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GIAO TIEP PHI NGON TU
TRONG HOAT PONG DU LICH

Tom tat

NGUYEN MINH THUY

Giao tiép phi ngén tirla mét bd phdn quan trong cua giao tiép néi chung. N6 dugc hién thuc hod
bdng cdc yéu té cdn ngdn va ngoai ngdn. Trong hoat ddng du lich, khéng thé pht nhén vai trd cia giao
tiép phi ngén tur. Bai viét dé cap dén mot sé biéu hién cda giao tiép phi ngén tir nhdm khdng dinh vai
tro, tdm quan trong ctia né déi véi hoat dong giao tiép du lich.

Turkhéa: Giao tiép, phi ngén tu, du lich.
Abstract

Nonverbal communication is an important part of communication in general. It was realized
by the nonverbal elements and verbal elements. In tourism, we can not deny the role of nonverbal
communication. The article refers to a number of expressions of nonverbal communication in order to
confirm its role and importance with tourism activities.

Keyword: Communication, nonverbal, tourism.

1. Giao tiép va giao tiép phi ngén tu
1.1. Giao tiép

Trong lich s, van dé giao tiép da dugc
nghién ctu badi cac nha triét hoc, locgic hoc,
hung bién hoc. Khi dua ra dinh nghia vé giao
ti€p, cac nha nghién ctu déu théng nhat :
Giao tiép la mét qua trinh tuong tac, mét hoat
déng trao ddi thong tin nham nhan biét va
tadc dong lan nhau trong quan hé gilra nguai
vGi ngudi dé dat duogc muc dich nhat dinh.
Nguyén Quang da hé théng nhiing dinh nghia
vé giao ti€p cla cac hoc gid nudc ngoai, cac
dinh nghia nay c6 mic d6 nhan manh khac
nhau vao cac yéu té khac nhau.

- C6 thé nhan manh vao ngudi nghe (ngudi
nhan tin): Giao ti€p ham chi qua trinh nguai ta
phan héi lai hanh vi tugng trung truc dién cta
nhing ngudi khac (4, tr.37).
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- C6 thé nhan manh vao cd ngudi ndi va
ngudi nghe: Giao tiép la su truyén tai tir ngudi
nay dén ngudi khac mot thong diép dugc ngudi
nhan hiéu theo dung y ctia ngudi (4, tr.37).

- Giao tiép la su chia sé y nghia thong qua
hanh vi ngén tir va phi ngén tu.

- Hoac tap trung vao y nghia cla thong
diép dugc truyén tai:

Giao tiép la qua trinh trong dé ngudi ta gan
cac y nghia vao cac su kién va ddc biét la vao
hanh vi clia nguai khac (4, tr.37).

- Hoac tap trung vao qua trinh truyén tai
théng tin: Giao tiép dugc coi la qua trinh trao
déi thong tin gitta moi ngudi bang ca ngén tu
va phingén tu (4, tr.38).

- Hodc tap trung vao ca théng tin y niém,
thai d6 va tinh cdm cula thong diép dugc trao
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déi: Giao tiép la mot qua trinh hitu thiic hoac
v thuc, hitu y hodc vo tinh trong dé cac tinh
cam va y tudng dugc dién ta bang cac thong
diép ngon tu hodc phi ngon tu. N6 xdy ra & cac
cap dé noi nhan, lién nhan va céng céng. Giao
ti€ép clia con ngudi von nang dong va lién tuc,
bat hoi tuang tac va mang tinh chu canh.

Giao tiép la bat cir qua trinh nao trong dé
Nnguai ta chia sé thong tin, y niém va tinh cam,
no vién dén ngén ti khong chi & dang khau
ng(, but nglr ma ca ngdn ngli than thé, phong
céach va kiéu cach ca nhan, ngoai canh va moi
th b6 sung y nghia cho théng diép.

Trong cac khai niém giao ti€p néu trén co
thé thay cac khai niém cuia Berko et al (1989)
va Hybel& Weaver (1992) la day du va thuyét
phuc hon ca béi cac khai niém nay da chi ra
dugc ban chat hanh tac, tuong tac va xuyén
tac clia qua trinh giao tiép; néu bat dugc cac
dac tinh clia giao tiép; néu ra dugc cac phuong
tién hién thuc hda giao ti€p va néu ré dugc cac
cap dé cla giao tiép.

