tay Ban Nha cé nhiéu chu dé d€ tan chuyén dac biét la cac chu dé
vé thé thao, 18 hoi, sm nhac... Trong giao tiép thong thuong, khi gdp nhau, nam
gidi thuong 6m vai nhau, nam gidi thwong hon nhe vao ma nit gioi.

Nguoi Tay Ban Nha thuong cha y dén viéc an mdc. Chiéc 4o khoac
choang qua vai la trang phuc truyén thong ctia phu n&t Tay Ban Nha da c6 trén
200 ndm lich s, ho thwong trung dién trang phuc nay trong nhitng cudc hoi
hop, 18 tiéc. Loai 40 khodc nay gan giong nhu mot chiéc khan choang rong,
chung thuong khong c6 6ng, khong cé cd nhung hai bén phai, trai déu co tai dé
c6 thé dung dwoc mot s6 do lat vat. Co nhiéu loai vay choang ngén, dai khac
nhau, loai trang phuc nay rat cht trong dén chat liéu, hoa van, mét sd loai con

c6 hinh vé trang tri dep mat.

Ngoai ra, trang phuc truyén thong ctia phu nit Tay Ban Nha con c¢6 loai
vay dai Andalucia, day la loai vay dai dén gét chan, dm sat co thé. Day ciing la
trang phuc rat duoc phu nt Tay Ban Nha wa chudng, ddc biét la nhitng phu nit
xinh dep hodc nhitng c6 gai tré.

Nam gi6i Tay Ban Nha cé trang phuc truyén thong la nhiing chiéc quan
d4u bo. Day la loai quan dng ngan, b rat sat, thuong d€ 16 ra vé dep trang kién
cia nam gidi, thwong st dung trong nhitng dip 1& hdi; & mot sd ving nong
thon, loai quan nay con duoc sit dung phd bién hang ngay.

O Tay Ban Nha c6 rat nhiéu 1& hdi, trong d6 c6 18 hoi ddu bo tét ndi tiéng
trén thé gidi. [2, tr.169]
3.3.2.7. Khach du lich la ngwoi Ha Lan

Ha Lan tén day du la Vuwong qudc Ha Lan, 1a qudc gia theo ché d6 quan
chu 1ap hién, tha do6 la Amsterdam. Tong dién tich la 41.526 km?, dan s6 khoang
17 triéu nguoi (nam 2021), trong d6 gan mot nira theo Co Ddc gido, ngdn ngir
chinh la tiéng Ha Lan (tuy nhién, da phan nguoi Ha Lan c¢6 thé sit dung thanh
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thao it nhat mot ngdén ngtr khac nhu tiéng Anh, Phép, Dtic). Mic sdng cta

nguoi dan Ha Lan rat cao, ho rat thich di du lich nwéc ngoai.
a. Tinh cich dan toc:

Ngwoi Ha Lan lich si, phong nha, chan thanh. Ho coi trong hinh thitc, dac
biét la trong cach an méc, trang phuc ctia nam gi¢i Ha Lan thwong rat chinh té, lich

sit, phu nit thuong chon nhiing trang phuc dep mat, mang tinh thoi thuong,

Nguoi Ha Lan rdt dang hen, ho thuong hen tredc néu mudn gap mat.
Viéc tré hen hay tuy y htiy bo cudc hen sé bi xem 1a hanh vi bat lich sy, diéu nay
sé anh hudng rat 1on dén cac moi quan hé sau nay.

Khi hgp tac véi ngueoi Ha Lan can cha y duy tri quan hé, can ¢6 hoi am
kip thoi, thwong xuyén trao doi cac y kién, viéc tao quan hé mang tinh chat ca
nhan mat thiét sé ho tro rat nhiéu trong cong viéc.

Nguoi Ha Lan thich moi nguoi khac hodc dwoc moi di an ¢ nhitng nha
hang, vira an vira noi chuyén la mot tdp quan pho bién cta ho.

Twong ti nguoi Piic, ngudi Ha Lan rdt nghiém tdc, thang than trong
quan hé, ho throng néi thang vao van dé, it khi hita hen mdt cach tiry tién. Can
chu y tuyét doi khong nén hita hen véi nguwoi Ha Lan (du la nhitng van dé rat
nho) khi chiing ta chwra chic chan vi diéu nay sé lam anh hwong 16n dén niém
tin ctia ho danh cho ban.

Nguoi Ha Lan rat yéu hoa tuoi, ddc biét la hoa Tuylip, day la loai hoa biéu
trung cta Ha Lan. Ha Lan con n6i tiéng la “dat nwdc ctia nhitng chiéc cdi xay gio”.
Nguoi Ha Lan rat yéu thich bién va rat hay di bién (ddc biét bang thuyén budm).

b. Khdu vi va cich dn uéng

Phan 16n nguoi Ha Lan c6 truyén thong an udng can kiém. Hay st dung
cac san pham ttr stta bo, khoai tay, mi.

Bira sang chu yéu la banh mi, bo, phomai, thit, stta bo, stta chua.

Bita trua thuong dién ra don gian va trong khoang thoi gian ngan, tir 10 - 11
gio thuong la thoi gian udng ca phé, tir 15 - 16 gio la thoi gian udng tra budi chiéu.

