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LOI GIOI THIEU

Trén co so tham khéao cac gido trinh, tai liéu vé linh vuc tim 1y hoc va ky
nang giao tiép tmg xur, két hop voi thue té nghé nghiép cua nghé Ché bién mon
an, gido trinh nay dugc bién soan ¢ sy tham gia tich cyc cua cac gido vién co
kmh nghiém, cung voi nhitng ¥ klen dong gop quy bau cua cac chuyén gia vé
linh vuc tim 1y va k¥ ning gaio tiép g xu.

Moi quan hé cua tai liéu voi chuong trinh, mo dun/mén hoc:

Can cir vao chuong trinh day nghé va thuc té hoat dong nghé nghiép,
phan tich nghé, tiéu chuan ky nang nghe, ndi dung mé dun Tam ly va Ky nang
giao tlep tng xu voi khach du lich cung cap cho nguoi hoc nhimg kién thirc co
ban vé tam ly hoc, tdm ly va ky nang giao tiép g xr ndi chung, tim 1y va k¥
nang giao ti€p ung xu trong hoat dong kinh doanh du lich, tir d6 ngudi hoc ¢6
thé van dung nhitng kién thirc nay trong qua trinh nghién ciru tim ly cua khach
du lich, ciing nhu tao cho ban than phong céch giao tiép tng xur vin minh, lich
su va chuyén nghiép.

Cau triic chung cua gido trinh Tam ly va Ky nang giao tiép img xu voi
khéch du lich bao gom 8 bai:

Bai 1. Mot s6 van dé co ban cta tam 1y hoc

Bai 2. Nhirng dic diém tam ly chung cua khach du lich

Bai 3. Nhiing dic diém tam 1y cia khach du lich theo dan tdc va nghé
nghiép

Bai 4. Mot s6 van dé khai quat vé hoat déng giao tiép

Bai 5. Mot s6 nghi thic giao tiép co ban

Bai 6. K¥ ning giao tiép tmg xtr

Bai 7. K¥ nang giao tiép img xir trong hoat dong kinh doanh du lich

Bai 8. Tap quan giao tiép tiéu biéu trén thé gisi

. Sau mS’i bai déu ¢o cac cau hoi 6n tap, thao luan hoac bai tép tinh hudng
dé cung co kién thirc cho ngudi hoc.

Gido trinh dugc bién soan trén co s¢ cac van ban quy dinh cua Nha nude
va tham khao nhiéu tai liéu lién ‘quan co gia tri. Song chic han qua trinh bién
soan khong tranh khoi nhimg thiéu sot nhat dinh. Ban bién soan mong mudn va
thuc sw cam on nhiing ¥ kién nhan xét, danh gia cua cac chuyén gia, cac thiy co
dong gop cho viéc chinh sira dé gigo trinh ngay mét hoan thién hon.

Ha Noi, ngay.....thang.... ndm 2017
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MO DUN
TAM LY VA KY NANG GIAO TIEP UNG XU VOI KHACH DU LICH

Ma m6 dun: MD08
Vi tri, y nghia, vai tro mo6 dun:

- Tam Iy va k¥ nang giao tiép tmg xu voi khach du lich duge giang day
sau khi hoc xong cac mén Chinh tri, Tong quan du lich, Nghiép vu nha hang,
Tin co sO va song song vdi cac mon Nghiép vu ché bién mon an, van héa am
thue...

- Tam 1y va k¥ ning giao tiép ing xir v&i khach du lich 1a mé dun thudc
nhom cac mon hoc, mé dun ky thuat co so trong chuong trinh khung Cao dang
nghe Ky thuat ché bién mon én.

- La md dun ly thuyét két hop véi thyc hanh. Dénh gia két thic mé dun
bang hinh thirc kiém tra.

- Mén hoc nhém trang bi cho ngudi hoc nhirng kién thitc co ban vé tam
ly, k¥ nidng giao tiep nodi chung va tam 1y, ky nang giao tlep ung xu trong hoat
dong kinh doanh du lich néi chung. Tir d6, ngudi hoc biét van dung nhing kién

thuce, ky nang nay trong qua ;rmh phuc vu khach du lich va xay dung moi quan
hé giao tiép tot dep voi cac dong nghigp.

