LOI CAM ON

Truéc hét em xin cam on ban 1anh dao nha truong da tao diéu kién hoc
tap tot nhat dé hoc cling nhu thuc hanh, cing tat ca cac thay c6 gido bd mon
d3 hét long day dd, truyén thu kién thirc cho em trong suét bén nim hoc vira
qua. Em xin cam on thay gido, tién si Nguyén Ngoc Khanh -gido vién hudng
dan tot nghiép- dd dinh hudng, ing hd, quan tdm, nhic nhg, gitp d& em
nhimg kién thtrc can thiét trong sudt qua trinh tién hanh thuc hién dé tai khoa
luan nay.

Em xin cdm on ban 1anh dao co s¢& Cong ty trach nhiém hiru han thuong
mai va dich vu du lich TRANG BINH - FIVE STAR da giup do tao diéu kién
thuan lgi dé em c6 thé hoan thanh va dat két qua tot nhét trong thoi gian tién
hanh nghién ctru. Em xin gtri 10i cam on dén anh Pham B¢ Binh -ph6 giam
d6c diéu hanh, anh Tran Thiang Long -phé gidm ddc kinh doanh va tat ca cac
thanh vién trong cong ty di quan tAm giup d&, tan tinh chi bdo, huéng dan cac
ky ning lam viéc trong linh vyc li¥ hanh, nhiing kién thic thuc té& vé
marketing du lich, trong qua trinh em nghién ctru, thuc hién dé tai tai cong ty.

Do kinh nghiém chua nhiéu cling nhu sy han ché vé kién thuc, co thé
trong qua trinh thyc tap tai cong ty va tién hanh lam kho4 luan s& con nhiéu so
suit, nén em kinh mong thiy c6 cung ban lanh dao cong ty gop ¥ va bo sung
cho em, gitip em c6 thé hoan thién dugc nhiing kién thic, k§ ning cta minh,
dé c6 thé hoan thanh t6t nhat dé tai luan vin cta minh.

Em xin chan thanh cam on!

Hai Phong, ngay thang nam 2010
Sinh vién

Mai Ngoc Luan



Dé tai: Gidi phdp ning cao hi¢u qud giao tiép-vrng xir ciia nhén vién marketing
tai cong ty TNHH TM&DYV du lich Trang Binh (Five Stars)

A. PHAN MO PAU

1. Ly do chon dé tai

O moi thoi dai, moi xa hoi, giao tiép tmg xir gitra con ngudi VGi con
ngudi lubn dién ra lién tuc trén moi linh vuc cia cudc soéng, trong sinh hoat
doi thuong cling nhu trong cdng viéc. Giao tiép vira biéu hién van hoé cua
mdi con ngudi, vira biéu hién mirc @6 vian minh caa xa hoi. Theo chiéu dai
lich sir phét trién cua loai nguoi, hoat dong giao tiép ngay cang phong phu
hon, véi nhiéu céach thuc 1& nghi, khdng con bo hep trong khong gian cua mot
nhém ngudi, mot lang, mot nudc; ma hién nay, hoat dong giao tiép da mo
rong 18n ca thé gidi, dua mdi c& nhan tiép xic vai nhiéu ddi tuong cua nhiing
nén van hoé khac nhau.

Péi véi nganh du lich néi chung va hoat dong kinh doanh I hanh noi
riéng, hoat dong giao tiép cang chung té tam quan trong cia nd. La mot
nganh kinh té kha m&i mé tai Viét Nam, trong 20 nam tré lai day, du lich thuc
sy da c6 dugc nhiing diéu kién thuén loi dé phat trién, tré thanh nganh “cong
nghiép khong khoi” ¢6 vi tri kha quan trong trong ké hoach phat trién kinh té
dat nudc. Nén kinh té phat trién, murc séng ciia ngudi dan duoc nang cao, nhu
cau dugc di du lich, thim quan, nghi dudng di trd thanh nhu ciu thiét yéu
trong doi song ctia mdi ngudi dan. Trong nhitng nam cubi thé ky XX dau thé
ki XXI, su hot nhap kinh té dd dua hinh anh dat nuée, con nguoi Viét Nam
dén véi beé ban quéc té. Viét Nam da xay dung dugc hinh anh vé mot dat nudc
an toan, hap dan ca vé canh quan thién nhién va bé day lich st 1au doi, nguoi
dan Viét Nam hién hoa, hiéu khéch.

Trudc tiém nang ciing nhu vi thé du lich 16n cta dat nudc, ngoai viée
dau tu vé co sé ha tﬁng phuc vu du lich, bao tdn khai thac cac loai tai nguyén
du lich theo hudéng phat trién bén viing, vi¢c dao tao dugc nguén nhan luc dat
chuan ca vé chat va luong ciing duoc Nha nudc quan tam. Cac cong ty lix

hanh ngay cang doi hoi nhan vién nang cao hon nghiép vu ciing nhu chat
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lwong phuc vu caa minh, trong d6 ki ning giao tiép-tmg xt da trg thanh mot
trong nhimg diéu kién quyét dinh thanh céng trong linh vuc kinh doanh li
hanh; mot mat nham dap umg nhu cau ngdy cang ting cua khach hang, mit
khé&c 14 viéc tao ra nhitng loi thé canh tranh trong thoi budi kinh té hoi nhap.

Viéc tim hiéu vé ki nang giao tiép khong chi hoan thién ban than mdi ca
nhan ma con 1a yéu té quyét dinh sy séng con trong hoat dong du lich. Nganh
du lich cung cap san pham chu yéu Ia phi vat chat, 1a dich vu vi thé viéc cam
nhan vé chat luong caa san pham, chi yéu dya vao tdm Iy cia mdi ngudi qua
qua trinh tiép xuc, giao tiép voi nhan vién kinh doanh, nguoi dai dién dau tién
cua cong ty i hanh. Vi vay, co thé noi, viéc trau doi, nang cao kha ning giao
tiép cua mdi nhan vién chinh 1a cach ¢é mdi cong ty xay dung duoc uy tin,
thuong hiéu, tao duoc dau an dén mdi khach hang.

Véi nhitng 1y do trén va mat khac lai 12 nguoi da duoc dao tao va tiép
xuc véi hoat dong kinh doanh dich vu li hanh, ngudi nghién ciru da chon dé
tai: “Gidi phap nang cao hiéu qud giao tiép-itng X cia nhan vién
marketing tgi cong ty TNHH TM & DV du lich Trang Binh (Five Stars)”,
nham tim hiéu céc van d¢ lién quan t&i hoat dong giao tiép cua nhan vién
marketing du lich. Ttr nhirtng théng tin thu thap dugc dua ra cac giai phép,
danh gi4, kién nghi nham nang cao hiéu qua giao tiép ciia nhan vién cong ty
noi chung va nhan vién marketing noi riéng.

2. Muc tiéu nghién ctu

Tim hiéu, suu tam cac thong tin nghién ctu vé giao tiép-ung xu trong
moi trudong x& hoi ndi chung va trong cong ty | hanh noi riéng, qua do6 tong
hop, duc rat cac kinh nghiém, cac giai phap trau ddi, rén luyén nang cao hiéu
qua hoat dong giao tiép-ung xu cua nhan vién, dic biét 1a nhan vién
marketing tai cong ty du lich Five Stars.

3. Nhiém vu nghién cau
- Tim hiéu, suu tam cac kién thac, thong tin nghién ciru vé giao tiép-tng xu

trong va ngoai nudc.
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- Tim hiéu vé ky ning giao tiép-ung Xt trong hoat dong kinh doanh li
hanh, dac biét la hoat dong marketing du lich.

- Tim hiéu thuc trang giao tiép tng xir ciia nhan vién marketing tai cong ty
du lich Five Stars.

- Dé xuat, kién nghi mét sé giai phap nang cao hiéu qua giao tiép-ung xi,
phat trién ky nang giao tiép, nang cao chat lwong hoat dong marketing cua
nhan vién kinh doanh tai cong ty Five Stars noi riéng va cac cong ty kinh
doanh I& hanh néi chung.

4. Poi twong nghién ciru va pham vi nghién ciru

Déi twong nghién cau 1a hoat déng giao tiép ttng xtr ciia nhan vién céng
ty du lich Five Stars.

Pham vi caa nghién ctu 1a cac méi quan hé trong hoat dong kinh doanh
It hanh, cach giao tiép-ung xtr ctia nhan vién cong ty ddi voi khach hang, su
thiét 1ap cac moi quan hé déi véi mot sé ddi tuong khéc.
5. Phuwong phap nghién cuu

- Phuong phap nghién ctu tai li¢u

- Phuong phap quan sat

- Phuwong phap diéu tra

- Phuong phap phong van
6. Cau tric caa luin vin

- Phan noi dung: gom c6 3 chuong:

Chuong 1: Ly luan co ban vé giao tiép-tng Xtr.

Chuong 2: Giao tiép tng xt trong hoat dong kinh doanh cua céng ty
TNHH TM&DV du lich TRANG BINH (Five Stars).

Chuong 3: Mot s giai phap va khuyén nghi nham nang cao hiéu qua
hoat dong giao tiép-ung xur cua nhan vién kinh doanh tai cong ty TNHH
TM&DV du lich TRANG BINH (Five Stars).
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B. PHAN NOI DUNG

CHUONG 1: LY LUAN CO BAN VE GIAO TIEP-UNG XU

1.1. Khai quat vé giao tiép.
1.1.1. Khai niém vé giao tiép.

Giao tiép 1a mot trong nhitng pham tru trung tam cua tdm ly hoc. Tu
tuong vé giao tiép duoc dé cap dén tir thoi ¢d dai qua thoi ky phuc hung va
dén gitra thé ky XX thi hinh thanh nén mot chuyén nganh Tam ly hoc giao
tiép. Ngay tir khi con 1a cac tu tuong vé giao tiép dén khi xuat hién Tam ly
hoc giao tiép thi khai niém, ban chat giao tiép chua bao gio thong nhat hoan
toan. Mdi tac gia dé cap dén mot mat, mot khia canh cua hoat dong giao tiép.

Tuy méi hinh thanh may chuc nim gan day nhung trong chuyén nganh
Tam ly hoc di c6 nhiéu y Kién, quan diém, tham chi trai nguoc nhau vé giao
tiép. Khi tim hiéu kham pha ban chit giao tiép cac nha Tam Iy hoc da co cac
hudng khé rd nét:

Trén thé giéi, da c6 nhiéu nghién ciu vé giao tiép. Nha tam Iy hoc
ngudi My Osgood C.E cho rang giao tiép bao gom cac hanh dong riéng ré ma
thuc chat 1a chuyén giao thong tin va tiép nhan thong tin. Theo 6ng, “giao tiép
la mét qua trinh hai mat: Lién lgc va anh hwong lan nhau”. Tuy nhién éng
chua dua ra duoc noi ham cy thé cua lién lac va anh huang 13n nhau.

Sau 6ng, nha tdm ly hoc nguoi Anh M.Argyle da moé ta qua trinh anh
huong 1an nhau qua cac hinh thic tiép xic khac nhau. Ong coi giao tiép thong
tin ma né dwoc biéu hién bang ngdn ngir hay khdng bang ngdn ngit giéng voi
viéc tiép xUc than thé cia con ngudi trong qua trinh tac dong qua lai vé mat
vat Iy va chuyén dich khéng gian.

Pong thoi, nha tm ly hoc My T.Sibutanhi ciing 1am rd khai niém lién
lac -nhu 13 mot hoat dong ma nd ché dinh su phéi hop 1an nhau va sy thich
trng hanh vi cua cac ca thé tham gia vao qué trinh giao tiép hay nhu 1a su trao
d6i hoat dong dam bao cho sy gitip d& 1an nhau va phéi hop hanh dong. Ong
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viét: “Lién lac truéc hét la phiong phdp hoat déng 1am gian don hod sw thich
1#ng hanh vi lan nhau ciia con nguwoi. Nhitng ci chi va dm diéu khac nhau tro
thanh lién lac khi con nguwoi sir dung vao cac tinh thé tdc déng qua lai”.

Tuy nhién, cac tac gia trén méi chi dirng lai & sy md ta bé ngoai cua hién
tuong giao tiép.

Ciing c6 nhiéu y kién phan ddi nhitng céch hiéu trén, chang han nhu nha
nghién ctru ngudi Ba Lan Sepanski dua ra sy phan biét giira tiép xdc xa hoi va
tiép xac tam 1y (khoéng duoc phép déng nhat giira lién lac va anh huong 1an
nhau). Pong quan diém voi 6ng c6 mot sb nha nghién ciu khac nhu
P.M.Blau, X.R.Scott...

Truong phéi hoat dong trong tam ly hoc X6 Viét ciing dua ra mot sb khai
niém vé giao tiép nhu 1a mét trong ba dang co ban cua hoat dong con ngudi,
ngang véi lao dong va nhan thic (B.G.Ananhev); giao tiép va lao dong la hai
dang co ban cua hoat dong cua con nguoi (A.N.Lédnchep); va giao tiép 1a
mét hinh thtc ton tai song song ciing hoat dong (B.Ph.Lomov).

Mot nha tdm 1y hoc noi tiéng khéc, Fischer ciing dua ra khéai niém vé
giao tiép cua minh: “Giao tiép 1a mgt qua trinh xa héi thurong xuyén bao gom
cac dang thic ieng xat rat khac nhau: Loi 1é, cir chi, cdi nhin; theo quan diém
ay, khdng co si doi ldp gia giao tiép bang loi va giao tiép khong bang loi:
giao tiép 1a mgt tong thé toan ven ”.

O Viét Nam, giao tiép ciing 1a van dé Ién khong chi trong mdi quan hé
x& hoi tir xa xua, qua cac cau ca dao tuc ngit dugc luu truyén ma trong thoi
gian gan day, hoat dong giao tiép-tng xtr ciing duoc dugc nhiéu nha xa hoi
hoc nghién cau véi nhiéu phuong dién tiép can khéac nhau.

Trong Tir dién Tam 1y hoc caa Nguyén Khac Vién. “Giao tiép la qua
trinh truyén di, phat di mét thdng tin tir mét nguwoi hay mét nhdm cho mét
nguroi hay mét nhém khac, trong méi quan hé tdc dong lan nhau (twong téc).
Théng tin hay théng diép dwoc nguon phat ma nguoi nhdn phdi gigi mé, cd

hai bén déu van dung mét ma chung”.

Mai Ngoc Ludn - VH1002 -5-



Dé tai: Gidi phdp ning cao hi¢u qud giao tiép-vrng xir ciia nhén vién marketing
tai cong ty TNHH TM&DYV du lich Trang Binh (Five Stars)

Theo Tir dién Tam Iy hoc cua Vi Ding. “Giao tiép 1a qua trinh thiét
ldp va phat trién tiép xdc giiza ca nhan, xudt phat tir nhu cau phéi hop hanh
doéng. Giao tiép bao gom hang loat cac yéu té nhu trao doi thdng tin, xay
dung chién liroc hoat déng thong nhdt, tri giac va tim hiéu nguoi khéc. Giao
tiép c6 ba khia canh chinh: Giao lwu, tic déng tirong ho Va tri giac ”.

Theo Tam Iy hec dai cwong cia Tran Thi Minh Buc (chu bién). “Giao
tiép 1a qué trinh tiép xdc giita con ngueoi Véi con ngieoi nham muc dich nhdn
thirc, théng qua su trao déi véi nhau vé thong tin, vé cam xdc, sy dnh huong
tac déng qua lgi ldn nhau ”.

Nhu vay, ¢6 rat nhiéu dinh nghia khac nhau vé giao tiép, mdi tac gia tuy
theo phuong dién nghién ctru cia minh da rat ra mot dinh nghia giao tiép theo
cach riéng va lam ndi bat khia canh nao d6. Tuy vy, s6 dong cac tac gia déu
hiéu giao tiép 1a su tiép xdc tdm Iy giira nguoi v6i ngudi nhiam trao d6i thdng
tin, tu twdng tinh cam...Giao tiép 12 phuong thirc ton tai ciia con nguoi.

NOGi tom lai, ¢6 rat nhiéu cach dinh nghia khac nhau vé giao tiép, va nhu
vay dan dén rat nhiéu phuong phap tiép can, nghién ctu cac van dé vé giao
tiép. Cac quan diém trén day con nhiéu diém khac nhau nhung da phan nao
phac hoa nén dién mao bé ngoai cua giao tiép. Giao tiép va hoat dong khdng
ton tai song song hay ton tai doc lap, ma ching ton tai théng nhat, ching la
hai mat caa sy ton tai xa hoi caa con ngui.

Qua cac dinh nghia trén, c6 thé nhan dinh giao tiép la:

- Qua trinh trao doi thong tin
- Su tac dong qua lai gitra nguoi Vi nguoi.
- Su tri giac con nguoi bdi con nguoi.

Nhu vay theo nghia chung nhét, “giao tiép la hoat déng trao doi thong
tin, nhén biét va tic dpng 14n nhau trong quan hé giiva ngwoi-nguoi dé dat
dwoc muc dich tét nhdt”. (Nguyén Vin Dinh, Nguyén Van Manh -Gido trinh
tam 1y va nghé thudt giao tiép g xir trong kinh doanh du lich).

*) Trong qué trinh trao d6i thdng tin, giao tiép Ia:
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- Mot qué trinh hai chiéu, tac 1 nguoi phét tin khong bao gid chi mudn
mdot minh ma khéng chi y t6i tiép nhan thdng tin phan hdi ctia ngudi nhan tin.

- M6t qué trinh hoat dong tam Iy hét stc phuc tap, trai qua hai trang thai:
(1): Trao d6i thong tin, tiép xtc tdm ly; (2): Hiéu biét 13n nhau, rung cam; (3):
Téc dong va anh huong 1an nhau. Néu khéng thuc hién tét hodc khdng du ca 3
qua trinh d6 thi s& 1am cho qua trinh giao tiép dién ra kém hiéu qua.

Quaé trinh truyén thong trong giao tiép giira cic c4 nhan

Théng tin phan hoi  [*

\4

Y nghi — M4 hoa Théng diép Tiép nhan — Giai ma
______________________ | e ||
Nguoi phat Kénh Nguoi nhan
A f A
Nhiéu

Nguoi gii mudn truyén dat ¥ tudng caa minh cho ngudi khéc thi phai
ma hoa y nghi d6 thanh loi néi, chir viét hay cac hinh thirc biéu hién phi ngén
ngi khac (ky hicu, &m hiéu...) goi 14 thdng diép.

Théng diép dugc giri dén nguoi nhan bang nhiéu kénh khac nhau nhu
161 ndi, théng bao, thu, dién thoai...

Nguoi nhan dugc théng diép, mudn hiéu duoc thong diép thi phai tién
hanh giai ma thdng diép d6. Giai ma 1a viéc chuyén 151 n6i, chit viét, hinh anh
cua thong diép sang dang hiéu duoc. Pay la mot quéa trinh phire tap va thuong
la nguyén nhan chinh gay hiéu sai, hiéu lam trong giao tiép (n6i mot dang,
hiéu mot néo; cing mot tir nhung hiéu theo nhiéu nghia khac nhau, cac khac
biét vé x& hoi, giai cap, trinh d6 van hoa...).

Cubi cing cua giao tiép 1a sy phan hdi, hdi dap, ngudi nhan phét tin higu
cho nguoi guri biét rang thong diép cua ho da dén dugc dich, hoan thanh xong

qué trinh giao tiép.
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Nhiéu 1a nhimg tac dong khdng mong muédn va luén ton tai trong subt
qua trinh giao tiép, 1am cho muc dich cua giao tiép cd thé sai lac. D6 1a nhiing
yéu t6 & nguoi phat, ngudi nhan hodc trong mdi trudng giao tiép gay can tro
dén hoat dong truyén tin. Cac yéu t6 gay nhidu nhu: sy khac biét vé van hoa,
hai bén khéng str dung chung mét md ngén ngir, khdng cung trinh do, nguoi
noi dung tir ngir khdng chinh xac, dung tir dia phuong; méi truong truyéng
thong khdng tot (tiéng on qua 16n, thoi tiét bat loi...); kénh truyén thong hoat
dong khdng hiéu qua (phat am khéng chuan, d6 nhay cam cua giac quan kém,
dién thoai bi tryc tric...); cac yéu t6 tam ly cua nguoi phéat va nguoi nhan (su
khong tap trung, ndng voi, nhitng thanh kién, tam trang khéng tot...).

Giao tiép 1a mot hién tuong dic thi cia con ngudi, nghia 1 chi riéng con
ngudi moi ¢6 giao tiép thuc sy, khi str dung phuong tién ngdn ngir (n6i, viét,
hinh anh nghé thuat...) va duoc thuc hién chi trong xa hoi loai nguoi. La hinh
thire dic trung cho maéi quan hé con nguoi véi con ngudi ma qua dé nay sinh
su tiép x(c tam ly va duoc biéu hién, ¢ cac qua trinh thong tin, hiéu biét rung
cam, anh hudng tc dong qua lai 1an nhau.

1.1.2. Dic trung co ban cia giao tiép

Theo cuén Tam ly hoe dai cwong - Tran Thi Minh Buc (chu bién), giao
tiép c6 nhitng dac trung co ban sau:

- Mang tinh nhdn thec. C4 nhan y thie dugc muc dich giao tiép, nhiém
vy, ndi dung cua tién trinh giao tiép, phuong tién giao tiép; ngoai ra con co
thé hiéu dac trung duoc cua giao tiép 1a kha nang nhan thac va hiéu biét 13n
nhau cta cac chi thé giao tiép, nhd d6 tam 1y, ¥ thic con nguoi khdng ngung
duoc phét trién.

- Trao déi thong tin. DU vai bat ki muc dich nao, trong qué trinh giao tiép
cling xay ra su trao do6i thdng tin, tu twong, tinh cam, thé gisi quan, nhan sinh
quan. Nho dic trung nady ma mdi ca nhan tu hoan thién minh theo nhirng yéu
cau, doi hoi cua xa hoi, cua nghé nghiép, caa vi tri x& hoi ma ho chiém git.

Ciing nho dic trung nay, nhitng pham chat tam Iy, hanh vi Gng xir, thai do
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biéu hién cua con nguoi dugc nay sinh va phat trién theo c4c miu hinh “nhan
cach” ma mdi c& nhan mong muén trg thanh.

- Giao tiép 1a mat quan hé xa hgi, mang tinh chdt x& hgi. Quan hé x& hoi
chi dugc thyuc hién thong qua giao tiép nguoi-ngudi. Con ngudi vira la thanh
vién tich cuc cua cac méi quan hé xa hoi vira hoat dong tich cuc cho sy ton tai
va phat trién caa chinh cac quan hé xa hoi do.

- Giao tiép gi#a cac ca nhan mang tinh chdt lich si phat trién x& hai.
Giao tiép bao gid ciing duoc ¢4 nhan thuc hién véi ndi dung cu thé, trong
khung canh khéng gian va thoi gian nhat dinh.

- Sw ké thira chen lgc. Giao tiép ban than né chaa dung su ké thira, su
chon loc, tiép tuc sang tao nhiing gia tri tinh than, vat chat théng qua cac
phuong tién giao tiép nham luu gitt, gin giit nhitng dau 4n vé tu twéng, tinh
cam, vén séng kinh nghiém cua con nguoi. Giao tiép duoc phat trién lién tuc
khong ngimg dbi véi ca nhan, nhom xa hoi, dan toc, cong dong tao thanh nén
van hoa, van minh cua cac thoi dai.

Trong cudn Tam Iy hec xa hdi, giao tiép con c6 nhimg dic trung co ban
khac nhu:

- Tinh cha thé trong qua trinh giao tiép. Qua trinh giao tiép duoc thuc
hién boi cac ca nhan cy thé: mét ngudi hodc nhiéu ngudi. Cac ca nhan trong
giao tiép 1a cac cap chu thé - ddi tuong luén doi chd cho nhau, ciing chiu su
chi phdi va tac dong 1an nhau tao thanh “cac chu thé giao tiép”. Muc do anh
huang 1an nhau giira cac chua thé va hiéu qua giao tiép phu thudc rat nhiéu vao
cac dic diém ca nhan cua chu thé nhu vi tri xa hoi, vai trd xa hoi, tinh cach,
uy tin, giéi tinh, tudi tac. ..cling nhu cac méi quan hé va twong quan giita ho.

- Sw lan truyén, 13y lan cac cam xuc, tdm trang. Su biéu cam thé hién dau
tién bang nét mit co y nghia tién hod sinh hoc ciing nhu ¥ nghia tam 1y - xa
hoi, nd phan anh kha niang déng cam, anh hudng 1an nhau cua con nguoi. Su
chuyén toa cac trang thai cam xuc nay hay khac khong thé nam ngoai khudn

kho cuia giao tiép xa hoi.