Bira tdi thuwong 1a bita an quan trong nhat cia nguwoi Ha Lan, trong bira

an nay thweong cé thit, dau phu, rau, stta, khoai tay, mi... Mén an ddc trung cua
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nguoi Ha Lan 1a moén “ctt hon hop”, thuong dem ndu lan ba loai ct cai, khoai

tay, hanh tay vdi nhau. [2, tr.171]
3.3.2.8. Gidi thiéu dic diém khdch du lich 6 mét s6 nuéc Bic Au

Céc nudc Bic Au duoc gidi thiéu o tai liéu nay bao gom: Na Uy, Thuy
Dién, Phan Lan, Dan Mach. Céc nwéc nay cd nhiéu twong dong vé vi tri dia 1i,
van hoa, lich st va doi song kinh té. Do d6, tam 1i, hanh vi va cach Gng x& cua
khach du lich 6 nhitng nudc nay ciing ¢6 nhitng diém tuwong dong. Mat khac,
mac du cadc nuedc nay cé dién tich tir nhién thudc loai 16n ¢ chau Au nhung dan
sG it cho nén c6 thé xem day la mot nhém thi treong chung. Cac niede Bac Au
nédi trén déu ndm trén ban dao Scandinavi, gan bién Bic hojc Baltic, nam trong
viing khi hau han déi (mua dong dai va lanh, mua hé ngan va &m ap). So luoc

ting nedc nhu sau:

Cong hoa Na Uy c¢6 dién tich 386.958 km?, dan sd gan 5,5 triéu nguoi, tha
do6 Oslo. Bat nwdce nay phat trién vé déng tau, ndng, ngu nghiép, ton giao chinh

la Co Bdc gido, ngdon ngit chinh la tiéng Na Uy.

Vwong qudc Thuy Dién ¢ dién tich khoang 450.000 km?, dan sd trén 10
triéu nguoi, da so la toc nguwoi Germany (Ptc), Co Pdc tan giao la ton giao

chinh, ngon ngtt chinh 1 tiéng Thuy Dién.

Cong hoa Phan Lan c6 dién tich 338.000 km?, dan s& khoang 5,5 triéu
nguoi, tiéng Phan Lan va tiéng Thuy Dién la ngdn ngl chinh. Pa so theo dao

Tin lanh, mot s6 it theo dao Hoi.

Cong hoa Dan Mach ndm gifta bién Bac va bién Baltic, véi hon 400 hon
dao hop thanh, dién tich la 43.094 km? dan s6 trén 5,8 triéu nguoi, toc nguoi
Germany chiém trén 96% dan s6, c6 khoang 97% cu dan Dan Mach theo Co Poc
gido, tiéng Dan Mach la tiéng pho thong.

a. Tinh cach din toc

Cac nude Bac Au déu c6 diéu kién kinh t& phét trién, nguoi dan séng o
cac do thi la chu yéu, phuc lgi xa héi caa cac nuwdc thudc khu vuc nay vao loai
cao nhat trén thé gidi. Mat khac c6 sw gan gii vé tdc nguoi va van hda — lich st
(c6 nhitng thoi ki mét s6 nuwde & khu vie nay da tieng nhap lai véi nhau), do do
trong tam li va hanh vi ctia ho ¢ mét s6 diém twong dong nhu:

- Ho thuong c6 nép séng van minh, lich sy, thang than trong giao tiép.
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- Pon gian, dé gan, thoai mai, nhiét tinh
- Thong minh, nhanh nhay, giao ti€p rd rang, khong qua coi trong cac

nghi thitc xa giao.

- Thang thén, yéu lao dong, c6 tinh than trach nhiém cao trong cong viéc,
nghiém tdc, 6 tinh vé sinh, ngan nap, rat ton trong luat phap.

- Yéu thién nhién, ¢ y thiic cao trong viéc bao v&€ mdi truong, rat cd y thikc
trong cac sinh hoat xa hoi (nhu xép hang, khong hut thudc noi cong cong. ..)

- Bt tay khi gdp nhau la mot tip quan phd bién d6i véi nguroi chau Au
néi chung va nguoi Bac Au noéi riéng,

- Nguoi Bic Au thuong rat ding hen trong giao tiép xa hoi va cong viéc,
can hen truede khi lam viéc véi ho.

- Gi6ng nhw nhiéu nuée chau Au khac, nguoi Bic Au khong thich dé cap
dén chuyén chinh tri, ton gido, thu nhap, doi song riéng tu khi néi chuyén.

Ngoai ra, khach du lich cia mét s6 nuée Béc Au cé mdt s6 dic diém riéng nhw :

* Khdch du lich la nguoi Thuy Dién:

Nguoi Thuy Dién rat thich deo nhan, nhan vira 1a d6 trang stic, vita tuong
trung cho nghé nghiép (chang han biéu trung cho nghé gido 1a hinh 14 cay cao su,
biéu trung cho thg moc la hinh 14 cay hoe gai...), ngoai ra con biéu trung cho dia vi
xa hoi, gia toc... Nhitng loai nhan biéu trung nay duoc deo ¢ ngdn tro.

Khi gdp nhau, nguoi Thuy Dién thuong bat tay, ciing ¢ 6m hon nhung
khong phd bién, mot s6 toc nguoi ¢ Thuy Dién con ¢ tuc chao hadi khac la, vi
du nguoi Lapps khi gdp nhau thuong 1dy tay xat vao mai ban be, nguoi
Samoya lai chao bang cach ngtti miii nhau.

Nguoi Thuy Dién rat kiéng hoi nguoi la vé khuynh hudng chinh tri, tinh
hinh thu nhap, tudi tac, ton gido.

Thuy Dién 1a dat nuwdc han ché€ udng ruou, vi vay rugu khong duoc xem
la qua dé€ tang nguoi khac.

* Khdch du lich la ngwoi Phin Lan:

Mot trong nhitng truyén thdng tdt dep, an sdu vao hanh vi Gtng x& cta
nguoi Phan Lan d6 1a “c6 phong d9, trong gido duc, thich cai mdi, yéu tu do”.

Nguoi Phan Lan ti€p dai khach nhiét tinh, cdi mo, khong cau né, guong ép.
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Kiéng cac ngén tay dan xen vao nhau, kiéng ngat 1di nguoi khac, ho cho
rang day 1a nhitng biéu hién khong lich sy, thiéu gido duc.

Khi noi chuyén thuwong cach xa khoang tir 1 dén 1,4m.

Ho rat dtng gio, thich hoa twoi, thich tam hoi (sauna).

