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TUYÊN BỐ BẢN QUYỀN

Tài liệu này thuộc loại sách giáo trình nên các nguồn thông tin có thể được phép dùng nguyên bản hoặc trích dùng cho các mục đích về đào tạo và tham khảo.

   Mọi mục đích khác mang tính lệch lạc hoặc sử dụng với mục đích kinh doanh thiếu lành mạnh sẽ bị nghiêm cấm.

                                                                                             Tác giả

                                                                                   Trần Thị Hải Yến

    LỜI GIỚI THIỆU

Giáo trình này được viết để làm tài liệu giảng dạy cho học sinh nghề Kỹ thuật chế biến món ăn trình độ Trung cấp.
Trên cơ sở tham khảo các giáo trình, tài liệu về lĩnh vực tâm lý học và kỹ năng giao tiếp ứng xử, kết hợp với thực tế nghề nghiệp của nghề Kỹ thuật chế biến món ăn, giáo trình này được biên soạn có sự tham gia tích cực của các giáo viên có kinh nghiệm, cùng với những ý kiến đóng góp quý báu của các chuyên gia về lĩnh vực tâm lý và kỹ năng giao tiếp ứng xử.
Căn cứ vào chương trình dạy nghề và thực tế hoạt động nghề nghiệp, phân tích nghề, tiêu chuẩn kỹ năng nghề, nội dung mô đun Tâm lý và Kỹ năng giao tiếp ứng xử với khách du lịch cung cấp cho người học những kiến thức cơ bản về tâm lý học, tâm lý và kỹ năng giao tiếp ứng xử nói chung, tâm lý và kỹ năng giao tiếp ứng xử trong hoạt động kinh doanh du lịch, từ đó người học có thể vận dụng những kiến thức này trong quá trình nghiên cứu tâm lý của khách du lịch, cũng như tạo cho bản thân phong cách giao tiếp ứng xử văn minh, lịch sự và chuyên nghiệp.

Giáo trình Tâm lý và kỹ năng giao tiếp ứng xử với khách du lịch gồm 8 bài:

Bài 1. Một số vấn đề cơ bản của tâm lý học

Bài 2. Những đặc điểm tâm lý chung của khách du lịch

Bài 3. Những đặc điểm tâm lý của khách du lịch theo dân tộc và nghề nghiệp

Bài 4. Một số vấn đề khái quát về hoạt động giao tiếp

Bài 5. Một số nghi thức giao tiếp cơ bản

Bài 6. Kỹ năng giao tiếp ứng xử
Bài 7. Kỹ năng giao tiếp ứng xử trong hoạt động kinh doanh du lịch 
Bài 8. Tập quán giao tiếp tiêu biểu trên thế giới

Sau mỗi bài đều có các câu hỏi ôn tập, thảo luận hoặc bài tập tình huống để củng cố kiến thức cho người học.

Giáo trình được biên soạn trên cơ sở các văn bản quy định của Nhà nước và tham khảo nhiều tài liệu liên quan có giá trị. Song chắc hẳn quá trình biên soạn không tránh khỏi những thiếu sót nhất định. Tác giả mong muốn và thực sự cảm ơn những ý kiến nhận xét, đánh giá của các chuyên gia, các thầy cô đóng góp cho việc chỉnh sửa để giáo trình ngày một hoàn thiện hơn.

                Xin trân trọng cảm ơn!
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........................
TÀI LIỆU THAM KHẢO
........................
	    TRANG

03

04

11

11
12
12

16

21

21
22
26

26

27

29

32

32

34

38

39
39

39

40

43

43

44

46

46

47

48

52

52

53

55

56

57

57

58

59
60

60

61

61

63

65

67

68

70

72

74

76

78

82

84

88

89

97

97

97

97

98

98

98

98

98

99

100

100

101

104

105

105

107

107

115

115

115

115

116

116

116

116

116

117

117

117

117

118

118

118

118

118

119

119

119

119

119

119

119

120

120

120

120

121

121

121

121

122

123

123

124

125

128

128

130

131

131

132

132

132

133

133

135

135

136

136

139

143

143

143

145

146

146

146

146

147

147

147

147

148

148

148

148

149

149

150

150
151
151

151

152

152

152

153

153

155

155

156

156

156

157

158

160

160

161

162

163

164

165

166

166

166

167

167

168

168

173

175

176

176

177


                                                                BÀI 1

MỘT SỐ VẤN ĐỀ CƠ BẢN CỦA TÂM LÝ HỌC

Mã bài: MĐ08-01

Giới thiệu:
Trong tất cả các hoạt động của con người, thường xuyên xuất hiện các hiện tượng tâm lı́, tinh thần. Nhận thức được những hiện tượng tâm lý của bản thân cũng như của đối tượng tham gia giao tiếp giúp con người làm chủ được bản thân, giúp con người hoạt động,̣ giao tiếp và học tập được tốt hơn.

Bản chất tâm lý người là sư ̣phản ánh của thế giới khách quan vào naõ người; tâm lý người mang tı́nh chủ thể và mang bản chất xã hôị licḥ sử. Do đó, nắm bắt đươc̣ bản chất tâm lý người giúp chúng ta biết cách giao tiếp ứng xử và phuc̣ vu ̣phù hợp với tâm lý mỗi người.
Tâm lý con người vô cùng phong phú và đa dạng,̣ nó bao gồm những hiêṇ tương̣ tinh thần từ đơn giản đến phức tap,̣ trong đó nhân cách và tı̀nh cảm là hai thuôc̣ tính tâm lý cơ bản của tâm lý hoc,̣ nó là cơ sở khoa hoc̣ cho viêc̣ nghiên cứu những đăc̣ điểm tâm lı́ xã hôị của con người.
Những hiêṇ tương̣ tâm lý xã hôị phổ biến cũng là nôị dung cơ bản của bài này. Viêc̣ nghiên cứu những ảnh hưởng của môṭ số hiêṇ tương̣ tâm lý xã hôị phổ biến giúp cho các nhà kinh doanh du licḥ taọ ra những sản phẩm phù hơp,̣ hấp dẫn khách du licḥ.
Mục tiêu:
- Người học trình bày được những khái niệm cơ bản về bản chất hiện tượng tâm lý người; khái niệm và cấu trúc của nhân cách; khái niệm tình cảm, các mức độ và các quy luật của tình cảm.

- Phân tích được một số vấn đề cơ bản của Tâm lý học xã hội và tâm lý du lịch.
- Nêu được những ảnh hưởng của một số hiện tâm lý xã hội phổ biến trong du lịch; Phong tục tập quán; Truyền thống; Tôn giáo - tín ngưỡng; Tính cách dân tộc; Bầu không khí tâm lý xã hội; Dư luận xã hội.
- Tích cực nhận thức và hứng thú nghiên cứu, học tập.
1. Bản chất hiện tượng tâm lý
Muc̣ tiêu:
- Trình bày đươc̣ khái niêṃ tâm lý, tâm lý học.

-  Phân tích đươc̣ bản chất hiêṇ tương̣ tâm lý người.

- Xác đinḥ được các chức năng của tâm lý.

- Phân biêṭ đươc̣ các loaị hiêṇ tượng tâm lý.

- Trình bày đươc̣ các phương pháp nghiên cứu tâm lý.

- Vâṇ dụng những kiến thức trên trong quá trı̀nh nghiên cứu tâm lý người.

1.1. Khái niệm
Trong cuộc sống hàng ngày, nhiều người dùng cụm từ “tâm lí” để nói về sự hiểu biết trong giao tiếp, hay là sự hiểu biết về lòng người, giống như khi nói: “Bạn trai tôi rất tâm lí, luôn quan tâm đến tôi và chiều theo ý thích của tôi…”. Có người lại dùng cụm từ tâm lí để nói đến tính tình, tình cảm, trí thông minh của con người. Đây là cách hiểu tâm lí theo nghĩa thông thường. Đời sống tâm lí của con người rất phong phú, nó bao hàm nhiều hiện tượng tâm lí từ đơn giản đến phức tạp như cảm giác, tri giác, trí nhớ, tư duy cho đến nhu cầu, tình cảm, năng lực…
Trong từ điển tiếng Việt thuật ngữ “tâm lí” đã có từ lâu, “tâm lí” là ý nghĩ, tâm tư, tình cảm... làm thành đời sống nội tâm, thế giới bên trong của con người.
Trong ngôn ngữ đời thường, chữ “tâm” thường có nghĩa là lòng người, thiên về mặt tình cảm, nó hay được dùng với các cụm từ như “nhân tâm”, “tâm hồn”, “tâm địa”... nhìn chung thường để diễn tả tư tưởng, tinh thần ý thức, ý chí ... của con người.
Trong lịch sử xa xưa của nhân loại, trong các ngôn ngữ phổ biến người ta cũng đều nói đến “tâm lí” với ý nghĩa là “linh hồn”, “tinh thần”, như trong tiếng Latinh “tâm lí học” là “Psychologie” trong đó “Plyche” là “linh hồn”, “tinh thần” là “logos” là học thuyết, khoa học - “Psychologie”chính là khoa học về tâm hồn.

Nói một cách khái quát nhất:

Tâm lí là các hiện tượng tinh thần xảy ra trong đầu óc con người, gắn liền và điều khiển, điều chỉnh hành động hoạt động của con người.

Tâm lí học là một khoa học nghiên cứu sự hình thành, vận hành và phát triển của hoạt động tâm lí, tức là nghiên cứu con người nhận thức thế giới khách quan bằng con đường nào, theo quy luật nào, nghiên cứu thái độ của con người đối với cái mà họ nhận thức được hoặc làm ra.

1.2. Bản chất hiện tượng  tâm lý

1.2.1. Quan niệm mác-xít về tâm lý

Quan điểm Mác-xít khẳng định: Tâm lý người là sự phản ánh hiện thực khách quan vào não người thông qua chủ thể, tâm lý người có bản chất xã hội lịch sử.

* Tâm lý người là sự phản ánh hiện thực khách quan vào não người
Tâm lý người không tự nhiên sinh ra, cũng không phải do não tiết ra như gan tiết ra mật, tâm lý người là sự phản ánh hiện thực khách quan vào não người thông qua “lăng kính chủ quan”.
- Hiện thực thế giới khách quan là nguồn gốc của tâm lý người.
- Điều kiện cần và đủ để có tâm lý:
+ Hiện thực khách quan;

+ Não người (phát triển bình thường).

+ Phải có sự phản ánh hoặc tác động của hiện thực khách quan vào não người.

Cây hoa hướng dương luôn vươn về hướng mặt trời (phản ánh sinh học).
Phản ánh tâm lý: là sự tác động của hiện thực khách quan vào não con người - cơ quan vật chất có tổ chức cao nhất, chỉ có hệ thần kinh và não bộ mới có khả năng nhận tác động của hiện thực khách quan để tạo ra những hình ảnh, tinh thần (tâm lý).
- Phản ánh tâm lý là một loại phản ánh đặc biệt: nó là sự phản ánh của não bộ; nó tạo ra hình ảnh tâm lý, là bản sao chép, bản chụp về thế giới; hình ảnh tâm lý khác xa về chất so với các hình ảnh cơ học, vật lí, sinh học. (VD: hình ảnh của bạn ở trước gương khác với hình ảnh của bạn trong đầu tôi )
Phản ánh tâm lý mang tính sinh động và sáng tạo.

Phản ánh tâm lý mang tính chủ thể.
* Tâm lý người mang tính chủ thể
- Tính chủ thể trong tâm lý:
Là sự khác biệt tâm lý giữa người này với người khác, nhóm người này với nhóm người khác, nó là hình ảnh chủ quan về thế giới khách quan, tính chủ thể chính là sự tạo ra những hình ảnh tâm lý về thế giới bằng cách đưa vốn hiểu biết vốn kinh nghiệm và cái riêng của mình (nhu cầu, hứng thú, tính cách, năng lực của mình...) vào hình ảnh tâm lý.
- Biểu hiện của tính chủ thể:
+ Cùng nhận sự tác động của cùng một sự vật hiện tượng khách quan nhưng ở những chủ thể khác nhau cho những hình ảnh tâm lý với những mức độ sắc thái khác nhau. Ví dụ: Trước một sự kiện người này có thể buồn, người kia vui; cùng nghe một bản nhạc, có người cho là hay, có người không cho là hay; cùng một món ăn, người khen ngon người lại chê…

+ Cùng một hiện thực khách quan tác động đến một chủ thể duy nhất nhưng vào những thời điểm khác nhau, ở những hoàn cảnh khác nhau với trạng thái cơ thể tinh thần khác nhau có thể cho ta thấy mức độ biểu hiện và các sắc thái tâm lý khác nhau ở chủ thể ấy. (Vì thế trong các lĩnh vực hoạt động đặc biệt trong giao tiếp ứng xử phải chú trọng nguyên tắc sát đối tượng chú ý đến cái riêng trong tâm lý mỗi người). VD: Ngắm cảnh hoàng hôn lúc cơ thể khoẻ mạnh, tinh thần vui vẻ khác với lúc cơ thể mệt mỏi, buồn bã; cũng là bản nhạc đó lúc vui nghe thấy hay, buồn không muốn nghe nữa.

- Do đâu mà tâm lý người này khác với tâm lý người kia ? Điều này do nhiều yếu tố chi phối. Trước hết do mỗi con người có những đặc điểm riêng về cơ thể, giác quan, hệ thần kinh và não bộ. Mỗi người có hoàn cảnh sống khác nhau, điều kiện giáo dục không giống nhau và đặc biệt là mỗi cá nhân thể hiện mức độ tích cực hoạt động, tích cực giao lưu khác nhau trong cuộc sống, vì thế tâm lý người này khác với tâm lý người kia.

* Tâm lý người mang bản chất xã hội - lịch sử.
Tâm lí người là sự phản ánh hiện thực khách quan, là chức năng của não, là kinh nghiệm xã hội lịch sử biến thành cái riêng của mỗi người. Tâm lí con người khác xa với tâm lí của các động vật cao cấp ở chỗ: tâm lí người có bản chất xã hội, lịch sử.
Bản chất xã hội và tính lịch sử của tâm lí người thể hiện như sau:
- Tâm lí người có nguồn gốc là thế giới khách quan, mà thế giới khách quan bao gồm cả mặt tự nhiên và xã hội, trong đó nguồn gốc xã hội là cái quyết định. Ngay cả phần tự nhiên trong thế giới cũng đã được xã hội hoá. Phần xã hội của thế giới quyết định tâm lí người thể hiện ở các quan hệ kinh tế xã hội, các mối quan hệ con người - con người từ quan hệ gia đình, làng xóm, quê hương khối phố cho đến các quan hệ nhóm, quan hệ cộng đồng… Các mối quan hệ trên quyết định bản chất con người (theo Các Mác, bản chất con người là tổng hoà các mối quan hệ xã hội) vì vậy nó quyết định tâm lí người. Trên thực tế, con người thoát li khỏi các mối quan hệ xã hội, quan hệ người - người đều làm cho tâm lí mất bản tính người (những trường hợp trẻ con do động vật nuôi từ bé, tâm lí của những đứa trẻ này không hơn hẳn tâm lí loài vật).

- Tâm lí người là sản phẩm của hoạt động và giao tiếp của con người trong các mối quan hệ xã hội. Con người vừa là một thực thể tự nhiên vừa lại là một thực thể xã hội. Phần tự nhiên ở con người (như đặc điểm về cơ thể, giác quan, thần kinh, bộ não) được xã hội hoá ở mức cao nhất. Là một thực thể xã hội, con người là chủ thể của nhận thức, chủ thể của hoạt động, giao tiếp với tư cách là một chủ thể tích cực, chủ động, sáng tạo. Tâm lí của con người là sản phẩm của con người với tư cách là chủ thể xã hội, vì thế tâm lí người mang đầy đủ dấu ấn xã hội lịch sử của con người.

- Vốn sống, kinh nghiệm, hiểu biết, tình cảm, tính cách... của mỗi người có được là nhờ quá trình học hỏi tiếp thu các kinh nghiệm của xã hội và lịch sử thông qua hoạt động và giao tiếp (hoạt động vui chơi, học tập, lao động, công tác xã hội...) trong đó giáo dục giữ vai trò chủ đạo, hoạt động của con người và mối quan hệ giao tiếp của con người trong xã hội đó có tính quyết định, vì “ lăng kính chủ quan” của con người có bản chất xã hội nên tâm lí người cũng mang bản chất xã hội lịch sử.

- Tâm lí của mỗi người hình thành, phát triển và biến đổi cùng với sự phát triển của lịch sử cá nhân, lịch sử dân tộc - cộng đồng xã hội. Tâm lí mỗi người chịu chế ước của lịch sử cá nhân và lịch sử cộng đồng xã hội.

Tóm lại, tâm lí người có nguồn gốc xã hội - lịch sử, vì thế khi nghiên cứu về tâm lí con người phải nghiên cứu môi trường xã hội, nền văn hoá xã hội, các mối quan hệ xã hội trong đó con người sống và hoạt động. Cần phải tổ chức có hiệu quả việc giáo dục, cũng như những hoạt động chủ đạo ở từng giai đoạn, lứa tuổi khác nhau để hình thành, phát triển tâm lí người. Trong việc nghiên cứu tâm lí khách du lịch cũng phải tuân thủ các yêu cầu nói trên, cần phải nghiên cứu môi trường xã hội, nền văn hoá xã hội (phong tục tập quán, truyền thống, tính cách dân tộc...) mà khách du lịch sống và hoạt động.
1.2.2. Chức năng của tâm lý
Hiện thực khách quan quyết định tâm lí con người, nhưng chính tâm lí con người lại tác động trở lại hiện thực bằng tính năng động, sáng tạo của nó thông qua hoạt động, hành vi. Mỗi hành động, hoạt động của con người đều do “cái tâm lí” điều hành. Đây chính là chức năng của tâm lí và nó được thể hiện qua các mặt sau:

- Chức năng định hướng: tâm lí có chức năng xác định phương hướng cho hành động, hành vi. (vai trò của động cơ, mục đích hoạt động).

- Chức năng động lực: tâm lí là động lực thôi thúc, lôi cuốn con người hoạt động, khắc phục những khó khăn trở ngại vươn tới mục đích đã đề ra.

- Chức năng điều khiển, kiểm tra: tâm lí điều khiển, kiểm tra quá trình hoạt động bằng chương trình, kế hoạch, phương thức tiến hành hoạt động, làm cho hoạt động của con người trở nên có ý thức, đem lại hiệu quả nhất định.

- Chức năng điều chỉnh: tâm lí giúp con người điều chỉnh hoạt động cho phù hợp với mục tiêu đã xác định, đồng thời phù hợp với điều kiện hoàn cảnh thực tế cho phép.

Nhờ các chức năng trên mà tâm lí giúp con người không chỉ thích ứng với hoàn cảnh khách quan, mà còn giúp con người nhận thức, cải tạo và sáng tạo ra thế giới, và chính trong quá trình đó con người nhận thức, cải tạo chính bản thân mình.

1.2.3. Phân loại các hiện tượng tâm lí
* Quá trình tâm lí
Quá trình tâm lí là hiện tượng tâm lí diễn ra trong thời gian tương đối ngắn, có mở đầu, diễn biến, kết thúc tương đối rõ ràng. Người ta thường phân biệt 3 quá trình tâm lí:

- Quá trình nhận thức (cảm giác, tri giác, trí nhớ, tư duy, tưởng tượng).

- Quá trình xúc cảm (biểu thị sự vui mừng, tức giận, dễ chịu, khó chịu...)

- Quá trình ý chí - hành động, ngôn ngữ: là những hành động của con người do ý chí điều khiển.

* Trạng thái tâm lí
Trạng thái tâm lí là những hiện tượng tâm lý diễn ra trong thời gian tương đối dài, việc mở đầu, diễn biến và kết thúc không rõ ràng. Các trạng thái tâm lí thường đi kèm và làm nền cho các hoạt động và hành vi của con người. (sự chú ý, tâm trạng...)

Ví dụ: Con người bao giờ cũng ở trong một trạng thái tâm lý nhất định, nói cách khác bao giờ đời sống tâm lý cũng diễn ra trong một trạng thái nào đó như chú ý tập trung hay lơ đãng phân tán, tích cực hoạt bát hay mệt mỏi, u mê, thắc mắc, băn khoăn hay hồ hởi, thoải mái, chần chừ do dự hay quyết tâm say sưa.

* Thuộc tính tâm lý cá nhân
Là những hiện tượng tâm lý tương đối ổn định khó hình thành và khó mất đi, tạo nên những nét riêng của nhân cách. Người ta thường nói đến 4 nhóm thuộc tính tâm lí cá nhân như: Xu hướng, tính cách, khí chất, năng lực. Ngoài ra tình cảm, ý chí là những thuộc tính tâm lí nói lên phẩm chất nhân cách của cá nhân. 
1.3. Một số phương pháp nghiên cứu tâm lý
1.3.1. Phương pháp quan sát
Phương pháp quan sát là phương pháp dựa trên việc tri giác có chủ định, nhằm xác định những đặc điểm của đối tượng thông qua những biểu hiện bên ngoài như: nét mặt, cử chỉ, ánh mắt, cách đi đứng, nói năng, cách ăn mặc….

Có nhiều hình thức quan sát:

- Quan sát toàn diện (quan sát tổng hợp): được thực hiện theo chương trình kế hoạch, có hệ thống trong một khoảng thời gian nhất định.

- Quan sát bộ phận (quan sát lựa chọn): chỉ tập trung vào một số sự việc có liên quan trực tiếp đến vấn đề định nghiên cứu mà bỏ qua những mặt khác. Ví dụ chỉ quan sát sở thích tiêu dùng của khách du lịch tại điểm du lịch nào đó.

- Quan sát trực tiếp: là hình thức mà người nghiên cứu tham gia hoạt động trực tiếp với đối tượng để tiến hành quan sát.
- Quan sát gián tiếp: thông qua các thông tin từ các nguồn khác nhau, như hình ảnh, nhật ký, bài phát biểu, giọng nói… của đối tượng nghiên cứu

Phương pháp quan sát có nhiều ưu điểm: cho phép thu thập được những thông tin cụ thể, khách quan trong điều kiện tự nhiên của đối tượng. Bên cạnh đó nó cũng có một số nhược điểm: mất nhiều thời gian, tốn công sức, kết quả nghiên cứu chỉ mang tính định tính, khó xác định được nguyên nhân, đòi hỏi người nghiên cứu phải có những hiểu biết nhất định về tâm lí và đối tượng nghiên cứu phải thể hiện trong điều kiện hoàn toàn bình thường.

Muốn quan sát đạt kết quả tốt cần chú ý:

+ Xác định rõ mục đích, nội dung và kế hoạch quan sát.

+ Chuẩn bị chu đáo về mọi mặt.

+ Tiến hành quan sát cẩn thận và có hệ thống.

+ Ghi chép và xử lí thông tin khách quan, trung thực.

+ Không để đối tượng được quan sát nhận biết (vì đối tượng có thể có những biểu hiện trái với tâm lí của họ dẫn đến kết quả nghiên cứu có thể thiếu sót).

Trong quá trình phục vụ du lịch phương pháp quan sát là phương pháp phổ biến và thường được áp dụng nhiều nhất. Vì trong quá trình phục vụ luôn có sự giao tiếp trực tiếp với khách thông qua việc quan sát để xác định những đặc điểm tâm lí của khách từ đó định hướng cho quá trình giao tiếp, xác định thái độ và cách phục vụ hợp lí nhằm mang lại sự hài lòng cho khách và xúc tiến việc bán hàng đạt nhiều lợi nhuận nhất. Để phát triển năng lực quan sát, nhân viên phục vụ phải thường xuyên rèn luyện cách quan sát của mình, bên cạnh đó cần phải tích luỹ vốn hiểu biết, kinh nghiệm của mình về hành vi, cử chỉ... của con người thông qua các tài liệu có liên quan và những kinh nghiệm dân gian, tướng mạo học, kinh nghiệm của đồng nghiệp và của người đi trước.

1.3.2. Phương pháp đàm thoại
Phương pháp đàm thoại là phương pháp thu thập thông tin và phán đoán, đánh giá những đặc điểm tâm lí thông qua quá trình đàm thoại với đối tượng cần nghiên cứu.

Về hình thức, phương pháp đàm thoại có ba hình thức cơ bản đó là: Tìm hiểu trực tiếp, tìm hiểu gián tiếp và hình thức kết hợp cả tìm hiểu trực tiếp và tìm hiểu gián tiếp.

- Tìm hiểu trực tiếp: đó là dùng câu hỏi trực tiếp để tìm hiểu tâm lí đối tượng. Trong thực tế, việc phỏng vấn, tra hỏi chủ yếu theo hình thức này.
- Tìm hiểu gián tiếp: đó là thông qua nội dung câu chuyện, thái độ, hành vi, giọng nói của đối tượng (không hỏi trực tiếp) để tìm hiểu tâm lí. Thực chất tìm hiểu gián tiếp luôn gắn với quan sát.

- Tìm hiểu kết hợp: là hình thức kết hợp cả hai hình thức trên.

Do sự tiếp xúc trực tiếp với đối tượng, thông thường nếu tiến hành đàm thoại thuận lợi sẽ thu được những thông tin thầm kín, những thông tin có giá trị mà các phương pháp khác khó có được. Tuy nhiên nó cũng có những nhược điểm như mất nhiều thời gian, đòi hỏi người nghiên cứu phải có hiểu biết về tâm lí, và khó có thể đánh giá được độ tin cậy của thông tin. Thông thường để khắc phục điều này người ta thường kết hợp đàm thoại với các phương pháp khác đặc biệt là phương pháp quan sát.

Muốn áp dụng phương pháp đạt kết quả tốt cần chú ý:

+ Xác định rõ mục đích, yêu cầu (vấn đề cần tìm hiểu).

+ Tìm hiểu trước thông tin về đối tượng đàm thoại.

+ Tiến hành đàm thoại trong điều kiện tự nhiên, tránh câu hỏi mang tính chất tra khảo, chất vấn.

+ Tạo điều kiện cho đối tượng đặt lại câu hỏi để bộc lộ bản thân mình.

Trong quá trình phục vụ khách, khi có điều kiện đàm thoại với khách, nhân viên phục vụ có thể mềm dẻo vận dụng phương pháp này. Đặc biệt trong việc giải quyết những phàn nàn của khách, hay trong việc tìm hiểu nguyên nhân để cải thiện tâm trạng cảm xúc tiêu cực của khách… Ngoài ra phương pháp này thường được áp dụng trong việc tuyển chọn nhân lực nói chung và nhân viên du lịch nói riêng, với hình thức phổ biến là phỏng vấn.

1.3.3. Phương pháp thực nghiệm
Phương pháp thực nghiệm là phương pháp dựa trên những phép thử bằng hành vi hay ngôn ngữ để tìm hiểu, đánh giá các đặc điểm tâm lí của đối tượng cần nghiên cứu.

Phương pháp thực nghiệm có 2 hình thức cơ bản:

-Thực nghiệm hành vi đó là phương pháp tìm hiểu đánh giá tâm lí dựa trên các phép thử bằng hành vi.

Thực nghiệm hành vi thường mất nhiều thời gian, có thể gây hiểu lầm, mặt khác hiệu quả không cao đặc biệt trong những trường hợp đối tượng nhận biết mình đang bị thử. Thực nghiệm hành vi khó áp dụng trong việc tìm hiểu tâm lí khách du lịch, nó chỉ chủ yếu áp dụng trong quá trình đánh giá và tuyển chọn người lao động trong du lịch (Ví dụ thông qua quá trình “thử thách” có thể đánh giá được đạo đức, năng lực của nhân viên phục vụ…)

- Thực nghiệm ngôn ngữ là phương pháp tìm hiểu đánh giá tâm lí dựa trên các phép thử bằng ngôn ngữ. Có thể sử dụng ngôn ngữ nói hoặc ngôn ngữ viết.

Trắc nghiệm (test) là một trong những hình thức thực nghiệm ngôn ngữ phố biến nhất. Phương pháp trắc nghiệm là phương pháp dựa trên những phép thử để “đo lường” và đánh giá các đặc điểm tâm lí, dựa trên những mẫu câu trả lời bằng ngôn ngữ hay hành vi của con người, thông qua các tiêu chuẩn đã được chuẩn hoá.

Một văn bản test thường bao gồm 4 phần cơ bản: 
+ Văn bản test

+ Hướng dẫn quy trình tiến hành 
+ Hướng dẫn đánh giá

+ Bản chuẩn hoá

Trong tâm lí học thường có nhiều loại test về nhận thức, năng lực, trí tuệ, trí nhớ, tình cảm, xu hướng...

Ưu điểm của phương pháp này: tiến hành đơn giản; có khả năng làm cho hiện tượng tâm lí trực tiếp bộc lộ; có khả năng lượng hoá, chuẩn hoá các chỉ tiêu tâm lý.

Nhược điểm: khó soạn thảo một bộ test đảm bảo tính chuẩn hoá; chỉ cho biết kết quả, ít bộc lộ quá trình suy nghĩ để đi đến kết quả.

Phương pháp này thường dùng để chuẩn đoán tâm lí con người ở những thời điểm nhất định.

Nhìn chung, không chỉ riêng thực nghiệm hành vi mà các hình thức thực nghiệm nói chung khó áp dụng cho việc tìm hiểu tâm lí khách, tuy nhiên phương pháp thực nghiệm lại thường được sử dụng trong việc tuyển chọn, đánh giá nhân lực trong du lịch.
1.3.4. Phương pháp dùng bảng hỏi

Là phương pháp dùng một số câu hỏi nhất loạt đặt ra cho một số lớn đối tượng nghiên cứu nhằm thu thập ý kiến chủ quan của họ về một vấn đề nào đó.

Dùng phương pháp này có thể thu được một lượng thông tin khá lớn trong thời gian ngắn. Đây cũng là một công cụ phổ biến trong việc thu thập thông tin. Tuy nhiên, mức độ chính xác của phương pháp này không cao, việc soạn thảo các câu hỏi cần phải chính xác, phù hợp với mục đích nghiên cứu.
Để tiến hành tốt cần chú ý:

- Các câu hỏi phải rõ ràng, dễ hiểu, tránh sự đa nghĩa.

- Phải phù hợp với mục đích nghiên cứu, các câu hỏi mang tính chất cá nhân để sau cùng.

- Việc điền vào bảng hỏi cần được hướng dẫn tỉ mỉ.

- Các câu hỏi phải duy trì được sự quan tâm và trả lời của người được hỏi.

- Cần chuẩn bị đầy đủ trước khi tiến hành.

1.3.5. Phương pháp phân tích kết quả sản phẩm hoạt động
Là phương pháp dựa vào việc phân tích kết quả, sản phẩm vật chất, tinh thần của con người để nghiên cứu các đặc điểm tâm lí của con người đó. Cơ sở khoa học của phương pháp này là vì trong sản phẩm hoạt động của con người luôn kết tinh những dấu ấn tâm lí của họ.

Trong tục ngữ Việt Nam cũng đã đúc kết “người làm sao của chiêm bao làm vậy”. Có thể nhận thấy rằng với hai người cùng làm một sản phẩm nhưng với tính cách khác nhau (ví dụ một người có tính cách cẩn thận, một người có tính cách cẩu thả) chắc chắn sản phẩm sẽ mang những đặc điểm khác nhau. Trong các sản phẩm của con người, đặc biệt là những sản phẩm có mang nhiều dấu ấn tinh thần (như tác phẩm văn học, một bức thư, bài phát biểu…) càng kết tinh những dấu ấn tâm lí đậm nét hơn.

Phương pháp này khó áp dụng trong việc tìm hiểu tâm lí khách du lịch, tuy nhiên nó vẫn thường được dùng để đánh giá khả năng, cũng như thái độ của nhân viên phục vụ du lịch, tuy nhiên khi đánh giá kết quả cần dựa trên điều kiện tiến hành hoạt động.

1.3.6. Phương pháp phân tích tiểu sử cá nhân

Là phương pháp dựa trên việc phân tích tiểu sử quá trình hoạt động của con người để có được những thông tin cho việc đánh giá tâm lí.
Vì tâm lí người mang bản chất xã hội lịch sử, tâm lí người phát triển cùng với sự phát triển lịch sử cá nhân, lịch sử cộng đồng xã hội, do đó việc phân tích tiểu sử cá nhân cũng có thể mang lại được những thông tin nhất định cho việc nghiên cứu tâm lí. Tuy nhiên phương pháp này thường thu được những kết quả mang tính chung chung, thiếu những kết quả mang tính chi tiết cụ thể. Trong quá trình nghiên cứu tâm lí khách du lịch, phương pháp này thường được dùng để đánh giá tâm lí của khách dựa trên những đặc điểm về nghề nghiệp, dân tộc, độ tuổi...
1.3.7. Phương pháp nhập tâm

Phương pháp nhập tâm là phương pháp đặt vai trò của mình vào đối tượng cần nghiên cứu với những điều kiện hoàn cảnh cụ thể để phán đoán những đặc điểm tâm lý của đối tượng.
Phương pháp này còn được gọi là “từ bụng ta suy ra bụng người” hay “phương pháp suy diễn”, dù là những phán đoán mang tính chủ quan nhưng nếu người nghiên cứu có những hiểu biết về tâm lí học, nắm được những đặc điểm của đối tượng, biết “nhập vai” sẽ phán đoán được những đặc điểm tâm lí có độ chính xác cao hơn.
Tóm lại, các phương pháp nghiên cứu tâm lí con người khá đa dạng, phong phú, mỗi phương pháp đều có những ưu điểm và hạn chế nhất định, cần chú ý:
- Sử dụng các phương pháp phù hợp với điều kiện tiến hành và mục đích nghiên cứu.
- Cần sử dụng phối hợp, đồng bộ các phương pháp nghiên cứu để mang lại kết quả khoa học, toàn diện.
2. Nhân cách
Muc̣ tiêu:
- Trình bày đươc̣ khái niêṃ nhân cách.
- Xác đinḥ và giải thı́ch đươc̣ cấu trúc của nhân cách.
- Vâṇ dung̣ những kiến thức trên trong quá trı̀nh nghiên cứu tâm lý khách du licḥ và tâm lý của những nhà kinh doanh du licḥ (đông̣ cơ, nhu cầu, tính cách, khı́ chất, năng lưc̣...).
Nhân cách là một nội dung quan trọng trong tâm lí học, nó là cơ sở khoa học cho việc nghiên cứu những đặc điểm tâm lí xã hội của con người. Khi đề cập đến tâm lí khách du lịch, là đề cập đến nhiều vấn đề có liên quan đến nhân cách như: động cơ, nhu cầu, tính cách, khí chất, năng lực… Mặt khác nhân cách là nội dung tâm lí rất cơ bản về con người, nó có ý nghĩa thực tiễn trong việc vận dụng tâm lí học vào cuộc sống và hoạt động du lịch.
2.1. Khái niệm
Nhân cách là tổ hợp những đặc điểm thuộc tính tâm lý của cá nhân biểu hiện bản sắc và giá trị xã hội của con người.
Những thuộc tính tâm lí tạo thành nhân cách thường biểu hiện trên 3 cấp độ:
- Cấp độ bên trong cá nhân: là trình độ, kinh nghiệm, vốn sống của cá nhân.
- Cấp độ liên cá nhân: là các mối quan hệ, liên hệ của cá nhân.
- Cấp độ về hoạt động và các kết quả sản phẩm của hoạt động.
2.2. Cấu trúc tâm lý của nhân cách
Có nhiều quan điểm khác nhau về cấu trúc nhân cách. Nhìn chung cấu trúc nhân cách khá phức tạp, bao gồm nhiều thành tố có mối quan hệ qua lại chế ước lẫn nhau, tạo nên một bộ mặt tương đối ổn định nhưng cũng rất cơ động. Nhờ có cấu trúc nhân cách như vậy mà cá nhân có thể làm chủ được bản thân, thể hiện tính mềm dẻo, linh hoạt cao với tư cách là chủ thể đầy sáng tạo.
Trên quan điểm xem nhân cách được cấu trúc từ nhiều thành tố khác nhau trong đó gồm bốn nhóm thuộc tính tâm lí điển hình là: xu hướng, tính cách, khí chất và năng lực. Trong phạm vi nghiên cứu chủ yếu đến 4 nhóm thuộc tính cơ bản này. Giống như một véc - tơ lực có phương chiều, cường độ và tính chất của nó, xu hướng nói lên phương hướng của nhân cách, năng lực nói lên cường độ của nhân cách, tính cách, khí chất nói lên tính chất và phong cách của nhân cách.
2.2.1. Xu hướng

Xu hướng là một thuộc tính tâm lý điển hình của cá nhân, bao hàm trong nó một hệ thống những động lực qui định tính tích cực hoạt động của cá nhân và qui định tính lựa chọn các thái độ của nó.
Biểu hiện của xu hướng:
+ Nhu cầu:
Nhu cầu là sự đòi hỏi tất yếu mà con người thấy cần được thoả mãn để tồn tại và phát triển.
Đặc điểm của nhu cầu:
- Nhu cầu bao giờ cũng có đối tượng. Khi nào nhu cầu gặp đối tượng có khả năng đáp ứng sự thỏa mãn thì lúc đó nhu cầu trở thành động cơ thúc đẩy con người hoạt động nhằm tới đối tượng.
- Nội dung của nhu cầu do điều kiện và phương thức của nó quyết định. 
- Nhu cầu có tính chu kỳ.
- Nhu cầu con người rất đa dạng và phong phú: Nhu cầu vật chất gắn liền với sự tồn tại của cơ thể, như ăn, mặc, ở… Nhu cầu tinh thần bao gồm: nhu cầu nhận thức, nhu cầu thẩm mỹ, nhu cầu lao động, nhu cầu giao lưu, và nhu cầu hoạt động xã hội.
- Nhu cầu con người khác xa về chất so với nhu cầu con vật: nhu cầu con người mang bản chất xã hội.
+ Hứng thú:
Hứng thú là thái độ đặc biệt của cá nhân đối với một đối tượng nào đó, vừa có ý nghĩa với cuộc sống, vừa có khả năng mang lại khoái cảm cho cá nhân trong quá trình hoạt động.
- Hứng thú ở sự tập trung chú ý cao độ, ở sự say mê, hấp dẫn bởi nội dung hoạt động, bề rộng và chiều sâu của hứng thú.
- Hứng thú làm nảy sinh khát vọng hành động, làm tăng hiệu quả của hoạt động nhận thức, tăng sức làm việc. Vì thế cùng với nhu cầu, hứng thú là một trong hệ thống động lực của nhân cách.
+ Niềm tin:
Niềm tin là một phẩm chất của thế giới quan, là cái kết tinh các quan điểm, tri thức, rung cảm ý chí được con người thể nghiệm, trở thành chân lý vững bền trong mỗi cá nhân. Niềm tin tạo cho con người nghị lực, ý chí để hành động phù hợp với quan điểm đã chấp nhận.
+ Lý tưởng:
Là một mục tiêu cao đẹp, một hình ảnh mẫu mực, tương đối hoàn chỉnh, có sức lôi cuốn con người vươn tới nó.
- Lý tưởng vừa có tính hiện thực vừa có tính lãng mạn, nó có sức mạnh thúc đẩy con người hoạt động để đạt mục đích hiện thực.
 - Lý tưởng là biểu hiện tập trung nhất của xu hướng nhân cách, nó có chức năng xác định mục tiêu, chiều hướng phát triển của cá nhân, là động lực thúc đẩy, điều khiển toàn bộ hoạt động của con người, trực tiếp chi phối sự hình thành và phát triển cá nhân.
+ Thế giới quan:
Là hệ thống quan điểm về tự nhiên, xã hội và bản thân, xác định phương châm hành động của con người. Thế giới quan khoa học là thế giới quan duy vật biện chứng mang tính khoa học.
2.2.2. Tính cách

- Tính cách là một thuộc tính tâm lý phức hợp của cá nhân bao gồm một hệ thống thái độ của nó với hiện thực, thể hiện trong hệ thống hành vi cử chỉ, cách nói năng tương ứng, mang tính ổn định và bền vững.
Trong cuộc sống hàng ngày, ta thường dùng từ “tính tình”, “tính nết”, “tư cách”… để chỉ tính cách. Những nét tính cách tốt thường được gọi là “đặc tính”, “lòng”, “tinh thần”… Những nét tính cách xấu thường được gọi là “thói”, “tật”…
Tính cách mang tính ổn định bền vững, tính thống nhất và đồng thời cũng thể hiện tính độc đáo, riêng biệt và điển hình cho mỗi cá nhân. Vì thế tính cách của cá nhân là sự thống nhất giữa cái chung và cái riêng, cái điển hình và cái cá biệt. Hay nói cách khác tính cách của mỗi con người cụ thể bao giờ cũng mang trong nó: cái chung của loài người, cái đặc thù của nhóm (từ gia đình đến xã hội), cái cá biệt của chính bản thân con người. Cũng như các hiện tượng tâm lí khác, tính cách của cá nhân chịu sự chế ước của xã hội. Như vậy khi xem xét tính cách của khách du lịch có thể dựa vào cái chung của loài người, cái đặc thù của nhóm mà khách du lịch là thành viên, ngoài ra trong quá trình giao tiếp với khách có thể xem xét những tính cách cá biệt của khách.
- Cấu trúc tính cách:
Tính cách có cấu trúc phức tạp, bao gồm: hệ thống thái độ và hệ thống hành vi cử chỉ cách nói năng tương ứng
+ Hệ thống thái độ cá nhân bao gồm 4 mặt cơ bản:
- Thái độ đối với tập thể và xã hội, thể hiện ở những nét tính cách cụ thể: lòng yêu nước, tinh thần đổi mới, tính cộng đồng...
- Thái độ đối với lao động, thể hiện ở những nét tính cách cụ thể như: lòng yêu lao động, cần cù, sáng tạo, tiết kiệm, có kỷ luật…
- Thái độ đối với mọi người thể hiện ở những nét tính cách cụ thể như: cởi mở, công bằng, thương  người, khinh người, thật thà, dối trá...
- Thái độ đối với bản thân, thể hiện ở những nét tính cách như: tính khiêm tốn, tự trọng, tự tin, tinh thần tự phê bình...
+ Hệ thống hành vi cử chỉ, cách nói năng của cá nhân là sự thể hiện ra bên ngoài của hệ thống thái độ nói trên. Hệ thống này rất đa dạng, nó chịu sự chi phối của hệ thống thái độ. Hệ thống thái độ là nội dung chủ đạo, còn hệ thống hành vi cử chỉ cách nói năng tương ứng là hình thức biểu hiện của tính cách.
2.2.3. Khí chất

- Khí chất là một thuộc tính tâm lí phức hợp của cá nhân, biểu hiện cường độ, tốc độ, nhịp độ của các hoạt động tâm lí, thể hiện sắc thái, hành vi cử chỉ và cách nói năng của cá nhân.
- Các kiểu khí chất:
+ Kiểu linh hoạt: biểu hiện là người nhiệt tình, vui vẻ, giao tiếp sôi nổi, cởi mở, dễ thích nghi với môi trường... tuy nhiên tình cảm không ổn định, thiếu kiên trì, dễ vui, dễ buồn..
+ Kiểu điềm tĩnh: biểu hiện là người điềm đạm sâu sắc, chín chắn, cẩn trọng trong suy nghĩ, kỹ lưỡng trong hành vi, giao tiếp hợp lý trong từng trường hợp. Trong công việc là người chăm chỉ song là người bảo thủ, chậm chạp.
+ Kiểu nóng nảy: biểu hiện là người hay hấp tấp, vội vàng, nóng vội khi đánh giá sự việc, dễ bị kích thích, khi bị kích thích thì phản ứng nhanh, mạnh. Họ rất thẳng thắn trung thực, dũng cảm, rất kém kiềm chế, tính cảm thể hiện rõ ràng.
+ Kiểu ưu tư: biểu hiện là người tâm trạng không ổn định, đa sầu, đa cảm, trí tưởng tượng phong phú, hay lo lắng ưu phiền, nghị lực kém, thiếu tính chủ động, thích yên tĩnh.
Mỗi kiểu khí chất đều có những mặt mạnh, mặt yếu. Trong thực tế con người có khí chất trung gian từ bốn kiểu khí chất nói trên, khí chất của con người có cơ sở sinh lí thần kinh nhưng nó mang bản chất xã hội, chịu sự chi phối của xã hội, và có thể biến đổi trong quá trình sống, qua rèn luyện và giáo dục.
2.2.4. Năng lực

- Năng lực là tổ hợp các thuộc tính độc đáo của cá nhân, phù hợp với những yêu cầu của một hoạt động nhất định, đảm bảo cho hoạt động có kết quả.
- Các mức độ của năng lực: Người ta chia năng lực thành 3 mức độ khác nhau:
+ Năng lực: là một mức độ nhất định của khả năng con người, biểu thị khả năng hoàn thành có kết quả một hoạt động nào đó.
+ Tài năng: là mức độ năng lực cao hơn, biểu thị sự hoàn thành một cách sáng tạo một hoạt động nào đó.
+ Thiên tài: là mức độ cao nhất của năng lực, biểu thị ở mức kiệt xuất, hoàn chỉnh nhất của những vĩ nhân trong lịch sử nhân loại.
- Phân loại năng lực: năng lực có thể chia thành 2 loại: năng lực chung và năng lực chuyên môn.
+ Năng lực chung là năng lực cần thiết cho nhiều lĩnh vực hoạt động khác nhau: những thuộc tính về thể lực, về trí tuệ (quan sát, trí nhớ, tư duy, tưởng tượng, ngôn ngữ...) là những điều kiện cần thiết để giúp cho nhiều lĩnh vực hoạt động có kết quả.
+ Năng lực chuyên môn (năng lực riêng biệt, năng lực chuyên biệt) là sự thể hiện độc đáo những phẩm chất riêng biệt, có tính chuyên môn, nhằm đáp ứng yêu cầu của một lĩnh vực hoạt động chuyên biệt với kết quả cao, chẳng hạn: năng lực toán học, năng lực thơ, văn, hội họa, âm nhạc, thể thao...
Hai loại năng lực này có quan hệ mật thiết với nhau, bổ sung và hỗ trợ cho nhau.
3. Tình cảm
Mục tiêu:
- Trình bày đươc̣ khái niêṃ tình cảm và các mức đô ̣biểu hiêṇ của tı̀nh cảm.
- Giải thı́ch đươc̣ các quy luâṭcủa đời sống tı̀nh cảm.
- Vâṇ dụng những kiến thức trên trong quá trınh̀ nghiên cứu đời sống tı̀nh cảm của con người nói chung và khách du licḥ nói riêng.
Tình cảm con người bao hàm những thái độ thể hiện sự rung cảm cảm của con người đối với các sự vật hiện tượng trong hiện thực khách quan. Tình cảm có nhiều mức độ khác nhau, và tồn tại dưới các dạng hiện tượng tâm lý khác nhau, bao hàm cả những quá trình tâm lý (xúc cảm, màu sắc xúc cảm của cảm giác), trạng thái tâm lý (tâm trạng) và thuộc tính tâm lý (tình cảm).
Tình cảm là một nội dung tâm lý quan trọng, gắn bó chặt chẽ với các đặc điểm tâm lý của khách du lịch. Nó ảnh hưởng trực tiếp đến mức độ hài lòng của khách, đến những hành vi tiêu dùng của khách... Do đó việc nghiên cứu tình cảm có ý nghĩa quan trọng trong việc tìm hiểu tâm lý khách du lịch.
3.1. Khái niệm

Tình cảm của con người bao hàm tất cả những thái độ thể hiện sự rung cảm của con người đối với những sự vật, hiện tượng trong hiện thực khách quan có liên quan tới nhu cầu và động cơ của con người.
Tình cảm và xúc cảm có những mức độ chủ yếu, mang tính phổ biến trong đời sống tình cảm.
Như vậy, đời sống tình cảm bao hàm cả tình cảm, cảm xúc nó là tất cả những thái độ chứa đựng sự rung cảm của con người. Mặt khác những thái độ này không chỉ giữa con người với con người mà có thể là thái độ giữa con người với các sự vật hiện tượng khác. Trong thực tế người ta còn đề cập đến cảm xúc, cảm xúc khác với xúc cảm (nó bao hàm cả xúc cảm), cảm xúc chính là các mức độ trong đời sống tình cảm của con người.
Cũng là nhận thức, tình cảm và xúc cảm phản ánh hiện thực khách quan cơ bản nhất của con người và mang tính chủ thể sâu sắc. Nhưng so với nhận thức thì tình cảm có những đặc điểm riêng, khác với đặc điểm của hoạt động nhận thức. Những đặc điểm đó là:
- Về nội dung phản ánh:
Trong khi nhận thức, chủ yếu phản ánh những thuộc tính và các mối quan hệ của bản thân thế giới thì tình cảm phản ánh mối quan hệ giữa các sự vật, hiện tượng với nhu cầu, động cơ của con người.
- Về phạm vi phản ánh:
Phạm vi phản ánh của tình cảm mang tính lựa chọn, có những sự vật có liên quan đến sự thỏa mãn hay không thỏa mãn nhu cầu hoặc động cơ của con người mới gây nên tình cảm. Vì vậy, phạm vi phản ánh của tình cảm có tính lựa chọn hơn so với nhận thức.
- Về phương thức phản ánh:
Nhận thức phản ánh thế giới bằng hình ảnh, biểu tượng, khái niệm, còn tình cảm thể hiện thái độ của con người bằng cách rung động.
3.2. Các mức độ của đời sống tình cảm
Tình cảm của con người đa dạng cả về nội dung và hình thức biểu hiện. Xét từ thấp tới cao, đời sống tình cảm của con người có những mức độ sau:
3.2.1. Màu sắc xúc cảm của cảm giác

Đó là những sắc thái cảm xúc đi kèm theo quá trình cảm giác nào đó.
Đây là mức độ phản ánh cảm xúc đơn giản nhất của con người, đó là những rung động có cường độ rất yếu, tồn tại trong thời gian ngắn... thậm chí với những người không nhạy cảm rất ít xuất hiện, hoặc chỉ mơ hồ, thoáng qua rất nhanh.
Ví dụ: Cảm giác về màu xanh da trời gây cho ta một sắc thái xúc cảm nhè nhẹ, lâng lâng, dễ chịu, cảm giác về màu đỏ gây cho ta một sắc thái rạo rực...
3.2.2. Xúc cảm

Xúc cảm là một quá trình tâm lí, là những rung cảm có cường độ tương đối mạnh, diễn ra nhanh khi có những sự vật hiện tượng phù hợp tác động đến con người.
Ví dụ : Khi có người thân lâu ngày đến chơi, xuất hiện xúc cảm vui mừng...
Xúc cảm có cường độ mạnh hơn, rõ rệt hơn so với màu sắc xúc cảm của cảm giác. Theo E.Izard (“ Những cảm xúc của con người” NXB Giáo dục, 1992), con người có 10 xúc cảm nền tảng: hứng thú, hồi hộp, vui sướng, ngạc nhiên, đau khổ, căm giận, ghê tởm, khinh bỉ, khiếp sợ, xấu hổ tội lỗi.
Xúc động là một dạng của xúc cảm có cường độ rất mạnh, xảy ra trong thời gian ngắn, có khi chủ thể không làm chủ được các hành vi của bản thân.
3.2.3. Tâm trạng

Tâm trạng là một trạng thái tâm lí, nó là những rung cảm có cường độ trung bình hoặc yếu, tồn tại trong thời gian tương đối dài, nó đi kèm và làm nền cho các hoạt động tâm lí khác của con người.
Như vậy, tâm trạng và xúc cảm là hai hiện tượng tâm lí có nhiều điểm khác nhau, tuy nhiên trong thực tế nhiều người chưa phân biệt rõ hai hiện tượng tâm lí này. Ví dụ : khi nói đến “ buồn” chẳng hạn, mọi người đều cho chỉ tồn tại một kiểu “ buồn” theo kiểu cảm xúc khác với “ buồn” theo kiểu tâm trạng. Buồn theo kiểu cảm xúc xuất hiện khi có sự vật hiện tượng tác động tới con người, nó tồn tại trong thời gian ngắn hơn và dễ thay đổi hơn so với buồn theo kiểu tâm trạng.
Tâm trạng còn có hai dạng đặc biệt khác, đó là say mê và stress.
Say mê cũng là một trạng thái tâm lý, nó là một trạng thái tình cảm có cường độ mạnh, sâu sắc và bền vững.

Stress (trạng thái thần kinh căng thẳng) là một trạng thái căng thẳng về cảm xúc và trí tuệ khi con người chịu một sức ép nặng nề, liên tục về thể xác và tinh thần, vượt qua ngưỡng chịu đựng của họ.
3.2.4. Tình cảm

Tình cảm là một thuộc tính tâm lí ổn định, bền vững của nhân cách nói lên thái độ của cá nhân.
Với tư cách là một thuộc tính tâm lý ổn định, tiềm tàng của nhân cách, tình cảm mang đậm màu sắc chủ thể, tình cảm được hình thành và thể hiện qua các xúc cảm theo những quy luật đặc trưng của nó.
Thường có hai nhóm tình cảm:
- Tình cảm cấp thấp: là những tình cảm có liên quan đến sự thoả mãn hoặc không thoả mãn nhu cầu của cơ thể.
- Tình cảm cấp cao: Mang tính xã hội rõ ràng hơn, được chia thành các loại:
+ Tình cảm đạo đức: Biểu thị thái độ của con người đối với các vấn đề đạo đức trong xã hội, trong quan hệ con người với con người, với cộng đồng, với xã hội (như tình mẹ con, bầu bạn, anh em, tình yêu nam nữ, tình cảm nhóm xã hội).
+ Tình cảm trí tuệ: Tính ham hiểu biết, óc khoa học, nhạy cảm với cái mới.
+ Tình cảm thẩm mỹ: Thể hiện thái độ rung cảm với cái đẹp.
+ Tình cảm mang tính chất thế giới quan: Tinh thần yêu nước, tinh thần quốc tế.
Ngoài ra, với tư cách là một thuộc tính tâm lí ổn định tiềm tàng của nhân cách, tình cảm mang đậm màu sắc chủ thể, tình cảm được hình thành và thể hiện qua các xúc cảm theo những quy luật đặc trưng của nó. Tuy nhiên tình cảm và xúc cảm có những điểm khác nhau:

	                Xúc cảm

- Có ở người và động vật

- Có trước

- Là một quá trình hay trạng thái tâm lí.

- Có tính nhất thời, biến đổi phụ thuộc vào tình huống...
	                   Tình cảm

           - Chỉ có ở con người

           - Có sau

           - Là thuộc tính tâm lí.

           - Có tính ổn định lâu dài...


3.3. Các qui luật tình cảm
3.3.1. Qui luật lây lan
Do đặc tính xã hội của tình cảm, nên tình cảm, xúc cảm có thể lây lan từ người này sang người khác.

Trong mối quan hệ tình cảm giữa con người với nhau hiện tượng “vui lây”, “buồn lây”, đồng cảm, cảm thông giữa người này với người khác chính là hiện tượng lây lan tình cảm. Do vậy, đối với nhân viên phục vụ du lịch cần luôn tạo cho mình một tâm trạng, xúc cảm thoải mái, vui vẻ để truyền những xúc cảm, tâm trạng tích cực sang cho khách. Trong trường hợp có những xúc cảm tiêu cực như lo lắng, buồn phiền phải cố che dấu, cố tỏ ra thật bình thường để không ảnh hưởng đến khách.

Đối với khách du lịch: Những khách có tâm trạng, cảm xúc tích cực sẽ giúp cho bầu không khí tâm lí xã hội trong du lịch lành mạnh. Những khách có tâm trạng, cảm xúc tiêu cực nhân viên cần chú ý, quan tâm chăm sóc nhằm cải thiện tâm trạng của khách, nếu có thể nên cách ly người đó với những người khác bình thường (đề cập một cách tế nhị đến sự thoải mái của họ).
Mặt khác, nếu gây được những tình cảm, xúc cảm tốt đẹp cho khách, thì những xúc cảm, tình cảm này có thể sẽ được lan truyền đến những người khác, tạo sự hấp dẫn thu hút khách đến với cơ sở, tăng nguồn khách cho doanh nghiệp.

3.3.2. Qui luật di chuyển
Tình cảm, xúc cảm của con người có thể di chuyển từ đối tượng này sang đối tượng khác có liên quan với đối tượng gây nên trước đó.

Ví dụ: như việc “giận cá chém thớt”, “vơ đũa cả nắm” trong hiện tượng tâm lí con người.

Trong cuộc sống hàng ngày, có những lúc con người không thể làm chủ được đời sống tình cảm của mình, mặc cho tình cảm của mình di chuyển. Tuy nhiên trong phục vụ du lịch, nhân viên phục vụ cần phải kiểm soát được sự di chuyển tình cảm của bản thân, đặc biệt là các tình cảm, xúc cảm tiêu cực. Tránh hiện tượng “tràn lan” tâm lí, hiện tượng “ vơ đũa cả nắm” trong khi phục vụ.