Mai Ngoc Ludn - VH1002 -9-



Dé tai: Gidi phdp ning cao hi¢u qud giao tiép-vrng xir ciia nhén vién marketing
tai cong ty TNHH TM&DYV du lich Trang Binh (Five Stars)

1.1.3. Chikc néng Ciia giao tiép
Giao tiép duoc chia thanh hai nhdm chic ning co ban 1a chic nang xa
hoi va chirc nang tam ly.
1.1.3.1 Chirc nang xa hoéi

Vé chuc nang xa hoi, giao tiép ¢ nhitng chirc ning sau:

- Chirc ndng théng tin hai chiéu giita hai nguoi hay mét nhém ngwoi. Chic
nang nay dugc biéu hién & khia canh truyén théng (trao doi théng tin), qua
giao tiép, con ngudi trao d6i cho nhau nhitng thong tin nhat dinh.

- Chikc nang té chire, diéu khién phéi hop hanh déng ciia mét nhom nguwoi
trong hoat déng ciing nhau. Trong mot to chirc, mot céng viéc thuong do
nhiéu bo phan, nhiéu ngudi cing thue hién. Bé c6 thé hoan thanh céng viéc
mot cach tét dep, nhimg bod phan, nhitg ca nhan nay phai théng nhat véi
nhau mot cach nhip nhang. Muén vay, ho phai tiép xUc véi nhau dé trao d6i,
ban bac, phan cong nhiém vu cho mdi c& nhan, bo phan, pho bién quy trinh,
cach thic thuc hién cbng viéc va trong qué trinh thuc hién cting phai c6
nhitng “tin hiéu” dé moi ngudi hanh dong mot cach thong nhat. Theo cac nha
ngdn ngit hoc, chinh nhu cau théng nhat, phéi hop hanh dong trong viéc san
bat thi cua nguoi nguyén thuy ma ngén ngir -phuong tién giao tiép co ban
Clia con ngudi- da xuat hién.

- Chite ndng diéu khién ciia giao tiép dwoc thé hién & khia canh dnh huéng
tc déng qua lai cia giao tiép. Trong giao tiép, chdng ta anh hudng, tac dong
dén nguoi khac va nguoc lai, nguoi khéc ciing ¢d anh huodng, tic dong dén
ching ta bang nhiéu hinh thirc khac nhau nhu: thuyét phuc, am thi, bat chudec.
Pay 1a mot chirc nang rat quan trong cua giao tiép. Mot ngudi ¢d kha nang
lanh dao chinh 1a nguoi c6 kha nang anh hudng dén nguoi khac, biét “thu
phuc 16ng nguoi”, 16i ndi cta ngudi d6 c6 “trong lugng” ddi véi nhitng nguoi
xung quanh.

- Chitc ndang phé binh va tw phé binh. Trong x& hoi, mdi con nguoi 1a mot

“chiéc guong”. Giao tiép véi ho chinh la chiing ta da tu soi minh trong chiéc
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guong d6. “TAm guong” d6 trong dep hay mo duc ciing ¢6 anh hudng it nhiéu
dén ta, trén thé giéi co cau ngan ngit “Hdy cho t6i biét ban than cia anh la ai,
16i sé biét anh la nguoi thé nao”. Thong qua quéa trinh giao tiép, ching ta s&
thiy duoc nhitng nhuoc diém, nhitng thiéu sét cia minh va ty sira chita, hoan
thién ban than.

1.1.3.2 Chttc nang tam ly

Trong nhém chirc nang tim 1y, giao tiép c6 nhiing chirc nang nhu:

- Chitc ndng déng vién, khich 1é, chitc nang nay c6 lién quan dén linh vuc
cam xuc trong doi séng tdm ly con ngudi. Trong giao tiép, con nggudi con
khoi day ¢ nhau nhimg x(c cam, tinh cam nhét dinh; ching kich thich hanh
dong cua ho. Mot loi khen chan tinh dugc dua ra kip thoi, mét sy quan tam
duogc thé hién dang ldc c6 thé 1am cho nguoi khéc tu tin hon, tu cam thay phai
cb gang 1a viéc cho tbt hon.

- Chirc ndng thiét lgp, phdt trién, cing cé cdc moi quan hé. Giao tiép
khong chi 1a hinh thite biéu hién mdi quan hé giira con ngudi véi con nguoi,
ma con 1a cach tha dé con nguoi thiét 1ap cac méi quan hé mai, phat trién va
gilt vitng cac mdi quan hé da co. Tiép xdc, gap g& nhau -dé 1a khai dau caa
cac méi quan hé, nhung cac méi quan hé nay cd tiép tuc phat trién, cd tré nén
bén chat hay khdng, diéu nay phu thudc nhiéu vao qué trinh giao tiép sau do.
Néu chi tiép xuc, gap g& vai lan sau d6 su tiép xdc bi ngat quing trong mot
thoi gian dai, thi méi quan hé do ciing kho duy tri. Ngay ca anh em rudt thit
trong nha ma it tiép xdc, gap gd voi nhau, it lién hé voi nhau thi méi quan hé
cling kém phan than thiét. Ngay nay, hang nim & cac cong ty 16n thuong to
chtrc “Hoi nghi khach hang”. Muc dich cua cac hoi nghi nay khong chi dé
khach hang trao d6i kinh nghiém, khdng chi dé cong ty tim hiéu tam tu,
nguyén vong ciia khach hang, ma con nham that chat hon nita mbi quan hé
gitra khach hang vai cong ty.

- Chitc ndng cdn bang cam xic. Trong cude sdng, nhiéu khi ching ta c6

nhitng xdc cam can duoc boc 16, nhitng niém vui hay ndi budn, sung suéng
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hay dau kho, lac quan hay bi quan, chiing ta déu mudn duoc ngudi khéc cing
chia sé. Chi cd trong giao tiép, ching ta méi tim dugc sy dong cam, cam
théng va giai toa dugc nhirg xdc cam caa minh.

- Chitc nang hinh thanh va phdt trién tdm Iy, nhan cach. Con nguoi 14 tong
hoa cac mbi quan hé x& hoi. Thdng qua giao tiép, ca nhan gia nhap cac mbi
quan hé xa hoi vai cac cd nhan khac trong cac nhom xa hoi va quan hé vai
toan x& hoi. Qua giao tiép con ngudi phan anh cac quan hé x& hoi, kinh
nghiém xa hoi, tiép thu va bién thanh cai riéng cia minh, dong thoi c& nhan
dong gop vao su phat trién nén van hoé xa hoi.

1.1.4 Vai tro ciia giao tiép trong doi song cd nhan va xi hi

Déi véi xa hoi, giao tiép 1a diéu kién caa su ton tai va phat trién x& hoi.
Khong c6 giao tiép khong ton tai x& hoi. X& hoi 1a mot tap hop nguoi cd mbi
quan hé qua lai v&i nhau. Hay hinh dung xem xa hoi s& ra sao néu moi nguoi
ton tai trong d6 khong c6 quan hé gi voi nhau, mdi nguoi chi biét minh ma
khong biét, khéng quan tdm, khong c6 lién hé gi véi nhitng nguoi xung
quanh? D6 khong con la mot xa hoi nira ma chi la mét tap hop roi rac nhitng
ca nhan don lé.

Méi quan hé chit ché giira con nguoi trong x& hoi con 13 diéu kién dé xa
hoi phét trién. Vi dy, nén san xuat hang hoa ton tai va phat trién duoc 14 moi
lien hé chat ché gitra nha san xuat véi nguoi tiéu dung: ngudi san Xuat ndm
dugc nhu cau cia nguoi tiéu ding, san xuat ra nhimg loai hang hoa dap tmg
cho nhu cau dé, nghia 1a dugc nguoi tiéu ding chap nhan va diéu nay sé thic
day hoat dong san xuat phat trién.

Giao tidp la diéu kién dé tam 1y, nhén cdch cd nhén phdt trién binh
thuwong. V& ban chat, con nguoi 1 tong hod cadc mdi quan hé x& hoi. Théng
qua giao tiép, ca nhan thiét 1ap cac mdi quan hé véi cac ca nhan khéc trong
cac nhom x& hoi va quan hé véi toan x& hoi. Qua giao tiép con nguoi phan
anh céc quan hé xa hoi, tiép thu kinh nghiém x& hoi va bién thanh céi riéng

ciia minh, déng thoi ca nhan dong gop vao su phat trién nén van hoa xa hoi.
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Trong giao tiép, nhiéu pham chit ciia con ngwoi, dic bigt la cac phim
chit dao dirc dwoc hinh thanh va phadt trién. Qua giao tiép con ngudi nim
bit dugc cac chuan muc dao dire cua xa hoi, cac gia tri xa hoi cua ngudi khac,
ctia minh trén co so do tu diéu chinh ban than theo cac chuin muyc x& hoi. ..

Giao tiép thod mén nhiéu nhu cdu ciia con ngwoi. Nhimg nhu cau cia
ching ta nhu: nhu cau thdng tin, nhu cau duge thira nhan, nhu cau duoc quan
tam, chl y, dugce hod nhap vao nhimg nhém xa hoi nhat dinh... chi dugc thoa
man trong giao tiép. Bat ctr ai khi cam nhan mot ngay trong phong, khéng gip
gd tiép xtc véi ai, khong lién hé véi bat cir nguoi nao, khdng doc sach bao,
khong xem truyén hinh, chic chan d6 s& 1a mot ngay cuc ky nang né. Bo 1a do
nhu cau giao tiép cua ching ta khdong duoc dap Gmg va thoa man.

Trong hoat dong kinh doanh lir hanh n6i riéng, méi nhan vién trong cong
ty 1a cau ndi gitra 1anh dao véi bo phan con lai, gitta cng ty véi khach hang,
hoat dong dé chu yéu tién hanh thdng qua giao tiép. Cac cong viéc cb thé la
tiép xuc véi khéach, goi va tra 101 dién thoai, chuan bj van ban gidy to... vi vay
bén canh viéc nam viing Kién thizc chuyén mon nghiép vu mdi nhan vién déu
can nghién ciru khoa hoc giao tiép, nam viing cac k¥ nang giao tiép va thuong
xuyén rén luyén nhimng k§ nang nay dé dat toi tim nghé thuat giao tiép.

Qua do, ta thay giao tiép c6 vai tro rat quan trong trong doi séng cua ca
nhan, cia x4 hoi. Trong hoat dong khong thé khong cé su giao tiép giita
nguoi VGi nguoi, Vi giao tiép 1a diéu kién, phuong tién dé xay dyng méi quan
hé gitra nguoi ndy vaéi nguoi khac. Trong qua trinh giao tiép co su trao doi
thong tin gilp con ngudi hiéu biét 13n nhau, nhung su hiéu biét 1an nhau cua
con nguoi chiu anh hudng cia 4n tuong tri giac ban dau, cua dinh hinh x4 hoi
va chiu anh hudng cta nhiéu hiéu tmg xung quanh.

1.2. Phén loai giao tiép

Tuy theo muc dich, ndi dung va ddi tuong giao tiép ma ta co thé sir dung

loai hinh giao tiép nao cho pht hgp nham dem lai hiéu qua cao nhat.

1.2.1. Xét trén cdc hoat dong giao tiép trong xa hoi
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Khi phan tich hoat dong giao tiép trong x& hoi, ta cé thé chia lam ba loai:

- Giao tiép truyén théng: Giao tiép dugc thuc hién trén co s¢ cac mdi quan
hé gitra nguoi véi nguoi da hinh thanh 1au dai trong qua trinh phat trién xa
hoi, d6 1a quan hé huyét thdng trong ho hang, gia dinh gitt 6ng ba, cha me,
con ci... quan hé lang xom lang giéng noi moi ngudi déu quen biét nhau, vai
trd c& nhan trong tiép xuc giao luu duge quy dinh rd rang, ngdn ngit giao tiép
da hinh thanh lau dai tro thanh nhimg quy dinh bat thanh van, thim nhuan vao
tirng xa hoi, cudi ciing tré thanh van hoa tng xu riéng trong xa hoi do. Tat ca
nhitng diéu d6 quy dinh va diéu chinh qué trinh trao d6i thong tin trong quan
hé tiép xuc, giao luu. Loai giao tiép nay bi chi phdi bai van hoé tap quan, hé
théng cac quan niém va y thic xa hoi.

- Giao tiép chirc ning: Loai giao tiép ndy xuat phat tir sy chuyén mén hoé
trong xa hoi, ngdn ngi va hinh thirc giao tiép chiu anh huéng caa nhiing quy
dinh thanh van hay khéng thanh vian, dé dan tré thanh quy udc, chuan muc va
thong I& chung trong x& hoi. Loai giao tiép nay khéng xuat phét tir sy doi hoi
boc 16 nhitng tinh cam riéng tu ma xuat phét tir sy doi hoi cua nghi I Gmg xir
xa hoi va hiéu qua trong cong viéc. Bo la ngdn ngir cho phép moi nguoi
khong quen biét nhau, rat khac nhau, nhung khi thuc hién nhitng vai trd xa
hoi nhat dinh déu sir dung kiéu giao tiép nhu vay. Chang han do 1a giao tiép
trong cong viéc gitra tha trudng vai nhan vién, ngudi ban véi ngudi mua. ..

- Giao tiép tw do: Loai giao tiép ndy mang nhiéu dudng nét c4 nhan cua
ngudi giao tiép, duoc cam thy cha quan nhu mét gia tri tu tai, nhu muc dich
tu than. Nhitng quy tic va muc dich giao tiép khong duoc dinh trudc nhu
khubn mau, ma xuat hién ngay trong qua trinh tiép xuc, tuy theo su phat trién
ctia cAc mdi quan hé. Giao tiép tu do duoc thic day bai tinh cha dong, pham
chat va muc dich ctia mdi ca nhan, nd can thiét trong qua trinh xa hoi hoa lam
phat trién va thoa man cac nhu cau vé loi ich tinh than va vat chat cua céc bén
giao tiép mot cach nhanh chdong va truc tiép. Loai giao tiép nay trong thuc té

cudc song 1a vo cuing phong ph, trén co so trao doi nhitng théng tin ¢é duoc,
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lam thirc tinh nhitng himg thi tinh cam sdu sic va dé giai toa xung dong cua
mai c& nhan.
1.2.2 Xét theo tinh chdt ciia tiép xGc
Can ctr vao tinh chit cua tiép xUc trong giao tiép ta co: Giao tiép truc
tiép va giao tiép gian tiép.

*) Giao tiép triee tiép

La loai hinh théng dung nhat trong moi hoat dong cta con nguoi, n6 1a
loai giao tiép ma trong dé cac ddi tuong giao tiép truc tiép gap g&, mat dbi
mat va st dung ngobn ngir ndi va cac hinh thic phi ngdn ngir khac trong qué
trinh giao tiép. Loai hinh giao tiép nay c6 nhitng uu diém co ban sau:

- Bén canh ngdn ngir con co6 thé sir dung cac phuong tién phi ngdn ngi
(4nh mat, nét mat, an mic, trang diém...), do d6 luong thdng tin trao d6i trong
giao tiép phong phi da dang hon;

- C6 thé nhanh chong biét dugc y Kién caa nguoi dbi thoai;

- C6 thé diéu chinh qua trinh giao tiép mot cach kip thoi dé dat muc dich.

Tuy vay, loai hinh giao tiép truc tiép bi han ché vé mat khdng gian, hon
nita khi tiép xuc tryc tiép ching ta dé bi chi phéi boi ngoai canh.

*) Giao tiép gidn tiép

La loai hinh giao tiép phai théng qua mot phuong tién trung gian khac
nhu thu tir, séch bao, dién thoai, vd tuyén truyén hinh, fax, email, chat, nguoi
thar ba... Giao tiép gian tiép it bi han ché vé mat khéng gian, nhitng nguoi ¢
xa nhau van c6 thé giao tiép duoc vai nhau va cing mét Iic c6 thé tiép xdc
véi mot s6 luong 16n ddi tugng. Tuy nhién, trong giao tiép gian tiép, ching ta
khong thiy duoc vé mat cia nguoi dbi thoai, dang & trong hoan canh nao,
cling khong sir dung duge nhiéu phwong tién phi ngén ngir khéc.

1.2.3 Xét theo quy cdch giao tiép

Can cu theo quy cach, giao tiép duoc phan chia thanh giao tiép chinh
thire va giao tiép khong chinh thue.
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Giao tiép chinh thuc 14 loai hinh giao tiép mang tinh chat cng vu, theo
chtrc trach, ¢ su 4n dinh theo phap luat, theo mot quy trinh duoc thé ché hoa
(hoi hop, mit tinh, dam phan, hoc tap...). Trong giao tiép chinh thuc, vin dé
can trao d6i, ban bac thudng duge xac dinh trude, thong tin ciing duoc cac
cha thé can nhac trude, vi vay thdng tin thuong cd tinh chinh xac cao. Trong
hoat dong kinh doanh I hanh, hoat dong nay ciing c6 vai trd quan trong dbi
véi mdi nhan vién, tao 1ap mdi quan hé giira cong ty vai khach hang.

Giao tiép khong chinh thac 12 loai giao tiép mang tinh chat ca nhan,
khong co su quy dinh rang budc, cau né vé thé thire, chu yéu dua trén sy hiéu
biét vé nhau gitra cac chu thé (ban bé gip g& trd chuyén, nhan vén ndi chuyén
v6i nhau...). Tuy nhién hinh thirc ndy van phai tuan theo céc théng lé, cac
quy udc thdng thuong tranh viéc qué gian don, bt lich su. Uu diéu chinh cua
hoat dong giao tiép khong chinh thirc 1a khdng khi than tinh, cai mé va hiéu
biét 1an nhau (Vi vay ma ngudi ta con goi loai giao tiép nay la giao tiép than
mat) va ching ta cd thé thd 16 nhitng suy nghi caa minh ma khdng e ngai diéu
gi, co thé tu do trao d6i nhimg van dé ma ta muén. Trong hoat dong kinh
doanh Iit hanh, can phai biét st dung két hop ca hai loai hinh giao tiép nay dé
tao khéng khi than mat vui vé, gan giii va hiéu biét Ian nhau.

1.2.4 Phén logi giao tiép theo vi thé.

Vi thé biéu hién méi twong quan gita nhitng nguoi giao tiép véi nhau,
no6 noi 1én ai manh hon ai, ai can ai, ai phu thudc vao ai trong giao tiép.

Theo vi thé, giao tiép dugc phan ra thanh: giao tiép ¢ thé manh, giao tiép
& thé can bang va giao tiép o thé yéu.

Vi thé ciia mot nguoi so véi nguoi khéc chi phdi hanh vi, tmg xir cia ho
trong giao tiép. Chfmg han, trude mat ban bé, 1oi noi, cir chi, diéu bo, tu thé
cua chlng ta thuong khac voi khi ta dimg trude thay giéo, cap trén. Vi vay,
trong giao tiép, chling ta can danh gia dung vi thé ciia minh va cua nguoi d6i
thoai dé Gmg Xt va thé hién thai dd6 mot cach hop ly. Khi danh gié vi thé cua

minh va cta nguoi khac, can can nhic nhiéu khia canh khac nhau, béi vi gitta
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ta va nguoi khac thuong ton tai nhiéu mdi quan hé. Hon nita, nhiéu khi ta
manh hon ngudi khac & mat ndy, trong thoi diém nay nhung lai kém ho & mit
khac, trong mot thoi gian khac, vi thé phai xac dinh dung dé c6 cach ung xir
cho phu hop.
1.2.5 Phan logi giao tiép theo sé lwong ngwoi tham gia giao tiép va
tinh chit ciia méi quan hé.
Can cir vao s6 luong va thanh phan tham gia vao qué trinh giao tiép va
tinh chat cia mdi quan hé gitta ho, chling ta co céc loai giao tiép sau:
- Giao tiép gitra ca nhan voi ca nhan (giao tiép song phuong).
- Giao tiép gitra c& nhan voi nhom.
- Giao tiép gitra cac ca nhan trong nhom.
- Giao tiép gitra cac nhém véi nhau. Giao tiép xa hoi, duoc mo rong téi tim
c& qudc gia, quéc té.
1.2.6 Phan loai theo phwong tién giao tiép
Giao tiép 1a mot qua trinh x& hoi thuong xuyén bao gém cac tng Xt rat
da dang va phong ph, thé hién qua ngdn ngit n6i va viét: qua nét mat, ctr chi,
tu thé, giong ndi, trang phuc, cach sir dung khdng gian trong giao tiép... D6 1a
mét hé thdng toan ven, khéng co sy tach roi gitra biéu hién ngbn ngit va phi
ngdn ngit trong giao tiép. Cac phuong tién giao tiép la cach thuc dé bién
nhitng muc dich giao tiép thanh hién thyc trong thyc té.

*) Giao tiép ngdn ngir

Giao tiép ngdn ngit 1a su giao tiép duoc tién hanh théng qua hé thong tin
hiéu tha hai: 161 ndi va chir viét.

Pay la hinh thic giao tiép dic trung co ban nhat trong hé thong giao tiép
xa hoi boi nd ¢d nhitng chire nang: chic ning thong bao, chirc nang dién cam
va chirc ning tac dong. Giao tiép ngdn ngir c6 thé duoc biéu hién qua nhiéu
hinh thic. Trong giao tiép, tuy vao doi twong, muc dich, hoan canh... ma
nguoi ta str dung cac hinh thirc biéu dat ngdn ngir khac nhau. Theo nhu cach

chia cua truong phai Palo Alto thi cd giao tiép chi dinh va giao tiép loai suy,
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hay bac sy Nguyén Khic Vién thi lai goi la giao tiép noi chi (chi dinh) va giao
tiép n6i vi (loai suy). Trong tiéng Viét, twong (g voi cac cach goi nhu trén ta
con c6 thé goi 12 hién ngdn (ndi chi) hay ham ngén (n6i vi).

- Kiéu chi néi theo nhitng quy wdc rd rang, ngbn ngit n6i hay viét voi tir
vung, ngit nghia nhét dinh.

- Kiéu vi van dung giong noi, tu thé, cir chi tac nhitng kénh can ngén ngi
hay phi ngén ngit dién ta tinh cam, va nhiing yéu té cha quan, quan hé cam
XUc gitta hai bén ddi thoai. O day khong c6 nhiing chi bao ndi rd mach lac,
khung canh, béi canh.

Nhu vay, gitta hai kiéu nay c6 thé an khép hay khéng va moi su giao tiép
déu dién ra trong mét béi canh nhat dinh. Mudn hiéu dugc khia canh tam Iy
x& hoi cua tng xtr ngdbn ngit trong giao tiép, ngoai cac quy tic st dung ngdn
ngir cia mdi dan toc, ddi twong giao tiép con phai tim hiéu cach dién dat ngdn
ngir caa mdi cong dong, mdi nén vin hod théng qua nhing thoa thuan ngam
Vvé C4c quy tic tng Xt cua cac cong dong hay nén vin hoa do.

Viéc sir dung ngdn ngit trong giao tiép con phu thugc vao hoan canh giao
tiép, chi thé va dbi tuong giao tiép ciing nhu méi quan hé gitra ho.

Tin ddn 1a mot phuong thirc giao tiép ngdn ngir phd bién trong doi sdng
hang ngay va trong céc to chizc xa hoi. Khi thong tin dugc truyén miéng tir
ngudi ndy sang ngudi khéc, cac chi tiét bi quén lang hoic bi nhé thiéu chinh
xé&c, cac ngdn ngir bi thay thé khi ké truyén tiép, noi dung va cach hiéu cau
chuyén phu thudc nhiéu vao dic diém ca nhan mdi nguoi... vi thé tin don
thuong bi méo ma sai léch, thiéu chinh xac.

Qua viéc phan tich nhu trén, ta nhan thay trong giao tiép ngdn ngir gap
phai mot sb han ché do ca nguyén nhan khach quan va nguyén nhan chu quan.

- Chi quan

+ Giira cac chu thé va ddi twong giao tiép da khong thé tao ra duoc diém

tuong dong do khéng xac dinh dugc nhitng chuan muc tng xir c& nhan hoic
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do nhitng trc ché tich don & cac c& nhan trong qué trinh giao tiép. Két thic d&
dan dén va cham, xung dot.

+ Qué trinh giao tiép phan chia 1am hai cuc, mdi bén -chu thé va dbi
tugng giao tiép- bao vé y kién riéng caa minh, khdng cd su chap nhan, dung
hoa...Két cuc 1a khong dem lai két qua nhu mdi bén mong muén.

+ Khi mot bén ddi thoai cé nhitng biéu hién ndi loan tdm ly, tu duy
“khong binh thuong”.

- Khéch quan

+ Do su khac nhau vé phong tuc tap quan, ngdn ngi, trinh do phat trién
vé vin hoa-xa hdi ¢ cac dia phuong, cac dan toc va cac qudc gia khac nhau

+ M@i truong giao tiép: Tiéng on, nhiét do ...

*) Giao tiép phi ngdbn ngd

Giao tiép phi ngdn ngir dugc thé hién thdng qua su van dong cua co thé
nhu cir chi, tu thé, nét mat; théng qua cach trang phuc hoic tao ra khoang
khong gian nhat dinh khi tiép xuc.