* Khdch du lich la ngwoi Dan Mach

Thich va c6 thoi quen sit dung cac phuong tién cong cong va xe dap.

Coi trong stic khoe, chiu kho ren luyén than thé.

Trong cac nghi thitc giao ti€p, ho thuong an mac rat chinh té.

b. Khiiu vi dn uong

Do diéu kién khi hau rédt lanh cung véi tang nguoi to 16n, mat khac déu
gan bién, ndng nghiép phat trién nén trong cach an udng va khau vi ctia nguoi
Bac Au thuong cé nhitng déc diém chung nhu:

- Dung nhiéu thttc dn nhu chdt béo (trit ngwoi Thuy Dién), c6 nhiéu nang
luwong, khau phan ctia ho twong do6i nhiéu.

- Thich ding mén Sandwich. Mén Sandwich & Bic Au thuong c6 thit bo
nuwdng, tom nodn, thit lon nudng, ca hoi, twong va mot it rau...

- Thich cdc mén an ché bién tir hai san, thit bo. Thich cac san pham ché
bién tur stta bo.

Ngoai ra, & modi nude, khau vi va cach &n udng ctia ho con cé nhitng dic
diém riéng:

- Nguoi Dan Mach thich dn banh ga t6 va banh ngot. Thuong &n thit song
vi khi hdu ¢ day rat lanh, thit it khi bi 61, mon an noi tiéng cia Pan Mach la thit
bo sdng xay nho, bén trén d€ long do tring ga song roi tron déu. Mon nay duoc
goi la “Madt troi ma qui”, nhiing nguoi c¢d thé trang yéu hoac tiéu hda yéu
thuong khong ddm dung moén nay, tuy nhién d6i véi nguoi Pan Mach thi mén
nay co vi ngon, ngot khac theong.

- Nguoi Thuy Dién khong thich nhiing mén an qua béo.

- Nguoi Na Uy an udng kha don gian, thic an hang ngay caa ho chu yéu
la hai san, thit, ca hun khoi, rau va cac thye pham ché bién tir stra.

- Nguoi Phan Lan thuwong t6 chiic tiéc c4 trong nhitng dip 18 tiéc. Thong
thuong, mon dn chinh cta ho trong nhitng dip nay dugc trinh bay trong mot

chiéc dia rong, c6 banh mi nwéng mau den hinh con ga trdng, trong banh mi c6
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thit va ca cling c4c gia vi hdp dan. Nguoi Phan Lan thich udng bia, dong thoi ho
c6 tap quan chic bia nhiéu Jan d€ bay t6 s nhiét tinh ctia minh. Can lwu y khi
chu tiéc chua nang cdc thi nguroi khac chua dwge udng. Ngoai ra, ngwoi Phan
Lan khong quen dung nhitng mén an qua la, khong thich an girng va rau thom,
khong thich d6 noi tang cua dong vat.

c. Bdc diém khi di du lich

- Yéu cau cao d6i véi chat lwong phuc vy, thwong dua ra cac yéu cau deé
nghi ctia minh. Tuy nhién, ho thuwong thang than, thoai mai trong giao tiép véi

nguwoi phuc vu.
- Lich sy, van minh, kha ndng thanh toan tuwong ddi cao.

- Thich céac cong ty du lich c¢6 tham nién, thwong luwa chon cac chuong
trinh du lich tron goi.

- Thich thé loai du lich bién, thich c6 nhiéu hoat dong giai tri s6i ddng &

diém du lich. Thich choi th€ thao, thich ¢6 nhiéu ctra hang & noi du lich.

- Phuong tién giao thong thuong stt dung la 6 t6 du lich, may bay, tau thuy.
[2, tr.173]

3.3.2.9. Du khach la nguoi Nga
a. So lirge mot s0'nét vé nwrdc Nga

Nudc Nga tén goi day du la Lién Bang Nga, tong dién tich 17.098.246
km?, dan sO 1a khoang 146 triéu nguoi (nam 2021) véi hon 130 dan tdc, trong do6
dan tdoc Nga chiém 82%. Dai by phan dan Nga theo chinh giao (mot nhanh dao
Co Ddc). Nga c6 nhiéu tiém ndng khoang san va nang luwong nhu dau mo va
khi d6t tw nhién. Khi hdu nuwéc Nga rat da dang, c6 nhiéu vung khi hau khac
nhau (nhiét d6i, on ddi, ban 6n déi).

Kinh té€ Nga twong d6i phat trién, ddc biét tir khoang hon mot chuc nam
tro lai day. Nudc Nga co rdt nhiéu cong trinh va hoda, lich sk noi tiéng nhu:
Quang treong do nam & trung tam Matxcova, dién tich 91.000 m?, dai 695 m,
rong 130 m, nén quang truong duoc lat da do tao vé rat cd kinh, xung quanh
quang treong cd nhiéu kién triac noi tiéng nhu: nha thoi Vaxily Blagienui va
phia Tay la lang Lénin. Dién Kremlin ndm gan Quang truong doé duwoc xay
dung vao nam 1156, toan by dién dai 2235m, cao 2,1 m, c6 hinh moét tam gidc
khong theo qui tac. Cung dién mua dong dugc xay dung vao ndm 1754, dién
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tich 900.000 m?, chiéu dai 230 m, chiéu rong 160 m, cao 22 m ¢ hinh chi

nhat...va nhiéu danh lam thrfmg canh khac, kho c6 thé liét ké hét duoc.
b. Tinh cdch dan toc Nga

- Nguoi Nga la nguoi rat thong minh, ho déng gép cho nhan loai nhiéu
nha bac hoc, nha van, nha tho va hoa si thién tai nhuw Lomoloxdp, Puskin,

Levtonxtoi, Levitan....