Ấn tượng ban đầu đối với khách du lịch là rất quan trọng, tạo ra ấn tượng ban đầu tốt đẹp sẽ giúp các khâu phục vụ tiếp theo có nhiều thuận lợi hơn.
3.3.3. Qui luật thích ứng
Hiện tượng một tình cảm, xúc cảm nào đó cứ lặp đi, lặp lại, nhắc đi nhắc lại nhiều lần một cách đơn điệu dẫn đến sự suy yếu và lắng xuống, hiện tượng này gọi là sự thích ứng trong tình cảm.
Trong dân gian Việt Nam vẫn thường nói “gần thường xa thương” chính là đề cập đến sự thích ứng trong tình cảm.

Đối với nhân viên phục vụ du lịch cần phải rèn luyện và “ thích ứng” với những cảm xúc, tâm trạng tiêu cực của khách, tạo cho mình một vỏ bọc tâm lí vững vàng, luôn giữ được thái độ và phong cách phục vụ bình tĩnh, lịch sự kể cả trong những hoàn cảnh khó khăn.

Tâm lí của khách du lịch thường muốn những điều mới mẻ, việc lặp lại các sản phẩm của người đi trước một cách máy móc luôn mang đến sự nhàm chán đối với tâm lý của khách. Vì vậy, cần chú trọng việc đổi mới sản phẩm, dịch vụ, phong cách phục vụ, cần đưa các yếu tố độc đáo trong văn hoá cũng như điều kiện tự nhiên của địa phương, cộng đồng vào sản phẩm du lịch để mang đến cho khách sự mới mẻ, hấp dẫn.
Ngoài ra trong công việc của nhân viên phục vụ du lịch, nếu xét cụ thể có thể mang tính chất đơn điệu (các công việc lặp đi lặp lại, những lời thuyết minh, những điểm du lịch quen thuộc...) dễ dẫn đến sự nhàm chán với người phục vụ, kéo theo sự nhàm chán này người phục vụ sẽ thiếu yếu tố cảm xúc trong giao tiếp, họ phục vụ như một cái máy đã lập trình từ trước. Điều này có những tác động tiêu cực đến sự thỏa mãn của khách, vì khách muốn được giao tiếp với những con người cùng với những đặc điểm cá nhân và tình cảm sinh động... Để tránh hiện tượng này, nhân viên phục vụ nên nhận thức : dù hoạt động có lặp lại, nhưng yếu tố con người (những khách du lịch mà họ gặp và phục vụ) luôn luôn mới mẻ cùng với những đặc điểm riêng khác biệt. Hơn nữa, người phục vụ nên nghĩ rằng “ có thể khách sẽ tình cờ đi qua cuộc đời của chúng ta rồi sẽ mãi mãi không biết có ngày gặp lại hay không ?”, nhấn mạnh được điều này, luyện cho mình niềm vui trong việc giao tiếp với những con người mới sẽ giúp nhân viên phục vụ khắc phục được sự “nhàm chán” trong hoạt động của mình.
3.3.4. Qui luật pha trộn
Tính pha trộn cho phép hai hay nhiều tình cảm, xúc cảm đối cực nhau cũng có thể tồn tại trong một con người, chúng không loại trừ lẫn nhau mà quy định lẫn nhau.
Trong đời sống tình cảm của một con người cụ thể, nhiều khi hai hay nhiều tình cảm thậm chí đối cực nhau cũng có thể xảy ra một lúc, chúng không loại trừ lẫn nhau, chúng “pha trộn” vào nhau.
Ví dụ: như “giận thì giận mà thương thì thương”, hay hiện tượng ghen tuông trong cuộc sống tình cảm nam nữ, vợ chồng có thể xem như là biểu hiện của sự pha trộn giữa yêu, ghét, giận hờn....
Trong cuộc sống, từ tâm trạng cho đến cảm xúc của con người thường pha trộn nhiều loại khác nhau, đặc biệt là khi con người có những sự thay đổi về điều kiện, hoàn cảnh sống…Với khách du lịch, đặc biệt là với khách du lịch mới bắt đầu tham gia vào hành trình du lịch, tâm trạng và cảm xúc của họ thường pha trộn nhiều loại khác nhau như: lo lắng, buồn phiền, vui, hồi hộp, háo hức.... nhân viên cần nhận thức được điều này để điều chỉnh hành vi của mình, nhằm hạn chế sự gia tăng của những tâm trạng, cảm xúc tiêu cực, phát huy những mặt tích cực của khách.
3.3.5. Qui luật tương phản
Trong quá trình hình thành và biểu hiện tình cảm, sự xuất hiện hoặc thay đổi cường độ của những tình cảm, xúc cảm này có thể làm tăng hoặc giảm cường độ một tình cảm, xúc cảm khác xảy ra đồng thời hoặc nối tiếp với nó. Hiện tượng đó là biểu hiện của quy luật tương phản trong tình cảm con người.
Ví dụ : Nếu bạn dành sự chăm sóc ân cần cho cả hai đứa trẻ, một đứa bé quen được chiều chuộng và một đứa bé bị mọi người hắt hủi chắc chắn đứa bé bị mọi người hắt hủi sẽ cảm thấy tình cảm bạn dành cho nó lớn hơn.
Như vậy, cần tránh sự tương phản trong phục vụ, ngoại trừ những người khách đặc biệt, nhân viên phục vụ cần cố gắng đối xử một cách công bằng nhất có thể đối với tất cả mọi người.
Bên cạnh đó cũng cần đưa những yếu tố mới mẻ, đặc sắc vào trong các sản phẩm du lịch của mình, để tạo ra sự “tương phản” với những sản phẩm cùng loại, mang lại cho khách sự hấp dẫn và thỏa mãn cao hơn.
3.3.6. Qui luật hình thành tình cảm
Xúc cảm là cơ sở của tình cảm. Tình cảm được hình thành từ xúc cảm, do những xúc cảm cùng loại tổng hợp hoá, động hình hoá, khái quát hoá mà thành.
Tình cảm được hình thành từ xúc cảm, nhưng khi đã được hình thành thì tình cảm lại thể hiện qua các xúc cảm đa dạng và chi phối các xúc cảm.
Như vậy muốn tạo được tình cảm tốt đẹp của khách dành cho cơ sở, phải phục vụ tốt tất cả các khâu, trong đó đặc biệt chú ý đến khâu đầu tiên (ấn tượng ban đầu) và những khâu quan trọng.
Các quy luật nói trên được thể hiện phong phú và đa dạng trong cuộc sống của con người và trong hoạt động du lịch.

4. Một số vấn đề cơ bản của tâm lý học xã hội và tâm lý du lịch
Mục tiêu:
- Trình bày đươc̣ khái niêṃ tâm lý hoc̣ xã hôị và Tâm lý du licḥ.
- Xác đinḥ đươc̣ mối quan hê ̣giữa tâm lý hoc̣ xã hôị và tâm lý du licḥ.
- Xác đinḥ và giải thı́ch đươc̣ ảnh hưởng của môṭ số hiêṇ tương̣ tâm lý xã hội phổ biến trong du licḥ.
4.1. Khái niệm Tâm lý học xã hội, Tâm lý du lịch và mối quan hệ giữa chúng
4.1.1. Khái niệm

- Tâm lý học xã hội:
Tâm lý học xã hội là một khoa học nghiên cứu về các hiện tượng tâm lý chung của nhiều người trong những nhóm xã hội nhất định. Đó là một khoa học cụ thể của tâm lý học, chuyên nghiên cứu về tính quy luật của sự phát sinh, phát triển, biểu hiện và vận hành của các hiện tượng tâm lý xã hội. Nói một cách khác, tâm lý học xã hội là khoa học nghiên cứu về các hiện tượng tâm lý xã hội của con người. Trong đó, các hiện tượng tâm lý xã hội là những biểu hiện tâm lý chung của nhiều người trong những nhóm xã hội nhất định, chúng được phát sinh, phát triển và biểu hiện trong hoạt động xã hội và giao tiếp xã hội.
- Tâm lý du lịch:
Tâm lý học nói chung và tâm lý học xã hội nói riêng ngày nay đã trở thành một khoa học độc lập. Tuy nhiên, khi khoa học càng được phân ngành cụ thể thì các ngành khoa học cũng đ-ược thâm nhập vào nhau, liên quan với nhau càng nhiều. Tâm lý có liên quan trực tiếp với các khoa học khác như: sinh lý học, thần kinh học, giải phẫu học, các ngành khoa học xã hội như lịch sử, văn hoá...
Do yêu cầu khách quan của sự phát triển, bản thân của tâm lý học được phân ra thành nhiều ngành khác nhau để phục vụ trực tiếp đời sống của con người trong lĩnh vực hoạt động xã hội. Những ngành tâm lý học này được xây dựng trên cơ sở của tâm lý học với mục đích vận dụng vào phục vụ cho những lĩnh vực hoạt động cụ thể như : quân sự, giáo dục, y tế, du lịch...
Có nhiều quan niệm khác nhau về tâm lý du lịch, tuỳ theo cách tiếp cận cũng như phạm vi nghiên cứu của nó mà trong các quan niệm có những sự khác nhau. Có những quan niệm tiếp cận tâm lý du lịch trên khía cạnh là tâm lý của khách du lịch (và được nghiên cứu theo những đặc điểm tâm lý chung của từng nhóm khách như : dân tộc, độ tuổi, nghề nghiệp...) vì vậy họ cho rằng tâm lý du lịch là một bộ phận của tâm lý học xã hội. Có quan niệm tiếp cận tâm lý trên phương diện vận dụng vào trong quá trình phục vụ, đặc biệt nhấn mạnh trong quá trình giao tiếp với khách, vì vậy họ đi sâu vào phương diện thực hành.
Với cách tiếp cận tổng hợp hơn, nhằm vận dụng và phục vụ những thành tựu, những cơ sở của tâm lý học nói chung và tâm lý học xã hội nói riêng cho hoạt động du lịch, nhiều nhà nghiên cứu đã đưa ra quan niệm cho rằng :
Tâm lý du lịch là một ngành của tâm lý học, nó nghiên cứu các hiện tượng tâm lý hình thành, phát triển trong hoạt động du lịch, nghiên cứu chức năng vai trò của tâm lý đối với hoạt động du lịch.
Như vậy, nhiệm vụ nghiên cứu của tâm lý khách du lịch bao gồm:
Cơ chế hình thành, biểu hiện, các quy luật vận động của các hiện tượng tâm lý phát sinh, phát triển, biểu hiện và liên quan đến khách du lịch.
Các yếu tố ảnh hưởng, tác động đến tâm lý của khách du lịch.
Chức năng, vai trò (vận dụng các thành quả nghiên cứu) của tâm lý đối với khách du lịch.
Với cách tiếp cận như trên, xem tâm lý khách du lịch là một ngành củ a tâm lý học, rõ ràng tâm lý khách du lịch có mối quan hệ mật thiết với tâm lý học và tâm lý học xã hội.
4.1.2. Mối quan hệ giữa tâm lý khách du lịch và tâm lý học xã hội
Hoạt động du lịch là một hoạt động mang tính xã hội cao, vì vậy hoạt động du lịch cũng chính là đối tượng của tâm lý học xã hội.
- Vì tâm lý du lịch nghiên cứu cơ chế hình thành, biểu hiện của các hiện tượng tâm lý phát sinh, phát triển liên quan đến hoạt động du lịch. Trong các hiện tượng tâm lý này đa số là các hiện tượng tâm lý xã hội.
- Xét một cách khái quát và chung nhất thì hoạt động du lịch là quá trình tương tác, giao lưu giữa bốn nhóm người: khách du lịch, nhà cung ứng du lịch, chính quyền nơi diễn ra hoạt động du lịch, cư dân nơi diễn ra hoạt động du lịch. Việc nghiên cứu tâm lý của các nhóm này chỉ có thể tiến hành thông qua nghiên cứu những đặc điểm tâm lý chung của các cá nhân trong nhóm, mà những đặc điểm tâm lý chung của các cá nhân trong nhóm chính là các hiện tượng tâm lý xã hội.
4.2. Ảnh hưởng của một số hiện tâm lý xã hội phổ biến trong du lịch
4.2.1. Phong tục tập quán
- Phong tục tập quán:
Phong là nề nếp đã được lan truyền rộng rãi. Tục là những luật lệ, tập tục lâu đời. Tập quán là những ứng xử quen thuộc của con người trong những hoàn cảnh nhất định.
Phong tục tập quán được hiểu là những nề nếp, luật lệ, yêu cầu, những thói quen lâu đời trở thành những định chế (được mọi người thừa nhận và tuân theo) trong một cộng đồng người nhất định.
- Ảnh hưởng của phong tục tập quán với hoạt động du lịch
Phong tục tập quán ở đây là một khía cạnh trong tính cách dân tộc, nó là một yếu tố cơ bản tạo nên bản sắc văn hoá dân tộc. Phong tục tập quán của một cộng đồng, một quốc gia chính là một trong các yếu tố tạo nên tính dị biệt trong các sản phẩm du lịch, đặc biệt là trong các sản phẩm du lịch lễ hội và du lịch văn hoá (vì phong tục cũng là nhân tố chủ yếu tạo nên các sản phẩm du lịch văn hoá, du lịch lễ hội).
Bên cạnh đó phong tục tập quán còn có những tác động tích cực, tăng sự hấp dẫn cho các sản phẩm du lịch, khơi gợi, hướng dẫn nhu cầu du lịch và động cơ du lịch của con người. Ngoài ra nó còn ảnh hưởng tới hành vi tiêu dùng của khách du lịch (đến quyết định hay từ chối tiêu dùng, như trong việc ăn uống phần lớn tuân theo tập quán của từng cộng đồng, dân tộc), nó cũng là một trong các nhân tố góp phần tạo nên tính thời vụ trong du lịch.
Phong tục tập quán là một trong các yếu tố có ảnh hưởng đến tính cách, nhu cầu, sở thích, hành vi tiêu dùng, khẩu vị và cách ăn uống của khách du lịch.
4.2.2. Truyền thống
Truyền thống là một hiện tượng tâm lý xã hội phổ biến hình thành trong quá trình hoạt động giao lưu giữa con người với con người trong một cộng đồng nhất định. Truyền thống còn được xem là những di sản tinh thần phản ánh tình cảm, khát vọng, hành vi và thói quen ứng xử của một nhóm xã hội nào đó. Nội dung của nó đã, đang và sẽ luôn được các thành viên mới của nhóm kế tục và phát huy. Truyền thống mang tính kế thừa, đặc trưng cho từng cộng đồng cụ thể, tuỳ thuộc vào điều kiện kinh tế, chính trị xã hội - lịch sử của cộng đồng đó.
- Ảnh hưởng của truyền thống với hoạt động du lịch:
Do đặc tính tâm lý người mang bản chất xã hội lịch sử nên cá nhân thuộc cộng đồng nào tất nhiên chịu sự chi phối của cộng đồng đó, vì vậy truyền thống ảnh hưởng đến tâm lý, nhu cầu và hành vi của khách du lịch.
Truyền thống của tập thể cán bộ du lịch chính là chất keo dính mọi người với nhau, củng cố tập thể và làm cho tập thể có tính độc đáo, tạo nên đặc điểm riêng biệt của du lịch. (truyền thống hiếu khách; vui lòng khách đến, đẹp lòng khách đi).
Truyền thống là một trong những yếu tố tạo nên bầu không khí tâm lý xã hội thoải mái, dễ chịu.
4.2.3. Tôn giáo - tín ngưỡng
+ Tôn giáo, tín ngưỡng:
- Tín ngưỡng là sự tin tưởng vào một điều gì đó siêu nhiên và niềm tin đó chi phối cuộc sống tinh thần, vật chất và hành vi của con người.
- Tôn giáo là hình thức có tổ chức, có cương lĩnh mục đích. Nghi thức và hệ thống lý luận để đưa lại cho con người một tín ngưỡng nào đó một cách bền vững.
- Tôn giáo - tín ngưỡng là một phần quan trọng trong đời sống tâm lý, tinh thần của con người, vì vậy nó ảnh hưởng rất nhiều đến nhu cầu và hành vi của họ.
+ Ảnh hưởng của tôn giáo - tín ngưỡng đối với hoạt động du lịch:
Tác động đến tâm lý, nhu cầu và hành vi tiêu dùng của khách du lịch, của các nhóm người tham gia hoạt động du lịch.
Là yếu tố cơ bản tạo nên các sản phẩm du lịch tín ngưỡng. Trong giai đoạn hiện nay, kinh tế, khoa học và xã hội phát triển nhưng yếu tố tín ngưỡng không vì thế bị xem nhẹ, loại hình du lịch tín ngưỡng đang phát triển ở nhiều nơi trên thế giới trong đó có Việt Nam như: Chùa Hương, Yên Tử, Bái Đính, Tam Chúc…
Các tài nguyên du lịch nhân văn, các công trình kiến trúc cổ có giá trị đều ít nhiều liên quan đến tôn giáo tín ngưỡng.
4.2.4. Tính cách dân tộc
- Tính cách dân tộc.
Tính cách dân tộc là những thuộc tính tâm lý xã hội của những cộng đồng dân tộc trong những điều kiện xã hội nhất định. Nó là những nét tính cách điển hình riêng biệt mang tính ổn định, đặc trưng trong các mối quan hệ của dân tộc. Tính cách dân tộc được hình thành từ đời sống tâm lý chung của các cá nhân trong một cộng đồng dân tộc qua nhiều thế hệ, chúng được kế thừa, gìn giữ và phát triển.
Tính cách dân tộc được biểu hiện trong các giá trị truyền thống dân tộc, trong phong tục tập quán, văn học nghệ thuật, trong cách biểu cảm…
- Ảnh hưởng của tính cách dân tộc đối với hoạt động du lịch
Cá nhân thuộc quốc gia, dân tộc nào thì tâm lý của họ chịu sự chi phối của tính cách dân tộc đó. Khi nghiên cứu tâm lý khách du lịch theo quốc gia dân tộc, một yếu tố vô cùng quan trọng cần được xem xét đó chính là tính cách dân tộc, vì có nắm bắt được những nét tính cách dân tộc của họ mới có cơ sở để chủ động tạo ra các sản phẩm du lịch phù hợp, không bị động trước hành vi ứng xử và hành vi tiêu dùng của khách.
Tính cách dân tộc còn là thành phần chủ đạo trong bản sắc văn hoá của từng dân tộc, nó là yếu tố để tạo ra những sản phẩm du lịch văn hoá mang tính đặc trưng cho từng dân tộc.
4.2.5. Bầu không khí tâm lý xã hội
- Bầu không khí tâm lý xã hội là một hiện tượng tâm lý xã hội phát sinh trong quá trình hoạt động và giao tiếp của những cá nhân trong những điều kiện nhất định nào đó, ở đây tâm lý người này có ảnh hưởng trực tiếp tới tâm lý người khác tạo nên một trạng thái tâm lý chung của nhóm hay tập thể.
- Ảnh hưởng của bầu không khí tâm lý xã hội với hoạt động du lịch
Do bầu không khí tâm lý xã hội có ảnh hưởng trực tiếp tới tâm lý và hành vi của con người trong nhóm, nên tại một điểm du lịch, một nhà hàng, một khách sạn… cần thiết phải tạo ra một bầu không khí tâm lý xã hội lành mạnh, thoải mái, nếu không sẽ ảnh hưởng xấu tới tâm lý của khách, tới mức độ thoả mãn của khách, tới chất lượng sản phẩm dịch vụ du lịch.
Một bầu không khí tâm lý xã hội vui vẻ, náo nhiệt, tích cực chẳng hạn như bầu không khí tâm lý xã hội ở một sân vận động, một lễ hội sẽ là yếu tố tăng sức hấp dẫn cho các sản phẩm du lịch. Thậm chí trong một số trường hợp nó chính là yếu tố thu hút khách đến với các sản phẩm du lịch.
Ví dụ: Trong lễ hội bia ở Munich - Đức đa phần khách đến với lễ hội để được hòa mình trong bầu không khí rất đặc trưng của nó.
4.2.6. Dư luận xã hội đối với hoạt động du lịch
Dư luận xã hội là một hiện tượng tâm lý xã hội, nó là phương thức tồn tại đặc thù của ý thức xã hội, là ý kiến thái độ của những nhóm xã hội nhất định khi có những sự kiện nào đó có liên quan đến lợi ích của nhóm. Hay nói cụ thể chính là ý kiến thái độ mang tính phán xét, đánh giá về những sự kiện mà họ quan tâm theo những chuẩn mực xác định.
- Ảnh hưởng của dư luận xã hội đối với hoạt động du lịch:
Tác động đến tâm lí, hành vi tiêu dùng của khách.
Tác động đến các chính sách phát triển du lịch, vì trong du lịch dư luận xã hội biểu hiện dưới dạng các khuyến nghị, đòi hỏi cũng như những thái độ, ý kiến đồng tình hay phản đối với các chính sách phát triển du lịch.
Dư luận xã hội trong du lịch còn là những ý kiến thái độ phản hồi, đánh giá về giá cả, chất lượng, chủng loại các sản phẩm dịch vụ du lịch. Vì vậy việc nắm bắt dư luận sẽ giúp cho doanh nghiệp du lịch có những biện pháp điều chỉnh kinh doanh nhanh chóng và hợp lý.
Dư luận xã hội còn tác động đến nguồn khách, vì thông thường khi quyết định lựa chọn điểm đến du lịch, du khách luôn có động thái tham khảo dư luận. Những ý kiến đánh giá của dư luận là một trong những cơ sở cho họ đưa ra quyết định của mình.
Yêu cầu về đánh giá kết quả học tập:
- Nội dung đánh giá:
+ Quan niệm Mác-xít về tâm lý; các phương pháp nghiên cứu tâm lý.
+ Các quy luật của đời sống tình cảm.
+ Ảnh hưởng của một số hiện tượng tâm lý xã hội phổ biến trong du lịch.
+ Cách thức và phương pháp đánh giá : 01 bài kiểm tra viết từ 2 đến 3 câu hỏi. Thang điểm 10.
 - Gợi ý tài liệu học tập:
+ Tâm lý khách du lịch, Hồ Lý Long, 2006, NXB Lao động - Xã hội, 2006.
+ Giáo trình Tâm lý du lịch, Trịnh Xuân Dũng, Nguyễn Vũ Hà, 2004, NXB Văn hóa thông tin.
* Ghi nhớ
- Bản chất hiêṇ tương̣ tâm lý.
- Nhân cách.
- Tình cảm.
- Ảnh hưởng của môṭ số hiêṇ tương̣ tâm lý xã hôị phổ biển trong du licḥ.
CÂU HỎI ÔN TẬP BÀI 1
1. Em hãy trình bày quan niệm Mác - xít về tâm lý người. Dựa vào quan niệm đó, hãy giải thích sự khác nhau giữa tâm lí của khách du lịch có sự khác nhau về nghề nghiệp (hay những đặc điểm khác như dân tộc, giới tính, độ tuổi, môi trường sống...).
2. Trình bày các phương pháp nghiên cứu tâm lí. Phương pháp nào thường được áp dụng trong việc phân tích, đánh giá những đặc điểm tâm lí cơ bản của khách du lịch ? Vì sao ?
3. Nhân cách là gì ? Hãy trình bày cấu trúc của nhân cách.
4. Với khách du lịch được phân theo các kiểu khí chất khác nhau họ thường có những biểu hiện như thế nào ?
5. Trình bày các mức độ của đời sống tình cảm. Cho ví dụ ?
6. Trình bày các quy luật của đời sống tình cảm. Cho ví dụ ? Có thể vận dụng các quy luật này vào hoạt động du lịch như thế nào?
7. Hãy nêu ảnh hưởng của những hiện tượng tâm lí xã hội phổ biến trong du lịch
                                                           BÀI 2
                   NHỮNG ĐẶC ĐIỂM TÂM LÝ CHUNG CỦA KHÁCH DU LỊCH

Mã bài: MĐ08-02
Giới thiêu:̣
Quá trình phục vụ du lịch bao giờ cũng diễn ra trong những mối quan hệ xã hội giữa các cá nhân. Trong mỗi cá nhân cụ thể đều mang trong đó cái chung của loài người, các đặc thù của cộng đồng và cái cá biệt của cá nhân khi họ tiêu dùng các sản phẩm du lịch. Mặt khác, quá trình tham gia hoạt động du lịch thường có những hiện tượng tâm lý được hình thành, phát triển và biểu hiện. Các hiện tượng này hình thành do hoạt động du lịch nhưng mặt khác nó lại có những tác động trở lại với hoạt động du lịch nói chung, và trong quá trình kinh doanh phục vụ khách du lịch nói riêng.
Với mục đích không ngừng nâng cao chất lượng sản phẩm, dịch vụ, đa dạng hoá các sản phẩm nhằm đáp ứng những yêu cầu đòi hỏi của khách, mang lại cho khách những niềm vui, để lại cho du khách những ấn tượng tốt đẹp… Điều này đòi hỏi người phục vụ du lịch ngoài việc nắm vững nghiệp vụ chuyên môn, ngoại ngữ, kỹ năng giao tiếp… còn phải nắm vững được những đặc điểm tâm lý, những hiện tượng tâm lý hình thành, phát triển và tác động đến quá trình phục vụ của mình.
* Mục tiêu:

- Trình bày được khái niệm cơ bản về hành vi  của người tiêu dùng du lịch.
- Phân tích được động cơ và sở thích của khách du lịch, nhu cầu du lịch.
- Phân biệt được tâm trạng và cảm xúc của khách du lịch.
- Chủ động,̣ tích cực tı̀m hiểu về đăc̣ điểm tâm lý của du khách.
* Nội dung chı́nh:
1. Hành vi của người tiêu dùng du lịch 
Muc̣ tiêu:
- Trình bày được khái niệm cơ bản về hành vi của người tiêu dùng du lịch.
- Xác đinḥ được các yếu tố ảnh hưởng tới hành vi tiêu dùng du licḥ.
- Vâṇ dụng những kiến thức trên trong quá trình phân tích, đánh giá những yếu tố ảnh hưởng tới hành vi tiêu dùng dicḥ vu ̣ăn uống của khách du licḥ.
1.1. Khái niệm
Hành vi tiêu dùng là các hành động và thái độ mà người tiêu dùng biểu hiện trong việc tìm kiếm, lựa chọn, đánh giá và quyết định mua, sử dụng các sản phẩm và dịch vụ với sự mong đợi sẽ thoả mãn tối đa nhu cầu của họ.
Nghiên cứu hành vi người tiêu dùng có nghĩa là nghiên cứu việc người tiêu dùng có quyết định như thế nào trong việc sử dụng nguồn lực của mình. Việc nghiên cứu này sẽ giúp cho các doanh nghiệp trả lời được những câu hỏi cơ bản trong khi hoạch định chính sách kinh doanh như:
- Khách hàng mua cái gì ?
- Tại sao mua nó ?
- Họ mua nó như thế nào ?
- Họ có mua nó thường xuyên hay không ?
- Họ mua ở đâu ?
- Việc khách hàng sử dụng sản phẩm này như thế nào ?
- Đánh giá ra sao ?....
Những câu hỏi này là chìa khoá cho sự tồn tại và thành công của mỗi doanh nghiệp. Vì trong nền kinh tế thị trường hiện nay, hàng hoá tiêu thụ được hay không là phụ thuộc vào khách, từ việc nghiên cứu quá trình tiêu dùng của khách sẽ giúp cho doanh nghiệp có những chính sách kinh doanh phù hợp, mang lại sự thoả mãn tối đa cho khách.
Như vậy hành vi tiêu dùng du lịch là những hành động và thái độ mà người tiêu dùng biểu hiện trong việc tìm kiếm, lựa chọn, đánh giá và quyết định mua, sử dụng các sản phẩm và dịch vụ du lịch với sự mong đợi sẽ thoả mãn tối đa nhu cầu du lịch của họ .
Tuỳ theo mục tiêu kinh doanh và đối tượng khách chiến lược thông qua việc nghiên cứu hành vi tiêu dùng sẽ giúp cho doanh nghiệp du lịch có thể đưa ra được các chính sách sản phẩm, giá cả, các quy trình phục vụ hợp lý, mang lại sự thoả mãn cho khách, thu hút được nhiều khách, nâng cao hiệu quả của hoạt động kinh doanh...
Đối với nhân viên phục vụ việc nắm bắt hành vi tiêu dùng của khách du lịch không chỉ mang lại sự chủ động, sự lựa chọn thái độ và cách phục vụ hợp lý mà còn có thể cung cấp cho những bộ phận có liên quan (bộ phận marketing - nếu có, người quản lý...) những thông tin về hành vi tiêu dùng của khách, để giúp cho cơ sở kinh doanh thực hiện hiệu quả các hoạt động kinh doanh phục vụ của mình.
1.2. Các yếu tố ảnh hưởng tới hành vi tiêu dung

Có rất nhiều yếu tố ảnh hưởng đến hành vi tiêu dùng, cách phân loại các yếu tố ảnh hưởng này cũng chỉ mang tính chất tương đối. Thông thường người ta chia các yếu tố ảnh hưởng đến hành vi tiêu dùng thành các nhóm sau:
1.2.1. Nhóm các yếu tố về sản phẩm, dịch vụ
Đó là các yếu tố liên quan đến sản phẩm dịch vụ. Trong nền kinh tế hàng hoá chính hành vi tiêu dùng là cơ sở để các nhà sản xuất quyết định các sản phẩm, dịch vụ của mình, nhưng mặt khác cũng chính các yếu tố này lại tác động trở lại đến hành vi của người tiêu dùng nói chung và của khách du lịch nói riêng.
Các yếu tố này có thể kể đến:
- Chất lượng
- Giá cả
- Chủng loại
- Mẫu mã
- Điều kiện quảng cáo, khuyếch trương, bảo hành, khuyến mãi...
- Hình thức phân phối…
1.2.2. Nhóm các yếu tố về văn hoá
Như chúng ta đã biết, tâm lý người chịu sự chi phối của các yếu tố văn hoá - xã hội mà con người sống trong đó. Vì vậy tâm lý khách du lịch nói chung và hành vi tiêu dùng của khách du lịch nói riêng đều chịu ảnh hưởng của các yếu tố văn hoá. Nhóm các yếu tố văn hoá bao gồm những thành phần như sau:
- Các giá trị văn hoá như: Tự do, tiện nghi vật chất…
- Các giá trị tiểu văn hoá: Văn hoá của các sắc tộc, tôn giáo, địa phương...
- Văn hoá các giai tầng xã hội.
1.2.3. Nhóm các yếu tố về xã hội
Nhóm các yếu tố về xã hội phải kể đến:
- Nhóm tham chiếu: đây là các yếu tố để tham khảo, đối chiếu theo các chuẩn mực của xã hội khi quyết định tiêu dùng.
Ví dụ: Khách là thương gia của một công ty danh tiếng khi tiêu dùng du lịch thường phải tiêu dùng những dịch vụ có chất lượng cao…

- Gia đình
- Vai trò và vị trí của cá nhân trong nhóm. Trong một nhóm xã hội, những cá nhân có vai trò khác nhau sẽ có hành vi tiêu dùng khác nhau do những tác động về phong cách giao tiếp xã hội mang lại.
Ví dụ: Trong một nhóm người đang ăn uống trong một nhà hàng, hành vi của người chủ tiệc sẽ khác với hành vi của những người khác mời.
- Các hiện tượng tâm lý xã hội (phong tục tập quán, truyền thống, bầu không khí tâm lý xã hội, dư luận xã hội, tôn giáo - tín ngưỡng, thị hiếu…).
1.2.4. Nhóm các yếu tố về cá nhân.
Bao gồm những đặc điểm tâm sinh lý cá nhân, những đặc điểm văn hoá xã hội, lịch sử của cá nhân:
- Độ tuổi, sức khoẻ, giới tính…
- Trình độ văn hoá, nghề nghiệp, thu nhập…

- Phong cách sống.
- Các đặc điểm của nhân cách con người.

1.2.5. Nhóm các yếu tố về tâm lý
- Động cơ tiêu dùng.
- Hoạt động nhận thức của cá nhân (cảm giác, tri giác, tư duy…)
- Đặc điểm về đời sống tình cảm (tâm trạng, xúc cảm, tình cảm…)
- Kinh nghiệm.
- Lòng tin và thái độ.
1.2.6. Các yếu tố khác.
Ngoài các yếu tố kể trên còn có nhiều yếu tố khác có những ảnh hưởng nhất định đến hành vi tiêu dùng nói chung và hành vi tiêu dùng du lịch nói riêng như:
- Điều kiện chính trị
- Điều kiện kinh tế: tốc độ phát triển kinh tế, tỉ giá hối đoái, lạm phát, khủng bố...
- Các yếu tố khác như chiến tranh, dịch bệnh, thiên tai...
Tóm lại, việc nghiên cứu các yếu tố ảnh hưởng đến hành vi tiêu dùng còn phải được xem xét một cách cụ thể, tuỳ theo chiến lược, cũng như điều kiện hoàn cảnh thực tế của từng doanh nghiệp. Đây là công việc hết sức cần thiết trong việc thiết lập, duy trì và phát triển quá trình hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp.
2. Động cơ và sở thích của khách du lịch 
Muc̣ tiêu:
- Trình bày đươc̣ khái niêṃ đông̣ cơ du lich,̣ sở thích của khách du licḥ.
- Phân biêṭ đươc̣ các loaị đông̣ cơ du licḥ.
- Trình bày đươc̣ các sở thı́ch dưạ trên đông̣ cơ đi du licḥ của du khách.
- Vận dụng những kiến thức trên trong quá trı̀nh nghiên cứu, phân tích sở thích của khách du licḥ.
2.1. Động cơ đi du lịch của con người ngày nay
2.1.1. Khái niệm
Động cơ đóng vai trò quan trọng trong việc đánh giá hành vi của cá nhân, vì rằng cá nhân không bao giờ hành động một cách vô cớ, mỗi hành động đều có những nguyên nhân của nó, có những yếu tố thúc đẩy con người hành động. Vì vậy khi xem xét hành vi của bất cứ cá nhân nào, người ta đều quan tâm đến động cơ của hành động. Vậy động cơ là gì ?
Động cơ là hệ thống động lực điều khiển bên trong cá nhân, thúc đẩy cá nhân hành động để đạt được những mục đích nào đó. Như vậy, động cơ đi du lịch chính là những yếu tố thúc đẩy con người đi du lịch, trong số các yếu tố này mục đích chính cần thoả mãn trong chuyến đi chính là yếu tố cơ bản tạo nên động cơ đi du lịch của con người ngày nay.
Nắm được động cơ đi du lịch của khách sẽ có những biện pháp khai thác và phục vụ tối ưu. Chẳng hạn cũng là những du khách đi du lịch từ Thanh Hóa ra Hà Nội, nhưng với những động cơ khác nhau: như đi chữa bệnh, tham quan, giải trí, thăm viếng người thân thì họ có những nhu cầu và hành vi khác nhau.
Có nhiều cách phân loại động cơ du lịch, tuy nhiên các cách phân loại cũng chỉ mang tính chất tương đối, vì trong thực tế con người đi du lịch thường kết hợp nhiều mục đích khác nhau trong đó có những mục đích giữ vai trò chủ đạo và có những mục đích giữ vai trò phụ. Thông thường người ta chia động cơ đi du lịch thành 3 nhóm chính:
- Động cơ chủ yếu là du lịch.
- Động cơ du lịch kết hợp với công vụ.
- Các động cơ khác
2.1.2. Các loại động cơ đi du lịch
- Động cơ chủ yếu là du lịch:
+ Đi du lịch với mục đích nghỉ ngơi, nghỉ hè, nghỉ lễ, nghỉ cuối tuần, nghỉ dưỡng…
+ Đi du lịch với mục đích tham quan, giải trí, thay đổi môi trường sống, phục hồi tâm sinh lý…
+ Đi du lịch với mục đích sinh thái, tham dự các lễ hội văn hoá, thể thao…
- Đi  du lịch kết hợp với công vụ:
+ Đi du lịch với mục đích thăm viếng, ngoại giao.
+ Đi du lịch với mục đích công tác.
+ Đi du lịch vì mục đích kinh doanh.
+ Đi du lịch kết hợp với việc tham dự các liên hoan, hội thảo, triển lãm, các cuộc thi đấu thể thao…
+ Đi du lịch với mục đích nghiên cứu khoa học, giáo dục, du khảo văn hoá…
- Các động cơ khác:
+ Đi du lịch với mục đích thăm viếng người thân.
+ Đi du lịch với mục đích tôn giáo - tín ngưỡng.
+ Đi du lịch vì thị hiếu.
+ Đi tuần trăng mật.
+ Du lịch quá cảnh…
+ Đi du lịch với mục đích điều dưỡng, chữa bệnh.
2.2. Những sở thích của khách du lịch
2.2.1. Sở thích và sự hình thành sở thích
Sở thích là những thái độ có sự rung động và ổn định của cá nhân đối với một sự vật hiện tượng nào đó có liên quan đến nhu cầu và động cơ của con người.
Sở thích được hình thành trên cơ sở của nhu cầu, nhưng không phải mọi nhu cầu của cá nhân đều trở thành sở thích, chỉ có những nhu cầu ở cấp độ khát vọng chứa đựng sự rung động mới là nội dung của sở thích. Khác với nhu cầu, để một sở thích của cá nhân tồn tại và phát triển cần phải thoã mãn hai điều kiện sau:
- Cái gây ra sở thích phải được cá nhân hiểu rõ ý nghĩa của nó với đời sống riêng của bản thân.
- Đối tượng phải gây ra ở cá nhân những rung động (những cảm xúc dương tính), đây cũng là yếu tố đặc trưng để phân biệt giữa sở thích với nhu cầu. Chẳng hạn có những trường hợp nhu cầu xuất hiện, nhưng đối tượng nhu cầu chưa được ý thức, hoặc có nhu cầu về du lịch nhưng người có nhu cầu chưa ý thức được cần thoả mãn như thế nào và ở đâu… Nhưng khi đã là sở thích thì không có những vấn đề tương tự, vì khi con người đã có sở thích về một đối tượng nào đó, thì họ đã ý thức về đối tượng đó, hiểu rõ ý nghĩa của nó đối với đời sống của họ. Do đó sở thích lôi cuốn, thu hút người đó về phía đối tượng tạo ra sự khát khao tiếp cận và đi sâu vào đối tượng.
Sở thích đóng vai trò quan trọng trong hoạt động du lịch của con người. Trước hết sở thích tạo ra khát vọng tìm hiểu đối tượng, từ đó điều chỉnh hành vi của mình theo những hướng xác định.
Sự phát triển sở thích trong tiêu dùng du lịch của con người phụ thuộc vào 3 yếu tố:
- Sự phát triển của các sản phẩm du lịch.
- Đặc điểm tâm lý - xã hội của cá nhân.
- Trào lưu của xã hội.
Sở thích của cá nhân được hình thành trên nền tảng của nhu cầu du lịch, nó chịu sự chi phối và ước định của đối tượng thoả mãn.
2.2.2. Các loại sở thích dựa trên động cơ đi du lịch.
Căn cứ vào động cơ đi du lịch, có thể chỉ ra những sở thích của khách du lịch, ở đây chúng ta chỉ đề cập đến một số động cơ đi du lịch mang tính chất phổ biến.
- Nếu động cơ đi du lịch là nghỉ ngơi, giải trí phục hồi tâm sinh lý thì sở thích của khách du lịch thường là:
+ Thích đi theo các chương trình du lịch trọn gói, thích đi theo nhóm.
+ Thích đến các điểm du lịch nổi tiếng, thích sự yên tĩnh thơ mộng ở nơi du lịch.
+ Thích những sinh hoạt vui chơi thông thường như tắm nắng, tắm biển, vui đùa trên cát, đi dạo…
+ Thích các phương tiện vận chuyển tiện nghi và tốc độ cao
+ Thích thăm viếng bạn bè, người thân ở nơi du lịch, thích giao tiếp nói chuyện với các khách du lịch khác.
+ Thích có nhiều dịch vụ bổ sung như giải trí, vui chơi, nhiều cửa hàng…
+ Thích mọi việc đã được sắp đặt sẵn, chất lượng giá cả dịch vụ đã được chuẩn hoá.
- Nếu đi du lịch để khám phá tìm hiểu, du khảo văn hoá, nghiên cứu khoa học, địa lý... khách du lịch thường có các sở thích sau:
+ Thích phiêu lưu mạo hiểm. 
+ Thích tới những nơi xa xôi.
+ Thích tìm tòi những điều mới lạ.
+ Thích hoà mình vào nền văn hoá địa phương.
+ Đi lại nhiều, thích mua những đồ lưu niệm mang tính chất địa phương độc đáo.
+ Thích sử dụng các yếu tố có tính chất địa phương.
- Nếu đi du lịch vì mục đích công vụ, hội nghị thì sở thích của khách du lịch thường là:
+ Phòng ngủ có chất lượng cao.
+ Có đủ các dịch vụ bổ sung phục vụ cho thể loại du lịch công vụ như: hội họp, hệ thống thông tin, dịch vụ văn phòng...
+ Thích được phục vụ lịch sự, chính xác và chu tất.
- Nếu đi du lịch với mục đích chữa bệnh, điều dưỡng:
+ Thích được phục vụ ân cần chu đáo.
+ Thích được động viên an ủi.
+ Có nhiều dịch vụ chăm sóc y tế.
+ Thích đến những nơi có khí hậu dễ chịu, ôn hoà, có suối nước nóng…
3. Nhu cầu du lịch
Muc̣ tiêu:
- Trình bày được khái niệm nhu cầu du lịch, sự phát triển của nhu cầu du lịch
- Xác định và giải thích được các loại nhu cầu du lịch.
- Vận dụng những kiến thức trên trong quá trình nghiên cứu nhu cầu du lịch, từ đó tạo ra những sản phẩm du lịch phù hợp.
3.1. Khái niệm nhu cầu du lịch
Nhu cầu là sự đòi hỏi đối với một đối tượng nào đó mà con người cần được thoả mãn để tồn tại và phát triển. Như vậy, về bản chất tâm lí, nhu cầu du lịch là sự đòi hỏi về các sản phẩm dịch vụ mà con người cần được thoả mãn để thực hiện chuyến du lịch của mình.
Cũng căn cứ vào thứ bậc của nhu cầu con người, theo lý thuyết của tiến sĩ tâm lý Moslow (trường phái tâm lí học nhân văn) nhu cầu của con người được phân theo năm thứ bậc cơ bản, theo trình tự từ thấp đến cao:
- Nhu cầu sinh lí cơ bản (ăn uống, trú ẩn, đi lại, tình dục…)
- Nhu cầu an toàn (nhu cầu được che chở, trật tự, ổn định…)
- Nhu cầu về quan hệ xã hội (được tham gia các hoạt động xã hội, được trở thành thành viên của những nhóm xã hội nào đó…).
- Nhu cầu được kính nể, ngưỡng mộ (uy tín, thành công, sự tự khẳng định)
- Nhu cầu tự thể hiện, phát huy bản ngã và thành đạt.
Tầm quan trọng của nhu cầu theo trình tự từ mức độ thấp đến mức độ cao, các nhu cầu ở mức độ thấp được thỏa mãn trước khi các nhu cầu ở mức độ cao phát sinh. Xét một cách cụ thể, thì nhu cầu du lịch bao gồm cả 5 mức độ nói trên, như vậy, nhu cầu du lịch mang tính tổng hợp, đa dạng, nó bao gồm cả nhu cầu sinh lí (như nhu cầu vận chuyển, lưu trú, ăn uống...) và nhu cầu tinh thần (nghỉ ngơi, tham quan giải trí, nhu cầu tự khẳng định) của con người. Tuy nhiên, xét một cách khái quát, nhu cầu du lịch ở một thứ bậc cao vì nó phụ thuộc vào nhu cầu đặc trưng (nhu cầu nghỉ ngơi, tự khẳng định... ) của khách. Nhu cầu đặc trưng là nhu cầu cơ bản chi phối các loại nhu cầu khác. Ngay cả nhu cầu thiết yếu (nhu cầu sinh lí) của khách du lịch cũng phụ thuộc vào nhu cầu đặc trưng (nhu cầu tinh thần) của họ.
3.2. Sự phát triển nhu cầu du lịch
Vì nhu cầu du lịch là một nhu cầu bậc cao, nên nó chỉ có thể phát triển được khi cá nhân đã thoả mãn được các nhu cầu bậc thấp của mình, nói rộng ra, nhu cầu du lịch chỉ có thể phát triển khi điều kiện kinh tế, chính trị, văn hóa của xã hội được nâng cao.
Ngành du lịch ngày nay phát triển là vì nhu cầu du lịch của con người ngày càng phát triển, do các nguyên nhân sau:
- Mức sống của nhiều quốc gia ngày càng được cải thiện.
- Đi du lịch đã trở thành phổ biến với mọi người
- Xu hướng dân số theo kế hoạch hoá gia đình.
- Thay đổi trong cơ cấu độ tuổi (người nghỉ hưu nhiều, có điều kiện đi du lịch).
- Khả năng thanh toán cao
- Phí tổn du lịch giảm dần.
- Mức độ giáo dục cao hơn.
- Cơ cấu nghề nghiệp đa dạng hơn
- Đô thị hoá.
- Các chương trình bảo hiểm, phúc lợi lao động do chính phủ tài trợ, du lịch trả góp.

- Thời gian nhàn rỗi tăng.
- Du lịch vì mục đích kinh doanh.
- Phụ nữ có điều kiện đi du lịch
- Du lịch là tiêu chuẩn cuộc sống
- Các xu hướng du lịch sinh thái, du lịch tín ngưỡng phát triển nhanh...
3.3. Các loại nhu cầu du lịch
Nhu cầu du lịch rất đa dạng, phong phú, thoả mãn nhu cầu du lịch là đồng thời thoả mãn tất cả các nhu cầu của khách trong hoạt động du lịch, có nhiều cách phân loại nhu cầu và loại hình du lịch như:
- Phân loại theo tài nguyên du lịch: du lịch văn hoá và du lịch thiên nhiên.
- Phân loại theo mục đích chính hay động cơ của nhu cầu du lịch: tham  quan, nghỉ dưỡng, giải trí, thể thao, khám phá, tín ngưỡng, học tập, công tác, kinh doanh, thăm thân, chữa bệnh…
- Phân loại dựa trên đặc điểm của điểm đến du lịch: du lịch biển, du lịch núi, du lịch đô thị, du lịch thôn quê…
- Phân loại dựa trên đối tượng đáp ứng nhu cầu vận chuyển trong du lịch (phương tiện giao thông sử dụng trong chuyến đi): du lịch xe đạp, du lịch ô tô, du lịch bằng tàu hoả, tàu thuỷ, máy bay…
- Phân loại theo đối tượng đáp ứng nhu cầu lưu trú (loại hình lưu trú): khách sạn, motel, nhà trọ thanh niên, camping, bugalow, làng du lịch…
 Ngoài ra, còn có nhiều cách phân loại khác như theo hình thức tổ chức chuyến đi, độ dài chuyến đi…
Căn cứ theo cơ cấu chi tiêu cũng như căn cứ vào các dịch vụ du lịch phục vụ khách ta chia nhu cầu du lịch của khách thành 4 loại cơ bản:
3.3.1. Nhu cầu vận chuyển
Nhu cầu vận chuyển là những đòi hỏi tất yếu về các phương tiện, dịch vụ vận chuyển mà khách cần thoả mãn để thực hiện chuyến du lịch của mình.
Do đặc điểm sản phẩm du lịch mang tính cố định, vì vậy nó không thể đến với người tiêu dùng như hàng hoá thông thường khác. Muốn tiêu dùng du lịch theo đúng nghĩa của nó tất yếu đòi hỏi khách du lịch phải di chuyển từ nơi ở thường xuyên của họ đến điểm du lịch, điều này đòi hỏi phải có những phương tiện dịch vụ vận chuyển đáp ứng. Mặt khác trong hoạt động du lịch, khi khách đã di chuyển từ nơi ở thương xuyên của họ đến điểm du lịch, thường phải lưu trú tại một cơ sở nào đó, điều này lại đòi hỏi đến sự vận chuyển từ nơi lưu trú tạm thời đến những điểm tham quan giải trí ở những điểm du lịch.
Đối tượng thoả mãn nhu cầu này chính là các phương tiện vận chuyển, dịch vụ vận chuyển như: máy bay, tàu thuỷ, tàu hoả, ô tô, xe máy, xích lô, xe đạp… Các dịch vụ vận chuyển thường liên quan đến khách du lịch như: các hãng hàng không, đường sắt, đường thủy, các công ty vận chuyển, công ty lữ hành, công ty du lịch...
Các yếu tố ảnh hưởng đến nhu cầu này là:
- Khoảng cách.
- Điều kiện tự nhiên, môi trường, địa hình, đường xá, khí hậu…
- Mục đích chuyến đi
- Khả năng thanh toán
- Chất lượng, giá cả, mức độ an toàn của phương tiện.
- Các đặc điểm tâm sinh lý cá nhân của khách (độ tuổi, giới tính, sức khoẻ…)
Tuy nhiên do chất lượng về cơ sở hạ tầng cũng như về phương tiện, dịch vụ vận chuyển ở nước ta còn có những hạn chế nhất định, vì vậy khi tổ chức vận chuyển cho khách du lịch (đặc biệt là khách du lịch quốc tế, vì họ có những yêu cầu đòi hỏi cao hơn) cần chú ý điều kiện tự nhiên, địa hình, chất lượng, mức độ an toàn của phương tiện, tính chính xác và chuẩn mực trong phục vụ của lái xe và hướng dẫn viên du lịch.
3.3.2. Nhu cầu lưu trú và ăn uống
Nhu cầu lưu trú và ăn uống là những đòi hỏi về các sản phẩm và dịch vụ lưu trú và ăn uống mà khách cần thỏa mãn để thực hiện chuyến du lịch của mình. Đây là nhu cầu thiết yếu của du khách, tuy nhiên chúng ta cần phải phân biệt nhu cầu này có những đặc điểm khác so với nhu cầu thiết yếu trong cuộc sống hàng ngày của khách. Cũng là lưu trú và ăn uống nhưng nếu là đòi hỏi thường nhật thì nó mang tính nề nếp, khuôn mẫu trong những điều kiện và môi trường quen thuộc, còn lưu trú, ăn uống tại nơi du lịch, nó không chỉ đáp ứng các nhu cầu sinh hoạt mà còn thỏa mãn những yếu tố, tinh thần khác.
Đối tượng để thoả mãn nhu cầu này chịu sự tác động và chi phối của các yếu tố sau:
- Khả năng thanh toán của khách.
- Hình thức đi du lịch (cá nhân hay tổ chức)
- Thời gian hành trình và lưu lại
- Khẩu vị ăn uống ( mùi vị, cách nấu nướng, cách ăn)
- Mục đích chính cần thoả mãn trong chuyến đi
- Giá cả, chất lượng, chủng loại, vệ sinh, thái độ phục vụ... của cơ sở lưu trú và ăn uống.
- Các đặc điểm tâm sinh lí cá nhân của khách.
Tổ chức kinh doanh khách sạn và nhà hàng phải đặc biệt quan tâm đến các vấn đề sau: vị trí, phong cách kiến trúc, trang trí nội thất, thực đơn ăn uống và tổ chức các khâu phục vụ... Tâm lí nói chung của du khách biểu hiện rất rõ ở tính hiếu kỳ và hưởng thụ, họ thường mong muốn có những sự thoải mái vui vẻ khi đi du lịch. Ngoài việc thỏa mãn mục đích chính cần thỏa mãn trong chuyến đi mà thường được biểu hiện trong nhu cầu tham quan giải trí, họ còn mong đợi được chiêm ngưỡng hưởng thụ những điều mới lạ, được nghỉ ngơi trong những căn phòng sạch sẽ, tiện nghi. Được thưởng thức những món ăn ngon, độc đáo, được phục vụ chu đáo, chính xác, tận tâm... Cần tuyệt đối tránh việc mang lại cho khách những sự phiền toái, đơn điệu, khó chịu... vì khi những mong đợi của mình không thể trở thành hiện thực, nó sẽ nhanh chóng chuyển sang một thái cực khác, đó là sự thất vọng, khó chịu, tiếc công, tiếc của... và đây chính là nguyên nhân dẫn tới thất bại của cơ sở phục vụ
3.3.3. Nhu cầu tham quan và giải trí
Nhu cầu tham quan giải trí chính là những đòi hỏi về các đối tượng tham quan, giải trí...mà khách cần thỏa mãn để thực hiện chuyến du lịch của mình.
Nhu cầu tham quan giải trí chính là nhu cầu đặc trưng của khách du lịch, nó có ảnh hưởng trực tiếp đến các loại nhu cầu khác, về bản chất đây chính là nhu cầu tinh thần và thẩm mỹ của con người.
Các đối tượng thoả mãn nhu cầu này bao gồm:
- Các điểm du lịch, điều kiện tự nhiên, danh lam thắng cảnh, các tài nguyên du lịch, điều kiện văn hoá - xã hội và những nét độc đáo của nó (Hạ Long, Cát Bà, Nha Trang...)
- Các vườn quốc gia, công viên, rừng, núi, biển... (Cúc Phương, Đầm Sen, Thủ Lệ..)