Muc tiéu ciia mo dun:
- Kién thizc:

+ Théng hiéu va trinh bay dugc nhimg kién thirc co ban vé tam 1y hoc,
nhirng dic diém tdm ly chung cua khach du lich va nhiing dac diém tam ly cua
khach du lich theo quoc gia, dan toc va nghé nghiép ;

+ Trinh bay duoc nhimg kién thitc co ban vé hoat dong giao tiép noi
chung va giao tiep trong kinh doanh du lich néi riéng ;

+ Nhén biét va trinh bay dugc nhing tap quan giao tiép tiéu biéu trén thé
gion.

- Ky nang:

+ Vén dung nhiing kién thirc co ban vé tdm 1y néi chung va tim 1y khach
du lich noi riéng trong qua trinh nghién ctru nhu céu, dong co va so thich cua
khéch du lich, tir d6 tao ra nhitng san pham du lich phu hop ;

+ Thyc hién dugc cac ki nang giao tiép co ban va cac k¥ ning giao tiép
ung xu trong hoat dong kinh doanh du lich, tirng budc hoan thién phong cach
giao tiép ung xtr van minh, lich su;

+ Van dung cac dic diém tam 1y trong giao tiép va xur Iy cac tinh hudng
hi¢u qua.



- Thai dé:

_Hinh thanh thai do tu tin, chu dong, hop tic khi giao tiép va giai quyét céc
yéu cau cua khach.

Noi dung mé dun :

<6 ., Thoi gian 1
Tén cac bai trong md dun Tong Ly Thuc Kiém
L £ % N
SO thuyét hanh tra*
1. | Mdt s6 van d& co ban cia tam 9 9 0 0
1y hoc
2. | Nhimng dic diém tam 1y chung | 10 4 5 1
cua khach du lich
3. | Nhiing dic diém tdm 1y cta 11 5 5 1
khach du lich theo dan toc va
nghé nghiép
4. | Mot s0 van dé khai quat vé 7 7 0 0
hoat déng giao tiép
5. | Mot s6 nghi thirc giao tiép co 11 + 6 1
ban
6. | K¥ ning giao tiép g xur 10 5 5 0
7. | K§ nang giao tiép tmg xir 11 5 5 1
trong hoat dong kinh doanh du
lich
8. | Tap quan giao tiép tiéu biéu 6 6 0 0
trén thé gidi
Cong 75 45 26 4




BAI 1
MOT SO VAN PE CO BAN CUA TAM LY HOC
Ma bai: Mb08-01
Gioi thiéu
Trong tat ca cac hoat dong cua con nguoi, thudng xuyén xuat hién céc
hién tuong tam li, tinh than. Nhan thic duoc nhimg hién twgng tdm 1y cua ban

than ciing nhu cua ddi twong tham gia giao tiép giup con ngudi lam chu dugce
ban than, gitp con ngudi hoat dong, giao tiép va hoc tap dugce tot hon.

Ban chat tim 1y ngudi 12 su phan anh cua thé gigi khach quan vao néo
nguoi; tim ly ngudi mang tinh chi thé va mang ban chat xa hi lich sir, do do,
nam bat dugc ban chét tam 1y nguoi gitp ching ta biét cach giao tiép tmg xur va
phuc vu phtt hop véi tim Iy mdi ngudi.

Tam 1y con ngudi vo cting phong phii va da dang, né bao gdom nhing hién
tuong tinh than tir don gian dén phic tap, trong d6 nhan cach va tinh cam la hai
thudc tinh tdm 1y co ban cua tam 1y hoc, né 1a co sé khoa hoc cho viéc nghién
ctru nhing dic diém tam i x4 hdi cua con nguoi.

Nhimg hién tugng tdm 1y xa hoi phd bién ciing 1a ndi dung co ban cia
chuong nay. Viéc nghién ctru nhimg anh huong cua mot s6 hién tugng tam 1y xa
hoi phd bién giup cho cic nha kinh doanh du lich tao ra nhitng san pham phu
hop, hip din khach du lich.

Muc tiéu:

- Trinh bay dugc nhirng khai niém co ban veé ban chat hién tuong tam ly
nguoi; khai niém va cau truc cua nhan cach; khai niém tinh cam, cac muc d va
cac quy luat cua tinh cam.