- Ho 1a nhitng nguoi thang than, dit khoat nhung rat dé hoa thuan, céi
md, rdng lwgng va chan thanh trong cdc mdi quan hé. Ho sdn sang gitp do
ngroi khac trong hoan nan ma khong bao gio tinh toan.

- Tam ho6n ngudi Nga rat cao thieong, ho sdn sang bo qua qua khir d€ xay
dung mot tuong lai t6t dep hon trong quan hé véi cac dan toc khac.

- Ho la nhiing nguoi yéu lao dong, can cu va chiu kho trong cong viéc, co
y thitc va ki cwong rat cao trong cong viéc, ddm nghi dam lam.

- C6 long tw ton dan toc rat cao, khong chiu khudt phuc truede bat ci stic
manh nao.

- Nguoi Nga rat thich &m nhac, nhay, mua, ho ¢é cac diéu nhay dan tdc
truyén thong duoc luu gitt 1au doi, cd strc 16i cuén manh mé.

- Phong cach giao ti€p cua nguwoi Nga c6 nhitng nét dac trung sau: thong
thuong khach qui dén nha duoc tiép don bang nhiing cai bat tay va 6m hon rat
nong hau. Khach qui dwoc thiét banh mi den véi mudi trang biéu thi long qui
trong mén khach.

c. Khdu vi dn udng

Nhin chung, nguoi Nga rat don gian trong dan uéng. Ho thich an cac moén
quay, cac mén ndu phai nht, thich cac loai thit xay nho, bo 10, ran hay om c6
sot, khong wa cadc mon tai.

Cac loai stp thuong c6 1an thit, &n sup vao bita trua.

Trong chébién thuong dung nhiéu bo, kem, ho quen &n sita twoi va kem twoi.

Quen an cac loai rau (bép cdi, ca chua, dwa chuét, khoai tay, cu cai do), xa

lach thuong dung dé€ an kem vdi thit vién, nguoi Nga c6 mon salad kha noi
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tiéng. Ngoai ra, ngudi Nga con c6 théi quen &n dwa chudt va bap cai mudi chua,
khéc véi cac nwde chau Au.

Mot trong nhitng mén dn pho bién cua nguoi Nga la cd wdp mudi hun
khoi (chu yéu la ca hoi, ca hong).

Nguoi Nga udng che den, udng coc to, c6 duong va mot vai lat chanh,
udng néng. Trudce khi dn thuwong uéng Vodka, Cognac, Whisky, sau dé udng
reeou nhe, sau bita an thuong dung ca phé, socola, ca cao, hoa qua twoi hoac
déng hop. Nguoi Nga rat thich uéng reou Vodka dac biét 1a Vodka do.

d. Ddc diém tam 1i khi di du lich

- Nguoi Nga thwong co thoi quen di nghi vao mua he, ho rat thich hinh
thirc du lich bién va du lich nghi ngoi - an dudng.

- Ho rét thich di du lich nhém (gia dinh, 16p hoc hodc nhém ban be, co
quan...) va di theo cac dich vu du lich tron goi.

- Ho thich nghi & cac khach san 3- 4 tang, hodc trong cac khu nha san, cac
[éu bat trong cac khu sinh thai.

- Khi di du lich ho thich tham gia cac loai hinh thé duc thé thao nhu: béng
ban, bong d4, tennis, cau 1ong, dua ngwa hodc leo nui.

- Ho réat thich kham ph4, tim hiéu ban sdc van hoa, lich stt, va con nguoi 6
cac vung mién, dia phuwong khac nhau trén thé gioi.

- Phuong tién dwoc ho wa thich khi di du lich la tau hoa, may bay va 6 to.
[2, tr.167]

3.3.3. Du khach chau Phi

Chau Phi 1a chau luc dtng thit ba trén thé gisi vé dan s§ sau chau A va
Chau My, 16n thit ba trén thé& giéi vé dién tich sau chau A va chau My. Du
khach chau Phi ¢6 nhiing ddc diém tam li co ban nhu sau:

- Du khéch chau Phi 1a nhitng nguoi chat phéc, thang than dong thoi rat
cau thi trong giao ti€p, quan hé.

- Ho la nhitng ngwoi s6i nodi, nhiét tinh trong sinh hoat, c6 16i s6ng nang

dong, yéu am nhac, thich nhay mua.
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- Nén van hoa chau Phi con gitt duoc nhiéu ban sic, gia tri van hda doc
dao 1au doi. Nhiing 18 hdi, phong tuc tip quan truyén thong cé mot khong hai
con luu gitt cho dén ngay nay. Mdi dan toc chau Phi déu c6 nhiing diéu nhay
truyén thdng mang ban sic van héa riéng cua ho.

- Nguoi chau Phi ¢6 long tuie trong dan tdc cao, nhung ciing rat dé tw ai.
Néu nhu trong hanh vi ting xt ctia nguoi khac d6i vaoi ho khong khéo 1éo.

Trong nghi thitc ngoai giao ho c6 nhitng ddc di€m noi bat sau:

- Chao héi von va, nhiét tinh.

- Bat tay than mat va moi khach vao nha.

- Khi dén nha, du khach phai tuan theo nhitng phong tuc, tdp quan riéng
cua ho. [2, tr.153]

3.3.4. Du khach chau My

Chau My 1a tén mot viing dat nam hoan toan & ntta cau Tay,bao gom hai luc
dia Bac My va Nam M§. Chau My chiém 8,3% dién tich bé mat Trai Dat va 28,4%
dién tich dat lién. Dan s0 & day chiém khoang 13,5% cta thé gidi. Nhiing ludng di
dan gop phan hinh thanh mot cong dong dan cee nang dong va da dang.

*Pac diém tam li cua du khach Nam My nhu sau:

- Cac nwéc Nam My c6 nén van héa da sac toc, nhung mang nhiéu nét noi
trdi ctia nén van hoéa Tay Ban Nha cong véi nhitng ban sac van héa ctia dan Da do
(dan thd cw) va pha véi van hda ctia mdt s dan di cee dén tir chau Phi va chau A.