- Các công trình kiến trúc mang tính văn hoá, lịch sử, tôn giáo - tín ngưỡng (Cố Đô Huế, Tháp Bà, Chùa Một Cột, đình, chùa ở Việt Nam…)
- Những tài nguyên du lịch nhân văn: phong tục tập quán, truyền thống, các lễ hội, các trò chơi dân gian...
Các khu vui chơi - giải trí, nhà hàng, quán bar, sàn nhảy, các khu phố, viện bảo tàng, hội trợ - triển lãm, rạp chiếu bóng, nhà hát…
Một trong những tính độc đáo của sản phẩm du lịch chính do các đối tượng này tạo nên. Sự hấp dẫn, quyến rũ của các sản phẩm phụ thuộc vào tính hấp dẫn của các đối tượng này. Việc tạo ra các sản phẩm mới là một đòi hỏi tất yếu, ngoài yếu tố tạo nên tính độc đáo, dị biệt, mới lạ trong sản phẩm du lịch còn nhằm đáp ứng các nhu cầu phong phú, đa dạng của khách
Các yếu tố ảnh hưởng đến nhu cầu tham quan, giải trí:
- Khả năng thanh toán của khách.
- Mục đích chính cần thỏa rnãn trong chuyến đi.
- Mức độ hấp dẫn, độc đáo của các tài nguyên du lịch, của các đối tượng thoả mãn nhu cầu này.
- Các đặc điểm tâm sinh lý cá nhân của khách ( đặc biệt phải lưu ý đến thị hiếu, thẩm mỹ, đến trình độ học vấn, văn hoá, nghề nghiệp, giai cấp, dân tộc…)
3.3.4. Những nhu cầu khác
Những nhu cầu khác hay còn gọi là những nhu cầu bổ sung, là những đòi hỏi của khách du lịch về các đối tượng khác nhau ngoài những nhu cầu nói trên. Nhu cầu này phát sinh do tính đa dạng, phong phú trong hoạt động du lịch.
Đối tượng thoả mãn nhu cầu này chính là các dịch vụ bổ sung. Dựa trên việc đặt khách du lịch là đối tượng trung tâm của hoạt động du lịch, chúng ta có thể coi bất kể những nhu cầu nào khác của khách trong hoạt động du lịch đều là các nhu cầu bổ sung.
Tuy nhiên việc đáp ứng các nhu cầu này còn phụ thuộc vào khả năng phục vụ của từng doanh nghiệp du lịch, lữ hành, từng điểm du lịch. Thông thường hạng của khách sạn tuỳ thuộc vào số lượng dịch vụ bổ sung của khách sạn, hạng của khách sạn càng cao thì số lượng dịch vụ bổ sung càng nhiều.
Ngoài ra dịch vụ bổ sung còn do các mạng lưới kinh doanh khác cùng tham gia vào quá trình phục vụ khách du lịch.
Các dịch vụ bổ sung tiêu biểu:
- Dịch vụ giặt là
- Dịch vụ bán hàng lưu niệm.
- Dịch vụ thông tin liên lạc, cung cấp thông tin.
- Dịch vụ chăm sóc sức khoẻ, y tế, dịch vụ làm đẹp.
- Dịch vụ văn phòng, giải trí, thể thao.
- Dịch vụ mua sắm, làm thủ tục, đặt chỗ, mua vé… Các yếu tố ảnh hưởng đến nhu cầu này bao gồm:
- Khả năng thanh toán của khách
- Mục đích chính cần thoả mãn trong chuyến đi.
- Các đặc điểm tâm sinh lý cá nhân của khách (đặc biệt phải lưu ý đến thị hiếu, thẩm mỹ, đến trình độ học vấn, văn hoá, nghề nghiệp, giai cấp, dân tộc…).
4. Tâm trạng và cảm xúc của khách du lịch
Mục tiêu:
- Xác định được các loại tâm trạng và cảm xúc của khách du lịch.
- Liệt kê được những các yếu tố ảnh hưởng tới tâm trạng và cảm xúc của khách du lịch.
-Vận dụng những kiến thức trên trong quá trình phân tích các loại cảm xúc thường gặp của khách du lịch, từ đó xây dựng được cách phục vụ phù hợp.
4.1. Các loại tâm trạng của khách du lịch
4.1.1. Khách có tâm trạng dương tính
Biểu hiện của loại khách này là sự hào hứng, thoải mái, nhanh nhẹn, cởi mở, dễ hoà mình và thích nghi với hoàn cảnh mới. Họ thoải mái trong giao tiếp, thích nói chuyện, dễ hài lòng với người phục vụ. Với tâm trạng dương tính, họ thường tỏ ra dễ dãi trong tiêu dùng, không có sự xét nét quá đáng.
Với loại khách này, phục vụ có nhiều thuận lợi, tuy nhiên không quá lạm dụng, cần phục vụ theo đúng quy trình, lịch sự vui vẻ, tự nhiên, tránh những lời nói và hành vi có thể làm cho tâm trạng của khách chuyển sang một thái cực khác.
4.1.2. Khách có tâm trạng âm tính
Biểu hiện của loại khách này là nét mặt và ánh mắt buồn bã, u sầu, lo lắng, cử chỉ hành vi mang tính đắn đo, gò bó miễn cưỡng. Với tâm trạng này, họ thường tỏ ra khó khăn trong việc tiêu dùng, hay xét nét về chất lượng giá cả sản phẩm dịch vụ du lịch.
Khi phục vụ loại khách này, cần bình tĩnh, lịch sự, tránh có những thái độ coi thường hoặc lảng tránh. Tìm cách tiếp cận, tạo cơ hội cho khách có thể dãi bày tâm trạng của mình, dù chỉ là vài lời xã giao nhưng cũng có thể cải thiện được phần nào tâm trạng của khách.
4.1.3. Khách có tâm trạng stress
Khái niệm “stress” đầu tiên xuất hiện trong sinh lý học dùng để chỉ phản ứng bình thường của cơ thể trước bất cứ một tác động có hại nào. Sau đó “stress” được sử dụng để miêu tả các trạng thái của cá nhân đối với các điều kiện bên ngoài ở khía cạnh sinh lý, tâm lí và các hành động.
Như vậy “stress” là trạng thái thần kinh căng thẳng khi con người chịu một sức ép nặng nề, liên tục về thể xác và tinh thần. Thông thường con người có thể bị “stress” khi chịu sức ép vượt quá ngưỡng chịu đựng của cơ thể.
Biểu hiện của khách có tâm trạng “stress” thường rất phức tạp, tuy nhiên có thể nhận thấy qua những hành vi mang tính vô ý thức của họ (như hành vi không chủ định, ánh mắt vô hồn…). Việc cải thiện tình trạng “stress” của con người không hề đơn giản (nó đòi hỏi nhiều thời gian, nhiều điều kiện tác động khác nhau…).
Trong phục vụ cần lịch sự, tôn trọng, đối xử công bằng với khách, tránh những hành vi và lời nói làm cho hoàn cảnh trở nên xấu hơn. Một trong những cách tốt nhất (nếu có điều kiện) là nên cách ly khách với môi trường xung quanh, bằng cách nhấn mạnh đến sự thoải mái và tiện lợi cho khách.
4.2. Một số loại cảm xúc thường gặp của khách du lịch
Trong quá trình phục vụ du lịch, do đặc điểm công việc là thường xuyên tiếp xúc với nhiều loại cảm xúc khác nhau của khách. Chính điều này giúp họ ngày càng thích ứng hơn với các loại cảm xúc, đặc biệt là cảm xúc tiêu cực của khách. Với những khách vui vẻ, dễ hài lòng và thoả mãn hay giàu tính hài ước thì nhân viên cũng dễ dàng đáp ứng lại một cách thân thiện, tự nhiên, vui vẻ tương ứng. Nhìn chung nhân viên phục vụ sẽ có nhiều thuận lợi trong việc phục vụ khách có những cảm xúc tích cực nói trên. Điều đáng lưu ý là đối với những xúc cảm tiêu cực của khách.
4.2.1. Khách du lịch có cảm xúc giận dữ
Xúc cảm giận dữ của khách do nhiều nguyên nhân gây ra: có thể khách đã mang cảm xúc này từ trước; hay do những lời nói việc làm của những người khách khác hoặc của nhân viên phục vụ gây ra cho họ.
Biểu hiện của khách có cảm xúc giận dữ: la lên, chửi thề, đập tay xuống quầy bar hay xuống bàn, vung vẩy nắm đấm ( có thể do họ không giữ được bình tĩnh, hoặc muốn những người xung quanh thấy được giận dữ của họ ).
Biểu hiện cảm xúc giận dữ có mức độ: mặt đỏ, biểu cảm phấn khích, bồn chồn, yêu cầu đột ngột và giọng điệu châm biếm
4.2.2. Khách du lịch có cảm xúc suy sụp
Là cảm xúc lo lắng buồn phiền hoặc thất vọng của khách. Nguyên nhân có thể từ những rắc rối cá nhân, lo lắng, bệnh tật, hoặc do những ảnh hưởng của thuốc chữa bệnh, ma tuý hoặc rượu gây nên.
Biểu hiện: Khóc hay thổn thức, rung người, cường độ giọng nói cao, bồn chồn, vặn siết tay, lấy tay che mặt, ánh mắt đờ đẫn, liên tục đi vào nhà vệ sinh...
4.2.3. Khách du lịch có cảm xúc bị tổn thương
Nguyên nhân có thể do lo lắng, bệnh tật... hoặc bởi vì khách có tính hay xấu hổ, căng thẳng, hoặc khách đang cảm nhận mệt mỏi vì một lý do nào đó.
Với những khách hàng quen, nhân viên phục vụ có thể nhận thấy những biến đổi khác lạ so với thái độ thường ngày của họ như là: lo lắng, căng thẳng hay hốt hoảng. Những biểu hiện khác như là: giữ khoảng cách với mọi người, lo lắng, không muốn thu hút sự chú ý của người khác, thái độ có lỗi khi chờ phục vụ...
4.2.4. Khách du lịch có cảm xúc bị thất vọng
Nguyên nhân có thể do một sự việc nào đó đã xảy ra hoặc không xảy ra, hoặc do họ có cảm giác tất cả đang chống lại họ. Đây là điều rất khó có thể nhận qua thái độ và hành vi của khách. Vì vậy cần quan sát những biểu hiện thể hiện sự bất ổn của khách (như chuyển từ ghế này sang ghế kia), không hứng thú lắm với các sản phẩm dịch vụ du lịch, vẻ lơ đễnh, khó chiều (VD: Nhận xét nhiều về sản phẩm, từ chối nhiều đề nghị với cái lắc đầu...)
Bằng cách quan sát và học cách phán đoán hay đánh giá những cảm xúc, tâm trạng của khách giúp nhân viên phục vụ du lịch có thái độ, phong cách phục vụ phù hợp, do vậy sẽ giảm thiểu được những rủi ro xuất phát từ những lời phàn nàn, hay những việc khó xử, rầy rà và nhiều tình huống khó khăn khác.
4.3. Các yếu tố ảnh hưởng tới tâm trạng và cảm xúc của khách du lịch
4.3.1. Các nhân tố chủ quan
Như sức khoẻ, vị trí và vai trò của cá nhân trong nhóm, khí chất, tính cách, độ tuổi, giới tính, nghề nghiệp, văn hoá, tôn giáo, tình trạng gia đình, thu nhập.
4.3.2. Các nhân tố khách quan
- Thái độ phục vụ.
- Điều kiện phục vụ (chất lượng, giá cả, cơ sở vật chất kỹ thuật...).

- Bầu không khí tâm lí xã hội trong hoạt động du lịch.

- Điều kiện tự nhiên (Phong cảnh, khí hậu, nguồn nước...)

- Điều kiện nhân văn (Những giá trị văn hoá, lịch sử, tính cách dân tộc...)…
Yêu cầu về đánh giá kết quả học tập :
- Nội dung đánh giá:
+ Hành vi tiêu dùng du lịch.

+ Động cơ và sở thích của khách du lịch.

+ Nhu cầu du lịch.

+ Tâm trạng và cảm xúc của khách du lịch.

+ Cách thức và phương pháp đánh giá: 01 bài kiểm tra viết từ 2 đến 3 câu.

Thang điểm 10.

- Gợi ý tài liệu học tập:

+ Tâm lý khách du lịch, Hồ Lý Long, 2006, NXB Lao động - Xã hội.
+ Giáo trình Tâm lý du lịch, Trịnh Xuân Dũng, Nguyễn Vũ Hà, 2004, NXB Văn hóa thông tin.
Ghi nhớ
- Hành vi tiêu dùng du lịch.
- Động cơ và sở thích của khách du lịch.
- Nhu cầu du lịch.
- Tâm trạng và cảm xúc của khách du lịch.
CÂU HỎI ÔN TẬP BÀI 2
1. Hành vi tiêu dùng du lịch là gì? Trình bày các yếu tố ảnh hưởng đến hành vi tiêu dùng.
2. Động cơ đi du lịch là gì? Trình bày các loại động cơ đi du lịch của con người ngày nay.
3. Nhu cầu du lịch là gì ? Phân tích các nguyên nhân tạo nên sự phát triển nhu cầu du lịch của con người ngày nay.

4. Trình bày các nhu cầu của khách, lấy ví dụ phân tích các yếu tố ảnh hưởng đến các loại nhu cầu nói trên.

5. Tâm trạng, cảm xúc của khách du lịch là gì ? Trình bày các loại tâm trạng, cảm xúc thường gặp của khách du lịch. Phân tích các yếu tố ảnh hưởng đến tâm trạng, cảm xúc của khách du lịch. Nhà cung ứng du lịch có thể tác động trực tiếp vào yếu tố nào ? Vì sao ?

BÀI 3

NHỮNG ĐẶC ĐIỂM TÂM LÝ CỦA KHÁCH DU LỊCH
THEO DÂN TỘC VÀ NGHỀ NGHIỆP

Mãbài: MĐ08-03

* Giới thiệu:
Khi đi phân tích bản chất tâm lý người, chúng ta biết rằng tâm lý người mang bản chất xã hội lịch sử. Tâm lý người chịu sự chi phối của các yếu tố xã hội, lịch sử, kinh tế, chính trị, môi trường sống, tính cách dân tộc của cộng đồng mà con người đã sống. Chính vì vậy việc nghiên cứu những đặc điểm của khách du lịch theo vùng lãnh thổ là công việc thiết thực, giúp nhân viên phục vụ có thể nắm bắt được những đặc điểm tâm lý chung của khách du lịch.
Ngoài ra, yếu tố nghề nghiệp, giới tınh,́ đô ̣tuổi cũng chi phối chặt chẽ đến đặc điểm tâm lý con người, đặc biệt hành vi tiêu dùng của con người. Nắm bắt được những đặc điểm tâm lý của khách du lịch theo vùng lãnh thổ, theo nghề nghiệp, giới tı́nh, đô ̣tuổi sẽ giúp những nhà kinh doanh nhà hàng có được những hiểu biết, phán đoán ban đầu mang tính định hướng chung cho quá trình tìm hiểu tâm lý. Để từ đó có được thái độ và cách phục vụ phù hợp với từng đối tượng tương ứng, tránh được những rắc rối, phiền hà, mang lại sư thỏa mãn, hài lòng cao cho khách du lịch.
* Mục tiêu:

- Xác đinḥ vàphân biệt được những đặc điểm tâm lý khách du lịch theo châu lục, theo dân tộc, theo nghề nghiệp.
- Vâṇ dung̣ những kiến thức trên trong quátrınh̀ nghiên cứu thi ̣trường, nghiên cứu nhu cầu du licḥ vàtrong quátrı̀nh phuc̣ vu ̣khách.
- Chủ động,̣ tích cực tım̀ hiểu về tâm lý của các khách du licḥ thuôc̣ các đối tượng khác nhau..
* Nội dung chı́nh:

1. Tâm lý khách du licḥ theo châu luc̣ 
Muc̣ tiêu:
- Xác định và trình bày đươc̣ những đăc̣ điểm tâm lý của khách du licḥ theo theo châu lục.
- Vâṇ dung̣ những kiến thức trên trong quá trı̀nh nghiên cứu thi ̣trường, nghiên cứu nhu cầu du licḥ và trong quá trı̀nh phuc̣ vu ̣khách.
- Chủ động,̣ tích cực tìm hiểu về tâm lý của các khách du licḥ thuôc̣ các đối tương̣ khác nhau.
1.1. Người châu Âu
Tính cách cởi mở, nói nhiều, tự do, phóng khoáng, vui buồn dễ thể hiện trên nét mặt. Họ dễ thích nghi với môi trường mới, cử chỉ tự nhiên, giao tiếp rộng, thẳng thắn, thực tế, đề cao tính hợp lý trong giao tiếp. Đề tài nói chuyện mang tính chung chung (thể thao, du lịch, âm nhạc…), nhìn chung là những đề tài ít ảnh hưởng đến ai, họ tránh nói về những đặc điểm cá nhân, chủng tộc, thu nhập, gia đình, công việc làm ăn buôn bán...
Người Châu Âu hiểu biết tương đối cao, đa số có thể sử dụng ngôn ngữ phổ biến (Anh, Pháp, Nga, Latinh…).
Tôn giáo phổ biến là Thiên Chúa Giáo (với nhiều dòng, trường phái khác nhau), tuy nhiên tôn giáo không quá ảnh hưởng đến đời sống và sinh hoạt của người Châu Âu. Người Châu Âu tư duy phân tích, họ thường lịch sự, chính xác, thực tế, độc lập trong suy nghĩ.
Khẩu vị của họ thiên về chất béo, thịt, hải sản và các sản phẩm từ sữa (các loại sữa, bơ, phomát…), họ ăn ít rau và không quen ăn rau muối (ngoại trừ người Nga và một số quốc gia Đông Âu) . Họ thường uống nhiều loại rượu, phổ biến nhất là wisky, brandy, vang, vodka, cônhắc và các loại bia… càphê cũng là đồ uống phổ biến, một số nước cũng thường uống trà (thường là trà đen và uống nóng ).
Đặc điểm về tập quán và ăn uống của người Âu:
- Một ngày ăn 3 bữa: ăn sáng thường là món ăn nhẹ (trứng, bơ, phomát, sữa…); trưa dùng đồ nguội làm món khai vị, sau dùng các món chính như (thịt, cá, rau, hoa quả, bánh ngọt…); tối khai vị bằng đồ nguội hoặc súp, hải sản, rau, bơ, phomát, các loại rượu… Bên cạnh đó, do lối sống công nghiệp tác động vào sinh hoạt hàng ngày của người Âu, nên bữa sáng và bữa trưa của họ tương đối đơn giản (thậm chí dùng đồ ăn nhanh), bữa tối là bữa ăn quan trọng nhất. Ngoài ra họ còn có thói quen vừa ăn vừa uống, có thể dùng cả nước ngọt, bia, nước suối, hoa quả trong bữa ăn.
- Cách ăn và sử dụng dụng cụ ăn uống: Vì tư duy theo lối logic phân tích nên dụng cụ ăn uống của người Âu thường rất rõ ràng, dao, thìa, dĩa với những chức năng riêng biệt, mỗi món ăn lại dùng những bộ dụng cụ khác nhau. Đa số người Âu ăn theo kiểu từng món (từ khai vị, món chính, món tráng miệng… hết món này mới ăn đến món khác). Thức ăn được để trong đĩa, ăn súp thì dùng đĩa sâu và dùng thìa, các món khác được để trong đĩa nông và dùng dao dĩa. Món ăn thường được người phục vụ chia cho từng người ăn riêng.
- Khách du lịch là người Châu Âu thường có những hiểu biết tương đối về du lịch, đa số có kinh nghiệm đi du lịch. Họ có khả năng thanh toán cao, thích các loại hình du lịch biển, sinh thái văn hoá. Họ có yêu cầu tương đối chặt chẽ về chất lượng các sản phẩm, dịch vụ du lịch.
1.2. Người châu Á

Khách du lịch là người Châu Á khá đa dạng và phức tạp trong tính cách cũng như trong cách giao tiếp vì có nhiều nền văn hoá, nhiều tôn giáo, nhiều điều kiện kinh tế - xã hội khác biệt. (xét một cách cụ thể dù theo từng nhóm nhỏ, từng cộng đồng dân tộc… đều có thể tìm ra rất nhiều điểm khác nhau về tâm lí và hành vi của họ )
Nhìn chung người Châu Á có một số đặc điểm mang tính chất điển hình:
- Trọng lễ nghi trong giao tiếp: Nghi thức khi giao tiếp thường gắn bó chặt chẽ với văn hoá và tôn giáo của cộng đồng; họ coi việc chào hỏi đúng lễ nghi là thước đo của phẩm hạnh, cử chỉ chào hỏi mang tính mực thước, khiêm nhường, khoan thai. Một số nước ở Đông Á, Nam Á chào theo cách cúi đầu, trong khi đó Trung Á, Trung Đông chào bằng cách chắp hai tay trước ngực. Tuy nhiên, cũng phải kể đến ảnh hưởng của văn hoá Âu - Mỹ nên một số bộ phận cư dân thành phố cũng chào theo cách bắt tay, vỗ vai, ôm hôn như người Châu Âu.
- Trọng tín nghĩa: đây là một nét cao đẹp của văn hoá Phương Đông, các tôn giáo như Đạo Phật, Đạo Khổng, Đạo Sinto, đạo Hinđu, đạo Hồi… đều coi tín nghĩa là yếu tố quan trọng hàng đầu trong quan hệ giữa người với người; trong quan hệ, họ không coi trọng những văn bản cam kết (giấy trắng, mực đen) như người Âu Mỹ mà coi trọng yếu tố lời nói của cá nhân con người.
- Người Châu Á tính tình kín đáo, họ thường cẩn trọng, dè dặt trong giao tiếp, không quá vội vàng, cởi mở, vồn vã…ít đi thẳng vào vấn đề, vào nội dung câu chuyện mà họ thường đi đến mục đích chính theo lối đường vòng.
- Người Châu Á thường đề cao yếu tố truyền thống và gia đình, bản sắc cộng đồng cao hơn bản sắc cá nhân trong mỗi hoạt động giao tiếp, vai trò của cá nhân thường bị lẫn chìm trong cộng đồng xã hội. Văn hoá phương Đông cùng với chế độ phong kiến hà khắc, các nghi thức tôn giáo… đã trở thành những định chế kìm hãm con người, tạo cho con người ý thức về việc tuân thủ “nề nếp xã hội”, “giống như mọi người” đó là nguyên tắc ứng xử tối cao đã ngự trị lâu đời ở Châu Á. Vì vậy, người Châu Á ít bộc lộ tính cách của mình, họ thường nhân danh tập thể, cộng đồng, thường núp bóng dưới những danh nghĩa nhất định, trong đời sống xã hội của người Châu Á vẫn có những yếu tố truyền thống cản trở sự bộc lộ cá tính, ngay cả tình cảm họ cũng không bộc lộ với người lạ (buồn vui ít thể hiện trên nét mặt và lời nói).
Tuy vậy theo từng vùng lãnh thổ và kinh tế xã hội, người Châu Á còn có những đặc điểm riêng (sự phân chia này chỉ mang tính tương đối vì có sự giao thoa văn hoá giữa các vùng với nhau).
+ Vùng Đông Á, Đông Nam Á (Trung Quốc, Nhật Bản, Hàn Quốc, một số nước thuộc khối Asean như Việt Nam, Thái Lan, Lào, Campuchia…) chịu ảnh hưởng của Phật giáo, Khổng giáo, Nho giáo, và Thiên chúa giáo với các tư tưởng: nhân ái, hướng thiện, đề cao lễ nghi, đạo đức và yếu tố tinh thần.
+ Vùng Nam Á, Trung Đông và các quốc gia theo đạo Hồi, trong cuộc sống và trong giao tiếp chịu rất nhiều chi phối của các lễ nghi tôn giáo.
+ Một số quốc gia phát triển ở Châu Á như Nhật Bản, Hàn Quốc, Singapore, ngoài các yếu tố trên văn hoá Âu - Mỹ cũng ảnh hưởng khá nhiều, đặc biệt là đối với những người trẻ tuổi và những người đã từng sống và học tập ở Âu - Mỹ.
Khẩu vị và cách ăn uống của người Châu Á cũng đa dạng và phong phú không kém gì về tôn giáo và tính cách dân tộc. Các nước Đông Á thường ăn uống theo lối tổng hợp, có cả rau, thịt, nước canh, cơm… nhìn chung có nhiều món ăn và trong từng món có nhiều nguyên liệu, gia vị, họ ăn theo mâm và dùng đũa. Trong khi đó, một số nước Nam Á theo đạo Hồi lại ăn bốc và kiêng thịt lợn, kiêng đồ uống có cồn.
1.3. Người châu Phi
Tính nóng nảy, cuồng nhiệt, dễ tự ái dân tộc nhưng chất phác, thẳng thắn. Người Châu Phi không quá câu lệ đến các nghi lễ giao tiếp, nhưng họ lại rất nhạy cảm với sự phân biệt trong giao tiếp. Cần phân biệt người gốc Phi và những người Châu Phi bản địa. Người gốc Phi thường chịu ảnh hưởng khá lớn về những đặc tính cộng đồng, nơi họ làm ăn, sinh sống, họ không giữ được nhiều nét bản sắc về tính cách dân tộc như những người gốc Á sống ở Âu Mỹ.
1.4. Người châu Mỹ-La tinh
Người Châu Mỹ La tinh chịu ảnh hưởng của văn hoá Tây Ban Nha, Bồ Đào Nha, sự ảnh hưởng này khá sâu sắc một phần cũng từ ngôn ngữ phổ biến trên châu lục Nam Mỹ này. Đa số các quốc gia ở Nam Mỹ sử dụng tiếng Tây Ban Nha (trừ một số người Brazin sử dụng tiếng Bồ Đào Nha).
Tôn giáo phổ biến nhất là Thiên Chúa Giáo. Nhìn chung người Châu Mỹ La tinh trực tính, thực tế, yêu ghét rõ ràng và hay tranh luận, họ đề cao yếu tố vật chất, hình thức và rất thích sự vui vẻ náo nhiệt.
Người dân các nước Mỹ La tinh rất hãnh diện về những nét đặc trưng của quốc gia, đề cao lòng tự hào dân tộc.
2. Những đặc điểm tâm lý của khách du lịch theo dân tộc 
Muc̣ tiêu:
- Trình bày đươc̣ những đăc̣ điểm tâm lý chung và những đăc̣ điểm tâm lý khi đi du licḥ của khách du licḥ theo châu luc̣.
- Phân biêṭ đươc̣ những đăc̣ điểm tâm lý của khách du licḥ theo quốc gia, dân tôc̣.
- Vâṇ dụng những kiến thức trên trong quá trình phuc̣ vu ̣khách và xử lý các tình huống khi giao tiếp với khách du licḥ.
- Chủ động,̣ tích cực tım̀ hiểu về tâm lý của các khách du licḥ thuôc̣ các đối tương̣ khác nhau. Tôn trọng đăc̣ điểm tâm lý của khách du licḥ.
2.1. Khách du lịch là người Vương Quốc Anh
2.1.1. Những đặc điểm chung
Vương Quốc Anh là quốc gia theo chế độ chính trị quân chủ lập hiến, nằm ở Tây Âu. Vương Quốc Anh bao gồm bốn quốc gia: England, Scotland, Wales, Bắc Ireland, thủ đô là Luân Đôn, tiền tệ: đồng bảng Anh. Nước Anh là một quốc gia có lịch sử tương đối lâu đời, tôn giáo chủ yếu là Thiên Chúa Giáo, văn hoá xã hội rất phát triển về khoa học và kinh tế. Người Anh có truyền thống đi du lịch từ rất lâu đời, dưới đây là một số nét tính cách của dân tộc của người Vương Quốc Anh:
- Tính cách dân tộc:
+ Lạnh lùng, trầm lặng, thực tế, thích ngắn gọn, thích đơn giản, hợp lý.
+ “Phớt ăng lê” chính là một trong những tính cách điển hình nhất của người Vương Quốc Anh, họ thường không quan tâm đến những gì không liên quan đến bản thân mình và họ cũng rất ghét người khác nhũng mũi vào chuyện của mình.
 + Người Anh lịch lãm, có văn hoá, trong quan hệ thường biểu hiện sự dè dặt, giữ ý tứ, họ thường có thái độ nghiêm nghị trong khi trò chuyện, rất ghét thói ba hoa phù phiếm. Nhìn chung họ khá khiêm tốn, với họ, kiêu ngạo là biểu hiện của sự thiếu giáo dục.
+ Khi người Anh dùng ngón tay trỏ gõ lên cánh mũi là muốn nói hãy giữ bí mật, còn khi dùng ngón tay trỏ vuốt mi mắt và kéo thấp xuống ám chỉ “ Anh đừng lừa dối tôi”.
+ Người Anh rất yêu quý mèo và hoa tươi, không thích con số 13; khi tặng quà tránh tặng dao, kéo, khăn tay, nếu quà tặng có giá trị có thể bị họ coi là hối lộ; 14/2 hàng năm là ngày lễ hội tình yêu, họ thường tặng hoa hồng và kẹo sôcôla cho người thân (đây cũng là truyền thống của các quốc gia theo đạo Thiên Chúa Giáo).
+ Xã hội Anh là một xã hội chia thành các phường hội rõ rệt (cá nhân luôn là thành viên của các hiệp hội, các tổ chức xã hội… như công đoàn, hội người uống rượu, hiệp hội những người thích đùa…). Đề tài nói chuyện hấp dẫn nhất đối với người Anh là thời tiết, do thời tiết nước Anh rất dễ thay đổi, và đa số thời gian chìm trong sương mù, nên khi bắt đầu câu chuyện người ta thường bắt đầu từ câu chuyện thời tiết, ngoài ra họ còn thích đề cập đến vấn đề thể thao, đặc biệt bóng đá.
+ Người Vương Quốc Anh nói chung có một truyền thống văn hoá lâu đời và khá đặc sắc. Họ có tính truyền thống cao, đề cao yếu tố gia đình, rất kỵ lấy chuyện hoàng tộc ra để chế giễu; người Scotland, Wales, Irland rất kỵ khi bị xem như là người England vì lòng tự ái dân tộc (trong trường hợp không rõ thì nên gọi chung là nguời Vương Quốc Anh British); người Scotland có tiếng là tiết kiệm.
- Khẩu vị và cách ăn uống:
Nhìn chung khẩu vị và cách ăn uống của người Châu Âu có những đặc điểm khác biệt so với người Châu Á, đặc biệt là các nước Đông Á (Việt Nam, Trung Quốc, Nhật Bản…) trong khi người Châu Á thường tư duy theo kiểu tổng hợp thì người Châu Âu lại tư duy theo kiểu logíc, mang tính phân tích rõ ràng. Người Châu Âu thường không dọn tất cả các món để ăn như người Châu Á, họ thường ăn từng món, với mỗi món lại có những bộ dụng cụ ăn (dao, thài, dĩa) khác nhau, trong khi với đôi đũa (như một cánh tay đòn) người Châu Á thực hiện được rất nhiều chức năng khác nhau. Ngay cả trong việc uống người Châu Âu có sự phân biệt rõ ràng về các loại ly dùng cho từng loại rượu cụ thể. Khẩu vị cũng có nhiều khác biệt, do đặc điểm về khí hậu nên người Châu Âu sử dụng nhiều thịt bơ, sữa, phomat, dăm bông, xúc xích, mặt khác họ rất đề cao yếu tố vệ sinh an toàn thực phẩm nên họ rất ít khi dùng các loại thực phẩm chế biến theo kiểu lên men (như rau, dưa muối, nước mắm…).
Ngoài những nét chung, khẩu vị và ăn uống của người Vương Quốc Anh còn có những đặc điểm riêng:
+ Quen ăn các món gà quay, cá rán, thịt đúc, dê nướng, ưa thích các món ăn chế biến từ thuỷ hải sản như tôm cua ốc, baba, rùa rắn…
+ Ngoài cách dọn bàn ăn theo kiểu Âu, người Anh còn có cách bày thức ăn sẵn; khi ăn cầm úp dĩa, hay thường để thừa một ít ở mỗi món để thể hiện tính lịch sự. Bữa sáng của người Âu rất đơn giản, còn riêng với người Anh được xem như một bữa chính, điểm tâm có nhiều món, trong đó luôn phải có cà phê, trà hoặc sữa; người Anh rất hay uống trà theo kiểu Anh (trà có pha thêm một ít sữa) thường uống vào lúc sáng sớm, điểm tâm, sau các bữa ăn, vào chiều tối.
+ Người Anh rất thích uống rượu, đặc biệt là trong những bữa tiệc và khi đi du lịch, họ thường dùng những loại rượu nho, whisky, vang, brandy, chỉ được rót trà cho người Anh khi đã uống cạn ly. Khi được mời một thứ gì đó họ có tập quán nói “cám ơn nhiều” (thank you very much) có nghĩa là đồng ý, nếu không đồng ý họ sẽ nói thẳng “ Không, cám ơn”(No, thanks).
2.1.2. Đặc điểm khi đi du lịch.
Thích đi du lịch là truyền thống lâu đời của người Anh. Vương Quốc Anh là quốc gia sản sinh và phát triển một cách hệ thống loại hình du lịch lữ hành với các chương trình du lịch trọn gói có từ rất lâu đời. Với tư cách là khách du lịch người Anh có thể nêu ra một số đặc điểm:
- Thích đi du lịch ngắn ngày với hành trình ngắn. Muốn được tham quan nhiều nơi trong một chuyến đi.
- Thích đến các nước nhiệt đới, cư dân ở đó nói tiếng Anh. Nhìn chung người Anh có khuynh hướng ít lưu tâm đến những ngôn ngữ khác ngoài ngôn ngữ chính của họ.
- Muốn có nhiều dịch vụ, có điều kiện để chơi thể thao ở điểm du lịch. 
- Phương tiện vận chuyển ưa thích nhất là: máy bay và tàu thuỷ.
- Thích loại hình du lịch lều trại (camping).

- Sức mua của người Anh ở điểm du lịch thấp hơn so với người Pháp, Mỹ, Nhật…
- Khi đến Việt Nam họ rất thích các món ăn Việt Nam, Trung Quốc và Pháp.
2.2. Khách du lịch là người Pháp
2.2.1. Những đặc điểm chung:
Nước Pháp nằm ở Tây Âu. Phần lớn người Pháp theo đạo Thiên chúa, ngôn ngữ chính là tiếng Pháp, trong du lịch có thể sử dụng tiếng Anh, thủ đô của nước Pháp là Paris, tiền tệ đồng tiền chung châu Âu (EURO). Nước Pháp có lịch sử văn hóa lâu đời, từng có thời kỳ được xem là trung tâm của châu Âu, mặt khác trong đời sống của người dân Pháp còn chịu những ảnh hưởng nhất định của những lễ nghi quý tộc, do đó tính cách của người Pháp cũng có điểm khác biệt so với nhiều nước châu Âu khác.
- Tính cách dân tộc:
 Những nét tính cách dân tộc đặc trưng của người Pháp:
+ Thông minh, lịch thiệp, trọng hình thức, cầu kỳ, sành điệu trong ăn mặc.
+ Giàu tính hài hước thường châm biếm trước những gì thái quá. Với người Pháp ngón tay trỏ chỉ vào thái dương thường ám chỉ sự ngu ngốc, đây cũng là một cử chỉ châm biếm của họ. Họ hay có những ý kiến nhận xét và đánh giá về con người và những sự vật hiện tượng mình gặp.
+ Người Pháp thường tỏ ra lịch sự, hào hoa và khéo léo trong lĩnh vực tiếp xúc. Tuy nhiên, trong quan hệ với người Pháp còn ẩn dấu những khía cạnh khuôn mẫu, có những khuôn mẫu rõ ràng trong cách chào, cách nói chuyện, cách viết thư đặc biệt là cách cư xử với phụ nữ.
+ Người Pháp kỵ hoa cúc và không thích hoa cẩm chướng. Người Pháp nói riêng và người Châu Âu nói chung đều thích hoa hồng và hoa Tulip.
+ Không thích đề cập đến chuyện riêng tư, chuyện gia đình, chuyện làm ăn trong khi nói chuyện. Đây là một điểm chung của các nước phương Tây.
+ Tương tự như người Anh, người Pháp không thích con số 13.
+ Nếu tặng nước hoa và đồ trang sức đắt tiền cho phụ nữ Pháp, bạn có thể bị hiểu lầm là “quá thân thiết” hay đang có “mưu đồ mờ ám”.
 - Khẩu vị và cách ăn uống.
Khẩu vị và cách ăn uống của người Pháp rất đa dạng, phong phú vào bậc nhất Châu Âu, vì người Pháp biết chọn lọc tiếp thu các món ăn của nhiều nước khác thành món ăn của mình. Mặt khác do điều kiện tự nhiên thuận lợi nên nước Pháp có nhiều nguồn thực phẩm phong phú, có những sản vật mang tính đặc trưng nghệ thuật, bữa ăn có thể kéo dài từ 3 đến 4 giờ. Món ăn của họ không chỉ độc đáo, cầu kỳ mà còn sàng lọc tất cả những gì tinh hoa nhất.
Kỹ thuật chế biến món ăn của người Pháp có nhiều cấp độ khác nhau: Kỹ thuật nấu các món ăn ngon, phức tạp, cầu kỳ thường dùng trong các bữa tiệc trọng thể, kỹ thuật nấu các món ăn cao cấp thường được phục vụ trong những khách sạn, nhà hàng lớn. Ngoài ra còn có kỹ thuật chế biến các món ăn hàng ngày, kỹ thuật chế biến các món ăn đơn giản, các món ăn nhanh…
 Nhìn chung khẩu vị và cách ăn uống của người Pháp có một số đặc điểm:
+ Thích ăn các món nướng, tái, rán, các món nấu phải nhừ, thường ăn súp vào buổi tối. Tráng miệng thường dùng món ngọt hoặc hoa quả tổng hợp.
+ Thích các loại thịt, hải sản, thích ăn patê có tỏi, các loại dăm bông, xúc xích, pho mát…Trong chế biến thường cho rượu ngon làm gia vị, có nhiều món ăn đặc sản có thành phần nấm đen.
+ Nước Pháp có nhiều loại rượu nổi tiếng đặc biệt là rượu vang (wine), rượu champagne, rượu liqueur (rượu mùi). Người Pháp uống nhiều và sành điệu về uống. Khi rượu trong ly đã vơi, người Pháp thường rót thêm rượu cho khách. Khi họ uống cạn ly thường là để chứng tỏ mình đã uống đủ rồi.
+ Người Pháp rất thích uống cà phê (85% người trưởng thành uống cà phê hàng ngày), không riêng người Pháp mà nhiều quốc gia khác thường có thói quen uống cà phê vào buổi trưa với mục đích cho tinh thần tỉnh táo (vì họ thường nghỉ trưa rất ngắn).
+ Người Pháp không có thói quen chia sẻ bàn ăn với người lạ, thông lệ bàn ăn trong các nhà hàng là bàn vuông hoặc bàn tròn kê cách nhau.
+ Thông lệ để bày tỏ sự hài lòng với người phục vụ và người chế biến món ăn, người Pháp thường ăn hết món ăn trong đĩa. Còn đối với nhân viên phục vụ du lịch, người Pháp thường bày tỏ sự hài lòng bằng cách thưởng tiền hoa hồng (tiền bo).
 + Người Pháp không có thói quen hút thuốc lá trong bữa ăn.
2.2.2. Đặc điểm khi đi du lịch
 Khi đi du lịch người Pháp có một số đặc điểm sau đây:
- Ngày 1/8 là ngày hội du lịch hàng năm của người Pháp. Nhìn chung người Pháp cũng có truyền thống và kinh nghiệm trong khi đi du lịch.
- Mục đích chính của chuyến đi thường là nghỉ ngơi và tìm hiểu. Họ có tật lười nói tiếng nước ngoài (ví dụ như tiếng Anh).
- Phương tiện giao thông ưa thích: ô tô, máy bay.
- Họ thường có nhu cầu sử dụng các dịch vụ có thứ hạng tương đối cao, chất lượng phục vụ tốt. Thích nghỉ tại các khách sạn từ 3 - 4 sao và các kiểu nhà nghỉ giải trí.
- Khi đến Việt Nam, khách Pháp rất yêu thích phong cảnh Vịnh Hạ Long, thích tìm hiểu văn hoá - phong tục tập quán Việt Nam… Họ rất ưa thích các món ăn, rượu Việt Nam, thích được phục vụ ăn uống tại phòng.
2.3. Khách du lịch là người Đức
2.3.1. Đặc điểm chung:
Tên gọi đầy đủ của nước Đức là Cộng hòa Liên bang Đức, nằm ở phía tây khu vực Trung Đông, phần lớn người Đức đều theo Thiên chúa giáo và Cơ đốc giáo, ngôn ngữ chính thức là tiếng Đức, ngoài ra đa số người Đức còn có thể sử dụng tiếng Anh hoặc Pháp trong giao tiếp. Đức là quốc gia có nền kinh tế phát triển hàng đầu trên thế giới, đời sống kinh tế - văn hóa của người dân Đức nhìn chung rất cao.
 - Tính cách dân tộc
 Một số nét tính cách dân tộc điển hình của người Đức:
+ Thông minh, tư duy chặt chẽ, nhanh nhạy, phong cách giao tiếp rõ ràng, rành mạch, sòng phẳng. Vì vậy, khi làm việc với người Đức nên đi thẳng vào công việc, có thể bỏ qua các nghi thức xã giao, thăm hỏi.
+ Thẳng thắn, yêu lao động, nghiêm túc, chính xác, có tính vệ sinh, ngăn nắp, rất tôn trọng pháp luật.
+  Có tài tổ chức, ý chí cao, sống và làm việc luôn theo một kế hoạch cụ thể. Ngay cả việc chi tiêu trong gia đình người Đức cũng có những kế hoạch hết sức chi tiết. Mặc dù mức sống rất cao nhưng người Đức chi tiêu rất tiết kiệm.
+ Người Đức rất hay bắt tay khi gặp nhau. Đây là một tập quán đặc biệt của họ. Không chỉ với người lạ, mà cả với những người thân cũng có thói quen bắt tay nhau, không chỉ ở người lớn mà cả trẻ em và phụ nữ cũng có tập quán này. Người Đức có học vị cao thích được gọi tên kèm học vị.
+ Người Đức cũng hay chú ý đến hình thức, đặc biệt là người miền Bắc Đức, thương gia Đức thường thích mặc áo đệm vai và đội mũ phớt.
- Khẩu vị và cách ăn uống
+ Thích ăn các loại thịt, đặc biệt là thịt bò và các món ăn chế biến từ cá.
+Thích các món ăn quay, rán, xào, nấu tổng hợp, trong nấu ăn thường sử dụng nhiều bơ, kem.
+ Thích ăn các món xốt, đặc biệt là xốt trắng có sữa hoặc kem tươi, xúp thường ăn đặc hay ăn đồ nguội vào buổi tối.
+ Người Đức có món thịt hun khói nổi tiếng, vào dịp lễ tết thường ăn ngỗng quay cả con, một trong những món ăn mang tính Đức nhiều nhất là thịt thái lát và khoai tây rán. Đa phần các món ăn của người Đức đều có nguồn gốc từ khoai tây.
 + Thích các loại bánh ngọt đậm và uống cà phê. Khi ăn uống không thích nói chuyện ồn ào, không hút thuốc và không có tiếng va chạm mạnh.
+ Người Đức rất thích uống bia (Đức là nước có lượng bia tiêu thụ tính theo đầu người lớn nhất thế giới). Đức cũng là nước có nhiều loại bia ngon, có những lễ hội bia rất nổi tiếng (chẳng hạn lễ hội bia ở Munich).
2.3.2. Đặc điểm khi đi du lịch

- Người Đức chi tiêu tiết kiệm trong du lịch, họ thường sử dụng các dịch vụ có thứ hạng trung bình, khá (từ 2-3 sao), họ cũng ưa thích loại hình du lịch lều trại (camping).
- Rất tin vào việc quảng cáo du lịch và thường lựa chọn các chương trình du lịch trọn gói.
- Thích có nhiều dịch vụ vui chơi giải trí ở điểm du lịch.
- Đắm say với bầu không khí vui vẻ, nhộn nhịp, thích các cuộc tham quan tập thể.
- Phương tiện giao thông ưa thích là: ô tô du lịch, máy bay, tàu hoả.
- Hành vi của người Đức rất tự nhiên, khách du lịch Đức rất hay đánh giá về chất lượng phục vụ và bày tỏ thái độ của mình một cách rõ ràng.
2.4. Khách du lịch là người Italia
2.4.1. Những đặc điểm chung:
Italia nằm ở miền Nam châu Âu, trong đó có 90% dân số theo đạo Thiên chúa. Ngôn ngữ chính là tiếng Italia, tiếng Anh cũng được sử dụng trong hoạt động du lịch.
- Tính cách dân tộc
Một số nét tính cách dân tộc điển hình của người Italia:
+ Người Italia nói nhiều, hào phóng, lạc quan, say mê âm nhạc nghệ thuật, coi trọng sự gọn gàng, kiểu cách và trang trọng. Người Italia cũng đề cao hình thức, họ thường ăn mặc lịch sự, gọn gàng và chải chuốt.
+ Người Italia yêu tự do, vẻ đẹp, không gian và cuộc sống, thích hoạt động và giải trí. Tuy nhiên, họ lại rất tự hào và xem trọng yếu tố gia đình.
+ Thích thảo luận các vấn đề quan trọng trong bầu không khí thân mật, vì vậy khi nói chuyện, thảo luận với người Italia việc tạo ra bầu không khí thân mật (mời đi ăn cơm ở nhà hàng, chú trọng đến khúc dạo đầu) là vô cùng quan trọng.
+ Người Italia thường nồng nhiệt, gợi tình, phụ nữ Italia rất thích được đàn ông chăm sóc, đưa rước.
+ Tặng hoa và quà cho người Italia tránh tặng hoa cúc và số lẻ.
- Khẩu vị và cách ăn uống
Do điều kiện khác nhau về kinh tế - xã hội, điều kiện tự nhiên đặc biệt là về khí hậu, nên khẩu vị và cách chế biến món ăn của người Italia chia làm hai miền rõ rệt.
Miền Bắc: khẩu vị và cách ăn uống giống xứ lạnh, họ thích ăn chất béo, thịt sữa, dăm bông, xúc xích. Nhìn chung khẩu vị và cách chế biến món ăn tương tự như người Pháp.
Miền Nam, giống xứ nóng, họ ăn rau quả nhiều, có nhiều món ăn giống hệt phương Đông.
Ngoài ra, người Italia có một số món ăn đặc sản như:
+ Vùng biển hay ăn sò huyết, các loại thuỷ sản chế biến theo kiểu hỗn hợp.
+ Hay ăn mực ống rán giòn kèm với bánh đúc ngô.
+ Mì ống là món ăn nổi tiếng của Italia, đặc biệt là mì ống Maecaronie.
+ Bánh Pizza cũng là một đặc sản của nước Italia.
Chú ý khi uống rượu với người Italia không nên để say (dù là say lơ mơ cũng bị xem là khiếm nhã) và trong khi ăn không hút thuốc. Nhìn chung người Italia thường ăn khoẻ, nói nhiều, giao tiếp thoải mái vui vẻ.
2.4.2. Đặc điểm khi đi du lịch
- Chỉ sử dụng kỳ nghỉ một lần trong năm, vào khoảng từ giữa tháng 7 đến đầu tháng 9. Lưu lại ở nơi du lịch với thời gian ngắn, thường có những quyết định khởi hành nhanh, thay đổi với lịch trình đã định.
- Thường đi du lịch theo cả gia đình.
- Thích đến các thành phố nổi tiếng về phong cảnh và văn hoá, thích thể loại du lịch trên biển.
- Phương tiện giao thông ưa thích: tàu hoả, ô tô du lịch , máy bay.
- Thích lưu trú tại các khách sạn sang trọng, đầy đủ tiện nghi, ngoài ra họ cũng ưa thích loại hình du lịch camping.
- Thích đi chơi đêm tại điểm du lịch, quan tâm nhiều đến việc mua sắm…
2.5. Khách du lịch là người Thụy Sĩ
2.5.1. Những đặc điểm chung:
Thụy Sĩ nằm ở Tây Âu, người Thụy Sĩ chủ yếu theo Thiên chúa giáo và Cơ đốc giáo. Ngôn ngữ là tiếng Đức, tiếng Pháp, tiếng Anh và tiếng Italia. Mặc dù là một quốc gia nhỏ bé về mặt diện tích nhưng Thụy Sĩ nổi tiếng là một trung tâm tài chính và du lịch của thế giới, thu nhập của người dân Thụy sĩ rất cao, cuộc sống sung túc văn minh, người Thụy Sĩ thường có điều kiện đi du lịch ở nước ngoài.
Thụy Sĩ không có ngôn ngữ riêng của mình cũng như không có dân tộc Thụy Sĩ do đó khi xem xét nội dung này cần hiểu rằng đây là những nét tính cách điển hình của những người mang quốc tịch Thụy Sĩ, họ thường có những đặc điểm sau:
- Tính cách dân tộc:
+ Lịch sự, chính xác, kiên trì và thận trọng, thích sự yên tĩnh trong gia đình cũng như ngoài xã hội.
+ Chủ đề nói chuyện của người Thuỵ Sĩ là: quan hệ quốc tế, thể thao, du lịch và những gì mà bạn yêu thích ở Thuỵ Sĩ, tránh đề cập đến vấn đề gia đình, đời tư, tôn giáo, tuổi tác, nghĩa vụ quân sự.
+ Người Thuỵ Sĩ có học vấn cao, thông thường họ có thể sử dụng thành thạo ba, bốn ngôn ngữ phổ biến (Anh, Pháp, Đức, Latinh…). Đa phần người dân Thuỵ Sĩ sử dụng tiếng Pháp, văn hoá Pháp thâm nhập rất sâu vào trong văn hoá Thuỵ Sĩ.
+ Ấn tượng đầu tiên với người Thuỵ Sĩ là rất quan trọng, gặp nhau lần đầu họ thường đưa danh thiếp (card visit) để giao dịch.
+ Cấm kỵ trong cư xử đối với người Thụy Sĩ đó là hút thuốc mà không để ý đến những người xung quanh, gây ồn ào nơi công cộng, chưa được mời mà đã đến thăm, không xếp hàng nơi công cộng, bàn tán chuyện riêng khi đang làm việc.
- Khẩu vị và cách ăn uống

Khẩu vị và cách ăn uống của người Thuỵ Sĩ nhìn chung tương tự với người Pháp. Ngoài ra mỗi miền ở Thụy Sĩ khẩu vị ăn uống còn có những nét riêng. Các món ăn đặc sản của người Thụy Sĩ là thịt bò xiên chiên, thịt chần, pho mát khoai tây, thịt khô, bơ nấu thịt bò, khoai tây chiên, lạp xườn nướng... Người Thụy Sĩ cũng nổi tiếng với các món mì và điểm tâm ngọt, ngoài ra rượu vang Thụy Sĩ cũng có chất lượng khá cao.
Cần chú ý là trong ăn uống người Thụy Sĩ chỉ chăm chú đến việc ăn uống mà không quan tâm (nói chuyện) với người khác, phát ra âm thanh không đẹp trong khi ăn uống. Người Thụy Sĩ rất ghét việc vừa ăn vừa hút thuốc.
2.5.2. Đặc điểm khi đi du lịch
Ngành kinh doanh du lịch, khách sạn ở Thuỵ Sĩ rất nổi tiếng và có truyền thống lâu đời, nhìn chung người Thuỵ Sĩ có những hiểu biết khá sâu sắc về du lịch và khách sạn. Trong khi đi du lịch người Thuỵ Sĩ có những đặc điểm như:
- Rất quan tâm đến giá cả, chủng loại, chất lượng sản phẩm - dịch vụ du lịch ở điểm du lịch.
- Yêu cầu rất cao đối với chất lượng phục vụ, thường đưa ra các yêu cầu đề nghị của mình. Khách du lịch Thuỵ Sĩ thường lưu trú ở các khách sạn có thứ hạng cao (từ 3 sao trở lên).
- Thích các công ty du lịch có thâm niên.
- Thích thể loại du lịch biển.
- Thích chơi thể thao.
- Thích có nhiều cửa hàng ở nơi du lịch.
- Phương tiện giao thông thường sử dụng là: ô tô du lịch, máy bay, tàu hoả.

2.6. Khách du lịch là người Nga
2.6.1. Những đặc điểm chung
Nước Nga tên đầy đủ là Cộng hòa liên bang Nga, nằm ở phía Bắc của lục địa Châu Âu, vắt qua Đông Âu và đại bộ phận bắc Châu Á. Với hơn 130 dân tộc, trong đó dân tộc Nga chiếm 82% dân số, một số dân tộc khác có dân số khá đông là Ucraina, Bêlaruxia, Bashkir, Tatar, Cuvas, Moldova ... Đại bộ phận người Nga theo chính giáo (một phái của Cơ đốc giáo), một số ít theo đạo Hồi, Do Thái... Tiếng Nga là ngôn ngữ chính thức ở đất nước này, thủ đô của nước Nga là Matxcơva.
- Tính cách dân tộc:

+ Nga là đất nước có nền văn hoá lâu đời, phong phú đặc sắc, có nhiều công trình kiến trúc đẹp, nhiều danh nhân nổi tiếng. Bản chất người Nga thật thà, đôn hậu, ham hiểu biết, gần gũi với thiên nhiên. Nhìn chung tính cách người Nga có nhiều điểm tương đồng với người Việt, đặc biệt trong quan điểm về Tổ quốc và Người Mẹ.
+ Thẳng thắn, dứt khoát, dễ thoả thuận, ít lễ nghi, cởi mở, dễ hoà mình và thích nghi với môi trường xung quanh.

+ Người Nga thường bộc lộ tình cảm làm cho người khác dễ gần. Họ rộng lượng, chân thành trong các mối quan hệ. Cách sống và cách nghĩ của người Nga rất giản dị, họ không cầu kỳ trong giao tiếp.
+ Họ tên của người Nga thường được cấu thành từ ba bộ phận bao gồm: tên của mình, tên bố và họ. Phụ nữ trước khi kết hôn mang họ của chồng, còn tên của mình và tên của bố không thay đổi. Họ tên và cách xưng hô của người Nga tương đối phức tạp và tùy theo từng hoàn cảnh giao tiếp. Trong những trường hợp mang tính chất nghi thức, đối với trung niên cần giới thiệu tên họ đầy đủ, khi giao tiếp với thanh niên chỉ dùng tên. Thông thường người Nga cũng hay bắt tay khi gặp nhau, tuy nhiên cần chú ý khi bắt tay phải tháo găng. Bạn bè thân thiết khi gặp nhau rất hay ôm hôn để bày tỏ tình cảm của mình.
+ Người Nga kỵ số 13 và rất thích số 7 vì họ cho rằng số 7 là con số biểu thị sự thành công và hạnh phúc.
- Khẩu vị và cách ăn uống:

Nhìn chung người Nga rất đơn giản trong ăn uống. Dưới đây là một số nét về khẩu vị của họ:
- Kiêng ăn thịt chim bồ câu.
- Thích ăn các món quay, các món nấu phải nhừ, thích các loại thịt xay nhỏ, bỏ lò, rán hay om có xốt, không ưa các món tái.
- Các loại xúp thường có lẫn thịt, ăn xúp vào bữa trưa.
- Theo tập quán họ thường đãi khách quý bằng “bánh mỳ chấm muối”.
- Trong chế biến thường dùng nhiều bơ, kem. Người Nga quen ăn sữa tươi và kem tươi.
- Quen ăn các loại rau (bắp cải, cà chua, dưa chuột, khoai tây, củ cải đỏ), xà lách thường dùng để ăn kèm với thịt viên. Người Nga có món salad khá nổi tiếng. Ngoài ra khác với tập quán ăn uống của các nước Châu Âu khác, người Nga còn có thói quen ăn dưa chuột và bắp cải muối dưa.
- Một trong những món ăn phổ biến và nổi tiếng của người Nga là cá (chủ yếu là cá hồi, cá hồng) ướp muối hun khói.
- Người Nga uống chè đen, dùng cốc to, có thêm đường và một vài lát chanh, uống nóng.
- Trước khi ăn thường uống Vodka, Cognac, whisky, sau đó uống rượu nhẹ, sau bữa ăn thường dùng cà phê, sôcôla, cacao, hoa quả tươi hoặc đóng hộp. Người Nga rất thích uống rượu vodka, đặc biệt là vodka đỏ.
2.6.2. Đặc điểm khi đi du lịch
- Có khả năng thanh toán trung bình, khá.
- Không đòi hỏi quá cao về chất lượng sản phẩm, dịch vụ.
- Thích đi du lịch tập thể, theo đoàn, thích vui vẻ, hay đàn hát và ưa hài hước.
- Quan tâm đến các di tích lịch sử, danh lam thắng cảnh và thích tắm biển. Thích các loại hình văn hoá và sinh thái.

2.7. Khách du lịch là người Mỹ
2.7.1. Những đặc điểm chung
Mỹ - Hợp chủng Quốc Hoa Kỳ, nằm ở miền trung bắc châu Mỹ, phía Đông giáp Đại Tây Dương, phía tây giáp Thái Bình Dương, phía Bắc giáp Canada, phía nam giáp Mêhicô, phần lớn theo đạo Cơ đốc và đạo Thiên chúa và các tôn giáo khác (mặc dù cư dân Mỹ theo các tôn giáo khác chiếm một tỷ lệ thấp nhưng ở Mỹ lại có nhiều tôn giáo khác nhau), ngôn ngữ chính là tiếng Anh.

Mỹ là đất nước của những người nhập cư, bao gồm: người Tây Ban Nha, Bồ Đào Nha, Vương Quốc Anh, Hà Lan, Pháp, Đức, Italia,Trung Quốc, Ấn Độ, Việt Nam...và người gốc Châu Phi, người da đỏ vốn là chủ nhân đầu tiên của mảnh đất này hiện nay còn rất ít (khoảng 5 triệu người) sống ở những vùng hẻo lánh.
Mỹ là đất nước có tài nguyên thiên nhiên, khoáng sản... rất đa dạng phong phú, kinh tế, khoa học hàng đầu trên thê giới. Ngành du lịch ở Mỹ phát triển rất mạnh mẽ, hàng năm có 45 triệu du khách đến Mỹ và có khoảng hàng trăm triệu người Mỹ đi du lịch ở nước ngoài.
- Tính cách dân tộc:
Mỹ là đất nước của những người nhập cư nên văn hóa Mỹ mang tính chất pha tạp, không đồng nhất, nhưng mang tính sáng tạo, năng động. Các giá trị của văn hoá Mỹ bao gồm: Chủ nghĩa cá nhân, kết quả và thành công, hành động - hiệu quả và thực tế, tiến bộ - tự do, đầy đủ vật chất, tiện nghi, trẻ trung… Chủ nghĩa cá nhân là cốt lõi của văn hoá Mỹ. Người Mỹ tin tưởng ở năng lực và “đạo đức thánh thiện” của từng cá nhân. Họ cho rằng cá nhân càng độc lập, tách biệt với xã hội bao nhiêu càng có thể phát huy hết các giá trị của mình bấy nhiêu và sự thành công của xã hội chính là nhờ sự đóng góp của từng cá nhân.
Chính các giá trị văn hoá này đã ảnh hưởng đến tính cách dân tộc Mỹ. Nhìn chung tính cách người Mỹ có một số đặc điểm:
+ Người Mỹ thích thể hiện cái “tôi”, bản sắc cá nhân của họ cao hơn bản sắc cộng đồng. Văn hoá Mỹ cũng đề cao cái “tôi” của con người, đề cao trí tuệ, sự thành công, hiệu quả của công việc thực tế.
+ Người Mỹ năng động, phiêu lưu, thực dụng, đơn giản, coi trọng kết quả, xem nhẹ hình thức. Họ đánh giá mọi vấn đề chủ yếu dựa vào kết quả cuối cùng.
+ Thích giao tiếp, quan hệ rộng, thoải mái, tự nhiên. Họ không thích nghe nói nhiều, rất dị ứng với những lễ nghi phiền toái trong giao tiếp. Chính vì những điều này mà làm quen với người Mỹ thì rất nhanh nhưng kết bạn lâu bền thì rất khó.
+ Người Mỹ có thói quen vừa đi, vừa lái xe vừa ăn uống, ngồi thường bỏ chân lên bàn, đứng hay đút tay túi quần, hay chắp tay sau gáy, quần áo thường có nhiều túi.
+ Vì đề cao chủ nghĩa cá nhân nên người Mỹ thường quan niệm: muốn đạt được điều gì thì “hãy tự mình làm lấy cho mình” và muốn thế phải lao động.
+ Người Mỹ sử dụng nhiều thời gian và tiền bạc cho việc theo đuổi tín ngưỡng - tôn giáo. Đa phần người dân Mỹ coi việc theo đuổi tín ngưỡng là công việc hoàn toàn mang tính chất cá nhân (có nhà nghiên cứu đưa ra sự so sánh khá điển hình: Người Pháp có 3 tôn giáo và 300 món ăn, trong khi đó người Mỹ chỉ có 3 món ăn và 300 tôn giáo). Khoảng 60% người dân Mỹ theo đuổi những tôn giáo nào đó. Dù khoa học kỹ thuật rất phát triển nhưng người Mỹ lại rất tin vào các sức mạnh thần bí (như sức mạnh của tín ngưỡng, lý luận về ngày tận số, hay chuyện những người ngoài không gian... những người theo đạo Thiên Chúa rất kỵ con số 13).
+ Người Mỹ gợi tình, thoải mái trong chuyện quan hệ nam nữ, tuy nhiên nam giới không muốn ngủ chung một phòng.
+ Vì nước Mỹ có nhiều dân tộc khác nhau, nên ngoài những tính cách của dân tộc đó, đặc biệt là với những người Á Đông như (Việt Nam, Trung Quốc, Nhật Bản …). Không chỉ trong tính cách dân tộc mà trong cả khẩu vị ăn uống họ cũng chịu sự chi phối của nguồn gốc dân tộc mình.
- Khẩu vị và cách ăn uống:
Người Mỹ không cầu kỳ trong ăn uống, ngoại trừ những dịp lễ tết hay các bữa tiệc (họ cũng không quá hứng thú với việc tiệc tùng như các dân tộc khác) những bữa ăn thông thường của người Mỹ rất đơn giản, họ thường sử dụng các món ăn đơn giản và các thức ăn nhanh.
Món ăn của người Mỹ là sườn rán, bánh cua, bánh sandwich. Họ thích ăn mặn lẫn vị ngọt, đặc biệt là món táo nấu với thịt ngỗng hay thịt xay nhỏ. Có yêu cầu rất cao về vệ sinh an toàn thực phẩm, họ không có thói quen dùng các thức ăn quá nóng như người phương Đông. Đa số người Mỹ ăn uống theo cách của người Châu Âu ( trừ người gốc Châu Á chưa bị đồng hoá), khi họ tạm dừng ăn thường đặt dao dĩa song song bên phải của đĩa ăn, mũi nhọn của dĩa quay xuống dưới. Nếu cũng như vậy mà mũi nhọn của dĩa quay sang bên trái tức là đã dùng xong món ăn của mình.
Người Mỹ uống nhiều và sành điệu về uống, đồ uống thường để rất lạnh. Họ hay dùng nước khoáng thiên nhiên hay nước lọc đã khử trùng để giải khát.