Trong qua trinh giao tiép ta co6 thé thay
cac thanh phan chinh yéu sau :

- Nguoi gti (con dugc goi la nguci noi) la
ngudi dua ra hanh vi giao tiép (c6 thé la ngon
tu hodc phi ngén ti) hay néi cach khac, day
qua trinh ma hoa: thong tin dugc bién thanh
I6i noi, chr viét hay cac ky hiéu khac;

- Ngudi nhan (con dugc goi la ngudi nghe)
la ngudi gan nghia vao hanh vi clia nguai gui
hay néi cach khac day la qua trinh gidi ma cac
thong diép clia nguoi gui;

(G mét s6 tai liéu khac, ngudi gui va ngudi
nhan dugc goi la b phat va bo thu, hai thanh
phan chinh trong giao tiép).

-Thong diép la hanh vi ctia nguai gli (ngon
tU va phi ngén tu; hiru y hodc vo tinh) dugc
ngudi nhan gan nghia;

- Kénh la phuong tién qua doé cac thong
diép dugc truyén tai ti nguoi gui dén ngudi
nhan. Trong giao tiép truc tié€p, kénh chinh
dugc st dung la nghe va nhin;

- Phan hoi: la thong diép dugc ngudi nhan
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dua ra dé phan héi théng diép do ngudi gui
chuyén dén, thong thudng “phan héi” thuc su
tao ra anh huéng d6i vai hanh vi tiép sau cla
ngudi gui théng diép ban day;

- Chu canh: la tinh huéng trong dé théng
diép dugc truyén tai, chu canh bao gém: Dia
diém giao ti€p, thai gian giao ti€p, phuang
tién truyén tai, s6 ngudi c6 mat...;

- Vat can: la bat cu cai gi, diéu gi lam ngat
quang théng diép hodc dong giao tiép gila
nguai gui va nguai nhan;

Cac nha khoa hoc da khang dinh “Con
ngudi giao ti€p bang ngon tir dé chia sé nhiing
théng tin mang tinh nhan thic va dé truyén ba
kién thuc, nhung ho phu thudc rat nhiéu vao
giao ti€p phi ngén ti dé chia sé tinh cdm, cdm
xUc va thai do” (4, tr.45). Nhan dinh trén cho
thdy trong hoat déng giao tiép clia con ngudi,
dac biét 1a giao tiép truc dién, khdng thé phu
nhan vai trd cla ngbén ngir (giao tiép bang
ngon tu). Tuy nhién, trén thuc t€, moi ca nhan,
khi tham gia vao qua trinh giao tiép, c6 thé it
hodc nhiéu, c6 thé ¢ cha dich, hay khong ¢
chu dich, déu st dung cac yéu t6 nhu ctr chi
tay chan, biéu hién nét mat, ngir diéu.... (giao
ti€p phi ngdn tu) dé truyén tai cu thé hon, rd
rang hon thong diép clia minh dén déi tugng
giao tiép.

1.2. Giao tiép phi ngén tur

Giao tiép phi ngon ti dugc dinh nghia la
toan bd cac bd phan kién tao nén giao tiép
khong thuéc ma ngodn tu, cé nghia la khong
dugc ma hoa bdng tur ngl. Néu giao tiép
ngon tu dugc thuc hién thong qua Noi ngdn
ngl bao gom cac don vi ti vung: tir don, tu
ghép,cum tu, thanh ng..; cac qui tdc ngl
phap, nglt am, qui tac s dung ngdn ngl va
cac ky nang tuang tac thi giao ti€p phi ngén
tur dugc hién thuc hoa thong qua hai yéu té la
Can ngbn ng{ va ngoai ngédn ng.

- Can ngon ngl bao gém cac thanh t6: Cac
dac tinh ctia ngdn thanh: téc dé, cao do, cudng
d6 (@6 nhanh cham,cao thap, manh nhe cla
chudi 1&i noi); phdm chat ctia ngén thanh(chat
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giong: khan, trong, ré, the thé...), cdc yéu té xen
ngo6n thanh (hang giong, am U, §, a...); cac loai
thanh luu va déi khi ca suim lang.