- Ho rat tryc tinh va thuyec t€ trong sinh hoat, yéu ghét rat rd rang. Nhung
cling rat nhiét tinh gitp do nguoi khac mot khi duoc yéu cau.

- Ho thuong st dung tiéng Anh, tiéng Tay Ban Nha va B6 Dao Nha dé
giao tiép.

- Tinh cach rét s6i noi, nhiét tinh, wa tranh luan. Phan 16n nguoi dan Nam
M¥ la nhitng nguoi cé tai hiing bién, dién thuyét hodc trinh bay van dé. Ho rat
thich tu hop va tranh luan cac van dé thoi sy, chinh tri néong bong.

- Véi nén van hda da sac toc, nguoi dan Nam My rat ton trong cac gia tri
truyén thong van hda, phong tuc tdp quan cua cac dan tdc khac. Chinh vi vay,

cac cong dong sac tdc noi day con lvu gitt cac ban sac van hoa riéng ctia minh.
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- Lé hdi hda trang cta cac dan toc Nam My: Braxin, Achentina... ( v&i cac
diéu nhac Tang- go, Cha Cha Cha, Lambada ...) la nhitng nét van hoéa truyén
thong rat doc ddo va la niém ty hao dan tdc caa ho.

Trong giao ti€p nguroi Nam My cé nhiing nét ndi bat sau:

- R4t von va, nhiét tinh chao moi khach, bat tay va dm hon khi gap khéch,
tang hoa khi gap go lan dau va cung nhay cac diéu nhay truyén thong.

- Nguwoi My duoc biét dén nhu la nhitng nguoi theo cht nghia ca nhan.
Ho rat tich cuc va sang tao trong hoat dong kinh doanh. Nguwoi My dwoc coi la
nguoi thang than. Khi néi chuyén trao d6i vé mot van dé nao d6, ho thich “di
thang vao van dé”.

- Cac gia tri dugc dé cao trong nén van héa My: chu nghia ca nhan va cha
nghia ty do. Ngudi My quan niém rang cd nhan cang phat trién, su tw do cho
ho cang nhiéu bao nhiéu thi déng gop cta ca nhan cho xa hoi nhiéu bay nhiéu.

- Ho thuwong bat tay, &m hon than mat, khoéng thich néi chuyén riéng tu
hodc hoi vé tudi tac, tién lwong, thu nhap.

* Nudc My la noi tap hop nhiéu dan toc thanh hop chung qudc Hoa Ky.
Dac diém khach du lich nguoi My rat da dang va phuec tap.

Ho ¢6 mot s6 dac diém tam li chung nhu sau:
- Thong minh, thu doan, thich pho treong.

- Nang dong, thuc dung. Moi hanh dong cua ho déu duoc can nhic ky va
duya trén nguyén tic loi ich thuc té.

- Giao tiép rong, hoa dong, khong khach sdo hay cau né hinh thirc

- Lam viéc nghiém tdc, nhanh chong.

- Tinh cach c4i md, nhiét tinh, thoai mai.

- Nguoi My it bat tay: nam bat tay khi duoc gioi thiéu hodc lau ngay gdp
lai, nt khong bét tay.

- Dé tai yéu thich: Thé thao - Gia dinh - Cong viéc

- Dé tai nén tranh: Sy thdng tri cua thé lwc Hoa Ky, hoi chiing My ¢ Viét Nam.

- Nguoi My nang dong, dam mé, phiéu luu, thue dung, thich giao tiép va
cac hoat dong du lich.

- Ngwoi My c6 thdi quen ton trong tw do ca nhan. DBa6i véi ho, ¢ thé ngoi
dua chan 1én ban, tay chdp sau gdy, quan 4o c6 nhiéu tai. Theo ho, diéu dé thé

hién thoi quen cua ca nhan can duoc ton trong.
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- Nguoi My rét tin vao stec manh than bi, thich xem tudng, so, kiéng ki s6
13 ngay thit sau.

- Thich du lich bién. DBdc biét, ho rat quan tam téi cdc mon thé thao nhu:
boi, ludt van, 1an bién, dua thuyén ¢ noi du lich.

- Nguoi My ¢6 nhu cau cao véi du lich sinh théi, du lich van hoda, nghé
thuat. Ho thich tham gia vao cdc hoat dong van hoa, 1& hédi cua cac cong dong
dan cu dia phuwong.

- Khach du lich My thuong thich di dao phd bang xich 18, thich di bo d&
mua ban hoac ngém canh quan vao ban dém tai dia diém du lich.

- Phueong tién giao thong ma ho thuong thich st dung trong hoat dong
du lich: mdy bay, 6t6 hoac tau thuy.

Khau vi dn udng ctia du khach My

- Ngwoi My khong cau ky trong dn udng. Ho thuong thich d6 lanh va an
udng don gian nhu: banh mi véi bo sita hodc voi bit tét.

- Ho thuong thich dung cac mén an nhanh dé€ bao dam du chat, tiét kiém
thoi gian va pht hgp véi cude sdng cong nghiép.

- Mén an truyén thong ctia nguoi My la swon ran, banh cua va banh my
kep thit ga. Ho thich dung banh ¢ vi man ngot. Dac biét, ho thich mén tao nau

véi thit ngdng hodc nau véi thit xay nho.

- Ho cling thich an cac mén dwoc ché bién tir hai san, cac mén an Trung
Qudc va Viét Nam. Ho khong thich an néng theo ki€u phuong Dong, thich
dung ruou Vang Phap trong cac bita dn.

- Thich udng ca phé, nudc khoang tinh khiét, niedc hoa qua hodc cocacola

khi di du lich.