2.7.2. Đặc điểm khi đi du lịch
Mỹ là nước chi tiêu nhiều nhất cho du lịch thế giới, tuy nhiên khách du lịch rất đa dạng và phong phú. Có những khách có khả năng thanh toán rất cao, chi tiêu hào phóng nhưng cũng có những khách Mỹ có khả năng thanh toán thấp hoặc trung bình. Vì vậy loại hình và chất lượng dịch vụ mà khách Mỹ tiêu dùng cũng rất đa dạng và phong phú, có nhiều cầp hạng khác nhau.
Những đặc điểm của khách là người Mỹ:
- Đặc biệt quan tâm đến điều kiện an ninh, trật tự ở nơi du lịch.
- Mục đích là tham quan giải trí, nghỉ hè, nghỉ lễ ( 60%) và giao dịch làm ăn (30%). Họ thích thể loại du lịch biển, du lịch sinh thái, du lịch chuyên đề và nghiên cứu lịch sử, văn hoá - nghệ thuật, các lễ hội cổ truyền của dân tộc.
- Thích được tham quan nhiều nơi, nhiều nước trong một chuyến đi.
- Thích tham gia các lễ hội, thích có nhiều dịch vụ vui chơi giải trí.
- Phương tiện giao thông ưa thích: ô tô du lịch đời mới.
- Khuynh hướng đi du lịch cả gia đình tăng lên, khách ở độ tuổi trung niên đi du lịch nhiều nhất.
Khi đến Việt Nam, khách du lịch Mỹ có một số đặc điểm sau:
- Ngoài các chương trình du lịch sinh thái, nghiên cứu lịch sử... người Mỹ thích đi thăm các chiến trường xưa (ở miền Nam Việt Nam ) thích đi dạo phố, ngắm cảnh bằng xích lô.
- Thích mua những đồ lưu niệm là kỷ vật của chiến tranh gia cố lại (như mũ tai bèo, dép cao su, bật lửa, bi đông...)
- Thích các món ăn Việt Nam, Trung Quốc, Nhật, Pháp.
2.8. Khách du lịch là người Ả Rập
2.8.1. Những đặc điểm chung
- Tính cách dân tộc:
Người Ả Rập tập trung nhiều ở các quốc gia vùng Tây Á, Trung Đông, và Bắc Phi như: Iran, Irắc, Oman, Saudi, Angieri, Marốc, Li-bi... đa phần các quốc gia này đều được thiên nhiên ưu đãi cho nguồn lợi khá lớn từ dầu mỏ.
+ Phần lớn người Ả Rập theo đạo Hồi (nhờ thánh Ala), họ rất sùng đạo, tin tưởng tuyệt đối và hết sức trung thành, chấp hành nghiêm chỉnh các quy định tôn giáo, thậm chí có nhiều người sẵn sàng “tử vì đạo”. Vì vậy cần tuyệt đối tránh việc nhạo báng giễu cợt hoặc tỏ thái độ lạnh lùng trước những hành vị tập tục của họ. Cũng chính vì sùng đạo mà tôn giáo và các đặc điểm nghi lễ phong kiến nhiều tập tục, nghi lễ hà khắc và man rợ (Phụ nữ ngoại tình, phụ nữ không chồng mà có con thường bị giết chết bằng cách ném đá....). Người Hồi giáo có lịch riêng (năm 2006 dương lịch là năm 1423 theo đạo Hồi), thứ bảy hàng tuần là ngày dành riêng cho tôn giáo, dân theo đạo Hồi thường không được phép làm gì ngoài việc tiến hành các nghi lễ tôn giáo.
+ Người Ả Rập nói riêng và người theo đạo Hồi nói chung thường có nhiều lễ hội tôn giáo:
- Tháng Ramadam (tháng 9) là tháng ăn chay (hoặc nhịn đói) của các tín đồ, đến đầu tháng 10 mới chấm dứt (theo lịch đạo Hồi).
- Sau đó là lễ hội hiến sinh (Grand Brarin) vào 10 tháng 12 (lịch đạo Hồi, tương ứng vào khoảng tháng 3 dương lịch) tín đồ khắp nơi đua nhau giết cừu để làm vật tế.
- Ngày 12 tháng 3 (lịch đạo hồi, tương ứng vào khoảng tháng 6 dương lịch) là ngày lễ Giáng sinh của Đấng tiên tri (Rabi-Oul Aoual).
- Ngày 27 tháng 7 (lịch đạo Hồi, tương ứng vào khoảng tháng 10 dương lịch) là ngày lễ thăng thiên của Đấng tiên tri (Radjab).
+ Thường sống theo đại gia đình, chủ nghĩa “gia tộc trị” đã chế ngự vững chắc trong đời sống của người Ả Rập. Người Ả Rập thường muốn cách li tình cảm với bên ngoài, không muốn người ngoài can thiệp đến vấn đề riêng tư của bản thân và gia đình mình.
+ Vẫn còn tư tưởng: “trọng nam - khinh nữ”, phân biệt đối xử bất công với phụ nữ, đàn ông có quyền lấy nhiều vợ... Theo tập tục, phụ nữ thường phải đeo mạng che mặt mỗi khi ra đường. Khi tiếp xúc với người Ả Rập, không được hỏi thăm đến sức khỏe của những người phụ nữ trong gia đình của người mà bạn đang tiếp chuyện, phạm sai lầm đó coi như là bạn đã xúc phạm đến họ. Cần phải tuyệt đối tôn trọng phụ nữ Ả Rập (tối kỵ sàm sỡ, tán tỉnh, thậm chí là bắt tay phụ nữ), cũng không nên khen trẻ em trước mặt bố mẹ chúng, vì người Ả Rập có quan niệm điều này sẽ mang đến cho bọn trẻ những điều bất hạnh, rủi ro.
+ Người Ả Rập có tính cách chịu đựng, nhẫn nhục, nhưng nóng nảy, táo bạo, khô khan và dễ thay đổi.
+ Giàu lòng mến khách, chi tiêu phóng túng thoải mái, có tài hùng biện, trong giao tiếp thường dùng các câu thành ngữ, các điển tích cổ. Họ thường lễ phép, không thích cãi cọ, đối đáp trực tiếp với người nước ngoài.
- Khẩu vị và cách ăn uống:
+ Đa số ăn bốc, khi ăn thường có một chậu nước để vừa ăn vừa rửa tay, kiêng bốc thức ăn bằng tay trái.
+ Không uống rượu, kiêng ăn thịt chim bồ câu, thịt lợn, các loại thịt khác thường không ăn vào tháng ăn chay và người theo đạo Hồi bị cấm uống rượu.
+ Các món ăn Ả Rập thường được chế biến từ bò, dê, cừu và gia cầm. Họ thường ăn ít rau.
+ Khi phục vụ ăn uống cho người Ả Rập không được tự ý đưa ra thực đơn mà phải thông qua các ý kiến của họ, thông thường người Ả Rập chỉ dùng các món ăn theo truyền thống và tập quán của họ.
2.8.2. Đặc điểm khi đi du lịch:
Với tư cách là khách du lịch, người Ả Rập có một số đặc điểm sau:
- Có khả năng thanh toán cao.
- Thích các khách sạn có kiến trúc, phong cách phục vụ và chủng loại sản phẩm theo kiểu ả rập.
- Muốn được tôn trọng các đặc điểm về tôn giáo, phong tục tập quán và nghi lễ của mình.
- Thích sinh hoạt bó hẹp theo cộng đồng của mình.
- Thích các thành phố lớn, thích các di tích cổ.
2.9. Khách du lịch là người Ấn Độ
2.9.1. Những đặc điểm chung:
Tên đầy đủ của nước Ấn Độ là nước Cộng hòa Ấn Độ, với diện tích khoảng 2.975.000 km2, nằm ở vùng đại lục Nam Á. 85% cư dân Ấn Độ theo đạo Hin đu, 11% theo đạo Hồi, một số ít theo đạo Phật và một số tôn giáo khác. Ấn Độ có bề dày về lịch sử rất lâu đời, văn hóa Ấn Độ rất đa dạng, đặc sắc và có tầm ảnh hưởng đến nhiều nước Châu Á, đặc biệt là các nước ở khu vực Đông Nam Á (trong đó có Việt Nam). Ở Ấn Độ có 1600 loại ngôn ngữ khác nhau, trong đó ngôn ngữ chính thức là tiếng Ấn Độ và tiếng Anh.
Mặc dù lượng khách Ấn Độ đến Việt Nam hiện nay còn rất ít, tuy nhiên do những điểm gần gũi về văn hóa, vị trí địa lý nên lượng khách Ấn Độ đến Việt Nam sẽ tăng trong tương lai. Mặt khác do văn hóa Ấn Độ có tầm ảnh hưởng đến nhiều nước trong khu vực nên việc xem xét một số đặc điểm của người Ấn Độ cũng hết sức cần thiết
- Tính cách dân tộc:
+ Phong tục tập quán Ấn Độ gắn bó chặt chẽ với đẳng cấp và lễ nghi tôn giáo; mỗi cử chỉ hành động của con người đều được quy định chi tiết và chặt chẽ. Ở Ấn Độ hai người thuộc đẳng cấp khác nhau không bao giờ ngồi ăn cùng một bàn hay làm cùng một việc.
+ Người Ấn Độ nói chung rất sùng đạo. Trong lễ hội Kumbla, dân chúng từ khắp Ấn Độ hành hương về dự lễ hội sông Hằng rất đông, có tới cả chục triệu người. Đây là lễ tắm rửa thiêng liêng mà người dân thuộc mọi đẳng cấp trong xã hội đều hành lễ để tìm sự thanh tao trong nghi lễ tôn giáo bằng niềm tin mãnh liệt.
+ Người Ấn Độ coi bò là động vật linh thiêng, coi chim Công là điềm lành, thích màu xanh da trời, vàng, tím... không thích màu đen và màu tím.
+ Người Ấn Độ chào bằng cách chắp hai tay trước ngực, cách chào này được thể hiện người được chào ở địa vị bề trên tôn kính; hai người quen biết ngang hàng nhau chào bằng cách mỉm cười và lúc lắc cái đầu; hết sức tránh việc chào bằng cách bắt tay với phụ nữ Ấn Độ ( nếu chưa được phép và chưa hiểu rõ), đặc biệt là nam giới.
+ Người Ấn Độ rất hiếu khách, khá nồng nhiệt, khi hẹn với người Ấn Độ có thể đến chậm vài phút (người Ấn Độ cho rằng đến đúng giờ sẽ bị người chủ coi thường, việc đến muộn để thể hiện rằng mình là người đáng được tôn trọng).
+ Khi tiễn khách về chủ nhà bao giờ cũng nhường khách ra trước và tránh quay lưng về phía khách, khi nói chuyện tránh nhìn thẳng vào mặt khách.
+ Người thuộc đẳng cấp cao nhất (Balamon) rất sợ chạm phải đồ da (da thật thuộc từ da động vật) như giầy, thắt lưng, đệm... bằng da.
+ Phụ nữ Ấn Độ rất thích các đồ trang sức ở tai, cổ, cổ tay, cổ chân và cánh mũi. Tấm váy Sani là trang phục chủ yếu của họ, bên cạnh đó còn có bộ Sanwar - Kamair, khi mặc loại này thường có áo chẽn để che ngực. Phụ nữ có chồng bao giờ cũng có một nốt ruồi ở trán.
+ Nam giới có bộ Kurta Pyjama hoặc Dhoti (là một tấm vải trắng quấn quanh hông rồi vắt qua hai chân từ sau ra trước). Người Ấn Độ rất coi trọng trang phục của mình.
- Khẩu vị và cách ăn uống:
+ Khẩu vị ăn uống của người Ấn Độ rất đặc sắc. Họ thích dùng các gia vị như: bột cà ri, ớt, hồ tiêu đen, đậu khấu, cây đinh hương, gừng sống, tỏi, hồi, quế ... trong chế biến, trong đó phổ biến nhất vẫn là bột cà ri. Bột cà ri là một loại gia vị cay, thơm chế biến từ hơn 20 loại hương liệu khác nhau, nó là một loại bột mịn có màu vàng. Đa số các món ăn của người Ấn Độ đều được dùng cà ri, như gia cầm tẩm bột cà ri, khoai tây tẩm bột cà ri…
+  Đa số ăn bốc, dùng tay phải bốc thức ăn và chỉ có tay phải mà thôi ( họ coi việc dùng thìa dĩa là không hợp vệ sinh ). Đưa thức ăn vào miệng phải thật gọn, nếu bị rơi xuống đĩa cũng bị xem là nhiễm bẩn phải bỏ đi.
+ Các món ăn thường cay, thật nhiều gia vị, thật dậy mùi, bánh kẹo phải thật ngọt.
+ Người Ấn Độ cũng uống trà (trà đen có pha sữa, đôi khi thêm một ít gừng), khi uống phải thật nóng.
2.9.2. Đặc điểm khi đi du lịch:
- Có khả năng thanh toán trung bình, thường sử dụng các dịch vụ có thứ hạng trung bình khá.
- Muốn được tôn trọng các đặc điểm về tôn giáo, phong tục tập quán và nghi lễ của mình.
- Thường sinh hoạt bó hẹp theo cộng đồng của mình quan tâm nhiều đến việc mua sắm; thích đến các thành phố lớn nổi tiếng về phong cảnh và văn hoá, thích các di tích cổ.
2.10. Khách du lịch là người Nhật Bản

2.10.1. Những đặc điểm chung:
Nhật Bản là một quốc đảo, nằm ở Đông Á, thuộc Thái Bình Dương. Diện tích nước Nhật là 377.800 km2 được hợp thành chủ yếu từ 4 đảo lớn là Hokkaido, Sikoku, Kyusu và Hônsu cùng hơn 1000 đảo nhỏ. Dân số chủ yếu là tộc người Đại Hòa (Yamato) chiếm trên 99% dân số, còn lại là tộc người Inuit, Triều Tiên, Trung Quốc. Ngôn ngữ chính là tiếng Nhật, ngoài ra trong lĩnh vực thương mại và du lịch tiếng Anh được sử dụng tương đối rộng rãi, đặc biệt có thể giao tiếp bằng văn bản tiếng Trung Quốc đối với người Nhật. Người Nhật chủ yếu theo Phật giáo (54% dân số), các tôn giáo khác phố biến ở Nhật Bản là Thần đạo (40% dân số), Thiên chúa giáo (4% dân số). Tokyo là thủ đô của Nhật Bản, tiền tệ của Nhật Bản là đồng Yên (JPY).
Nhật Bản theo chế độ quân chủ lập hiến, mặc dù danh tiếng là một nước phong kiến nhưng Nhật Bản có nền công nghiệp và trình độ khoa học kỹ thuật hàng đầu thế giới. Mặc dù đất chật, người đông, tài nguyên ít nhưng với những đặc tính cần cù, ham học hỏi, sáng tạo...của người Nhật, Nhật Bản đã trở thành một trong những cường quốc kinh tế hàng đầu thế giới. Trong thời gian gần đây, lượng khách Nhật Bản đến Việt Nam ngày càng đông, chiếm một tỷ trọng lớn trong lượng khách quốc tế đến Việt Nam.
- Tính cách dân tộc:
Với điều kiện về địa lý, lịch sử, kinh tế - chính trị nói trên, người Nhật có những nét tính cách khá điển hình như:
+ Thông minh, cần cù, khôn ngoan, thủ đoạn và trưởng giả. Trong cuộc sống hàng ngày người Nhật lịch lãm, gia giáo, chu đáo, kiên trì, căn cơ, ham học hỏi.
+ Người Nhật trung thành với truyền thống, và nhân vật có uy quyền, chu toàn bổn phận với nhóm, họ có tính chính xác và kỷ luật rất cao, bản sắc cộng đồng cao hơn bản sắc cá nhân.
+ Người Nhật sợ nhất là bị mất mặt, bị xúc phạm, bị tai tiếng. Nguyên tắc sống của họ là : “ Biết được chỗ cần dừng sẽ tránh được hiểm nguy, thấu hiểu thân phận mình tất khỏi bị sỉ nhục” vì vậy trong cuộc sống người Nhật lịch lãm, chu tất, họ có tính tự chủ rất cao, điềm tĩnh và ôn hoà. Cũng chính vì sợ bị xúc phạm nên người Nhật thường ít khi xúc phạm người khác hay làm cho người khác bị mất mặt, mất lòng, họ tránh va chạm công khai, tránh động chạm đến lòng tự ái của người khác. Ngay cả khi từ chối một điều gì đó người Nhật thường không nói thẳng (họ tránh các từ như “ không”, “tôi không biết”, “ tôi không thể”) mà thường nói vòng vèo, bóng gió. Việc nói chuyện vòng vèo, bóng gió được rèn luyện và bảo lưu từ đời này qua đời khác trở thành một tập quán, trong phong cách giao tiếp và nói chuyện của người Nhật. Cũng chính vì những tập quán này mà người Nhật thường rất cẩn thận, chu đáo, khôn ngoan, mềm mỏng, có tính tự chủ rất cao trong giao tiếp.
+ Dân tộc Nhật là dân tộc cười, họ cười mọi lúc, mọi nơi, nụ cười của họ có rất nhiều ý nghĩa, họ cười trong cả lúc vui, lúc buồn.
+ Với người Nhật, khi chào càng cúi đầu thấp bao nhiêu càng thể hiện sự tôn trọng bấy nhiêu. Hiện nay người Nhật rất hay dùng danh thiếp để giới thiệu và làm quen trong lần đầu gặp gỡ.
+ Người Nhật yêu thiên nhiên, tình cảm thẩm mỹ, phát triển cao, họ thích những gì cụ thể, có hình khối rõ ràng. Trang trí chủ yếu là hai màu tương phản đỏ-đen, điều này cũng biểu hiện sự mạnh mẽ trong tính cách của người Nhật.
+ Đồ dùng của người Nhật thường là đồ gỗ, sàn nhà bằng gỗ hoặc trải thảm, người Nhật không kê bàn ghế trong nhà mà ngồi ở trên sàn. Khi vào nhà của người Nhật nhất thiết phải bỏ giày, áo khoác ở bên ngoài, khi ngồi theo kiểu quỳ và xếp trên hai cẳng chân.
+ Người Nhật đề cao nghệ thuật cắm hoa, họ rất yêu hoa cúc đặc biệt là hoa anh đào, nước Nhật còn được goi là “ xứ sở hoa anh đào” đây là một nét thẩm mỹ rất tự hào của người Nhật, anh đào tượng trưng cho sự cao đẹp đầy luyến tiếc. Còn hoa cúc không chỉ có người Nhật mà các nước Á Đông thường xem trọng hoa cúc, họ xem hoa cúc là biểu tượng của tình cảm thắm thiết, tri kỷ, tôn trọng, tình bạn và sự lâu bền.
+ Người Nhật rất tin vào nghệ thuật tướng số, con gái Nhật rất sung sướng khi được khen là “ mỹ nhân tuổi tị”.
+ Người Nhật rất thích uống trà, ngoài kiểu uống trà thông thường để giải khát và chữa bệnh còn có những nghi lễ uống trà đã được nâng lên thành một nghệ thuật, một tôn giáo...
+ Người Nhật thích các số lẻ (chọn buồng, tặng hoa, tặng quà...) và kỵ số 4. Trong tiếng Nhật số 4 có nghĩa là “shi” đồng âm khác nghĩa với từ chết.
+ Khi tặng quà cho người Nhật cần chú ý: gói giấy phải phù hợp (màu trắng, đỏ thắm cho gặp mặt thông thường, màu vàng bạc cho đám cưới, màu đen xám cho chuyện buồn và tang lễ) dây buộc có thể là 3,5,7,9 nhưng không được là số chẵn, nút buộc cuối cùng phải giống như con ngài tằm.
+ Trang phục truyền thống của người Nhật là Kimono, được sử dụng cho cả nam và nữ giới.
- Khẩu vị và cách ăn uống
Nhìn chung khẩu vị và cách ăn uống của người Nhật có nhiều nét tương đồng với người Việt Nam, Trung Quốc, đều ăn mâm, dùng đũa, ăn cơm, canh dọn đầy đủ các món cùng ăn... Ngoài ra khẩu vị và cách ăn uống của người Nhật còn một số nét riêng:
+ Thích các món ăn chế biến từ hải sản. Thức ăn chính chủ yếu là cơm tẻ, mì sợi, thịt, cá, rau... Trong chế biến người Nhật thường cố gắng giữ nguyên mùi vị ban đầu của nguyên liệu, thực phẩm.
+ Món ăn hải sản của người Nhật là gỏi cá, gỏi tôm uống kèm rượu sakê hâm nóng.
+ Trước khi ăn dùng khăn mặt bông quấn chặt, hấp nóng để khách lau mặt, sau khi ăn có bát nước chè thả thêm bông cúc để rửa tay.
+ Món ăn nổi tiếng của Nhật là món Sushi. Ngoài ra, người Nhật còn thích các món ăn nhanh kiểu Mỹ, các loại bánh kẹo Mỹ, thích rượu vang vùng California và nước giải khát Cocacola.
+ Người Nhật có thói quen ngồi ăn cùng bàn với người lạ. Trong nhà hàng thích chia ra các khoang nhỏ để tạo sự ấm áp, gần gũi và giữ được khoảng cách cần thiết.
+ Khi ăn uống với người Nhật cần lưu ý không nên chan canh (hay súp) vào cơm hay các món ăn khác, vì họ cho rằng đó là cử chỉ mất lịch sự.
+ Khi uống rượu với người Nhật không nên khuyên hay ép họ uống hết rượu.
2.10.2. Đặc điểm khi đi du lịch
Do đặc điểm ở Nhật “ đất chật, người đông” nên giá cả dịch vụ ở Nhật đều rất đắt đỏ, tuy nhiên mức sống của người Nhật tương đối cao. Ngày nay lượng khách quốc tế là người Nhật Bản vào Việt Nam chiếm một tỷ trọng tương đối cao. Nhìn chung khách du lịch người Nhật Bản có những đặc điểm sau:
- Chính phủ Nhật khuyến khích dân chúng đi du lịch ở nước ngoài.
- Chương trình du lịch thường chọn là 7 ngày, một năm đi du lịch 3 lần.
- Thường chọn điểm đến du lịch có nhiều ánh nắng, cảnh sắc hấp dẫn, có bãi biển đẹp, cát trắng, có điều kiện để tắm biển quanh năm. Ngoài ra khách Nhật còn thích các di tích cổ, thích các chương trình du lịch văn hoá, du lịch sinh thái, thể thao...
+ Do giá cả dịch vụ lưu trú, ăn uống ở các nước khác thường là thấp hơn so với người Nhật, vì vậy người Nhật thường quyết định chuyến đi dựa trên chi phí vận chuyển mà ít quan tâm đến việc tiêu tiền ở địa điểm du lịch như thế nào. Họ thường sử dụng các dịch vụ có thứ hạng cao trong khách sạn, sử dụng trang thiết bị sinh hoạt mang tính tiện dụng và hiện đại. Người Nhật rất coi trọng vấn đề an toàn, họ thường đến các văn phòng tư vấn an ninh trước khi đi du lịch ở ngoài để đảm bảo sự an toàn của tính mạng và tài sản. Cũng vì lý do này mà người Nhật không thích ở tầng một và hai tầng trên cùng trong những khách sạn cao tầng. Họ thường cất tiền ở những nơi kín đáo, chỉ đem theo một số tiền vừa đủ để thanh toán và chi tiêu.
- Khách Nhật ở độ tuổi thanh niên chịu ảnh hưởng của lối sống hiện đại và phong cách Âu Mỹ, thích phiêu lưu, dân dã dễ giao tiếp, hoà mình với môi trường mới.
+ Khách là thương gia thường đòi hỏi tính chính xác cao, họ cũng thường sử dụng những dịch vụ có thứ hạng cao; theo phong tục tập quán của mình, người Nhật thường mua rất nhiều quà lưu niệm, thích ăn món Pháp và uống rượu Pháp.
Nhìn chung khách Nhật giữ gìn bản sắc dân tộc khi đi ra nước ngoài. Họ luôn thể hiện là người có kỷ luật, lịch sự, ít kêu ca phàn nàn, ít nổi nóng, rất khéo léo trong việc đối nhân xử thế, tuy nhiên lại có yêu cầu khắt khe về chất lượng sản phẩm và dịch vụ. Các chuyên gia du lịch dự đoán: khách du lịch Nhật sẽ là thị trường tiềm năng có triển vọng nhất của sản phẩm du lịch Việt Nam.
2.11. Khách du lịch là người Hàn Quốc

2.11.1. Những đặc điểm chung:
Tên đầy đủ của Hàn Quốc là Đại Hàn Dân Quốc, nằm ở phía nam bán đảo Triều Tiên, diện tích 99.326 km2. Dân số Hàn Quốc với tộc người Triều Tiên chiếm đại đa số. Đa số người Hàn Quốc theo đạo Thiên chúa (khoảng 48% dân số theo đạo Tin lành và Thiên chúa chính thống) và đạo Phật (khoảng 24%). Ngôn ngữ chính thống là tiếng Triều Tiên, tuy nhiên trong chữ viết sử dụng nhiều chữ Hán. Hàn Quốc là đất nước có nền kinh tế phát triển thứ hai ở Châu Á, với các sản phẩm nổi tiếng là điện tử, ôtô, hoá chất, dệt... đời sống của người Hàn Quốc khá cao, du lịch ở Hàn Quốc khá phát triển.
- Tính cách dân tộc:
Tương tự như các nước ở khu vực đông bắc Á, văn hóa Hàn Quốc chịu ảnh hưởng của văn hóa Trung Quốc, ngoài ra trong nếp sống hiện đại văn hóa Hàn Quốc còn chịu ảnh hưởng của văn hóa Nhật Bản, Âu - Mỹ, tuy nhiên nhìn chung có sự đan xen giữa hiện đại và truyền thống nhưng trong tính cách của người Hàn Quốc vẫn có những nét đặc sắc riêng:
+ Trong nếp sống hiện đại của người Hàn Quốc vẫn giữ được những nét truyền thống, họ rất coi trọng bản sắc văn hoá dân tộc và đề cao giáo dục. Người Hàn Quốc rất chú trọng đến gia tộc của mình, nó có một ý nghĩa rất quan trọng trong đời sống của người Hàn Quốc.
+ Năm đức tính được coi trọng nhất đối với người Hàn Quốc là: hiếu nghĩa với tổ tiên, bố mẹ; trung thành với bạn bè; chung thuỷ với vợ chồng; phục tùng và tuân theo người lãnh đạo; kính trọng thầy.
+ Người Hàn Quốc rất dễ gần, giao tiếp cởi mở thoải mái, họ luôn thể hiện là những người ham học hỏi, năng động, cần cù coi trọng đạo đức và yếu tố tinh thần. Thích du ngoạn, vui chơi và làm việc đều hết mình. Họ thường phân biệt hết sức rõ ràng các công việc gia đình, giải trí.
+ Người Hàn Quốc rất chú trọng đến ngày giờ, thuật phong thủy trong việc xây dựng nhà cửa, hoặc làm những việc quan trọng.
+ Thanh niên Hàn Quốc có xu hướng sống hiện đại, thực tế, đơn giản, năng động, thích giao tiếp, dễ hoà mình và thích nghi với hoàn cảnh mới, thích đi du lịch và tham dự các hoạt động mang tính chất phong trào phù hợp với tuổi trẻ.
+ Phụ nữ Hàn Quốc ôn hòa, điềm đạm, lịch sự, giỏi nội trợ. Người Hàn Quốc có quan niệm về việc tề gia, nội trợ, chăm sóc chồng con là thiên chức của người phụ nữ.
+ Người Hàn Quốc cũng kỵ số 4 (giống người Nhật), khi nhận quà họ kiêng nhận quà bằng tay trái. Người Hàn Quốc cho rằng há miệng là thô lỗ, cần che miệng khi cười, khi nói chuyện với người khác để tay trong túi áo hay túi quần cũng được xem là cử chỉ mất lịch sự.
+ Người Hàn Quốc rất thích màu trắng, đối với người Hàn Quốc màu trắng biểu trưng cho sự tin khiết, trong trắng, thủy chung, trang phục rất hay chọn màu trắng.
+ Trong các dịp lễ hội và trong các nghi lễ quan trọng người Hàn thường mặc trang phục truyền thống. Phổ biến nhất là bộ " Hanbok" (tương tự như bộ Kimono của người Nhật) được dùng cho cả nam và nữ, bộ " Hanbok" của nam giới gồm "Paji" (quần) và "Chogori" (áo khoác) được may từ lụa. Trang phục lễ nghi của nam giới Hàn Quốc gồm "Turumagi" (áo choàng dài) và "Kat" (mũ lông ngựa). Bộ "Hanbok" của nữ cầu kỳ hơn gồm "Ch'ima" (váy dài màu đỏ thẫm) và "Chogori" (áo ngoài màu vàng hoặc xanh nhạt có viền tua rực rỡ ). Trong các dịp lễ hội truyền thống mang tính chất dân tộc phụ nữ Hàn Quốc thường vận bộ “Ch’ma” và đội mũ “Chokturi” (mũ miện màu đen).
+ Các lễ hội hàng năm của người Hàn Quốc gồm: lễ đón năm mới (Sol); ngày hội thức ăn lạnh tổ chức vào tháng tư (Hansik); rằm trung thu (Ch’usok)...
+ Người Hàn Quốc thích chơi thể thao, đặc biệt là các môn thể thao: bóng đá, bóng chuyền, gôn, bóng chày...
- Khẩu vị và cách ăn uống:
Ngoài những nét tương đồng về khẩu vị và cách ăn uống với một số nước ở Đông Á, khẩu vị và cách ăn uống của người Hàn Quốc còn có những đặc điểm sau:
+ Người Hàn Quốc chú trọng đến bữa sáng và bữa tối, bữa trưa được xem như một bữa điểm tâm.
+ Ba món chính luôn có mặt trên bàn ăn của người Hàn Quốc là Pap (cơm), Kim chi (rau muối cay), Kanjang (nước tương). Kim chi có vai trò rất quan trọng trong văn hóa ẩm thực của người Hàn Quốc, trong mâm cơm của người Hàn Quốc luôn có rất nhiều bát, đĩa nhỏ đựng các món Kim chi (có khi đến hơn 20 món Kim chi trong một bàn tiệc) và có rất nhiều màu sắc khác nhau. Kim chi là loại rau củ (thường chỉ là cải thảo, củ cải, bắp cải...) muối thường cho nhiều gia vị, đường, ớt đỏ, tép, dưa leo, gừng... có vị rất cay. Một số loại Kim chi còn có nguyên liệu là cá, thịt...
+ Trong khi ăn, mỗi người đều có bát cơm, canh, nước chấm riêng, các món ăn khác ăn chung, bữa ăn thông thường của người Hàn Quốc có khá nhiều món khác nhau.
+ Nhìn chung người Hàn Quốc thích các loại hải sản, thịt bò, dầu vừng, và các loại gia vị như tỏi, hành ớt...
+ Các món ăn nổi tiếng của người Hàn Quốc là thịt bò tẩm tương nướng than, Saengh (cá sống), Chokkal (cá ngâm dầu), Naengmyon (mì lanh), K’ongguk (súp đậu ướp lạnh) và Poshintang (thịt chó).
+ Trong văn hóa ẩm thực của người Hàn Quốc có nhiều loại bánh giàu chất dinh dưỡng như bánh bột gạo, bánh đậu hấp, bánh rán, bánh trôi, bánh tết... thường dùng khi uống trà hay sau bữa ăn.
2.11.2. Đặc điểm khi đi du lịch
- Người Hàn Quốc thường sử dụng các dịch vụ có thứ hạng trung bình, khá, họ quen sử dụng các trang thiết bị hiện đại.
- Thích thể loại du lịch biển, nghỉ ngơi, tìm hiểu, du lịch văn hoá. Mục đích chính ngoài du lịch đơn thuần còn mang mục đích kinh doanh.
- Thích bầu không khí vui vẻ, thích các cuộc tham quan tập thể.
- Giữ gìn bản sắc khi đi du lịch, sôi nổi, cởi mở, vui vẻ những lịch sự, chừng mực và có tính tự chủ rất cao.
2.12. Khách du lịch là người Trung Quốc
2.12.1. Những đặc điểm chung:

Trung Quốc là quốc gia có diện tích lớn thứ 3 trên thế giới (khoảng 9.630.000 km2) nhưng lại là quốc gia có dân số lớn nhất thế giới. Tiếng Hán (ở Bắc Kinh) là tiếng phổ thông của Trung Quốc, ngoài ra còn bảy loại tiếng địa phương lớn : Tiếng miền Bắc, tiếng Quảng Đông, tiếng Hồ Nam, tiếng Phúc Kiến, tiếng Giang Tây, tiếng Khách, tiếng Ngô (Tô Châu). Trung Quốc có 56 dân tộc, trong đó tộc người hán chiếm 92%, tôn giáo phổ biến là : Đạo giáo, Phật giáo và một số tôn giáo khác (nhưng chỉ chiếm tỷ trọng rất nhỏ).
Trung Quốc có thiên nhiên phong phú, đa dạng, có nhiều núi cao, sông dài, nhiều hồ nước đẹp. Đặc biệt Trung Quốc có nền văn hoá phát triển lâu đời (5000 năm) với những giá trị văn hoá rực rỡ cống hiến to lớn cho nền văn hoá của nhân loại.
Văn hoá Trung Quốc có ảnh hưởng sâu sắc đối với các nước trong khu vực, với nhiều triết lý, nhân sinh quan sâu sắc và bí ẩn. Chính nền văn hoá và bề dày lịch sử đó để lại những di sản văn hoá vật thể và văn hoá tinh thần hết sức đa dạng phong phú có giá trị. Trung Quốc là quốc gia có rất nhiều di tích lịch sử, các công trình kiến trúc tuyệt mỹ, có giá trị đặc biệt như Vạn Lý Trường Thành, Cố Cung, Di Hoà Viên, Lăng mộ Tần Thuỷ Hoàng... ; có nhiều dân tộc thiểu số với những nền văn hoá đặc sắc, nhiều lễ hội, phong tục tập quán lạ,... Từ xa xưa, Trung Quốc đã nổi tiếng về hàng thủ công mỹ nghệ, điêu khắc, dệt, kim hoàn, nghệ thuật ẩm thực.
Cùng với sự phát triển nhanh chóng của đời sống kinh tế - xã hội, mức sống của người dân Trung Quốc ngày càng được nâng cao, đi kèm với sự cải thiện về mức sống người dân Trung Quốc ngày càng có điều kiện đi du lịch không chỉ trong nước mà còn đến nhiều nước khác, đặc biệt là các nước trong khu vực. Trong giai đoạn hiện nay, khách Trung Quốc đang là thị trường mục tiêu đối với du lịch Việt Nam.
Đặc điểm về tính cách dân tộc của khách du lịch Trung Quốc.
- Tính cách dân tộc.
+ Văn hoá Trung Quốc có ảnh hưởng rất lớn đến các nước trong khu vực. Do có rất nhiều điểm tương đồng về điều kiện tự nhiên, điều kiện xã hội lịch sử nên văn hoá Việt Nam có nhiều điểm tương đồng với văn hoá Trung Quốc, tính cách dân tộc cũng có nhiều điểm tương đồng với tính cách dân tộc của người Việt, có thể nhận thấy điều này trong ngôn ngữ, văn hoá, phong tục tập quán truyền thống... Ngoài ra Trung Quốc còn có một số đặc điểm cần lưu ý như:
+ Người Trung Quốc khá thân thiện, khiêm nhường, cần cù, ham học hỏi.

+ Người Trung Quốc khá khách khí, khi nói chuyện thường dùng từ “hảo’’ (với nghĩa tốt, được) trong nhiều trường hợp. Tuy nhiên trong giao tiếp họ không quá coi trọng các lễ nghi. Đối với người Trung Quốc khi chào hỏi chỉ cần giơ tay hay gật đầu cũng được, ngoài ra cũng có thể bắt tay khi gặp mặt, tuy nhiên khi gặp người có địa vị xã hội cao hoặc người già nên hơi cúi người và bắt tay bằng cả hai tay.

+ Người Trung Quốc thường gọi nhau bằng họ (khác với người Việt Nam) hoặc có thể gọi kèm chức vụ, nghề nghiệp cũng khá phổ biến.

+ Người Trung Quốc thích đề cập đến các chủ đề về: lịch sử, văn hóa, gia đình và những thành tựu của đất nước Trung Quốc trong khi trò chuyện. Tuy nhiên cũng có thể hỏi người Trung Quốc (trừ những người ở các thành phố lớn) về các vấn đề riêng tư như: thu nhập, tài sản, tuổi tác, gia đình...
+ Người Trung Quốc ngại người khác đụng chạm vào cơ thể của mình như ôm vai hay vỗ lưng.

+ Người Trung Quốc thích các số 6 (lục - gần giống với từ lộc chỉ sự phát đạt), số 8 (gần giống với âm phát, chỉ sự phát đạt), số 2, số 10... họ cũng thích các số 5, số 7 (đồng âm với từ thất, chỉ sự mất mát hay thất bại)

- Khẩu vị và cách ăn uống.
+ Khẩu vị và tập quán ăn uống của người Trung Quốc rất đa dạng phong phú, cũng giống như văn hoá nó ảnh hưởng đến các nước trong khu vực. Cách ăn uống của người Trung Quốc được bắt nguồn từ nền kinh tế trồng trọt và chăn nuôi, cơ cấu bữa ăn gồm 3 bữa: sáng - trưa - tối.

+ Trong mọi suy nghĩ và hành động của người Trung Quốc nói chung và trong nghệ thuật ẩm thực nói riêng, người Trung Quốc thường dựa vào triết lý Nho Giáo, Ngũ hành, cân bằng Âm - Dương, nên họ thường dùng phối hợp giữa: nóng - lạnh, mặn - ngọt, chua - cay, ngay cả thức ăn cũng mang tính cân bằng giữa chất béo và chất xơ... chính những điều này không chỉ đảm bảo dinh dưỡng, mà còn giữ gìn sức khỏe và tạo ra những món ăn ngon miệng.
+ Cũng giống như người Việt Nam, người Trung Quốc ăn theo mâm, dùng bát đũa, ở các gia đình thường ngồi ở chiếu hoặc trên phản, giường, trong các nhà hàng thường dùng bàn tròn hoặc bàn vuông. Ngày nay, khi họ ngồi ăn đông thường dùng bàn hai lớp, lớp giữa có thể xoay tròn.
+ Người có địa vị, có tuổi hoặc vai trò thấp hơn thường phải chờ và mời người có địa vị cao hơn trước khi ăn, sau khi ăn phải chắp tay xin phép.
+ Kỹ thuật chế biến món ăn của người Trung Quốc khá đa dạng và có phần phức tạp cầu kỳ. Có nhiều món ăn ngon, được chế biến hết sức công phu, cầu kỳ cẩn thận từ khâu chọn giống, nuôi trồng... Mặt khác sự phong phú đặc sắc mang tính chất từng vùng, từng nhà hàng, thậm chí đối với từng người chế biến một, vì người Trung Quốc thường kín đáo giữ gìn những bí quyết chế biến của mình, sử dụng nhiều loại gia vị, với những cách chế biến, pha chế khó có thể học tập được nếu không được chính bản thân họ truyền nghề.
+ Cơ cấu bữa ăn bao gồm: các món nguội để khai vị và nhắm rượu, tiếp đến là các món nấu, các món mặn để ăn với cơm, bánh bao hấp hoặc bánh mì, cuối cùng là món súp, canh và món tráng miệng. Bữa ăn thường lệ từ 6 -7 món, những bữa tiệc có từ 10 đến 15 món, nếu có yêu cầu những đầu bếp trung bình cũng có thể chế biến được 50 đến 60 món ăn khác nhau.
+ Khác với người Châu Âu, người Trung Quốc thường chỉ uống rượu khi có đồ nhắm hay uống rượu trong các bữa ăn. Trung Quốc có khá nhiều loại rượu khác nhau, nhưng chủ yếu là các loại rượu được sản xuất bằng phương pháp chưng cất các loại ngũ cốc như gạo, ngô, khoai sắn, cao lương… Một trong những loại rượu khá nổi tiếng là rượu Mao Đài, ngoài ra người Trung Quốc còn có nhiều loại rượu ngâm thuốc bắc, hoặc ngâm các loại cao, các loại động vật (chủ yếu là bò sát) tương tự như người Việt Nam.
+ Người Trung Quốc cũng rất thích uống trà, tuy việc uống trà không cầu kỳ như một tôn giáo hay một nghệ thuật như người Nhật, nhưng cách uống trà của người Trung Quốc cũng có nhiều loại khác nhau. Trà uống là trà xanh, pha trong ấm hoặc cốc, họ thường uống trà vào lúc sáng sớm, sau các bữa ăn, vào chiều tối, trong những lúc đàm đạo, chuyện trò…
2.12.2. Đặc điểm khi đi du lịch:
Việt Nam có nhiều thuận lợi trong việc phát triển du lịch với Trung Quốc, khách Trung Quốc có thể dễ dàng đến Việt Nam cả bằng đường bộ, đường sắt, đường thuỷ, đường không. Mặt khác giá cả dịch vụ ở Việt Nam tương đối phù hợp với túi tiền của khách du lịch Trung Quốc, lại có nhiều điểm gần gũi về mặt văn hoá, lịch sử…
Nhìn chung khách du lịch Trung Quốc đến Việt Nam với mục đích chủ yếu là thương mại, thăm thân và nghỉ mát. Theo truyền thống họ thường đi theo nhóm, theo các chương trình trọn gói của các công ty du lịch Trung Quốc tổ chức. Khách du lịch Trung Quốc thích mua sắm, họ xem việc đi du lịch cũng là một cơ hội để mua sắm và thường mua những loại hàng hoá không có hoặc rẻ hơn ở trong nước, thường chọn du lịch ngắn ngày (từ 2 đến 3 ngày), sử dụng các dịch vụ có thứ hạng trung bình khá và thường đi du lịch với tính chất tham quan. Khách Trung Quốc thường chú trọng đến hình thức phục vụ hơn là nội dung, thường đi theo nhóm, thường nói nhiều, thích ăn theo kiểu Trung Quốc. Quảng cáo du lịch với người Trung Quốc cần nhấn mạnh "giá rẻ" nhưng chất lượng lại cao hoặc đảm bảo…
2.12.3. Vài nét về người Hoa Kiều
Hoa Kiều là từ để chỉ những người thuộc dân tộc Trung Quốc nhưng đang sống và làm việc ở những quốc gia khác. Nhìn chung người Trung Quốc thường giữ gìn được bản sắc cộng đồng cho dù có sống và làm ăn ở xa quê hương một thời gian rất lâu, thậm chí đã trải qua khá nhiều thế hệ. Người Hoa Kiều ở trên thế giới và đặc biệt là người Trung Quốc ở Đài Loan, Hồng Kông, Ma Cao…vẫn giữ được nhiều nét về tính cách dân tộc Trung Quốc. Tuy nhiên bên cạnh đó do những điều kiện chính trị, kinh tế, xã hội khác nhau nên họ còn có những đặc điểm khác về cách sống và suy nghĩ, ngoài ra họ còn mang những đặc điểm của quốc gia nơi họ sống…
Trong số Hoa Kiều đến Việt Nam người Đài Loan chiếm một tỷ lệ khá cao. Khi tiếp xúc với khách du lịch là người Đài Loan cần chú ý một số điểm sau:
- Khách du lịch là người Đài Loan thường có những biểu hiện khá đầy đủ về du lịch, cũng như những tổ chức du lịch quốc tế, họ có nhiều kinh nghiệm khi đi du lịch ở nước ngoài.
- Phụ nữ Đài Loan thường tự tìm hiểu và tự quyết định việc lựa chọn điểm đến du lịch, thường rất ưa chuộng những chương trình du lịch trọn gói.
- Khách Đài Loan hay "lo xa", họ thường chuẩn bị cho việc giữ chỗ ít nhất một tháng trước ngày khởi hành. Họ thích đi thăm nhiều nơi, nhiều nước trong một chuyến đi. Thời gian đi nghỉ khoảng từ một đến 3 tuần, và thích đi vào mùa xuân hoặc mùa hè..

Nhìn chung khả năng thanh toán cao hơn khách du lịch Trung Quốc, nhưng họ cũng thường sử dụng những dịch vụ có thứ hạng trung bình/khá, tương tự như người Trung Quốc, họ cũng thích bầu không khí vui vẻ, thích đi theo nhóm, nhưng tự nhiên và quyết đoán hơn.
2.13. Khách du lịch là người Autralia
2.13.1. Những đặc điểm chung:

Autralia là một quốc đảo nằm ở giữa Ấn Độ Dương và Thái Bình Dương. Diện tích của Autralia là 7.682.300 km2 ( đứng thứ 6 trên thế giới). Dân số Autralia người gốc Âu chiếm 95% dân số, người gốc Châu Á chiếm 4% dân số, còn lại là người thổ dân bản địa và các khu vực khác. 74% cư dân Autralia theo đạ Cơ Đốc giáo. Ngôn ngữ chính Autralia là tiếng Anh.
Do đặc trưng người châu Âu chiếm đa số trong cư dân Autralia, mặt khác ngôn ngữ chủ yếu của Autralia là tiếng Anh nên trong văn hóa của Autralia mặc dù rất đa dạng, phong phú có sự kết hợp giữa văn hóa phương Đông, văn hóa phương Tây tuy nhiên nó chịu nhiều ảnh hưởng của văn hóa châu Âu, đặc biệt là văn hóa Anh. Do đặc điểm về giống nòi, lịch sử, xã hội có những điểm khác biệt nói trên, mặt khác đa số ( 74%) cư dân Autralia theo đạo Cơ Đốc giáo nên trong tính cách dân tộc của người Autralia mang nhiều điểm tương đồng với tính cách dân tộc của người châu Âu. Ngoài ra người Autralia có một số nét tính cách dân tộc phổ biến như:
- Người Autralia cởi mở, tự do, phóng khoáng, nhiệt tình và thân thiện.
- Người Autralia yêu thiên nhiên, dễ thích nghi với môi trường mới, thích nói chuyện với người lạ đặc biệt trong lúc đi du lịch.
- Họ ghét những người tự cao, tự đại hoặc quá câu nệ hình thức, khách sáo. Đa số người Autralia giao tiếp rộng, thẳng thắn, thực tế. Khi gặp nhau thường bắt tay nhau rất nhiệt tình và thường gọi nhau bằng tên thân mật. Người Autralia có tập quán thường khen ngợi phụ nữ một cách trực tiếp.

- Quan niệm về thời gian của người Autralia khá chặt chẽ. Các cuộc hẹn phải liên hệ trước và phải thực hiện đúng giờ. Người Autralia thường tiến hành những cuộc tiếp xúc, giao dịch trong những nhà hàng, theo tập quán người được mời phải nhớ kỹ các bữa tiệc được mời ( lúc nào và do ai thanh toán ). Đối với người Autralia người tích cực trả tiền hoặc quên (ít) trả tiền đều không hay. Khi uống rượu phải đáp lễ từng người một.

Khẩu vị của người Autralia cũng thiên về chất béo, thịt, hải sản, và các sản phẩm từ sữa ( như các loại sữa, pho mát, bơ…). Cách ăn uống của họ tương đối như người châu Âu.

2.13.2. Đặc điểm khi đi du lịch:
Người Autralia có khả năng thanh toán cao, thích các loại hình du lịch biển, sinh thái, văn hóa. Họ có yêu cầu tương đối chặt chẽ về chất lượng các sản phẩm, dịch vụ du lịch. Người Autralia có tỷ lệ đi du lịch nước ngoài tương đối cao (hàng năm có 35% dân số đi du lịch nước ngoài).

2.14. Khách du lịch là người Asean
Các nước Asean nằm ở khu vực Đông Nam Á, bao gồm 11 nước láng giềng của Việt Nam. Các nước trong khu vực này có khá nhiều điểm tương đồng về vị trí địa lý, văn hóa, lịch sử… tuy nhiên trong đời sống văn hóa, xã hội cũng như phong tục tập quán của từng nước cũng có những điểm đặc sắc, khác biệt.

Với sự thuận lợi về vị trí địa lý, điều kiện kinh tế, cùng với các chính sách mở cửa và hội nhập của khu vực, trong 5 năm trở lại đây, số lượng khách Asean đến Việt Nam tăng trường mạnh mẽ. Do đó, việc xem xét một số đặc điểm của khách du lịch ở các nước Asean là cần thiết đối với người lao động trong ngành du lịch.

2.14.1. Khách du lịch là người Thái Lan
Tên đầy đủ của Thái Lan là Vương quốc Thái Lan. Thái Lan trong tiếng Thái có nghĩa là Vương quốc Tự do. Thái Lan nằm ở miền trung của bán đảo Trung Nam Á và phía bắc bán đảo Malay với diện tích 513.115 km2. Miền Tây bắc của Thái Lan có rất nhiều núi, miền trung là bình nguyên sông Menam Chao Praia, phía đông nam giáp biển (Ấn Độ Dương), miền nam có nhiều đồi trọc. Sông Mê Kông là đường biên giới giữa Thái Lan, Lào, Myanmar, đây cũng là con sông chính của Thái Lan với những đồng bằng ven sông trù phú cùng với nhiều phong cảnh, địa danh nổi tiếng. Thái Lan ở vùng nhiệt đới gió mùa, riêng vùng đồng bằng duyên hải Nam bộ có khí hậu nhiệt đới mưa nhiều. Bangkok (Tiếng Thái có nghĩa là Thành phố nghìn năm lịch sử) là thủ đô của Thái Lan, là trung tâm kinh tế - chính trị - văn hóa - du lịch của cả đất nước.

Thái Lan có 30 dân tộc trong đó tộc người Thái chiếm 45% dân số. Phật giáo là quốc đạo của Thái Lan (95% dân số Thái Lan theo đạo Phật). Ngôn ngữ phổ biến là tiếng Thái, tiếng Anh chỉ được dùng cho du lịch và thương mại, tiếng Trung Quốc cũng được sử dụng phổ biến ở những khu phố người Hoa.
Một số nét tính cách dân tộc của người Thái:
- Người Thái Lan giản dị, cởi mở và hiếu khách. Đạo Phật ăn sâu vào trong tính cách cũng như hành vi ứng xử của người Thái.
- Người Thái Lan hiếu khách, lịch sự, ân cần, chu đáo, họ thường muốn được cư xử phù hợp với những phong tục tập quán của nước mình.
- Người Thái chào bằng cách chắp hai tay trước mũi, cách chào này có thể dùng để chào hỏi, tạm biệt, cám ơn, xin tha thứ… họ rất ít khi bắt tay đặc biệt là đối với phụ nữ.

- Thường trước họ tên mỗi người đều có chữ « khum » (quý ông, quý bà, anh chị…) để biểu thị sự tôn kính.

- Người Thái rất kị chĩa mũi bàn chân vào người khác, xoa đầu hoặc chạm tay vào đầu người khác đều bị coi là không có ý tốt.

- Người Thái Lan cho rằng tay phải là cao quý, tay trái là không trong sạch nên khi ăn uống hoặc tặng quà kỷ niệm họ đều dùng tay phải để biểu hiện sự tôn trọng.

- Khi tặng quà cho người Thái, món quà thường mang nhiều ý nghĩa và được người Thái yêu thích là hoa tươi hay hoa quả.

- Khẩu vị ăn uống của người Thái khá đa dạng, họ thường ăn cay, trong chế biến có nhiều gia vị khác nhau.

2.14.2. Khách du lịch là người Malaysia
“Ma lay” theo tiếng Mã Lai có nghĩa là “hoàng kim” chỉ sự thịnh vượng, phát triển. Diện tích Malaysia khoảng 330.000 km2, thủ đô là Kuala Lumpur. Dân số Malaysia tộc người Mã Lai chiếm 59%, tộc người Hoa chiếm 31% còn lại là các tộc khác. Ngôn ngữ là tiếng Mã Lai và tiếng Indonexia, ngoài ra tiếng Anh và tiếng Trung cũng được sử dụng phổ biến. Hồi giáo là quốc đạo của Malaysia (50% theo đạo Hồi), số còn lại theo đạo Phật, Ấn Độ giáo và Cơ Đốc giáo, tuy nhiên trong văn hóa Malaysia có nhiều nền văn hóa khác nhau ( phương Tây, người Hoa, Ấn Độ…), văn hóa và lối sống không có sự phân biệt cực đoan mà dung hòa, tôn trọng lẫn nhau cùng phát triển.
+ Một số nét tính cách dân tộc của người Malaysia:
- Người Malaysia hữu nghị và mến khách, trong tâm lý và hành vi, cách ứng xử còn tùy thuộc theo tôn giáo của cá nhân. Nhìn chung họ nhiệt tình, rộng lượng, khiêm nhường, cung kính, lịch sự và rất coi trọng lễ nghĩa.
- Khi gặp nhau, họ thường có tập quán sở vào lòng bàn tay của người kia, sau đó chắp hai bàn tay với nhau

- Giống như một số nước trong khu vực (Thái Lan, Indonexia) họ rất kị việc xoa đầu hay lưng người khác và cho rằng tay trái không trong sạch.

- Khi gặp con gái không được ( hoặc không nên) bắt tay ( quy định chung của người theo đạo Hồi), không được dùng tay chỉ vào người khác. Nếu bắt tay nam giới, họ chỉ cần nắm rất nhẹ rồi đặt tay lên trán bày tỏ sự thành tâm. Khi ngồi lên ghế không được bắt chân chữ ngũ, khi ngồi trên chiếu con trai thường ngồi khoang tròn, con gái ngồi quỳ, không duỗi dài chân.
- Người Malaysia thường mặc áo dài bằng vải hoa, nam giới mặc áo sơ mi không cổ và không được hở cánh tay. Nữ thường mặc áo dài tay. Người Malaysia ít dùng màu vàng trong ăn mặc( vì màu vàng của vương công, quý tộc) để tránh phiền hà và gây hiểu lầm.
- Người Malaysia yêu cầu về hẹn giờ chính xác như người phương Tây, họ không thích đón khách vào lúc hoàng hôn ( đối với người theo đạo Hồi vì còn phải làm các nghi thức tôn giáo), nếu muốn thăm hỏi vào buổi tối nên chọn thời điểm sau 20 giờ 30.

- Chủ đề tốt nhất để nói chuyện đối với người Malaysia là bút mực, sổ công tác, đồ vật riêng của công ty (có tên, dấu…), không nên tặng rượu (Trừ người Hoa ở Malaysia).