- Phan tich dugec mdt so van de co ban cua Tam 1y hoc xa hdi va tdm 1y du

lich.

- Néu dugoe nhitng anh huong cua mét sb hién tam 1y xa hoi pho bién trong
du lich; Phong tuc tdp quan; Truyén thong; Ton gido - tin ngudng; Tinh cach
dan toc; Bau khong khi tam ly xa héi; Du luan xa hoi.

- Tich cyc nhén thire va himg thu nghién curu, hoc tap.

1. Bin chét hién twgng tam ly
Muc tiéu:
- Trinh bay dugc khai niém tam ly, tam Iy hoc.
- Phan tich dugc ban chat hién tuong tdm 1y nguoi.
- Xdc dinh dugc cac chirc nang cua tam ly.
- Phéan biét duogc cac loai hién tuong tam 1y.

- Trinh bay duoc cac phwong phap nghién ctru tam 1y.



- Vén dung nhimg kién thirc trén trong qua trinh nghién ctru tim 1y nguoi.
1.1. Khai niém

Trong cude séng hang ngay, nhleu ngudi dung cum tu “tam i dé noi vé
su hiéu biét trong giao tiép, hay l1a su hleu biét vé long nguoi, glong nhu khi noi:
“Ban trai toi rat tim li, luén quan tim dén t6i va chiéu theo ¥ thich cua t6i...”.
Co nguoi lai dung cum tur tam li dé noi dén tinh tinh, tinh cam, tri thong minh...
cua con ngudi. Day 1a cach hiéu tam li theo nghia thong thuong. Doi sdng tam li
clia con ngudi rat phong phi, né bao ham nhiéu hién tuong tam li tir don gian
dén phirc tap nhu cam giac, tri gidc, tri nhd, tu duy cho dén nhu cau, tinh cam,
nang lyc...

res

Trong tir dién tiéng Viét thuit ngir “tdm 1i” da c6 tir 1au, “tam 1i” hiéu ném
na 1a y nghi, tim tu, tinh cam... lam thanh doi séng noi tam, thé giGi bén trong
cua con nguoi.

Trong ngén ngir doi thuong, chir “tam™ thuong c6 nghia 1a long nguot,
thién v€ mit tinh cam, n6é hay duge dung v6i cac cum tir nhw “nhén tdm”, “tim
hén”, “tam dia”... nhin chung thudng dé dién ta tu tuong, tinh than y thic, y chi

.. cua con nguoi.

Trong lich sir xa xua cua nhén loai, trong cac ngdén ngir phd bién nguoi ta
cling déu noi dén “tam li” vai ¥ nghia 1a “linh hon”, “tinh than”, nhu trong tiéng
Latinh “tam li hoc” la “Psychologie” trong do “Plyche” la “linh hon”, “tinh
than™ la “logos” la hoc thuyét, khoa hoc - “Psychologie”chinh la khoa hoc vé
tam hon.

Noi mot cach khai quat nhat:

Tam li 1a cac hién tuong tinh than xay ra trong dau 6c¢ con ngudi, gan lién
va dicu khién, dicu chinh hanh dong hoat dong ctia con ngudi.

~ Tam i hoc la mot khoa hoc nghién ciru sy hinh thanh, van hanh va phit
trién cua hoat dong tam li, tirc 1a nghién ctru con nguol nhan thuce thé gidi khach
quan bang con duong nao, theo quy luat nao, nghién ctru thai do cua con nguoi
d61 vai cai ma ho nhan thire duoc hodc lam ra.
1.2. Quan niém mac-xit ve thm ly

Quan diém Mdc-xit khang dinh: Tam ly nguot la sy phan anh hién thuc
khéch quan vao nao nguoi thong qua chu thé, tam 1y nguoi c6 ban chat xi hoi
lich sur.

1.2.1. Tam Iy ngwoi la sw phan anh hién thuec khach quan vao niao ngwoi

- Tam Iy ngudi khong ty nhién sinh ra, ciing khong phai do ndo tiét ra nhu
gan tiét ra mat, tam ly nguoi la su phan anh hién thuc khach quan vao ndao nguoi
thong qua *“lang kinh chu quan™.

- Hién thuc thé gidi khach quan 14 ngudn gdc cua tim 1y nguoi.