- Thich lwu tra & cac khach san 4 - 5 sao hodc cac khu nha san, [éu bat
trong cac khu sinh thai. [2, tr.209]

3.3.5. Du khach chau Dai Duong
Chau luc nay nam & Nam ban cau, c6 diéu kién khi hadu nhiét déi va 6n
ddi. Diéu kién rat thuan tién cho viéc phat trién chan nudi va trong trot. La

vung cd nhiéu khodng san va tiém nang nang luong rat 16n.
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Pay la nhiing nuwdc c6 kinh t€, van hda, xa hoi kha phat trién, thu nhap

ngroi dan kha cao.

Dan cu ctia cac quoc gia nay chu yéu la dan nhap cu tit Anh, Phép, My va

ttr mOt s6 nude chau A nhu: Trung Qudc, Indonesia, Viét Nam va Philipin.

Nén van hoéa cua cac nudc chau Dai Duong, phan 16n 1a van héa da sac
toc, voi cac phong tuc tdp quan, truyén thdng rat doc dao, van gitr dwoc cac ban

sdc riéng ctia cac nhanh van hoda cua cac sac toc khac nhau.
Ngon ngtt chinh dugc st dung trong giao ti€p 6 chau luc nay la tiéng Anh.

- Nguoi Uc 12 nguoi ¢6 ban chit cong bang, khong wa kiéu cach. Pai da

s6 khach Uc 1a nhitng nguoi tuan thu phap luat va séng theo khudn phép.

- Nguoi Uc rat cdi mo va thang than,tin vao nguyén tac tao cho moi

nguoi s cdng bang.
- Ho bénh vy ban be, nhitng ngwoi bi thua thiét va yéu thé.

- Nguoi Uc wa thich thé thao, thich tham gia véi tw cach vira la nguoi

choi, vira la nguoi xem.

- Viéc di dan tit chau Au, chau My, chau A, chau Phi va Trung Dong téi
Uc da lam giau thém cho nén vin héa Uc va phong cach Uc, gép phan vao viéc
hinh thanh nhing truyén thong méi. Déng gdp to 16n cta nhitng nguoi di cu
nay la da lam cho doi s6ng Uc trong tat ca moi linh vuc cang tré nén déc sic

hon tir thwong mai cho téi nghé thuat, ti thitc an cho t6i hai kich.

- Nhiéu nguodi Uc ham mé thé thao, mon béng bau duc va béng da luat Uc.
Muoi hoat dong thé chat duwoc wa chudng nhat la: di bd, thé duc nhip diéu/thé
duc cho sttc khoe, boi 10i, xe dap, tennis, choi golf, chay bo, di b trong ring,
béng da va bong ném. Cac loai hinh thé thao khac dugc wa chudng la: mon cric-

ké (cricket), bong chay va truot tuyét.

- Nghé thuat trinh dién nhu: phim anh, hoi hoa, san khdu va &m nhac déu
c6 nhiéu khéan gia wa chudng.

- Khi gdp nguoi nao d6 lan dau tién, thong thuong ban phai bat tay bang
tay phai cia minh. Nhitng nguoi khong quen biét nhau thong thwong khong

hon hodc 6m nhau khi méi gép.
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- Khi chao hoi, nguoi Uc thich chao héi bang cach kém theo cac tir “6ng”,
“ba”, “cd” hay lich sy hon nita 1a “ngai” vao trudc ho cia mdt nguoi nao dé dé
thé hién thai d6 kinh trong.

- Nhiéu nguoi Uc nhin thang vao mat nguoi khac khi ho tro chuyén va
coi d6 nhu 1a sy kinh trong va cho thay do la ddu hiéu ctia su l:fmg nghe.

- Khi gép nguoi méi, nguoi Uc thuong khong cam thay thoai mai 1am khi
phai ddt cau hdéi hodc bi héi nhitng cau hoi lién quan dén su riéng tw nhu tudi
tac, tinh trang hon nhan va tai chinh.

- Trong tong dan sd gan 26 triéu nguoi, 73% nguoi Australia theo dao
Thién chuta 12,7% khong theo ton giao nao. Con lai 1a mot sO nguoi theo dao Do
Thai, dao Ho6i va dao Phat

- Uc 1a mot trong nhitng noi ning dong nhat trén thé gidi trong lanh viee
4m thye do anh hudng caa viéc nau nudng qudc t&. O Uc thuong c6 cac 18 hoi
am’thuc, ho thich an hai san va mon nuéng. [2, tr.215]

3.3.6. Khach la nguoi Viét Nam

Theo tam ly chung ctia khach du lich Viét Nam, du lich 1a mét ky nghi
sau thoi gian lao dong vat va, la thoi gian d€ duoc lam “thwong d€”. Boi thé, ho
c6 mot sO nhitng dac diém tam ly sau:

- Khong chap nhan nhitng chuyén di c6 cuong d¢ cao, di chuyén va van
dong qua nhiéu.

- Muo6n duoc sinh hoat (luu tri, dn udng) trong nhitng diéu kién tot hon
0 nha, twong xing voi chi phi ho da bo ra.

- Thich tro chuyén, trao d6i vé nhitng diéu da gap va thuong quan tam
dén nhau trong doan.

- Thich thé hién minh trong chuyén di.

- Thich quay phim, chup anh tai nhiing diém du lich.

3.4. TAM Li CUA KHACH DU LICH THEO NHOM NGHE NGHIEP

3.4.1. Khach du lich la 6ng chu, nha quan li, thwong nhan
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bay la nhitng 6ng chu, cac nha quan ly cdp trung va cdp cao cta cac co
quan kinh doanh va phi kinh doanh. Pdng co chinh cua chuyén di 1a cong vu

hodc kinh doanh két hop véi giai tri tham quan.