+ Khẩu vị và cách ăn uống của người Malaysia có một số điểm cần chú ý:

- Người Malaysia ít hút thuốc ( ở trong nước người Malaysia bị cấm hút thuốc), không ăn thịt lợn, không dùng máu tiết của động vật ( đặc biệt là những người theo đạo Hồi), họ thường uống cà phê, chè Lipton và thích ăn trầu. Tập quán ăn trầu rất phổ biến ở Malaysia, khi có khách đến chơi họ thường bê ra một đĩa trầu bày tỏ sự nhiệt tình mến khách và sự chân thành, nếu có thể khách nên ăn trầu cùng với họ.
- Khi ăn uống, người Malaysia có thói quen ăn bốc, họ dùng tay phải bốc thức ăn. Rất ít người dùng tay trái bốc thức ăn, nếu dùng tay trái hay các dụng cụ ( thìa, dĩa…) phải xin phép người ăn cùng. Khi ăn uống nên quan sát chủ nhà để làm theo, tránh những động tác mà chủ nhà vẫn kiêng kị. Họ ít ngồi trên bàn mà thường bày ra chiếu, ngồi thành vòng tròn.
- Khi ăn cơm cùng với người theo đạo Hồi không nên uống rượu, không được mời rượu hoặc thịt lợn.
- Người Malaysia thường ăn cay, các món ăn phổ biến của họ là thịt dê, thịt xiên nướng, cơm với nước cốt dừa, bánh nướng Mã Lai, cơm rang, salat cay, cơm gà, mì xào, mì Phúc Kiến, cơm cari chua cay, cari thịt bò cốt dừa, lẩu, bánh Ấn Độ…
2.14.3. Khách du lịch là người Indonesia

Tên đầy đủ của Indonesia là nước cộng hòa Indonesia, Indonesia nằm giữa châu đại dương và lục địa châu Á qua đường xích đạo. Phía bắc của Indonesia giáp với Philipin, phía tây giáp với Malaysia và Singapore. Diện tích của Indonesia trên 1,9 triệu km2 với hơn 17 nghìn hòn đảo lớn nhỏ, chính vì vậy nó mới có tên là đất nước nghìn đảo. Indonesia có nhiều núi lửa, khí hậu nhiệt đới mưa nhiều điển hình, độ ẩm cao. Dân số Indonesia có hơn 300 ngôn ngữ khác nhau trong đó ngôn ngữ chính là tiếng Indonesia, tiền của Indonesia là đồng Rupiah (IDR).
+ Một số nét tính cách dân tộc của người Indonesia:
- Đạo Hồi là quốc đạo ở Indonesia do đó trong tính cách dân tộc của người Indonesia chịu nhiều sự cho phối của đạo Hồi (hơn 90% người Indonesia theo đạo Hồi). Indonesia có nhiều lễ hội trong đó có tháng Jamadan vào tháng 9 lịch Hồi Giáo ( khoảng tháng 10 dương lịch) người theo đạo Hồi đều ăn chay (chỉ được ăn uống sau khi mặc trời lặn).
- Người theo đạo Hồi nói chung và người Indonesia nói riêng nhìn chung rất coi trọng lễ nghĩa, khi những người thân quen gặp nhau họ thường chỉ có chào hỏi thông thường mà còn đọc những lời chúc tụng. Họ thường dùng những từ khá trang trọng và nhã nhặn như “xin mời ”, “cám ơn ”, “xin lỗi ”…
- Người Indonesia kiêng thịt lợn, không uống rượu, xem tay trái là không trong sạch. Họ cũng không dùng tay trái để chỉ vào người khác.
- Người Indonesia xem trọng rắn, tôn kính rắn như một vị thần. Đối với họ, rắn là tượng trưng cho sự lương thiện, trí tuệ, đạo đức và bản lĩnh.
- Trang phục hàng ngày của người Indonesia rất đơn giản, nhẹ nhàng. Trang phục truyền thống của Indonesia đó là áo dài và rộng, ống tay dài và thường không có cổ áo. Chất liệu thường được sử dụng là vải mỏng màu trắng có hoa văn, khuy áo thường dùng là khuy đồng có màu vàng hoặc khảm đá.
+ Một số điểm cần chú ý về khẩu vị và cách ăn uống của người Indonesia:
- Trong cách ăn uống của người Indonesia thường tuân thủ các quy tắc tôn giáo của đạo Hồi (tương tự như người Malaysia hay những quốc gia theo đạo Hồi khác). Ngoài ra họ còn có những đặc điểm như:
- Thích ăn cơm gạo tẻ và các món ăn Trung Quốc, thích các loại đồ uống như trà Lipton, rượu nho, thích ăn đồ nội tạng của động vật. Tuy nhiên những người theo đạo Hồi thường không uống rượu và dùng thịt lợn. Đa số không thích các món ăn có xương. Họ kiêng thịt rắn và các động vật bò sát khác.
- Thích ăn cay, đa số đều cho nhiều ớt hoặc hồ tiêu vào các món ăn.
2.14.4. Khách du lịch là người Philipines
Nước cộng hòa Phipipines nằm ở quần đảo Phipipines phía tây Thái Bình Dương. Tổng diện tích của Phipipines khoảng 299.700 km2 gồm hơn 7000 hòn đảo. Trong đó có các đảo lớn như: Luzon, Xebu, Mindanao, Bokhon… chiếm 90% diện tích của Phipipines. Dân số Phipipines dân tộc Malay chiếm 85% dân số, ngoài ra còn có người Hoa, người Ấn Độ, Indonesia và Ả Rập và các dân tộc bản địa. Thiên chúa giáo là quóc đạo của Phipipines (85% Phipipines theo đạo Thiên chúa giáo, Phipipines là nước có quốc đạo Thiên chúa giáo duy nhất ở Đông Nam Á), thủ đô của Phipipines là Manila, tiền tệ đồng Peso (PHP) . Cũng giống như nhiều nước Đông Nam Á khác Phipipines nằm ở vùng khí hậu nhiệt đới gió mùa, quanh năm nóng ẩm, một năm thường có 3 mùa : mùa khô (tháng 3 đến tháng 5), mùa mưa (tháng 6 đến tháng 10), mùa thu (tháng 11 đến tháng 2 năm sau). Người Phipipines dùng tiếng Anh trong công việc hành chính, tiếng Phipipines trong giao tiếp xã hội.
Tính cách dân tộc:
- Người Phipipines hòa nhã, gần gũi, phóng khoáng.
- Coi trọng yếu tố gia đình, thích người khác nói chuyện về gia đình của mình.
- Coi trọng thời gian, thường đúng hẹn. Khi vào nhà phải cởi giày (dép).
- Người Phipipines rất thích hoa nhài. Theo tiếng Phipipines “hoa nhài ” là “Sambagita ” có nghĩa là lời bày tỏ tình yêu, hay lời thề tình yêu “anh (em) nguyện mãi mãi yêu em (anh) ”, người ta còn cho rằng hoa Nhài là quốc hoa của Phipipines.
- Người Phipipines thích mặc “sà rông” tựa như váy hình ống, nhiều màu sắc. Họ múa giỏi, hát hay và rất thích nhảy sạp. Một trò chơi rất được người Phipipines yêu thích đó là chọi gà, ngoài ra họ còn thích một số môn thể thao như : bóng rổ, bi-a

2.14.5. Khách du lịch là người Singapore
Singapore nằm ở phía nam bán đảo Malaya, giữa Thái Bình Dương và Ấn Độ Dương. Đây là trung tâm của Đông Nam Á, được coi là “ ngã tư ” của châu Á. Diện tích của Singapore là 648km2, cả nước chủ yếu là thành phố, thủ đô là Singapore, tiền tệ : đồng Đô la Singapore (SGD). Dân số 75% là người Mã Lai, 414% là người Hoa. Ngôn ngữ chủ yếu là tiếng Trung (77%), tiếng Mã lai (14%), tiếng Tamil (5%), đa số đều nói được tiếng Anh. Các tôn giáo phổ biến ở Singapore là : Hồi giáo, Thiên Chúa giáo, Phật giáo, Hin đu…

Singapore là hải cảng lớn nhất ở Đông Nam Á, là trung tâm thương mại, tài chính, hàng không quốc tế, kinh tế Singapore rất phát triển, người dân Singapore thường có đủ điều kiện kinh tế để đi du lịch ở nhiều nơi trong khu vực và trên thế giới.

Do đặc điểm về dân tộc, văn hóa và tôn giáo của người Singapore chịu ảnh hưởng của người Mã Lai và người Hoa do đó tính cách dân tộc của người Singapore cũng chịu sự đan xen, chi phối của hai nền văn hóa này và người Singapore thuộc dân tộc nào thường chịu ảnh hưởng khá sâu sắc của văn hóa dân tộc ấy ( xem thêm phần tính cách dân tộc của người Malaysia và người Trung Quốc), ngoài ra người Singapore còn có những đặc điểm tính cách sau:
Cách chào hỏi tùy thuộc vào từng tộc người, có thể cúi đầu, chắp tay, bắt tay… Tuy nhiên cần tránh việc dùng ngón tay trỏ chỉ vào người khác, nắm chặt nắm tay, hai tay không nên tùy tiện chắp tay vào sườn bởi đây là biểu hiện của sự bực tức.
- Thích các màu đỏ, xanh lá cây, xanh lam, xem màu đen là màu không tốt.
- Không sử dụng từ ngữ liên quan đến tôn giáo trong giao tiếp, ngoài ra họ còn tránh những đề tài liên quan đến chủng tộc, chính trị… Đề tài nói chuyện phù hợp là du lịch, những địa danh nổi tiếng mà mình biết, hoặc các món ăn trong nhà hàng.

- Người Singapore thích hoa lan vạn thọ ( đây có thể xem là quốc hoa của họ).

- Kỵ chúc “phát tài” bởi vì họ cho rằng lời chúc này có ý thúc giục người được chúc làm giàu bất chính.
- Người Singapore không thích các con số 4,6,7,13,37,69 ( họ cho rằng những con số không may mắn, trong đó họ kỵ nhất là số 7, trong cuộc sống họ thường có tránh gặp con số này).
- Người Singapore không có thói quen cho tiền hoa hồng.
2.14.6. Khách du lịch là người Myanmar

Myanmar nằm ở phía tây bắc bán đảo Trung Nam Á, với diện tích 676.581 km2, dân số gồm 135 dân tộc khác nhau, trong đó người Miến Điện chiếm 65%, 80% dân số Myanmar theo đạo Phật, ngoài ra còn có các tôn giáo khác như Cơ đốc giáo, Hồi giáo…Ngôn ngữ chính thức của Myanmar là tiếng Myanmar, tiếng Anh cũng được sử dụng phổ biến ở đô thị và trong công sở.
Người Myanmar có một số nét tính cách dân tộc cần lưu ý khi giao tiếp sau
- Người Myanmar không có họ và tên đệm, mà chỉ có mỗi tên. Thông thường khi gọi tên kèm theo danh hiệu, địa vị để phân biệt.
- Cách chào phổ biến của người Myanmar là chắp hai tay trước ngực hoặc cúi đầu.
- Người Myanmar coi trọng chim chóc và con trâu.
- Phụ nữ người Myanmar quan niệm để trở thành người đẹp người con gái phải có một dây đai thắt lưng, độ to nhỏ của vòng bụng con gái là một trong các tiêu chí để đánh giá người đẹp. Ngoài ra, phụ nữ dân tộc Padang có tục lệ rất kỳ cục, họ thường đeo rất nhiều vòng kim loại vào cổ để cho cổ dài ra, và họ cho rằng cổ càng dài thì càng diễm lệ.
2.14.7. Khách du lịch là người Lào
Tên đầy đủ của Lào là nước cộng hòa Dân chủ Nhân dân Lào. Lào là quốc gia duy nhất Đông Nam Á không có biển, phía bắc giáp Trung Quốc, Myanmar, phía đông giáp nước ta, phía tây giáp Thái Lan và phái nam giáp Campuchia. Diện tích Lào khoảng 236.000 km2, đất nước Lào có nhiều đồi núi, sông lớn nhất là sông Mê Kông, các thành phố lớn của Lào chủ yếu tập trung dọc theo sông Mê Kông. Lào có hơn 60 dân tộc khác nhau trong đó có 3 dân tộc chính là Lào Thông, Lào Lùn và Lào Thinh.

Người Lào phần lớn theo đạo Phật, ngôn ngữ chính là tiếng Lào, thủ đô của Lào là Viên Chăn.
Một số nét tính cách dân tộc của người nước Lào:
- Người Lào nhìn chung thật thà, chất phác, tốt bụng, ôn hòa, dịu dàng. Trong hành vi và cách cư xử chịu nhiều ảnh hưởng của Phật giáo. Vào những ngày lễ Phật giáo, người Lào không sát sinh, ở chợ cũng không bán thịt, mọi người đều không ăn thịt. Vào những ngày lễ Phật giáo lớn ngay cả các quan chức chính phủ cũng phải đến chùa để tuyên thệ và tham gia các lễ nghi tôn giáo.
- Nam giới ở Lào đều phải đi tu ở chùa ít nhất một lần trong cuộc đời.
- Người Lào rất kỵ chuyện xoa đầu, kể cả đối với trẻ em.
- Người Lào thích tụ tập buổi tối ở những khu vui chơi giải trí.
- Mặc dù thu nhập của người Lào không cao, nhưng họ không có thói quen tích góp, tiết kiệm, do đó người Lào thường tiêu hết tiền miễn sao có cuộc sống vui vẻ thoải mái.
- Tết của người Lào diễn ra vào trung tuần tháng 4 ( dương lịch) gọi là lễ Boun Pimai, trong lễ hội này có tục té nước rất nổi tiếng. Ngoài ra còn có các lễ hội khác như : Lễ Boun Visaka ( tháng 5), lễ That Luang ( vào tháng 7).

2.14.8. Khách du lịch là người Campuchia
Tên đầy đủ của nước này là Vương quốc Campuchia, đây là đất nướ năm ở phía Nam bán đảo Đông Dương. Địa hình Campuchia chủ yếu là đồng bằng. Diện tích 181.035 km2. Campuchia nằm trong vùng nhiệt đới, gió mùa. Campuchia có hơn 20 dân tộc anh em, trong đó người Cao Miên (Khơ me) chiếm khoảng 80% còn lại là người Chiêm, Phổ Nông, Lào, Thái… Phần lớn người Campuchia theo đạo Phật, chỉ có một số ít theo đạo Hồi. Ngôn ngữ Cao Miên là ngôn ngữ chính thức của Campuchia, tiếng nước ngoài thông dụng nhất là tiếng Pháp.
Người Campuchia nhìn chung hòa nhã, coi trọng nghi lễ và xem trọng các lễ nghi của tôn giáo ( đặc biệt là đạo Phật).
Họ thường thay đổi trang phục theo các ngày trong tuần từ thứ hai đến chủ nhật (màu vàng nhạt, xanh lục, xám, xanh lam, xanh lá cây, đen, đỏ…).

Trong trang phục của người Campuchia thường có chiếc khăn Krama (khăn rằn). Chiếc khăn này có rất nhiều công dụng : làm khăn rửa mặt, làm túi đựng khi mua hàng, trời nóng có thể thấm nước đắp lên đầu cho đỡ nóng, thời tiết se lạnh có thể quàng cổ để chống lạnh… Do đó Krama trở thành trang phục truyền thống, là nét văn hóa đặc trưng của người Campuchia, do đó khi được tặng Krama phải tỏ sự tôn kính, trân trọng.

3. Những đặc điểm tâm lý của khách du lịch theo nghề nghiệp
Muc̣ tiêu:
- Trình bày đươc̣ những đăc̣ điểm tâm lý của khách du licḥ theo nghề nghiêp̣.

- Vâṇ dung̣ những kiến thức trên trong quá trı̀nh phuc̣ vu ̣khách du licḥ.
- Chủ động,̣ tích cực khi giao tiếp và phuc̣ vu ̣khách du lịch.
3.1. Khách du lịch là nhà quản lý - ông chủ
 Động cơ của họ thường là công vụ, hoặc kinh doanh kết hợp với tham quan, giải trí. Loại khách này có khả năng thanh toán cao, quyết định tiêu dùng nhanh. Hành vi, cử chỉ và cách nói năng mang tính chỉ huy, thích được đề cao, nhiều lúc có biểu hiện của tính phô trương và kiểu cách. Khách này có nghệ thuật giao tiếp ứng, biết tranh thủ tình cảm của đối tượng giao tiếp, tuy nhiên họ thường hành động theo lí trí, ít hành động theo tình cảm, hay cảm tính.
3.2. Khách du lịch là thương gia
Mục đích chính của chuyến đi thường là tìm kiếm thị trường, buôn bán, có kết hợp với sự nghỉ ngơi giải trí. Loại khách này có một số đặc điểm như: Có nhiều kinh nghiệm, thủ thuật trong giao tiếp, ứng xử nhanh với tình huống, có khả năng và phương pháp thuyết phục cao, ngôn ngữ phong phú, độ “lì” lớn, tuy nhiên trong cách giao tiếp hay dùng tiếng “lóng”, “chợ búa”. Loại khách này có khả năng thanh toán khá cao, tuy nhiên họ rất thực tế trong việc chi tiêu, họ ưa hoạt động, hay quan tâm khảo sát giá cả, nhanh nhạy với thị trường. Ngoài ra họ còn ham săn lùng thông tin, biết nhiều tin tức “vỉa hè”. Loại khách này cũng thường thể hiện tính phô trương và kiểu cách, hay kiêng kị và rất tin vào sự may rủi tuy nhiên sẵn sàng chấp nhận rủi ro.
3.3. Khách du lịch là nhà báo

Do đặc điểm nghề nghiệp của họ nên họ thường xuyên tìm kiếm thông tin về mọi lĩnh vực của đời sống xã hội, với họ các thông tin càng mới, càng giật gân, càng kịp thời càng có giá trị. Vì vậy nét đặc trưng trong các nhà báo là: Rất tò mò, hoạt động bất kể giờ giấc, tác phong khẩn trương. Khi phục vụ loại khách này tránh làm bất cứ điều gì để họ phật lòng. Làm cho họ vừa lòng chỉ có lợi cho doanh nghiệp của bạn.
3.4. Khách du lịch là nhà khoa học

Loại khách này bao gồm: các nhà khoa học, kỹ sư, bác sĩ, nhà giáo... Mục đích chính của loại khách này ngoài động cơ du lịch thuần túy có thể có những người vì công việc kết hợp với sự nghỉ ngơi, giải trí. Đặc điểm của loại khách này là vốn tri thức rộng, hiểu biết nhiều, giàu óc tưởng tượng, tư duy logic, nhanh nhạy với cái mới và thích thay đổi. Họ có tác phong mực thước, ít nổi khùng, tuy nhiên họ lại hay cố chấp, hay châm biếm trước những gì thái quá. Loại khách này thường có những yêu cầu về tính trung thực, chính xác, chuẩn mực trong phục vụ, thích được đối xử văn minh, tôn trọng và lịch sự.
3.5. Khách du lịch là nghệ sĩ
Loại khách này bao gồm những người hoạt động trong lĩnh vực văn học nghệ thuật (nhà văn, nhà thơ, nhà viết kịch, diễn viên, hoạ sĩ...). Động cơ chính của chuyến đi là nghỉ ngơi, giải trí và cũng là để sáng tạo. Đặc điểm của loại khách này là giàu tình cảm, giàu tưởng tượng, khả năng liên tưởng cao, hào phóng, thích làm cho người khác yêu mến, quý trọng. Thể hiện rõ tình cảm của mình khi tiếp xúc với ngoại giới. Tuy nhiên họ đóng kịch cũng rất giỏi và có khả năng đoán biết tương đối chính xác tâm lý của đối tượng giao tiếp với họ; loại khách này có thói chơi ngông, thái độ ngang ngạnh, tự do thoải mái cá nhân, rất ghét sự gò bó nề nếp, theo một khuôn mẫu nhất định.
3.6. Khách du lịch là công nhân

Mục đích chính của loại khách này thực sự là đi nghỉ ngơi; khả năng thanh toán thấp, “xót xa” khi tiêu tiền ở điểm du lịch, tuy nhiên họ rất nhiệt thành, cởi mở dễ dãi, đơn giản, không ưa cầu kỳ khách sáo, rất thực tế, xô bồ, dễ bỏ qua.
3.7. Khách du lịch là thuỷ thủ

Do điều kiện làm việc bị gò bó cả về không gian lẫn thời gian nên tâm lí của loại khách này là muốn xả hơi, tranh thủ giải toả trong thời gian cập bến tại một cảng nào đó. Biểu hiện của loại khách này là tự do vô độ, thậm chí thể hiện sự sống gấp.
3.8. Khách du lịch là nhà chính trị - ngoại giao

Đặc biệt với loại khách này là hình thức và lễ nghi, tính chính xác trong phục vụ cùng với tính văn minh lịch sự, tế nhị. Ngôn ngữ, cử chỉ hành động của  loại khách này ít có sự vô tình hay ngẫu nhiên.
Yêu cầu về đánh giá kết quả học tập:
- Nội dung đánh giá:

+ Tâm lý khách du lịch theo châu lục.
+ Tâm lý khách du lịch một số nước: Vương quốc Anh, Pháp, Nga, Mỹ, Ấn Độ, Nhật, Trung Quốc.
+ Tâm lý khách du lịch theo nghề nghiệp.
- Cách thức và phương pháp đánh giá: 01 bài kiểm tra viết từ 2 đến 3 câu hỏi. Thang điểm 10.
- Gợi ý tài liệu tham khảo:
+ Tâm lý khách du lịch, tác giả Hồ Lý Long, 2006, NXB Lao động - Xã hội.

+ Giáo trình Tâm lý du lịch, tác giả Trịnh Xuân Dũng, Nguyễn Vũ Hà, 2004, NXB Văn hóa thông tin.
*Ghi nhớ:

- Tâm lý khách du lịch theo châu lục
- Tâm lý khách du lịch theo quốc gia, dân tộc.
- Tâm lý khách du lịch theo nghề nghiệp.
                                CÂU HỎI ÔN TẬP BÀI 3
1. Trình bày những đặc điểm tâm lí của khách du lịch theo Châu lục.
2. Trình bày những đặc điểm tâm lí của khách du lịch theo quốc gia - dân tộc. Hãy so sánh các điểm này giữa hai quốc gia dân tộc (một quốc gia thuộc châu Á và một quốc gia thuộc châu Âu hoặc châu Mỹ).
3. Trình bày những đặc điểm tâm lý của khách du lịch theo nghề nghiệp.

                                     BÀI 4

MỘT SỐ VẤN ĐỀ KHÁI QUÁT VỀ HOẠT ĐỘNG GIAO TIẾP

Mã bài: MĐ08-04

Giới thiệu:
Giao tiếp là nhu cầu không thể thiếu và luôn gắn chặt với hoạt động của con người. Thông qua hoạt động giao tiếp, con người có thể hoàn thiện và phát triển bản thân, từ đó phát triển xã hội
Bài học này giới thiệu đến người học những vấn đề cơ bản về hoạt động giao tiếp, thông qua đó người học hiểu biết được bản chất của giao tiếp, cách thức sử dụng những ngôn ngữ trong giao tiếp… giúp người học vận dụng những kiến thức, rèn luyện những kỹ năng cơ bản phục vụ cho công việc và cuộc sống.
Mục tiêu:

- Nhận biết, thông hiểu và trình bày được những kiến thức cơ bản về hoạt động giao tiếp: Bản chất của giao tiếp, một số đặc điểm cơ bản của tâm lý con người trong giao tiếp, những trở ngại trong quá trình giao tiếp, phương pháp khắc phục những trở ngại trong quá trình giao tiếp.
- Vận dụng hợp lý các kỹ năng nói, viết và biểu cảm trong quá trình giao tiếp nói chung và giao tiếp với khách du lịch nói riêng.
 - Tı́ch cực,̣ chủ động,̣ hơp̣ tác trong giao tiếp.
1. Bản chất của giao tiếp
Mục tiêu:
- Trình bày được khái niệm giao tiếp, kỹ năng giao tiếp.
- Liêṭ kê được các loaị hình giao tiếp
- Giải thích được mục đích của giao tiếp.
- Chı̉ ra được các vai trong giao tiếp
- Trình bày đươc̣ các yếu tố của quá trı̀nh giao tiếp
- Trình bày được các kỹ năng sử dụng ngôn ngữ trong giao tiếp.
- Vận dụng được kiến thức về các vai trong giao tiếp để biết cách giao tiếp ứng xử phù hợp với từng tình huống đóng vai khác nhau.
 - Vận dụng các kiến thức về trên trong quá trình sử dụng các ngôn ngữ trong giao tiếp để đạt được hiệu quả cao.
- Nghiêm túc, có tình thần phối hợp trong học tập, tôn trọng mọi người trong giao tiếp.
1.1. Khái niệm giao tiếp:

Giao tiếp là hoạt động diễn ra thường xuyên, liên tục trong cuộc sống xã hội, trong môi trường tự nhiên. Từ việc thai nhi cựa quậy trong bụng mẹ, hạt giống tách vỏ nảy mầm, đến cuộc sống sôi động giữa con người với con người, con người với môi trường xung quanh đều là những biểu hiện của hoạt động giao tiếp.G

Giao tiếp là những hoạt động gắn liền với sự sống và rất gần gũi với cuộc sống của chúng ta. Nhờ có giao tiếp mà con người gắn bó với nhau, hiểu biết nhau và cùng tồn tại, phát triển. Ngươc̣ lai,̣ cũng có thể từ giao tiếp mà quan hệ với nhau bị tổn thương, xung đột và hận thù.
Như vậy, giao tiếp là những hành vi, cử chỉ, thái độ trong các mối liên hệ của quá trình vận động không ngừng giữa các chủ thể trong cuộc sống xã hội và môi trường tự nhiên.
Cho tới nay, các nhà nghiên cứu về lĩnh vực này đã đưa ra khá nhiều các khái niệm, quan niệm khác nhau về giao tiếp. Tùy theo phạm vi, lĩnh vực nghiên cứu của mình (tâm lý học, giáo dục học, y học, quản trị học, xã hội học...) với những phương pháp tiếp cận khác nhau, các tác giả đã đưa ra nhiều khái niệm khác nhau.
Mặc dù có những điểm không giống nhau nhưng tất cả các tác giả đều có chung một quan điểm rất cốt lõi về bản chất của hoạt động giao tiếp. Theo đó, các tác giả đều cho rằng “giao tiếp là sự truyền đạt và tiếp nhận thông tin giữa người với người, giữa người với vật và giữa các sinh vật với môi trường tự nhiên. Ở đây chúng ta chỉ tập trung tìm hiểu hoạt động giao tiếp giữa con người với con người là chủ yếu (chủ thể có ý thức)”.
Nếu chỉ xét ở phạm vi chủ thể có ý thức tham gia giao tiếp thì qua hoạt động giao tiếp của các chủ thể có thể có sự đồng nhất hoặc không đồng nhất về một quan điểm, một nhận thức về nội dung các thông tin được các bên đề cập tới. Kết quả ấy hoàn toàn phụ thuộc vào năng lực và thiện chí của mỗi chủ thể trong đó.
Việc truyền và nhận thông tin giữa các chủ thể được thực hiện bởi nhiều phương tiện hay công cụ khác như: nói, viết, cử chỉ, hành động, tác phong, cách ăn, mặc, sơ đồ, biểu bảng, âm thanh, mầu sắc...
Theo các nhà nghiên cứu về ngôn ngữ trên thế giới thì lời nói, chữ viết, cử chỉ hành động....được sử dụng trong quá trình giao tiếp đều là ngôn ngữ. Ngôn ngữ nói (lời nói), ngôn ngữ viết (chữ viết), ngôn ngữ biểu cảm (cử chỉ, hành động, âm thanh, mầu sắc, tác phong, cách ăn mặc....). Trong đó, ngôn ngữ nói và ngôn ngữ viết là ngôn ngữ chính thể, ngôn ngữ biểu cảm là ngôn ngữ không chính thể (phi ngôn ngữ).
Trong quá trình giao tiếp, ngôn ngữ biểu cảm là ngôn ngữ được sử dụng nhiều nhất, sau đó đến ngôn ngữ nói và cuối cùng là ngôn ngữ viết. Tuy nhiên, để đạt được hiệu quả cao nhất trong điều kiện cụ thể, các chủ thể cần tận dụng mọi cơ hội để khai thác tối đa cả ba ngôn ngữ khi giao tiếp.
Trong hoạt động giao tiếp giữa hai chủ thể khi thể hiện và nhận biết tình cảm, thái độ của nhau thông qua tần suất sử dụng ngôn ngữ như sau:
+ Thông tin được truyền tải và tiếp nhận bằng ngôn ngữ biểu cảm là: 55%;

+ Thông tin được truyền tải và tiếp nhận bằng ngôn ngữ nói là: 38%;

+ Thông tin được truyền tải và tiếp nhận bằng ngôn ngữ viết là: 7%.

Từ đó có thể khái quát sự thể hiện tình cảm trong giao tiếp bằng biểu thức sau đây:

Sự thể hiện tình cảm= Chữ viết (7%) + Tiếng nói (38%) + Biểu cảm (55%)

Như phân tích trên, có thể đi đến kết luận:
“ Giao tiếp là một quá trình trao đổi thông tin giữa các chủ thể, thông qua ngôn ngữ nói, ngôn ngữ viết và ngôn ngữ biểu cảm. Qua đó các chủ thể tham gia giao tiếp luôn hướng tới sự đồng thuận mà mình mong muốn.” (Hôị đồng biên soaṇ giáo trình cơ sở ngành du licḥ - Giáo trı̀nh Kỹ năng giao tiếp)
Theo kết luận này chúng ta có thể rút ra ba nội cơ bản của hoạt động giao tiếp, đó là:

+ Giao tiếp là một quá trình truyền tải và tiếp nhận thông tin giữa các chủ thể tham gia. Đây là vấn đề cốt lõi của hoạt động giao tiếp.
+ Thông qua quá trình giao tiếp các chủ thể đều mong muốn hướng tới sự tương đồng về nhận thức, sự đồng thuận về quan điểm, quan niệm giữa các chủ thể. Sự đồng thuận đó có thể ở các cấp độ khác nhau. Điều đó hoàn toàn phu ̣thuôc̣ vào năng lực thuyết phục và ý chí hướng tới của các chủ thể tham gia giao tiếp. Khẩu chiến, bút chiến, chiến tranh thực chất là những kỹ năng (hành vi, thái độ) mạnh mẽ nhất, cương quyết nhất để buộc đối phương phải đồng thuận (khuất phục) theo ý chí chủ quan mà chủ thể mong muốn hướng tới.
Phương tiện chủ yếu và duy nhất được sử dụng trong quá trình giao tiếp là ngôn ngữ (ngôn ngữ nói, ngôn ngữ viết và ngôn ngữ biểu cảm). Trong đó ngôn ngữ biểu cảm được sử dụng nhiều nhất, sau đó là ngôn ngữ nói và cuối cùng là ngôn ngữ viết.

- Kỹ năng giao tiếp
Có rất nhiều cách thức và biện pháp khác nhau được sử dụng trong quá trình giao tiếp. Để mang lại hiệu quả theo sự mong đợi các chủ thể giao tiếp phải biết chọn lọc để sử dụng chúng trong mỗi tình huống hoàn cảnh thích hợp. Hay nói một cách khác, kỹ năng giao tiếp là những cách thức, phương pháp, giải pháp được lựa chọn trong cho mỗi cuộc giao tiếp nhằm đạt kết quả cao nhất theo mục tiêu đã đề ra. Việc lựa chọn các giải pháp, các cách thức phải dựa trên cơ sở, nội dung, thời điểm, thời gian và trạng thái tâm lý của các chủ thể.
Vậy kỹ năng giao tiếp có thể khái quát như sau:
“Kỹ năng giao tiếp là việc nghiên cứu chọ n lựa ra một tập hợp các hành vi, cử chỉ, thái độ nhất định để sử dụng vào mộ t hoạt động giao tiếp nhất định, nhằm hướng tới một mục tiêu nhất định”. (Hôị đồng biên soaṇ giáo trình cơ sở ngành du licḥ - Giáo trınh̀ Kỹ năng giao tiếp)
Do vậy, để hoạt động giao tiếp đạt kết quả tốt các chủ thể cần phải chú ý chuẩn bị chu đáo nội dung cuộc tiếp xúc, tìm hiểu kỹ tính chất cuộc tiếp xúc, trạng thái, tâm lý và khả năng của người tiếp xúc, để từ đó lựa chọn cách thức giao tiếp và môi trường tiếp xúc hợp lý nhằm mang lại hiệu quả cao nhất.
Ví dụ: Muốn cuốn hút được khách du lịch vào bài thuyết minh của mình, hướng dẫn viên phải có thời gian chuẩn bị kỹ càng nội dung, các tư liệu về đối tượng thuyết minh. Đồng thời phải biết cách sử dụng ngôn từ, thể hiện âm giọng như thế nào (nói như thế nào? nói cái gì?) đối với mỗi đối tượng khách tham quan trong mỗi bài thuyết minh đó.
+ Muốn gây được ấn tượng tốt đẹp, tạo ra bầu không khí thân thiện giữa nhân viên khách sạn với khách du lịch để họ vui vẻ, hào hứng và tự nguyện sử dụng nhiều hàng hóa, dịch vụ trong khách sạn, nhà hàng, người bán hàng phải biết mời chào, dẫn dắt, thuyết phục khách một cách khéo léo tế nhị. Tất cả hành vi, cử chỉ đó phải được thể hiện như thế nào để khách không nhận biết được, mà tự cảm nhận thấy việc mua hàng, sử dụng dịch vụ dường như chính do chủ động từ nơi họ.
+ Muốn tạo ra môi trường đoàn kết, vui tươi và hăng say trong công việc các thành viên trong doanh nghiệp (từ giám đốc đến nhân viên) cần biết tôn trọng lẫn nhau, nói nhe ̣nhàng, tế nhi, ̣góp ý với nhau chân thành, không hiềm khích cá nhân, vì mục tiêu ổn định và phát triển.
Tất cả những cách thức, phương pháp được thể hiện trong các cuộc giao tiếp thông qua các hành vi, cửchỉ, thái độ tương ứng của các chủ thể theo các ví dụ trên nhằm hướng tới mục tiêu đã định - chính là kỹ năng giao tiếp.
1.2. Các loại hình giao tiếp
1.2.1. Phân loại giao tiếp theo tính chất của giao tiếp:
- Giao tiếp trực tiếp: các chủ thể trực tiếp gặp gỡ, trao đổi với nhau.
Ví dụ: Giáo viên và học sinh đang trao đổi bài với nhau; đôi bạn đang ngồi tâm sự với nhau; một nhân viên đang giới thiệu món ăn cho khách tại 1 bàn ăn...

- Giao tiếp gián tiếp: các chủ thể tiếp xúc với nhau qua các phương tiện như điện thoại, vô tuyến truyền hình, thư từ hoặc qua người thứ ba.
Ví dụ: Bố mẹ gọi điện hỏi thăm tình hình con cái học hành như thế nào; bạn bè gửi thư thăm hỏi nhau; ...

1.2.2. Phân loại giao tiếp theo quy cách giao tiếp
- Giao tiếp chính thức: là loại hình giao tiếp theo tính chất công vụ, theo chức trách, quy định, thể chế.
Ví dụ: Hội họp, mít tinh, đàm phán
- Giao tiếp không chính thức: là loại giao tiếp mang tính chất cá nhân, không câu nệ về thể thức, chủ yếu dựa trên sự hiểu biết về nhau giữa các chủ thể.
Ví dụ: Bạn bè gặp gỡ, trò chuyện với nhau, lãnh đào trò chuyện với nhân viên...

1.2.3. Phân loại giao tiếp theo vị thế:
- Giao tiếp ở thế mạnh.
Ví dụ: Thủ trưởng (thế mạnh) giao tiếp với nhân viên.

- Giao tiếp ở thế cân bằng.
 Ví dụ: Bạn bè, đồng nghiệp giao tiếp với nhau.
- Giao tiếp ở thế yếu.
 Ví dụ: Nhân viên (thế yếu) giao tiếp với thủ trưởng.
1.2.4. Phân loại giao tiếp theo số lượng người tham gia giao tiếp và tính chất của mối quan hệ giữa họ
- Giao tiếp giữa hai cá nhân.
 Ví dụ: Hai người bạn trò chuyện với nhau.
- Giao tiếp giữa cá nhân với nhóm.
 Ví dụ: Giáo viên giảng bài trên lớp.
- Giao tiếp giữa các cá nhân trong nhóm.
Ví dụ: Bộ phận chế biến món ăn họp để bình xét thi đua cuối năm.
- Giao tiếp giữa các nhóm.
1.3. Mục đích giao tiếp:

Giao tiếp để thăm hỏi: Nhằm xây dựng và duy trì mối quan hệ thân thiện giữa hai bên. Giao tiếp để trao đổi hoặc thông tin cho nhau những vấn đề mà một trong hai bên chưa biết. Quá trình này diễn ra cho tới khi hai bên có lượng thông tin cần truyền ngang nhau thì hoạt động giao tiếp kết thúc.

Giao tiếp để động viên thuyết phục nhau hướng về một mục đích, một nhận thức, một thoả thuận chung.

Giao tiếp để tạo sự tín nhiệm, tin tưởng của người khác đối với mình và ngược lại.

Giao tiếp có thể được sử dụng để phá vỡ hoặc chấm dứt mối quan hệ giữa hai bên.

1.4. Sơ đồ quá trình giao tiếp:
Giao tiếp là một quá trình khép kín được diễn ra thông qua các hoạt động do các chủ thể tạo nên và các tác động khác do khách quan mang lại. 
Quá trình giao tiếp là một quá trình tổng hợp và rất phức tạp. Những suy nghĩ, những kinh nghiệm và tình cảm, cảm xúc của mọi thành viên tham gia quá trình giao tiếp đó. Sự thành công của bất kỳ hoạt động giao tiếp nào cũng phải ghép nối hai luồng tư tưởng với nhau

Quá trình giao tiếp được thực hiện qua các yếu tố sau đây:

- Người truyền tin (Sender): Là chủ thể đầu tiên tạo ra quan hệ giao tiếp, đồng thời cũng là khách thể tiếp nhận thông tin phản hồi từ phía người nhận tin.
- Nội dung thông tin (Message): là chủ đề của giao tiếp và đồng thời cũng là mục tiêu hướng tới của các chủ thể. Đây là vẫn đề cốt lõi của hoạt động giao tiếp. Do vậy muốn mang lại hiệu quả trong giao tiếp người truyền tin phải căn cứ vào ý đồ truyền tin của mình, tìm hiểu kỹ khả năng mức độ tiếp nhận thông tin của người nhận tin để chuẩn bị chu đáo nội dung thông tin.
- Kênh thông tin (Chanel): Người truyền tin phải căn cứ vào tính chất, nội dung thông tin: địa vị, năng lực tiếp thu thông tin của người nhận tin và các yếu tố môi trường để lựa chọn kênh thông tin phù hợp. Đây là vấn đề rất quan trọng tác động trực tiếp đến hiệu quả
Tìm hiểu kỹ số lượng, tập quán, năng lực tâm lý người tiếp nhận: Nhiều hay ít người, tập tục, thói quen, chức năng các cơ quan tiếp nhận thông tin ( thính giác, khứu giác, thị giác...)
Các yếu tố khác như: mức độ chi phí, thời gian, thời điểm, khoảng cách giao tiếp...
Khoá mã và giải mã (Encoding- Decoding): thực chất là những quy ước thống nhất của ngôn ngữ giữa các chủ thể về nội dung thông tin trong quá trình truyền tin. Đây là việc làm không thể thiếu được của các chủ thể tham gia quá trình giao tiếp.
Mã hóa là nhiệm vụ của người truyền tin: Căn cứ vào kênh thông tin đã chọn và khả năng tiếp nhận của người nhận tin, người truyền tin phải chuyển nội dung thông tin vào mã (mã hóa) theo quy ước của ngôn ngữ (chữ viết, lời nói, hành động, cử chỉ...)
Giải mã là trách nhiệm của người nhận tin: việc tiếp thu nội dung thông tin có kịp thời, chính xác hay không tùy thuộc vào năng lực giải mã của người nhận tin.
Như vậy để giao tiếp có hiệu quả các chủ thể tham gia giao tiếp phải có cùng chung một bộ mã. Chỉ có sự tương đồng về bộ mã, người tiếp nhận thông tin mới có thể có được nội dung thông tin của người truyền tin.
- Người nhận thông tin (Receiver): là khách thể khi tiếp nhận thông tin và đồng thời là chủ thể khi phát ra thông tin phản hồi đến với người truyền tin. Để tiếp nhận chính xác nội dung thông tin từ người truyền, người nhận tin phải tập trung tư tưởng cao độ, giải mã nhanh và chính xác bộ mã khi được mãhóa từ người truyền.
- Thông tin phản hồi (Feedback): Trong quá trình tiếp nhận thông tin người nhận tin luôn luôn phải thể hiện thái độ, tình cảm, quan điểm của mình trước nội dung thông tin mà mình nhận được từ người truyền. Chẳng hạn đồng ý, đã rõ hoặc có những gì chưa rõ, chưa hài lòng, chưa nhất chí... cần phản hồi lại cho người truyền tin. Việc truyền thông tin phản hồi cũng cần được sử dụng như việc truyền thông tin đến (chọn kênh thông tin, mã hóa và truyền tin) nhưng theo quy trình ngược lại.
- Môi trường (Environment): Môi trường là yếu tố khách quan tác động vào quá trình giao tiếp, như tiếng ồn, ánh sáng, thời tiết...Hoạt động giao tiếp không thể tách rời yếu tố môi trường. Do đó các chủ thể tham gia giao tiếp cần chú ý khai thác tối đa thế mạnh và khắc phục tới mức có thể yếu tố gây nhiễu của môi trường bằng cách chọn kênh thông tin hợp lý nhằm taọ ra hiệu quả theo sự mong đợi của quá trình giao tiếp
1.5. Các vai xã hội trong giao tiếp:
Gồm cá nhân với cá nhân, cá nhân với tập thể, tập thể với tập thể và trong chính suy nghĩ cảm xúc của mỗi người.
Vai thường xuyên: được đặc trưng bởi lứa tuổi, giới tính.
Vai lâm thời thể chế: Được đặc trưng bởi nghề nghiệp, vị trí xã hội, quan hệ gia đình (thủ trưởng - nhân viên, vợ chồng - con cái...).
Vai lâm thời tình huống: Được đặc trưng bởi quan hệ xã hội, thương mại, pháp luật (chủ - khách, người bán - người mua...).
Các vai xã hội trong giao tiếp có thể là ngang hàng hoặc không ngang hàng.
Giao tiếp trong xã hội văn minh quy định mối quan hệ

Về lứa tuổi: Người thấp tuổi tôn trọng người cao tuổi.
Về giới tính: Nam giới tôn trọng nữ giới.
Về ngôi thứ: Con cháu kính trọng ông bà, cha mẹ.
Về chức vụ: Cấp dưới tôn trọng cấp trên.
Về số lượng: Một người tôn trọng nhiều người
Theo nghi thức xã giao thông thường, các vai được tôn trọng luôn luôn được quy định là vai ưu tiên trong hoạt động giao tiếp.
1.6. Kỹ năng sử dụng ngôn ngữ trong giao tiếp
Ngôn ngữ là quá trình con người sử dụng một thứ tiếng nào đó để giao tiếp, tư duy.
1.6.1. Ngôn ngữ nói:

-  Âm giọng
Nên sử dụng những giọng nói rõ ràng, êm ái, dịu dàng, nhã nhặn, từ tốn, trong trẻo và ấm áp.
Tuỳ theo cảm xúc, thái độ và ý tứ của người nói mà âm điệu khác nhau, lúc mềm mại, lúc gay gắt. Để thu hút được người nghe, giai điệu cần thay đổi trong quá trình thể hiện. Lúc lên bổng, lúc xuống trầm; lúc nhấn nhá, lúc thả giọng…
- Ngôn từ
+ Nên dùng từ đẹp, từ thanh nhã, dung dị.
Chẳng hạnh như: Vui lòng, làm ơn, nên chăng, có thể, theo tôi nghĩ, rất tiếc...Ví dụ: Ông vui lòng cho xem hộ chiếu. Nên chăng chúng ta cùng trao đổi thêm về việc này vào dịp khác.
+ Tránh dùng những từ mạnh.
Chẳng hạn như: Xấu quá, kém cỏi thế, nhầm, yêu cầu, cần phải...Ví dụ. Ông hoàn toàn sai lầm. Tôi yêu cầu bà cho biết số tài khoản. Cô ấy có nước da xám xịt.
+ Hạn chế tối đa dùng từ ”không” Ví dụ: Em không thích món quà này. Tôi không đồng ý với ý kiến của anh.
+ Thể hiện sự tôn kính, lịch thiệp:
Để thể hiện sự tôn kính, lịch thiệp nên dùng những từ xưng hô, như: Thưa ông, thưa bà, thưa bác, thưa các anh, các chị... Vì con người ai cũng muốn được người khác tôn trọng.
+ Tạo cảm giác hứng thú, hấp dẫn, lôi cuốn lòng người.
Nên dùng từ có biểu cảm, có hình ảnh, màu sắc , đôi khi pha thêm chút hài hước. Ví dụ: Thành phố Hoa phượng đỏ, Cố đô Huế, đất nước Hoa Anh đào, xứ sở sương mù...
+ Tăng sự chú ý và tạo được sức thuyết phục cao trong khi người nghe đang chần chừ, do dự. Ví dụ: dùng các từ: Tuy nhiên, chẳng hạn, song, tất nhiên, bởi vậy, chắc chắn, khẳng định…

Chú ý: Khi sử dụng ngôn từ cần chú ý tới hoàn cảnh, ngữ cảnh và đối tượng tham gia giao tiếp cụ thể để chọn loại ngôn từ gì, ở chừng mực nào cho thích hợp, chứ khộng nên lạm dụng chúng một cách thái quá.

Ngôn ngữ nói chứa đựng nhiều ý nghĩa sâu xa, sắc thái biểu cảm phong phú. Tuy nhiên, sử dụng chúng cũng rất phức tạp và đa dạng. Để sử dụng ngôn ngữ nói có hiệu quả chúng ta phải luôn quan tâm tới âm giọng, ngôn từ và phối hợp hài hoà, hợp lý giữa chúng để biểu đạt sắc thái, tình cảm của mình.
1.6.2. Ngôn ngữ viết
Thường được sử dụng trong các hoạt động giao tiếp mà ở đó đòi hỏi phải rõ ràng, cần lưu giữ hoặc không có điều kiện sử dụng ngôn ngữ nói và ngôn ngữ biểu cảm.

So với ngôn ngữ nói thì ngôn ngữ viết đòi hỏi cao hơn về ngữ pháp văn phạm so với ngôn ngữ nói. Viết phải rõ ràng, trong sáng, mạch lạc, phải cân nhắc từng từ, từng câu. Chỉ cần một sai sót nhỏ trong văn bản thì có thể làm lợi hay thiệt hại hàng triệu đồng hoặc kết quả nhận được sẽ bị biến dạng rất lớn (Ví dụ: các hợp đồng kinh tế...)
1.6.3. Ngôn ngữ biểu cảm
Ngôn ngữ biểu cảm còn gọi là ngôn ngữ không lời. Thông qua nét mặt, nụ cười, ánh mắt, cái bắt tay, dáng đi đứng, cách ngồi,... ngôn ngữ biểu cảm toát lên, bộc lộ ra toàn bộ thái độ, tình cảm của con người.

Ngôn ngữ biểu cảm đóng vai trò quan trọng làm tăng thêm giá trị của ngôn ngữ nói, thậm chí làm chức năng thay thế ngôn ngữ nói. Song để tiếp nhận nội dung thông tin do ngôn ngữ biểu cảm phát ra không phải dễ dàng gì nếu hai bên không có cùng bộ mã.

1.6.3.1. Ánh mắt, nét mặt, nụ cười
+ Ánh mắt:
Ánh mắt được xem là cửa sổ của tâm hồn, ánh mắt phản ánh tâm trạng, những xúc cảm, tình cảm của con người như vui, buồn, tức giận, sợ hãi, lo lắng hay yên tâm. Ánh mắt cũng có thể cho ta biết mong muốn, ý nghĩ của người đối thoại, Ánh mắt không chỉ bộc lộ tâm hồn của con người mà còn là con đường chủ yếu mà qua đó các thông tin cảm tính từ môi trường bên ngoài là do mắt cung cấp. Vì vậy, trong giao tiếp nhất thiết chúng ta phải biết sử dụng mắt, biết giao tiếp bằng mắt. Nhưng sử dụng mắt như thế nào thì lại là một vấn đề không đơn giản, có cái nhìn làm bạn cảm thấy tự tin, thoải mái, gần gũi, nhưng cũng có cái nhìn làm bạn lo lắng, phân vân.
Để sử dụng mắt có hiệu quả, cần lưu ý một số điểm sau:
- Nhìn thẳng vào người đối thoại: cái nhìn phải tự nhiên, nhẹ nhàng, bao quát toàn bộ con người họ chứ không nhìn một điểm nào đó trên khuôn mặt.
- Không nhìn chăm chú vào người khác: chúng ta không nên nhìn chăm chú vào con người; chỉ nhìn chăm chú vào những gì không phải là con người (nếu chúng ta đưa mắt nhìn chăm chú vào một người nào đó, thì người đó sẽ cảm thấy lo lắng, khó chịu, tựa như họ có một sai sót, một điểm gì đó không bình thường và đang bị người khác soi mói).
- Không nhìn người khác với ánh mắt coi thường, giễu cợt hoặc không thèm để ý. Với những người có giáo dục, một trong những biểu hiện quan trọng của họ là có thể khống chế được cảm xúc, tình cảm của mình, không dễ dàng để cho những cảm xúc của mình bộc lộ ra bên ngoài và ảnh hưởng đến những người xung quanh. Vì vậy, trước một con người hoặc sự việc mà chúng ta không ưa thích, nếu chúng ta vội vàng nhìn họ bằng nửa con mắt thì điều đó chỉ chúng ta là con người hẹp hòi, không được giáo dục tốt.
- Không đảo mắt hoặc đưa mắt liếc nhìn một cách vụng trộm. Trong giao tiếp xã giao, đảo mắt, đưa mắt nhìn một cách vụng trộm thường được xem là những người không đường hoàng, thậm chí của kẻ xảo trá, thâm độc, kẻ gian hùng. Vì vậy khi đang trò chuyện với một người mà muốn di chuyển mắt nhìn sang một người khác hoặc một sự vật khác thì hãy làm điều đó một cách từ từ, nhẹ nhàng, không đảo mắt hoặc liếc nhanh một cách vụng trộm. Điều đó nói lên không chỉ sự quang minh chính đại mà cả sự tự tin của bạn nữa.
- Không nheo mắt hoặc nhắm cả hai mắt trước mặt người khác: trong các cách nhìn, nheo mắt (nhắm một mắt) hoặc nhắm cả hai mắt là một cách nhìn có nhiều ý nghĩa. Trước mặt những người không thật quen biết không nên làm như thế.
+ Nét mặt:
Nét mặt thể hiện thái độ, cảm xúc của con người. Các nhà tâm lý học cho rằng nét mặt biểu lộ cảm xúc (buồn, ngạc nhiên, sự hãi, tức giận và ghê tởm). Những biểu cảm khác nhau qua nét mặt là do những sự kết hợp khác nhau về vị trí của mắt, môi, mí mắt và lông mày. Nét mặt còn cho ta biết ít nhiều về cá tính con người. Người vô tư, lạc quan, yêu đời thì nét mặt thường vui vẻ; người vất vả lo nghĩ nhiều thì vẻ mặt thường căng thẳng, trầm tư...Người xưa nói "nhìn mặt mà bắt hình dong" cũng là vì vậy.
+ Nụ cười:
Nụ cười là một phương tiện giao tiếp quan trọng chứa đựng nhiều nội dung phong phú, nụ cười không chỉ biểu hiện thái độ, tình cảm của con người mà cả những nét tính cách nhất định của họ nữa. Khi chúng ta tươi cười với người khác, đó là chúng ta "nói" với họ rằng: tôi rất mừng vì được gặp anh, tôi sẵn sàng tiếp chuyện anh, anh là người được hoan nghênh ở đây.
Như vậy, nụ cười biểu hiện thái độ tích cực của chúng ta, là "lời" mời chào hữu hiệu nhất, nó có thể giải toả cả những ý tưởng đối địch ở người khác. Trong giao tiếp, có lẽ không có gì dở bằng một bộ mặt cau có, lầm lì, lạnh lùng không biết mỉm cười.
Người Trung Quốc nói rằng " Ai không biết mỉm cười thì đừng nên mở tiệm".
Trong cuốn "Đắc nhân tâm" tác giả Dale Carnegie chỉ ra những lợi ích sau đây của nụ cười:
+ Nụ cười chẳng tổn hao gì mà lợi thật nhiều;
+ Nụ cười không làm nghèo người phát nó, nhưng làm giàu người nhận nó;
+ Nụ cười chỉ có trong khoảnh khắc, nhưng có khi làm ta nhớ suốt đời;
+ Kẻ phú quý đến bậc nào mà không có nó thì cũng vẫn còn nghèo, còn kẻ nghèo hèn đến đâu mà sẵn sàng có nó thì vẫn còn cái vốn vô tận;
+ Nụ cười gây hạnh phúc trong gia đình, nó là dấu hiệu của tình bạn bè;
+ Nó bồi dưỡng kẻ mệt nhọc, nó là hình ảnh bình minh cho kẻ ngã lòng, là nắng xuân cho kẻ buồn rầu và là thuốc mầu nhiệm của tạo hoá để chữa lo âu;
+ Nụ cười không thể mua được, không thể xin được, không mượn được, mà cũng không thể ăn cắp được. Nếu như ta khư khư giữ nó thì nó chẳng có giá trị gì, nhưng nếu ta dùng nó một cách rộng rãi thì giá trị vô cùng.
Tuy nhiên, có nhiều nụ cười khác nhau và không phải nụ cười nào cũng tốt. Nụ cười phải tự nhiên, chân thành thì mới có hiệu quả. Trong các kiểu cười, mỉm cười có lẽ là kiểu cười tốt nhất phù hợp với nhiều tình huống giao tiếp. Cần tránh những kiểu cười như: cười hô hố, cười ha hả, cười ré lên ở nơi công cộng, cười nhạt, cười lẳng lơ, cười hàm hồ, cười vô nghĩa.
1.6.3.2. Trang phuc,̣ trang điểm và trang sức
+ Trang phuc̣:
Việc chúng ta ăn mặc như thế nào trong giao tiếp không những thể hiện khiếu thẩm mỹ, văn hoá giao tiếp của chúng ta mà còn thể hiện thái độ của chúng ta đối với người khác và đối với công việc.
Quần áo có nhiều chủng loại, nhiều kiểu dáng, màu sắc, có thể nói là muôn màu, muôn vẻ, có thể tuỳ theo từng trường hợp, tuỳ theo mùa, tuỳ theo sở thích cá nhân, đặc điểm của địa phương và dân tộc để chọn cách ăn mặc cho phù hợp. Trong những trường hợp long trọng, nghiêm trang, nghi lễ chính thức thì lễ phục phù hợp hơn; còn trong những trường hợp thông thường thì mặc thường phục.
Tuy nhiên trong bất kỳ trường hợp nào ăn mặc đều phải sạch sẽ, chỉnh tề, phù hợp với khổ người, màu da, khuôn mặt, không chỉ về kích thước mà còn về màu sắc hoa văn và kiểu dáng.
+ Trang điểm và trang sức:
Không nên đeo quá nhiều trang sức vì như thế dễ gây ấn tượng nặng nề, khoe của. Khi tiếp khách, đi làm, nữ giới nên trang điểm nhẹ nhàng không nên trang điểm đậm và loè loẹt quá dễ bị đánh giá là ăn chơi, thiếu nghiêm túc.
1.6.3.3. Tư thế, động tác
+ Tư thế đi:
Tư thế đi đẹp là nhanh và nhẹ nhàng, đầu ngẩng cao, ngực hơi ưỡn về phía trước một chút. Tư thế đi như vậy không những chứng tỏ đó là con người tự tin, năng động, giàu nghị lực, đang hướng đến những công việc quan trọng, mà còn góp phần tạo nên những phẩm chất đó.
Có người đi nhanh nhưng đầu lại cúi xuống nghĩa là lầm lũi đi, đó là tư thế đi của những con người tất bật, vất vả, không biết nhìn xa trông rộng.
Có người dò dẫm đi từng bước ngắn, đó là con người hay nghi ngại, thiếu tự tin.
Có người chậm rãi, ung dung thư thái thả chân từng bước một đó là người nhàn rỗi, không có việc gì quan trọng để giải quyết.
Khi đi nếu bạn xách cặp thì hãy dùng tay trái, để tay phải luôn sẵn sằng chìa ra khi cần (bắt tay người khác, cầm, nắm, đỡ...).
+ Tư thế đứng:
Tư thế đứng đẹp là tư thế đứng thẳng người, ngẩng cao đầu, vai không nhô ra phía trước, ngực thẳng, hai tay buông xuôi tự nhiên, lòng bàn tay hướng vào trong, ngón tay giữa hơi chạm vào quần; nhìn một bên, từ mép tai cho đến mắt cá chân phải là một đường thẳng. Tư thế đứng như vậy sẽ làm cho người khác cảm thấy chúng ta là một con người đường hoàng, tự tin và phóng khoáng; không đứng đút tay túi quần, không chắp tay ra sau lưng hoặc khoanh tay, vì đó là dấu hiệu của sự thiếu cởi mở, sự tự mãn.
+ Tư thế ngồi:
Khi ngồi phải có tư thế đứng đắn, thoải mái, tự nhiên, thanh thản. Trong những quan hệ giao tiếp chính thức, dù là ngồi trên ghế đệm hay ghế thường, tốt nhất không nên ngồi choán hết chỗ, không nghiêng về một bên, lưng và đầu phải thẳng để tỏ ra bạn là một người có tinh thần cao và đang sẵn sàng tiếp chuyện, tuy nhiên đừng để người đối thoại cảm thấy tư thế của bạn là cứng nhắc. Nếu ngồi lâu, cảm thấy mệt, bạn có thể tựa lưng, nhưng không được duỗi chân ra theo kiểu nửa nằm nửa ngồi.
Khi ngồi, tay để lên tay vịn của ghế hoặc lên đùi, hoặc lên bàn nếu có bàn ở phía trước; hai chân nên khép lại hoặc chỉ để hở một chút, nam giới có thể bắt chéo chân nhưng không ghếch chân quá cao, không rung chân; nữ giới có thể gác bàn chân lên nhau nhưng không được duỗi thẳng chân ra phía trước. Trước khi ngồi, phải kiểm tra xem ghế có bị bẩn không. Khi bắt đầu ngồi xuống, cần phải nhẹ nhàng, chắc chắn. Nếu nữ giới mặc váy hay áo dài lưu ý đừng để váy, áo bị gấp hoặc bị nhàu.
Nếu đối diện là một người lớn tuổi, nên chọn chỗ ngồi thấp hơn một chút, tư thế ngồi không nên quá thoải mái, không nên bắt chéo chân=> Như vậy, tư thế đi, đứng, ngồi của một người không chỉ đơn thuần là vẻ đẹp bề ngoài mà còn biểu hiện thái độ và những nét tính cách nhất định của người đó.
+ Động tác:
Động tác cũng là một loại ngôn ngữ không có âm thanh trong giao tiếp, nó bao gồm các cử chỉ bằng đầu như gật đầu, lắc đầu; các cử chỉ bằng tay như đưa tay ra để minh hoạ khi nói, vẫy tay, chỉ trỏ và một số cử chỉ khác…Tuy nhiên động tác của chúng ta phải hợp lý, tự nhiên và cần tránh những động tác dưới đây:
+ Đưa ngón tay ra chỉ chỉ, trỏ trỏ, đặc biệt là chỉ vào mặt người khác;
+ Gác đầu gối và chĩa mũi chân vào phía người đối thoại;
+ Ngáp, vươn vai;
+ Cắn móng tay, ngoáy tai;
+ Dẫm chân, rung đùi hoặc dùng ngón tay gõ xuống bàn;
+ Xem đồng hồ;
+ Vắt tay sau cổ;
+ Khoanh tay trước ngực;
+ Bỏ tay vào túi quần;
+ Huýt sáo;
+ Dụi mắt, gãi đầu;
+ Nhả khói thuốc vào người khác;
+ Khi nói hếch hếch cằm để chỉ người đối thoại.
=> Các động tác trên đều thể hiện thái độ thiếu tôn trọng người đối thoại và văn hoá giao tiếp thấp kém.
1.6.3.4. Khoảng cách, vị trí
+ Khoảng cách:
Theo nhiều nhà  giao tiếp học (Erdward Hall, Allan Pease…) sự tiếp xúc giữa con người diễn ra trong bốn vùng khoảng cách sau đây:
-  Khoảng cách công cộng (> 3,5m)
Ví dụ: Khi bạn nói chuyện tại cuộc mít tinh, diễn thuyết trước công chúng thì khoảng cách thuận lợi nhất từ nơi bạn đứng đến dãy bàn đầu tiên dành cho người nghe là 3,5m.
- Khoảng cách xã hội (từ khoảng 1,2m-3,5m)
Đây là vùng khoảng cách thường được chúng ta duy trì khi tiếp xúc với những người xa lạ. Ví dụ: khi chúng ta hỏi đường, hỏi giờ...
- Khoảng cách cá nhân (0,45m – 1,2m)