- Ngoai ngbén nglr bao gbm céc thanh to:
Ngén ngl than thé: ti€p xic qua anh mat;
cac biéu hién trén khuoén mat; dac tinh thé
chat: cao, thap, béo, gay..; cac clr chi cla tay
va chuyén déng clia than thé, tu thé, hanh vi
déng cham... Ngoén ngi vat thé: trang phuc,
quan ao, giay dép..., do6 trang suc, cach trang
diém; cac phu kién di kém: kinh, dong hé tui
sach..; mui huong nhan tao: nuéc hoa, bang
phién, xa phong... Ngon nglt méi trudng: dia
diém, khodng cach, thai gian, hé thdng anh
sang, mau sac, nhiét do.... (4, tr. 61)

Nhu vay trong moi tinh huéng giao tiép xa
hoi, ta déu c6 thé nhan thay cac dang thuc ctia
giao tiép phingén tir chila & muc do dam nhat
khac nhau ma théi. Hay ndéi cach khac, nguai
ta khong thé khéng giao ti€p phi ngon tu bai
ngay ca khi ta khong néi nang, khong hoat
dong thi & nhitng muc d6 khac nhau, hoac hiu
y hodc vo tinh, ta van dang giao tiép véi nguai
khéc, théng bao véi ho vé thai do (thd o, phan
van, khinh thi hay kinh trong...), tinh cdm (say
mé, dau khé, cam gian, yéu thuong...), tinh
trang suc khoé (cudng trang, suy sup...), trang
thai tam ly (cang thang, lo au, phan khich...).
Trong mot s6 trudng hap, giao ti€ép phi ngén
tUr gitp ngudi nghe nhin thay ré tinh cdm that
cla ngudi noi hon la giao tiép ngdn ti. Ngon
tU thudng rat chinh xac trong viéc mo ta cac
trang thai tinh cam tinh té khac nhau xong
trén thuc té€ ching chi miéu ta duoc mot khia
canh hodc biéu thi dugc mét trang thai cda
mot cdm gidc nao d6 ma thoi. Vi du khi noéi
“dua tré vd cung sung sudéng khi nhan moén
qua tu tay bd’, sé khéng biéu dat dugc rd nét
su”vb cung sung suéng” clia dia tré bang “dda
tré nhay cang lén, guong mat sang bung rang
r& khi nhan mon qua tu tay bé”.

Dac biét nhiéu biéu hién phingén tir c6 thé
dugc nhan dién va dugc ti€p nhan nhu nhau
trong nhiéu cdng déng ngdn nglr va van hoa
khac nhau. Bang ching la nhiéu hién t6 phi
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ngon tir mot thai von thudc vé mot hay mot sé
cdng d6ng nhat dinh, nay da dugc phé bién va
chap nhan réng rai. Vi dy, gio ngén tay cai lén
dé biéu thi y nghia “t8t, gidi, déng tinh” hoac
gio ngén tré va ngoén gidra thanh hinh chrV va
quay long ban tay ra ngoai dé biéu thiy nghia
“chién thang, chuc thanh céng”....

Tuy vay trong qua trinh giao tiép phi ngon
tlr ciing can can trong bai nhiéu biéu hién phi
ngén tU giéng nhau nhung dugc nhan dién
va dién giai khac nhau, tham chi véi y nghia
trai ngugc nhau trong cac cong déng ngodn
ng{ -vdan hda khac nhau. Vi du: cung la hanh
dong néi hai dau ngon tay cai va ngén tay tro
cla mét ban tay dé tao thanh mét vong tron
thi véi ngudi Anh, My, Uc, biéu hién phi ngon
ti nay dugc hiéu la Ok (tét, dugc), nhung véi
ngudi Nhat no lai c6 nghia la tién, trong khi
dé ngudi Phap va ngudi Lao lai hiéu né theo
nghia la zero (khéng c6 gi hodc la vo gia tri)....

Nhu vay khi thuc hién giao ti€p phi ngén
tu, ching ta khong chi xem xét va dién giai
mot hién to phingdn tit hay moét clr chi don 1é
ma phai xem xét chiing trong mai tuong giao
vGi moét loat cac yéu t6 nhu thai gian, khéng
gian, quan hé, dé tai trao déi....