Ddc diém cta nhom khach nay 1a nhitng nguwoi c6 kha nang thanh toan
cao; noi nang, ck chi, diéu b mang tinh chi huy, thich dwoc dé cao; biét tranh
thu tinh cam ctia d6i twong giao tiép, ¢ nghé thuat iing x& nhung loai khach
nay hanh dong theo ly tri khong hanh dong theo tinh cam. Nhitng ngwoi lam
kinh doanh la nhitng ngwoi wa hoat dong, san lung thong tin, khao sat thi
treong, ngdn ngr phong phu; ho ¢ nhiéu kinh nghiém trong giao tiép, linh
hoat trong xt li tinh hudng, c6 kha nang thuyét phuc, hay kiéng ki va tin vao
may rui, la nhttng nguwoi dam chap nhan rui ro. Tinh pho treong va ki€u cach
biéu hién r6 nét 6 nhom khach nay.

3.4.2. Khach la ngheé sy

Nhoém khach nay bao gom nhitng nguoi hoat dong trong linh vuc van
hoc nghé thuat (nha tho, nha van, nha viét kich, dién vién, hoa s§...). Pdng co
chinh cua chuyén di la nghi ngoi giai tri va cling la d€ sang tac, sang tao nghé
thuat.

Ho la nhtng nguroi giau tinh cam, giau tri twong tuong, kha nang lién
twong cao, hao phéng, thich 1am cho ngwoi khéc yéu mén, qui trong, thé hién rd
tinh cam ctia minh khi ti€p xdc véi ngwoi ngoai gidi. Ho c6 kha nang doan biét
twong doi chinh xac tam ly cta doi tuwong giao tiép voi ho. Khach nay co thoi
choi ngdng, thai 30 ngang nganh, thich tw do, thoai mai ca nhan, rat ghét su go

b6, né nép theo mot khudn mau nhat dinh.
3.4.3. Khach 1a nha bao

Do dédc diém cong viéc nén dong co chinh ctia chuyén di bén canh du lich
thuan tuy thi nhom khach nay cling quan tam tim kiém thong tin vé moi linh
vuc ctia doi song xa hoi. Vi ho cac thong tin cang méi, cang giat gan, kip thoi,
cang co gia tri.

Khach 1a nha bao cé dac diém la rat to mo, hoat dong bat ké gio gidc, tac
phong khan trewong. Khi phuc vu nhdm khach nay, tranh lam bat ct diéu gi
khién ho phat long.
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3.4.4. Khach la nha khoa hoc - ky thuat

Khach nay bao gom: cac nha khoa hoc, ky su, bac si, nha gido... Pong co
di du lich chu yéu la cong viéc, két hgp vdi nghi ngoi, giai tri (trie khi ho di véi
tw cach la khach du lich thuan tuy).

Dac diém cta nhom khach nay: C6 von tri thiee rong, hiéu biét nhiéuy;
giau éc twong twong, tie duy sau sac, nhanh nhay véi cai méi va thich d6i méi.
Tac phong muc thuwde, diém dam; thich duoc ton trong, d6i xu lich thiép, yéu
cau cao veé tinh trung thuc va chinh xac trong phuc vy; hay c6 chap, khi cham

biém rat t€ nhi va sau cay
3.4.5. Khach la cong nhan
Muc dich chinh khi di du lich cia nhém khdach nay la nghi ngoi, giai tri.

Day la nhom khach c6 kha nang thanh toan thap. Ho rdt coi mo, nhiét

thanh, dé dai, don gian, khong wa cau ky. Rat thuec t& x6 bd va dé bo qua.
3.4.6. Khach 1a cac nha chinh tri, ngoai giao

DPay la nhiing vi khach quan trong, muc dich chinh la cong viéc két hop
du lich nghi ngoi, giai tri. Dic di€ém cta khach nay: Ua hinh thiic va trong 18
nghi. Yéu cau tinh chinh xac trong phuc vu cung véi tinh van minh lich sw, t€

nhi. Ngon ngi, ctt chi hanh dong it cé si vo tinh hay ngau nhién. [2, tr.140]
3.5. TAM LI CUA NHOM KHACH DU LICH KHAC
3.5.1. Khach trung thanh

La nhitng nguoi dén mua hang thuong xuyén, quay tréd lai mua hang do
c6 su mén mo, cam tinh, da dung quen mat hang d6. S6 khach quen cang tang
biéu hién s¢ lam an ctia doanh nghiép dang phat trién, nguoc lai, su giam

khach quen chitng toé kinh doanh dang suy giam.

b€ gitt duoc khach quen, nguoi ban hang can nhé may nét tam li sau:
khéach quen c6 nhiéu loai song déu c6 mot thédi quen do chinh ctra hang, doanh
nghiép tao ra nhuw quen mui vi, thiét k&, khong gian, kiéu dang, phong cach
giao ti€p, thai d¢ phuc vu cua nhéan vién, gia ca. Vi vay, doanh nghiépkhong
nén lam mat di thoéi quen d6 dé mat khach hang, can git ving va lam t6t hon
moi 1a bi€t cach kinh doanh. Néu ¢ gop y vé cac sai sot tir khach hang, ching

ta nén stra chira ngay, khong nén tu ai va noi nong.
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3.5.2. Khach vang lai

La nhing khach hang ¢ nhiéu noi khac dén, bao gom: khach du lich,
khach di cong tac, chita bénh, tham nguwoi than, ban be. Ho chi mua mot lan
hodc vai ba lan r6i thoi, thwong mua voi vang va nhanh chéng. Vi la nguoi la
nén khong quen véi kiéu cach phuc vu cua cra hang, doanh nghiép nén chung
ta can trung thuyc, gitp do tan tinh sé tao ra uy tin va tiéng vang xa. Tranh ban
voi gia cit cd hodc bit chet khach mdt cach phi li, can hudng toikiéu kinh doanh

16n, chan chinh va dé cao chtt tin.

Nhitng nguoi khach nay la nhitng nguwoi nhan xét vé cira hang, doanh
nghiép, vé nhan vién rat chinh xac, khach quan, ching ta nén don ti€p ho nhu
khéach dén nha.