Khoảng cách này thường được sử dụng khi cùng tham dự bữa tiệc, khi giao tiếp ở cơ quan hay khi gặp mặt bạn bè.
- Khoảng cách thân mật (0m – 0,45m)
Đây là khoảng trời riêng của mỗi con người. Chỉ những ai thật gần gũi, thân thiết, chiếm được thiện cảm của chủ nhân mới được bước vào.
Ví dụ: cha mẹ, vợ chồng, con cái, anh em, bạn bè thân, người yêu
+ Vị trí:

Sự sắp đặt bàn và chỗ ngồi trong giao tiếp cũng phản ánh mối quan hệ giữa những người giao tiếp với nhau. Sau đây là một số vị trí phổ biến trong trường hợp một bàn và hai người.
-  Vị trí góc
Phù hợp với những câu chuyện tế nhị và lịch sư,̣nó cho phép hai người có thể nhìn vào nhau và cũng có thể không nhìn vào nhau nếu muốn. Góc bàn có tác dụng như một chướng ngại vật cho mỗi bên, làm cho mỗi bên cảm thấy yên tâm, tự tin, thoải mái hơn không dè dặt khi nói chuyện.
- Vị trí hợp tác
Vị trí hợp tác 1: hai người ngồi bên cạnh nhau và cùng quay về một hướng, nó không cho phép họ quan sát tất cả các dấu hiệu phi ngôn ngữ của nhau. Cách ngồi này cho thấy họ đã đặt niềm tin vào nhau, ý kiến của họ đã tương đối thống nhất. Đây là vị trí thường gặp khi đại diện của hai phái đoàn họp báo sau đàm phán thành công.
Vị trí hợp tác 2: hai người ngồi đối diện nhau, bàn chỉ có tác dụng như chỗ để giấy tờ, cách ngồi này cho thấy ý kiến giữa hai người cơ bản là thống nhất và họ rất thẳng thắn với nhau.
- Vị trí cạnh tranh
Hai người ngồi đối diện nhau, giữa họ là cái bàn có tác dụng như một chướng ngại phòng thủ, vị trí này thường gặp khi hai người có vấn đề cần tranh luận, khi cần nói chuyện thẳng thắn với nhau. Ví dụ: khi người lãnh đạo phê bình, khiển trách cấp dưới.
- Vị trí độc lập
Cách sắp xếp này không phải để đối thoại. Khi một người chọn cách ngồi này có nghĩa là người đó không muốn bắt chuyện, không muốn bị quấy rầy. Ví dụ: trong thư viện, hay trong cửa hàng ăn uống giữa những người không quen biết.
2. Một số đặc điểm cơ bản của tâm lý con người trong giao tiếp
* Mục tiêu:
- Xác đinḥ đươc̣ môṭ số đăc̣ điểm tâm lý cơ bản của con người trong giao tiếp.
- Vâṇ dung̣ những kiến thức về đăc̣ điểm tâm lý con người trong giao tiếp để có các phương pháp ứng xử phù hơp̣.
- Có thái đô ̣đúng đắn trong viêc̣ tôn trong̣ các đăc̣ điểm tâm lý của con người trong giao tiếp.
- Tích cưc̣ rèn luyêṇ để trở thành người phuc̣ vu ̣có kỹ năng giao tiếp tốt với khách hàng.
2.1. Thích được giao tiếp với người khác.
Giao tiếp với người khác là nhu cầu không thể thiếu được và là bản chất của mỗi con người. Biết cách làm cho người khác thoả mãn nhu cầu giao tiếp bằng cách tìm được những gì họ thích, làm những cái họ muốn là bí quyết đầu tiên trong phép xử thế.
2.2. Thích được người khác khen và quan tâm đến mình.
Sự quan tâm khen ngợi người khác chỉ có giá trị khi nó được diễn ra đúng mức, đúng chỗ, đúng hoàn cảnh và nó phải thực sự được phát ra từ một tấm lòng tốt, chân thực, không mang mục đích để lợi dụng hay xu nịnh.
2.3. Con người ai cũng thích đẹp.
Làm đẹp cho bản thân, cho những người xung quanh, cho cả cộng đồng xã hội là mục tiêu phấn đấu, là niềm hạnh phúc của mỗi người. Nó không những là quyền mà còn là trách nhiệm của mọi người.
Cái đẹp là động lực, là mục tiêu cho nhân loại tự vươn lên để hoàn mỹ hơn, thánh thiện hơn, đáng yêu hơn.
2.4. Thích tò mò, thích điều mới lạ, thích những cái mà mình không có, có một rồi lại muốn có hai.
Con người luôn muốn tìm tòi, khám phá những điều mới lạ, không khi nào hài lòng với những cái đã có và lặp lại nó một cách nhàm chán, tẻ nhạt.
Chúng ta cần hiểu điều này để lôi cuốn thuyết phục tạo ra hiệu quả trong hoạt động giao tiếp, tạo ra “ lực hấp dẫn” với mọi người xung quanh.
2.5. Con người luôn sống bằng biểu tượng và yêu thích kỷ niệm.
Con người thường tặng (kỷ niệm) cho nhau một vật gì đó trước khi tạm xa nhau hay khi gặp lại chính vì mọi người muốn gắn với nhau bằng biểu tượng, bằng kỷ niệm. Nhờ những kỷ niệm và biểu tượng đẹp mà con người có thể chia sẻ, hoà đồng và gắn kết bên nhau.
Trong giao tiếp nên tạo cho nhau, để lại cho nhau những kỷ niệm đẹp vì chính nó là sợi dây vô hình thắt chặt quan hệ giữa chúng ta.
2.6. Con người luôn đặt niềm tin, hy vọng vào những điều mình theo đuổi.
Bất kỳ một việc làm dù to hay nhỏ, dù trước mắt hay lâu dài, con người phải luôn xây dựng được niềm tin và hy vọng vào kết quả tốt đẹp sẽ đến. Chỉ có như vậy họ mới có đủ sức mạnh và nhiệt huyết để phấn đấu theo đuổi thực hiện nó bằng được.
“ Không gì tàn phá sức khoẻ của bạn bằng sự đánh mất niềm tin, không hy vọng vào cuộc sống tương lai”
2.7. Con người luôn tự mâu thuẫn với chính mình.
Tự mâu thuẫn với chính mình vốn là tâm lý thường thấy ở mỗi con người. Chúng ta ai không hiểu điều này thì không thể thấu hiểu tâm lý người khác được.
Trong quan hệ tiếp xúc, cần hết sức chú ý đặc điểm tâm lý này để suy luận, phán đoán. Nếu chỉ thông qua biểu hiện ban đầu đã đưa ra nhận xét dễ dẫn đển sai lầm hỏng việc
2.8. Con người thích tự khẳng định, thích được người khác đánh giá về mình, thích tranh đua.
Dù là người bình thường đến đâu, mỗi ngưòi cũng muốn mọi người phải thừa nhận mình, đánh giá đúng mức về mình. Ai cũng muốn mình không phải là người thừa, thậm chí là người quan trọng, người có giá trị.
Do vậy, nếu muốn thành công trong việc gây thiện cảm, kích thích tính tích cực ở mọi người, xin bạn đừng bao giờ chạm đến lòng tự ái của họ. Đừng bao giờ để người khác nhận thấy ở bên bạn họ là người thừa. đừng bao giờ tỏ ra ghen tị khi người khác hơn mình. Luôn muốn hơn người khác, đó không phải là người xấu, nếu muốn vươn lên bằng chính khả năng, sức lực của chính bản thân.
3. Những trở ngại trong quá trình giao tiếp
Mục tiêu:
- Xác định được những trở ngại trong quá trình giao tiếp.
- Vận dụng những kiến thức trên trong quá trình giao tiếp nhằm hạn chế tối đa những trở ngại để đạt được hiệu quả cao khi giao tiếp.
- Tự tin, chủ động khắc phục những khó khăn trở ngại trong quá trình giao tiếp.
3.1. Yếu tố gây nhiễu:
Trong giao tiếp thông thường, yếu tố gây nhiễu thường là tiếng ồn, nhiệt độ ánh sáng do sai sót về việc in ấn, thiết bị truyền tin, truyền hình bị trục trặc kỹ thuật.
Yếu tố gây nhiễu làm cho hoạt động truyền và nhận tin thiếu tập trung, gián đoạn và không chính xác.
3.2. Thiếu thông tin phản hồi:
Nếu người truyền tin không nhận được thông tin phản hồi từ người nghe thì sẽ không hiểu được rằng thông tin đến với người nhận có được chuẩn xác hay không.
- Thông tin bằng chữ viết hoặc bằng lời nói gián tiếp qua đài, tivi ít có điều kiện phản hồi ngay lập tức.
- Thông tin bằng ngôn ngữ nói trực tiếp rất dễ có điều kiện truyền và nhận thông tin phản hồi.
- Thông tin qua điện thoại cũng có khả năng phản hồi nhanh nhưng chỉ qua lời nói, không qua biểu cảm được.
3.3. Nhận thức khác nhau qua các giác quan:
Quá trình nhận biết, tiếp thu thông tin được thực hiện bởi năm giác quan. Mỗi giác quan có tầm quan trọng khác nhau trong giao tiếp:
- Thị giác: 66%
- Thính giác: 22%
- Khứu giác: 7%
- Cảm giác: 3%
- Vị giác: 2%
3.4. Suy xét, đánh giá giá trị vội vàng:
Hầu hết các thông tin mới nhận được chỉ là suy đoán, ý tưởng chưa có gì chắc chắn. Do vậy dễ đi đến hiểu lầm và bất đồng ý kiến khi chúng ta đưa ra suy luận vội vàng, không đúng với thực tế. Suy luận là cần thiết giúp con người nhìn nhận thế giới bên ngoài . Song nó phải được dựa trên cơ sở thông tin chính xác, hoàn chỉnh. Không nên suy xét, đánh giá giá trị sự vật hiện tượng một cách vội vàng dù sự vật đó là giản đơn.
3.5. Sử dụng từ đa nghĩa nhiều ẩn ý:
Trong giao tiếp, ta thường thông qua từ ngữ để truyền tải thông tin. Tiếc thay từ ngữ dễ dẫn đến sự hiểu lầm nếu chúng ta sử dụng từ không chuẩn xác, hoặc dùng từ đa nghĩa nhiều ẩn ý và mang tính trừu tượng.

Đôi khi có những từ ẩn nghĩa nhiều hơn thực nghĩa, nói như thế này nhưng hàm chứa một ý nghĩ khác.

3.6. Không thống nhất, hợp lý giữa giao tiếp bằng từ ngữ và cử chỉ điệu bộ:
Hoạt động giao tiếp luôn được diễn ra thông qua ngôn ngữ nói, viết và ngôn ngữ cử chỉ, điệu bộ. Hai phương tiện (từ ngữ và không từ ngữ) luôn bổ trợ làm tăng thêm giá trị cho nhau, tạo điều kiện cho hoạt động giao tiếp có hiệu quả. Song rất dễ di đến khó hiểu, hiểu lầm, hiểu không chính xác, nếu hoạt động của hai phương tiện đó thể hiện không hợp với nhau.
3.7. Chọn kênh thông tin không hợp lý:

Kênh truyền tin hay cách thức truyền tin có một thế mạnh riêng của nó. Tuỳ theo nội dung thông tin, điều kiện cụ thể thời điểm giao tiếp mà lựa chọn cách thức truyền đạt thông tin khác nhau. Nếu lựa chọn kênh thông tin không hợp lý sẽ cản trở rất lớn đến hiệu quả giao tiếp.
3.8. Thiếu lòng tin:

Nếu hai bên không có sự tin tưởng lẫn nhau thì hoạt động giao tiếp rất hạn chế, trao đổi sẽ không hết hoặc không chính xác nội dung thông tin. Mặt khác người nhận thông tin cũng rất dè dặt, cảnh giác với những thông tin nhận được. Và như vậy, hoạt động giao tiếp không mang lại hiệu quả mong đợi.
3.9. Trạng thái cảm xúc mạnh khi giao tiếp:

Trong giao tiếp, những phản xạ thuộc tình cảm như tức giận, yêu thương, do dự, căm giận, sợ hãi, bối rối thường hạn chế rất nhiều đến việc truyền đạt và tiếp nhận thông tin. Hơn thế, những cảm xúc mạnh thường gây ra tình trạng méo mó, sai lệch nội dung thông tin và dễ dẫn đến sự hiểu lầm đáng tiếc.
3.10. Thiếu quan tâm, hứng thú:

Một đề tài nào đó được đưa ra, nhưng có người quan tâm, có người không quan tâm dễ gây mất hứng thú cho cả hai phía. Phải hết sức tránh không để tình trạng này xảy ra trong quá trình giao tiếp.
3.11. Khó khăn trong việc diễn đạt:

Khía cạnh này có thể là khó khăn trong việc phát âm (giọng không chuẩn) hoặc do diễn đạt lộn xộn, tối nghĩa, bố cục thiếu logic, không tập trung, dùng từ không chuẩn xác. Từ đó người nghe không tiếp thu nổi. Hiệu quả giao tiếp sẽ bị hạn chế.
4. Phương pháp khắc phục những trở ngại trong quá trình giao tiếp

Mục tiêu:
- Trình bày được những phương pháp khắc phục những trở ngại trong quá trình giao tiếp.
- Tích cực vận dụng những phương pháp hạn chế trở ngại để đạt hiệu quả cao trong giao tiếp.
4.1. Hạn chế tối đa yếu tố gây nhiễu
Yếu tố gây nhiễu làm ảnh hưởng rất nhiều đến hiệu quả giao tiếp. Để khắc phục tình trạng này cần có sự nghiên cứu và chuẩn bị chu đáo về các mặt như địa điểm, thời điểm, phương tiện và cách thức truyền đạt.
4.2. Sử dụng thông tin phản hồi
Để hoạt động giao tiếp có hiệu quả, người nói phải hết sức chú ý để tiếp nhận thông tin phản hồi.
Người nghe phải sử dụng nhiều cách thức khác nhau lời nói, chú ý lắng nghe, ghi chép, nét mặt, ánh mắt để người truyền tin nhận biết được kết quả truyền tin của mình mà kịp thời điều chỉnh (nhanh, chậm, to, nhỏ, nhấn mạnh, đi sâu hay lướt qua...).

4.3. Xác lập mục tiêu chung
Mục tiêu là cái đích để hướng tới, phải phấn đấu để đạt cho bằng được. Xác định mục tiêu đúng mới có thể có hành động đúng.
Nếu một hành động nào đó mà không có mục tiêu thì sẽ không thể có kết quả, dễ dẫn đến lan man, trật hướng. để giao tiếp có hiệu quả trước hết phải xác lập được mục tiêu của cuộc tiếp xúc đó là gì, từ đó xây dựng nội dung nhằm hướng tới mục tiêu đó.
4.4. Suy xét thận trọng, đánh giá khách quan
Từ nhận thức tư duy đến thể hiện quan điểm là cả một quá trình tổng hợp hết sức phức tạp, đòi hỏi phải suy xét thận trọng và đánh giá khách quan. Quan điểm, quan niệm thường mang tính chủ quan, chủ quan thường dẫn đến thiếu chính xác. Vì vậy, để có một đánh giá đúng phải suy xét kỹ lưỡng, xử lý nhiều thông tin, sau đó mới có thể đưa ra một kết luận xác đáng được.
4.5. Sử dụng ngôn từ hợp lý
Ngôn ngữ là cái cầu nối liền và làm giao hoà hai luồng nhận thức. Song giữa người nói và người nghe không có chung một ngôn ngữ thì không bao giờ thực hiện được sự giao hoà. Người nói muốn cho người nghe nhận thức đúng và đầy đủ về thông tin phát ra phải biết lựa chọn và sử dụng ngôn ngữ của người nghe bằng cách trực tiếp hay gián tiếp qua phiên dịch.
 Mặt khác, tìm hiểu kỹ đối tượng giao tiếp về mọi mặt : trình độ, lĩnh vực chuyên môn, nghiệp vụ, những vấn đề họ quan tâm để lựa chọn phong cách, đề tài, thuật ngữ giao tiếp.
4.6. Học cách tiếp xúc và thể hiện động tác, phong cách cử chỉ hợp lý
Tuỳ theo các vai xã hội trong giao tiếp mà có cách tiếp xúc khác nhau. Trong điều kiện thông thường, ngôn ngữ lời nói và cử chỉ động tác đều được sử dụng một lúc nhằm hỗ trợ lẫn nhau làm tăng hiệu quả của việc truyền và nhận tin.
Nếu tác phong, động tác được sử dụng không phù hợp với nội dung thông tin thì có tác dụng ngược lại. để khắc phục tình trạng đó, chúng ta phải luôn ở trạng thái độc lập, làm chủ thông tin.
4.7. Lựa chọn thời điểm và kênh truyền tin hợp lý

Thời điểm hành động và phương hướng hành động là yếu tố rất quan trọng trong giao tiếp hiệu quả.
Lựa chọn thời điểm đúng, kênh truyền tin hợp lý thì hiệu quả đạt được sẽ rất lớn và ngược lại. Sau khi xây dựng mục tiêu và nội dung cuộc tiếp xúc, chúng ta phải tính đến việc lựa chọn thời gian, địa điểm cuộc tiếp xúc, đồng thời đặt ra cách tiếp xúc nào là hợp lý nhất, hiệu quả nhất.
4.8. Xây dựng lòng tin

Lòng tin đóng vai trò quan trọng trong tất cả các lĩnh vực của đời sống xã hội. Muốn giao tiếp có hiệu quả trước hết phải xây dựng được lòng tin, phải làm cho người khác tin mình. Để làm được điều đó phải có lòng tự tin, phải tin tưởng vào chính bản thân mình mới có cơ hội chiếm được lòng tin của người khác. Phải xây dựng cho mình lối sống chân tình, trung thực, có tác phong chững chạc, chu đáo, thông tin chính xác, rõ ràng, nói và làm phải đi đôi với nhau. Phải luôn đề cao danh dự, coi trọng lời hứa. Khi người khác đã tin mình thì tiếng nói của mình mới có sức thuyết phục cao.
4.9. Không nên để cảm xúc mạnh chi phối quá trình giao tiếp

Trong quá trình giao tiếp chúng ta phải luôn làm chủ được bản thân, luôn giữ cho mình ở trạng thái bình tĩnh, thận trọng, tự tin và biết kiềm chế. Không được để cảm xúc mạnh chi phối quá trình giao tiếp như: Cáu giận, hoang mang, hồi hộp hoặc quá lạc quan, quá bi quan. Tất cả những cái đó dễ làm lu mờ, méo mó tư duy nhận thức, thậm chí làm mất đi trí thông minh vốn có của con người.
4.10. Tạo sự đồng cảm giữa hai bên
Để giao tiếp có hiệu quả rất cần có sự đồng cảm giao hoà giữa người nói và người nghe. Người nói phải tạo được mối quan hệ gần gũi, thông cảm với người nghe Người nghe phải thực sự chú ý, quan tâm và động viên người nói. Biết tôn trọng người nói dù là họ có sai sót.
4.11. Diễn đạt rõ ràng có sức thuyết phục

Muốn cho người nghe hiểu đầy đủ và chính xác những thông tin truyền đến, người nói phải diễn đạt rõ ràng, khúc chiết. Tốc độ, âm lượng phải phù hợp với đối tượng nghe.
Sử dụng âm điệu, ngữ điệu phù hợp, đưa ra những vấn đề gây sự chú ý, hấp dẫn và hào hứng nhằm lôi cuốn, thuyết phục người nghe. Vấn đề này không dễ, đòi hỏi phải có sự luyện tập để thể hiện hợp lý tự nhiên, nếu gượng ép sẽ có tác động ngược lại.
- Gợi ý tài liệu học tập:
+ Giáo trình Kỹ năng giao tiếp, Đinh Văn Đáng, 2006, NXB Lao động - Xã hội.

+ Kỹ năng giao tiếp, Trịnh Xuân Dũng, Đinh Văn Đáng, 2000, NXB Đại học Quốc gia Hà Nội.
+ Giáo trình Kỹ năng giao tiếp, Chu Văn Đức, 2005, NXB Hà Nội.

+ Giáo trình Giao tiếp trong kinh doanh, Trần Thị Thu Hà, 2006, NXB Hà Nội.

Ghi nhớ
- Bản chất của giao tiếp.

- Những đặc điểm tâm lý của con người trong giao tiếp.
CÂU HỎI ÔN TẬP BÀI 4
1. Giao tiếp là gì? Kỹ năng giao tiếp là gì? Lấy ví dụ minh họa.
2. Hãy nêu các loaị hình giao tiếp. Theo anh chi,̣viêc̣ phân loaị các loaị hı̀nh giao tiếp giúp gı̀ cho anh chị trong̣ quá trình giao tiếp?
3. Trình bày những đăc̣ điểm tâm lý cơ bản của con người trong giao tiếp. Em vâṇ dụng những đăc̣ điểm đó như thế nào trong quá trình giao tiếp với khách hàng?

4. Trong giao tiếp thường sử dụng những loại ngôn ngữ nào? Nêu những điểm cần chú ý khi sử dụng từng loại ngôn ngữ đó?

BÀI 5

MỘT SỐ NGHI THỨC GIAO TIẾP CƠ BẢN

Mã bài : MĐ08-05

Giới thiệu:
Nghi thức giao tiếp là những hành vi, cách thức để quan hệ tiếp xúc hoặc tổ chức buổi gặp gỡ, buổi lễ theo một qui ước đã định sẵn.
Nghi thức gặp gỡ làm quen thực chất là những cách thức, hình thức thông qua thái độ, cử chỉ của các chủ thể khi gặp gỡ làm quen với nhau đã được qui ước từ trước.
Xử sự trong giao tiếp là những hình thức, cách thức, thái độ được thể hiện của các chủ thể trong cách giải quyết, đối xử với công việc, với con người trong giao tiếp. Nghi thức xử sự trong giao tiếp là hành vi, thái độ của các chủ thể thể hiện, đối xử với nhau trong giao tiếp theo một quy ước, một tập quán đã được các bên hiểu biết và cùng làm theo.
Tiếp xúc và chiêu đã là những hoạt động rất quan trọng để tạo dựng các mối quan hệ giữa các chủ thể trở nên tốt đẹp hơn. Sau đây chúng ta tìm hiểu một số nghi thức cơ bản trong giao tiếp.
* Mục tiêu:
- Trình bày được những nôị dung, yêu cầu trong các nghi thức giao tiếp cơ bản: Nghi thức gặp gỡ làm quen, nghi thức xử sự trong giao tiếp, nghi thức tổ chức tiếp xúc và chiêu đãi, trang phục khi giao tiếp.
- Thưc̣ hiêṇ tốt các nghi thức gặp gỡ, làm quen; nghi thức xử sự trong giao tiếp; Nghi thức tổ chức tiếp xúc và chiêu đãi trong các tı̀nh huống kinh doanh.
-  Sử dụng trang phục phù hợp môi trường làm viêc̣ kinh doanh.
- Có thái đô ̣giao tiếp xã giao licḥ sư,̣ đúng nghi thức.
Nội dung chính:
1. Nghi thức gặp gỡ làm quen
* Mục tiêu:
- Xác định được các nghi thức gặp gỡ làm quen.
- Trình bày được các nguyên tắc và cách thức của các nghi thức gặp gỡ làm quen.
- Thực hiện được các nghi thức gặp gỡ làm quen.
- Tự tin, lịch sự khi giao tiếp với khách.

Nghi thức giao tiếp là những hành vi, cách thức để quan hệ tiếp xúc hoặc tổ chức buổi gặp gỡ, buổi lễ theo một qui ước đã định sẵn. Nghi thức gặp gỡ làm quen thực chất là những cách thức, hình thức thông qua thái độ, cử chỉ của các chủ thể khi gặp gỡ làm quen với nhau đã được qui ước từ trước. Sau đây chúng ta tìm hiểu một số nghi thức gặp gỡ làm quen.
1.1. Chào hỏi

Chào hỏi là cử chỉ, lời nói ban đầu khi gặp nhau (chào gặp mặt) hay khi kết thúc cuộc giao tiếp (chào tạm bi ệt). Qua đó, thể hiện thái độ, tình cảm của con người trong hoạt động giao tiếp, nhằm xây dựng, củng cố, duy trì và phát triển mối quan hệ giữa các chủ thể khi tham gia giao tiếp.
Chào hỏi không những thể hiện niềm hân hoan, thân tình, kính trọng (niềm vui khi gặp mặt) mà đôi khi còn thể hiện sự chia sẻ với cảm giác buồn, niềm tiếc thương (lưu luyến khi chia tay, thăm hỏi khi có sự mất mát, đổ vỡ...). Do vậy, khi chào hỏi nhau các chủ thể phải thể hiện đúng tâm trạng, thái độ tình cảm phù hợp với mức độ quan hệ và tính chất hoàn cảnh của việc chào hỏi.
Chào hỏi có thể bằng ngôn ngữ nói, ngôn ngữ viết và cũng có thể bằng ngôn ngữ biểu cảm:
- Ngôn ngữ nói: Cháu chào Bác ạ!. Bác đi chợ về đấy ạ!. Tạm biệt nhé!...
- Ngôn ngữ viết: Thư (điện)chào mừng, thư (điện) thăm hỏi...
- Ngôn ngữ biểu cảm: Khoanh tay trước ngực, chắp tay trước ngực, cúi đầu, vẫy tay, cúi gập người...
Nguyên tắc chào:
Người tôn trọng, ưu tiên bao giờ cũng được người khác chào trước (Nhân viên chào thủ trưởng, người ít tuổi chào ngườ i cao tuổi, nam giới chào phụ nữ trước, cá nhân đến sau phải chào cả tập thể đã đến trước...).

Khi chào chia tay, người chủ động chia tay chào trước, người tiễn chào sau; khách chào trước, chủ chào sau...
Trong một nhóm đông phải chào cả nhóm không nên chào một người riêng trừ trường hợp đó là người có địa vị cao, rất cao tuổi và được đặc biệt kính trọng.

Chào khi đông người trong điều kiện không cho phép (hội nghị, tiệc... ) chỉ nên tìm đến chào người chủ và chào những người xung quanh mình. Những người khác chỉ gật đầu, mỉm cười chào mọi người là đủ. Không nên đi chào hết mọi người, trong khi đó mọi người chẳng biết mình là ai. Hơn nữa rất có thể ảnh hưởng đến hoạt động chung, nếu mình là người đến muộn.

Trong trường hợp mình là người có địa vị cao, nhiều người biết đến, chỉ nên chào những người bên cạnh, còn những người khác chỉ nên giơ tay vẫy, hoặc nắm tay vào nhau giơ lên cao chào mọi người là được.
Khi chào những người được tôn trọng cần ngả mũ trước khi chào.
Chào nhau trong tư thế đàng hoàng, lịch sự, không vừa đi, vừa chạy, vừa nhai kẹo cao su vừa chào. Không chào khi người khác đang giải quyết việc riêng tư.
1.2. Giới thiệu làm quen
Giới thiệu làm quen không chỉ là nghi thức xã giao thông thường trong giao tiếp mà còn là cung cách vào đề có sức thuyết phục và để lại ấn tượng khó quên trước khi vào cuộc trao đổi, trò chuyện. Nếu biết sử dụng hình thức giới thiệu phù hợp, chúng ta sẽ thành công trong việc tạo ấn tượng đẹp, dễ gần, ngược lại, nếu cung cách vụng về, lúng túng hoặc thiếu tế nhị sẽ dẫn đến hiểu lầm đáng tiếc.
Trong nghi thức giới thiệu làm quen có ba trường hợp cần tìm hiểu sau đây:
-  Giới thiệu có người thứ ba;
- Tự giới thiệu về bản thân, về nhóm người.

1.2.1. Giới thiệu làm quen có người thứ ba
Giới thiệu làm quen có người thứ ba chính là trong số ba người chỉ có một người có mối quan hệ quen biết với hai người kia, trong khi đó hai người mới lần đầu tiên gặp nhau nên chưa hiểu biết gì về nhau. Người thứ ba có trách nhiệm giới thiệu hai người làm quen với nhau.
 Nguyên tắc giới thiệu:
Người được tôn trọng, ưu tiên bao giờ cũng được người giới thiệu cung cấp thông tin cho mình biết trước về người chuẩn bị tiếp xúc với mình là ai, có mối liên quan gì đến cuộc tiếp xúc sau đó.
Ví dụ: Trưởng bộ phận lễ tân đưa một nhân viên mới đến chào Giám đốc. Trước hết, trưởng bộ phận lễ tân phải giới thiệu (cung cấp thông tin) về nhân viên mới cho giám đốc biết trước, sau đó giới thiệu về giám đốc cho nhân viên mới biết. Như vậy, Giám đốc được tôn trọng ưu tiên ở chỗ là được biết thông tin trước về người đến gặp mình là ai...
Khi giới thiệu phải tạo sự chú ý cho mọi người bằng cách hướng cả mắt và tay về phía người mình giới thiệu (hướng cả bàn tay chứ không dùng một ngón tay trỏ), sau đó đưa mắt về phía mọi người, thể hiện tình cảm đúng với mức độ quan hệ.
 Lời giới thiệu cần ngắn gọn, súc tích, cô đọng, chứa đựng đủ các thông tin cần thiết cho mối quan hệ sau đó (họ tên, chức vụ, có thể phải làm sáng tỏ cả những vấn đề liên quan của người được giới thiệu với mọi người). Tránh giới thiệu lan man hay đi sâu vào đời tư của người được giới thiệu, hoặc đưa chuyện riêng của họ ra để mua vui với mọi người. Ví dụ: “ Giới thiệu với Thuỷ Hương, đây là Sơn Tùng, bạn thân của mình, cho tới nay đã 32 mùa lá vàng rơi, nhưng bạn mình chưa hề có một mối tình vắt vai ”.
Để thể hiện sự tôn trọng cần giới thiệu đủ cả họ tên, chức vụ, địa vị và thường mở đầu bằng những cụm từ như: “ Xin trân trọng giới thiệu; cho phép tôi giới thiệu; rất hân hạnh được giới thiệu...”

Ví dụ: “Xin trân trọng giới thiệu về dự lễ khai giảng hôm nay có GS.TS. Nhà giáo Nhân dân Nguyễn Văn An- Bí thư Đảng uỷ- Hiệu trưởng Nhà trường”...T

rong các nghi thức trang trọng có nhiều đại biểu đến dự, tốt nhất chỉ giới thiệu từ một đến hai đại biểu quan trọng nhất, số còn lại giới thiệu theo nhóm. Trường hợp có hai đại biểu ngang hàng nhau thì giới thiệu đại biểu khách trước, chủ sau.
Chú ý khi giới thiệu:
+ Mỗi nền văn hoá có sự khác biệt khác nhau nên họ tên một người cũng không cùng thứ tự như nhau. Chẳng hạn, tiếng Pháp cũng như tiếng Anh, người ta đặt tên trước họ và xưng hô theo họ chứ không theo tên. Chính vì vậy, người tên là Piere Lafleur phải được giới thiệu là ngài Lafleur, chứ không phải là ngài Piere. Để thể hiện sự trọng thị phải giới thiệu đầy đủ cả họ và tên.
+ Khi giới thiệu phải kiểm tra thật chính xác tên, chức vụ của người được giới thiệu. Không giới thiệu nhầm tên hoặc chức vụ của họ.
+ Tối kỵ giới thiệu chức vụ thấp hơn chức vụ thật của họ. Bởi nếu giới thiệu chức vụ cao hơn, người được giới thiệu sẽ đính chính lại. Nhưng nếu giới thiệu thấp hơn chức vụ thực của họ thì quả là điều phiền toái, bất tiện. Vì chẳng lẽ người được giới thiệu lại thanh minh cho chức vụ cao hơn của họ
1.2.2. Tự giới thiệu về bản thân, về nhóm người
- Tự giới thiệu về bản thân:
+ Mở đầu cuộc diễn thuyết, phát biểu trước đám đông người (nếu không có người giới thiệu) theo phép lịch sự và thể hiện sự tôn trọng mọi người, người diễn thuyết phải tự giới thiệu về bản thân mình để mọi người biết họ đang nghe ai nói, ở cương vị nào, thuộc lĩnh vực gì. Từ đó tạo cơ sở để xác định lòng tin, sự ngưỡng mộ về những lời lẽ và ý kiến mà người diễn thuyết đưa ra.

+ Khi đến nhà người lạ, đến cơ quan khác, người chủ động tìm đến phải tự giới thiệu về bản thân mình.

+ Thời điểm gặp gỡ lần đầu với khách du lịch, Hướng dẫn viên phải tự giới thiệu về bản thân mình.

+ Khi mở đầu cuộc giao tiếp qua điện thoại, người trả lời điện thoại phải tự xưng tên mình trước. Sau đó người gọi đến có lời chào, tự giới thiệu về mình và mở đầu cuộc điện đàm.

+ Khi người giới thiệu dường như chưa nhớ ra tên mình, hoặc chủ nhà không có điều kiện giới thiệu hết tất cả, mọi người phải tự giới thiệu làm quen với nhau.

+ Khi hai người cùng muốn làm quen nhau ngoài đường phố, người ít được tôn trọng ưu tiên phải chủ động giới thiệu về mình trước...

- Hai đoàn cùng làm quen với nhau:

+ Đoàn chủ nhà tự giới thiệu về đoàn mình trước, sau đó là đoàn khách.

+ Trường hợp gặp gỡ nhau ở một địa điểm khác, đoàn nào đề xướng cuộc tiếp xúc, đoàn đó phải chủ động tự giới thiệu trước về đoàn của mình.

+ Khi tự giới thiệu về đoàn của mình, nếu là trưởng đoàn thì giới thiệu mình trước rồi lần lượt giới thiệu từ cao xuống thấp cho đến hết. Nếu người giới thiệu không phải là trưởng đoàn thì phải giới thiệu mọi người trước từ cao xuống thấp và tự giới thiệu mình sau cùng.

Lưu ý: Trường hợp không phải tự giới thiệu
Khi có cuộc gặp gỡ ngắn ngủi ngoài đường phố, người thứ ba tránh ra vài bước để hai người quen biết cùng trao đổi với nhau (không cần phải giới thiệu người thứ ba). Chỉ khi thấy thật cần thiết hoặc câu chuyện có liên quan đến người thứ ba, người quen với cả hai người phải chủ động giới thiệu họ với nhau.

Chủ tịch, tổng thống, thủ tướng, vua là những nhân vật hàng đầu. Cuộc sống hàng ngày vốn đã làm họ nổi tiếng hoặc chí ít thì những người bình thường cũng nhận ra họ ngay. Bởi thế cũng không cần phải giới thiệu trong các cuộc tiếp xúc không mang tính nghi lễ.
Những người phục vụ, người giúp việc hoặc những người không liên quan tới mối quan hệ giữa chủ và khách, không liên quan đến nội dung trao đổi, làm việc cũng không cần phải giới thiệu.
1.3. Bắt tay:
Trong giao tiếp, bắt tay là một thói quen có từ lâu, thường được sử dụng khi giới thiệu, làm quen, gặp mặt. Gặp bạn bè nên chào trước, sau đó mới bắt tay, hàn huyên thân mật. Khi là quan hệ thắm thiết rồi thì vừa bắt tay vừa chào, hỏi thăm.
Cách thức và nguyên tắc:

-  Những người đưa tay ra trước thường là: chủ nhân, phụ nữ, người lớn tuổi, người có danh vị cao, cấp trên...
- Thời gian bắt tay không quá lâu, quá ngắn;

- Không bắt tay quá chặt nhưng cũng đừng hời hợt;
- Nếu mang găng tay thì nam giới phải cởi găng;
- Khi bắt tay cần nhìn thẳng vào người đối thoại và chào hỏi;
- Khi bắt tay nhiều người một lúc tránh không bắt tay chéo, qua mặt, qua đầu người khác. Không dùng hai tay để bắt tay hai người cùng lúc.
- Khi bắt tay nhiều người không được thể hiện cảm giác nhàm chán mà phải bắt tay chặt từ người đầu tiên đến người cuối cùng.
Bắt tay ngoài việc là một nghi thức gặp mặt còn là sự chúc mừng, cảm ơn, biểu thị sự khích lệ lẫn nhau. Khi một người có thành tích, tiến bộ nào đó, được tặng phần thưởng, huy chương, huân chương... sau lời chúc mừng, bạn có thể bắt tay chia vui, động viên...
1.4. Danh thiếp:
Danh thiếp không chỉ là phương tiện giao tiếp văn minh, lịch sự trong hoạt động giao tế, mà còn là loại hình tiếp thị, quảng cáo hữu hiệu trong cơ chế thị trường hiện nay. Trên thế giới, việc sử dụng danh thiếp đã trở thành một nét văn hoá đặc trưng trong mọi hoạt động xã hội. Trong đó Nhật Bản là nước sử dụng danh thiếp nhiều nhất trên thế giới.
- Một số mục đích sử dụng danh thiếp:
+ Mọi người gặp nhau lần đầu trao cho nhau danh thiếp, sau lời giới thiệu để giữ lại mối quan hệ lâu dài với nhau.
+ Đến nhà riêng hoặc cơ quan gặp một nhân vật quan trọng, theo phép lịch sự phải nhờ người nhà hay thường trực cơ quan để báo trước cho họ bằng tấm danh thiếp.
+ Đến thăm người bạn trong gia đình nào đó, khi họ vắng nhà cần gửi lại danh thiếp. Có thể ghi lại lời nhắn vào mặt sau danh thiếp và gửi lại người nhà.
+ Với danh nghĩa cá nhân khi tặng hoa, tặng quà cho cá nhân hoặc tập thể, theo phép lịch sự ngoài thiệp chúc mừng nên kèm một danh thiếp, hay chỉ cần một danh thiếp ghi lời chức mừng, cảm ơn, tạm biệt, thăm hỏi...gài vào đó là đủ.
+ Các công ty, khách sạn, nhà hàng, cửa hiệu...thường gửi khách hàng, bạn hàng danh thiếp để quảng cáo, đặt niềm tin và giữ mối liên lạc lâu bền trong công việc làm ăn.
+ Mỗi lần chuyển công tác, hay thăng quan tiến chức, nếu thông báo cho bạn bè, người thân dễ bị hiểu lầm là khoe khoang. Thay vì điều đó, gửi cho họ một tấm danh thiếp vào một dịp thích hợp là tế nhị nhất.
- Hình thức và nội dung danh thiếp:
- Danh thiếp thường in trên tấm giấy cứng mặt bóng hoặc mặt xốp có hoa văn. Kích thước phổ biến là 9 x 5 cm, có thể cắt góc tròn để dễ bảo quản.
Nội dung, hình thức ghi trên danh thiếp tuỳ thuộc vào cách trình bày theo sở thích của chủ nhân danh thiếp với các nội dung thông tin chính sau:
+ Tên cơ quan, đơn vị, kèm biểu tượng (logo nếu có )của cơ quan, đơn vị.
+ Học hàm, học vị, chuyên môn, họ tên đầy đủ của chủ nhân. Chức vụ của chủ nhân.
+ Phần cuối của danh thiếp là thông tin liên hệ khi cần thiết.
+ Danh thiếp lịch sự là một mặt ghi những nội dung thông tin như nêu ở trên, mặt kia dùng để ghi trực tiếp những lời chúc mừng, nhắn nhủ khi cần thiết.
Trong thực tế cũng nhiều danh thiếp ghi cả hai mặt với nội dung như nhau: mặt này là ngôn ngữ bản địa, mặt kia là ngôn ngữ nước ngoài được dịch từ ngôn ngữ bản địa. Ngôn ngữ nước ngoài hiện nay phổ biến là tiếng Anh.
- Cách thức sử dụng:
+ Người trao danh thiếp
Trao danh thiếp vào thời điểm đầu tiên khi gặp nhau.
Khi trao danh thiếp phải trao cho người được tôn trọng trước rồi lần lượt cho đến hết. Trong cả nhóm tiếp xúc phải trao đủ danh thiếp cho mọi người, tối kỵ trao cho người này, người kia không có. Nếu lỡ thiếu không mang danh thiếp theo phải nói lời xin lỗi và hẹn gửi danh thiếp sau.
+ Người nhận danh thiếp
Nói lời cảm ơn và cùng trao lại danh thiếp của mình với người kia với thái độ, cử chỉ đúng với mức độ quan hệ.
Khi nhận danh thiếp của người khác, phải nhìn thật nhanh và chính xác họ tên, chức vụ trong danh thiếp để tiện xử sự trong quá trình giao tiếp.
Nên đặt danh thiếp trên bàn trước mặt để sử dụng khi muốn nói tên của họ mà chưa kịp nhớ ra.
Khi kết thúc giao dịch phải nhớ mang theo danh thiếp đã nhận, không được bỏ lại nơi làm việc.
- Sử dụng danh thiếp sau cuộc tiếp xúc:
 Sắp xếp danh thiếp theo một hệ thống. Chẳng hạn theo nhóm chữ cái, nhóm cơ quan đơn vị, nhóm công việc, nhóm mối quan hệ....Nhưng trước khi đưa chúng vào “bộ thư mục” ấy cần ghi ký hiệu hoặc mối quan hệ, loại công việc...để sau này dễ dàng lục tìm khi cần thiết.
1.5. Ôm hôn:

Ôm hôn là một nghi thức xã giao thông thường thể hiện tình cảm thân thiết gần gũi trong mối quan hệ giưa hai người. Nghi thức này thường diễn ra khi xa nhà lâu ngày gặp lại, hoặc khi chia tay đi xa nhằm thể hiện tình cảm mạnh mẽ.
Những sự kiện lớn trong xã hội và gia đình, để thể hiện hân hoan, mừng rỡ, tạo ấn tượng mạnh hay ngược lại là sự đau khổ mất mát mọi người thường ôm chầm lấy nhau chia sẻ cho nhau cả niềm vui, nỗi buồn và sự đồng cảm. Tuỳ theo hoàn cảnh, mức độ tình cảm và tính chất của mối quan hệ giữa các vai khác nhau, mà có những nghi thức ôm hôn khác nhau: Hôn má, hôn trán, hôn tay và hôn môi.
- Hôn má:
Hai nam giới quàng tay chéo nhau qua vai, qua hông, ôm chặt lấy nhau và dáp má hoặc ngả đầu vào nhau một đến ba lần.
Nam giới hôn nữ giới, bằng cách nữ giới hơi cúi và hướng về phía trước để nam giới hôn vào má một đến ba lần.
Nữ giới với nữ giới là bạn bè, thông thường không ôm nhau hôn như hai nam giới mà người này đặt hai tay lên vai người kia, người kia đặt hai tay vào eo người này rồi nói chuyện với nhau. Tuy nhiên, để thể hiện cảm xúc mạnh, hai phụ nữ cũng có thể ôm chầm lấy nhau để chia sẻ niềm vui, nỗi buồn.
- Hôn trán:
Nữ giới chưa chồng thường đưa trán về phía trước để người cao tuổi hôn lên trán của mình.
Người cao tuổi thường hôn lên trán các cháu bé, ngược lại họ được các cháu bé hôn lên má của mình.
- Hôn tay:
Nhiều nước ở châu Âu (nhất là giới quý tộc, thượng lưu) thường có nghi thức hôn tay. Bằng cách nữ giới nâng nhẹ tay phải, nam giới cúi xuống (có thể hơi chùng chân xuống) đỡ tay nữ giới lên và hôn vào mu bàn tay.
Chú ý: Nếu hai người quen gặp nhau trong gia đình thứ ba thường không nên ôm hôn nhau, mà chỉ bắt tay nhau vì còn phải tính đến thái độ đối xử với chủ nhà và bạn bè ở đó. Trong trường hợp này cần dành cho chủ nhà tình cảm sâu đậm hơn bằng cử chỉ ôm hôn thắm thiết.
Trong tất cả các nghi thức hôn, dù thân tình đến mấy cũng chỉ tiếp cận nhẹ môi vào trán, tay và má người được hôn mà thôi.
2. Nghi thức xử sự trong giao tiếp
Mục tiêu:
- Xác định được cac nghi thức xử sự trong giao tiếp.
- Trình bày được các cách xử sự trong giao tiếp
- Vận dụng các kiến thức trên trong giao tiếp ứng xử nói chung và giao tiếp ứng xử với khách du lịch.
- Tự tin, lịch sự trong giao tiếp
2.1. Ra vào cửa:
Phụ nữ luôn được tiến tới cửa trước nam giới tuy nhiên họ không tự mở cửa mà đứng sang một bên để nam cùng đi mở cửa mời mình.
Nếu đông thì người nam đó phải giữ cửa chờ cho phụ nữ vào hết rồi mình mới vào và tiếp sau là những nam giới khác.
Nếu cửa mở vào trong, người nam có thể đi trước để mở cửa hoặc người nữ có thể đẩy nhẹ, người nam sẽ đỡ và mở cửa mời.
Nếu là cửa quay, người nam phải chú ý nhìn cửa, nhìn người phụ nữ và đẩy cửa từ tốn sao cho người nữ đi qua một cách thoải mái.
Một phụ nữ trẻ nên mở cửa cho một phụ nữ cao tuổi.

2.2. Lên xuống cầu thang:
Lên, xuống cầu thang thì người phụ nữ, người có địa vị cao, người cao tuổi luôn được đi trước và đi về phía tay vịn.
Trong trường hơp̣ cầu thang: tối, hep,̣ dốc thì người phụ nữ, người có địa vị cao, người cao tuổi luôn được đi sau và đi về phía tay vịn.
Người chủ bao giờ cũng đi sau người khách một bậc cầu thang về phía tay trái để trò chuyện và hướng dẫn khách.
2.3. Sử dụng thang máy:
Nếu có phụ nữ hoặc người được tôn trọng đi cùng thì nhường cho họ quyền ra trước và vào trước.
Nếu thang máy đã đông người hoặc không kịp vào thì hãy điềm tĩnh vui vẻ chờ chuyến sau.

Khi thang máy chuẩn bị khép cửa mà phát hiện có người đang đến gần hãy dừng thang máy và chờ họ đi cùng.
Không giữ thang máy để tán gẫu làm người khác phải đợi.
Trong thang máy mọi người phải tự ấn nút cho tầng của mình. Nếu đứng xa có thể nhờ người đứng cạnh bảng điều khiển giúp và không quên cảm ơn họ.
Khi sắp tới tầng mình muốn đến hãy xin lỗi mọi người ra cửa đứng sẵn để tránh làm phiền mọi người trong thang máy
2.4. Châm thuốc xã giao:
Khi thấy người được ưu tiên, tôn trọng, có ý định hút thuốc hoặc bật lửa để châm thuốc mà chưa được, hãy sử dụng bật lửa riêng của mình giúp đỡ họ ngay.

Nam giới bật lửa giúp nữ giới hút thuốc. Nhân viên phục vụ hay chủ nhà bật lửa mời khách hút thuốc.

Cách thức châm thuốc xã giao:Để tầm bật lửa thấp, điều chỉnh ngọn lửa vừa đủ để làm cháy thuốc mà đầu thuốc không bị đen do khói. Đặc biệt chú ý không để làm cháy lông mày, tóc người được mình giúp châm thuốc. Tốt nhất là bật lửa từ ngoài rồi từ từ đưa vào hoặc để người hút thuốc tự điều chỉnh điếu thuốc và châm lửa.
Khi thấy người hút thuốc đã có bật lửa trong tay, mà không cần sự giúp đỡ thì cứ để họ tự lo liệu.
2.5. Ghế ngồi và cách ngồi:

2.5.1. Ghế ngồi:
Những người được ưu tiên hay được tôn trọng khi ngồi vào ghế, người khác nhất là chủ nhà phải kéo ghế để mời khách ngồi.
Khi kéo ghế không lôi cả bốn chân mà thường kéo hơi ngả về phía mình, chỉ để 2 chân sau tiếp xúc với sàn rồi kéo ra hay đẩy vào dễ dàng. Nếu sàn nhà không bằng phẳng hoặc trải thảm hãy nâng nhẹ ghế lên một chút.
Kéo ghế vừa tầm để khách ngồi thoải mái không phải điều chỉnh lại hoặc không kéo quá xa bàn để khách bị hẫng.
Lưu ý: Những bộ xa lông, đi văng không phải kéo đẩy như trên mà chỉ đặt một tay lên giá tựa của ghế, một tay hướng từ khách vào ghế đã thay lời mời lịch sự rồi.

2.5.2. Cung cách ngồi:
Trong thực tế có nhiều cách ngồi ghế, mỗi cung cách thể hiện vị thế, thái độ, tính nết, bản chất của người ngồi. Các nhà tạo mốt danh tiếng trên thế giới cho rằng, ngồi theo hình chữ S là kiểu ngồi đẹp nhất, lịch sự, chuẩn mực và dễ được mọi người chấp nhận nhất.
Kiểu hình chữ S có nghĩa là ngồi ngay ngắn, đầu hơi ngả về phía trước, hai đầu gối khép lại, bàn chân thu vào trong chân ghế, hai tay đặt lên đầu gối hoặc hai bàn tay đặt lên nhau trên đùi hay trên mặt bàn. Trong tiếp xúc, hội đàm, dự tiệc người được tôn trọng, ưu tiên, khách mời bao giờ cũng được ngồi xuống ghế trước và đứng lên trước.

Ngồi cạnh người được tôn trọng không được bắt chéo chân qua đầu gối, không chống tay vào cằm, không duỗi chân dài về phía trước, không rung đùi.

Nếu ngồi trên giường, dưới sàn trong trường hợp không có ghế, nam giới nên xếp chân bằng bằng, nữ giới đưa cả hai chân về đằng sau cùng một phía (theo kiểu người Nhật). Rất mất lịch sự nếu ngồi xổm nói chuyện với người khác.

Trên tàu, xe, rạp hát không đủ ghế, phải nhường ghế cho người có địa vị cao, phụ nữ, người già, trẻ em, người khuyết tật.
2.6. Tặng hoa, quà:
Tặng hoa là một tập quán đẹp, sang trọng, lịch sự và phổ thông áp dụng trong mọi trường hợp, đối tượng thể hiện sự hân hoan, chúc mừng một sự kiện nào đó.
Tặng hoa cũng cần tìm hiểu tập quán từng vùng, từng dân tộc.
Cách thức tặng hoa:
- Hoa bó:
Người tặng hoa cầm hoa bằng tay trái, đỡ hoa bằng tay phải. Người được tặng cũng nhận hoa bằng tay trái và tay phải dùng để bắt tay người tặng.
- Hoa lẵng:
Đối với hoa lẵng, người tặng phải dùng cả hai tay nâng lẵng hoa, người nhận cũng đưa tay đỡ lẵng hoa và cùng nâng lẵng hoa lên cao sau đó mới đặt lẵng hoa vào nơi trang trọng hoặc có người phục vụ đỡ hoặc chuyển đi. Nếu lẵng hoa to, nặng, thường có hai người phục vụ nâng lẵng hoa, nhưng hai người (tặng và nhận) phải đặt tay vào lẵng hoa mới là trao và nhận hoa lẵng.
- Hoa bông:
Hoa bông thường cá nhân tặng cá nhân, nhưng ý nghĩa hoàn toàn khác với hoa bó. Ở đây người tặng hoa muốn nói với người nhận hoa rằng tình cảm chỉ dành riêng cho nhau, không chia sẻ cho ai khác. Và chính vì vậy, hoa bông thường dùng để tặng cho người mình yêu. Tuy nhiên, trong thực tế mọi người với các mối quan hệ khác nhau vẫn có thể tặng nhau hoa bông, điều đó vẫn có thể mang sắc thái gần gũi, thân tình.
- Hoa dây:
Hoa dây là loại hoa đẹp đặc trưng của một dân tộc, các bông được xâu vào một dây vòng tròn to để quàng vào cổ khách quý. Trong quan hệ ngoại giao, theo tập tục của một số nước châu Á (Ấn Độ, Lào, Campuchia, Thailan, Myanma...) người ta thường tặng hoa dây cho thượng khách (nguyên th ủ quốc gia) bằng cách quàng qua cổ khách một vòng hoa dây sau khi đã chào, bắt tay, ôm hôn.

Trong giao tiếp người ta hay dùng nhiều đồ vật như bưu ảnh, hoa, đồ trang sức...để tặng cho nhau. Những đồ vật này thường trở thành vô giá đối với người được tặng bởi chúng chứa đựng tình cảm, mong muốn của người tặng. Có người suốt đời nâng niu, trân trọng một chiếc bút, một tấm hình, một cuốn sổ tay với những dòng lưu niệm...

