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LOI NOI DAU

Nghi quyét 45/CP ngay 22-6-1993 da khang dinh:

“Du lich la mét nganh kinh t& quan trong trong chién
luge phdt trién kinh té - xa@ héi cua ddt nwdec. Nhitng
ndm vita qua Pdng va Nha nudc ta dd c6 nhiéu chinh
sdch dé phdt trién nganh du lich, do dé ludng khdch
du lich néi dia va quéc té cing nhu doanh thu du lich
ting lén moét cich dding ké. Néu ndm 1990 lugng
khdich du lich quéc té€ dén Viét Nam la 0,25 triéu
nguoi, thi nam 1991 la 0,3 triéu nguoi, ndm 1992 la
0,44 triéu ngudi, ndm 1993 la 0,7 triéu nguoi va ndm
1994 la hon 1 triéu ngudi, gip 4 ldn ndm 1990. S6
khdch du lich néi dia ndm 1994 la 3,5 triéu nguon.

Dé phuc vu cho lugng khdach du lich trén, da cé
hang trdam céng ty va hang nghin khdch du lich
vdi hang chuc van lao djng,

Dy kién dén ndm 2000 lugng khdch du lich quéc t&
vao Viét Nam la 3,5 dén 3,8 triéu nguoi va nam 2010 la
9 trieu nguoi. Do vdy viéc x4y dung co sd vdt chdt
- ky thudt va dao tao dbi ngi can by nhén vién du
lich, trong dé c6 cdn b6 quan ly kinh doanh du lich co
trinh d6 dai hoc la rdt cdp bdch.

D& tré thanh mét cdn bé qudn ly, mét nhén vién
phuc vu tét trong linh vuwe du lich, ngoai nhitng kién
thitc vé quadn ly kinh té, ngoai ngit va nhimg kién thic
khdc thi nhing hiéu biét vé tém li néi chung, tém Ii
khdch du. lich, tdm ly nguoi phuc vu va nghé thugt
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giao tiép, ung xit nham ndng cao chét lugng phuc vu
la rdt quan trong. | L

Xudt phdt t nhitng yéu cdu va nhdn thiee nhu
trén, chung toi tién hanh bién soan cudn sdch “Tam li

va nghé thudt giao t:ep ung xu trong kmh doanh du
lich” -

Cuén sdch g(fm 13 chuong:

Chuong 1: Gidi thiéu vai tro cua tam li hoc xd héi
trong du lich. , - |

Phan I: Gom chuong 2 dén chuong 5 trinh bay moét
s6 van dé co ban vé tam ly hoc xd hoi nhu: su hinh
thanh va phdt trién tam i xa hoi, cde hién tuong
va quy ludt tém li tic déng phd bién trong du lzch va
mot sé phuong phdp nghién citu tém li. '

Phan II: Gém chuong 6 dén chuong 9 trinh bay tam
li khdch du'lich theo cdc tiéu thitc khdc nhau nhu
quéc gia, nghé nghwp v.v..

Phan III: Gom chwo’ng 10 dén chuong 13 trinh bay
nhitng vén dé ly lugn co bdn vé giao tiép, cdc hoat
dong giao tiép, dao dicc nghé nghiép trong du lich va
van dé tuyén chon lao déng trong du lich.

Ngoai 13 chuong, cudn sdch con cé 2 phén phu luc
la:

Phy luc 1: Mot s6" kinh nghiém xét dodn tam li con
nguol.

Phu luc 2: Mdu nghién citu tam li khdch du lich.

Véi nhitng néi dung trén, cdc tdc gid hy vong cuén sdch
sé tao diéu kién thudn lgi hon cho sinh vién du lich
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trong hoc tap va la tai liéu chuyén khdo cho nhitng nguoi
lam viéc trong linh vuce du lich.

Song, do bién soan lan ddu, nhitng kién thitc va kinh
nghiém ctia ngudi viét con han ché, cuén sdch khong tranh
khoi nhitng thiéu sot. Cdc tdc gia rat mong nhdin duge sw
gop y cua ban doc

Cdc tdc gia chén thanh cdm on cdc déng nghiép trong
khoa Du lich va Khdch san, cdc déng nghiép trong va.
ngoai truong dé giup do trong qud trinh bién sogn, cdm on
Ban gidm hiéu Truong Dai hoc Kinh té& quéc dén va nha
xuGt ban Thong ké da tao diéu kién dé cuén sdch nay duge
xudt ban.

Ha Noi, ngay 10 - 10 - 1995

Tac gia



CHUONG MOT
VAI TRO CUA TAM Li HOC - XA HOI
TRONG DU LICH

1.1. — TAI SAO PHAI UNG DUNG TAM LY HOC - XA HOI
TRONG DU LICH?