3.5.3. Khach c6 thu nhap cao

La nhitng nguoi c6 mtrc thu nhap cao, ¢b cudc song twong ddi du thira.
Khach hang loai nay khong nhiéu nhung ho lai ¢ sttc mua rat 16n, nhat la cac
mat hang dat tién, hang qui hiém. Ho thuong cé cac biéu hién tam li sau day:

Ho khong nhitng thich mua hang hao hang ma con hiém qui giong nhw
hang ngoai. Trong an udng, ho thich cac moén dac san, wa su chiéu chudng. Ho
dé chap nhan gia cao.

Ho thich khoe m&t méi, ki€u mdi, la mét, cau ky nham gay su chu y trudc
moi nguoi.

Trong giao ti€p, ho ludn to ra lich thiép, bé vé. Trong so nay, ciing khong loai
trir sO mai giau lén, thuong hay dua doi theo kiéu “trudng gia hoc lam sang”.

Can ctt vao nhitng dac diém trén, cac nha kinh doanh dé ra chién luoc
san xudt mot s6 mat hang dé€ thu lai toi da va co thai do ting x thich hop, cd
thé coi ho nhw khach xop.

3.5.4. Khach hang binh dan

La nhém khach hang dong dao nhat, ho ¢ mttc thu nhap thap, mic song
twong do6i thap. Véi ho, cac nha kinh doanh can luvu y médy diém tam li sau:

Ho ¢6 nhu cau dung hang hoéa loai dep tdt, cling chay theo mét, maéi la nhung
chi cAn mau ma dep, gid ré tiong ting véi mite thu nhap du chat luong ¢ hoi kém.

Vi du: quan do ha gid, cac mdt hang noi it tién hodc hang ngoai ré tién.
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Ho 1a nhitng nguoi dé tinh trong d6i nhan x thé. Véi ho, chi can d6i xt

cong béng, lich su, binh dan va chan thanh.
3.5.5. Khach hang thiéu quyét doan

La nhiing khach hang thuwong xem xét, Iwa chon rat ky, lau ma chua quyét
dinh mua hay khong, thuong c6 hanh vi, ct chi thiéu quyét doan. Ngwoi ban gap
phai khach hang nay can kién nhan, can khéo 1éo, giai thich timg wu diém ndi bat
cua timg mat hang, qua d6 nguoi mua sé nhanh chéng cé quyét dinh.

St do du cta khach nay boi nhitng nguyén nhan sau:

Hodc vi thi€u tién; Hoac thiéu kinh nghiém hay chua hiéu ky mat hang
can mua; Hodc néu la mua dé€ tang thi chwa biét mua cai gi; Hodc vi qua nhiéu
mau ma, kiéu cach va ho con dang tim chon cdi vira y. Trong truong hop nay,
ngudi ban can tim hiéu thi hiéu cta ho, huéng dan tan tinh, khong nén sot rudt,

to ra buc minh ma mat khach.
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A.CAU HOI ON TAP
Cau 1. Trinh bay tam 1li khach hang la ntt gidi va nam gidi?
Cau 2. Ddc diém cta tam 1i ctia khach hang la tré em?
Cau 3. Khach hang la thanh nién thwong c6 nhitng ddc diém tam li gi?
Cau 4. Trinh bay dac diém tam 1i caa khach hang 1a khach trung nién?
Cau 5. O do tudi trén 60, khi di du lich khach thuong cd dac diém tam li ra sao?

Cau 6. Khach du lich Nhat Ban c6 khau vi an udng va dac diém tam I
nhw thé nao khi di du lich?

Cau 7. Trinh bay ddc diém tam li ctia khach du lich 1a nguoi Trung Qudc?
Cau 8. Khach Han Qudc ¢ nhitng dac diém tam li nao khi di du lich?

Cau 9. Phan tich khai quéat vé mot s6 dac diém tam li ctia khach du lich ¢

mot s6 nuede Pong Nam A?
Cau 10. Du khach 1a nguoi Anh khi di du lich c6 dédc diém tam li ra sao?
Cau 11. Dac diém tinh cach ctia khach du lich 1a nguoi Phap?
Cau 12. Trinh bay dic diém tam li ctia du khéch dén tir cic nude Bac Au?
B. XU LY TINH HUONG
Tinh huong 1: Khach du lich c6 hanh vi khiém nha véi nhan vién du lich
Tinh hu6ng 2: Khach du lich phan nan vé chat lvong phuc vu
Tinh hudng 3: Khach du lich tir chdi mua san pham
Tinh hu6ng 4: Khach cé tam trang budn, mét mai, cau gét khi st dung dich vu

Tinh hudng 5: Nhan vién phuc vu khong diung yéu cau ma khach dua ra,
nhung khong xin 16i khéch.

1. Muc tiéu

- Sinh vién ¢6 ky nang xt ly mot s6 tinh hudng vdi vai tro la nhan vién
phuc vy ;

- Van dung duoc nguyén tac xtt ly tinh hudng phuc vu cho nghé nghiép

sau nay.
2. Quy trinh thuc hién
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Budce 1: Sinh vién thanh 1ap nhém theo sy phan cong cta giang vién

Budc 2: Cac nhém tién hanh boc tham nhéan tinh hudng

Budc 3: Dai dién nhém 1én dwa ra phuong an xt ly tinh hudng

3. Tiéu chi danh gia

STT Noi dung danh gia Dbiém to6i da
1 | Phwong an xt ly dam bao quyén 1oi cua khach 5
2 | Phuwong an xtt ly tinh hudng dam bao quyén loi cho nha 5
cung cdp, co so dich vu du lich
3 Phuong an x@ ly tinh hudng dam bao cho doanh nghiép 5
1%t hanh
A Phuong an x& ly tinh huéng dam bao quyén loi cho 10

khach, cho nha cung cdp va cho doanh nghiép 1& hanh
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