Giao tiép phi ngdn ngit ra doi truéc giao tiép ngdbn ngit, c6 coi nguon
sinh hoc dya trén co sé hanh vi ban nang gan lién véi qua trinh tién hoa, di
truyén tir thé gisi dong vat. Trong giao tiép phi ngbn ngit, khdng phai lic nao
cling c6 sy tham gia cua y thuc, vi thé nén qua hinh thac giao tiép nay nguoi
ta thuong boc 16 chan that cac cam nghi, thai do, ¥ Kién... ctia minh, tuy nhién
lai khong dé hiéu duoc ching. Pay 1a kiéu giao tiép dugc thé hién thong qua
sy van dong cua co thé nhu cir chi, tu thé, nét mat, giong ndi; théng qua su
van dong cua co thé nhu cir chi, tu thé, nét mat, giong ndi. Thdng qua céch
trang phuc hoic tao ra khoang khong gian nhat dinh khi tiép x(c.

Giao tiép phi ngdn ngit c6 hai chirc nang co ban do 1a:

- Chitc nang biéu hién trang thai cam xdc nhat thoi: thong qua nét mit,
diéu b, giong noi... chi thé giao tiép biéu hién cac tdm tu, sic théi trang thai
cam xuc khac nhau, c4c trang thai cam xuc nay lan truyén sang d6i tuong giao

tiép, 1am anh huong rat 16n dén di tuong giao tiép.
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- Chuic néng biéu hién cdc dac trung ca nhan: Thong qua “ngdn ngit co
thé” nhu cu chi, &nh mét, giong noi, diéu bo, trang phuc...mot cach vo tinh
hay hitu y, cha thé giao tiép nhan biét dugc di twong giao tiép cua minh 13 ai,
tinh cach nhu thé nao, trinh d6 vian héa, dia vi x hoi...cua ho ra sao.

Giao tiép phi ngbn ngix c6 hai loai: c6 chu dinh va khéng cha dinh.

- Giao tiép khong chi dinh: La nhitng biéu hién mang tinh ban ning cua
cac hanh vi, tu thé, nét mat...xuét hién theo phan xa, ty dong; dién ra khdng
c6 su kiém soét cua y thic. Do 1a nhitng biéu hién cua hanh vi vo thic. Giao
tiép phi ngdn ngir khdng chu dinh thuong xuat hién ¢ tré em, nhitng nguoi
vian hod thap...

- Giao tiép phi ngdn ngir ¢d chi dinh: Do 1a nhitng biéu hién cua cac hanh
vi, ctr chi, cac biéu cam nét mat c6 y thuc, ¢d muc dich véi su ¢b gang cua y
chi. Giao tiép phi ngén ngir c6 chu dinh thuong dién ra & nhitng ngudi c6
trinh d6 van hoa cao, nhitng ngudi cao tudi giau kinh nghiém. ..

Cac kénh cua giao tiép phi ngdn ngit gdm co: tu thé, giong noi, am
thanh... T4t ca cac yéu t6 nay déu co anh huang 16n trong qua trinh giao tiép.
Nhu vay, néu ching ta biét cach quan sat ky ludng, hoc dugc mot sé ki ning
st dung hiéu qua cir dong co thé cling nhu khéng gian... thi hiéu qua giao
tiép s& duoc nang Ién rat nhiéu. Qua giao tiép phi ngbn ngit, ching ta hoan
toan cé thé nhan ra dugc tinh cach, tim trang hay vi tri x4 hoi cia mot nguoi
di ta mai tiép xGc lan dau. Giao tiép phi ngdn ngit da va dang dugc sy quan
tam nghién cau caa rat nhiéu nha khoa hoc thudc nhiéu truong phai tam ly
hoc trén thé gidi.

1.3 Ung xir

1.3.1 Khai niém wng xu

Ngay trong tén goi hoat dong giao tiép va tmg xir da c6 nhiéu céch viét,
c6 thé 1a “giao tiép-ung Xir”; “giao tiép, ung Xir” hay “giao tiép ing Xi”. DU

viét theo cach nao chiang nita, thi chiing déu noi 1én mébi quan hé chit chg,
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khang khit, tac dong qua lai 1an nhau giira hai pham trt nay. Trong hoat dong
giao tiép da bao ham tmg xtr va tmg xir 12 ndi dung cho giao tiép.

Trong hoat dong giao tiép, mdi bén tham gia déu chuyén dbi qua lai lién
tuc vai trd chu thé-khach thé, khi mot nguoi noi, ngudi d6 1a chu thé cua giao
tiép, nguoi nghe 1a khach thé, ctr thé chuyén d6i vi thé giao tiép trong subt
hoat dong nay. Chinh vi ¢6 su luan chuyén lién tuc ma hoat dong giao tiép-
g Xt 12 qué trinh tu diéu khién va diéu khién.

Khi giao tiép voi nguoi khac, mdi c& nhan déu phai ty lua chon, diéu
chinh céch tmg xtr phi hop véi diéu kién hoan canh, mdi truong, ddi tuong
giao tiép, d6 chinh 1a qua trinh ty diéu khién.Trong giao tiép, mdi ca nhan 1
chua thé giao tiép-tmg xir phai hanh dong sao cho ddi tuong giao tiép (khach
thé giao tiép) hoa dong vé nhan thic, cam xGc vai minh, hiéu duge minh, trén
co so thay d6i nhan thirc cua d6i twong theo muc dich cua minh, d6 1a qué
trinh diéu khién trong giao tiép-tmg xir.

Tir xa xua, 6ng cha ta da duc rat nhitng kinh nghiém séng, nhitng quy tac
g Xtr, thé hién trong cac cau tuc ngi, ca dao:

“L&i chao cao hon mam co”
“Loi n6i chang mat tién mua,
Lua |61 ma ndi cho vira long nhau.”
“Bi vé6i but mic 4o ca sa, di v6i ma mic 4o gidy”

Do la tu duy linh hoat, la cach xir sy “cho vira long nhau”, ban than hoat
dong giao tiép da an chira cach tng Xtr.

Tir goc do van hod, tac gia Tran Thuy Anh nhan xét: “Thé ing xit, truée
hét la sw thé hién triét Iy song ciia mot cong dong nguoi, va dd méc nhién tro
thanh quan niém séng, quan niém 1y gidi cudc séng. Va mat khdc ciing tré
thanh 16 g xit, nép song, 16i hanh dong cia ca mét cong dong ngwoi. Thé
ing xir do d6 quy dinh cdc moi quan hé gitka con nguwoi voi con nguwoi, giita
con nguoi voi moi truong ty nhién. Do la tinh xa hoi, nhan van cua ban than

cdc quan hé nay”.
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Con tac gia Lé Thi Bumg trong cuén Tam 1y hoc tmg xtr d3 néu lén khai
niém: “Ung xit la sw phdn dnh ciia con nguoi déi véi sw tdc dong ciia ngueoi
khdc dén minh trong mot tinh huéng cu thé nhat dinh. N6 thé hién & ché con
nguoi khong chi dong trong giao tiép ma chii dong trong phan vmg c6 su lua
chon, ¢6 tinh todn, thé hién qua thdi 6, hanh vi cir chi, cdch néi nang tup
thudc vao tri thire, kinh nghiém va nhdn cdch ciia moi nguoi nham dat két qud
giao tiép cao nhdt’”.

Tam ly hoc tmg xir 12 khoa hoc nghién ctru céc biéu hién tdm Iy can thiét
dé phan ung trudc nhiing tac dong trong cac tinh hudng cu thé, qua do lua
chon nhitng hanh vi, thai do, cir chi sao cho thich hop dé dat két qua trong
giao tiép caa con nguoi.

1.3.2 Phdn logi wng xu.

Ung xtr ¢6 noi ham rong 16n, viéc phan loai theo cac tiéu chi, can ca chi
mang tinh twong d6i, phu thudc vao quan diém ciing nhu cach nhin nhan cia
mdi c& nhan. Phan loai tmg xir can cl theo nhiing tiéu chi co ban nhat, gdm
c6 nhitng loai sau:

*) Cén cik vao yéu cau dgo dirc ciia xi hji:

- Ung xtr tét, dang muyec: thai d6 phd hop voi hanh vi va véi yéu cau cua xa
hoi. Thai do, hanh vi hudng theo yéu cau caa xa hoi tir d6 ban chét ing xur ¢6
thé thay d6i theo khong gian va thoi gian nhung van phai dam bao phi hop
vé6i diéu kién van hoé xa hoi xung quanh.

- Ung xtr xau: thai do phd hop véi hanh vi nhung khéng phi hop véi yéu
cau ctia X4 hoi.

*) Cén cik vao cdc yéu cdu ciia nhan loai va din téc:

Trong qué trinh giao luu hdi nhap, mdi c& nhan co su tiép xlc, linh hoi
nhitng nén van minh khac, két hop véi truyén théng vian hoé cua dan toc, dat
nudc minh dé tao ra kiéu ung xu riéng c6 dau 4n cua cac nén van hoa do. Tur
d6 c6 thé chia thanh cac nhdm Gmg Xt sau:

- Nhom cac gia tri tmg xir v6i ban than va déi véi nguai khac.
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- Nhém céc gia tri ung Xur & trong gia dinh va vai ban be.

- Nhém céc gia tri tmg Xt voi cong dong, Vi xa hoi va quédc gia.

- Nhém céc gia tri tmg xtr d6i véi cong ddng thé gioi.

- Nhém céc gia trj tng xtr di véi twong lai va méi truong.

*) Can cir vao phong cdch rng xir:
Trong hoat dong thuong ngay co thé gap ba phong cach tng xu nhu sau:

- Kiéu umg xtr doc doan: nguoi ¢ kiéu tmg xtr nay thuong dé duoc ngudi
khac nhan ra do cé4c biéu hién trong giao tiép nhu: khdng quan tam t6i dbi
tuong giao tiép, thiéu thién chi, gay cang thang cho d6i phuong. Kiéu tng xur
nay thuong ¢d & ngudi co vi thé cao, c6 vai trd quan trong ddi voi nguoi ddi
thoai, chinh vi phong cach ung xtr ndy ma nguoi d6 khé co thé thiét lap duoc
nhitng méi quan hé than thiét, kho ¢ duoc cam tinh voi nguoi ddi thoai.

- Kiéu tng xtr tu do: nguoi c6 Kiéu tng xtr nay dé xué xoa trong céng viéc,
khong sau sic, thiéu lap truong trong giao tiép. Pay I1a nhitng nguoi biét cach
ling nghe, quan tam t&i nguoi d6i thoai nén dé thiét 1ap duoc cac méi quan hé
véi moi ngudi. Tuy nhién, do duoc thé hién ¢ tinh linh hoat hoi qué, ho
thuong thiéu lap truong, khéng 1am chu duoc dién bién tam Iy cia minh nén
dé thuan theo d6i tuong giao tiép. Pay la cach ung xir dé dang tao 1ap mdi
quan hé nhung trong kinh doanh thuong khéng nén c6 biéu hién cua kiéu giao
tiép nay do nhirng han ché cua no.

- Kiéu tmg xir dan chu: biéu hién cua ngudi ¢ kiéu tng xir nay la sy nhiét
tinh, thién chi, céi ma, ton trong nhan cach caa ddi tuong giao tiép. Pay la
kiéu giao tiép thuong thay va can dat dén trong hoat dong giao tiép song
phuong hay da phuong. Kiéu giao tiép ndy duoc nguoi déi thoai o thién cam
nhung khong lam mat di vi thé trong giao tiép ciia minh.

*) Cin cir dwa vao kiéu hinh ciia than kinh va khi chdt

- Kiéu ung xir manh mé&: kiéu than kinh manh, khoéng can bang, khong linh

hoat, phan mg ngay bang thai do, hanh vi, cir chi (c6 thé 1a tich cuc hay tiéu

cuc) khi ¢d nhiing tac dong tir bén ngoai dén ho.
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- Kiéu ung Xt binh than: kiéu than kinh manh, can béng, khong linh hoat,
binh tinh, than trong trong giao tiép-tmg xur. Do than trong tinh toan trong
viéc lra chon cach phan tmg nén trong giao tiép ho thudng bi han ché, khéng
linh hoat hay bé 15 co hoi, cham thich nghi khi ¢é tinh hudng xay ra.

- Kiéu tmg xtr cham: kiéu than kinh yéu, té ra mic cam, khdng chu dong
trong giao tiép véi nguoi la. Day 14 biéu hién ¢ nhitng ngudi ngai giao tiép,
nhiing tdc dong cta hoat dong giao tiép khién ho suy nghi, lo lang. Khi duoc
su dong vién khich 18, ho tiép thu tich cuc va phéat huy niang luc ban than,
nhung kiéu nguoi nay thuong khong chiu dugc sy phé binh ning né, nhiing
l6i ndi béng dua ciing khién ho dao dong suy nghi.

- Kiéu ung Xu linh hoat: kiéu than kinh manh, can béng, linh hoat, tiép
nhan c4c tac dong khach quan mot cach binh tinh, nhe nhang. Day 1a kiéu tng
Xt t6t nhat, 1a dich dén cta moi ddi twong tham gia qué trinh giao tiép. Tuy
nhién dé c6 duogc kicéu Gmg xir ndy, phai trai qua mot qua trinh tich luy rén

luyén 1au dai, tiép xGc va linh hoi tir thuc té nhiéu méi c6 duoc.
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CHUONG 2: HOAT PONG GIAO TIEP-UNG XU CUA NHAN VIEN
MARKETING TAI CONG TY TNHH TM&DV DU LICH
TRANG BINH (FIVE STARS)

2.1. Vai nét vé cong ty TNHH TM&DV du lich Trang Binh (Five Star).
2.1.1. Lich sir hinh thanh va phdt trién ciia cong ty.
Cong ty trach nhi€ém hiru han thuong mai va dich vu du lich Trang Binh
(Trung tdm du lich It hanh Five Stars).
Dia chi: s6 22- Dai 16 Tén Dtic Thiang - An Pong - An Duong - Hai Phong.
Dién thoai: (0316) 271.840 - 271.850 - 271.860
Fax: 0313.913.905

Email: fivestartravel.vn@gmail.com

Slogan cua cong ty: “Vui vé - Thodi mdi - An toan. Cung Five Stars kham
phd Viét Nam va thé giéi”.

Cong ty trach nhiém hitu han thuong mai va dich vu du lich Trang Binh
dugc thanh 1ap vao ngay 01/07/2007. Tién than 1 cong ty du lich Bién Pong -
mot bo phan clia cong ty van tai Bién Pong- sau nhiéu ndm ap @ ciing quing
thoi gian dai tich luy kinh nghiém ciing nhu tao 1ap cac mdi quan hé, anh
Pham Ptrc Binh va chi Nguyén Thi Thu Trang di chung tay thanh 1ap cong ty
TNHH TM & DV DL Trang Binh 1ay tén 1a Trung tdm du lich 1& hanh Five
Stars. Du lich Five Stars (du lich 5 sao) thé hién khau hiéu cling nhu muc ti€u
cua cong ty dua chat lwong dich vu du lich cung cép dat tiéu chuan quéc té,
hon nira dé thuan tién cho hoat dong cua cong ty voi cac ddi tac, day cling la
tén duoc sir dung trong hoat dong giao dich trong nudc va qudc té.

Hinh thanh va phat trién trén dia ban thanh phé Hai Phong, noi c6
khoang 130 cong ty 16n nho kinh doanh trong linh vyc I hanh (3/2010-Hiép
hoi du lich Hai Phong), vai nhiéu thuong hi¢u manh da tao dung dugc tén
tu6i nhu Xuyén A, Trung Thanh, Cong Poan, Phuong Pong, Song Nguyén...,
trong khi cong ty du lich Five Stars dugc thanh 1ap trong thoi gian chua dai,

cung voi su phat trién caa du lich Viét Nam noi chung va du lich Hai Phong
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noéi riéng, cong ty da cd ging xay dung va phat trién khong ngimg, timg budc
dat duoc nhiéu thanh tyu trong su6t ba nam hoat dong.

Tir nhitg khé khin cta ngdy dau thanh 1ap, cong ty da ting budc khic
phuc, cd ging xay dung, tin dung phat huy moi ngudn lyuc, cho téi nay di co
duoc mot doi ngti quan 1y, doi ngli nhan vién nang dong, tré trung, cd nhiét
huyét voi nghé, day da nghiép vu va tri thitc. Co s& vat chat ciia cong ty ciing
ting budc duoc hoan thién, cac trang thiét bi van phong dugc bd sung, mua
méi, ta dung ho so va tai liéu nghién ctru da dang, phong pht, cac trang thiét
bi di tour nhu loa, cd, micro, déng phuc... luén duoc bo sung.

Pong thoi dé dap tng nhu ciu st dung dich vu da dang, phong phi cia
khach hang, cong ty di khong ngimg tim hiéu, nghién ciru két hop voi thuc té
di tour dd dua ra nhiéu chwong trinh du lich hap dan, cac dich vu tuong ddi
day du dap tng dugc nhitng yéu cau cia thi trudng:

- To chire céc tour du lich trong nude va qudc té;

- Nhan khach 1¢ va khach theo doan;

- Dich vu lam tha tuc Xuat nhap canh, visa, hg chiéu;

- T6 chtrc hoi nghi, hoi thao;

- Dich vu dit chd khach san, nha hang, vé may bay, vé tau, thué 6 to;
- Tu van du hoc va xuat khau lao dong.

2.1.2. Co cdu - By mdy té chikc.

B may t6 chitc cia mot doanh nghiép 1i hanh phu thudc vao cac yéu to:
pham vi dia 1y, ndi dung va dic diém cta doanh nghiép kinh doanh 1t hanh
(yéu td co ban mang tinh chat quyét dinh co cdu to chuc); kha ning tai chinh
va nhan lyc cua doanh nghiép; cac yéu td thudc vé méi truong kinh doanh,
tién bo khoa hoc ki thuat.

Céc doanh nghiép Iit hanh ¢ Viét Nam, phan 16n 1a nhitng doanh nghiép
c6 quy mo vira va nho nén thuong lya chon mo hinh quan 1y gom : hoi dong
quan tri, gidm ddc, cac bod phan chtrc nang (bd phéan té)ng, bo phan nghi¢p vu

1& hanh, bd phan hd tro phat trién).
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La mot doanh nghiép tré c6 quy md nhd, co cu té chirc don gian da
mang lai sy linh hoat gon nhe trong hoat dong quan 1y diéu hanh cua cong ty,
hon nita viéc c6 mot bd may td chirc gon nhe cling dem lai nhitng hi€u qua
kinh té khéng nhé cho viéc duy tri hoat dong cua cong ty. Tt ca cac phong
ban déu chiu sy quan 1y caa cap lanh dao cao nhat 13 giam déc, truc tiép giao
nhiém vy ciing nhu phan cong cong viéc 1a pho giam déc diéu hanh. Trong co
cdu t6 chirc, vi sd thanh vién céng ty khong nhiéu nén co sy kiém nhiém
nhiéu nhiém vy, mot s6 thanh phﬁn trong bd phan ho trg phat trién duoc tiéu
giam va gop chung vao loai hinh kinh doanh khac, duéi sy diéu hanh, chi dao

cua bg phan nghié¢p vu It hanh.

l Glam doc

| | | |
_ L.

Bo phin tong hop B6 phan nghiép vu It hanh
—— -
'»\ b o N " _
X T ]
lel 1l i Thi truong Piéu Hudng {\ml}.
chinh ) .
6 tod hanh (marketing) hanh dan et
K80 chinh khac
Trong do:

- Giam ddc cong ty 1a chi Nguyén Thi Thu Trang, 1a ngudi truc tiép diéu
hanh, chiu trach nhiém truéc cac van dé phat sinh caa cong ty.

- B6 phan nghiép vu lit hanh do anh Pham Puc Binh (phd giam ddc diéu
hanh qudc té) phu trach, truc tiép chi dao hoat dong caa cac phong ban trong
cong ty (thi trudong, diéu hanh, hudng dan).

- Piéu hanh néi dia, tai chinh ké toén, té6 chic hanh chinh do chi Vil Thi
Thanh Thuy dam nhiém;
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- Anh Tran Thing Long 1a phé giam dc marketing.
*) Bo phan nghiép vu lit hanh:

- B6 phan diéu hanh: dong vai tro to chirc san xuét ctia doanh nghiép, 1a
cau ndi giita doanh nghiép voi cac nha cung cdp dich vu. B phan nay co
nhiém vu trién khai moi cong viéc tir diéu hanh chwong trinh du lich dén cung
cép cac dich vu du lich, lap ké hoach va trién khai céac cong viée cb lién quan
dén chuong trinh du lich, theo d&i qua trinh thyc hién va xtr Iy cac tinh hudng
phat sinh khi thuc hién chuong trinh.

- B phan hudng dan: day 1a bo phan quan ly truc tiép doi ngii hudng dan
vién co hitu va cong tac vién caa doanh nghiép, dong vai trd san Xuat truc
tiép. Nhiém vu 1a t6 chuc, didu dong ddi ngli hudng dan vién cho cac chuong
trinh du lich; xay dung, duy tri phét trién d6i ngii huéng dan vién va cong tac
vién cua cong ty. Huéng dan vién chinh thac dugc huong muc luong
900.000d/thang va 150.000d/ngay di tour, ki hop doéng lao dong theo tung
nim, huéng dan vién hop ddng, 1am viéc ban thoi gian duoc hudng
200.000d/ngay di tour.

- Bo phan thi truong (marketing): 1a chiéc cau néi, hop nhat mong mudn
ctia ngudi tiéu ding vai cac ngudn luc caa doanh nghiép.Co nhiém vu nghién
ctu thi truong, phdi hop véi phong diéu hanh xay dung cac chuong trinh du
lich, ki két cac hop ddng vai cac hang, ca nhan, duy tri méi quan hé, dam bao
thong tin ciia doanh nghiép véi khach hang. Nghién ciru tién hanh cac cong cu
quang cdo tiét kiém chi phi, chuyén cac khoan chi cho hoat dong quang céo,
chi phi ban khong can thiét (mti du lich, bang ron, khau hiéu, quang cao trén
truyén hinh) vao vi¢c nang cao chét luong dich vu va giam gia tour, tao duogc
sy canh tranh trén thi truong.

O cbng ty du lich Five Stars, hoat dong thi trudng ciing 1a nhiém vu cua
cac huong dan vién trong cong ty, tuy phai dam nhan thém cbng viéc nhung
day ciing 1a co hdi tiép xdc véi khach hang trude khi phuc vu cia mdi nhan

vién. Nhan vién bd phan marketing dugc tinh luong, thudéng nhu sau:
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800.000d/thang (thtr viéc), 1.000.000d/thang (nhan vién chinh thac) va
200.0004 (tién dién thoai), ngodi ra moi nhan vién du I tht viéc hay chinh
thire con dugc huong mac thuong khoan theo gié tri san pham khi ky duogc
hop ddng véi khéach 1a 30% I4i tour.

Trong ndi dung hoat dong marketing cuia doanh nghiép du lich c6 6 budc
co ban d6 1a: Idp ké hoach marketing; nghién ciru marketing; phdin doan thi
truong, lua chon thi truong muc tiéu, dinh vi san phcfm; xdy dung va trién
khai cdc chinh sich marketing mix; kiém sodt marketing; xdy dung thirong
hiéu diém dén du lich. Nhu vay, khi c6 dugc mot san pham chao ban, d6 phai
1a két qua c6 chat lugng sau mot qua trinh nghién ctru 1au dai ma cong ty,
nhan vién marketing, phong diéu hanh phdi hop thuc hién.

Phong thi truong thuong dugc to chic dya trén nhing tiéu thic phan
doan thi trudng va thi truong chu yéu ctia doanh nghiép. Hién tai cong ty
dang chia nhan vién lam cong tac thi truong theo khu vuc dia 1y va doi tuong
khach, tan dung, duy tri, phat trién cac mdi quan hé da duoc giy dung trong
qué trinh hoat dong.

*) B¢ phdn tong hep

- Tai chinh, ké toan: c6 vai trd quan trj tai chinh doanh nghiép, thuc hién
cac nhiém vu sau:

+ Theo doi, ghi chép chi tiéu cua doanh nghiép, theo ddi va phan anh
tinh hinh sir dung vén va tai san caa doanh nghiép.

+ Bao cao dinh ky, thdng bao nhiing thay doi dé lanh dao co6 bién phap
xtr ly kip thoi.