Như vậy, quà tặng là một phương tiện biểu hiện tình cảm và thái độ một cách tinh tế. Để làm tốt công việc tặng quà, cần lưu ý một số điểm sau:
- Khi tặng quà phải chú ý đến nhu cầu, sở thích của người được tặng.
- Quà tặng phải phù hợp với mối quan hệ giữa người tặng và bên được tặng.
- Quà tặng cũng cần thể hiện được thái độ nghiêm túc và chân thành. Có thể sử dụng sản phẩm của địa phương hoặc của công ty làm quà tặng => như vậy không những thể hiện được tình cảm chân thành mà còn có ý nghĩa quảng cáo.
- Cách tặng quà không nên cầu kỳ, phô trương, mà nên đơn giản, thể hiện sự chân thành và nghiêm túc của người tặng.
- Quà tặng thường được gói gém cẩn thận. Khi nhận quà bạn cần tỏ thái độ vui vẻ và đừng quên cảm ơn người tặng. Nếu quà tặng được gửi qua đường bưu điện hoặc qua người khác thì bạn cần gọi điện hoặc gửi thư để nói lời cảm ơn. Không nên mở quà ra ngay mà hãy để khách ra về, trừ trường hợp người tặng đề nghị bạn làm điều đó.
2.7. Sử dụng xe hơi:
- Vị trí ngồi trong xe:

Theo nghi thức ngoại giao, vị trí ngồi trên xe có qui ước rất cụ thể. Thông thường có hai người và đều được bố trí ngồi dãy ghế phía sau. Người được tôn trọng ưu tiên bao giờ cũng được ngồi ở vị trí thuận lợi hơn, an toàn hơn. Vị trí đó ở phía hè đường, không có xe chạy ngược chiều, không bị chắn bởi lái xe. Người ít được ưu tiên được bố trí ngồi ở phía lòng đường, có xe chạy ngược chiều và trước mặt là lái xe. Trong trường hợp này người lái xe phải mở cửa cho hai người ưu tiên lên và xuống xe.

Nếu có người thứ ba cùng đi, thì đó thông thường là người giúp việc, phục vụ (v ệ sĩ, hướng dẫn, phiên dịch, trợ lý...) và vị trí ngồi của họ ngang hàng với lái xe. Trong trường hợp này, người phục vụ phải mở cửa xe cho người ưu tiên thứ nhất và thứ hai lên hoặc xuống xe.

Nếu quan hệ bình đẳng (bạn bè, đồng nghiệp) hoặc không coi trọng nghi thức ngoại giao, không nhất thiết phải sắp đặt như trên. Mà cần bố trí ngồi một cách hài hoà, tế nhị để tạo ra bầu không khí chan hoà vui vẻ. Nếu là nam giới và nữ giới thì nam mở cửa xe cho nữ lên trước rồi vòng về phía bên kia tự mở để lên xe. Khi xuống xe nam xuống trước và đi vòng về bên kia mở cửa cho nữ xuống xe.
2.8. Tiếp xúc nơi công cộng:
Nơi đông người nên khéo léo tiếp xúc trò chuyện với những người xung quanh không nên chỉ tập trung vào một vài người.

Không nên thể hiện tình cảm quá đặc biệt với một người trước mặt mọi người.
Nói rõ ràng mạch lạc, không quá lớn, không thì thầm lí nhí hoặc ghé tai người khác, nói tiếng lóng, tiếng nước ngoài.

Không chỉ trỏ, khua chân múa tay.

Tránh những lời bình phẩm không lịch sự về đời tư, diện mạo, trang phục, sự ly hôn, bệnh tật của người khác trước mặt mọi người.

Nếu đến thăm người bệnh nên tỏ ra lạc quan, vui vẻ, động viên họ là chủ đề chính. Tránh đề cập tới những chuyện sợ hãi, không tốt lành, dù điều đó có hoặc không liên quan đến người bệnh.

Hạn chế đến mức tối đa, hoặc cố gắng rèn luyện để gạt bỏ những cố tật, thói quen không đẹp mắt trước mặt mọi người, như gãi đầu, dụi mắt, ngoáy tai, ngáp dài, khịt mũi...
3. Nghi thức tổ chức tiếp xúc và chiêu đãi

Mục tiêu:
- Trình bày được khái niệm tiếp xúc, khái niệm tiệc và tầm quan trọng của công tác tiếp xúc.
- Liệt kê được một số hình thức tiếp xúc và yêu cầu khi thực hiện tiếp xúc.

- Trình bày được quy trình tổ chức tiếp xúc trực tiếp.
- Phân biệt được các loại tiệc thông dụng hiện nay.
- Vận dụng những kiến thức trên trong quá trình tổ chức và tham dự tiếp xúc và chiêu đãi.
- Cẩn thận, nghiêm túc khi tổ chức và tham dự tiếp xúc và chiêu đãi.
3.1. Tổ chức tiếp xúc và tham dự tiếp xúc
3.1.1. Tầm quan trọng của công tác tiếp xúc

Tiếp xúc là một hình thức gặp gỡ có hẹn trước hoặc không được hẹn trước dưới nhiều hình thức. Trực tiếp hoặc gián tiếp, chính thức hoặc không chính thức của tập thể hay cá nhân gồm 2 thành phần chính là chủ và khách.
Những cái bắt tay, những câu chào hỏi ban đầu, cách giới thiệu về mình, cách thăm hỏi khách...đều là tiếp xúc ban đầu gây ấn tượng rất mạnh ảnh hưởng đến công việc sau này.
3.1.2. Một số hình thức tiếp xúc
3.1.2.1. Tiếp xúc gián tiếp
Thường là những cuộc tiếp xúc để tìm hiểu hoặc chuẩn bị cho một cuộc gặp gỡ trực tiếp. Dạng tiếp xúc này thông thường qua điện thoại, thư tín, tài liệu, qua con đường ngoại giao, hoặc qua các cá nhân, cơ quan đã có dịp tiếp xúc hoặc có mối quan hệ với đối tượng này.
Tiếp xúc qua điện thoại là một dạng phổ biến hiện nay. Người nhận điện thoại trong trường hợp này phải nắm được các thông tin cần thiết sau: tên tuổi, cấp bậc của khách; họ gọi đến có việc gì; số lượng khách; ngôn ngữ giao tiếp; thời gian xin gặp; địa điểm cần gặp; người gọi điện đến; những thông tin khác.
Khi tiếp xúc cần nắm chính xác tên, số điện thoại. Nếu chưa rõ phải hỏi lại, yêu cầu đánh vần cho đúng (nhấ t là tên người nước ngoài) tránh tâm lý ngại phiền khách. Không được phỏng đoán, suy diễn con số cũng như tên người.
3.1.2.2. Tiếp xúc trực tiếp
- Chuẩn bị phòng đón khách:
Tùy theo mức độ trọng thị, số lượng người tham dự để chuẩn bị phòng tiếp xúc cho phù hợp. Song dù ở mức độ nào thì phòng tiếp xúc cũng phải đảm bảo một số tiêu chuẩn sau đây:
+ Đường đi từ nơi đỗ xe đến phòng tiếp xúc không xa, dễ dàng, thuận tiện, môi trường cảnh quan sạch đẹp, đảm bảo an toàn.
+ Phòng tiếp xúc không quá rộng, quá chật, yên tĩnh và an toàn. Trong phòng phải sáng sủa, thoáng mát, khô ráo, sách sẽ, lịch sự.
+ Màu sắc, ánh sáng trong phòng hài hòa, trang nhã, sang trọng, tiện nghi, bàn ghế đồng màu, đồng bộ, đồng kiểu, kê đặt ngày ngắn, thẳng hàng. Số lượng ghế vừa đủ cho các thành viên tham dự tiếp xúc.
+ Bàn ghế trong phòng có thể kê theo hình chữ T,U,I hay hình ô van (0).
+ Mặt bàn thường trải khăn đồng màu, phủ kín xuống sàn. Trên mặt bàn thường dùng hoa tươi. Không dùng hoa lọ, mà đặt hoa lẵng nhỏ hay hoa đĩa thấp, cách nhau khoảng 2 đến 3 mét một lẵng (tùy theo độ dài ngắn của bàn). Chú ý, lẵng hoa trước mặt hai trưởng đoàn phải to và đẹp nhất vì đây là trung tâm trang trí của bàn tiếp xúc. Dù lẵng hoa to, đẹp đến mấy cũng không được che khuất mặt của người tiếp xúc
- Chuẩn bị đón khách:

+ Chuẩn bị thành phần đón khách: Trưởng đoàn đón khách có thể là trưởng đoàn tiếp khách, có thể là người được ủy quyền. Tuy nhiên người được ủy quyền chỉ được thấp hơn trưởng đoàn tiếp khách một bậc.
+ Chuẩn bị phương tiện đón khách: Phương tiện đón khách phải căn cứ vào khoảng cách từ cơ quan đến nơi đón đoàn khách, số lượng khách trong đoàn. Nếu đoàn đông, quan trọng cần lưu ý là: trưởng đoàn bố trí xe riêng, có hướng dẫn, phiên dịch. Xe dành cho các thành viên trong đoàn, xe chuyên chở hành lý...
- Đón khách:

Có nhiều hình thức đón khách. Có thể ra tận chân cầu thang, máy bay, ga tàu để đón khách...có thể tổ chức đón khách ở phòng đón khách tại sân bay, ga tàu... cũng có thể đưa đoàn về tận cơ quan mới tổ chức nghi thức đón khách. Sử dụng hình thức nào là tùy thuộc vào mức độ quan hệ, theo hướng dẫn của cơ quan nhà nước có thẩm quyền và thoả thuận của cả hai phía trong các cuộc trao đổi chuẩn bị trước đó. Dù hình thức nào, cả hai phía cần thể hiện phong cách giao tiếp lịch sự văn minh, thái độ trọng thị, cởi mở và thiện chí.
Hình thức đón khách: trang trọng, ngắn gọn, không bày đặt nhiều chi tiết rườm rà và đặc biệt đoàn chủ nhà phải trong tư thế sẵn sàng đón khách ít nhất là trước 10 đến 15 phút. Các thành viên đi đón đoàn ăn mặc lịch sự, xếp hàng theo thứ tự, đứng đầu là trưởng đoàn, tiếp đó là các thành viên từ cao xuống thấp (theo mức độ quan trọng). Trưởng đoàn, chủ nhà chủ động chào, chúc mừng trưởng đoàn khách và chìa tay, bắt tay, ôm hôn tặng hoa trưởng đoàn...
- Tổ chức tiếp xúc
Mở đầu cuộc tiếp xúc:
Trưởng đoàn chủ nhà thăm hỏi xã giao, chúc mừng, cảm ơn đoàn đã đến thăm và làm việc với đơn vị.
Trưởng đoàn hai phía thường tự giới thiệu thành viên của đoàn. Các thành viên khi được giới thiệu phải đứng lên cúi chào mọi người, phía chủ nhà giới thiệu trước, phía khách giới thiệu sau. Nếu cả hai không ai là chủ, là khách mà gặp gỡ ở nơi khác thì bên nào chủ động mời, đề xuất cuộc tiếp xúc thì tự giới thiệu trước.
Sau lời giới thiệu là trao danh thiếp (card- visit). Việc trao danh thiếp cũng phải thể hiện thái độ tôn trọng theo đúng mức độ quan hệ. Nhận danh thiếp nên nhìn kỹ chức vị rồi đặt trên mặt bàn hoặc cho vào túi áo ngực.
- Trao đổi tiếp xúc

Vào nội dung cuộc tiếp xúc, trưởng đoàn hai bên thường đưa ra quan điểm, ý kiến của mình. Khi có người phát biểu ý kiến, các thành viên tham gia tiếp xúc cần ngồi ngay ngắn, nghiêm túc, chú ý lắng nghe và ghi chép đầy đủ.
Cần hết sức chủ động, tự tin, linh hoạt và bình tĩnh khi tham gia phát biểu ý kiến trong các cuộc tiếp xúc. Vì đây không phải là cuộc tranh luận thắng thua, phải trái mà là cuộc trao đổi thẳng thắn, nghiêm túc, bình đẳng hướng tới sự đồng thuận và mang nặng chất nhân văn (nét văn hóa và tình người).
Không ngả đầu về phía sau hay lao đầu về phía trước, không chống tay lên cằm, lên trán, không vò đầu, xoa mặt, không nói chuyện riêng, trao đổi hoặc ngáp dài, ghé vào tai người khác để thì thầm việc gì đó, không dùng điện thoại trong suốt thời gian diễn ra cuộc tiếp xúc.
Khi trao đổi nên hướng sự quan tâm của mình vào vấn đề người khác nói bằng những ngôn ngữ biểu cảm thân thiện. Không cười quá to, quá tự nhiên hay tỏ thái độ lạnh nhạt, thờ ơ. Đặc biệt không được khó chịu, phản ứng gay gắt, thô lỗ (xúc xi ểm, móc máy, đập bàn...) khi có điều nào đó bản thân không được hài lòng. Những hành vi nêu trên là bất lợi. Nó không những là điều bất nhã, mất lịch sự, coi thường người phát biểu và người ngồi bên cạnh mình, mà điều đó còn làm tổn hại trực tiếp đến mối quan hệ thân thiện và kết quả cuộc tiếp xúc giữa hai bên.
- Tiễn khách:

Tiễn khách là một khâu không kém phần quan trọng. Nếu xử sự tốt sẽ để lại cho khách những ấn tượng khó quên và chính những ấn tượng tốt đẹp đó là sợi dây vô hình kết nối cho mối quan hệ lâu dài sau này.
Khi kết thúc cuộc tiếp xúc, chủ nhà nên đứng dậy tiễn khách. Tuỳ theo mức độ quan hệ mà cách tiễn khách khác nhau: Có thể tiễn ra cửa, ra xe hoặc uỷ quyền cho người khác tiễn.
Khi chia tay nên nói những câu xã giao thông thường, chúc lên đường may mắn.

Không nên tạo ấn tượng cho khách bằng những lời hứa chưa được tính toán kỹ, chưa có sự bàn bạc thống nhất, ngoài khả năng nhiệm vụ của mình khi chia tay
3.2. Tổ chức tiệc chiêu đãi và dự tiệc chiêu đãi
3.2.1. Khái niệm tiệc:

Tiệc là một loại hình phục vụ ăn uống đặc biệt, có ý nghĩa rõ ràng, nơi mọi người gặp gỡ thân mật hoặc là những buổi lễ đặc biệt với nghi lễ trang trọng, được tổ chức và phục vụ với những dạng khác nhau.
Ví dụ: Tiệc cưới, tiệc sinh nhật, tiệc khai trương, tiệc tất niên…
3.2.2. Các loại tiệc thông dụng

- Tiệc ngồi:

Là hình thức tiệc trang trọng thường được tổ chức vào bữa ăn chính. Tiệc trưa (lunch) từ 12 giờ trở đi, tiệc tối (dinner) từ 18 giờ, tiệc đêm (supper) từ 21 giờ trở đi.
Địa điểm có thể là trong nhà hay ngoài vườn. Cần đặt thực đơn trên bàn tiệc, có thiếp ghi rõ họ tên từng người theo ngôi thứ đặt trên bàn tiệc (nếu là tiệc ngoại giao).

Trước khi vào phòng tiệc thường có khai vị (rượu ngọt hoặc bia, nước quả) tại phòng khách.
Theo tập quán nhiều nước, món ăn trong tiệc ngồi thường có: vài món nhắm khai vị, món súp, món thuỷ sản (cá, tôm, cua), món thịt, món tráng miệng. Đồ uống có rượu mạnh, vang trắng, vang đỏ, sâm panh ướp lạnh, các loại nước giải khát có bia, nước suối, nước hoa quả. Sau khi ăn thường tiếp bánh kẹo, hoa quả, trà hoặc cà phê ở phòng bên cạnh.
- Tiệc đứng:

Là hình thức tiệc rộng, long trọng, khách có thể lên tới hàng trăm, hàng nghìn người. Có thể tổ chức ở một hay nhiều phòng hoặc ở ngoài sân vườn. Thời gian từ 18 giờ trở đi.
Đặc điểm của hình thức tiệc đứng là không để thực đơn, không sắp xếp chỗ ngồi. Món ăn có nhiều, sang trọng, lịch sự, thịnh soạn (nhưng chủ yếu là món nguội), có thể thêm món súp nóng đưa ra lúc giữa tiệc; có thể có một vài món nóng khác do đầu bếp chế biến ngay trong phòng tiệc.

Có nhiều loại rượu, mỗi loại đựng trong một ly thích hợp. Tất cả các món ăn, đồ uống, món tráng miệng đều được đặt lên bàn. Khách tự lấy đồ ăn, đi lại nói chuyện với nhau thoải mái. Tiệc đứng có thể kéo dài 2 tiếng.
Khi ăn nên đi lại trong phòng để trao đổi, tiếp xúc với mọi người, đây là cơ hội tốt để mở rộng quan hệ.
- Tiệc buffet:

Về hình thức, tiệc buffet là loại tiệc được kết hợp cả tiệc đứng và tiệc ngồi. Ở Việt Nam nhiều người gọi tiệc buffet là tiệc tự chọn (tự phục vụ). Thực khách tự đi lại trong phòng tiệc để chọn thức ăn theo ý thích của mình và trở về chỗ có bàn ghế ngồi ăn đàng hoàng như tiệc ngồi.
Đây cũng là loại tiệc rất sang trọng và thường được tổ chức vào các bữa ăn chính. Thức ăn có rất nhiều và có đủ các món như, món khai vị, món ăn chính và món tráng miệng. Thức ăn có cả món nóng, món nguội nhưng không bày đặt trang trí đẹp như tiệc ngồi hoặc tiệc đứng, song cũng rất lịch sự và hấp dẫn.
Với hình thức tổ chức tiệc buffet khách có thể ngồi hàn huyên trao đổi với bất cứ ai nếu họ muốn. Đây cũng chính là tính ưu việt của tiệc buffet.
- Tiệc Cocktail:

Là hình thức tiệc đứng nhưng đơn giản hơn tiệc đứng. Người ta thường uống nhiều hơn ăn.
Món ăn thường là sanwich, thịt nướng, bánh có nhân. Nói chung món ăn của loại tiệc này ít hơn tiệc đứng.
Tiệc này không để thực đơn, không sắp xếp chỗ ngồi. Thức ăn do người phục vụ mang đến cho từng người. Thời gian tổ chức khoảng từ 15 đến 17 giờ trở đi, kéo dài khoảng hai tiếng.
- Tiệc trà:
Là hình thức tiệc đơn giản, gọn nhẹ. Thời gian tổ chức thường vào khoảng 16 giờ. Trong tiệc thường có mứt, bánh ngọt, hoa quả, trà, bia (có thể dùng ít rượu vang trắng). Thời gian tiệc kéo dài khoảng 1 tiếng.
Ngoài các hình thức tiệc nói trên, có nhiều hình thức tiệc khác nhau như tiệc công tác, tiệc rượu mà ở nước ta ít tổ chức.
3.2.3. Xử sự của người mời và người được mời dự tiệc
-  Chủ tiệc
+ Mời và đón khách:

Buổi tiệc có vui vẻ và thành công hay không phụ thuộc phần lớn vào những thành viên của bữa tiệc, do đó chủ tiệc cần chuẩn bị chu đáo danh sách khách mời. Để không khí bữa tiệc cởi mở, thoải mái và hoà đồng, cần tránh mời những người có quan hệ đối địch nhau; những người có sự khác biệt quá lớn về trình độ văn hoá chung, về địa vị xã hội...
Đối với khách mời VIP, không nên gửi giấy mời như với mọi khách mời khác mà nên kèm theo thư riêng hoặc thông báo trước bằng điện thoại. Khi khách chính đã nhận lời, lúc đó mới gửi giấy mời chính thức cho các vị khách mời khác.
Trong thiếp mời phải ghi đầy đủ các chi tiết như: ngày, giờ, địa điểm và hình thức tổ chức tiệc. Tránh thay đổi các dự định trong buổi tiệc chiêu đãi đã được báo cho khách mời biết.
Bên cạnh việc mời khách và chuẩn bị cơ sở vật chất cho bữa tiệc, chủ tiệc cần chuẩn bị chu đáo việc đón và tiếp khách.
Chủ tiệc cần thể hiện sự chân tình, hiếu khách qua việc đón, chào khách, hướng dẫn nơi để mũ, áo cho khách và giới thiệu các vị khách với nhau. Nếu khách mang theo quà tặng phải cảm ơn và để vào vị trí qui định.
Khi đón khách cần chú ý:
Đối với khách VIP, cần bố trí người đón ở công vào (người đón phải là người có cương vị sau chủ tiệc) và hướng dẫn vào phòng khách. Chủ tiệc bước ra đón khách và giới thiệu với những người khác.
Đối với những người khách đến sớm: Chủ tiệc cần vui vẻ đón tiếp, tạo cho khách ấn tượng rằng đó là dịp tốt để hai bên có thể trò chuyện riêng nhiều hơn.
Khi khách đến đông, chủ tiệc nên đón tiếp theo sự ưu tiên trong giao tiếp, phụ nữ, người lớn tuổi và địa vị xã hội. Trong trường hợp có nhiều phụ nữ ngang tuổi có thể đón tiếp lần lượt theo chiều kim đồng hồ.
Chủ tiệc luôn phải tạo cho khách một khung cảnh vui vẻ, thoải mái và được tiếp đón chu đáo.
+ Sắp xếp bàn tiệc:

Cách sắp xếp phòng tiệc thể hiện phong cách của chủ tiệc (hoặc cơ sở tổ chức tiệc). Trong phòng tiệc cần phối hợp màu sắc hài hoà
Khi mời một người có cương vị, chức vụ cao hoặc người nào đó đóng vai trò khách chính, để thể hiện sự trọng thị hoặc thân tình không nên gửi giấy mời bình thường mà nên kèm theo một danh thiếp của mình có thêm vài chữ thân tình cần thiết.
Đối với khách chính phải có sự quan tâm của chủ tiệc. Chủ tiệc phải tranh thủ với những ý tứ, làm sao cho khách chính không thể từ chối được mà phải nhận lời dự tiệc.
- Khách mời

Người được mời dự tiệc nên nhanh chóng trả lời để tránh gây lúng túng bị động cho người chủ tiệc trong việc bố trí và tổ chức tiệc chiêu đãi ấy. Rất không nên đến giờ chót lại trả lời từ chối. Nếu là khách chính của bữa tiệc mà từ chối thì rất có thể một vài khách phụ liên quan cũng từ chối theo gây khó khăn cho chủ tiệc.
Khách mời nhất là khách chính không nên đến quá sớm gây lúng túng cho chủ tiệc trong việc đón tiếp hoặc làm khách phải đợi.
Khách chính đến dự tiệc nếu lịch thiệp thường gửi một bó hoa một vài giờ trước bữa tiệc hoặc có thể mang theo khi dự tiệc. Nếu chủ tiệc muốn thể hiện sự trọng thị đối với khách chính cũng nên chuẩn bị bó hoa để tặng khách chính.
4. Trang phục
Mục tiêu:

- Trình bày được những yêu cầu cơ bản của trang phục nam, nữ.
- Vận dụng những kiến thức trên trong việc lựa chọn trang phục phù hợp với bản thân và công việc.
- Chủ động, tự tin trong giao tiếp
4.1. Trang phục phụ nữ:
Người phụ nữ biết cách ăn mặc là người biết chọn lọc các mẫu mốt phù hợp với lứa tuổi, vóc dáng, nước da, tính cách riêng và môi trường tiếp xúc của họ. Ngoài ra tuỳ theo quan niệm của từng cộng đồng xã hội để sử dụng trang phục cho phù hợp.

Quần áo dùng cho thể thao không phù hợp để dự lễ hội hay đi ăn ở một nhà hàng sang trọng. Ở những nơi gặp gỡ trang trọng nghiêm túc không nên ăn mặc quá cầu kỳ, loè loẹt khác người.

Quần áo đi xa nên chọn loại vải ít bị nhăn, thường khi đến nơi phải dùng ngay, chưa có điều kiện là ủi. Phải biết phối hợp các loại kiểu dáng màu sắc của các bộ quần áo, những trang sức kèm theo sao cho phù hợp, hài hoà. Như vậy sẽ làm giảm bớt số lượng quần áo, làm va ly đỡ cồng kềnh.

Sử dụng đồ trang sức hợp lý, không nên quá phô trương. Nước hoa thoang thoảng dịu dàng sẽ thể hiện sự gắn bó với tính cách và tâm hồn người phụ nữ.

Phụ nữ cũng cần trang điểm hàng ngày khi đi làm hay tiếp xúc với bên ngoài nhất là lễ tết, hội hè.
4.2. Trang phục nam giới:

Trang phục nam giới nhiều thập kỷ nay ít thay đổi hình dáng, mẫu mã. Trang phục cần phù hợp với dáng vóc, nước da, lứa tuổi, tính cách và môi trường tiếp xúc. Tuy nhiên trang phục nam giới không cầu kỳ, diêm dúa mà có phần cứng cáp, bệ vệ hơn trang phục nữ giới.
Ở các môi trường cổ điển nên dùng Veston màu sẫm. Ở các môi trường khác có thể dùng màu sắc khác phong phú hơn. Comple sẫm màu với áo sơ mi trắng, cổ cứng lót trong, thắt cavat và đi đôi giày da đen là bộ trang phục lịch sự nhất của nam giới.

Áo comle mặc nguyên bộ với quần cùng màu cần cài một cúc áo giữa hoặc cúc áo trên khi đi hoặc đứng. Cởi cúc áo khi ngồi xuống ghế. Nhưng áo không cùng màu, cùng chất liệu vải với quần thì không cài cúc cả khi ngồi và khi đứng (để mở).
Carvat cũng nên dùng cùng màu hay gam màu với áo cho hài hoà. Màu sắc carvat cũng nên phù hợp với lứa tuổi, môi trường tiếp xúc. Thắt cavat phải cân đối, không bị dúm ở mối thắt, không nên thả cavat quá ngắn hoặc quá dài mà để ở chấm hoặc che hết dây lưng là vừa đẹp.

Giày da màu đen, nâu sẫm hợp với comple sẫm. Màu nâu hoặc ghi sáng thường hợp với quần áo thể thao.

Tất chân cũng phải có màu sắc phù hợp với gam màu của quần áo và lứa tuổi. Tất trắng chỉ phù hợp với chơi thể thao.

Tóc không nên để quá dài, phải thường xuyên gội bằng dầu gội đầu, móng tay phải luôn được cắt ngắn và sạch sẽ.

Tóm lại: Bất cứ ai không phân biệt tuổi tác, giới tính, nghề nghiệp, chức vụ có phong cách ăn mặc chỉnh tề, đứng đắn, phù hợp luôn được mọi người tôn trọng, ăn mặc đứng đắn không cần hàng vải đắt tiền, không cần cầu kỳ, trang sức quý hiếm, không nhất thiết phải theo đuổi thời trang, mà phải tuân thủ nguyên tắc chung, cơ bản được công chúng chấp nhận.

Phải tạo cho bản thân một thói quen, trước khi ra khỏi nhà nhất thiết phải đứng trước gương giây phút để kiểm tra lại toàn bộ đầu tóc, quần áo, giầy mũ. Chỉ khi được kiểm nghiệm mình qua gương như vậy mới thực sự tin rằng toàn bộ trang phục diện mạo của bạn đã chỉnh tề, gọn gàng, sẵn sàng tự tin khi tiếp xúc với công chúng.
Yêu cầu về đánh giá kết quả học tập:
- Nội dung đánh giá:
+ Nghi thức gặp gỡ làm quen.
+ Nghi thức xử sự trong giao tiếp
+ Nghi thức tổ chức tiếp xúc và chiêu đãi.
+ Cách thức và phương pháp đánh giá: 01 bài kiểm tra viết từ 2 đến 3 câu hỏi.

Thang điểm 10.
- Gợi ý tài liệu học tập:
+ Giáo trình Kỹ năng giao tiếp, Đinh Văn Đáng, 2006, NXB Lao động - Xã hội.
+ Kỹ năng giao tiếp, Trịnh Xuân Dũng, Đinh Văn Đáng, 2000, NXB Đại học Quốc gia Hà Nội.
+ Giáo trình Kỹ năng giao tiếp, Chu Văn Đức, 2005, NXB Hà Nội.
+ Giáo trình Giao tiếp trong kinh doanh, Trần Thị Thu Hà, 2006, NXB Hà Nội.
Ghi nhớ:

- Nghi thức gặp gỡ làm quen, xử sự trong giao tiếp, tổ chức tiếp xúc và chiêu đãi.
CÂU HỎI ÔN TÂP̣ BÀI 5
1. Em hãy trình bày cách thức và nguyên tắc của các nghi thức gặp gỡ, làm quen.

2. Em hãy trình bày các nghi thức xử sự cơ bản trong giao tiếp.
3. Em hãy nêu những điều cần chú ý đối với trang phục nam và trang phục nữ.
4. Em hãy nêu đặc điểm, hình thức tổ chức một số loại tiệc chính. Những vấn đề cần quan tâm khi tổ chức tiệc là gì?
5. Em hãy trình bày những yêu cầu về cung cách sử xự nơi bàn tiệc.
6. Hãy nêu những yêu cầu về cách sử xư ̣của người mời và người đươc̣ mời dư ̣tiệc
NỘI DUNG THẢO LUẬN/ BÀI TẬP THỰC HÀNH
1. Chia nhóm, tạo cặp học sinh thực hiện các nghi thức giao tiếp: chào hỏi, bắt tay, giới thiệu, trao danh thiếp, tăng̣ hoa, quà...
2. Luyện tập các nghi thức gặp gỡ làm quen:
- Bước 1: từng nghi thức riêng rẽ.
- Bước 2: tạo tình huống để người học thực hành từ các nghi thức riêng rẽ thành các hoạt động liên tục nối tiếp nhau. Có nhận xét, đánh giá của người dạy.
3. Thảo luận: Theo em 1 bô ̣trang phuc̣ đẹp trong giao tiếp là bô ̣trang phuc̣ như thế nào ? (đưa ra những tiêu chı́ để đánh giá đối với nữ giới và nam giới)
4. Em hãy chuẩn bị phương án tiếp xúc với một đoàn khách (tự đưa ra điều kiện, tình huống). Trình bày những điểm cần chú ý trong quy trình tiếp xúc.
5. Thảo luận: Shakespeare nói: “Quà cáp hâụ hĩnh cũng trở thành tồi tàn khi người biếu nó tỏ ra không tử tế”. Em hiểu câu nói này như thế nào? Nêu ý nghıã của quà tăng̣ và những điểm cần lưu ý khi tăng̣ quà.

BÀI 6

                                           KỸ NĂNG GIAO TIẾP ỨNG XỬ

Mã bài: MĐ08-06

Giới thiệu:

Để gây được những ấn tượng tốt đẹp, thành công trong các hoạt động giao tiếp đòi hỏi con người phải hiểu biết và từng bước rèn luyện những kỹ năng cơ bản như kỹ năng giao tiếp trong lần đầu gặp gỡ, kỹ năng trò chuyện, kỹ năng thuyết trình, kỹ năng giao tiếp qua điện thoại… Bài học này nhằm trang bị và rèn luyện cho người học những kiến thức và kỹ năng cơ bản đó.
Mục tiêu:
- Trình bày được những yêu cầu khi thực hiện các kỹ năng giao tiếp trong lần đầu gặp gỡ, kỹ năng trò chuyện, kỹ năng diễn thuyết và kỹ năng giao tiếp qua điện thoại.
- Thực hiện tốt các kỹ năng này để đạt hiệu quả cao trong hoạt động kinh doanh du lịch.
- Có thái độ nghiêm túc, hợp tác và tôn trọng đối tượng giao tiếp.
Nội dung chính:
1. Lần đầu gặp gỡ
Mục tiêu:
- Trình bày được tầm quan trọng của ấn tượng ban đầu, những yếu tố và bí quyết đảm bảo sự thành công trong lần đầu gặp gỡ.
- Vận dụng những kiến thức trên để tạo được ấn tượng tốt nhất, đảm bảo sự thành công trong những cuộc gặp gỡ ban đầu.
- Cẩn thận, nghiêm túc, tự tin khi chuẩn bị và giao tiếp trong lần đầu gặp gỡ.
1.1. Ấn tượng ban đầu trong giao tiếp
- Ấn tượng ban đầu là một yếu tố rất quan trọng trong giao tiếp, trong các cuộc tiếp xúc. Do đó cần phải hết sức quý trọng, nâng niu những giây phút gặp gỡ ban đầu, dù đó là tình cờ hay có sự chuẩn bị trước.
- Lần đầu tiên gặp gỡ thường để lại ấn tượng về phong cách, diện mạo: đàng hoàng, chững chạc hay khép nép, vụng về, cởi mở dễ thương hay lạnh nhạt kiêu căng. Đặc biệt là những câu xã giao vào đề: có hồn nhiên thực lòng hay chỉ là khách sáo, giả tạo => Tất cả những cái đó là nét chấm phá hết sức quan trọng cho mối quan hệ sau này.
1.2. Những yếu tố đảm bảo sự thành công của lần đầu gặp gỡ:
- Tạo cho bản thân về phong cách đàng hoàng, chững chạc, trang phục chỉnh tề, phù hợp với vóc dáng, nước da và môi trường tiếp xúc.
- Chuẩn bị tốt về mặt tâm lý và xác định rõ một số vấn đề sau:
+ Mục đích của cuộc gặp gỡ là gì? Nhằm giải quyết vấn đề gì?
+ Tìm hiểu kỹ để đánh giá đúng đối tượng (Họ là ai, như thế nào: cởi mở, khó tính, lạnh nhạt, khó gần...), thời gian địa điểm gặp gỡ như thế nào là thuận tiện...).
+ Những thông tin sẽ đưa ra (Cần đưa ra những thông tin gì để có sức thuyết phục...)
+ Lựa chọn các phương án ứng xử (tìm cách vào đề tự nhiên, vạch ra những điều nên làm và nên tránh khi tiếp xúc).
=> Sự chuẩn bị đó về mặt tâm lý làm cho ta bớt hồi hộp, tăng lòng tự tin và chủ động cho cuộc gặp gỡ.
1.3. Những bí quyết tâm lý trong buổi đầu gặp gỡ:
- Trong khi giao tiếp cá nhân thường có sự tưởng tượng về đối tượng mà họ sẽ gặp. Sự tưởng tưởng này chịu sự chi phối của hiệu ứng “hào quang” hay nói cách khác họ cảm thấy địa vị, danh tiếng, uy quyền của đối phương và làm cho họ thấy hồi hộp, mất bình tĩnh.
- Nếu gặp phải trường hợp đó hãy cố gắng trấn tĩnh, tập trung bằng cách hít thở sâu hoặc có thể nắm tay lại rồi buông tay ra một vài lần và nhanh chóng đưa ra một câu mở đầu xã giao hợp lí, vừa để xua đi phàn nào trạng thái căng thẳng, hồi hộp vừa tạo sự đồng cảm, chan hoà giữa hai bên.
- Trong lần đầu gặp gỡ phải cố gắng tạo nên cảm giác vui vẻ, tiếp đón tự nhiên để dẫn dắt câu chuyện, đi thẳng vào những nội dung chính theo ý muốn của bạn.
2. Kỹ năng trò chuyện
Mục tiêu:
- Trình bày được những chú ý khi thực hiện kỹ năng trò chuyện.
- Vận dụng các kỹ năng trò chuyện nhằm tạo cho cuộc nói chuyện thu hút, lôi cuốn người nói chuyện.
- Tự tin trong giao tiếp.
2.1. Mở đầu câu chuyện một cách tự nhiên:
Tục ngữ Việt Nam có câu: “Vạn sự khởi đầu nan”; “Đầu xuôi đuôi lọt”
Vậy mở đầu câu chuyện như thế nào để cuộc gặp gỡ được thoải mái, tự nhiên, ngay từ đầu đã gây được cảm tình thoải mái giữa hai bên.
- Nên mở đầu câu chuyện từ những đề tài gần gũi mà cả hai bên cùng quan tâm, hiểu biết (Ví dụ: Về một bộ phim đang trình chiếu, một trận bóng đá thú vị mới diễn ra...).
- Nếu trong tình huống cho phép thì có thể mở đầu bằng vài câu thăm hỏi xã giao về sức khoẻ hay có những lời khen ngợi chân thành
2.2. Chú ý quan sát để dẫn dắt câu chuyện sao cho phù hợp với tâm lý của người nghe:
- Mỗi người thường thông tỏ một lĩnh vực, có một sở thích, một mối quan tâm và một trạng thái tâm lý khác nhau, vì vậy khi trò truyện phải biết theo dõi để nhận biết một cách tổng hợp từ người đối thoại. Từ đó lựa chọn cách ứng xử và dẫn dắt câu chuyện sao cho phù hợp với tâm lý người nghe.
- Quan sát nét mặt để đoán tâm trạng, cách ăn mặc để đoán phong cách, cách trang trí để đoán sở thích.
2.3. Biết cách gợi chuyện hợp lý:

Phải biết tìm cách khai thác thông tin. Cần người khác nói những điều mình muốn, song không đặt câu hỏi như phỏng vấn, như tra xét mà phải khéo léo gợi ý để cho họ tự nói ra, hoặc có hỏi phải hết sức tế nhị, không làm phật ý người tiếp chuyện.
2.4. Biết cách chú ý lắng nghe người tiếp chuyện

Trò chuyện có nghĩa là người này nói, người khác nghe. Người có nghệ thuật trò chuyện là người biết gợi ý, dẫn dắt người khác vào chuyện để mình nghe. Không nên thao thao liên hồi hay lải nhải mãi ý kiến của mình mà không để cho người khác có cơ hội chen vào.
Mặt khác khi nghe phải thực sự chú ý thể hiện thái độ, tình cảm của mình, biết đón ý người nói chuyện. Tuyệt đối không được ngắt lời người nói chuyện, nếu thấy thật cần thiết phải xin lỗi trước khi làm việc đó
2.5. Phải biết kết thúc câu chuyện và chia tay
- Trong các cuộc tiếp xúc dù là công sở hay nhà riêng phải biết kết thúc khi thấy cần thiết cho dù công việc chưa hoàn tất.
- Khi trò chuyện cần tinh ý quan sát những cử chỉ, nét mặt, trạng thái để nhận thức khi nào họ muốn kết thúc câu chuyện để kết thúc hợp lý.
* Các hiệu lệnh không muốn tiếp khách
- Ngay trước mặt bạn mà chủ nhà lại nhìn xuống lau bàn ghế, lau chén đĩa hoặc luôn tay làm việc khác.
- Thấy chén hết nước mà không rót thêm hay dựa vào thành ghế ngửa mặt lên trời lim dim ngủ.
- Thi thoảng nhìn đồng hồ vẻ sốt ruột hay gọi người khác chuẩn bị xe để đi công việc. => Lúc đó hãy đứng dậy cảm ơn và cáo từ cho dù còn nhiều điều muốn nói.
2.6. Những điều cần chú ý khi trò chuyện
- Không nói nhiều về mình, phải biết kiềm chế, lắng nghe và đỡ lời người tiếp chuyện.
- Chớ ngắt lời người tiếp chuyện. Nếu thấy thật cần thiết phải xin lỗi trước khi làm việc đó.
- Cố gắng nhớ tên người tiếp chuyện và nhất quán xưng hô khi giao tiếp
- Không nên quá nhiệt tình vồ vập nếu chưa hiểu biết nhiều về nhau.

- Không đề cập tới các vấn đề tế nhị của người khác.
- Không quá khách sáo hoặc khen những điều không phù hợp với thực tế.
- Không nói tục tằn thô lỗ, thiếu chủ ngữ, châm chọc, chạm đến tự ái người khác.
- Đừng làm ra vẻ hiểu sâu biết rộng hơn người khác. Phải biết từ chối những gì không thể làm.
- Không nên phản đối một cách trực diện nếu không đồng quan điểm.
- Không nên trả lời ngay hoặc thẳng vào những câu hỏi hóc búa của đối phương nếu chưa hiểu được ý đồ của họ.
3. Kỹ năng diễn thuyết
Mục tiêu:
- Xác đinḥ đươc̣ những yêu cầu cơ bản khi thưc̣ hiêṇ diễn thuyết.
- Vâṇ dung̣ kiến thức trên vào viêc̣ thưc̣ hiêṇ bài diễn thuyết trước đám đông.
- Chủ động,̣ tư ̣tin, tôn trọng người nghe khi diễn thuyết trước đám đông.
Diễn thuyết hay thuyết trình là một hoạt động giao tiếp, mà ở đó thông tin chủ yếu được phát ra từ một cá nhân truyền đạt tới một tập thể. Hoạt động thuyết trình cần được hiểu là hoạt động độc thoại mà chủ yếu từ một phía với nghĩa rộng của nó.

VD: Hướng dẫn viên du licḥ thuyết minh về điểm du lich,̣ một đại biểu phát biểu tham luận trong hội nghị, nhân viên nhàhàng khách saṇ giới thiệu các sản phẩm dịch vụ trong nhà hàng khách sạn của mình cho khách, giới thiệu sản phẩm mới, giới thiêụ các món ăn cho khách…
Để diễn thuyết đạt hiệu quả, chủ thể diễn thuyết cần chú ý đến một số kỹ năng sau:
3.1. Tạo ấn tượng tốt đẹp từ giây phút ban đầu:
Để taọ ấn tượng tốt cho người nghe ngay từ những giây phút đầu tiên, thuyết trı̀nh viên cần quan tâm tới môṭ số vấn đề sau:
Chuẩn bi ̣chu tất về diêṇ mao,̣ trang phuc̣ và phải đươc̣ kiểm tra nó qua gương trước khi bước lên diễn đàn
- Xuất hiêṇ trước công chúng với tác phong đàng hoàng, chững chac,̣ tư ̣tin.

- Không biểu lô ̣ra bất kỳ môṭ sơ xuất nào, dùnhỏnhất (lúng túng, vung̣ về, gương̣ gao,̣ đông̣ tác thừa…)
- Phải cósư ̣chuẩn bi ̣trước trong đầu những hành vi giao tiếp đầu tiên khi bước lên diễn đàn (chào, tư ̣tin, tươi cười, sử dung̣ micro…và lời mở đầu)
- Lời mở đầu phải ngắn gon,̣ súc tı́ch, phù hơp̣ với nôị dung và gây ấn tương̣ với người nghe.

- Không mở đầu bằng những câu hỏi hay dẫn dắt người nghe theo con đường vòng vèo khó hiểu, hoăc̣ dùng phương pháp suy luâṇ gương̣ ép.

- Không mở đầu bằng cách tư ̣đề cao mı̀nh, hoăc̣ quá ha ̣thấp mı̀nh trước công chúng.

3.2. Đồng cảm, giao hoà với thính giả:
- Để có đươc̣ thành công trong buổi diễn thuyết, người diễn thuyết phải hết sức chú ý tranh thủ sư ̣ủng hô ̣của người nghe.
- Bên canḥ đó cần quan tâm tới thông tin phản hồi của người nghe để điều chỉnh phương pháp, tốc đô ̣và lượng thông tin phát ra. Đồng thời, cần chủ động và sẵn sàng trả lời những câu hỏi môṭ cách chính xác, ngắn goṇ và đủ ý từ phía người nghe.
- Người diễn thuyết phải luôn bao quát nhanh và đều khắp đến tất cả moị người.
- Trong khi diễn thuyết không nên diễn giải đều đều, trầm trầm chẳng khác nào như đưa người nghe vào giấc ngủ, cố gắng chú ý đến viêc̣ sử dụng giai điêu,̣ ngữ điêụ và đôi khi cần dùng những từ nhấn, giong̣ nhấn để thức tı̉nh người nghe.
- Ngoài ra cần đưa những từ, những mẩu chuyêṇ mang tính hài hước, gây cười minh hoa ̣ cho ý tứ của nôị dung thuyết minh nhằm taọ cảm hứng cho người nghe.
3.3. Chuẩn bị chu đáo nội dung chính của bài diễn thuyết:
Nội dung bài diễn thuyết là cốt lõi của hoạt động này. Dù đã nhiều lần thực hiện bài diễn thuyết, đã quá quen thuộc với đề tài cần thực hiện, thuyết trình viên vẫn cần phải có sự chuẩn bị kỹ càng nội dung bài thuyết trình. Sau mỗi lần thực hiện bài thuyết trình, thuyết trình viên cần phải rút kinh nghiệm, bổ sung cập nhật thông tin để hoàn thiện hơn nội dung cho lần thuyết trình sau.
Khi chuẩn bị bài thuyết trình cần chú ý một số điểm sau:
+ Mục đích, yêu cầu của bài thuyết trình.

+ Những nội dung chính và những ý nhỏ trong nội dung chính.

+ Ví dụ để minh họa, dẫn chứng làm rõ các ý của nội dung chính.
+ Thời gian thực hiện dành cho mỗi nội dung chính, ý nhỏ.

+ Thời gian dành cho vào đề, kết thúc, dự phòng.
+ Phim ảnh, biểu bảng minh họa.
3.4. Sử dụng thiết bị phụ trợ và các yếu tố phi ngôn ngữ hợp lý làm tăng hiệu quả của cuộc diễn thuyết:
-  Sử dụng ngôn ngữ
- Sử dụng micro (loaị cố định, loaị không cố định), không thổi hoăc̣ gõ vào micro trước khi nói; khoảng cách giữa micro và miêng̣ không quá gần hoăc̣ không quá xa, âm lương̣ nói vừa phải. Nếu micro không cố đinḥ thì cầm chắc ở tay trái, tay phải dùng để viết hay phu ̣hoa ̣ trong khi nói. Nếu micro không dây (nhỏ) thường đươc̣ gài vào trước ngưc̣ và hướng về phıá miêng̣ với khoảng cách vừa phải. Loaị này phải gài cố đinh,̣ haṇ chế di chuyển hoăc̣ có vâṭ khác va quêṭ vào như cavat...
- Sử dụng các hỗ trơ ̣khác: biểu bảng, sơ đồ, tranh vẽ, phim ảnh cần có những thao tác thuần thuc,̣ hơp̣ lý, chuẩn bi kỹ lưỡng.
3.5. Kết thúc cuộc diễn thuyết một cách hợp lý và gây ấn tượng:
Kết thúc bài diễn thuyết tốt, tạo ấn tượng đẹp cho người nghe là điều rất quan trọng và cần thiết. Đây không chỉ là kết quả có được nhờ công lao vun trồng trong suốt một quá trình trước đó, mà còn là cơ sở, là bằng chứng cuối cùng đánh giá, phán xét năng lựa, uy tín và chất lượng bài diễn thuyết của thuyết minh viên. Đồng thời kết thúc bài diễn thuyết tốt sẽ mãi mãi để lại ấn tượng đẹp, sự ngưỡng mộ, lưu luyến trong lòng người nghe.
Thông thường phần kết thúc cần có một số điểm sau:
- Tóm tắt những ý chính của nội dung bài diễn thuyết
- Xin ý kiến phản hồi từ phía người nghe.
- Hy vọng những điều tốt đẹp sẽ được nảy nở và phát triển sau cuộc diễn thuyết.
- Cảm ơn sự có mặt và quan tâm chú ý của người nghe.
- Chào tạm biệt và hẹn gặp lại.
4. Kỹ năng giao tiếp qua điện thoại
Mục tiêu:
- Trình bày được những đặc thù của giao tiếp qua điện thoại.

- Xác đinḥ đươc̣ những yêu cầu khi giao tiếp qua điêṇ thoaị.
- Vâṇ dung̣ kiến thức trên vào quá trình giao tiếp qua điêṇ thoaị với khách hàng.
- Chủ động,̣ tư ̣tin, licḥ sư ̣khi giao tiếp qua điêṇ thoaị với khách hàng.
4.1. Đặc thù của giao tiếp qua điện thoại:
Điện thoại là một phương tiện giao tiếp thuận tiện, nhanh nhạy, phổ biến nhất hiện nay. Điện thoại là người giúp việc đắc lực, người bạn trung thành nhất của chúng ta, làm cho sự giao tiếp của ta được mở rộng dễ dàng và hiện hữu hơn. Tuy nhiên chúng ta chỉ có thể sử dụng ngôn ngữ nói còn chữ viết, ngôn ngữ biểu cảm trong nhiều trường hợp không phát huy được tác dụng. Như vậy, muốn gây thiện cảm với nhau duy nhất chỉ có thể biểu hiện qua giọng nói và cách nói mà thôi.

4.2. Kỹ năng giao tiếp qua điện thoại:

- Không nên gọi vào thời điểm không thích hợp (trừ trường hợp cần thiết). Ví dụ: Quá khuya, đang nghỉ trưa, sáng sớm…
- Cần kiểm tra kỹ số điện thoại trước khi nhấc máy.
- Nếu lỡ gọi nhầm phải nói lời xin lỗi người đầu dây sau đó nhanh chóng cúp máy.
- Chuẩn bị chu đáo nội dung cần trao đổi trước khi đàm thoại. Trong trường hợp này người nhận cũng cần bình tĩnh để nói lời lịch sự
Ví dụ: Rất tiếc ông (bà) đó nhầm số…
- Hạn chế tối đa mở đầu bằng các câu hỏi.
Ví dụ: Ai gọi đấy? Anh là ai đấy? Anh có biết tôi là ai không? Tất cả những câu mở đầu như vậy không những là không lịch sự mà còn gây ức chế cho người nhận điện thoại.
- Nên đi thẳng vào nội dung chính sau màn chào hỏi ngắn gọn.
- Không nên để điện thoại chuông mà không có người nhấc máy hoặc nhấc máy quá trễ. Như vậy, người gọi đến cho là bạn không thiết tha với công việc, hoặc doanh nghiệp của bạn làm ăn không quy củ, nền nếp.
- Không nên dùng điện thoại tại công sở để làm việc riêng (trừ trường hợp cần thiết).
- Không nên nói những điều bí mật trong điện thoại.
- Trước và sau đàm thoại đừng quên chào, cảm ơn, xin lỗi
Gợi ý tài liệu học tập:
+ Giáo trình Kỹ năng giao tiếp, Đinh Văn Đáng, 2006, NXB Lao động - Xã hội.

+ Kỹ năng giao tiếp, Trịnh Xuân Dũng, Đinh Văn Đáng, 2000, NXB Đại học Quốc gia Hà Nội.

+ Giáo trình Kỹ năng giao tiếp, Chu Văn Đức, 2005, NXB Hà Nội.

+ Giáo trình Giao tiếp trong kinh doanh, Trần Thị Thu Hà, 2006, NXB Hà Nội.
Ghi nhớ
- Lần đầu gặp gỡ

- Kỹ năng trò chuyện
- Kỹ năng diễn thuyết
- Kỹ năng giao tiếp qua điện thoại
CÂU HỎI ÔN TẬP BÀI 6
1. Em hãy trình bày những yêu cầu khi thưc̣ hiêṇ kỹ năng giao tiếp trong lần đầu găp̣ gỡ.
2. Trình bày những yêu cầu khi thưc̣ hiêṇ kỹ năng trò chuyêṇ.
3. Trình bày những yêu cầu khi thưc̣ hiêṇ kỹ năng diễn thuyết.
4. Tình bày những yêu cầu khi thưc̣ hiêṇ kỹ năng giao tiếp qua điêṇ thoaị.

NỘI DUNG THẢO LUẬN/BÀI TẬP TÌNH HUỐNG
1. Lần đầu găp̣ gỡ:
Chia lớp thành nhóm (mỗi nhóm 5-8 người) thảo luâṇ về nôị dung: Theo em làm thế nào để taọ đươc̣ ấn tương̣ tốt nhất trong buổi đầu đi làm?
2. Kỹ năng trò chuyên:̣

Hãy liệt kê các điểm mạnh và điểm yếu trong cách nói chuyện của em. Hãy thảo luận chung với mọi người để tìm cách khắc phục những nhược điểm đó.
3. Kỹ năng diễn thuyết: Hãy chuẩn bị một bài diễn thuyết dài 2-3 phút về một đề tài mà em chọn để trình bày trước lớp.

            BÀI 7
KỸ NĂNG GIAO TIẾP ỨNG XỬ TRONG HOẠT ĐỘNG  KINH DOANH DU LỊCH
Mã bài: MĐ08-07

Giới thiệu

Trong lĩnh vực kinh doanh, vấn đề bán được hành và giữ được khách hàng là vấn đề then chốt, sống còn của doang nghiệp. Để đạt được mục đích này, mỗi nhân viên phục vụ và người quản lý cần phải sử dụng thành thao và có nghệ thuật giao tiếp ứng xử phục vụ khách một cách tốt nhất.
Ngoài ra, trong mỗi doanh nghiệp, vấn đề quan hệ giao tiếp trong nội bộ cũng góp phần làm nên thành công cho mỗi doanh nghiệp, vì bất cứ đơn vị nào, từ người quản lý đến nhân viên luôn có sự tôn trọng và tin tưởng lẫn nhau, điều đó sẽ là động lực để tất cả mọi người trong doanh nghiệp cùng cố gắng nỗ lực làm hết khả năng của mình để mang lại lợi nhuận cao nhất cho doanh nghiệp. Sự đoàn kết gắn bó trong nội bộ doanh nghiệp cũng là yếu tố góp phần thu hút khách đến với doanh nghiệp.
Mục tiêu:
Thông hiểu và trình bày được các kiến thức cơ bản về giao tiêp ứng xử trong hoạt động kinh doanh du lịch: Diện mạo người phục vụ, quan hệ giao tiếp với khách hàng, quan hệ giao tiếp trong nội bộ doanh nghiệp.
- Thể hiện đúng diện mạo của nhân viên ngành du lịch.
- Quan hệ ứng xử đúng mực với khách hàng và trong nội bộ doanh nghiệp.
- Có thói quen vê ̣sinh cá nhân đúng đắn, thái đô ̣giao tiếp xã giao licḥ sư,̣ chuyên nghiệp.
* Nội dung chı́nh:

1. Diện mạo người phục vụ
Muc̣ tiêu:
- Trình bày được những yêu cầu cơ bản về vê ̣sinh cá nhân và đồng phuc̣ của người phục vụ.
- Thể hiện đúng diện mạo của nhân viên ngành du lịch.
- Có thói quen vê ̣sinh cá nhân đúng đắn, thái đô ̣giao tiếp xã giao licḥ sư,̣ chuyên nghiệp.
1.1. Vệ sinh cá nhân:
Dáng vẻ bề ngoài của người phục vụ ảnh hưởng tới ấn tượng ban đầu của khách hàng. Hàng ngày phải tắm rửa sạch sẽ, đánh răng , súc miệng thường xuyên. Không bao giờ được hút thuốc, nhai kẹo cao su, uống bia, rượu trước và trong khi làm việc.
Không để móng tay, móng chân quá dài hoặc sơn móng. rửa tay bằng xà phòng, nước nóng, lau tay bằng khăn khô trước khi bước vào làm việc. Tránh trang điểm quá nhiều, tránh dùng nước hoa mạnh hoặc dùng nhiều đồ trang sức.