Tom lai, giao ti€p noéi chung va giao tiép
phi ngén tl néi riéng la hoat dong gan lién vai
doi séng xa hoéi ctia con ngudi. Giao tiép giup
cho cac ca nhan, cac t6 chuc xa héi thuc hién
viéc trao d6i thong tin, kinh nghiém va trong
mot chimg muc nhat dinh, giao tiép (dac biét
la giao tiép phi ngén tl) gép phan vao qua
trinh giao luu trao d8i van héa gilra cac qudc
gia cac cong dong, gitp cac cdng dong xich
lai gan nhau.

2. Mét sé biéu hién caa giao tiép phi ngén
tu trong hoat dong du lich

Du lich 1a nganh kinh té€ dich vu téng hap.
San pham cuia du lich ¢6 thé la su két hop cla
mot chudi cac san pham dich vu nhu : luu tra,
an uéng, van chuyén, tham quan giai tri...
nham dem lai cho du khach mot ky nghi tuong
xtng véi dong tién ho da dau tu. Déi tugng
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phuc vu clia du lich rat da dang vé qudc tich,
gidi tinh, dé tudi, nghé nghiép..., Muc dich, s&
thich didu lich ctia khach cling rat khac nhau.
Do d6, d€ kinh doanh cé hiéu qua, doi héi phai
c6 su dau tu toan dién, déng bo tir hé thong
co s& vat chat ky thuat hoan chinh, phu hop
vGi loai hang va doi tuong khach hang ma
doanh nghiép huéng t6i dén doi ngd nhiing
ngudi phuc vu dugc dao tao moét cach bai ban,
c6 kha nang tac nghiép tot, dac biét la kha
nang giao ti€p va nam bat dugc tam ly khach.

Nhu da phan tich & phan trén, méi ca nhan
6 thé thuc hién hoat déng giao tiép dudi hai
hinh thic giao ti€p ngdn tir va giao ti€p phi
ngén tu. Hoat dong giao ti€ép trong du lich
cling khéng ngoai I, tuy nhién trong pham vi
bai viét nay, ching t6i chi dé cap dén mot s6
bi€u hién cla giao ti€p phi ngén tu trong hoat
déng kinh doanh du lich dé€ khang dinh thém
vai trd, tdm quan trong ctia né trong hoat déng
kinh doanh mang tinh téng hop nay.

2.1. Yéu té cdn ngén ngir trong giao tiép
véi khdch du lich

Trong hoat déng giao tiép du lich, yéu té
can ngdn ngl dugc dién giadi hay dugc thé hién
thong qua “cach dam thoai” clia nhan vién véi
khach hang truc ti€p hoac gian tiép. Diéu do
¢6 nghia la ngoai ndi dung cla thong diép
thi cach chuyén tai thong diép dong mét vai
trd dac biét quan trong. Chinh vi thé, dé€ giao
ti€p thanh cong, ngoai viéc “noi cai gi’, ngudi
nhan vién con phai chd y dén viéc“néi nhu thé
nao”. Giao tiép vai khach hang trong du lich
khong chi don thuan la sy truyén di va tiép
nhan théng diép gilra cac d6i tugng tham gia
giao tiép ma la su giao tiép gilta ngudi dugc
phuc vu (khach hang) va ngudi phuc vu (nhan
vién). Do d6 mot giong ndi vira dd nghe, am
diéu nhe nhang, lich su, ngén tir dugc chuyén
tai moét cach ré rang mach lac, sé cé suic thuyét
phuc cao hon.

Gido su Nguyén Van Lé da dua ra nhiing
nhan dinh vé tam quan trong cla yéu t6 can
ngon ngit trong giao tiép véi khach du lich
nhu sau:
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- Giong noi dm ap va hap dan cong vdi doéi
mat sang... tao thanh cai duyén trong giao
tiép; khéng can dep ma can cai“duyén’.

- Vé cudng do: tiéng noi du to, dd manh sé
lam rung chuyén ngudi nghe, nhiing tiéng noi
l€u 1€u hodc |6 d& trong miéng, nhiing tiéng
noi nhua nhua khéng thé nao cdm dugc ngudi
nghe.