2.1.3. Thi trwong dang khai thdc va thi trwong muc tiéu.

Bang théng ké luong khach trong cic nam tir 2007-2010 (Céac sb licu
dugc théng ké tir nam 2007 -tinh ca quing thoi gian chua tach khoi cong ty
vén tai Bién Pong- dén thang 4 nam 2010).
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5 S6 lugng khach Tong
Nam Khach du lich n6i dia | Khach di du lich quéc té lugng khach
2007 3163 277 3440
2008 3521 349 3870
2009 4101 457 4558
T4-2010 | 3520 65 3585

Bang thong ké tong lwong Khach cac nam tir
2007-2010

5000
4500
4000
3500
3000 A
2500 T
2000 A
1500 -
1000 -

500 A

$8 lwong khach (nngwdi)

2007 2008 2009 T42010

2.1.3.1. Thi truong no1 dia:

Thi truong khai thac cta cong ty 1a thanh phd Hai Phong va mét s tinh
vung lan cén:
- Khéch hoc sinh, sinh vién tai cac truong hoc, truong day nghé. ..
- Cac co quan hanh chinh, doan thé tai quan huyén trong thanh phd.
- Céc cong ty, xi nghiép trén dia ban thanh phd va cac tinh lan can.
S¢ di cong ty lya chon thi truong nhu vay 1a do cong ty nam tai dja ban
thanh phd Hai Phong, viéc lua chon thi truong 1a dia ban thanh phd rét thuan

loi cho viéc t6 chic, sip xép chuong trinh, thuan tién cho viéc marketing va
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quan hé khach hang. Mit khac, thanh phé Hai Phong ciing 1a noi ¢6 nhiéu co
hoi dé phat trién du lich, noi day tap trung dong dan cu va la dia ban cd nhiéu
t6 chirc, co quan, doanh nghiép dit co so.

Trong nhimg nim dau cong ty chu trong khai thac ddi tuwong khach 1a
hoc sinh, sinh vién, cac co quan hanh chinh, sy nghiép tai cadc quan huyén bdi
cac vu diém: c6 thé t6 chirc cac tour ngdn ngdy (2-3 ngay), thoi gian linh hoat,
thoi gian hoan von nhanh. Sang nim 2009, cong ty da xdy dung duoc uy tin
cling nhu thuong hi¢u trén thi truong. Cong ty da mé rong thi truong khai
thac va ting budc da xdy dung duoc mdi quan hé véi mot sd ddi tac cuang
ung dich vu an, nghi, van chuyén, cling nhu cac khach hang tiém nang.

2.1.3.2. Thi trudng qudc té:

Trong ndm 2009 cong ty di to chirc don doan khach tau bién tir An Do,
My cap cang Hai Phong di thim quan vinh Ha Long 2 ngay. Thoi gian gan
day luong khach di du lich qudc té ngdy cang ting, véi cac diém dén chil yéu
1a Trung Qudc, Thai Lan, Singapo, Lao, Campuchia... hang nam sé lugng
khach di du lich nudc ngoai cua cong ty chiém khoang 8-11% tong luong
khach. Dy kién trong ké hoach dai han, cong ty sé tiép tuc phat trién cac tour
dua khach di du lich tai cac diém dén truyén thng, dong thoi tiép tuc trién
khai nghién ctru, dua vao st dung mot sd tour du lich méi dén Hong Cong,
Ma Cao va mdt s nude Chau A khac.

2.1.3.3. Thi truong muc tiéu:

Nén kinh té ngay cang phat trién, muc séng cta ngudi din ngay cang
dugc ning cao trinh do dan tri ting dan dén nhu cau tim hiéu, thim quan, 18
bai, nghi dudng... ciia khach hang duoc chu trong, hon thé nira chat lugng
cta dich vu du lich v&i chét lugng tdt hon, tat ca nhirng diéu do da gitp cho
hoat dong Iit hanh phat trién manh.

B§ phan gidi tré - thanh nién trong cac co quan hanh chinh sy nghiép,
doanh nghi¢p san Xuét, hoc sinh, sinh vién- vé&i sy ham thich nhiing diéu méi

la, c6 nhu cau di du lich rat 16n. Nhan biét dugc nhu cau d6, trong thoi diém
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hién tai thi truong muc tiéu cua coéng ty dang chi trong dén do 1a cac truong
cap 2-3, cic cong ty, xi nghiép, nha may trén dia ban thanh phd; ngoai ra cong
ty con td chirc cac tour gia ré, ghép doan cho hoc sinh - sinh vién va céc thanh
phﬁn khach khac tai cac quan huyén trén dia ban cling nhu cac tinh lan céan,
tiép tuc quang ba thuong hiéu cta cong ty tdi nhiéu khach hang hon nira. Mot
s6 khach hang quen cua cong ty: Ngan hang ndng nghiép va phat trién noéng
thon, Truong tiéu hoc Nguyén Du, Trudng THPT Tran Nguyén Han, Truong
THPT Kién An, Cong ty da gidy Hai Phong, UBND huyén An Duong...

Trén dia ban thanh phd Hai Phong c6 rat nhiéu trudng hoc, nha may, xi
nghiép. Nguén khach hoc sinh, sinh vién, can bg, cong nhan, vién chirc cua
nhiéu co quan, doanh nghiép ludén c6 nhu cau vé du lich theo tirng mua trong
nam, chu yéu tap trung vao mua xuén (du lich 18 hoi) va mua hé (du lich nghi
mat). Nhitng dbi tuong nay tuy kha nang chi tra khéng cao nhung lai di tap
trung v4i sb luong 16n, hau hét di cac tour ngan ngay (khong qua 3 ngay) nén
rat linh hoat trong viéc t6 chitc chuyén di, thoi gian cong ty hoan vén nhanh,
it xay ra hién tuong ng tién tour.

2.1.4. Vi tri cua cong ty trén thi truong.

Cong ty trach nhiém hitu han thuong mai va dich vy du lich Trang Binh
1a mot doanh nghiép tré, tham gia vao hoat dong 1ir hanh chua 1au c6 thé noi
doanh nghiép di gip rat nhiéu kho khin trong cong viéc kinh doanh thoi ky
dau méi thanh 1ap. Giai doan 2008-2009 thoi diém hoat dong kinh doanh ciia
cong ty dang dan 6n dinh lai 1a giai doan nén kinh té thé gioi cling nhu Viét
Nam c6 nhiéu bién dong, gay rat nhiéu khé khin téi cac nganh nghé noi
chung va nganh du lich néi riéng.

Truéc tinh thé d6, nho viée ndm bit cac loi thé, co hoi, ndi bd doan két
xay dung, cong ty di viing vang vuot qua, ting budc khic phuc khé khin,
cho dén nay co ban di xay dung duoc thwong hiéu, uy tin dbi voi khach hang
trén thi truong Hai Phong. Ta c6 thé sir dung md hinh SWOT dé phan tich co

ho1i cling nhu thach thuc cia cong ty du lich Five Stars:
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- S (strength) - diém mgnh:

Co so vat chat kinh doanh kha day du va 6n dinh; vén dau tu kha 16n
(900.000.0004); c6 doi ngi nhan vién tré, nhiét tinh, nang déng sang tao, cé
kinh nghiém va trinh d6 nghiép vu chuy@n mén; c6 méi quan hé tét véi cac
nha cung cap dich vu; ¢ méi quan hé tét va gy duoc an tuong véi khach du
lich sau khi thuc hién mot sé tour, di tao duoc su trung thanh cuaa khach, tiép
tuc str dung dich vu ctia céng ty trong cac chuyén di sau..

- W (weakness) - diém yéu:

Tén tudi cua cong ty méi ¢ giai doan dang duoc hinh thanh phat trién,
tuy da c6 sd luong khach sir dung dich vu dong dao nhung van chua tao lap
dugc dau an sau rong trén thi truong Hai Phong; sé lwong khach quen tuy
chiém ti 1& cao trong téng lugng khach nhung chua thuc su nhiéu; doi ngii
nhan vién cong ty con thiéu, mdi nhan vién phai ddm duong nhiéu vai trd nén
khién cho hoat dong kinh doanh chua thuc sy chuyén nghiép.

- O (opportunity) - co héi:

Nganh du lich di va dang c6 nhitng budc phat trién manh mé, nha nudc
da thuc su quan tam t&i hoat dong du lich cua dat nude thong qua cac hoat
dong nham kich cau du lich, chuwong trinh hanh déng qudc gia véi du lich dua
dén viéc nhu cau di du lich caa nguoi dan ngay cang cao; cac cong ty kinh
doanh trong hoat dong 1ir hanh ngay cang nhiéu di tao ra thé canh tranh trén
thi truong dé phaét trién. Cong ty dung trudc nhitng co hoi 16n va can phai biét
nam bat nhitng co hoi d6 dé tiép tuc phat trién, néu khong mudn bi loai khoi
“cudc choi 16n” khi khong thé dép tmg yéu ciu ngdy cang cao cia thi trudng.

- T (threat) - thach thac:

Trén dia ban Hai Phong c6 rat nhiéu cong ty du lich, nhiéu cong ty c6 tén
tudi trén thi truong va cé thi phan 16n (chi nhanhViettravel, Saigontourist,
Cong ty c6 phan du lich Hai Phong, Cong ty du lich dich vy Hai Phong), mot
s6 cong ty vén tai cling dan chuyén sang hoat dong két hop linh vuc 1ir hanh,

tir dich vu van chuyén cho dén to chuc tour, gia ban chuong trinh du lich cua

Mai Ngoc Ludn - VH1002 -33-



Dé tai: Gidi phdp ning cao hi¢u qud giao tiép-vrng xir ciia nhén vién marketing
tai cong ty TNHH TM&DYV du lich Trang Binh (Five Stars)

cac cong ty nay thuong thap hon so véi cong ty Five Star do ho c6 thé cha
dong vé xe du lich, cling nhu cac dich vu an nghi. Nén kinh té dang dan hoi
phuc sau con suy thodi, yéu cau vé dich vu cta khach hang dang ngay cang
nang cao, su canh tranh giita cac cong ty du lich trd nén gay git hon trudc,
nhimg yéu t6 nay da tao ra thach thirc khong nho cho cong ty.

Tur nhitng phan tich trén c6 thé thiy rang cong ty Five Stars dang dtng
trudc cac co hoi phét trién nhung ciing day chong gai, khé khan va thir thach.
Tap thé nhan vién trong cong ty di va dang nd luc khéng ngimg, cting nhau
khic phuc nhiing kho khan con ton tai, dong vién giup dd nhau trong muc ti€u
chung phat trién cong ty. Cho dén nay, cong ty dang dan hinh thanh, xac 1ap
duoc vi tri cuia minh trén thi truong du lich tai dia ban thanh phd Hai Phong,
dan dan c6 chd dang trén thi truong da diéu kién canh tranh véi cac cong ty
1&r hanh khac.

2.1.5. C4c hoat dpng sé trién khai.

2.1.5.1 Tai cAu triGc bo may to chirc cong ty.

Thanh lap nam 2007, sau 3 nam hoat dong, nam 2010 cong ty du dinh
phat trién bo may t6 chac va hoan thién hon, dé hoat dong cua cong ty ting
budc tré nén chuyén nghiép. Mot sé vi tri can tuyén them mé rong quy mo
hoat dong caia cong ty, nham dap tmg dugc yéu cau sé luong ngay cang ting
cao cua khach hang, dong thoi chia bét nhitng cong viéc tong hop ma céc bo
phan nhu diéu hanh, ké toan, marketing dang phai dam nhan. Thoi gian sap
ti, cong ty sé& tién hanh tai co cau bo may to chic nhu sau:

- Giam dbc cong ty: 1 nguoi, lwong 2.000.000d/thang+3% téng doanh thu.

- Ph6 giam ddoc diéu hanh: 1 ngudi, lwong 2.000.000d/thdng+3% tong
doanh thu.

- Piéu hanh tour gdm: 1 diéu hanh tour trong nudc, luwong
1.200.000d/thang + 5% doanh thu; 1 diéu hanh quéc té, luwong
1.200.000d/thang + 5% doanh thu.

- Phé giam ddc marketing: 1 ngudi, luong 1.200.000d/ thang + 30% 13i tour.
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- B phan marketing: 5 nguoi, lwong 1.200.000d/thang + 30% 1ai tour.

- B phan huéng dan: 5 nguoi, luong 800.000d/thang + 150.000d/ngay
tour.

- B6 phan dich vu cham soc khach hang 2 nguoi- lwong 1.500.000d/thang +
3% doanh thu.

- Bo phan thu tuc ho chiéu visa, vé tiu, may bay: 3 ngudi, luong
1.200.000d/thang + 3% doanh thu.

- B6 phan thanh toan 2 nguoi, lvong 1.200.000d/thang + 3% doanh thu.

- B6 phan IT 1 nguoi — luong 1.500.000d/thang.

Viéc mé rong quy mé kinh doanh cua cong ty s& dat ra nhiéu yéu cau
cap béch, van dé hang dau 1a vén dau tu ting s& lam anh huong phan nao téi
hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép. Tuy nhién, viéc dau tu trong dai han
1a diéu da duoc ban lanh dao cong ty dinh hudéng tir trude, viec mo rong kinh
doanh vai cac phong ban chuyén trdch mot cong viéc sé ting budc co co hoi
ma rong thi truong khéach, 1am giam ap luc dén doi ngii nhan vién hién tai, tir
d6 c6 thé nang cao chat lugng cling nhu sb luong dich vy, dap tng tot cac yéu
cau dit ra caa thi truong.

2.1.5.2. Ké hoach kinh doanh

Trong nam 2010, cong ty di dat ra ké hoach kinh doanh nhu sau:

- S6 tour ky trong nudc 1a 170-250 tour tao doanh s6 1,1-1,5 ty dong.

- S6 tour ban khach nudc ngoai dat 50 tour twong ung 800-1 ty dong, sé
luong khach quéc té dat 500-700 khach tuong tng 1,2-1,6 ty dong.

- Dich vu dit nha hang, khach san, 1am hé chiéu, visa dat 400 triéu dong.

- Dy dinh trién khai mot sé tour du lich méi khai thac ¢ Hong Céng, Ma
Cao, va mot sd nuéc Chau A.
2.2. Hoat dong giao tiép-trng xir ciia nhan vién marketing tai cong ty du
lich Five Stars.

Cong ty du lich Five Stars hoat dong mot cach c6 hi¢u qua phai dua trén

su lién két hai hoa giira cac phong ban chuyén trach va tién hanh cac hoat
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dong theo chirc nang. Trong do, trach nhi¢m va quyén han cua cac vi tri,
phong ban trong cong ty di duoc quy dinh trong tai liéu vé chirc ning nhiém
vy, cling nhu mé ta cong viéc chuyén trach cua tirng bo phan do, véi ba thanh
phan chinh cua bd phan nghiép vu li hanh 1a: bo phan thi truong (marketing),
bd phan diéu hanh va bd phan huéng dan. Bo phan marketing 12 bd phan kha
quan trong trong hoat dong kinh doanh, truc tiép dem lai nguén khach, tao
hiéu qua kinh té cho cong ty.
2.2.1 Péc diém cia giao tiép-ikng xir trong hoat déng kinh doanh

Trong kinh doanh c6 cac loai giao dich: giao dich ban hang, giao dich
marketing, giao dich thuong luong, giao dich trao d6i thong tin, giao dich
hanh chinh vin phong... Mdi loai giao dich c6 mot ndi dung nghiép vu va
nhiém vu riéng ma né phai tuan tha va hoan thanh. Nhu vay giao dich 1a nd
lyc cua mot ca nhan hay mot nhdm nguoi cua mot td chuc nay voi ca nhan
hay mdt nhom ngudi khac thudc vé ddi tac, van dung nhitng hiéu biét va ngh¢
thuat trong giao tiép-tmg xir trén co s& thuc hién nhitng doi hoi ctia nguyén
tic ma nghiép vu va muc ti€u da dé ra, huong dbi tac di dén thoa thuan loi ich
ma cac bén déu c6 thé chép nhan duoc.

Nhitng yéu cau dugc dit ra trong hoat dong giao dich 1a: “Nguyén tdc
nhdt qudn, Muc tiéu linh hoat, bién phdp uyén chuyén, tiéu chi rd rang va nén
tang van hod”.

Pé giao dich thanh cong hay khong phu thudc rat nhiéu vao nguoi tién
hanh né nhu thé nao. C6 mot nhan dinh rang: “Kién thirc chi c¢6 20% ciia sw
thanh cong con 80% la tir cach giao tiép”. RS rang d6 1a pham chét va trinh
d6 nghé thuat giao tiép-tmg xu, chi khong han 1a mot nguoi thong hicu veé
nghiép vu va cac phuong tién ky thuat. Didu ndy xuyén subt trong qua trinh
giao dich va co thé dem lai nhirng két qua to 16n cho doanh nghiép, hién thuc
hoa moi nd luc cia tat ca thanh vién trong doanh nghiép, do la két qua cudi

cung 1a liéu ddi tac c6 chdp nhan nhitng gi doanh nghiép cung cép cho ho hay
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khdng. C6 thé ndi su hiéu biét vé& giao tiép-timg xur trong kinh doanh 14 hat
nhan cua sy thanh cong trong cac loai giao dich.

Theo pham vi, c6 Ung xir trong va ngoai doanh nghiép, nhung déu dua
trén vin hoa t6 chtrc cua doanh nghiép va phim chit cia mdi ca nhan trong
nd lyc dat muc tiéu chung.

Céc hinh thirc giao dich khac nhau s& doi hoi cac hinh thirc va pham chét
giao tiép-tmg x1r riéng. Nhitng ban hop dong, nhitng ban phuc dap, quang cao
trén cac phuong tién truyén thong, cac td roi, cach trinh bay hang hod san
pham, cho dén triét Iy kinh doanh cta doanh nghiép... thuc chat 1a dé nham
vao khach hang, lam khach hang cam nhan dugc nhanh chong, an tuong va
lau dai vé hoat dong va cac san pham cta doanh nghiép 1a pht hop voi loi ich
va ky vong cua ho.

V¢ hinh thuc giao dich c6 hai loai d6 1a giao dich truc tiép va giao dich
gian tiép:

- Hinh thtrc giao dich truc tiép ¢6 wu diém 1a chu dong, linh hoat trong viéc
giao tiép. Hiéu dugc tryc tiép, nhanh chong cac nhu cau ciia khach hang. D&
c6 duoc nhitng diéu chinh cu thé, phi hop vé ndi dung lién quan dén hoat
dong loi ich cua ca hai bén. Hinh thtrc giao dich nay thuong dugc ap dung khi
can phai tién hanh mot thuong luong, mot hop déng, mot thoa thuan véi mot
khach hang 16n cia doanh nghiép.

- Hinh thirc giao dich gian tiép 1a cac hoat dong nhu ban hang cho nhiéu
d6i twong khac nhau, quang ba khuéch truong thuong hiéu... trong cic giao
dich nay, hinh thtrc giao dich truc tiép la khong hi¢u qua do khong c6 tinh
kinh té trong quy md 16n va kho c6 kha nang khac hoa nén mot hinh anh day
du ctia doanh nghiép. Pay chinh 1a luc hinh thirc giao dich gian tiép phat huy
loi thé ctia no.

2.2.2. Giao tiép-trng xir giita ban linh dgo céng ty va nhin vién

Marketing.
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Cong ty thanh 1ap tir ndm 2007, tir d6 dén nay tuy chua phai 1a mot thoi
gian dai nhung ciing di dé mdi thanh vién trong cong ty tré nén gin b, trd
thanh mot tap thé doan két cung nhau gitip d5, dong vién vuogt qua kho khian
thir thach. Mot s6 nhan vién da lam viéc tir nhitng ngdy dau thanh lap, va cho
dén nay van tiép tuc cong tac, nhimg nhan vién méi gia nhap coéng ty hau hét
la nhitng sinh vién da tung thuc tap, lam cong tac vién tai cong ty trong thoi
gian dai, voi niém dam mé véi nghé cing su giup d& ctia ban 1anh dao cong ty
d3 quay lai tiép tuc lam viéc sau khi ra trudong; mot s6 khac van giir mbi quan
hé voi cong ty, tré thanh cong tac vién thudng xuyén, san sang nhan viéc khi
cong ty can dén.

Trong mdi quan hé giita ban lanh dao coéng ty vdi cac nhan vién, luon
gilr viing tinh than dan chu, ton trong 1an nhau, tao dung mbi quan hé nhu anh
em, c6 thé noi cong ty du lich Five Stars da trd thanh mai nha chung cho tat
ca cac thanh vién. Trong ban 1anh dao cong ty, anh Pham DPuc Binh dugc coi
la nguoi anh ca, nguoi dat nén mong cho sy hinh thanh va phat trién cho cong
ty du lich Five Stars. Mdi thanh vién trong cong ty déu ludn thé hién sy né
phuc khong chi bai cong lao gay dung cong ty ma con 1a ¥ chi quyét tam thuc
hién hoai bio, k¥ nang nghiép vu tét, co tinh than cau tién, hoc hoi, hoa dong
trong quan hé voi moi ngudi. Tir mdt ngudi con dat Hai Duong dén Hai
Phong 1ap nghiép, va bang nhitng nghiép vu, k¥ niang lam nghé dugc tich luy
lau dai, anh d timg budc bo sung cac k¥ ning co ban cho cac thanh vién méi,
quan tam chi bdo, stra chita nhirng van dé con ton tai cho dén nay da tao lap
dugc mot do1 ngli nhan vién nang dong, c6 trinh d§ nghi€p vu du sttc dam
duong cong viéc, dap tng duoc yéu cau clia nghé.

Dbi v6i hoat dong kinh doanh ciia mdt doanh nghiép i hanh thi diéu
kién tién quyét nhat khong chi 1a ndm bat tot nhat nhu cau cua khach ma con
1a 1am thé nao dé khach lya chon st dung dich vu ctia minh -ky hop dong sir
dung dich vu du lich, hoat dong nay la mdt trong nhitng hoat dong cua

marketing du lich hay chao ban san pham du lich. Trong hoan canh cac doanh
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nghiép co sy canh tranh gay git thi phan thi thuc sy kha ning marketing cua
nhan vién ban hang da tro thanh “vii khi chién luge” trong hoat dong kinh
doanh, tao ra hiéu qua kinh té chu yéu cua cong ty. Vi nhiing 1y do d6 hoat
dong marketing luén cé dugc sy quan tdm cua ban Ianh dao.

Péi voi cong ty du lich, bo phan marketing ¢ vai tro 13 chiéc cau ndi va
hop nhit mong mudn cua ngudi tidu dung trén thi trudng tiém ning voi cac
ngudn lyc cia doanh nghiép (lién két cac bo phan cua doanh nghiép véi
khach hang). Trong hoat dong cua cong ty du lich Five Stars, hoat dong
marketing dong vai tro rat quan trong trong viéc dem lai cac hop dong sir
dung dich vu du lich v61 khach hang cho cong ty, gop phf?m dem lai nguén loi
kinh té cho hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép. Mdi nhan vién ludn tim
kiém cac hudng tiép can khach hang béng viée tan dung moi mbi quan h¢ xa
héi, theo dinh hudng cua giam dbc va phong diéu hanh, hudng téi ké hoach
phat trién chung ciia cong ty da dit ra, thyc hién xay dung cac chuong trinh
quang céo bang cac hinh thic cha yéu 1a marketing truc tiép, giri chuong
trinh, quang co thong qua email, to roi tip gap (sir dung han ché tuy theo doi
tuong khach)...

Trong thoi gian tiép nhan sinh vién thyc tap tai cong ty, ban lanh dao
cong ty luén quan tam téi chét luong ctia mdi thuc tap sinh, tao diéu kién cho
cac sinh vién duoc tiép xtic thuc té, di theo hoc hoi kinh nghiém cua cac nhan
vién trong cong ty, timg budc biét cach tién hanh cac hoat dong trong linh vuc
lit hanh (di thi trudng, tiép xtic khach hang, tinh gia tour theo gia NET va loi
nhuin mot cach nhanh chong, ky hop dong, huéng dan tour...). TAt ca cac
kinh nghiém trong cac tinh huéng déu duoc chi din cu thé cac phuong phap
xtt Iy, cac tinh hudng giao tiép va cach tng xtr voi timg d6i tuong khach ciing
dugc cac anh chu ¥ rén luyén cho cong tac vién.

Theo anh Long -phé giam ddc Marketing- “trong du lich, ddu nghé thi
chi mdt nghé, truyén dat kién thirc cho céng tdc vién thi céng ty méi cé thé

tiep tuc phat trién”; cac kién thic thuc t€ dua ra cho cong tac vién déu la

Mai Ngoc Ludn - VH1002 -39 -



Dé tai: Gidi phdp ning cao hi¢u qud giao tiép-vrng xir ciia nhén vién marketing
tai cong ty TNHH TM&DYV du lich Trang Binh (Five Stars)

nhimng kién thirc can thiét trong qua trinh 1am nghé, nhung dé c6 nhimg kién
thirc d6 phai qua qua trinh hoc hoi 1au dai, khong chi c¢6 nhiing kién thirc do
trén 1y thuyét ma phai 1a sy tng dung va trai nghiém trong thuc té. Pay ciing
1a cach dao tao ngudn nhan luc trong twong lai ciia cong ty, boi hau nhu cac
nam, sau khi két thuc dot thuc tap, déu c6 mdt vai sinh vién quay lai lam viéc
cho cong ty, va trong doi ngli nhan vién chinh thirc hién nay c6 2 nguoi ting
1a sinh vién dén cong ty thuc tip trong nhitng nim trudc.

Trong qua trinh 1am viée (tiép xdc khach hang, dan tour...), khi co bt
ctr tinh hubng nao xay ra, ludn c6 duoc sy tu van dong vién kip thoi tir phia
lanh dao cong ty; gilp cho hudng dan vién, nhan vién marketing va phong
diéu hanh tré nén gan giii hon.