1.2. Đồng phục:
Mỗi môi trường công tác đều có những loại đồng phục riêng cho mình. Trong môi trường khách sạn cũng cần có các loại đồng phục khác nhau cho từng nghề phục vụ: đồng phục lễ tân khác với nhà bàn, nhà bar, nhà buồng...
Dù khác nhau đến mấy đồng phục trong khách sạn cũng phải đảm bảo các yêu cầu sau:
- Gọn gàng, không diêm dúa cầu kỳ, phải kín đáo phù hợp với tính chất công việc từng nghề.
- Nhân viên lễ tân đồng phục phải chững chạc, đàng hoàng, lịch sự.
- Nhân viên gác cổng, gác thang máy, khuân vác hành lý đồng phục phải gọn gàng, khoẻ mạnh, vững chãi. Nhân viên bàn, bar: Đồng phục phải gọn đẹp, duyên dáng.
- Đồng phục phải sạch sẽ, là phẳng, không ngả màu, ố bẩn hoặc tuột chỉ, đứt cúc, tủa gấu...không đi dép lê, guốc cao gót. Giày dép phải được đánh xi thường xuyên
2. Quan hệ giao tiếp với khách hàng
Muc̣ tiêu:
- Xác đinḥ đúng yêu cầu đối với nhân viên phuc̣ vu ̣trong các giai đoaṇ giao tiếp với khách hàng.
- Xác định và trình bày các kỹ năng bán hàng.
- Nhận biết được các nguyên nhân dẫn tới phàn nàn của khách.
- Mô tả các bước xử lý phàn nàn.
- Trình bày những lưu ý khi xử lý khi khách phàn nàn.
- Vận dụng các kỹ năng bán hàng để chào bán sản phẩm đạt hiệu quả.
- Xử lý được một số tình huống phàn nàn cuả khách
- Tự tin, chủ động khi trong quá trình phục vụ khách.
- Có tinh thần hợp tác, làm chủ bản thân khi xử lý các bước xử lý phàn nàn của khách.
2.1. Nội dung giao tiếp với khách hàng qua các giai đoạn
2.1.1. Giai đoạn 1: Đón tiếp khách
Là 1 trong những chuẩn mực của phép lịch sự trong giao tiếp
Các thao tác khi đón tiếp khách:
- Đi tới chỗ khách chào họ trước. Nhìn thoáng qua mắt để phán đoán xem họ muốn gì. Tùy thuộc vào đối tượng và hoàn cảnh mà thể hiện mời chào cho phù hợp.
- Ân cần, niềm nở, giữ nụ cười với khách.
- Chào hỏi nhẹ nhàng, bắt tay khách, “tôi có thể giúp gì cho anh/chị”...
2.1.2. Giai đoạn 2: Phục vụ khách
* Phía người phục vụ:
- Nghiên cứu cầu
- Giới thiệu, minh họa sản phẩm
- Hướng dẫn, thuyết phục, lắng nghe ý kiến khách
- Phục vụ khách.
- Kết thúc.
* Phía người tiêu dùng:
- Nghiên cứu cung
- Tập trung sự chú ý, lắng nghe, nghiên cứu giới thiệu sản phẩm.
- Quyết định.
- Nhận sự phục vụ và thanh toán.
- Thái độ sau tiêu dùng.
2.1.3. Giai đoạn 3: Tiễn khách
Người phuc̣ vu ̣du licḥ không những biết niềm nở ân cần đón khách mà lúc tiễn khách cũng phải hết sức ân cần, nồng hâụ để khách còn giữ laị tınh̀ cảm tốt đep̣ về thái đô ̣phuc̣ vu ̣của khách saṇ
Khi tiêñ khách cần chú ý:

Nói lời cảm ơn khách hàng.
- Nếu khách cảm ơn laị thı̀ đáp rằng “ Chúng tôi luôn sẵn sàng phuc̣ vu ̣quý ông (bà)”.
- Có điều kiêṇ thı̀ nên tiễn chân khách ra tâṇ cửa để chào lần cuối, chúc tung̣ và heṇ găp̣ lai,̣ vẫy tay.
- Nếu không có điều kiêṇ tiễn ra tâṇ cửa thı̀ chào lần cuối bằng cách gâṭ đầu bằng nu ̣cười, cái vẫy tay.
2.2. Xây dưng̣ mối quan hê ̣tốt với khách hàng
2.2.1. Kỹ năng bán hàng
Thuyết phuc̣ chứ không phải ép buôc̣ khách mua hàng. Tuỳ theo ý muốn của họ ̣mà thuyết phuc̣ khéo léo, hướng ho ̣đi theo ý muốn của mı̀nh.
Người bán hàng không nên ruṭ rè mà phải hăng hái, tin ở măṭ hàng của mình, phải biết đươc̣ tı́nh ưu viêṭ của măṭ hàng của mı̀nh có như vâỵ mới làm cho khách tin vào măṭ hàng của mình

* Một số bı́ quyết bán hàng trong khách sạn, nhà hàng và du lịch
1. Niềm nở, nhã nhăṇ mời chào, hướng dẫn giới thiệu cho khách môṭ cách cu ̣thể những dicḥ vụ, hàng hoá mà khách sạn, nhà hàng bạn có.
2. Giúp đỡ khách lưạ choṇ những măṭ hàng, dicḥ vu ̣hoăc̣ chương trình du licḥ mà khách cần
3. Gợi ý cho khách mua thêm những măṭ hàng khác liên quan đến mặt hàng đã mua. Thông báo rõ về giá cả để khách yên tâm.
4. Nếu nhớ đươc̣ tên khách hàng mà goị ngay trong những câu mời chào đầu tiên sẽ làm cho khách tin tưởng nghe theo gơị ý của chủ.
5. Không đươc̣ tỏ ra như khuyên bảo, thuyết phuc̣ hay thâṃ chı́ dùng áp lưc̣ nài ép khách theo ý mı̀nh.
6. Tuyêṭ đối không đươc̣ nói thẳng là ông bà nhầm, sai lầm cho khách tư ̣ái để hỏng viêc̣.
7. Tận dụng mọi cơ hôị có thể để quảng cáo hàng hoá mà nhà hàng, khách saṇ có.
8. Taọ ấn tương̣ tốt khi kết thúc viêc̣ mua bán hàng.
9.Vê ̣sinh và xếp đăṭ hàng hoá trong quầy goṇ gàng, có thẩm mỹ.
2.2.2. Xử lý các tình huống phàn nàn với khách hàng
* Nguyên nhân gây ra chê bai, phàn nàn của khách
-  Về hàng hoá, sản phẩm dicḥ vu...̣
- Về nhân viên phuc̣ vu.̣
- Về cơ sở vâṭ chất.
* Các bước xử lý khi khách phàn nàn.
- Đứng nghiêm chı̉nh, nhìn vào khách và phải tỏ ra thưc̣ sư ̣ăn năn hối lỗi.

- Cần khéo léo tách biêṭ người khách đang tức ra khỏi chỗ đông để tránh ảnh hưởng đến người khác
- Chú ý lắng nghe moị chi tiết, những điều khách phàn nàn, không đươc̣ ngắt lời ho ̣dù biết điều đó là không đúng thưc̣ tế hoăc̣ baṇ đã ̃biết quá rõ.

- Nhắc lại ngắn goṇ những lỗi chınh́ của khách san,̣ nhà hàng để tỏ ra hiểu ý và có những lời an ủi, chia sẻ dễ nghe nhất, không đưa ra lời bình luâṇ nào.

- Nói lời xin lỗi khách và đưa ra hướng xử lý phàn nàn ngay tức khắc.

- Khi khách đã đồng ý với môṭ cách giải quyết nào đó, nhân viên phải nói cho khách biết thời gian cu ̣thể, chınh́ xác vànhững vấn đề gı̀ sẽ đươc̣ giải quyết.

- Kiểm tra xem những lời phàn nàn của khách đã đươc̣ thoả mãn chưa và khách có thoả mãn không.
- Cảm ơn khách đã cho biết những điều khách chưa hài lòng, giúp khách saṇ có cơ hôị sửa chữa và nâng cao chất lương̣ phuc̣ vu.̣

* Một số điều cần lưu ý khi xử lý chê bai, phàn nàn của khách:
- Cần phân loaị chı́nh xác những điều không hài lòng của khách.

- Khi sử dung̣ người thứ ba để giải quyết xung đôt,̣ người này phải đươc̣ khách hàng tin câỵ và tôn trong̣.
- Biết gây hài trong những lúc căng thẳng nhất.

3. Quan hệ giao tiếp trong nội bộ doanh nghiệp 
Muc̣ tiêu:
- Nhâṇ thức đúng vềýnghıã của làm viêc̣ theo tổ.
- Trình bày đươc̣ cách cư xử của người quản lý đối với nhân viên và của nhân viên đối với người quản lý.
- Chı̉ ra đươc̣ mối quan hê ̣hữu cơ giữa nhân viên và người quản lý.
- Vâṇ dung̣ đươc̣ kiến thức trên vào quá trı̀nh giao tiếp trong nôị bô ̣doanh nghiêp̣.
- Hợp tác, phối hơp̣ trong công viêc̣ để thúc đẩy sư ̣phát triển của doanh nghiêp̣.
- Tôn trọng các quy định khi làm việc theo tổ, nhóm.
- Nghiêm túc thực hiện đúng vai trò, trách nhiệm của người nhân viên trong doanh nghiệp.
3.1. Tham gia vào tổ làm việc
3.1.1. Thế nào là các tổ và các nhóm
-  Các nhóm: Là môṭ tâp̣ hơp̣ người mà theo đó môṭ cách chınh́ thức hay không chı́nh thức làm viêc̣ cùng nhau theo các đăc̣ điểm sau:
+ Có các nhu cầu chung.

+ Có sở thích chung.

+ Có các muc̣ tiêu chung.

+ Có hoàn cảnh xuất thân và nền văn hoá chung.
+ Có sư ̣gần gũi về măṭ không gian.

+ Có những vai trò chuyên trách.

Các nhóm taị nơi làm viêc̣ có thể tồn taị theo các dang̣ sau:

+ Chı́nh thức: Công đoàn, các tổ chức chı́nh tri ợ̉ nơi làm viêc̣

+ Tı́nh không chính thức: Là môṭ nhóm người có nền tảng chung và ho ̣vâṇ dung̣ điều này để tiến hành các hoaṭ đông̣ mang tınh́ xã hôị và liên quan đến công viêc̣

+ Các nhóm ngoài nơi làm viêc:̣ Các CLB, nhóm đồng hương...
- Các tổ: Làm viêc̣ theo tổ có môṭ số điểm quan trong̣ sau:
+ Tổ chức và quản lý đôị ngũ cùng với những muc̣ tiêu có liên quan đến công viêc̣ môṭ cách cu ̣thể.
 Các tổ ở nơi làm viêc̣ có thể mang tı́nh thường xuyên cũng có thể mang tınh́ taṃ thời.
Các tổ nhıǹ chung đươc̣ thành lâp̣ trên cơ sở các muc̣ tiêu cu ̣thể đươc̣ đinḥ ra để hỗ trơ ̣ các muc̣ tiêu kinh doanh của khách saṇ.
Các thành viên trong tổ đươc̣ giao cho những vai trò và những trách nhiêṃ đươc̣ quy đinḥ cu ̣thể khi thành lâp̣ tổ.
Các tổ nhıǹ chung đươc̣ bố trı́ làm viêc̣ cùng nhau vı̀ các muc̣ tiêu chung và với động lực chính là tinh thần đồng đội chứ không phải mang tınh́ cá nhân.
3.1.2. Taị sao phải làm viêc̣ theo tổ
Công viêc̣ khách saṇ thường mang tınh́ phức tap̣ và thường đòi hỏi các kỹ năng khác nhau để đáp ứng nhu cầu của khách.
Các khách saṇ thường có nhiều phòng ban, tất cả sẽ góp phần taọ ra sư ̣hài lòng của khách hàng và do đó nó cần có sư ̣hơp̣ tác.
Các khách saṇ tiến hành công viêc̣ phuc̣ vu ̣của mınh̀ dưới áp lưc̣ thời gian và viêc̣ hơp̣ tác theo tổ là cần thiết để có thể phuc̣ vu ̣theo yêu cầu của môṭ lương̣ khách lớn vào lúc cao điểm.
Các khách saṇ thường hoaṭ đông̣ 24/24h bởi vâỵ sư ̣hı̀nh thành các tổ là cần thiết để cung cấp sư ̣phuc̣ vu ̣liên tuc̣ cho khách.
Viêc̣ đào taọ đóng vai trò quan trong̣ trong các khách saṇ và làm viêc̣ theo tổ môṭ cách tốt nhất để tiến hành viêc̣ đào taọ các nhân viên mới đáp ứng các chuẩn mưc̣ nhu cầu.
3.2. Cư xử của người quản lý đối với nhân viên
3.2.1. Đảm bảo sức khoẻ và an toàn lao đông̣ cho nhân viên
Khách saṇ và đôị ngũ quản lý phải taọ cho nhân viên môṭ môi trường làm viêc̣ ở đó có đươc̣ sư ̣quan tâm nhằm tránh những nguy hiểm đối với sức khoẻ.
Trách nhiêṃ đối với sức khoẻ cần mang tınh́ phòng ngừa và cần đươc̣ thể hiêṇ ở viêc̣ tiến hành các kế hoacḥ mang tı́nh dài han:̣ cung cấp đầy đủ dinh dưỡng trong các bữa ăn, cơ sở trang thiết bi ̣phù hơp̣ nhằm đảm bảo vê ̣sinh cá nhân, đươc̣ quan tâm chăm sóc về măṭ y tế.
Khách saṇ và đôị ngũ quản lý cần cung cấp cho nhân viên môṭ môi trường làm viêc̣ ở đó có đươc̣ sư ̣quan tâm nhằm tránh những nguy hiểm để đảm bảo an toàn: tiến hành bảo dưỡng nhà cửa, đồ dùng, thay thế những vâṭ dung̣ hỏng... cũng chı́nh là đảm bảo an toàn cho người lao đông̣.
3.2.2. Đảm bảo lương và các khoản phải trả cho nhân viên
Khách saṇ và đôị ngũ quản lý có trách nhiêṃ đảm bảo rằng nhân viên của ho ̣đươc̣ trả môṭ mức lương hơp̣ lý phù hơp̣ với thông lê,̣ luâṭ pháp và trả cho nhân viên đúng haṇ.
Các khoản đươc̣ trả thêm cho viêc̣ làm ngoài giờ và những công viêc̣ ngoài khoảng thời gian làm viêc̣ đươc̣ yêu cầu cũng là môṭ vấn đề cần đươc̣ tuân theo thông lê ̣và tâp̣ quán nhưng cũng phải hơp̣ lý.
3.2.3. Các điều kiện làm việc

Cần taọ ra môṭ môi trường làm viêc̣ mà ở đó nhân viên sẵn sàng và có thể cung cấp cho khách hàng dicḥ vu ̣phuc̣ vu ̣tốt nhất có thể: Số giờ làm viêc,̣ ngày nghỉ làm viêc̣ ngoài giờ, các chế đô ̣đãi ngô ̣khác.
3.2.4. Đối xử công bằng
Viêc̣ áp dung̣ môṭ sư ̣đối xử công bằng đối với tất cả các nhân viên để đảm bảo rằng các nhiêṃ vu,̣ số giờ làm viêc̣ đươc̣ phân bổ môṭ cách công bằng và sư ̣nhâṇ thức về trách nhiêṃ đối với gia đınh̀ ho ̣môṭ cách hơp̣ lý sẽ giúp cho người quản lý có đươc̣ lòng tin và sư ̣trung thành tâṇ tuy ̣của nhân viên.
3.2.5. Tạo cơ hội cho sư ̣phát triển
Những người quản lýnhâṇ rõtrách nhiêṃ của ho ̣đối với sư ̣phát triển của nhân viên của ho.̣

Viêc̣ đào taọ nhân viên vào làm viêc̣ trong khách saṇ là môṭ khoản đầu tư vào viêc̣ biến công viêc̣ kinh doanh của khách saṇ trở nên tốt hơn, có lãi hơn taọ sư ̣hài lòng cho khách hàng đồng thời cũng giúp cho khách saṇ có thể cất nhắc những nhân viên hiêṇ taị của mı̀nh lên những vi trı̣́cao hơn.
3.2.6. Tổ chức công đoàn
Người quản lý phải có trách nhiêṃ cho phép nhân viên của mınh̀ tham gia vào những tổ chức công đoàn và các tổ chức chınh́ tri ̣thı́ch hơp̣ mà ho ̣muốn.
3.3. Cư xử của nhân viên đối với người quản lý
3.3.1. Cư xử có trách nhiệm
Nhân viên phải có trách nhiêṃ cư xử môṭ cách phù hơp̣ với những đòi hỏi của môi trường làm viêc̣ mà ở đó ho ̣đươc̣ phân công.
Cần tránh những hành đông̣ gây ra những tổn thất cho trang thiết bi tiệṇ nghi.
Cần xử sư ̣sao cho không gây nên sư ̣mất lòng khách và các đồng nghiêp̣.
Sẵn sàng bắt đầu ca làm viêc̣ của mı̀nh khi cần và ở vi ̣trı́ làm viêc̣ của mınh̀ cho tới khi hoàn thành ca làm viêc̣ của mı̀nh.
3.3.2. Cư xử trung thực
Các nhân viên phải có trách nhiêṃ hành đông̣ môṭ cách trung thưc̣ đối với tài sản của khách, của người quản lý và của các đồng nghiêp̣.
3.3.3. Cư xử có tinh thần hơp̣ tác
Nhân viên phải có trách nhiêṃ hơp̣ tác với những yêu cầu hơp̣ lý từ phıá những người quản lý và tuyển dung̣ của ho.̣
Những yêu cầu này cần phải thểhiêṇ ởnăng lưc̣ của nhân viên vàhoàn cảnh thưc̣ hiêṇ. Nhân viên se ̃săn sàng hành đông̣ theo cách thức mànógiúp cho khách saṇ đáp ứng đươc̣ nghıã vu ̣đối với khách hàng vàcung cấp chất lương̣ phuc̣ vu ̣theo yêu cầu.
3.4. Mối quan hê ̣hữu cơ giữa nhân viên và nhà quản lý
3.4.1. Phu ̣thuôc̣ lẫn nhau:
Người quản lý không thể điều hành khách saṇ mà không có nhân viên trong khi đó thı̀ nhân viên cũng không thể tı̀m ngay đươc̣ công viêc̣ thay thế nếu thiếu sư ̣chı̉ dẫn của người quản lý trong khách saṇ.
3.4.2. Tin tưởng lẫn nhau:
Khách saṇ thường phu ̣thuôc̣ phần lớn vào chất lương̣ phuc̣ vu ̣mà đôị ngũ nhân viên tiếp xúc trưc̣ tiếp với khách hàng cung cấp những dicḥ vu ̣phuc̣ vu ̣có sư ̣quản lý trưc̣ tiếp của đôị ngũ nhân viên quản lý. Do vâỵ những người quản lý cần phải tin tưởng đôị ngũ nhân viên của mınh̀ trong viêc̣ phuc̣ vu ̣những yêu cầu của khách. Sư ̣tin tưởng nhau ở nơi làm viêc̣ phu ̣thuôc̣ vào mối quan hê ̣tốt giữa nhân viên và người quản lý, kết quảcủa viêc̣ cả hai bên nhâṇ thức đươc̣ quyền lơị và trách nhiêṃ của nhau.

3.4.3. Lợi ı́ch của hai bên:

Nếu khách hàng nhâṇ đươc̣ sư ̣phuc̣ vu ̣tốt thı̀ ho ̣có thể quay trở laị khách saṇ hay nhà hàng đó.
Số lần quay trở laị khách saṇ càng cao của khách hàng thı ̀công viêc̣ kinh doanh của khách saṇ càng thành công. Công viêc̣ kinh doanh của khách saṇ càng phát đaṭ thı̀ nhân viên càng có xu hướng ở laị với công viêc̣ của mınh̀ và càng có những cơ hôị thăng tiến và nâng cao nghề nghiêp̣ trong khách saṇ.
Do vậy, việc phục vụ ̣tốt, kết quả của sự ̣công̣ tác giữa nhân viên và nhà quản lý chı́nh là vı̀ lợi ích của cả hai bên trong khách sạn.
Yêu cầu về đánh giá kết quả học tập:
- Nội dung đánh giá:
+ Diêṇ maọ người phuc̣ vu.̣
+ Xử lý phàn nàn của khách
- Cách thức và phương pháp đánh giá: 01 bài kiểm tra thưc̣ hành từ 5 đến 7 tınh̀ huống. Thang điểm 10.
- Gợi ý tài liệu học tập:
- Giáo trình Kỹ năng giao tiếp, Đinh Văn Đáng, 2006, NXB Lao động- Xã hội.
- Kỹ năng giao tiếp, Trịnh Xuân Dũng, Đinh Văn Đáng, 2000, NXB Đại học Quốc gia Hà Nội.
- Giáo trình Kỹ năng giao tiếp, Chu Văn Đức, 2005, NXB Hà Nội.
- Giáo trình Giao tiếp trong kinh doanh, Trần Thị Thu Hà, 2006, NXB Hà Nội.

Ghi nhớ:
- Diện mạo người phục vu.̣

- Quan hê ̣giao tiếp với khách hàng.

- Quan hê ̣giao tiếp trong nội bộ doanh nghiệp.
CÂU HỎI ÔN TẬP BÀI 7
1. Em hãy trình bày những yêu cầu cơ bản về diêṇ maọ người phuc̣ vu.̣ 
2. Trình bày nôị dung quan hê ̣giao tiếp với khách hàng qua các giai đoaṇ.

3. Trình bày những nguyên nhân dẫn tới phàn nàn của khách và các bước xử lý phàn nàn.
4. Trı̀nh bày những cư xử của người quản lý đối với nhân viên, nhân viên đối với người quản lý.

NỘI DUNG THẢO LUẬN/ BÀI TẬP TÌNH HUỐNG
1. Thảo luâṇ nhóm, nôị dung: Diêṇ maọ người phuc̣ vu ̣có ảnh hưởng như thế nào đến chất lương̣ dicḥ vu ̣của doanh nghiêp?̣
2. Tı̀nh huống giao tiếp với khách hàng:

Gọi 4 hoc̣ sinh đóng vai khách, 1 hoc̣ sinh đóng vai là nhân viên phuc̣ vu.̣ Sau đó các hoc̣ sinh thưc̣ hiêṇ tınh̀ huống giao tiếp, phuc̣ vu ̣khách.
3. Xử lý tı̀nh huống phàn nàn của khách:
Tình huống 1: Khách hàng phàn nàn về thái đô ̣của nhân viên phuc̣ vu.̣
Tình huống 2: Khách hàng phàn nàn về viêc̣ đã goị món những phải chờ đơị quá lâu.
Tình huống 3: Khách hàng phàn nàn về viêc̣ món ăn đươc̣ ghi trong thưc̣ đơn những trên thưc̣ tế laị không có.
Tình huống 4: Khách hàng phàn nàn về món ăn quá cay.
Tình huống 5: Khách hàng phàn nàn về đồ ăn quá nguôị.

BÀI 8 
TẬP QUÁN GIAO TIẾP TIÊU BIỂU TRÊN THẾ GIỚI
                 Mã bài: MĐ08-08
                 Giới thiệu:
Trên thế giới, mỗi quốc gia, dân tộc đều có những nét đặc trưng riêng về lối sống, về giao tiếp. Việc hiểu các phong tục tập quán và phong cách ứng xử sẽ giúp chúng ta hòa đồng, thông cảm và thích ứng được với họ, tạo được thiện cảm và thắt chặt các mối quan hệ. Điều này đặc biệt quan trọng trong lĩnh vực kinh doanh dịch vụ du lịch. Chương này nhấn mạnh những tập quán giao tiếp của người ở các châu lục: Châu Âu, châu Á, châu Phi, châu Mỹ và những nét cơ bản về tập quán giao tiếp của một số quốc gia, dân tộc tiêu biểu của các châu lục đó.
Mục tiêu:
- Thông hiểu và trình bày được những tập quán trong giao tiếp của khách du lịch theo tôn giáo, theo châu lục, theo quốc gia, dân tộc.
- Vận dụng những kiến thức trên trong quá trình nghiên cứu thị trường, nghiên cứu nhu cầu của khách, từ đó tạo ra những sản phẩm, có cách giao tiếp ứng xử và phục vụ phù hợp.
- Tôn trọng tập quán giao tiếp của khách du lịch.
* Nội dung chı́nh:
1. Tập quán giao tiếp theo tôn giáo
Muc̣ tiêu:
- Trình bày đươc̣ những đăc̣ điểm chung về tâp̣ quán giao tiếp theo tôn giáo.
- Vận dụng những kiến thức trên trong quá trı̀nh giao tiếp phù hơp̣ với khách hàng.
- Tôn trong̣ những tâp̣ quán giao tiếp của khách.
1.1. Phâṭ giáo:
Phâṭ giáo lưu tồn và phát triển ở nhiều vùng trên thế giới. Đa số ho ̣là dân Ấn Đô,̣ Trung Quốc, Viêṭ Nam, Nhâṭ Bản, Triều Tiên, Thái Lan, Lào, Singapore
Các tín đồ Phâṭ giáo có đặc tính tâm lý giàu lòng nhân từ, bác ái, thương người, an phâṇ thủ thường, rất nhẫn naị đôi khi đến mức nhẫn nhuc,̣ yêu thı́ch bınh̀ yên và dễ hoà nhâp̣ với bất kỳ đaọ nào.
Tâp̣ tuc̣ và kiêng ky:̣ xuất hành theo ngày, giờ nhất đinh;̣ làm viêc̣ lớn phải xem tuổi; làm nhà phải xem hướng; ra ngõ kiêng găp̣ gái; ngày rằm, mồng môt,̣ giỗ tết thường thắp hương cúng vái gia tiên ở nhà vàở đền, đınh̀, miếu maọ.

* Phật giáo có các lê ̃hội lớn sau:
- Lê ̃Phâṭ đản: 15/4 âm licḥ – lễ lớn nhất của tıń đồ Phâṭ giáo. Các chùa chiền đông nghiṭ người đến dâng hương cầu nguyêṇ. Nhiều nơi tổ chức cơm chay thết đãi khách thâp̣ phương.
- Lê ̃Vu Lan: hay rằm tháng Bảy (15/7 âm lich)̣ cũng là ngày lễ lớn của Phâṭ giáo. Đây là dip̣ con cái biểu hiêṇ hành đông̣ báo hiếu các bâc̣ sinh thành.
1.2. Hồi giáo:

Là tôn giáo tâp̣ trung chủ yếu ở vùng Ả Râp̣ và vùng Trung Đông. Ho ̣là tı́n đồ thờ thánh Ala, ho ̣tin tưởng tuyêṭ đối và rất trung thành. Hồi Giáo có licḥ riêng như âm licḥ của Phương Đông (năm 1995 dương licḥ là năm 1415 theo licḥ Hồi Giáo); thứ Bảy hàng tuần dành riêng cho tôn giáo dân chúng không đươc̣ phép làm gı̀ khác ngoài các lễ nghi tôn giáo.
* Các lễ hội:̣
- Tháng Ramadan (tháng 9) có30 ngày là tháng ăn chay của các tı́n đồ kéo dài đến đầu tháng 10 (theo licḥ đaọ Hồi) mới chấm dứt.
- Lễ hôị hiến sinh (Grand Brarin) vào 10/12 theo licḥ đaọ Hồi (khoảng tháng 3 dương lich)̣.
- Tín đồ khắp nơi giết cừu để tế lễ.
Tập tuc̣ của Đạo Hồi:
Phu ̣nữ phải che mang̣ trên măt;̣ nam có quyền lấy nhiều vơ,̣ nhưng vơ ̣ngoaị tınh̀ chồng có quyền đánh giết môṭ cách bất công; khi tiếp xúc phải tôn trong̣ tıń ngưỡng và tâp̣ quán của ho ̣môṭ cách nghiêm túc, nếu vi phaṃ dễ sinh chuyêṇ rầy rà, phiền phức; không lấy thức ăn bằng tay trái, muốn chı̉ vào vâṭ gı̀ hay hướng nào phải dùng ngón tay cái; khi có người mời ăn uống phải nhâṇ lời không đươc̣ từ chối; cấm dùng thiṭ lơn;̣ các loaị thiṭ khác không ăn vào tháng 3 hàng năm và cấm uống rươu;̣ tối ky ̣sàm sỡ, tán tı̉nh hoăc̣ bắt tay phu ̣nữ.
1.3. Cơ đốc giáo:

Kitô giáo có lòng tin vào chúa trời môṭ cách tuyêṭ đối và rất trung thành, ngoài chúa trời không thờ ai..
Tập tục, kiêng ky:̣ nếu kınh́ trong̣ ho ̣thı̀ đươc̣ ho ̣quý mến ngươc̣ laị ai bài bác, chống đối ho ̣sẵn sàng bảo vê ̣đến mức tử vı̀ đao,̣ bất chấp nguy hiểm; hàng ngày đoc̣ kinh đều đăn,̣ Chủ nhâṭ đến nhà thờ rửa tôị.
2. Tập quán giao tiếp theo vùng lãnh thổ

Muc̣ tiêu:
- Xác đinḥ đươc̣ những tâp̣ quán giao tiếp của môṭ số nước tiêu biểu trên thế giới.
- Vận dụng những kiến thức trên trong quá trình nghiên cứu thị trường, nghiên cứu nhu cầu của khách, từ đó tạo ra những sản phẩm, có cách giao tiếp ứng xử và phục vụ phù hợp.
- Tôn trọng tập quán giao tiếp của khách du lịch.
2.1. Tâp̣ quán giao tiếp người Châu Á
2.1.1. Đăc̣ điểm chung về tập quán giao tiếp người châu Á
- Trọng nghi lễ trong giao tiếp:
Cử chỉ tác phong khi gặp gỡ tiếp xúc với mọi người là khoan thai, mực thước. Coi việc chào hỏi đúng nghi lễ là thước đo phẩm hạnh của mỗi người.
Nghi thức chào hỏi chủ yếu là chắp tay trước ngực, cúi gập người chào, khoanh tay trước ngực, cúi đầu, gật đầu chào cùng với lời chào hỏi. Nếu gặp nhau mà không chào coi như vô lễ, coi lời mời chào là rất quan trọng ” lời chào cao hơn mâm cỗ”.
Thái độ vồn vã, vồ vập, ôm hôn vỗ vai, bắt tay theo kiểu phương Tây tuy đã ảnh hưởng nhiều đến phương Đông, nhưng chủ yếu là ở thị thành, công sở, còn dân vùng nông thôn, nhất là vùng sâu vùng xa vẫn mang theo truyền thống cũ.
Tôn ti trật tự, ngôi thứ theo lứa tuổi, đẳng cấp, đại vị xã hội, nền nếp gia phong rất được coi trọng. Nghi lễ giao tiếp theo ngôi thứ được coi như là một nét văn hoá mà ai ai cũng phải biết và làm theo ngay từ khi còn nhỏ. Ai không hiểu hoặc không làm đúng theo nghi lễ bị coi là bất nhã, thiếu giáo dục. Và đây cũng là nét đặc điểm nổi bật trong hoạt động giao tiếp của người châu Á.
- Trọng tín nghĩa:
Trọng tín nghĩa là truyền thống cao đẹp của nền văn hoá phương Đông. đạo Khổng, đạo Phật, đạo Sinto đều coi tín nghĩa là yếu tố quan trọng hàng đầu trong quan hệ giữa người với người.
Nếu phương Tây và các nước phát triển coi việc cam kết hứa hẹn với nhau (kể cả trong nhà và ngoài xã hội) đều phải thông qua pháp lý và bằng văn bản có người chứng kiến bảo lãnh thì ở phương Đông chủ yếu giao dịch thỏa thuận bằng miệng.
Theo quan niệm của người châu Á thì tín phải đi với nghĩa. Thấy điều phải, điều nhân ái thì làm, điều ác, điều trái thì phải chống lại. Thấy điều nghĩa mà không làm, không phải là người có dũng khí “ Kiến nghĩa bất vi vô dũng giá”. Đó là cái gốc của nhân nghĩa
- Kín đáo, dè dặt trong giao tiếp:
Đây là nét truyền thống đã tạo nân luân lý phương Đông. Chờ đợi, lắng nghe thận trọng trong mọi hoạt động giao tiếp; không quá vội vàng, cởi mở, vồn vã khi mới quen nhau là đặc tính nổi bật của người phương Đông.
- Ít bộc lộ cá tính:
Trong mọi hoạt động giao tiếp, vai trò cá nhân thường bị lẫn chìm trong cộng đồng xã hội. Văn hoá phương Đông và chế độ phong kiến là cơ sở của việc kiềm chế cá thể, tuân thủ nền nếp xã hội “ Giống như mọi người; do mọi người” là nguyên tắc ứng xử tối cao đã ngự trị lâu đời trong tiềm thức người dân phương Đông.
Trong cư xử, mọi người thường nhân danh tập thể, cộng đồng. Cá nhân chìm lẫn sau các danh nghĩa. Nếu cư xử khác đi dễ bị coi là lập dị, kỳ quặc, hay chơi trội. Tuy nhiên, trong xu thế giao lưu văn hoá, hội nhập toàn cầu hiện nay cá tính mỗi cá thể đang được dần dần giải phóng và có cơ hội thể hiện.
2.1.2. Tâp̣ quán giao tiếp môṭ số nước tiêu biểu
2.1.2.1. Người Viêṭ Nam
- Thứ nhất: người Viêṭ Nam thı́ch giao tiếp, coi trong̣ giao tiếp.
Do tâm lý công̣ đồng làng xa,̃ người Viêṭ sống rất quây quần, hay găp̣ gỡ, thăm viếng nhau. Dù miền bắc hay miền nam, đồng bằng hay miền núi, người Viêṭ đều quan niêṃ rằng sống cùng nhau thı̀ phải yêu thương đùm boc,̣ vui buồn cùng chia sẻ. Chınh́ vı̀ vâỵ tınh̀ làng nghıã xóm trong mỗi người Viêṭ rất sâu năng,̣ ho ̣thường xuyên thăm viếng nhau, hỏi han, quan tâm đến nhau (đăc̣ biêṭ vào những ngày, lê ̃tết).
Tính thı́ch giao tiếp, coi trong̣ giao tiếp của người Viêṭ còn được biểu hiêṇ ở sư ̣hiếu khách của người Viêṭ.(Phòng khách trong môĩ gia đı̀nh bao giờ cũng là nơi thoáng nhất, bày biêṇ những đồ vâṭ đep,̣ sang trong̣ nhất. Khi khách đến dù là người ho ̣hàng hay hàng xóm quen biết đã lâu hay mới quen, gia chủ cũng luôn niềm nở, chu đáo, vı̀ vâỵ màngười xưa cócâu ‘’ nhiṇ miêng̣ đãi khách ’’ ; baṇ bè nhiều, khách thường xuyên ghé thăm được xem gia chủ có lôc̣ có phúc và là biểu hiêṇ của lối sống và cách cư xử tốt đep,̣ đúng mưc̣ có trước có sau của chủ nhà)
- Thứ hai: trong giao tiếp người Viêṭ còn ruṭ rè, đăc̣ biêṭ khi ho ̣ở trong môi trường giao tiếp không quen thuôc̣.
Người Viêṭ thích giao tiếp nhưng ho ̣chı ̉cảm thấy tư ̣nhiên, thoải mái trong công̣ đồng quen thuôc,̣ còn khi trước măṭ ho ̣là người la ̣hoăc̣ chưa thâṭ quen biết, ho ̣laị thường ái ngaị ruṭ rè, tức là ho ̣ngaị tiếp xúc, găp̣ gỡ với người la,̣ ngaị bôc̣ lôc̣ mınh̀ trước người không quen biết. Không hiếm khi điều này ngăn cản người Viêṭ nắm bắt những cơ hôị tiếp xúc, thiết lâp̣ những mối quan hê ̣mới.
- Thứ ba: trong giao tiếp, ứng xử người Viêṭ coi trong̣ tı̀nh cảm, thường lấy tı̀nh cảm làm chuẩn mưc̣ ứng xử.
Do phải đấu tranh với thiên nhiên khắc nghiêt,̣ với giăc̣ ngoaị xâm trong nhiều thế kỷvı̀ sư ̣sinh tồn, người Viêṭ có truyền thống đoàn kết, gắn bó, yêu thương, giúp đỡ lẫn nhau. Vı̀ vâỵ người Viêṭ rất coi trong̣ các quan hê ̣tınh̀ cảm, xem tınh̀ cảm là cơ sở để thể hiêṇ thái đô ̣và ứng xử.
Ví dụ:
‘‘Yêu nhau cau sáu bổ ba - Ghét nhau cau sáu bổ ra làm mười ’’ Hoăc̣
‘‘Yêu nhau trăm sư ̣chẳng nề - Dẫu trăm chỗ lêcḥ cũng kê cho vừa ’’

Người Viêṭ muốn ứng xử vừa có tınh̀ vừa có lý, song khi phải cân nhắc giữa tı̀nh và lý thı̀ không hiếm khi tı̀nh đươc̣ coi trong̣ hơn ‘‘Môṭ trăm cái lý không bằng môṭ tý cái tı̀nh ’’
- Thứ tư: người Viêṭ thı́ch tı̀m hiểu, quan sát, đánh giá đối tương̣ giao tiếp.
Khác với người phương Tây thường tránh nói đến những vấn đề riêng khi tiếp xúc găp̣ gỡ, trò chuyêṇ với môṭ người nào đó, thı̀ người Viêṭ thường quan tâm hỏi han, tım̀ hiểu hoàn cảnh của ho,̣ chẳng haṇ như quê quán, nghề nghiêp,̣ gia đınh,̀ bố me,̣con cái...
- Thứ năm: người Viêṭ ưa sư ̣tế nhi, ̣ý tứ và coi trọng sư ̣hoà thuâṇ.
Do coi trong̣ sư ̣hoà thuâṇ và quan niêṃ ‘‘sư ̣thâṭ mất lòng’’ cho nên trong giao tiếp, người Viêṭ thường rất ý tứ, tế nhi, ̣cân nhắc kỹ từng lời, từng ý, ıt́ khi ho ̣nói thẳng vào vấn đề, đăc̣ biêṭ là những vấn đề tế nhi, ̣người xưa daỵ:
‘‘ Lời nói chẳng mất tiền mua - Lưạ lời mànói cho vừa lòng nhau’’

Nét đăc̣ trưng này thể hiêṇ rõ hơn ở người miền Bắc, người miền Trung và người miền Nam ăn nói thoải mái hơn, thẳng thắn hơn.
- Thứ sáu: cách xưng hô của người Viêṭ phong phú, phức tap̣ và có xu hướng gia đı̀nh hoá.
Khi trò chuyêṇ với người khác, người Viêṭ có thể dùng nhiều từ khác nhau để chı̉ bản thân : tôi, tớ, mình, tao, bác, chú, cô, dì, chị, ̣anh...và cũng có thể dùng nhiều từ khác nhau để chı̉ người đối thoaị: câu,̣ mày, anh, chi,̣ bác, chú, cô... Xưng hô, chào hỏi của người Viêṭ phu ̣ thuôc̣ vào thái đô,̣ quan hê ̣tınh̀ cảm, mức đô ̣quen biết, tuổi tác, cương vi ̣xã hôị và đăc̣ biêṭ quan hê ̣ho ̣hàng chi phối cách xưng hô rất manḥ.
2.1.2.2. Trung Quốc
 Là môṭ trong những nền văn minh sớm nhất của nhân loaị. Trong văn hoá giao tiếp của người Trung Quốc có nhiều nét đăc̣ sắc.
Người Trung Quốc thıch́ giao tiếp, thı́ch găp̣ gỡ; khi găp̣ nhau chı̉cần mı̉m cười, gâṭ đầu chào nhau là đủ, tuy nhiên ở thành thi ̣cũng có thể chıà tay ra bắt tay. Khi tiếp xúc với người Trung Quốc có thể đề câp̣ đến những vấn đề rất riêng tư như vơ ̣ chồng, con cái, nghề nghiêp,̣ quê quán, thu nhâp̣...đây đươc̣ coi làsư ̣quan tâm chứ không phải thóc mách.
Người Trung Quốc thâm thuý, tư duy phân tıch́ tốt, thıch́ kinh doanh và kinh doanh giỏi, trong quan hê ̣người Trung Quốc thường rất thưc̣ tế, lơị ıch́ kinh tế đươc̣ đăṭ lên hàng đầu ; Người Trung Quốc có tı́nh công̣ đồng cao, hoa kiều ở các nước thường sống tu ̣tâp̣ theo từng vùng, thành những khu phố riêng, ho ̣đoàn kết, cùng giúp đỡ nhau và có ý thức giữ gıǹ bản sắc văn hoá dân tôc̣ (ăn măc,̣ thói quen sinh hoat,̣ ngôn ngữ...).
Văn hoá ẩm thưc̣ của người Trung Quốc nổi tiếng thế giới, trong chế biến thức ăn ho ̣ thường sử dung̣ các vi ̣thuốc bắc, thảo môc,̣ giới qúy tôc̣ ngày xưa thı́ch những món ăn cầu kỳ, chế biến phức tap,̣ công phu; bữa ăn thường có nhiều món, các món ăn lần lươṭ đươc̣ đưa ra bàn ăn dần dần trong quá trınh̀ ăn chứ không đươc̣ bày ra tất cả cùng môṭ lúc (hiêṇ nay xu hướng chung của người Trung Quốc ăn uống đơn giản, tiết kiêṃ)
2.1.2.3. Nhâṭ Bản
Là môṭ đất nước hầu như không có tài nguyên song con người ở đây rất thông minh, hiếu hoc̣ và đầy nghi lực̣.
Trong cuôc̣ sống thường ngày, người Nhâṭ tỏ ra licḥ lãm, gia giáo, chu tất, kiên trı̀, cần cù, ham hoc̣ hỏi.
Ho ̣ưa chı́nh xác, có tınh́ kỷ luâṭ cao. Tôn trong̣ truyền thống dân tôc,̣ cẩn thâṇ chu đáo và sacḥ sẽ.
Người Nhâṭ rất mưc̣ lễ phép và trong̣ nghi thức.
Trong quan hê ̣giao tiếp, người Nhâṭ rất coi trọng quan hê ̣cá nhân.
Người Nhâṭ có thói quen tăng̣ và nhâṇ quà của nhau trong quan hê.̣ Ho ̣rất thı́ch hoa cúc và hoa anh đào. Ho ̣rất thı́ch đi du lich,̣ sức tiêu tiền cao nhưng không xa xı̉.
Khi vào nhà baṇ nhất thiết phải bỏgiày vàáo khoác ngoài.
2.1.2.4. Người Ấn Đô:

Ấn Đô ̣là môṭ đất nước rông̣ lớn, dân số đông thứ nhı̀ thế giới (sau Trung Quốc), là môṭ đất nước có nền văn hoá lâu đời. Phong tuc,̣ tâp̣ quán ấn Đô ̣gắn liền với sư ̣phân chia đẳng cấp và lễ nghi tôn giáo. Mỗi cử chı̉, hành vi của con người trong giao tiếp đươc̣ quy đinḥ môṭ cách chăṭ chẽ, tı̉mı̉ (Ví dụ: hai người khác đẳng cấp không bao giờ ngồi chung môṭ bàn, làm chung môṭ viêc;̣ người thuôc̣ đẳng cấp cao rất ı́t khi đung̣ chaṃ với người thuôc̣ đẳng cấp thấp hơn).
Người Ấn Đô ̣chào nhau bằng cách chắp tay trước ngưc̣ hay ngang trán để thể hiêṇ sư ̣ kınh́ trong̣ đối với người trên; bınh̀ thường người quen biết nhau ngang hàng chào nhau bằng cách mı̉m cười vàlắc đầu, bắt tay chı̉phổbiến ởgiới thương̣ lưu, tuy nhiên người ta rất ı́t khi chào phu ̣nữbằng cách bắt tay.
Khi ăn, thói quen của người Ấn Đô ̣là dùng tay phải để bốc, bốc thức ăn phải thâṭ gon,̣ tránh làm rơi vãi còn tay trái cầm cốc uống nước, khi uống nước thı̀ đổ thẳng nước từ cốc vào miêng̣ chứ không ngâṃ lấy cốc rồi nghiêng cốc uống như người Viêṭ. Món ăn thường cay và có nhiều gia vi ̣khác; khi tiễn khách chủ bao giờ cũng nhường khách đi trước và tránh quay lưng laị với khách.
2.1.2.5. Người Singapore
Singapore là môṭ đất nước nhỏ bé, diêṇ tıch́ chı̉ lớn hơn đảo Phú quốc của nước ta môṭ chút. Tuy nhiên nền kinh tế Singapore là môṭ trong những nền kinh tế phát triển nhất thế giới.
Khi tiếp xúc với người Singapore, cần lưu ý môṭ số đăc̣ điểm sau:

- Khi găp̣ gỡ và khi taṃ biêt,̣ người Singapore thường bắt tay theo kiểu phương Tây.
- Người Singapore ưa dùng danh thiếp và danh thiếp đươc̣ trao bằng cả hai tay môṭ cách trinḥ trong;̣ ưa tác phong công nghiêp̣ (đi nhanh, nói khẽ, đúng giờ).Trong quan hê ̣người Singapore hiếm khi tăng̣ quà, tăng̣ quà không thành thói quen tâp̣ quán của ho.̣
- Người Singapore ưa sacḥ sẽ, chú ý đến viêc̣ bảo vê ̣môi trường, ho ̣ı́t hút thuốc, hành vi vứt rác, vứt tàn thuốc ra đường bi ̣xử phaṭ rất nặng,̣ keọ cao su không đươc̣ phép bán trên thi ̣ trường. Phu ̣nữ đươc̣ tôn trong,̣ đối xử ngang với nam giới trên thương trường. Khi nói chuyêṇ chủ đề ưa thıch́ là sư ̣sacḥ sẽ trong lành, sư ̣phồn thinḥ của đất nước, chủ đề nên tránh đề câp̣ là diêṇ tıch́ nhỏ hep̣ của đất nước Singapore.
2.1.2.6. Thái Lan
Nằm ở phía Tây bán đảo Đông Dương, Thái Lan là một quốc gia có diện tích lớn thứ hai trong khối ASEAN (sau Inđônêxia). Thái Lan là nước theo Đạo Phật với nhiều chùa chiền và sư sãi.
Phụ nữ không được tiếp xúc với sư sãi. Nếu muốn có một hoạt động giao tiếp nào với sư sãi phải nhờ đến nam giới hoặc đặt ở dưới đất để rồi sư sãi đến lấy, khi không còn phụ nữ ở đó nữa.
Nam giới nắm tay nhau đi ngoài đường là phổ biến, nhưng cảnh nam nữ nắm tay nhau ngoài đường là không bình thường.
Khi tiếp xúc với người Thái tối kỵ hướng bàn chân về phía họ, bàn chân phải chúi xuống đất, tránh hướng về người tiếp xúc với mình
2.2. Tâp̣ quán giao tiếp người châu Âu
2.2.1. Đặc điểm chung về tập quán giao tiếp người Châu Âu
- Tính cởi mở, nói nhiều, tư ̣do phóng khoáng, giao tiếp rông

- Dễ thıch́ nghi với môi trường mới, cử chı̉ tư ̣nhiên

- Trong̣ hınh̀ thức, thıch́ sư ̣goṇ gàng, ngăn nắp vê ̣sinh.
2.2.2. Tập quán giao tiếp một số nước tiêu biểu
2.2.2.1. Người Anh
Nổi tiếng về licḥ lãm, có văn hoá nhưng laị dè dăṭ trong giao tiếp, không thıch́ đùa cơṭ hài hước, ghét ba hoa, phù phiếm, ı́t nói về bản thân mınh̀. Nhưng ho ̣rất sung sướng khi đươc̣ tiếp xúc với những người uyên bác, tài năng, giúp ho ̣hiểu biết thêm kiến thức về môṭ lĩnh vưc̣ nào đó. Người Anh chú ý nhiều đến phát âm, phát âm phải chuẩn xác, âm điêụ thıch́ hơp̣ với từng câu, không vung tay làm hiêụ để phu ̣hoạ câu nói, tránh măc̣ những y phuc̣ có màu săc̣ sỡ, không dùng nước hoa cómùi thơm ngát, manḥ. Khi trò chuyêṇ thường nói về những đề tài không liên quan đến ai như thời tiết, thểthao, điêṇ ảnh, các loài hoa…Khi giới thiêu,̣ người Anh cố ý loaị bỏ các chức tước, chı̉ giới thiêụ tên ho ̣hoăc̣ tên riêng của nhau. (Ví dụ: "đây là ông David"; "Xin giới thiêụ bà Smith, ngài Jonh"). Khi giới thiêụ xong moị người chı̉ khẽ nghiêng người chào nhau là đủ, khỏi cần bắt tay.
Người Anh thıch́ đi du licḥ ngắn ngày, ưa thể thao. Trong ăn uống vẫn giữ nguyên truyền thống ăn sáng nhiều và uống trà vào buổi chiều.
Khi doṇ ăn theo kiểu Anh, người phuc̣ vu ̣đưa lên bàn tất cả các món ăn môṭ lần. Khách tư ̣ lấy thức ăn và chuyển giúp cho nhau.
2.2.2.2. Người Pháp
Phong cách giao tiếp văn minh, licḥ sư ̣của người quý phái. Ho ̣là những người vui vẻ, dı́ dỏm, luôn chú trong̣ giữ gıǹ truyền thống dân tôc,̣ gia đı̀nh, thıch́ vui chơi, giải trı́, tôn trong̣ tınh̀ ban,̣ hay nhâṇ xét, đánh giá.
Ở Pháp, những người thân không phân biêṭ chức vi ̣thường goị nhau bằng anh, chi ̣hoăc̣ tên riêng; nhưng khi đã goị ai môṭ cách trinḥ trong̣ bằng ông bà thı̀ phải kèm theo tên ho ̣(Ví dụ: "Ông Margin, phiền ông chuyển giúp tôi tâp̣ hồ sơ này sang phòng nhân sư). Riêng với phu ̣nữ đa số muốn người khác goị mınh̀ bằng tên ho.̣(Ví dụ: cô Margin; bà Margin)
Người Pháp thường mời nhau ăn uống taị nhà hàng, khách san,̣ thân tıń mới chiêu đaĩ taị nhà. Ho ̣không thı́ch đề câp̣ đến chuyêṇ riêng tư trong gia đı̀nh và những bı́ mâṭ trong kinh doanh.
Ăn uống là môṭ nghê ̣thuâṭ đối với người Pháp, ăn hết thức ăn trên đıã là môṭ lời khen ngơị tài nấu bếp của bà chủ nhà. Bỏ dở laị là chê món ăn không ngon.
2.2.2.3. Người Nga
Họ rất niềm nở và trân trọng khi giao tiếp. Khi chào nhau, họ thường bắt tay và xưng danh, trừ khi gặp bạn bè họ ôm hôn ở má. Người Nga ưa thích các chủ đề: nghệ thuật, văn chương, tình bạn, hòa bình. Họ ưa thích các món quà là một cuốn sách, anbom nhạc, bút… Ít người nói được tiếng Anh (trừ các nhà khoa học).
Người Nga thường giản di ̣trong sinh hoat,̣ đơn giản trong ăn uống và không cầu kỳ trong giao tiếp. Trong các nghi thức trong̣ thể, để thể hiêṇ lòng hiếu khách người Nga thường đón tiếp khách quý bằng bánh mı̀ và muối.
2.2.2.4. Người Đức
Nước Đức có nền văn hoá phát triển, là dân tôc̣ sản sinh cho nhân loaị nhiều nhà triết hoc,̣ nhà văn hoá nổi tiếng như: Hêghen, Mác, ănghen, các nhac̣ sĩ thiên tài như: Bethoven, Sube.
Người Đức rất quýtrong̣ các công trınh,̀ tác phẩm văn hoá nghê ̣thuâṭ. Ho ̣sống rất thẳng thắn, yêu lao đông,̣ nghiêm túc, chınh́ xác, tôn trong̣ pháp luât,̣ có tınh́ tiết kiêm,̣ vê ̣sinh ngăn nắp.
Tiếp xúc với người Đức nên đi thẳng vào công viêc,̣ có thể bỏ qua nghi thức xã giao như thăm hỏi.
Bắt tay khi găp̣ nhau hay chia tay là nét sinh hoaṭ thường tınh̀.
Nếu đươc̣ mời đến dư ̣tiêc̣ chiêu đaĩ của baṇ bè, người Đức bao giờ cũng mang quà tới tăng̣ gia chủ. Người Đức rất nghiêm túc về giờ giấc, rõ ràng trong quan hê ̣và chi tiêu rất cân nhắc, ı́t khi ho ̣phung phı́ tiền bac̣. Nếu vào môṭ quán ăn của người Đức, baṇ sẽ thấy các món ăn đươc̣ goị đều đươc̣ khách ăn hết sacḥ sẽ. Khác với người Pháp chı̉ thıch́ nói chuyêṇ vui taị bàn tiêc,̣ người Đức thıch́ nói chuyêṇ và thảo luâṇ căṇ kẽ cả những vấn đề phức tap̣ taị bữa tiêc̣.
2.2.2.5. Người Ý
Họ có thói quen bắt tay và nắm khuỷu tay khi giao tiếp. Họ có thể biểu lộ thái độ, tình cảm qua các cử chỉ, điệu bộ nhưng ít khi xưng hô bằng tên thân mật. Tuy vậy, các cuộc tiếp xúc xã giao họ luôn chú ý tới giờ giấc và không ưa kéo dài, không nói chuyện kinh doanh trong buổi gặp gỡ xã giao, họ ăn bữa chính vào buổi trưa. Chủ đề ưa thích là sự kiện thế giới, bóng đá và gia đình. Họ tránh các chủ đề về Maphia, chính trị, tôn giáo, thuế má.
2.3. Tập quán giao tiếp các nước Nam Mỹ và người Mỹ

2.3.1. Tập quán giao tiếp một số nước Nam Mỹ
Chiụ ảnh hưởng của nền văn hoá Tây Ban Nha, BồĐào Nha. Brazil nói tiếng Bồ Đào Nha, các nước khác nói tiếng Tây Ban Nha.Tôn giáo phổ biến là Thiên Chúa Giáo.
Trưc̣ tı́nh, thưc̣ tế, yêu gét rõ ràng, hay tranh luân,̣ đềcao yếu tố vâṭ chất, hı̀nh thức, thıch́ sư ̣vui vẻ náo nhiêṭ.
Người Achentina có thói quen bắt tay trong bất cứ trường hơp̣ nào.
Người Brazil nổi tiếng ham vui đến mức cuồng nhiêṭ nhất là thái đô ̣đối với bóng đá. Người Chilê, Uruguay, Colombia rất lễ đô ̣kể cả trong ngôn ngữ và phong cách giao tiếp.
Người Vênezuela rất kính trọng,̣ sùng bái ông Simon Bolivar - người đã giải phóng nước này và các quốc gia lân câṇ thoát khỏi sư ̣đô hô ̣của người Tây Ban Nha. Do vâỵ khi tiếp xúc với ho ̣nên nhắc đến tên ông ta môṭ cách tôn kính.
2.3.2. Tập quán giao tiếp người Mỹ
Hơp̣ chủng quốc Hoa Kỳ đươc̣ mênḥ danh là quốc gia đa sắc tôc̣ với nền văn hoá pha trộn Âu – Mỹ. Tốc đô ̣phát triển rất manḥ mẽ từ khoảng hơn 200 năm trở laị đây.
Người Mỹ có tính năng đông̣ cao, thưc̣ dụng,̣ moị hoaṭ đông̣ đều đươc̣ cân nhắc kỹ trên nguyên tắc lơị ı́ch thiết thưc;̣ Người Mỹ bắt tay chào nhau ı́t hơn người Châu âu. nam giới chı̉ bắt tay nhau khi đươc̣ giới thiêụ hoăc̣ có quen biết mà lâu ngày găp̣ lai,̣ nữ giới thường không bắt tay khi đươc̣ giới thiêụ trừ trường hơp̣ bàn viêc̣ kinh doanh, làm ăn.
Người Mỹ rất coi trong̣ vai trò cá nhân và tınh́ tư ̣do, phu ̣nữ Mỹ quen sống đôc̣ lâp,̣ đi đây đi đó môṭ mı̀nh, tư ̣kiếm tiền và thường sống môṭ mı̀nh không lê ̣thuôc̣ vào chồng. Tất cả moị quan hê,̣ tiếp xúc, găp̣ gỡ đều phải đươc̣ heṇ hò báo trước dù là người thân thiết gần gũi (không có chuyêṇ nhân tiêṇ ghé thăm nhau như trong quan hê ̣của người Viêṭ Nam)
- Gợi ý tài liệu học tập:
+ Giáo trình Kỹ năng giao tiếp, Đinh Văn Đáng, 2006, NXB Lao động - Xã hội.
+ Kỹ năng giao tiếp, Trịnh Xuân Dũng, Đinh Văn Đáng, 2000, NXB Đại học Quốc gia Hà Nội.
+ Giáo trình Kỹ năng giao tiếp, Chu Văn Đức, 2005, NXB Hà Nội.
+ Giáo trình Giao tiếp trong kinh doanh, Trần Thị Thu Hà, 2006, NXB Hà Nội.
Ghi nhớ:

- Tâp̣ quán giao tiếp theo tôn giáo
-  Tâp̣ quán giao tiếp theo vùng, lanh̃ thổ.
CÂU HỎI ÔN TẬP BÀI 8
1. Nêu những nét đặc trưng trong tập quán giao tiếp theo từng tôn giáo.
2. Trınh̀ bày những đăc̣ điểm chung trong tâp̣ quán giao tiếp của người châu Âu, châu Á.
NỘI DUNG THẢO LUẬN
1. Em có nhận xét gì về những nét đăc̣ trưng trong văn hóa giao tiếp của người Viêṭ Nam? Theo em, những đăc̣ điểm nào cần phát huy những đăc̣ điểm nào cần điều chỉnh?
2. Hiện nay trong xã hội, đặc biệt ở lớp trẻ, có xu hướng bắt chước lối sống, phong cách giao tiếp của người phương Tây, chẳng hạn trong ăn mặc, trang điểm, quan hệ, ứng xử.v.v...ý kiến của em về vấn đề này thế nào?
TÀI LIỆU THAM KHẢO
1. Giáo trình Kỹ năng giao tiếp, Đinh Văn Đáng, 2006, NXB Lao động- Xã hội.
2. Giao tiếp trong kinh doanh, TS.Vũ Thị Phượng, Dương Quang Huy, 2006, NXB Tài chính.
3. Kiến thức cơ bản về lễ nghi hiện đại, Trần Đình Tuấn, Đoàn Thu Hằng, 2005, NXB VHTT.
4. Tâm lý khách du lịch, Hồ Lý Long, 2006, NXB Lao động - Xã hội.
5. Giáo trình Tâm lý du lịch, Trịnh Xuân Dũng, Nguyễn Vũ Hà, 2004, NXB Văn hóa thông tin.
6. Tâm lý học Quản trị kinh doanh, Nguyễn Đức Lợi, Nguyễn Sơn Lam, 2009, NXB Tài chính.
7. Tâm lý học Kinh doanh thương mại, Trần Thị Thu Hà, 2005, NXB Hà Nội.
8. Tuyển tập Tâm lý học, Phạm Minh Hạc, 2002, NXB Giáo dục
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