- Biéu kién can va du de c6 tam 1y:



+ Hién thue khach quan

+ M6t bd nao phat trién binh thuong.

+ Phai ¢6 su phan anh hodc tac dong cua hién thuc khach quan vao
nao nguoi.

- Phan anh: 1a mét qua trinh tac dong qua lai gitta h¢ théng nay va hé
thong khac, ket qua la dé lai dau vét ( hinh anh ) tac dong ¢ ca hai hé thong.

Vi du:

Vién phén khi viét 1én bang den dé lai vét phin trén bang va nguoc lai,
bang den lam mon d¢ lai vet trén vién phan ( phan anh co hoc ).

Hé théng ox1 tac dong qua lai vai hé théng khi hidrd ( phan anh hod hoc )
de lai mot vet chung cua hai hé thong la nude.

Cay hoa huéng duong luén vuon vé huéng mit troi ( phan énh sinh vat ).

- Phan anh tam 1y: 1a sy tic dong cua hién thuc khach quan vao ndo con
nguoi - co quan vat chat co t6 chirc cao nhat, chi c6 hé than kinh va ndo bd mai
c6 kha nang nhin tic dong cua hién thuc khach quan dé tao ra nhirng hinh anh,
tinh than ( tdm 1y ).

+ Phan anh tam ly la mot loai phan anh dac biét: no la sy phan anh cua
nao bg; no tao ra hinh anh tam ly, 1a ban sao chép, ban chyp vé thé gioi; hinh
anh tam 1y khac xa vé chit so v&i cac hinh anh co hoc, vét li, sinh hoc. ( VD:
hinh anh cua ban ¢ trude guong khac vai hinh anh cta ban trong dau t6i ).

+ Phan anh tam 1y mang tinh sinh dong va sang tao.

+ Phan 4nh tdm 1y mang tinh cha thé ddm nét va siu séc.

1.2.2. Tam Iy ngwoi mang tinh chii thé

- Tinh chu thé trong tam Iy:

La su khac biét tam Iy gitra ngudi nay voi nguoi khac, nhom nguoi nay
voi nhom nguoi khac, né 1a hinh anh chu quan vé thé gidi khich quan, tinh chu
thé chinh la su tao ra nhitng hinh anh tam ly vé thé gidi bang cach dua von hiéu
biét von kinh nghiém va cai riéng cua minh ( nhu cau, himg thu, tinh cach, ning
lyc ctia minh...) vao hinh anh tam ly.

- Biéu hién cua tinh chu thé:

+ Cung nhén su tac dong cua cing mdt sy vat hién tugng khach quan
nhung ¢ nhirng chu thé khac nhau cho nhitng hinh anh tdm 1y véi nhimg mirc do
sac thai khac nhau.

Vi du: Trude mot sy kién ngudi nay c6 thé budn, ngudi kia vui; cting
nghe mdt ban nhac, c6 ngudi cho la hay, c6 ngudi khong cho la hay; cing mot
mon dn, nguoi khen ngon nguoi lai ché. ...

+ Cing mét hién thyc khéch quan tac dong dén mot chu thé duy nhat nhung
vao nhimg thot diém khac nhau, & nhitng hoan canh khac nhau voi trang thai co thé
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tinh than khac nhau co thé cho ta thdy mirc do biéu hién va cac sic thai tim Iy khéc
nhau ¢ chu thé dy. (Vi thé trong cdc linh vuc hoat dong dic biét trong giao tiép ung
xtr phai chli trong nguyén tic sat doi tuong cht ¥ dén céi riéng trong tam 1y moi
nguoi).

VD: Ngém canh hoang hon lac co thé khoé manh, tinh than vui vé khac
voil e co thé mét moi, budn ba; cling la ban nhac do lic vui nghe thay hay,
buon khong muon nghe nira.

- Do dau ma tam Iy nguoi nay khac véi tam 1y nguoi kia.

Piéu do do nhiéu yeu t6 chi phdi, trude hét, do mdi con _nguoi ¢o nhing
dac dlem riéng vé co thé, gidc quan, hé than kinh va nao bo. Mai ngudi co hoan
canh sdng khac nhau, diéu kién gido duc khong gidng nhau va dic biét 1a mdi ca
nhan thé hién mic do tich cuc hoat ddng, tich cuc giao luu khiac nhau trong cude
song, vi thé tdm ly nguoi nay khac voi tam ly nguoi kia.