Hang tudn, cong ty luon to chirc hop tit ca nhan vién trong cong ty vao
sang thir 2 dé tong két nhimg coéng viée tir tudn trude, phan céng nhiém vu,
dat chi tiéu trong tuan mdi cho mdi thanh vién (thi truong, dan tour trong
tuan...), va vao chiéu tha 6 dé tong két cong viéc trong tuin, phan cong
nhiém vu hudéng din cho céc thanh vién nhan tour cudi tuan. Trong hai cudc
hop nay, tit ca nhitng vuéng mic cia cac thanh vién dugc dua ra dé ca cong
ty cung giai quyét, phong diéu hanh va marketing dinh huéng ngudn khach,
gia ca cho cac tour dé nhan vién marketing tién hanh.

Viéc khich 1€ nhiing nhan vién da dat duoc nhiéu thanh tich trong tudn,
cling nhu phé binh nhitng mit con han ché ciing dugc 1anh dao cong ty tién
hanh mot cach tAm 1y. Véi cach 1am “ché & ché ving, khen & ché déng”,
nhimg ¥ kién gdp ¥ cho mdi thanh vién déu duoc phan hoi kip thoi ma van
khong tao cam giac nang né trong ndi bo. Nhitng hoat dong c6 hiéu qua, cach
xtr 1y linh hoat trong tiép xtic v&i khach hang dugc dua ra 1am tim guwong cho
cac nhan vién khac noi theo, nhiing diém con han ché, nhirng sai sot con mic
phai déu duoc dua ra danh gia, xét dén trach nhiém cta timg ca nhan, biét dé
stra, dé tranh. Trai qua quing thoi gian lam nghé 1au dai, ban lanh dao cong ty

da thau hiéu nhiing cong viéc, nhitng kho khin vudng mic ctia mdi thanh
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vién, nhitng sai s6t con mic phai va dua ra cac phuong an giai quyét triét dé,
boi “dé anh em trong céng ty phé binh con hon bi khdach hang phé binh”.
Quan triét dugc ¥ nghi 6, mdi thanh vién trong cong ty déu khong ngai dua
ra ¥ kién, nhan 15i va sitra 15, cing nhau dong gop hoan thién 13n nhau, tuy
vay van dam bao khong xay ra tinh trang mat doan két trong ndi bd ma con
tich cuc khéc phuc nhiing van dé con han ché, nham muc tiéu chung: phat
trién cong ty thém virng manh.

Viéc str dung dich vu du lich khong thuoc nhom hang ti€u dung nhanh,
nghia 12 khach hang s& phai c6 thoi gian (1-2 tuan) suy nghi, lya chon, chuan
bi va s dung. Vi thé, nhiém vu cta nhan vién marketing trong tuan co thé 1a
tiép xuc khach hang, chao ban truc tiép, di dua chuong trinh du lich du lich
truc tiép, gui chuong trinh qua fax, email, goi dién chao ban cho doi tugng
khach ¢ xa van phong cong ty; hodc tién hanh gap mat, tu van, thuong luong,
xéac dinh mic gia tour d6i v6i nhitng khach hang da lua chon va hen gip véi
nhan vién cong ty. Du theo hinh thirc tiép can khach hang nao, ban 1anh dao
cong ty ludn khich 1& dong vién cac nhan vién, cd gang trong lam viéc, tao
duoc uy tin, ddu 4n cta cong ty ddi véi khach hang, déng thoi ¢ cac bién
phap khuyén khich bang vat chat cling nhu tinh than d6i v&i nhan vién
marketing.

2.2.3. Giao tiép-irng xiv giita cdc nhan vién marketing trong cong ty.

Poi ngil nhan vién trong cong ty déu 1 nhitng thanh nién tré trung ning
dong, trai qua thoi gian 1am nghé, dic thi cong viéc di it nhiéu da anh huong
dén 16i sdng, cach tmg xur cling nhu tim 1y cia mdi ngudi. O cong ty du lich
Five Stars, nguoi nhan vién ngoai nhitng phdm chat can c6 nhu trung thuec,
nang dong, linh hoat... thi con phai c6 sy doan két, gin bo, gitip & 1an nhau,
séng co tinh, c6 nghia tao 1ap nén mdt moi1 truong lam viée vui vé, tich cuc,
chia sé giam b6t nhimng cang thang, ap luc trong nghé dich vu.

Van biét nghé dich vy 1a “dau traim ho”, nhung khong phai ltic nao ciing

c6 thé kim nén nhimng birc boi, kho chiu trong ngudi khi 1am nghé. Véi quan
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niém: “Niém vui dwgc chia sé sé tang gdp doi, ndi buon dwoc chia sé sé voi di
mot nira”; tap thé nhan vién ludn ¢ ging quan tAm, giup d&, chia sé v6i nhau
trong cudc séng cling nhu cong viée. Cac quy tic co ban trong mdi quan hé
v6i ddng nghiép ludn duge mdi thanh vién ghi nhd, thAim nhuan:

- Khong d6 ki voi dong nghiép;

- Han ché nho va ca nhirng viéc nhé nhat nhat;

- Khong to ra qué than thién véi cap trén;

- Nghi ki trude khi néi; khong tron tranh trach nhiém;

- Khong tu bién minh thanh ngudi ba hoa, khoe khoang;

- Khong dem nhiing dé tai t& nhi ra ban tan trong gid lam viéc.

Vi¢c tao ra mot moi truong lam vi¢e van hod trong kinh doanh ciing 1a
diéu hét sirc quan trong. M&i nhan vién khi dén cong ty lam viéc, déu ¢ ging
c6 mot tim thé that tét, khong dem nhiing chuyén budn phién, nhirng buc boi
khé chiu dén cong ty. Béi theo nhu mot nghién ctru da cho théy, khi mdt nhan
vién dén cong ty, cam giac, tim 1y cta ho nhu thé ndo ciing déu anh huong
dén nhitng nhan vién khac do su lan truyén cam xtic. Mot ngudi dén cong ty
vo1 bd mat cau co, buc doc s€ lam cho moi trudong lam viéc tré nén nang né,
khién cho hiéu suit lam viéc cta ca phong b1 giam sut; va nguoc lai, néu mot
ngudi dén cong ty véi sy vui vé, thoai mai, ciing khién cho nhiing nguoi khac
“yui 1ay” tir 46 nang cao nang suit lao dong.

Pao durc 1a yéu t6 sdng con trong hoat dong kinh doanh, dao duc nghé
nghiép ctia nhan vién trong kinh doanh lai 1a diéu toi quan trong quyét dinh su
tin twong cia khach hang vaoi cong ty. Trong linh vuc marketing, hoat dong
tiép xtic v6i khach hang 1a hoat dong chinh cta nhan vién; vy phai lam sao
dé t6 ra 13 mot con ngudi ¢ van hoa, c6 dao dirc nghé nghiép ludn 1a diéu
moi nhan vién chu y.

Trong cong ty, co6 nhitng quy dinh trong hoat dong ctia nhan vién: hudng
dan vién du lich nghiém cam c6 hanh dong cat xén khau phan an cua khéch,

bd qua diém tham quan cua doan, cau két voi co s¢ cung ing kénh gid dich
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vu dé an chénh 1éch; nhan vién marketing tuy¢t ddi khong dugc ban tour cho
cac cong ty khac, viéc thoa thuan hoa hong, phan tram chiét khau cho khach
hang phai dugc thong qua su dong ¥ ctia pho giam dbc didu hanh, khong lam
16 bi mat kinh doanh ctia cong ty... Khi c6 nhitng vin d& con khic méc, can
trao dbi truc tiép, khong c6 hién tuong to nho sau lung nguoi khac, gy mat
doan két ndi bo.

Poan két 1 sttc manh, d6 ludn 13 phuong cham hoat dong ctia moi thanh
vién cong ty. V&i phuong cham: “chia sé kinh nghiém, thanh céng va thdt bai
dé cung tién bé”, mdi nhan vién déu khong ngai ngan khi noi ra nhiing hiéu
biét, cac thong tin méi cap nhat vé kinh té, chinh tri, x3 héi, tuyén, diém du
lich, cac mdi quan h¢ da tao dung dé tiép can khach hang, cac cau chuyén lich
su, chuyén cuoi lién quan dén diém dén... tao diéu kién cho cac thanh vién
khac hoc hoi, déng gop ¥ kién.

Khi ¢ y tuong méi vé chuong trinh du lich nhu b6 sung, thay thé, lam
moi chuong trinh déu manh dan dé xuat va chimg minh ¥ tuéng, dua ra ban
ludn véi cac nhan vién khac va ban Ianh dao cong ty, nham hoan thién céc
dong gop cho san pham. Ban lanh dao cong ty ludn ton trong khi tiép nhan
nhimg ¥ kién déng gép cua nhan vién, ban luin dé c6 phuong hudng giai
phap khic phuc nhiing diém con han ché, dé c6 thé dua ra thi truong mot san
pham dich vu hoan thién nhat.

Nganh du lich 12 nganh c6 tinh mua vu cao va tinh dao thai khic nghiét.
Trong giai doan dau, cong ty da gip rat nhiéu kho khan, thir thach: khé khin
trong vi¢c tim kiém va tiép can thi truong, kinh nghiém thuc té ctia nhan vién
con it, cdng ty chua tao dugc thuong hi€u trong khach hang cung véi sy canh
tranh gay git cta cac cong ty cung nganh. Co nhing tour duge ky chi dé hoan
von, lay cong lam 1ai dé co viéc 1am cho nhén vién, xay dung thuwong hiéu
“khach hang 1a trén hét”.

C6 thoi diém murc thu lao cho nhan vién bap bénh, bi huy tour, khach

hang trir tién thanh todn tour, ng tién tour lau ngdy, ganh ning vé kinh té da
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dé ning 1én vai cta ban lanh dao cling nhu toan thé nhan vién cong ty, lac d6
tuong nhu khong thé vuot qua. Van dé kinh té co lac da khién cho mot sb
nhan vién phai suy nghi dén viéc: nén di tim mot cong viéc méi hay tiép tuc &
lai chia sé kho khin vé6i cong ty. Pay chinh 1a lac tinh than doan két dugc
biéu hién, sat canh bén nhau ctia tap thé nhan vién cong ty vuot qua giai doan
kho khan nhat.

2.2.3. Giao tiép-irng xir ciia nhan vién marketing déi véi khdch hang.

2.2.3.1 Nhan biét vai trd cua khach hang.

“Khéch hang la thwong dé” luon 1a cham ngén hanh dong ctua doanh
nghiép. Khach hang khong chi 1a myc tiéu, dich dén ma con 1 yéu té quyét
dinh sy séng con cho hoat dong kinh doanh cta céng ty. Cac hoat dong cua
cong ty ludn hudng t6i myc tiéu “thu hit cang nhiéu khach hang cang tot”.

C6 nhiéu y kién cho rang mot cong ty c6 tiém luc kinh té, 16n vé quy md
hoat dong ciing nhu t6 chic nhan su, kha nang dap ung duogc nhiing tour du
lich chat luong thi hoat dong marketing s& kém quan trong; bai “hitu Xa tu
nhién huong”, du khach s& tim dén nhitng doanh nghiép I6n cé uy tin. Tuy
nhién thi khdng phai vy, d6 chi 1a nhiing y kién tir nhitng nguoi chua tiép
xUc sau sat véi hoat dong kinh doanh Iir hanh, céng ty cang 16n cang c6 diéu
kién nang cao hoat dong marketing, cong ty nho, mai thanh lap lai cang coi
trong hon dén hoat dong nay; nhan dinh d6 chi dung mot phan khi doanh
nghiép lir hanh di thyc su tao duoc vi thé 16n trén thi truong, c6 dugc sb
lwong khach dong dao, ciing nhu c6 dugc niém tin dbi véi khach hang.

Hién nay nén cong nghé thong tin phat trién khach hang cé thé tiép can
rat nhiéu thdng tin tir rat nhiéu ngudn khac nhau vé cac doanh nghiép ciing
nhu chat luong san pham cua cac doanh nghiép do, thong qua nhimng thong tin
c6 duge ho co thé lya chon sir dung san pham tét nhat, pht hop nhat cho nhu
cau caa minh. Trong thoi diém hién tai, nhiéu doanh nghiép ciing hoat dong
trong cung linh vuc lir hanh thi d6i vai mdi doanh nghiép ¢ thém maot khéach

hang 1a mot budc mé rong thi phan, nang cao kha ning ton tai cia doanh
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nghiép trong nén kinh té thi truong. Vi 1& d6 cac yéu té nhu gia, chat luong
san pham, kha niang cung tng, cac chinh sach marketing... cling dugc chl y
dé gia tang kha ning canh tranh caa doanh nghiép lir hanh.

Khéach hang tiéu dung san pham du lich hién nay d& nhan thic dugc ho
la khach hang tiém nang ctia nhiéu cdng ty, ho khdng can phai tryc tiép di im
dé ki két chuong trinh du lich véi doanh nghiép ma mdi doanh nghiép phai tu
tim dén khach hang, dua ra cac dic diém ndi bat ¢ kha ning canh tranh d6i
véi cac doanh nghiép khac dé thuyét phuc khach hang sir dung dich vu do
minh cung cap. Dé ky két dugc mot hop dong Iir hanh -dic biét 1a cac hop
ddng 16n, co gia tri kinh té cao- mdi doanh nghiép phai canh tranh voi rat
nhiéu doanh nghiép cing nganh, can tan dung moi co hoi, cac méi quan hé
v6i khach hang, d6i mat véi nhiéu khé khin khi dang trudc nhitng mat manh
cua ho, han ché @én muc thap nhat nhiing yéu té bat lgi cia minh.

Nhu ciu cta khach hang 13 tim duoc san pham phu hop véi dich vu ré
nhat va c6 chat luong t6t nhat. Trong hoan canh cac doanh nghiép lix hanh
lién tuc canh tranh bang nhiing yéu to ¢6 loi doi véi khach hang, thi dé co thé
giit dugc nhiing khach hang quen thudc cling nhu tao dugc niém tin déi véi
nhiing khach hang mai, mdi doanh nghiép déu day manh hoat dong
marketing, cac ché do dai ngd, giam gia, chiét khau toi khach hang va dac biét
la chat lugng san pham du lich ngay cang phai dugc nang cao. Va khi d6
nhitng nhan xét chu quan ban dau cua khach hang vé hinh anh, uy tin, kha
nang cung tng cua doanh nghiép, chat lugng cua san pham dich vu dang chao
ban nhu thé nao dbi véi khach hang déu duwoc danh gia qua nhan vién
marketing cua doanh nghiép.

2.2.3.2 Hoat dong tiép can khach hang

Cong ty chia ké hoach kinh doanh, marketing theo mua du lich: tir thang
1-5 (cao diém tir thang 2-4 1a mua du lich 1& hoi), tir thang 5-8 (mua du lich

hé), tir thang 8-12 (mua du lich thim quan mua sim cudi nim).
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Ké hoach ban san pham du lich dugc tién hanh theo cac budc: cong ty
guri cac ban chuong trinh du lich, b4o gia, chuong trinh gidm gia nhan dip cac
ngay 18 16n, cac ky nghi dai, cac su kién dic biét... dén cac khach hang quen,
ddng thoi tiép tuc mo rong thi truong, gia ting luong khach, tién hanh cac
hoat dong cham soc khach hang...

Doi ngli nhan vién lam thi truong cua Five Stars ¢6 5 nguoi, ho thuong
chia dja ban thanh phd Hai Phong thanh nhiing thi truong nho dé phan chia
cho mdi thanh vién chiu trach nhiém tai nhitng doan thi trudng nhat dinh,
tranh sy tring lap, mat nhiéu thoi gian. Tai Hai Phong duoc chia thanh céc
khu vuc: néi thanh, ngoai thanh theo quan huyén. Tai cong ty c6 mdt cudn sd
thi truong ghi cac thong tin co ban vé khach hang theo timg tuyén phd chinh
trong ndi thanh va cac huyén ngoai thanh. Nhitng thong tin c6 dugc trong
cubn s6 nay 1a két qua tich luy sau qua trinh 1am viéc lau dai cta toan thé
nhan vién, tir nhitng thong tin co ban trén, nhan vién marketing c6 thé dinh
hudng duoc nhitng khach hang nio minh can tiép can trong mot chuyén di thi
truong, tranh viéc phai di lai nhiéu 1an ma van c6 két qua cao.

Nhan vién cong ty du lich Five Stars thuong giri cac chuong trinh du lich
ctia cong ty dén cac co s& ¢ xa dia ban dat tru s& cua cdng ty qua email, fax
hay goi dién gidi thiéu san pham. Hoat dong chuyén chuong trinh du lich
duogc tién hanh trudc mdi mua du lich it nhat 1a 1 thang (du lich nghi hé va
mua sam cudi nam) va 2 thang trude tét am lich (chwong trinh du lich 1& hoi
dau nam).

Tai cong ty du lich Five Star, quy trinh lam viéc cua mdt nhan vién
marketing khi di lam thi trudng thuong dugc ap dung nhu sau: thu thap sb
dién thoai, tim hiéu, xac dinh dong co di du lich cua khach, tan dung céc mbi
quan hé x hoi, nang luc c& nhan tiép can voi khach hang, chao ban tryc tiép
va cac hoat dong sau ban hang. Lién tuc tién hanh viéc thu thap cac sb dién
thoai cta cac doanh nghiép, cac co so gido duc, co quan hanh chinh, cong ty

sdn xuat... trén dia ban, boi co thé do s€ 1a nhitng khach hang tiém ndng cua
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cong ty, rat can thiét trong viéc mé rong thi trudng cling nhu tim duge nhimg
khach hang méi. Khi da c6 s dién thoai ciia khach, c6 thé goi dién dén dé
duoc sép Xép mot cude hen ddi véi nhitng nguoi c6 trach nhiém, co tiéng noi
quyét dinh tai co s& (d6 c6 thé 1a giam ddc, hiéu truéng, chu tich cong
doan...), hodc c6 thé truc tiép dén co s& gip gd khach hang. Viéc goi dién
thoai hay hen gip khach hang vao thoi gian nao ciing can phai chu ¥, tai mdi
co s& nhu doanh nghiép, truong hoc, cong s déu c6 thoi gian ranh rdi khac
nhau; nhan vién can tim hiéu trude dé c6 thé c6 duge mot budi nodi chuyén
hiéu qua nhat. Ngay ca viéc goi dién thoai nhu thé nao? cach noi, nghe, thai
dd, cir chi ra sao... déu duge duoc chu y reén luyén.

Tim hiéu trudc céc thong tin vé khach hang c6 thé thé hién dugc su
chuyén nghiép trong hoat dong ciia nhan vién thi trudng, hon thé nita khi da
c6 mot sd thong tin co ban vé khach, nhu cau di du lich c¢6 thé dinh hudng
chinh x4c san pham, gia ca, cac chién thuat canh tranh ciing nhu phuong phép
thuyét phuc phu hop.

2.2.3.3 Giao tiép-tme xir véi khach

2.2.3.3.1 Trong hoat déng giao tiép truc tiép:

Do ¢6 s6 luong nhan vién con han ché, hoat dong ban hang truc tiép cua
Five Stars ciing do cac huéng dan vién cong ty dam nhiém. Ho dam nhiém tur
viéc dén tan co s& dé chao tour méi tai thoi diém giao mua du lich, thuyét
phuc khach hang mua tour cua cong ty, ban san pham, huéng dan cho dén
viéc cham soc khach hang. Hoat @ong thi truong cua Five Stars dem lai nhiéu
loi ich nén d3 thiic day nhan vién hoat dong tich cuc. S6 tour ki dugc cang
nhiéu thi loi nhuan cua céng ty cang 16n, dong thoi luong va % hoa hong cua
nhan vién cang cao. Bén canh chi ti€u cua cong ty ddt ra, nhan vién thi truong
thuong dat ra mot muc tién rd rang dé phan dau. Hoat dong marketing tao ra
su canh tranh va thuc day sy phan dau ciia moi nguoi.

Sau khi da vao mua du lich, trén co sé cac chuong trinh da dua cho

khach, nhan vién cong ty tiép tuc goi dién tu van gidi thiéu san pham cho
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nhimg khach hang tiém ning (dic biét 1a nhitng doan khach da str dung dich
vu cla cong ty), nhitng khach hang van con bin khodn hay don gian chi la
hoat dong khao gia, tim hiéu thém vé chuong trinh du lich s€ goi dién thoai
nhd tu van hodc hen gip nhan vién cong ty.

Khi khach hang hen gip nhan vién marketing, nghia 12 ho di tim thay
trong ban chuong trinh ctia cong ty c6 mot chuyén du lich phu hop, mot mirc
gia vira phai va chit luong san pham hta hen c6 chat luong dam bao. Trong
truong hop ndy cé thé chic chian dén 80% la khach hang s& lya chon dich vu
cua cong ty sau qua trinh gidi thiu, tu van va thoa thuan hop déng, du biét
vay nhung khi tién hanh, mdi nhan vién déu hét stic can trong, thé hién su van
ho4, lich sy, chuyén nghi¢p cia ban than cling nhu hinh anh cia cong ty sao
cho dat dugc su an tam, tin tudng tur phia khach hang do chinh la 1Gc nhan
vién marketing thé hién kha nang chinh phuc, thuyét phuc khach hang.

Khi nhan vién di tiép xac khach hang can phai chuan bi day du kién
thire dé tu vén, thuyét phuc khach, moi gidy to, hop dong... cho cudc gip nay.
Khi di gap truc tiép khach hang, day la luc cac k¥ nang giao tiép cua mdi
nhan vién dugc thé hién, bén canh cac kiéu nghi thirc giao tiép nhu: chao hoi,
bat tay, gioi thi¢u, sir dung danh thiép. .. tao dugc nhing an tuong ban dau tbt
dep vé su chuyén nghiép, lich su cia nhan vién ddi vai khach, thi cac k¥ nang
giao tiép co ban 1a yéu t6 quyét dinh sy hiéu qua cta hoat dong giao tiép.

Trong tiép x(c truc tiép, khéng chi phai ludn to ra 1a mot nguoi lich su,
nha nhan trong timg 1i noi, st dung linh hoat giira cach giao tiép bang ngén
ngir va phi ngén ngit. tao dugc Mot khdng gian giao tiép hiéu qua, cai mo,
hiéu biét 1dn nhau giita nhan vién voi khach. La mot nhan vién marketing du
lich, d6 phai 14 ngudi ¢ duge kién thirc siu rong vé san pham chao ban dé co
thé gidi thiéu chinh xac va hi¢u qua nhét, ngoai ra con la cach tiép can, kha
nang giao tiép, thuyét phuc, thuong lugng ddi v6i khach hang. Co rat nhiéu
yéu t6 dé hinh thanh nén mot budi tiép thi thanh cong va két thuc bang viée

nhan vién marketing c6 thé ky két dugc hop dong ddi véi khach.
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Trong truong hop chdo ban san pham dich vu du lich cho khach hang
quen -da timg ky hop dong st dung dich vu ctia doanh nghiép tir trudc- vé
mot khia canh nao d6 nhan vién marketing da co it nhiéu 1oi thé so voi nhirng
dbi thu canh tranh khac, viéc giao tiép-tmg xir s& d& hon do da c6 su quen biét
tir trude, khach hang da timg sir dung dich vu ctia doanh nghiép, da it nhiéu
trai nghiém kha ning dap ung cia cong ty nén sé co duoc mot sé nhan dinh,
nay khi dd hen gip dé thuong luong véi cong ty, viéc giao tiép-tng xur cang
can phai té nhi, 1am sao tu van, thuyét phuc khéch Iya chon san phém dich vu
t6t nhat.

Khi tiép xtic v6i khach hang méi, nhan vién marketing phai c6 duogc ki
nang tiép can khach hang ciing nhu tao duoc 4n twong ban dau tbt dep dbi vaoi
khach. K§ niang ban hang 1a thé manh ctia mot nhan vién marketing, tao ra cai
“duyén” trong hoat dong kinh doanh khong phai 1a diéu ai ciing c6 thé 1am
duoc, viéc c6 dugc nhitng k§ nang do phai trai qua thoi gian 1am viée lau dai,
c6 kha nang nam bat tdm 1y ctia nguoi ddi thoai va nhiing kién thirc tong hop
trong xa hoi. Tao dugc phong cach giao tiép riéng vira dam bao su chuan muc
nhung van c6 sy linh hoat can thiét.

San phém du lich 1a cac dich vy, hang hoa dac biét cung cép cho du
khach nhung lai mang tinh vo hinh khong thé can, dong, do, dém dugc; chét
luong san pham du lich ma mdi doanh nghiép 1t hanh cung cdp cho khach
phai thong qua sy trai nghiém thyc té ctia khach va con tuy thudc vao su cam
nhan cua moi ngudi. Chinh vi vdy ma mdi nhan vién marketing phai c6 cach
tiép can san phém sao cho du khach c6 thé phén nao cam nhan duoc su thu vi,
diéu dic biét trong san pham du lich ma doanh nghiép dem lai.