- V& am sic: Am sic trong tréo, mém mai
lam cho tiéng néi dé nghe, ngugc lai am sac
cliing dg, chat chda hay mai mia lam chéi tai
thinh gia.

- Vé am vuc: Am vuc rong phat ra t nhiing
giong that tram dén nhimng giong that béng
mdi c6 di phuaong tién dé dién dat tat ca tinh
cam (3, tr.158).

DPé6i v6i mot huéng dan vién du lich, viéc
st dung cudng do, téc do am thanh khong
phu hgp trong qua trinh tac nghiép nhu “Noéi
khoéng rd lam ngudi nghe kho hiéu, khé tiép
thu diéu minh noi” hay “Néi thao thao bat
tuyét” la nhing diéu “t6i ky” khi tac nghiép béi
mot nét dac thu cda giao ti€p trong hoat dong
hudng dan la giao ti€p gitta mét ngudi vai mot
nhom ngudi, trong diéu kién khong gian, thai
gian m@. Chat giong, am diéu, clia hudng dan
vién khi thuc hién viéc thuyét minh, huéng
dan tai mét diém du lich ciing rat quan trong
bsi ho khong chi thuc hién nhiém vu cung
cap cac thong tin vé diém dén téi khach hang
ma con gui gam, trao truyén ca tam tu, tinh
cam, ca tinh yéu, niém tu hao ctia minh vé con
ngudi, vé cadnh quan... clia diém dén. Pay cling
[a mot trong nhiing ly gidi viéc cac cong ty I
hanh thudng st dung hudng dan vién tai diém
dén nhu: qué Bac; thanh ¢6 Quang Tri; nga ba
Déng Léc hay c6 dé Hué...

Trong khach san du lich, cac yéu té can
ngoén ngl khong ré nét nhu trong hoat déng
hudng dan du lich nhung cing gop phan
khong nho trong viéc tao ra nhiing hiéu tng
tich cuc cho qua trinh giao tiép. Mot nhan
vién c6 kinh nghiém sé biét “lua 16i” khi dam
thoai véi khach, sé biét cach diéu chinh giong
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néi sao cho tram &m nhe nhang, ém diu ngot
ngao ma khéng ap ung nhat gung, sao cho
phu hgp véi déi tugng giao tiép. Vi du cling
la 16i chao mung su tré lai khach san cla mét
khach hang quen.

“Kinh chao 6ng Michel. Kinh chao ba qui
mén. That la niém vui 16n cho chung téi, lai
dugc don tiép 6ng ba lan nira”.

Néu nhan vién st dung téc do ndi hoi
nhanh, cao d6 am thanh & muc cao, chat giong
tu nhién, khdng co yéu té xen ngodn thanh... sé
thé hién mét cach ré nét su vui miing ctia nhan
vién khi don khach, ngugc lai khi nhan vién néi
cau chao mung trén véi giong ndi cham, cao
dé am thanh & muic thap, sé khién khach hang
cdm thdy nhan vién nhu dang doc I6i chao
mung. Dac biét nhan vién tuyét déi khong
chao mung khach hang theo kiéu: “Da...kinh
chao 6ng Michel, da... kinh chao ba qui mén,...
§...that la niém vui I1én cho chung t6i lai dugc
don tiép 6ng balan nia...”

Xét mot cach téng thé, yéu té can ngén
ng( la mot thanh t6 tuy khong tham gia vao
hé théng ngén tir duoc sir dung trong giao
ti€p nhung khéng thé phd nhan vai trd cda né
trong viéc dién ta cac trang thai tinh cdm, cdm
xuc clia ngudi noi dén ngudi nghe. Trong hoat
dong du lich, yéu t6 can ngén ngir gép phan
tao ra cai“sac vé” clia thong diép ma nguoi lam
du lich muén chuyén tai dén khach hang.