1.2.3. Tam Iy ngwoi mang ban chit xa hi - lich si.

Tam li ngudi 1a sy phan anh hién thue khach quan, la chirc nang cua nao,
la kinh nghiém xa héi lich sir bién thanh cai riéng cua mdi ngudi. Tam li con
nguoi khac xa voi tam li cua cac dong vat cao cap o chd: tim 1i ngudi ¢6 ban
chéat xa hdi va mang tinh lich sur.

Ban chat xa héi va tinh lich sir cta tim 1i ngudi thé hién nhu sau:

- Tam 1i ngudi co nguodn goc 1a thé gigi khach quan, ma thé gioi khach
quan bao gém ca mit tu nhién va xa hdi, trong d6 ngudn gdc xa hoi la cai quyét
dinh. Ngay ca phan tu nhién trong thé gioi ciing da dugc xa hoi hoa. Phan xa hoi
cua thé gidi quyét dinh tam 1i ng,er thé hién & cac quan hé kinh té xa hoi, céc
mdi quan hé con ngudi - con nguoi tir quan hé gia dinh, lang xom, qué huong
khoi phé cho dén cic quan hé nhom, quan hé cong dﬁng Céc moi quan h¢ trén
quyét dmh ban chét con ngudi (theo CacMac, ban chat con ngudi la tong hoa
cdc moi quan hé xa hoi) vi vay no quyét dinh tam li ng,uorl Trén thuc té, con
ngudi thoat i khoi cac mdi quan hé xa hdi, quan hé ngudi - ngudi déu lam cho
tam | mat ban tinh nguoi (nhing truong hop tré con do dong vat nudi tir bé, tm
li ctia nhing dira tré ndy khong hon han tam li loai vét)

- Tam li nguoi 1a san pham cua hoat déng va giao tiép cua con ngudi
trong cac mrf)i quan hé xa hoi. Con ngudi vira 1a mot thuc thé tu nhién vira lai 1a
mt thuc thé xa hoi. Phan ty nhién ¢ con nguoi (nhu dac diém vé co thé, giac
quan, than kinh, b nao) dugc xa hoi hoa & muc cao nhat. La mét thyc thé xa
hoi, con ngudi la chi thé cta nhan thire, chi thé ciia hoat dong, giao tiép voi tu
cach 1a mot chu thé tich cuc, chu dong, sang tao. Tam li cua con nguoi 1a san
pham ctia con ngudi vai tu cach 1a chi thé xa hoi, vi thé tim 1i nguoi mang day
dt ddu 4n xa hoi lich st cua con nguoi.

- Vén séng, kinh nghiém, hiéu biét, tinh cam, tinh cach... cia mdi nguoi
c6 dugc la nho qua trinh hoc hoi tiép thu cac kinh nghiém cua xa hoi va lich sur
thong qua hoat dong va giao tié€p (hoat dong vui choi, hoc tap, lao dong, cong

16



tac xa hoi...) trong d6 gido duc gitr vai tro chu dao, hoat déng cua con ngum va
mbi quan hé glao tiép ctia con ngudi trong xa hoi do co tinh quyét dinh, vi “ lang
kinh chu quan™ cua con ngudi c6 ban chat xa hoi nén tam li ngudi ciing mang
ban chét xa hi lich st.

- Tam li cia mdi nguoi hinh thanh, phat trién va bién doi cuing véi su phat
trién cua lich sir ca nhan, lich sir dan toc - cong déng xa hoi. Tam li méi nguoi
chiu ché udc cua lich str ca nhan va lich str cong dong xa hoi.

Tom lai, tim 1i ngudi c6 nguon gde xa hoi - lich sir, vi thé khi nghién ciru
vé tam Ii con ngudi phai nghién ciru moi truong xa héi, nén van hoa xa hoi, céc
mdi quan hé x3 hoi trong d6 con ngudi séng va hoat dong. Can phai td chirc co
hi¢u qua viéc gido duc, cling nhu nhimg hoat dong chu dao ¢ timg giai doan, ltra
tudi khac nhau dé hinh thanh, phét trién tim li nguoi. Trong viéc nghién ciu tam
li khach du lich cling phai tuan thu cac yéu cau noi trén, can phai nghién ctru
mbi trrong x3 hoi, nén van hoa xa hoi (phong tuc tip quan, truyén thong, tinh
céch dan tdc...) ma khach du lich song va hoat dong.