Bén hang tryc tiép 12 phuong phap tiép can khach chu dao cua cong ty
thong qua cac nhan vién marketing. Khdng gidng nhu xuc tién ban hang hay
quang céo, ban hang truc tiép 1a hoat dong giao tiép truc tiép gitra nguoi béan
hang v&i khach hang hién tai hay khach hang tiém nang. Pay 1a mot qua trinh
giao tiép phuc tap, thong qua d6 gay anh huong dén thai do, tinh cam va hanh
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vi ciia nguoi tiéu dung. Vai tro cua hoat dong ban hang truc tiép phu thudc
vao cac giai doan trong qué trinh mua ban san pham.

Bén canh nhimng k¥ ning co ban trong hoat dong giao tiép, ngudi nhan
vién thi trudng ciing can phai chuin bj mét sb cac yéu cau sau trudc khi 1am
viéc, d6 1 nhiing kién thirc vé cac chuong trinh du lich, cac diém du lich c6
lién quan t&1 chuong trinh chinh, céac su kién ndi bat ¢o lién quan téi cac diém
trong chuong trinh, thuc trang hién tai cua diém du lich... nham muc dich tu
vén, thuyét phuc khach.

Viéc nam chic cac chuong trinh du lich cua cong ty giup cho hoat dong
chdao ban ctia nhan vién tré nén thuan tién hon, tr d6 co6 thé dang gia, nhan
biét nhu cau di du lich ctia khach dé co6 thé dinh hudéng téi mot chuong trinh
phu hop hay stra d6i chwong trinh cho pht hop véi y mudn cuia khach.

Ngoai viéc str dung cac tour trong chuong trinh, nhiéu khi di ky tour véi
khach, qua vi¢c tim hiéu s& thich, muc dich di du lich cta khach, cong ty con
thiét ké cac tour theo yéu cau, tu van thém cho khach dé c6 thé thim quan cac
diém du lich ma ho mong muén, nhiig diém du lich thuc su nén dén trong
khuén kho ctia mot chuyén du lich nhung van dam bao dugc su an toan thoai
mai. T4t ca ca hoat dong do déu nham t&i mot muc tiéu cao nhat d6 1a sy hai
1ong ctia du khach sau chuyén tham quan.

Trong nhiéu truong hop, khach hang khong muén di mot s diém trong
chuong trinh sin c6 va mudn di thém mot sé diém moi, diéu nay hoan toan dé
hiéu va thuong xuyén xay ra, mdt mat nguoi nhan vién c6 thé van dung cac
kién thtrc ciia minh, kha nang lién két cac tuyén, diém du lich dé ngay lap tic
xay dung dugc mot chuong trinh phu hop véi khach; mat khéac co thé noi dén
cac su kién ndi bat lién quan t6i cac diém, huéng khach khong nén bo qua
viéc tham quan mot s6 diém chinh, néu cac 1y do bat loi 6 thé xay ra khi thay
doi chuong trinh (thyc trang cua diém du lich, diém dén dang trung tu, ton
tao, chit luong tuyén dudng khéng tot, khong dam bao dugc thoi gian thim

quan dang vdéi lich trinh...) va htta hen nén dé diém tham quan do6 toi1 cac

Mai Ngoc Ludn - VH1002 - 50 -



Dé tai: Gidi phdp ning cao hi¢u qud giao tiép-vrng xir ciia nhén vién marketing
tai cong ty TNHH TM&DYV du lich Trang Binh (Five Stars)

chuong trinh du lich sau. Du chon theo huéng nao ciing can phai lam cho
khach that sy hai long khi duoc tu quyét dinh, lga chon chuong trinh cling
nhu an tdm vé kién thirc thuc t& ctia nhan vién marketing.

ba ¢6 dugc mot cude ndéi chuyén hiéu qua, nhan vién cong ty lubn quan
tam dén mot didu tuong chimg nho nhit nhung lai 1a yéu t6 danh gia tinh
chuyén nghiép ctia mot nhan vién marketing. D6 1a viéc st dung danh thiép.
Mot nhan vién marketing du lich ludn can c6 danh thiép. Danh thiép co thé
dung trong giao tiép cong vu hay giao tiép xi giao. Hién nay nguoi ta thuong
két hop ca giao tiép cong vu va giao tiép xi giao trén mot danh thiép, tham
chi trén danh thiép con ghi ca nhitng thong tin vé cong ty, so do chi dan dén
cong ty, co sO, nhitng dich vu dap ing ctia chu nhan...

Trong hoat dong xi hoi ciing nhu kinh doanh, danh thiép dong vai tro
quan trong trong viéc thiét 14p cic mébi quan hé cong vu, thuong vu hay ca
nhan. TAm danh thiép 13 chiéc cau ndi va 1a phuong tién giao tiép, co khi con
1a hinh thirc quang céo hiru hi¢u cho doanh nghiép, ca nhan.

Danh thiép vira thé hién phong cach giao tiép lich su, vira c¢6 gia tri
chtmg nhan tu cach ciia chu nhan. Mat khac, danh thiép con gitip con ngudi
d& vat va hon vi phai ¢6 nhé ho tén, chire vu, dia chi, co quan cOng tac, $6
dién thoai cta nhau. Vé sau, néu c6 nhu cau trao doi cong tac, trao doi thu tin,
dién thoai... cling c6 thuén loi hon.

Pbi voi nhan vién marketing, viéc trao danh thiép ctia minh cho khach
hang va nhan danh thiép tir khach hang 1a cong viéc thudng xuyén phai lam.
Diéu nay vira thé hién tinh chuyén nghiép trong hoat dong marketing, vira co
dugc nhitng thong tin co ban can c6 vé khach hang. Trén danh thiép ctia nhan
vién marketing can ghi 10 tén cong ty, ho té€n nhan vién, chuc vu (néu co), s6
dién thoai di dong, dai chi cong ty, s6 dién thoai cong ty, sb fax, dia chi
email... Khi di tiép xtc v&i khach hang, nhan vién marketing kep kém danh
thiép cia minh ngay bén ngoai tai goc ban chuong trinh du lich, dé ¢ vi tri d&

nhan thay. Du da c6 s6 dién thoai ngay trén danh thiép, nhan vién marketing
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cling nén luu ngay s6 dién thoai cua khach hang vao di¢n thoai cia minh, goi
sang dé khach hang c6 dugc sb ciia minh, dé trong truong hop danh thiép bi
thét lac thi van c6 s6 dién thoai lién lac.

Lu6n ludn chudn bi sé luong danh thiép du dung va luén mang theo
minh, khach hang khong chi c6 & mot noi, voi nganh du lich, bt ¢t noi nao
cling c6 thé co khach hang. S& 1a mot hinh anh kém chuyén nghiép khi nhan
vién marketing khong c6 danh thiép dwa cho khach hang, lai phai ghi tén va
mot s6 thong tin co ban 1én mot manh gidy dé dwa cho khach, viée ndy ciing
dé bi danh gia 1a it kinh nghiém, phuc vu kém. ..

2.2.3.3.2 Trong hoat dong giao tiép olan tiép:

*) Qua dién thoai:

Hién dai hoa, cong nghi¢p hoa la xu hudng phat trién tat yéu, Cudc cach
mang khoa hoc cong nghé dang dién ra nhu vii bdo trong cac linh vuc doi
song x4 hoi noi chung, trong linh vuc kinh doanh néi riéng. May dién thoai
ngdy cang duoc cai tién thém nhiéu tinh ning, gid thanh ngay cang giam
khién cho viéc str dung dién thoai cang thém pho bién. Cuing v4i may vi tinh,
dién thoai dang dan c6 anh hudng 16n téi hoat dong kinh doanh, giao tiép cua
mdi ca nhan, mdi cong ty, tur viéc thu thap, xu 1y, truyén tai cho dén kiém tra
Iuwu trir thong tin, tiép xuc khach hang.

Su tién loi ctia phuong tién giao tiép nay khong ai ¢ thé phu nhén, trong
nhiéu truong hop dién thoai 13 phuong tién khong thé thay thé dugc. Dién
thoai c6 tam quan trong, do la diéu tat ca moi nguoi déu thtra nhan, va vi thé
van hoa dién thoai ngdy cang chu y va nang cao. Giao tiép bang dién thoai 12
hinh thic giao tiép gian tiép: nguoi goi va ngudi nghe khong nhin thay nét
mat, cu chi, thai dg, trang phuc... cua nhau. Tét ca nhirng thong diép trao doi
chi 12 giong n6i ma mdi bén ghi nhan dugc. Cac ddi twong cua giao tiép ngay
lap tic nghe dugc giong ndi cia nhau, nhung lai khong thé quan sat duoc
nhau. Vi vy, tit ca cac yéu td ctia giao tiép khong 10i co ¥ nghia rat 16n trong

giao tiép truc tiép, trong hoan canh nay déu khong co tac dung.
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Viéc sir dung dién thoai trong hoat dong ciia mot nhan vién marketing la
mot viée thudng xuyén duogc tién hanh. Trong hoat dong nay ciing c6 nhiing
quy tic co ban ma ngudi st dung dién thoai can cha ¥ dé co thé c¢6 dugc mot
cudc giao tiép qua dién thoai c6 hiéu qua.

Nguoi goi dién thoai dugc coi 1a nguoi chu dong vé thoi gian, ndi dung
va thoi luong cua cudc néi chuyén, dé co thé giao tiép hiéu qua bang dién
thoai can luu y cac bude sau:

- Chudn bj goi di¢n, giai doan nay can xac dinh nhimg yéu t6 nhu: goi cho
ai? Noi dung gi? Thoi diém nao?...

+ Goi cho ai thi can kiém tra thong tin vé ngudi d6 nhu: ho tén day du,
chirc vu, s6 dién thoai, co quan...

+ Chuan bj noi dung cudc noi chuyén, can chuan bi noi dung ngén gon.
theo mot logic dé ngudi nghe khéng mat nhiéu thi gio, khong nghe nham,
hiéu nham. Néu c6 nhiéu ndi dung can trao d6i thi nén ghi ra gidy dé tranh sot
nd1 dung khi nd1 chuyén.

+ Chon thoi diém goi dién thoai, can chon thdi diém thuan loi nhét cho
cudc goi. Khong nén goi vao dau gio sang hay chiéu bdi c6 thé phia bén kia
chua c6 nguoi nhan dién thoai. Khong nén goi vao cudi budi sang hay chiéu
mudn, c6 thé ho d3 ra vé hay dang ban hoan thanh nét cong viéc. Cang khong
nén goi vao gid nghi trua, bdi cude goi do thuong khong co hi¢u qua.

+ Chuan bi giong ndi, can gat bé uu tu budn buc trude khi goi dién
thoai, tranh su hiéu 1am vé thai d6 cua minh d6i voi ngudi nhan.

+ Chuén bi gidy but dé sin sang ghi lai nhitng thong tin can thiét va kho
nhé nhu ngdy, gid, ho tén, cac s6 lidu khac. ..

- Khi goi dién thoai

+ Phai ¢6 s6 can goi va tén ho ngudi can gip trudc mit (trong trudng
hop méi giao tiép 1an dau), bam sé cham, dut khoat tranh nham sé. Khi da
nghe it nhat tam hdi chudng, nghia 1a phia bén kia khéng c6 ngudi nghe may,

c6 thé dat may va cho sau mot thoi gian méi nén goi lai.
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+ Khi ¢6 ngudi nhic may, can phai xung danh ngay va néi rd ngudi can
gap, néu goi nham may, hdy nhanh chong xin 16i mét cach lich su. Bét dau
cudc tro chuyén cAn chao hoi nhd nhin, thAn mat va luén ludn gilt nu cuoi,
diéu nay dugc cam nhan rd rang ¢ dau day bén kia.

+ Trong khi n6i chuyén, can c6 giong ndi gay duoc thién cam cho ngudi
nghe. Nén n6i r6 rang, khong qua nhd hay qua to, qua giong noi ta duoc
nguoi & dau day bén kia cdm nhan va danh gia trinh d¢ van hoé dién thoai ctia
minh. Nhiing théng tin quan trong nén noéi chim, rd va néu can thi yéu cau
nguoi nghe nhac lai, tranh viéc nghe sai va hiéu lam. Du ngudi nghe c6 thai
d6 nhu thé nao thi van phai thé hién dugc su lich sy, than thién. Trong khi
dang dam thoai, néu dot ngdt bi ngat thi nguoi goi nén chii dong goi lai ngay.

+ Khi hét thong tin, can chu dong két thic cudc goi. Trudce khi két thic
cudc goi, can chuan bi cho nguoi nghe dé ho khong cam théy dot ngdt. Nén
cam on ngudi nghe vé viéc ho da cho ta thong tin, ho da chuyén gitp ta thong
tin. Cudi cung chao tam bi¢t va hen gap lai, co thé hira hen gilt viing lién lac
va dap may trudc nhe nhang.

- Nhdn dién thoai.

La nhan vién marketing, dic biét 12 nguoi di tao dugce nhiéu méi quan hé
véi khach hang, thuong nhan duogc rat nhiéu cudc goi nhd tu véan, hoi tham,
hay hen gap tur phia khach hang. Nguoi nhan dién thoai dugc coi 1a nguoi bi
dong trong cudc dién thoai, nén trén ban dién thoai can phai cé san giéy but,
s6 dién thoai. Can nhanh chong nhic may khi nghe thay tiéng chudng dién
thoai, tdt nhat 13 sau hai hoi chuong va cham nhét sau 5 hdi chuéng (day la
quang thoi gian chd doi vira phai voi khach, dong thoi gip cho nguoi nhan
dién thoai c6 thoi gian nhan biét nguoi goi, chuén bi tu thé giao tiép).

Khi nhic may nén chu dong chao héi va xung danh, giong néi niém no
sang sang lang nghe, nhu tai cong ty du lich Five Stars, nhan vién diéu hanh
thuong néi: “Ving, c¢éng ty du lich Five Stars xin nghe”. Néu nham may do

nguoi goi, can nhanh chong bao cho ho biét voi thai d6 lich su va dat may nhe

Mai Ngoc Ludn - VH1002 - 54 -



Dé tai: Gidi phdp ning cao hi¢u qud giao tiép-vrng xir ciia nhén vién marketing
tai cong ty TNHH TM&DYV du lich Trang Binh (Five Stars)

nhang. Can phai biét 1ang nghe khi nhan dién thoai dé tranh nhim 1an. Cha y
nghe ngudi phia bén kia n6i gi va yéu cau nhimng gi. Khi gip cac thong tin
kho ghi nhé can ghi ngay ra gidy va dimg voi ngat 101 ho dé sau d6 nhd ho
nhéc lai. Khong nén yéu cau ho nhéc lai nhiéu qua khién ho hiéu nham 1a do
ta khong cht ¥ lang nghe hay kha nang trinh bay cua ho qua kém, d& dan dén
mét tinh cam dot ngot.

Khong bao gio néi véi khach rang ho noi “kho nghe”, ” kho hiéu”. C6
thé yéu cau bén kia noi to hon khi nghe qua nhd, chdm hon néu thdy néi quéa
nhanh. Khi xung quanh c6 nhiéu tiéng on, c6 thé ra hiéu moi ngudi gilt im
lang, tranh viéc gat gong d6i voi nhiing ngudi xung quanh, boi moi 16i néi d6
déu dén phia bén kia trudc tién. Néu phai bo 6ng nghe dé tim thong tin khi
n6i chuyén dién thoai, nén dé nghi bén kia dimg dap may va cho mot 1at. Néu
tim khong thdy ma da qua mot phut, nén xin 151 va bao s& goi dién thoai lai
ngay khi tim thay tai liéu. Diéu quan trong 1 phai goi lai, khong that hua.
Néu phai hoi mot ai d6 xung quanh dé tim théng tin, can phai néi “anh (chi)
chd cho mot 1at” va bit ng nghe dé néi chuyén voi ngudi khac, thoi gian
cling khong nén qua mot phut. Viée két thiic cudc goi nén danh cho nguoi da
goi, nén cam on, chao va hira hen thuc hién...

+ Nhitng diéu cin chii y khi goi dién thogi.

- Luon lich sy, nha nhan. Str dung 161 n6i nhe nhang da nghe. Khong nén
néi qua to, ciing khong nén ndi qua nho khién nguoi nghe khong duoc 13,
phai hoi lai nhiéu 1an. Khi néi chuyén dién thoai nén c¢6 nu cudi trén moi, du
d6i twong khong nhin thidy nhung ho c6 thé cam nhan duoc. Khong nén vira
noéi vira lam viéc riéng nhu doc, viét tai liéu, an udng, hut thude. ..

- Than trong, khong dé sai sét. Khi noi chuyén dién thoai nén c6 san giay
but, khi 1a nguoi nhan can ghi nhitng y chinh khé ghi nhd, khi 13 ngudi goi,
ndi dung van dé dai thi phai c6 tom tat trudc tranh trudng hop sét thong tin

khi goi, phai goi lai nhiéu lan.
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- R0 rang. No6i 18 ¥, y trudce 1a chii dé chinh, ¥ sau phai logic voi ¥ trude.
Phat am rd rang, khong néi qua nhanh, dung tir dia phuong, tir da nghia khi
khéng can thiét. Khong néi dinh chir, can dat yéu cau nghe rd, ndi rd, ghi rd.

- PAy di, hoan chinh. Khi néi nén noéi du chu ngir va vi ngit, khong nén
noi tat, noi rat gon khién nguoi nghe suy dién, c6 thé hiéu sai ¥ can truyén
dat. Khong nén str dung qua nhiéu tir dém, tranh néi lip. Khi nghe ma khong
rd cam chu ¥ hoi lai.

- Ngin gon. C6 mdt cau ndi vui rang: “Thoi gian la vang, thoi gian cudc
goi la tién”. Khi néi chuyén, khong nén dai dong, phai di ngay vao noi dung
goi. Can cht y khong vi ngan gon ma trd thanh coc 16¢ mat lich su. Théng tin
hét thi nén két thac cudc goi, néu 1a nguoi nghe thi nhudng quyén két thic
cudc goi cho nguoi goi.

*) Qua cac hinh thic quang cao khac nhu: to roi, tap gp, ban chuong
trinh du lich...

Du theo hinh thiic ndo ciing cin phai tao duoc an tuong ddi véi nguoi
doc. Trong thoi gian dau, do con it kinh nghiém, ban chuong trinh cta cong ty
dugc dé trong mot phong bi kha nho nén khach thudng khong dé v, hay bi
that lac; sau d6 ban chuong trinh da dugc thiét ké lai dung trong phong bi kho
16m, trong d6 co6 chura thu ngd, chuong trinh du lich, tranh &nh minh hoa cho
diém dén, co thong diép 16 rang, néu 1a ban chuong trinh hoan chinh ¢ ban
tinh gia chi tiét, cac diéu khoan kém theo, khau phan an... & ngay mit sau.

Tai cong ty du lich Five Stars, hinh thitc quang cdo thong qua to roi, tap
gap, mil du lich, bang rén... tuy c6 dung nhung rat han ché, mot phin nham
tiét kiém chi phi ban, giam truc tiép vao gia tour cho khach, mot phan nhiing
cong cu quang cao nay khong c6 nhiéu tac dung bang marketing truc tiép, nén
chi tuy ddi twong khach va thoi gian phu hop méi sir dung

2.2.3.3.3 Ouy tdc giao tiép cia nhéin vién céne ty Five Stars.

Du giao tiép voi khach tryc tiép hay gian tiép, cac phwong cham giao

tiép sau dugc nhan vién cong ty quan triét thuc hién va da dat nhiéu thanh
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cong trong mdi budi nodi chuyén, giao dich véi khach hang, gitip hoat dong
giao tiép voi khach hang hiéu qua:

- Lubn gi@# nu cwoi niém né, thanh that. Nhan vién marketing khi tiép xtc
véi khéch hang ca tryc tiép hay gian tiép qua dién thoai, phai ludn thé hién sy
chan thanh trong 15i n6i hay nu cudi dé khach hang cé thé cam nhan duoc
long nhiét tinh ctia minh. Nu cudi ludn duoc danh gia 1a cong cu giao tiép
hiéu qua nhat, 1 yéu t6 dau tién trong tiéu chuan 4S (tuoi cudi-smile, lich sy-
smart, mau le-speed, chan thanh-sincerity).

- Nhin thang, chdam ch( ldng nghe, tan thaéng khach. Trong d6i thoai,
viéc nhin thang, cham cha ling nghe thé hién rang minh ¢ sy quan tam toi
cau chuyén caa khach, cach nhin lang ra chd khac, thai do tho o ciling khién
nguoi dbi dién cam thay khd chiu vi minh dang “doc thoai”. Ciing can phai
cha y khi khach hang c6 nhiing biéu hién d6 dén c6 thé chuyén hudng cau
chuyén cho phl hop hon. Khi ling nghe khach néi sé tao duoc an tugng tot
v6i khach, thu thap duoc nhiéu thong tin hon, han ché dugc nhitng sai 1am va
giai quyét cac mau thuan, tao dugc su ton trong tir hai bén.

- Khéng bao gi¢ tr chéi thang thang yéu cau ciia khach. “Khong biét”,
“khong c6” 1a cach noi khién khach mat 1ong, khéng tin tuong vao chét luong
cua dich vu dang str dung. C6 thé néi “chua c6”, “chua tim hiéu” va 1oi hta s&
“thong bao lai sau” (khi hira véi khach hang, phai chic chan 1a sé& thuc hién
duogc) du nghiacua céc tir nay khong khac nhung thé hién sy quan tam tgi van
dé khach hang vira yéu cau, khién khach hai 1ong hon la tir chi thang.

- Biét tgo dang vé, ci# chi than thién. Bén canh viéc st dung ngdn ngi
nguoi nhan vién marketing phai ¢6 ki nang st dung cac ngbén ngit ct chi nhu
nét mat, tay, gat dau... giap cho cudc ndi chuyén tré nén sinh dong hon.

- Quan tam tgi se¢ thich cia khach. Nguoi khach dang néi chuyén la nguoi
dai dién cho co sd, s& quyét dinh viéc str dung san pham dich vu cua cong ty.
Viéc quan tam téi so thich caa khach khéng chi ¢ hudng tiép can trong viéc

n6i chuyén ma con tao diéu kién tot hon khi phuc vu khach.
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- Ludn tgo thdi dg khen ngei khach. Viéc khen ngoi khach cé thé gitp cho
mdi quan hé giira hai bén tré nén than mat hon, can tranh lam dung 1o khen
khién khach danh gia 1a tiéu xao, khong trung thuc.

- Lam cho khéach thdy tdm quan treng ciia he. Nhu cau duoc ton trong l1a
mét trong s6 nhitng nhu cau co ban cta con ngudi, diéu ndy khién cho khach
cam thay minh c6 quyén quyét dinh trong viéc lya chon san pham dich vy hon
1a do nhan vién marketing dinh huéng, biéu hién rd nhat 1a su lang nghe chan
thanh, thai &6 nhin nhuong, tranh ngat 161 khi khach dang noi. ..

- Nhdn manh vao sei day tinh cdm cia he. Néu da co nhitng mdi lién hé
tir truge, can thé hién sy quan tam tgi tam tu tinh cam cua ho. Tir cac méi
quan hé do, viéc mot nhan vién marketing co thé tiép tuc ky két hop dong véi
khéch 1a diéu hoan toan dé hiéu, vi vay can phai tan dung tét nhat nhiing loi
thé do.

- Khong bao gi¢- duwec xdng gigng néi nong veéi khach. Khach hang ai
cling quan trong, “khdch hang luén luén ding”, khach co thé sai nhung phai
c6 phuong phap phan tich nhe nhang giit thé dién cho khach. Tranh cac xung
dot gay gat va phai luén nhé hay thang khach hang bang tinh chir ding nén
thang ho bang Iy.

- “Cam on”, “xin 16i”, “vang” la nhitng cau noéi khon ngoan nhdt. Voi
nhitng khach hang di ting st dung qua dich vu cua cong ty, tat nhién khi
tham gia du lich, khdng phai tat ca cac du khach déu hai 1ong véi chat luong
dich vy, s& c6 nhiing ¥ kién khen nhung ciing s& c6 nhitng 1oi ché. C6 nguoi
da tirng n6i moi nhan vién trong nganh du lich ¢é hai tir dugc st dung nhiéu
nhat d6 1a “cam on” va “xin 16i”, luon ludn cam on khach khi khach khen hay
ché, ludn ludn xin 16i khach du c6 ding hay sai. Thuc su khi néi 2 tir nay ta
dé c6 duoc sy dong cam dbi véi ngudi nghe, thé hién sy nhin nhudng ciing
nhu su cau thi dbi vai khach.