Nghién ciu va dng dung tdm ly hoc — x4 hdi
trong kinh doanh du lich 14 mét tat yéu khach quan.

Tai sao lai néi nhu vay? La vi:

Thi nhat, ¢ bat ci noi ndo ma con ngudi quan
hé, tdc ddng 1an nhau, trao dd1 v6i nhau, séng va lam
viéc bén nhau thi ¢ d6 c6 nén tang hinh thanh va
ting dung cua khoa hoc tdm ly — xa hoi. Hoat déng du
lich nhu 124 mét dac trung caa quy luat nay. Boi vi
hoat dong du lich dude cidu thanh bdi cac méi quan
hé rang budc, tuong tac va trao do1 lin nhau giiia
bén thanh phan:

— Con ngudt véi tu cach 1a khach du lich

— Con ngudi véi tu cach 1a nha cung dng du lich

— Con nguoi véi tu cach la chinh quyén tai noi du
lich

— Con ngudi vdi tu cach la cu dan tai noi du lich

Tam ly hoc — xa hdi 12 ngudn cung cip cac ci liéu
khoa hoc d& nhan biét, danh giad va diéu chinh hanh
vi (Behavior) clia ¢4 nhin va nhém trong méi thanh
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 phén clia hoat dong nham dat téi muc dich cta du lich 1a
néng cao chit lugng cudc séng cua con ngudi.

Thd hai, kinh doanh du lich 14 m6t nganh kinh
doanh téng hdp nhim thdéa min nhu cdu dic biét
(nhu ciu du lich) cha con ngudi. Lao dong trong kinh
doanh du lich ¢6 nhing dic trung riéng biét so véi
lao déng & cac linh vuce khéac. Nhiing dic trung nay
biéu hién ré nét ¢ d61 tugng va san phidm cha lao
dong. D61 tuong va san phidm lao dong trong kinh
doanh du lich phin 16n tén tai 6 dang phi vat chit
(intangible) hodc la dich wvu (Services), dich vu bao
ham trong né, con ngusi (persons), ndi chén (places),
hoat ddong (activities) t6 chdc (organization) va §
tudng (ideas), tinh phic tap xudt phat ti dich vu cén
c6 su tiép xuc gifia cac ca nhan. Chit lugng cua céc
cudc ti€p xdc nay tuy thude vao dic diém tam ly — xa
hél cha ngudi cung Ung va ngudi tiéu dung du lich.
Msi quan hé Ngudi — Ngudi dé tao ra mdt san phiam
(dich vu) ¢6 dic diém: cung c6 mit vé khéng gian va
thdi gian, trao d6i théng tin lin nhau, nhan thic
danh gia va lua chon 1&n nhau. Vi du: dé1 tugng phuc
vu cua huéng din vién du lich 1a khach du lich vé
chc dic diém tadm 1y — x& hoi cha ho — San phdm la
cac 4n tudng, khoal cam va cac rung dong khac trong
khiach du lich théa man nhu cidu thdm my cua ho.
Trong luu trd va an udng 12 tao ra va trao cho khach
cac dich vu nhim thod man nhu ciu thiét y&u déng
thoi thoa man nhu cidu dic trung cia khach du lich.
Dich vu 1a mét loai san pham vé hinh (intangeble) c6
gia tri st dung va khé xac dinh chiat lugng. Chét
lugng ctia cac dich vu chi duge danh gia thoéng qua
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qua trinh tiéu dung ching, chua tiéu dung thi khé c¢b
thé hinh dung duge. Dich vu ma khach nhan duge la
su trao doi, chd khong phai la sé hitu, né khong ban
hay giao qua cho mot ngudi thi ba. Chit lugng dich
vu khéng phai 1a mét dai lugng cd dinh, né luén gén
lien v6i thoi gian, khéng gian tao ra va tiéu dung né.
Mat khac chat lugng dich vu con gan lién véi cac dic
diém tam ly — x4 hoi cia mdi ngudi phuc vu va khach
du lich, va vi thé chat lugng dich vu du lich khéng c6
tihh lip lai va 6n dinh déi véi khach du lich néi
chung va timmg cad nhan cu thé. Néi tém lai chat
lugng du lich phan 16n phu thudec vao thudc tinh
tdim ly — x& hoéi va trang thai tdm 1y — x4 hol caa
khach du lich vA ngudi phuc vu du lich khi ho trao
déi véi nhau. Muén tao ra mét dich vu duge ngudi
tiéu dang du lich chdp nhan va danh gia cao, budc
nguoi phuc vu du lich phai tim ciach diéu chinh hanh
vi (behavior) cia minh cho phu hop véi hanh vi claa
ngudi tiéu dung du lich.