2.2. Cdc yéu té ngoai ngén ngirtrong giao
tiép véi khdch du lich

2.2.1.Ngén ngi than thé

Cac nha nghién ctu phat hién ra rang,
cd thé con ngudi cé thé tao ra hon 700.000
chuyén ddng khac nhau dé dién ta cac sac thai
cuc ky tinh té cla trang thai, thai do, xic cam
va tinh cdm cda con ngudi (4, tr. 111). MGi mot
clt déng cua than thé co thé giup cho tung
ca nhan khi tham gia vao qua trinh giao tiép
“doc” ra nhiéu diéu tUr ngusi déi dién. Ngon
ng{r than thé, néu nghin tir géc d6 van hoa, lai
néi [én nhiéu diéu vé théi quen, tap quan, vé
nhing kiéng ky ctia méi quéc gia dan toc. Vi
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du Nguai Viét, Trung Quéc, Nhat, Han Quéc...
thudng c6 théi quen dung hai tay dé trao va
nhan maot vat gi doé (qua, thu) tr mot ngudi la,
mot ngudi gia hon hoac cé dia vi xa héi cao
hon minh. Cr chi nay dugc hiéu la biéu thi sy
tén trong déi tac giao ti€p. Ho chi sirdung mot
tay dé trao nhan khi d6i tac la dong nién, dong
quyén, hodc tré hon hay c6 dia vi xa hoi thap
hon hodc tham chi dé biéu thi su coi thudng.
Trong khi d6, véi van héa Au - My, cing mot
chtic nang trao nhan véi moi d6i tac giao tiép,
ngudi ta thudng chi st dung mot tay va cac
ham y ton trong hay coi thudng khéng phu
thudc vao clf chi nay. Tuong tu nhu vay, trong
van hoa phuong tay (dac biét 1a Anh, My, Uc)
viéc nhin thang vao déi tac giao ti€p dugc coi
la hanh vi tich cuc nham t6 ra ci mé, thang
than va thich thu; viéc tranh tiép xic qua anh
mat thudng bi qui xét la hanh vi tiéu cuc, dugc
dién gidi la su chan chudng, khéng trung thuc
va khéng hgp tac. Trong khi d6, & cac nén van
hoéaDoéng A nhuViét, Nhat, Han, Trung, Thai...
viéc nhin thadng vao mat ai dé6 mét luc lau, bi
coi la bat lich sy va mang tinh thach thuec....

Trong hoat déng du lich, viéc tim hiéu va
nam bat dugc nhiing hanh vi, ci chi, diéu bd
mang tinh “dau hiéu” cta du khach sé giup ta
hi€u va dé ti€p can véi khach hang hon, dong
thdi cing han ché t6i da nhiing hanh vi, ci
chi... c6 thé dan dén su hiéu |am cda khach
hang hodc ap dung mot cach ciing nhac nhiing
nguyén tac mang tinh ly thuyét trong qua trinh
giao tiép vai khach hang. Chang han khi giup
doan khach Nhat chup buic dnh ky niém sau khi
vao viéng lang Chu tich H6 Chi Minh, hudng
dan vién cr ¢6 gang doéng vién dé khach cudi
ma khong biét rang ngudi Nhat thuong khong
mim cudi khi chup dnh trong cécdip trang trong
vi ho e ngai rang ngudi xem anh sé cho minh la
ngudi 16ng bong phu phiém. Hay khi khach du
lich dén tir nhiéu quéc gia coi “gat dau” la thé
hién ctia sy déng y, dong tinh, cho phép thi du
khach dén tir cac quéc gia nhu Thé Nhi Ky, Iran,
Bungari va mét s6 vung thudc Hi Lap lai gén
cho d6ng tac nay y nghia ngugc lai. Kiéu chao
chap hai tay vao nhau, hai long ban tay ép vao
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nhau, cac ngén tay dé thang kha phé bién &
cac quéc gia nhu: An D9, Lao, Thai Lan, nhung
déi vai ngudi Thai Lan khi chao (hay con goi la
wai) hai ngén tay cai sé cham vao (hodc gan
cham) vao bén vi tri trén ca thé ngudi thuc hién
chao (wai) dé biéu hién vi tri xa hoi clia ngudi dy
trong maéi quan hé véi ngudi ti€p nhan wai. Bén
vi tri d6 la : Nguc, cam mdi va tran. Wai nguc
danh cho ban bé con tré, déng nghiép...; wai
cam danh cho ngudi han tudi, ngudi la; wai mai
danh cho cha me thay c6...; wai trdan danh cho
duic vua, cac bac cao tang va hinh anh Phat.