2.2.3.4 Thuong luong va thoa thuan.
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Hoat dong thuong lwong va thoa thuén 13 hoat dong giao tiép cudi cung
can hudng t6i trong cudc ban hang truc tiép. Mudn thuong luong thanh coéng
can nam vimg dugc ban chét, cac nguyén tic cua thuong luong, nim vimg
van dé can trao ddi ban bac. Thuong lugng cling 1a mot ngh¢ thuat, kién thtrc
sau rong chua da dam bao cho su thanh cong ctia cudc thuong lugng. Ngoai
kién thurc, su am hiéu van dé, can phai linh ho1 dugc ngh¢ thuat thuong luong,
tac 1a phai linh hoat, nhanh nhay, khéo 1¢o, nhay cam, tinh té, dung cuong
nhu hop 1y va biét cach thuyét phuc nguoi khac.

Giam gia tour dang dugc coi 1a bién phap canh tranh chién luoc cua hau
hét cac doanh nghiép i hanh hién nay, diéu nay dem lai cac bat loi khong
nho dén cac cong ty cuing nganh. R4t nhiéu cong ty khi vira thanh 1ap ngay lap
ttrc thuc hién chinh sach gia tuy c6 loi nhuan thip nhung c6 chét luong tét dé
xay dung uy tin, nham tung budc xac dinh chd dimg trén thi truong. Pac biét
ngay ca nhiing cong ty di tao dung dugc uy tin, dd c6 dugc mot s lugng
khach hang quen thudc ciing van chdp nhan loi nhuan thap khi ban san pham
v6i mirc gia thap vi nhiéu 1y do nhu: giit chan khach, chdp nhan hoa vén trong
mot s6 tour ngin ngdy dé cd dugce hop dong str dung dich vu du lich c6 gi tri
kinh té cao hon sau ndy. C6 thé thiy vi du rd nhat vé diéu nay qua viéc khai
thac thi truong hoc sinh, sinh vién; nhiéu cong ty san sang ky cac tour ngan
ngay (thudng tir 1-2 ngay) dé c6 duoc niém tin d6i v6i trudng hoc, co s do,
dé c6 thé ky dugc vé6i lanh dao trudng nhimng tour dai ngay hon cia cac thay
cd gido trong céc dip nghi 1&.

Néu doanh nghiép 1 hanh bi cudn theo cudc canh tranh qua hinh thtrc
giam gia thi kha nang khong dat duoc chi tiéu vé lgi nhuan ciing nhu chat
luong cua chuyén du lich (san phdm du lich dang chao ban) s& khéng cao, nhu
vy vira khong dat duoc hiéu qua kinh doanh cta doanh nghiép, vira mat uy
tin, sy tin tuong cua khach hang. Vi vay nhiém vu cua mdt nhan vién
marketing 1 dam béao tao cho khach hang niém tin khi mua san pham cta

doanh nghiép minh 12 mua véi “gia thap nhat, chat luong tét nhat”.
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D3 c6 trudong hop khi tién hanh thuong luong, mot khach hang di dua ra
murc gia ma mot cong ty 1ir hanh khac cung cép, thap hon gia cua cong ty Five
Stars dé thoa thuan murc gia tour. Nhan vién marketing da phén tich cac kho
khan trong thoi gian hién tai (dang dot cao diém du lich, gia thué xe, chd an,
nghi ting), ndi téi nhitng tiéu cuc khi gia tour thap (chat luong dich vu s&
khong dugc dam bao), danh vao tam 1y khach (di du lich 1a phai vui vé, thoai
mai), dwa ramdt s6 khuyén mai cho doan... Pong thoi giai thich, cong ty hoat
dong theo phuong chAm “lam d@é mdt thi khéng lam”, néu chwong trinh du
lich khong dam bao chat lugng s& kho co su hai long ctia khach, va nhu thé s&
anh huong dén mdi quan hé giira cong ty voi doan, mat uy tin cia cong ty...
Sau mot hodi suy nghi, vi khach d6 da chap nhan ky hop dong véi muc gia
cong ty da dua ra.

Trong qué trinh thuong luong, ngay ca trong doi ngi nhan vién cong ty
cling c6 nhiing cach dat gia tour khac nhau. Anh Binh chu truong dat gia cao,
bang hodc cao hon murc gia mong mudn ma phong diéu hanh da dat ra, dé lam
dugc viéc ndy, doi twong khach anh thudng tiép can 1a cic cong ty, doanh
nghiép 16m, t6 chic cho can bd, cong nhan, nhan vién di du lich dau nim co6
kha ning thanh toan cao, yéu cau dich vu tét; anh Long thuong dit gia thap va
hau nhu khong can phai mic ca vdi khach, boi doi tuong khach chu yéu cua
anh 1a cac truong cap 2, cp 3, cao dang, day nghé t6 chirc cho hoc sinh di du
lich trong thoi gian ngan (1-2 ngdy). Tuy mdi ngudi c6 mot cach lam gia khac
nhau, nhung viéc ndy ciing phai trai qua qué trinh tim hiéu lau dai vé déi
tuong khach, dua vao nhitng mbi quan hé véi khach dé c6 thé dua ra mirc gia
phu hop.

2.2.3.5 Hoat dong cham séc khach hang

Thanh cong trong marketing 12 ca mot nghé thuat, khong phai bat ki ai
cling thanh cong trén linh vuc nay. Dé hoat dong c6 hiéu qua phai luu y mot

sd diém sau:
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- B6i véi khach hang da sir dung dich vy cua cong ty, duy tri mat thiét méi
quan hé gan b6 bang céach tang qua, khuyén mai, giri thuc chic mung, thim
hoi trong cac dip 18 tét, sinh nhat.

- Béi vai khach hang méi, ludn tim hiéu nhu cau, nguyén vong, thi hiéu dé
dap (ng, tao mdi quan hé 1au dai véi ho.

- Sy thanh cdng trong hoat dong marketing phu thudc rat 16n vao nghé
thuat giao tiép (ng xir cia méi ngudi, long nhiét tinh, chan thanh va yéu nghé.

Céc hoat dong sau ban hang duoc tién hanh thudng xuyén nham tao dau
an d6i voi khach vé cong ty, hoat dong cham soc khach hang c6 thé coi la sy
quang ba cho hinh dnh mdt cong ty than thi¢n, chuyén nghiép, t6 thai do tri an
v6i khach hang. Xay dung méi quan hé than thiét gitta nhan vién cong ty doi
v6i khach hang ciing giup ich rat nhiéu cho hoat dong kinh doanh ctia cong ty.
Trong kinh doanh, im ling chwa chic di 1a vang. Néu bang di mot thoi gian,
cong ty hodc thong qua cac nhan vién khong tiép can khach hang thi an tugng
vé doanh nghiép trong tam tri ho ciing md nhat dan. Cac nghién ciru da cho
thay t6i 2/3 cac cong ty chi vi lo vat 16n voi nhitng khé khan khing hoang ma
d3 bo bé khach hang. Cac nghién ctru nay ciing chi ra rang nhiing cong ty van
biét quan tdm dung mirc téi khach hang s& c6 loi thé hon han vé thi phan khi
kinh té da on dinh tr¢ lai.

Hoat dong cham soc khach hang can duoc tién hanh mot cach lién tuc,
hai hoa va c¢o6 hiéu qua. Thuc ra viéc thé hién su quan tam td1 khach hang hay
d6i tac kinh doanh nhiéu khi rat don gian, d6 1a viéc giir 1oi htra, giri tin nhan,
email hoi thdam, guri hoa, 161 chiic mung trong nhitng dip dac bi¢t (ngay Nha
gido Viét Nam, ngay Qudc té Phu nir, nhitng dip 18 tét, thanh 1ap truong, cong
ty khach...), hay su quan tdm khi c6 thién tai trén dia ban cta khach hang, ddi
tac... Piéu nay thuc su rat dé thuc hién, tuy don gian nhung c6 thé tao duge
dau an ctia minh doi véi khach hang.

Trong cong ty, anh Long dugc danh gia 1a ngudi ¢ kha niang giao tiép

tot nhat, mgt phan 1a vi anh c6 moéi quan h¢ rat rong, va mot yéu td nita do 1a
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cac khach hang rit quy trong anh. Nhiéu trudng hop, khach hang vira ky tour
v6i mot cong ty khac, nhung van san sang goi dién huy tour khi anh dén chao
hang. Dé c6 duoc sy tin tudng cta khach hang nhu vy theo anh d6 xuét phat
tr sy chan thanh trong timg viéc 1am cua anh, anh ludn quan tdm giup d& mdi
khi khach hang co6 viéc can nho, thé hién sy nang dong, nhanh nhen va trinh
d6 chuyén mdn cua minh trong mdi chuyén di, thim hoi, chac mimg khach
trong cac dip dac biét, luon gitr mbi lién hé v&i khach ngay ca khi khach
khong con str dung dich vu ctia minh.

Cong ty co tién hanh cac cudc diéu tra nho nham tiép nhan nhitng danh
gi4, nhan xét cua khach hang qua Phiéu thong tin khach hang, hon nira ciing
tao diéu Kién cho nhan vién marketing khao sét thi truong khach. Theo két
qua khao sat qua hinh thtre phiéu thdng tin khach hang vé chét luong tour du
lich, céng ty da phat ra 60 phiéu cho 3 doan khéach trén 30 ngudi, lua chon
ngau nhién phét 20 phiéu cho 1 doan; thu lai 60 phiéu, c6 két qua sau:

1. Huéng din vién

Pénh gia S6 lugng khach Ti 1& (%)
[J Rat tot 7 11,67
O Tot 48 80
[0 Khé 5 8,33
[ Trung binh 0 0
O Kém 0 0

2. Dich vu
a, Blta an
Pénh gia S6 luong khach Ti 18 (%)

[ Rat hai long 5 8,33
[] Hai long 40 66,67
[ Kha hai long 15 25
[1 Khdng hai long 0 0

b, Khach san
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Panh gia S6 luong khach Ti 1& (%)
[J Rat tot 3 5
0 Tot 54 90
[ Kha 3 5
[0 Khéng tot 0 0
¢, Phuong tién van chuyén

Panh gia S6 luong khach Ti 1& (%)
[0 Rat hai long 2 3,3
[1 Hai long 47 78,4
[ Kh& hai long 11 18,3
[] Khong hai long 0 0

2.2.4. Giao tiép-ikng xi¢ cia nhéin vién marketing doi véi mot so doi
twong khac.
*) Doi véi cdc nha cung vmg dich vu dn, nghi, van chuyén.

Trong hoat dong ctia cong ty lit hanh, huéng dan vién du lich cling duoc
coi 14 mot nhan vién marketing tryc tiép trén mdi chuyén di, ngoai viéc thuc
hién tbt nhirng chirc nang, nhiém vu can ¢6 cia mot hudng dan vién, nguoi do
con phai 16ng ghép cac hoat dong xuc tién, quang ba, tuyén truyén cho hinh
anh cua cong ty. Tan dung thoi gian ranh 1oi trong chuong trinh du lich,
hudng dan vién ludn tu tim hiéu thém vé cac diém du lich, thing canh tai dia
phuong; kiém tra, khao sat nhitng nha hang, khach san xung quanh noi tham
quan dé tim kién nhitng nha cung cép co uy tin, chat luong 1am ddi tac; im
hiéu cac phuwong phap dit vé thim quan, vé tau, thuyén nhanh chong, chic
chén bang cach thiét 1ap mdi quan hé voi ban quan 1y cac khu du lich, diém
tham quan , théng canh, di tich lich str. Tat ca céc cong vige trén duge goi
chung 1a cong tac ddi ngoai, vira c6 tac dung gia ting cic mdi quan hé cho
ban than, vira mang lai nhitng ddi tac uy tin, tin cdy cho doanh nghiép -day la

diéu rat thuan lgi cho cac chuyén di sau.
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Tai cac diém dén du lich, khao sat, tim hiéu nhiéu nha cung cép an nghi
gan nhau dé thuén tién cho nhitng tour dong khach; nhiéu nha cung cép s& co
nhiéu co hoi lya chon, danh gia dé tim ra nhitng ddi tac tot nhat cho cong ty.
Viéc tao lap mbi quan hé tbt dep v&i nha cung cép duoc dua trén mbi quan hé
kinh té binh dfmg, do1 bén cung co loi; c6 dugce nhiéu ddi tac tin cay tai nhiéu
dia phuong s& gitp ich rat nhiéu cho hoat dong kinh doanh ctia cong ty. Véi
nhimg dbi tac quen, doanh nghiép luén dam bao cung cdp luong khach 6n
dinh, c6 chat lugng, thuc hién dung, du ndéi dung hop déng, nguoc lai, nha
cung cép ciing c6 ché d chiét khau, hoa hong theo thoa thuan véi cong ty,
thuc hi¢n ding chat lwong va du $6 lugng dich vu an uéng, khach san, van
chuyén (xe du lich), tao diéu kién t6t nhat trg gitp cho cong ty trong quing
tho1 gian doan khach Iuu lai dia ban.

*) Doi v&i nhdn vién marketing ciia cdc cong ty khdc.

“Thuwong truwong la chién trwong”, nhung trong phuong cham hanh dong
ctia cong ty, ddi véi cac cong ty ciing nganh, ¢ canh tranh nhung khong phai
béng moi gid, moi thu doan. Viéc canh tranh trong Ilinh vuc It hanh co6 tac
dung 1am cho mdi doanh nghiép phai biét tu diéu chinh hoat dong ctia minh,
cai tién dich vu dua ra duoc nhirng san phrflm ¢ chét lugng cao, day cling 1a
dong luc cho cong ty phat trién.

Trong hoat dong ctia nhan vién marketing du lich tai Hai Phong, co thé
gap rat nhiéu ngudi quen biét dang lam viéc cho cac cong ty khac, viée tiép
can thi truong khach s& c¢6 nhiéu luc trung nhau. Tuy nhién, cac bién phap
canh tranh ludén dua trén sy dam bao vé chat luong san phﬁm dich vu chu
khong phai 1a cdc manh 161 tri¢t ha, ha thép chat lugng san phém cling nhu uy
tin cua dbi thu. Bai c6 thé trong lic nay, hai cong ty dang canh tranh nhau,
nhung t6i mot lic nao d6 ciing can su phdi hop, hop tac trong kinh doanh.
Trong cong ty, mdi nhan vién déu c6 mbi quan hé rong, viéc thiét 1ap mdi

quan hé véi cac nhan vién cong ty khac ciing 1a diéu duoc quan tam, khdng
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phai chi bé1 ¢6 nhitng mbi quan h¢ ban be¢, nguoi than ma con 1a sy hoc héi
kinh nghiém, cling nhu cac k¥ nang nghiép vu cua ho.

2.3 Nhitng ton tai trong hoat déng giao tiép-irng xir ciia nhan vién cong ty
du lich Five Stars.

Bén canh nhirng mat tich cuc da dat duoc, thi tai céng ty Five Stars vi
nhiéu nguy&n nhan van ton tai mot s6 han ché can khic phuc. Trong cac cudc
hop cbng ty, bén canh nhiing nhan xét tich cyc vé nhimg déng gop ciia nhan
vién thi cha yéu ban lanh dao cong ty dé cap téi nhitng mit con han ché (chua
hoan thanh chi tiéu cua cong ty, hoat dong hudng dan con nhiéu thiéu sot, ké
hoach thuc hién chi tiéu maéi...). Viéc ndy phan nao da dem lai nhitng phan
ting khong tét cho nhan vién, tam ly khdng thuc su thoai mai khi tham gia cac
cudc hop nay. Trong cdng ty, tuy chi Trang giir chic vu 1a giam déc cong ty,
nhung hoat dong diéu hanh chi yéu 1a do anh Binh phu trach, hon nita lai 1a
nguoi 1am nghé trong thoi gian dai, anh Binh ¢6 cai nhin siu sat hon doi voi
hoat dong ctia nhan vién, hiéu duoc nhimg khé khan cua nhan vién. Khong
chi vay, nhitng danh gia, nhan xét ciia 1anh dao cong ty dua ra thudng c6 phan
gay gat vai nhan vién, dan dén viéc nhan vién to ra ngai giao tiép vai giam
dbc, it nhiéu gay @c ché trong tdm ly mdi thanh vién. Du biét, nhiing 1oi phé
binh, néi thang, noi that déu nham muc dich giup mdi nhan vién ty hoan thién
ban than minh, nhung can ¢ cach gop y hiéu qua hon ma khong gy ra nhiing
bat dong gitra nhan vién vai lanh dao cong ty.

Viéc tinh toan luong, thuéng chua thuc su hop ly, tién luong cac vi tri
ctia nhan vién trong cdng ty chénh léch khéng nhiéu dan dén viéc nhan vién
khong thuc sy quyét thm phan dau, nang cao vi tri. Tién lwong con it, chii yéu
dwa trén mirc thuong khoan san pham, tién TIP cua nha cung cap dich vu, caa
doan khach, bién phap nay mot phan co tac dung nang cao tinh linh dong,
sang tao, tang hiéu qua lam viéc cua mdi nhan vién, nhung mit Khac lai tao ra
tam Iy muén gitt ngudn khach cho riéng minh caa mdi thanh vién, tao ra sy

chénh léch trong mic thu nhap dé dan dén viéc ganh ti 1an nhau.
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Hién nay viéc thanh 1ap cong ty Iit hanh kha dé dang, nhan vién cong ty
du lich thuong co tu twong 1am thué mot vai nam dé lay kinh nghiém, tao lap
cac mdi quan hé, dén thoi diém thich hop s& dung ra tu thanh 1ap cong ty;
viéc nay khéng nhirng 1am mat di nhitng thanh vién hiéu qua ma con gia ting
nhitng khé khin trong viéc mat mot sé khach hang quen. Chinh vi yéu t6 nay,
viéc giit lai nhitng nhan vién dang 1am viéc tai cong ty cling can dugc tién
hanh lién tuc va kip thoi, dam bao méi quan hé d6i bén cung ¢ lgi, mdi nhan
vién c6 muc thu nhap dam bao cudc sbng, nang cao y thic cia nhan vién, dao
tao doi ngli nhan vién c6 1ong nhiét huyét véi nghé, ciing nhu ¢6 sy trung
thanh d6i vai cong ty.

Trong méi quan hé véi khach hang, do cha yéu la khach quen, sé lugng
nhan vién han ché nén hau nhu cong ty c6 rat it cAc hoat dong mé rong thi
truong. S6 lugng khach quen chiém dén 80% tong luong khach hang nam,
con lai déu cé it nhiéu quen biét hodc da ting sir dung dich vu caa cong ty.
Do hoat dong con & quy md nho, sb luong khéach tuy khéng nhiéu nhung co
thé coi 1a 6n dinh, d& dan dén viéc cac nhan vién khdng qua man ma di tim thi
truong mai, viéc tiép xuc khach hang méi con kha don gian theo kiéu “tién
duong qua thi vao chao hang thu”, “duoc thi tét, khong thi ciing khong sao”.
Do dic diém cua marketing du lich ciing gidng nhu hoat dong tiép thi san
pham thong thuong, nén cé nhiéu co s kinh doanh, trudng hoc khdng muébn
cho nhan vién marketing vio chao hang trong cong ty. Bac biét la khi tiép can
véi khach hang tiém nang nhung khdng ¢6 sy quen biét, nhan vién marketing
van phai ¢ nhitng manh 161 dé c6 thé tiép can dugc véi ddi tuong can gap,
ngay ca khi gip duoc ngudi d6 ciing dé bi danh gia 1a giao hoat, khong that
tha dan dén hiéu qua giao tiép thap.

Trong qua trinh thuong luong véi khach hang, dac biét 1a nhitng khach
hang quen, vi nhiéu nguyén nhan phét sinh trong méi quan hé véi doan khach,
mot sd nhan vién marketing cua cong ty thuong chu trwong dit mac gia kha

thap, c6 1ai thap, diéu nay dan dén viéc khong dat dugc hiéu qua kinh té, hon
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nita lai phai diéu chinh lai mac gia dich vu khién cho chat luong chuyén di bi
giam s(t.

Pé tiét kiém chi phi quang céo, cdng ty thudng chi ¢ 2-3 céch gidi thiéu
san pham t6i khach hang: gui chuong trinh truc tiép hay qua email, gap mat
truc tiép gioi thiéu san pham, goi dién thoai chao ban san pham... Chuong
trinh du lich gui dén khach hang c6 hinh thtc con kha don gian, tuy ¢ hinh
anh nhung cha yéu van duogc in den trang vira thiéu tinh tham my vira khdng
dat duoc hiéu qua cao dbi véi khach hang. Cac loai hinh khac nhu to roi, tap
gap, quang cdo qua cac phuong tién thong tin dai chung (bao, dai, internet,
website mii du lich...) déu rat it khi sir dung va hau nhu khong c6. Tuy c6 thé
giam chi phi ban tryc tiép vao muc gia tour, tao duoc mic gia canh tranh trén
thi truong nhung diéu nay s& khién hinh anh cia cong ty khong duogc biét dén
mot cach sau rong, cho téi hién nay hau nhu khach hang tai Hai Phong van
chua biét nhiéu dén cong ty du lich Five Stars. Vi vay, vé lau dai cong ty van
can ¢d nhiing hinh thirc quang cao rong rii hon, dua hinh anh cta cong ty dén
véi nhiéu khach hang hon.

Trong qua trinh hoat dong, nhan vién cong ty di tao dung dugc mot s6
mbi quan hé véi cac co s cung ung dich vu (an, nghi, van chuyén...) tuy
nhién van chua thyc sy nhiéu va hiéu qua, moi quan hé con chua sau sac dan
dén viéc co it lua chon thay thé mdi khi c6 tinh hubng phét sinh. Poan khach
cua cong ty khi di du lich thuong c6 mic gia dich vu thap nén dan dén viéc
nhiéu nha hang, khach san thuong gay nhiéu ap luc kho khan cho hoat dong
an nghi caa doan (y@u cau tra phong som, ép gia, khéng c6 suat noi bo cho
huéng dan va lai xe) dac biét 1a trong thoi gian cao diém muoa du lich. Vi vay
yéu cau dat ra 1a can mo rong méi quan hé, tao duoc su than thiét véi nhiéu
cac nha cung ng, tao diéu kién thuan lgi cho viéc lya chon, thay thé mdi khi

can thiét,
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO HIEU QUA GIAO TIEP-UNG
XU CUA NHAN VIEN MARKETING TAI CONG TY TNHH TM&DV
DU LICH TRANG BINH (FIVE STARS)

3.1 Phuong hwéng, muc tiéu kinh doanh cia cong ty du lich Five Stars.

Sau gan ba nam thanh 1ap, trai qua qua trinh hinh thanh va phat trién,
Cong ty trach nhiém hiru han thuong mai va dich vu du lich Trang Binh (Five
Stars) da timg budc khang dinh uy tin ciing nhu thuong hiéu trén thi trudng
thanh phd Hai Phong. Dé dat dugc thanh céng ngay hom nay, d6 1a két qua
cua qua trinh lam viéc cd géng cua ban lanh dao dac bi¢t la sy nang dong sang
tao trong hoat dong kinh doanh cua tap thé can bd, nhan vién di giup cho
cong ty dan dan vuon 1én tu khang dinh minh, nng cao uy tin trong nganh du
lich. Hudng té1 muc ti€u 16n cua cong ty, dua chat luong dich vu 1én tadm cao
nhat 12 qué trinh lau dai véi nhiéu khé khan, dé lam duogc diéu do toan thé
nhan vién cong ty s& khong ngimg cb ging phin dau timg budc hoan thanh
muc tiéu da 1ap ra ngay dau thanh 1ap -dua dich vu cung cip cta cong ty 1én
tiéu chuan 5 sao.

Trong thoi gian toi, cong ty s€ mé rong quy md kinh doanh, day la
khoang thoi gian tit ca nhan vién trong cong ty ndi chung va nhan vién
marketing noi riéng can c6 su nd luc, cd gang khong nging, phan dau gia
tang hoat dong giGi thidu va ban san pham, tiép tuc tién hanh hoat dong chim
soc khach hang, gitr dugc lugong khach hang quen thudc, tim kiém, mé& rong
thi truong khach. Phat trién ca vé sd luong va chét luong doi1 ngli nhan vién,
nang cao uy tin dbi v6i khach hang, gia ting luong khach, doanh thu tiép tuc
tang trudng qua cac nam, doi séng nhan vién dugc nang cao, dong thoi gop
phan ting ngudn thu cho ngan sach nha nudc.

Pé tiép tuc ciing cb va phat trién, cong ty s& tién hanh phdi hop véi cac
co sO, ca nhan kinh doanh nhiéu nganh nghé khac nhau, phat trién nhiéu loai
hinh du lich, da dang hoa vé san pham, gia ting su lua chon cho khach hang.

Tich cuc hudng tmg chuong trinh hanh dong qudc gia véi du lich, tién hanh
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mot s6 bién phap kich cau du lich (giam gia tour, ting thém cac hinh thic du
lich cho moi dbi twong khach...). Tai cdu tric bd may quan ly, tdp trung
quyén quan 1y cho cac bo phan chuyén trach trong doanh nghiép. Thuong
xuyén quan tam t6i viéc dao tao va phat trién doi ngii lao dong, khuyén khich
moi thanh vién hoc héi, nang cao nghiép vu, ddi ngii quan 1y can trang bi
thém kién thirc, am hiéu vé phong céach diéu hanh sao cho that su ¢6 hiéu qua,
pht hop véi nén kinh t& quéc té. Hudng dan vién québc té caa cong ty con
thiéu, chu yéu 1a thué hudng dan vién ngoai, vi vay nén tuyén thém nhiing
nhan vién c6 nang luc vira c6 thé dan khach trong nudc vira dan dugc khéch
nudc ngoai.