1.3. Chirc ning cua tim ly

Hién thuc khach quan quyét dinh tim li con ngudi, nhung chinh tam li
con nguoi lai tac dong tr¢é lai hién thuc bé’mg tinh nang dong, sang tao cua no
thong qua hoat dong, hanh vi. Moi hanh dong, hoat dong cua con ngudi déu do
“cai tam 1i” diéu hanh. Py chinh la chirc nang cia tam li va nd duoc thé hién
qua cac mat sau :

- Chirc nang dinh hudng: tam 1i ¢6 chirc nang xac dinh phuong hudng cho
hanh ddng, hanh vi. (vai tro cua dong co, muc dich hoat dong )

- Chic ning dong luc: tam 1i 1a dong luc théi thic, 161 cudn con nguoi
hoat dong, khac phuc nhimg kho khan trd ngai vuon té1 muc dich da de ra.

- Chirc ning diéu khién, kiém tra: tim li diéu khién, kiém tra qua trinh
hoat dong bang chuong trinh, ké hoach, phuong thirc tién hanh hoat déng, lam
cho hoat dong cua con nguoi tro nén c6 y thire, dem lai hi¢u qua nhat dinh.

- Chirc ning diéu chinh: tim li giup con ngudi diéu chinh hoat dong cho
phu hop vdéi muc tiéu da xac dinh, dong thoi phu hop vai dicu kién hoan canh
thuce té cho phép.

Nho céac chire nang trén ma tam 1i giup con nguoi khong chi thich Umg véi
hoan canh khach quan, ma con gitp con nguoi nhan thirc, cdi tao va sang tao ra
thé gidi, va chinh trong qua trinh do con nguoi nhan thirc, cai tao chinh ban than
minh.

1.4. Phan loai cic hién twong tam li
1.4.1. Qud trinh tam li

Qué trinh tim 1i 14 hién twong tam li didn ra trong thoi gian twong dbi
ngin, c6 mé dau, dién bién, két thic tvong ddi rd rang. Nguoi ta thudng phan
biét ba qua trinh tam If :



- Qua trinh nhan thirc (cdm giac, tri gidc, tri nhd, tu duy, tudng tugng).

- Qua trinh xtc cam (biéu thi su vui mimg, tc gidn, dé& chiu, kho chiu,
nhiét tinh...)

- Qua trinh y chi - hanh dong, ngdén ngu: 1a nhimg hanh dong cua con
ngudi do ¥ chi diéu khién.

1.4.2. Trang thai tam li

Trang thai tim li 1a nhiing hién twong tam 1y dién ra trong thoi gian twong
d6i dai, viéc mo dau, dién bién va két thac khong rd rang. Cac trang thai tam li
thuomg di kém va lam nén cho céc hoat dong va hanh vi ctia con ngudi. (Vi du:
su cha y, tm trang...)

Vi du: Con ngudi bao gidr cling ¢ trong mot trang thai tam ly nhat dinh,
noi cach khac bao gio doi séng tim 1y ciing dién ra trong mot trang thai nao do
nhu chu y tap trung hay lo dang phan tan, tich cuc hoat bat hay mét moi, u mé,
thiac mac, ban khodn hay ho hai, thoai mai, chan chir do du hay quyét tim say
sua.

1.4.3. Thugc tinh tim Iy ca nhan

La nhiing hién tuong tim 1y twong ddi 6n dinh kho hinh thanh va kho mat
di, tao nén nhitng nét riéng cua nhan cach. Nguoi ta thuong noi dén bén nhom
thugc tinh tdm li ca nhan nhu: Xu huong, tinh cach, khi ché,t, nang lyc. Ngoai ra
tinh cam, ¥ chi 1a nhiing thudc tinh tdm li noi 1én pham chét nhan cach cua ca
nhan.

Co thé bicu dien moi quan hé gitra cac hién tugng tam li bang so do sau:

Tam I{

h

! : .