Ngoai viéc suu tam tim hiéu nhiing dau
hiéu cla ngdn ngl than thé & mot s6 thi
trudng khach chinh, nguci hoat déng trong
linh vuc du lich nhat thiét phai tuan tha
nhing dau hiéu mang tinh chuan muc cla
ngén ngir co thé khi tac nghiép nhu: tu thé
khi noi chuyén hoac khi chi dan thuyét minh
vé diém du lich; ddng téac tay khi huéng dan;
dang ngudi, phong thai khi di chuyén; thai do
khi ti€p nhan nhiing yéu cau, gop y ctia khach
hang vé san pham dich vu...Han ché t6i da cac
déng tac thua trong giao tiép vai khach nhu
vUa noi vira gai dau, bam but bi hoac nhai keo
cao su; vua chao khach vira xoa xoa hai ban
tay vao nhau....

2.2.2. Ngén ngi vat thé

Ngudi Anh cé cau thanh ngir“Vé bé ngoai
dé danh lira” nhung ho cing nhan ra rang “Ong
thg may tao ra con ngudi”. Ngudi Viét lai c6 cau
“Ngudi dep vé lua”. Diéu do6 cho thay vé bén
ngoai clia con ngudi dong vai trd khong thé
bo qua trong cac tuong tac xa hoéi. Cach thuc
ma méi cad nhan xuat hién trudc ngudi khac
cling anh hudng khong nhé dén phan ung tré
lai cila ngudi khac, dac biét la trong lan gap g&
dau tién, an tugng ban dau thudng rat sau sac
va lau bén.

Y thuc dugc tdm quan trong cla vé bén
ngoai khi tié€p xtc véi khach, cdc doanh nghiép
du lich tién hanh thiét ké dong phuc cho nhan
vién (trong cac doanh nghiép khach san con
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c6 déng phuc riéng cho tiing bo phan). Ngoai
ra con c6 nhiing qui dinh mang tinh chat bat
budc d8i v6i nhan vién vé trang phuc, kiéu
toc, cach trang diém, sitr dung nudc hoa, my
pham... Vi du, cac khach san nam sao déu qui
dinh ré vé vé sinh ca nhan: Nhan vién phai
thudng xuyén tam rdia, dung chat kha mui,
ch6ng mui héi khi can thiét; thuong xuyén
g6i dau, tranh dé toc bi gau, méng tay phai
gilt sach sé va khong dé dai. Vé hinh thuc tac
phong: Nhan vién phai mac déng phuc chinh
té, gon gang va sach sé, deo bién tén trong
gid [am viéc; nhan vién nam phai cao rau hang
ngay, toc dugc chai, cat, gon gang; nhan vién
n{ trang diém nhe nhang, khong dung cac loai
my pham c6 huong thom dam, néu téc dai (&
muc dudi c6 40) nén budc hodc cap téc cé mau
sac, kiéu cach gian di, khéng deo dé trang stic
qua muc can thiét.

Déi vGi cac huéng dan vién du lich, do
dac thu cong viéc (phai di chuyén, van déng
nhiéu, tac nghiép & nhiéu dang dia hinh khac
nhau) nén trang phuc, dau téc phai gon gang,
phu hop vai thuan phong my tuc, dam bao
tinh tién lgi, thoai mai, khong nén qua cau ky,
sang trong.

Viéc an mac, trang diém, st dung nudc
hoa hoac cac phu kién di kem cta du khach,
& méi quéc gia cling c6 nhimng diém khac biét.
Déi khi 8 mot s6 quéc gia con ¢ nhing cach
phuc stc tuong déi dac biét. Vi duy, phu nit Hoi
gido vai bo trang phuc den tuyén che kin tu
dau dén chan, chi d& hd doi mat; phu nit An
D6 rat thich d6 trang suic, ho khéng chi deo d6
trang suic & c6, tay, tai ma con deo & mi, tham
tri ca & ron...; hay nam gidi ngudi Scotland c6
thé mac vay vao cac dip |é trong thé ....Ngudi
lam du lich cdn ndm bat nhiing nét van hoa,
tdp quan riéng cda du khach dugc biéu hién
qua cac yéu t6 thudc ngdn ngir vat thé dé céd
nhiing hanh vi giao ti€p phu hgp, trdnh gay
hi€u l1am hodac tac ddng tiéu cuc dén khach.
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2.2.3. Ngbén ngir méi trudng