Thi ba: Khach du lich 1a déi tugng cdn quan tdm
truéc tién cua bat ky nha kinh doanh du lich nao.
N61 nhu vay 1a vi trong nén kinh té& thi trudng, tiéng
néi quyét dinh trén thi trudng 13 ngudi mua chd
khong phai 1a4 ngudi ban, ban nhiing gi ma ngudi tidéu
dung can, chd khéng phai ban nhiing gi ma nha kinh
doanh c6. Ly do ton tai cua bat ci doanh nghiép nao
ciing phai la 1¢gi nhuan, lgi nhuan chi c¢6 thé xem xét
trén giac dé la doanh nghiép tiéu thu dugec bao nhiéu
san phim trong mot ky hach toan chit khong phai san
xudt dugec bao nhiéu san phdm trong mét ky hach
toan. Trong linh wvyc kinh doanh‘dich vu thi viée béan
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dugc mén hang hay tao ra duge mét dich vu khong
quy bing git dugec moét khach hang. Khach du lich 1a
nhan vat quan trong nhit trong bat ky hoat dong
kinh doanh du lich nao. Ho 13 tru c6t cia kinh doanh
du lich, 1a c6 s6 dé doanh nghiép du lich tén tai va
phat trién. Khach du lich 1a ngusi trd luong cho
ngudi phuc vy. Hanh déng tiéu dung cta con ngudi
trong du lich khéng phai luén luén theo 1i tri ma
hanh dong tiéu dung nay bi chi phéi bédi cac xic cam,
long kiéu cang, tinh sy dién trong méi con ngudi khi
di du lich. Diéu théng thuong dé thdy 1a khach du
lich khong cidn quan tam tim hiéu ngudi phuc vy, ho
chi muén dich vy ¢6 chat lugng cao, gia ca phai
ching, dude tén trong, théa min hiéu ky. Vi vay
muén thanh eoéng, bat cit nha kinh doanh du lich nao
cing phai xdy duyng, coi trong phuong cham “Khach
du lich la hoang dé&, phuc vu ho nhu phuc vu vua” va
coi d6 la chién lugc cho su tén tai va phat trién cua
doanh nghiép minh. Pay chinh 1a lay khéach du lich la
trung tam, la dé1 tugng cian quan tim trude tién dé
kinh doanh du lich mang lai nhiéu niém wvui, hanh
phic cho con ngudi va 1ldy chinh viéc phuc vu con
ngudi dé dat dude loi nhuan téi da trong kinh doanh
du lich, tao ra diéu kién va méi trudng thuan lgi
trong viée “chiam sé¢” va “nudi dudng” con ga dé tring
vang ngldy cang phat trién hon. |
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1.2 - Y NGHIA CUA VIEC NGHIEN CUU VA UNG DUNG
KHOA HOC TAM LY — XA HOI TRONG KINH DOANH DU
LICH

Théng qua viéc nghién cu va Gng dung cac thanh
tuu cia khoa hoc tAm ly — xd héi sé gidp cho cac nha
kinh doanh du lich biét minh, biét ngusi dé thanh
céng trong hoat dong kinh doanh ctia minh.

Biét ngusi c6 nghia 1a nha kinh doanh du lich
nhan biét duge nhu ciu, sd thich, tdAm trang, thai do,
tinh cach cua nhém khach du lich, cha tiing ngudi
khach cu thé dé dinh hudng, diéu khién va diéu chinh
quéa trinh phuc vu khach du lich. Hay néi cach khac
nguoi kinh doanh du lich phai tra 16i duge cac cau
hoi nhu: Khach du lich 1a ai? Ho ti dau t6i? Ho da
mua va sé mua loai san phdm hoac dich vu nao? Cai
gl la dédc trung (features) ciia san pham, dich vu ma
khach hang dang tim ki€m? Gia ca bao nhiéu dé ho
san sang chap nhan? v.v... Biét ngudi coén c6 nghia 1a
cac nha kinh doanh du lich ¢6 chinh sach Marketing
hon hgp ding dén, cAn nhic, diéu chinh cac méi quan
hé v6i chinh quyén va cu dan tai ndi du lich, thuc
hién cai goi la Marketing quyén luc va Maketing dan
chang (Power Marketing, Public Marketing).

Biét minh ¢6 nghia la nha kinh doanh du lich
nhan biét, va danh gia ding vé san phAm ctia minh,
kha nang kinh doanh ctia minh dé khdc phuc, hoan
thién va nang cao nang lyc chuyén mén, ning luc
giao tiép va rén luyén cic pham chit tdm i — xa hoi
can thigt dé tu diéu chinh tinh ¢dm ca minh trong
qua trinh phuc vu khach. Hay néi cach khac.la ngusi
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