Qua trinh timli |je»{ Trangthaitdmli ([e» Thuoc tinh tdm li

So do 1.1: Méi quan hé giita cdc hién tiwong tam Ii
1.5. Mot s6 phwong phap nghién ciru tam ly
1.5.1. Phwong phdp quan sdt

Phuong phap quan sat la phuong phap dya trén viée tri giac co chu dinh,
nhim xac dinh nhiing dac diém cua dbi tugng théng qua nhiing biéu hién bén
ngoai nhu; nét mat, cur chi, anh mat, cach di dung, noi nang, cach an mac....

C6 nhiéu hinh thirc quan sat:

+ Quan sat toan dién (quan sat téng hop): dugc thuc hién theo chuong
trinh ké hoach, co hé thong trong mot khoang thoi gian nhat dinh.



+ Quan sat bg phan (quan sat lya chon): chi tdp trung vao mot s0 su viéc
c6 lién quan trye ti€p dén van d€ dinh nghién cru ma bo qua nhimg mat khac, Vi
du: Chi quan sat s¢ thich tiéu dung cua khach du lich tai diém du lich nao do.

+ Quan sat truc tiép: 1a hinh thirc ma ngudi nghién ciru tham gia hoat
ddong truc ti€p voi doi tugng dé tién hanh quan sat.

+ Quan sat gian tiép: thong qua cac thong tin tir cac ngudn khac nhau, nhwr
hinh anh, nhat ky, bai phat biéu, giong noi... cua doi tugng nghién ciru

Phuong phap quan sat c6 nhiéu wu diém: cho phép thu thap dugc nhing
thong tin cu thé, khach quan trong dleu kién tu nhién cua dm tuong. Bén canh
d6 no ciing c6 mot sd nhuge diém: mat nhicu thoi gian, ton cong sirc, két qua
nghién ctu chi mang tinh dinh tinh, kho x4c dinh duge nguyén nhan, doi hoi
nguoi nghién ctru phai c6 nhimg hiéu biét nhat dinh vé tam li va doi tugng
nghién ctru phai the hién trong di€u kién hoan toan binh thuong.

Muébn quan sat dat két qua tt can chu y:

+ X4c dinh ré muc dich, ndi dung va ké hoach quan sat.

+ Chuan bi chu d4o vé moi mit.

+ Tién hanh quan sat cin than va c6 hé thong.

+ Ghi chép va xur i thong tin khach quan, trung thue.

+ Khong dé dbi tugng duge quan sat nhan biét (vi dbi tugng co thé co
nhirng biéu hién trai v6i tdm 1i cia ho - dan dén két qua nghién ctru co thé thiéu
sot).

Trong qua trinh phuc vu du lich phuong phap quan sat la phuong phép
pho bién va thuong duge ap dung nhiéu nhat. Vi trong qué trinh phuc vu ludn co
su giao tiép truc tiép véi khich thong qua viée quan sat dé xdc dinh nhimg dac
diém tam 1i ciia khach tir &6 dinh hudéng cho qua trinh giao tiép, xac dinh thai do
va cach phuc vu hop i nham mang lai su hai long cho khach va xtc tién viée
ban hang dat nhiéu loi nhudn nhat. Dé phat trién nang luc quan sat, nhin vién
phuc vu phai thudng xuyén rén luyén cach quan sat cua minh, bén canh do cin
phai tich luy von hiéu biét, kinh nghiém cua minh vé hanh vi, cir chi... ciia con
nguoi thong qua céac tai li€u co lién quan va thong qua nhitng kinh nghiém dan
gian, tuéng mao hoc, kinh nghiém cua doéng nghiép va cta nguoi di trudc.

1.5.2. Phwong phdp dam thoai

Phuong phap dam thoai la phuong phap thu thap thong tin va phan doan,
danh gia nhirng dac diém tam li thong qua qua trinh dam thoai v&i doi tuwong can
nghién cru.

vé hinh thtre, phuong phap dam thoai ¢6 ba hinh thirc co ban do6 la: Tim
hiéu truc tlep tim hiéu gian tiép va hinh thirc két hop ca tim hiéu tryc tiép va
tim hiéu gian tiép.

- Tim hiéu tryc tiép: do la dung cau hoi truc tiép dé tim hiéu tam 1i ddi
tuong. Trong thuc té, viéc phong van, tra hoi chu yéu theo hinh thire nay.
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