Ngén nglr méi trudng dugc hiéu la tat ca
cac yéu t6 trong moi trudng giao ti€p va bao
quanh cac déi tac giao ti€p cé kha nang truyén
tai nhimng théng diép nhat dinh va c6 tac dong
dén su giao tiép. Ngon nglr méi trudng bao
gém: dia diém, khodng cach, thai gian, hé
théng anh sang, mau sac, nhiét do....

Trong du lich yéu t6 thai gian thuong la
van dé ma cac huéng dan vién can luu y nhat,
cling can hiéu yéu t6 thoi gian & day theo hai
cach: thi nhat la thai gian ma & dé tinh hudng
giao ti€p xay ra va cach th hai la st dung thoi
gian trong nhimng tinh huéng nhat dinh. Cach
hi€u th nhat thudng lién quan dén su cham
tré, sai gid hen, thudng khién du khach khéng
hai long va anh hudng khéng tét dén quan hé
giao tiép gilra khach va husng dan vién. Trén
thuc té, khach du lich & mét sé quéc gia nhu
gian nhu'Y Tay Ban Nha, B6 Dao Nha, Méhico va
cac nuéc Nam My... c6 théi quen khéng cu thé,
chinh xac mét cach tuyét doi vé thai gian nhung
khi phuc vu nhiing khach hang nay, huéng dan
vién can phai hiéu la minh dang lam nhiém vu
va thaoi gian déi vé6i du khach dong nghia véi
viéc st dung hiéu qua dong tién ma ho da dau
tu cho chuyén di. Mat khac, ngusi huéng dan
vién linh hoat, lay dugc thién cam tu khach la
ngudi biét sir dung thai gian moét cach hap ly.
Khach hang sé khong khen khi huéng dan vién
cU say sua véi bai thuyét minh clla minh ma
khong biét rang du khach da qua mét moi vi
phai ding lau dudi troi nang...

Ngén ngl moi trudng con dugc biéu hién
@ viéc trang tri, sap xép phong ngu khach san
phu hop véi nhu cau, thoi quen clia du khach.
Diéu nay noi nén sy tan tinh chu déo ctia khach
san danh cho khach hang. Viéc bai tri phong
an, sap xép ban an theo dung phong cach cua
quéc gia, dan tdc cling“n6i” nén rang nha hang
luén mong muén dem lai cho du khach su hai
long tuyét doi, su phuc vu trén cad mong doi.
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3.Két luan

Giao ti€p la mot hinh thai quan hé gita
Nngudi vGi ngudi, mot nhu cau dién ra hang
ngay va dudng nhu chiém mot ty |é thai gian
kha nhiéu trong cudc dgi ctia mébi ngudi. Hoat
dong giao tiép xuat hién trong moi linh vuc
cla ddi séng xa hoi, c6 thé dudi dang ngon tur
hoac phingdn tu song du vdi hinh thic nao di
nira, giao ti€p ciing nham truyén di mot lugng
thong tin nhat dinh, chinh diéu d6 giup con
ngudi hiéu nhau hon, gén két véi nhau hon.
Trong hoat dong du lich néu giao tiép ngon tur
lam nhiém vu truyén dén du khach mét lugng
tU vung mang ham nghia nhat dinh thi giao
ti€p phi ngdn ti c6 nhiém vu chuyén tai sy
tran trong, su nhiét huyét, tinh cdm va su hiéu
biét... cia mdi nhan vién dén vai du khach.
Giao ti€p phi ngdn tir con thé hién nhing nét
dac trung van hoda clia cac quéc gia, dan toc,
vi thé cling gop phan khéng nho trong giao
[uu van hoéa.Tu viéc xem xét cac khia canh trén,
khong thé phd nhan tdm quan trong cla giao
tiép phi ngon ti trong hoat déng du lich.
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