Nang cao hiéu qua sir dung vbn, c6 cac bién phap dé phong nhiing rui ro.
Xay dung hé théng trao dbi va xir Iy thong tin, tng dung may tinh hién dai,
xay dung website riéng cua cong ty gia tang loai hinh quang cao, ban hang
tryc tuyén, dam bao qua trinh trao doi thong tin giita cong ty v4i khach hang,
giita cac nhan vién trong cong ty ludn duoc thong sudt.

Xay dung ké hoach marketing, duy tri moi quan hé d6i v6i khach hang
truyén théng, c6 ké hoach nghién ciru khao sét thi truong mdi, tiép can nhiing
thi truong tiém niang nham lya chon nhing thi trudng ludn phat trién 6n dinh
va bén viing, dam bao cac san pham, dich vy méi ciia cong ty ludn duge dén
tay nguoi ti€u dung.

Luén quan tAm t6i cac chinh sach cua nha nudc, tinh hinh kinh té x3 hoi
nham du doan nhiing thay d6i cua thi truong khach dua ra nhiing bién phap
d6i pho nham giam bot nhitng tac dong tiéu cuc ddi véi doanh nghiép. Tur
viéc du doan chinh xac cac thay doi cta thi truong, bién thanh nhiing co hoi
cho cong viée kinh doanh. Tung budc phat trién, hoan thién dich vu cung cap
cho khach hang, nang cao hiéu qua kinh doanh cta doanh nghiép, dan cai
thién doi séng ciia nhan vién.

3.2 Mt sé giai phap nang cao hiéu qua hoat dong giao tiép-eng xir cho

nhan vién markeing tai cong ty.
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3.2.1 Cong tac tuyén chon di ngii nhdn vién mdi cho cong ty.

Hién tai do quy mo hoat dong con nho nén chua co su tach biét vé churc
ning ciia mdi nhan vién trong cong ty, moi nhan vién phai dam dwong nhiéu
cong viéc nhu 1am thi trudng, hudng dan, cham soéc khach hang, thanh toan...
Piéu nay co6 thé gay kho khan trong viéc 1am tét chtrc ning nhiém vy cta mdi
thanh vién. Vi vay can dau tu mo rong quy mé hoat dong cua cong ty, tirng
buéc tién hanh phan chia nhan vién thanh cac bo phan chuyén trach (hudng
dan, marketing, diéu hanh, kinh doanh khéc) tuyén chon nhan vién pha hop
véi nhu cau va vi tri con thiéu caa cong ty, giam ap luc cong viéc cho doi ngii
nhan vién hién tai.

Ngudn nhan luc ludn 14 yéu té tién quyét cho hoat dong cia mdi cong ty
n6i chung va dac biét 1a trong cong ty du lich n6i riéng. Mudn phat trién duoc
hoat dong kinh doanh, cong ty can cht y dén cong tac tuyén dung, nham tim
kiém duogc nhitng nhan vién co chat luong tét nhat dam bao “dung luc, dung
ngudi, dung viéc”. Vi vay doi ngil nhan vién khi dugc tuyén chon can thoa
man cé4c yéu cau nhu:

- Pugc dao tao chinh quy veé du lich, cé chuy@n mén nghiép vu vé céc vi tri
can tuyén (marketing, huéng dan vién, diéu hanh...).

- C6 vdn ngoai ngir gioi, bao gom cac ki nang nghe, néi thanh thao, biét st
dung dang cac thuat ngir chuyén nganh.

- Am hiéu vé moi mat, moi linh vuc caa cudc séng xa hoi.

- Am hiéu céc k§ nang co ban trong nghé thuat giao tiép véi khach hang,
cach ung xu linh hoat trugc moi tinh huéng.

- Nhiét tinh, ¢ niém dam mé vai nghé, cau tién, mong muén duoc 1am viéc
tai cong ty lau dai, c6 kha nang lam viéc doc lap cling nhu lam viéc nhém, co
thé dam nhiém cong viéc trong nhiéu linh vyc: marketing, huéng dan.. ., tudi
doi tré, co suc khoé chiu dung dugc cong viéc co cuong do va ap luc cao.

- Tac phong nghiém tdc, nhanh nhen, nhiét tinh, chu ddo can than, ning

dong, sang tao, binh tinh, linh hoat trong céng viéc.
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- Ngoai hinh dé nhin, khong c6 di tat.

3.2.2 Céng tic dao tao, boi duwing Ky niang nghiép vu dpi ngii nhan vién
marketing

Song song véi cong viéc tuyén chon nhan vién méi can c6 ké hoach dao
tao va phét trién doi ngii lao dong, ting budc trang bi nang cao kién thic
nghiép vu cho nhan vién théng qua cac bién phap nhu:

- Khuyén khich céac thanh vién cong ty tham gia cac khod dao tao ngan han
vé k¥ nang mém, k¥ ning marketing. ..

- Thuong xuyén tién hanh cac budi n6i chuyén, trao doi kinh nghiém gitra
cac thanh vién trong cong ty. Tién hanh kiém tra lai trinh d6 nghiép vu cho
nhan vién, dam bao ludn cé sy tién trién tot ddi voi ca nhan vién cii va mdi,
kién thtc vé du lich phai ngay cang duoc nang cao.

- Mbi nhan vién déu cd y thic lién tuc trau doi kién thirc vé cac tuyén diém
du lich, nhitng cong tac vién phai thuong xuyén danh thoi gian hoc hoi kién
thire lich str, X3 hoi, di phu dan dé gia tang kinh nghiém thuc té. (& cac cong
ty du lich 16n, d6i ngii cong tac vién phai cé mot khoang thoi gian dai tich luy
kién thirc, trai qua nhiéu dot kiém tra vé kha nang thuyét minh, tng bién méi
c6 thé dugc cho di dan tour)

M4i nhan vién can c6 cac bign phap tze hoan thién bdn than minh:

- Can tao 1ap mot 4n tuwong d6i véi khach dwa trén nén tang cua phép lich
su va kha niang nghé nghiép caa ban than, tao dugc dau an doi vai khéch
hang.

- Can lién tuc trau ddi kién thtc vé moi mat, moi linh vuc cua cudc sdng xa
hoi nhu tinh hinh kinh té, chinh tri, khoa hoc, vin hoa, nghé thuat, luat
phap...

- Khdng nging hoc hoi, nang cao ky niang nghiép vu tir ban bé dong
nghiép, tich cuc tim hiéu, tham gia cac khoa dao tao ngan han vé marketing.

- Am hiéu va c6 kha niang ap dung cic ky ning giao tiép nhu nghe, noi,

thuyét phuc, thuong luong, giao tiép qua dién thoai, kha nang ngoai ngi. ..
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- Nam chic tiéu chuan 5C trong nghé thuat giao tiép-ting xtr, tao dung
thong diép téi khach (clear-rd rang, complete-hoan chinh, concise-ngan gon,
xuc tich, courteous-lich su, correct-chinh xac).

- Ludn tim hiéu vé tam ly, thi hiéu, s& thich caa khach hang, bén canh viéc
tiép tuc giir vimg duoc luong khach hang, d6i tac quen thudc, can tu tim ra
cac phuong phap tiép can thi trudng khach, nha cung cp dich vu méi, mé
rong thi truong cho cong ty.

- Ludn tuan thia dang theo cac quy dinh, quy tic di dugc cong ty dé ra.

- Tao 1ap mdi quan hé tét dep, vui vé, hoa dong, gitip d& 1an nhau ddi voi
cac nhan vién khac trong cong ty, gop phan tao nén nét van hoa trong hoat
dong cua doanh nghiép.

3.2.3 Chinh sdch dai ngé doi véi nhin vién.

Trong hoat dong ctia céng ty can quan tdm toi cac chinh sach di ngd,
kich thich ngudi lao dong 1am viéc hiéu qua hon. Bén canh d6 can c6 nhiing
hinh thirc xur phat c6 tinh ran de cac hanh vi trai véi céac chuan myc dao duec,
vi pham ndi quy quy dinh cua cong ty cia nhan vién, ddm bao xay dung mot
doi ngli nhan vién c6 tinh than trach nhiém va nang luc lam viéc cao:

- Kich thich tinh than sang tao va ¢b ging, tich cuc trong cong viéc cua
nhan vién coéng ty bang cac hinh thirc khuyén khich ca vé vat chat va tinh
than. P& ra ché do thuong phat rd rang, thoa dang, c6 su cong bang tuong
xtng véi nhitng dong gop cta nhan vién. Co bién phap khoi day quyét tim va
hing thu lam viéc ctia nhan vién, khuyén khich, dong vién ho tich cuc, nhiét
tinh trong cong viéc qua viéc thudng khoan theo chi ti€u 191 nhuan va thanh
tich lam viéc.

- Nang mtrc Iwong cta cac b phan, chicc vu dam bao c6 sy canh tranh
trong hi¢u qua lam vi¢c nham dat duoc vi tri cao trong cong ty.

- Thudng xuyén quan tdm tGi doi song ctia nhan vién trong cong ty, tao
diéu kién gitp d& ca vé vat chat 1an tinh than dam bao mdi nhan vién déu co

thé tap trung cho cong viéc, muon gan bo lau dai vdi nghé va vai cong ty.
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3.2.4 Mo rgng thi trwong

Bén canh céc bién phép duy tri méi quan hé voi khach hang va doi tac
cung cap dich vu cii (cac hoat dong cham soc khach hang nhu goi dién tham
hoi, giri hoa, qua, thu chiic mirng trong cac dip dic biét) can co nhitng hoat
dong ma rong quy mé hoat dong, thi truong khach ciing nhu hé théng cac nha
cung rng moi.

Viéc mé rong thi truong 1a diéu mdi cong ty can hudng téi trong hoat
dong kinh doanh cua minh. M¢ rong thi truong khong chi 1a gia ting ddi
tuong khach, pham vi hoat dong cia cong ty, ma con la su gia tang doi ngt
nhan vién cua cong ty. Viéc gia tang lugng nhan vién co hitu cling nhu cong
tac vién mot phﬁn 6 thé chia ra dam nhiém mot thi truong nhét dinh duoc
phan chia theo dia ban, tao diéu kién tiép xuc thi truong sau sat hon, mo rong
mbi quan h¢ véi da dang nha cung cép dich vu hon.

C6 thé mé rong, phat trién hé théng cac chi nhanh, xdy dung doi ngi
marketing & cac tinh thanh 1an cin dé cong ty c6 kha nang mé rong thi truong
ra bén ngoai thanh phd. Cap kinh phi hoat dong cho nhén vién tién hanh khao
sat thi trudng, tim ra cac ngudn khach méi, gia ting sé lugng cac nha cung
cap dich vu, tim ra cac diém dén mai, nghién ciru cac dé xuat vé bién phép
xuc tién ban hang.

3.2.5 Hogt dpng tuyén truyén quang ba hinh dnh cong ty.

Bén canh nhiing cach gigi thiéu san pham t6i khach hang cong ty thuong
dung nhu: giri chuong trinh tryc tiép hay qua email, gap mat truc tiép gidi
thiéu san pham, goi dién thoai chao ban san pham; can tiép tuc bd sung mot
s hinh thiic quang cdo khac nhu: quang cdo trén bao, internet, xay dung
website riéng cho cong ty. Bong thoi can tao dau an cta cong ty qua cac hinh
thic cham soc khach hang nhu guii lang hoa, qua cho cong ty, truong hoc
nhiing dip ky niém ngay thanh lap, nhirng hoat dong 16n cia co so.

T chic cac hoi nghi cham séc khach hang nham tuyén truyén quang ba

sau réng hinh anh cong ty dén khéach hang. Tich cuc tham gia cac hoat dong
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cua hiép hoi du lich thanh phé Hai Phong, huong ung cac phong trao, hoat
dong lién quan dén hoat dong du lich cua thanh phé...

3.2.6 Ldy y kién phdan héi ciia khach hang

Y kién phan hdi tir khach hang dem lai cho nhan vién marketing nhiing
danh gia budc dau vé nhu cau cua doan khéch, ciing nhu mirc d hai 16ng cua
doan vé chit lwgng dich vu cung tng cuaa cong ty.

Tuy cong ty cd hinh thac Phiéu thong tin khach hang va van phat cho
cac doan khach, nhung sé luong phiéu con han ché, muc dich cha yéu cua
hinh thic ndy mai chi 1a lay s6 dién thoai va théng tin ca nhan cua truong
doan va 1anh dao trong doan. Vi vy dé nang cao chat luong phuc vy can tién
hanh céc bién phap thu thap, xtr 1y, danh gia cac thong tin phan hoi tir phia
khach hang, cé bién phap nang cao chat luong dich vu va kha niang phuc vu
ciia nhan vién cong ty, dap tng duoc nhu cau cua khach. Gia ting luong
phiéu diéu tra ciing nhu nhitng cau hoi su rong, dé cap téi nhiéu van dé can
khach hang nhan xét danh gia.

Qua viéc tham khao cac mau Phiéu gop y cia mot sb cong ty du lich tai
Viét Nam, em di dua ra mau Phiéu gop y méi cho céng ty trong phan phu luc.
Thoi gian tét nhat dé tién hanh diéu tra khao sat do 1a khi két thic chwong
trinh du lich 1 ngay, tong hop phiéu khi thanh Iy hop déng; hoic ngay trudc
khi két thuc trong chuong trinh du lich dai ngay.

Can tién hanh khao séat y kién khach hang theo timg quy, dac biét 1a cac
dot cao diém trong mua du lich, tir d6 tong hop cac danh gia, nhan xét nham
dua ra bién phéap khic phuc kip thoi.

Nghién ctu c4c sb liéu diéu tra co tir trude két hop véi thdng tin tir nhiéu
ngudn (hiép hoi du lich, mang internet...) danh gia, phan loai nhu cau cua
khach du lich, tir 6 dua ra cac bién phap vé chinh sach gi4, xuc tién phu hop
Vvéi ting thi truong khach. T6 chuc cac cudc gap mat khach hang, nham thu
thap thém nhitng thdng tin, yéu cau, nhu cau cua cac ddi tuong khéch, cé bién

phap tiép can thi truong khéch, tién hanh khao sat nhu cau du lich caa khach
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theo d6 tudi, nghé nghiép nham dwa ra céc chién luoc gia ciing nhu xtc tién
phu hop.

Bén canh viéc dat ra céc tiéu chi co ban dé xin nhan xét danh gia cua
doan khéach, nhan vién marketing can khdng ngirng nang cao ning luc ban
than, ty 1am méi chuong trinh bang mot sé cach marketing hiéu qua qua viéc
str dung cac cong cu hd tro ki thuat hién dai nhu laptop, dién thoai... Nhu
viéc co thé thiét ké mot chuong trinh du lich mé, trong do, tour du lich chi c6
diém xuat phét va diém két thac, cac diém du lich trong tour dugc thiét ké dua
theo vi tri doc duong hanh trinh, khach hang c6 thé tu lua chon mot sé diém
trong danh sach dé, déng thoi nhan vién marketing cé thé tu van, khuyén nghi
nhitng noi ph hop nén tham quan hay nhitng diém khong phil hop, 6 thé bo
qua. Tuy c6 thé gdy mét sé khé khan nho trong viéc xay dung tour, nhung voi
cong nghé ngay cang hién dai, dac biét véi sy tro gilp cua cbng cu
GoogleMap ciing nhu kinh nghiém thuc té khi di huéng dan, nhan vién
marketing hoan toan c6 thé dem dén mot su thich thi cho du khach khi duoc
lya chon, xem trugc 16 trinh ciing nhu mot sb thdng tin co ban vé diém dén
(thoi gian tham quan, khoang cach, quy md...). Viéc xay dung chuong trinh
mé nay c6 thé ap dung hiéu qua khi cong ty cd duoc mot website riéng, moi
chuong trinh s& dugc dua 1én mang internet, két hop vai phiéu dat tour, phiéu
dong gop y kién qua mang... Pay la cach dit khach hang vao vi tri nguoi
thiét ké tour, nhan vién marketing chi cé vai tro tu van, tro gitp, va nhu vay,
khi chuong trinh duoc thuc hién, hiéu qua sé cao hon rat nhiéu.

3.2.7 Céac khuyén nghj véi mgt sé ban nganh, ce sé dao tao du lich:

- Véi UBND thanh phé Hai Phong: thanh phé Hai Phong 1a noi ¢6 nhiéu
diéu kién thuan lgi dé phat trién du lich, nhung dé c6 hiéu qua hon trong hoat
d6ng nay can c6 cach dé giai quyét mot sb van dé sau:

+ Hién tai theo udc tinh cé khoang 130 doanh nghiép Ir hanh trén dia
ban Hai Phong (sé liéu thang 3/2010-Hiép hoi du lich thanh phd Hai Phong),

tuy nhién con s6 nay chua thé hoan toan chinh xac khi con rat nhiéu cong ty
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nho hoat dong khdng cé gidy phép, khong ding loai hinh kinh doanh. Nhiéu
doanh nghiép van tai cling timg budc “lan san” tir kinh doanh van chuyén
khach dan sang to chuc tour, vai hinh thic canh tranh thu hat khach bang céc
tour gia ré (do cd loi thé vé phuong tién van chuyén). Tat ca cac yéu td trén
khién cho hoat dong cua cac doanh nghiép I hanh cd gidy phép hoat dong
trén dia ban thanh phd phai hoat dong véi rt nhidu kho khan, giy can tré qué
trinh phat trién du lich caa thanh phé. Vi vay cac co quan co trach nhiém can
c6 cac bién phap ra soat, kiém tra cac co so kinh doanh dich vu du lich, kip
thoi xir 1y cac don vi vi pham vé t6 chuc kinh doanh du lich, tao méi trudng
canh tranh lanh manh thac day phat trién du lich thanh phé.

+ Can c6 cac quy hoach xay dung co sé vat chat phuc vu du lich, tring
tu, ton tao, bao ton cac khu du lich theo huéng bén viing gia tang sy da dang
cac loai hinh du lich trén dia ban thanh phd

+ T6 chuc cac lién hoan du lich hang nim, tap trung vao cac diém du
lich c6 thé manh trén dja ban (bién D6 Son, dao Cat Ba...) véi nhiéu hinh
thirc quang ba, thu hat du khach trong va ngoai nudc.

- Voi so VH-TT-DL.

+ Kiém tra thuong xuyén hoat dong kinh doanh du lich.

+ Phét huy vai tro cua hiép hoi du lich thanh phd, thuong xuyén to chuc
cac hoat dong giao luu hoc hoi kinh nghiém vai cac hiép hoi du lich tinh
khac, huéng tdi muc tiéu chung phét trién du lich caa thanh pho.

+ T6 chirc cac cudc thi nhan vién marketing gioi, tiép tuc duy tri va phat
huy cac cudc thi nhu: Y twong marketing, Tap lam giam déc marketing,
Théch thirc marketing... nham tim kiém, boi dudng phat huy ning luc cua
nhitng ngudi c6 té chat.

+ T6 chirc cac chién dich tuyén truyén nang cao y thic cua du khach
cling nhu ngudi dan dija phuong vé bao vé moi trudng dic biét 1a cac diém
dén du lich.

- Vai truong Dai hoc dan lgp Hai Phong
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La mot co s¢ dao tao sinh vién nganh du lich c6 sé luong va chat luong
tét trén dia ban thanh phd Hai Phong, hang nam truong da dao tao mot sé
lwong 16n sinh vién du lich khéng chi 1am viéc tai Hai Phong ma con nhiéu
tinh thanh khéc. Tai Hai Phong, khi dén nhiéu cong ty du lich ciing déu c6
thanh vién ting 1a sinh vién caa truong, diéu nay khéng chi ching minh cho
chat lwong “dau ra” cua sinh vién ma con dit ra nhitng muc tiéu méi, 1a dong
luc cho hoat déng day va hoc cua thay tro truong dai hoc dan 1ap Hai Phong.
Pé nang cao hon nira chat lwong ngudn nhan luc méi, nha trudng cé thé &p
dung, day manh hoat dong sau:

+ Can to chic cho sinh vién thuc tap céng tac marketing ngay trong
chuong trinh giang day. Vi nganh Van hoa-Du lich, trong bd mén marketing
du lich, ngoai céc tinh hudng thuyét trinh truéc 16p, can dat ra cac bai tap thuc
té, yéu cau thuc hién chi tiéu, khao sat trong thuc té hay marketing cho mét
chuong trinh du lich... dé lay diém thuc hanh cho mén nay. Viéc dé sinh vién
a4p dung nhiing ly thuyét da hoc vao thuc tién gilp gia ting kha nang giao
tiép, su tu tin ciing nhu nhitng k¥ nang co ban khi 1am viéc cho sinh vién.

+ T6 chirc cho sinh vién giao Iuu véi cac cong ty ban, gilp sinh vién
sém tiép xdc véi moi trudong hoat dong chuyén nghiép, nén té chic cac budi
toa dam noi chuyén véi nhitng doanh nhan, nhan vién marketing, véi cac
nhan vién cua trung tam Tam Viét vé cac ky niang séng, mo cac khoa dao tao
trong truong vé Ky ning mém cho sinh vién. Pat ra cac yéu cau ngay cang cao
vé kha nang 1am viéc nhom, k§ nang giao tiép, thuyét trinh; tién hanh kiém tra
khao sét cac ky nang co ban cua sinh vién, mé rong von kién thie thyuc té vé

van hod, lich st, kinh té, chinh tri, xa hoi...
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C.KET LUAN

Giao tiép-tng xir lubn 1a van dé duge quan tam trong bat ca dau, bat ca
nganh nghé nao, trong kinh doanh ndi chung va véi kinh doanh dich vu lit
hanh noi riéng giao tiép-trmg Xt cang chirg minh duoc vi thé caa né.

Giao tiép-tmg xur tot khdng chi dua moi ngudi toi gan nhau, kién tao méi
quan hé gitta nguoi v6i nguoi, gidp ho cam théng hiéu biét 1an nhau ma con
1a yéu t6 quyét dinh su thanh bai trong kinh doanh cia mét doanh nghiép.

CO rat nhiéu quyén sach day vé ng xt, giao thiép xa hoi, dac nhan tam,
bi quyét thanh cong trong tng xu, bi quyét thanh cdng trong giao tiép kinh
doanh, ngdn ngir co thé...Tuy nhién cac nha nghién ciu van luén khang dinh
rang, dé dat dugc hiéu qua cao trong giao tiép khong hé dé dang. Hiéu biét
nhitng van dé chung vé giao tiép xa hoi 1a can thiét song chua du. Khong thé
ao tudng rang ngay sau khi doc xong mét cudn sach nao d6 day vé nghé thuat
tng xu x& hoi ma sau d6 co thé ludn thanh cdng trong moi cudc giao tiép.
Mot cudc giao tiép bi chi phéi bai rat nhiéu yéu té khéac nhau, biét 1a cac yéu
t6 chii quan tir ca hai phia. Quan trong hon ca 1a chiing ta da danh cho van dé
nay maot sy quan tam tim hiéu ding muc hay chua va ludn ¢é gang hoan thién
tri thirc ciing nhu nhan céch caa minh. Do chinh 1a bi quyét tét nhat dé dat
duogc thanh céng trong giao tiép, ang xt xa hoi, qua dé c6 co hoi dé phat trién
hai hoa hon nita vé moi mat.

Giao tiép-tmg Xt trong xa hoi da kho, giao tiép-tmg xtr véi khach hang
ctia mdi nhan vién marketing lai cang dat ra nhiéu thir thach. Trong hoat dong
cta nhan vién marketing trong cong ty du lich Five Stars, ban l&nh dao cling
nhu toadn thé nhan vién cdng ty ludn danh sy quan tdm téi hoat dong giao tiép-
tmg xtr khdng chi véi khach hang ma ngay ca trong cong ty va véi cac déi
tuong khéc. Mic di con mot s6 khé khin khach quan, nhimg han ché con ton
tai, nhung nhin chung, hoat dong giao tiép-timg xir caa nhan vién trong céng
ty d6i voi khach hang la kha tét, cd dugc su hai long, tin tudng cia khéach
hang méi khi tiép xdc.

Trong thoi gian diéu tra khao sat tai co s¢ trong vai tro 12 mot cong tac
vién em di ¢ mot s6 nhan xét, danh gia vé cac hoat dong cua 1anh dao cong
ty cling nhu moi thanh vién trong cong ty. Du do6 chi l1a nhitng nhan xét chu
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quan cua nguoi méi tiép xuc voi nghé du lich, kién thirc thuc té con han ché,
nhung em d& manh dan dua ra mot sé giai phap khic phuc nhiing diém con
han ché, rén luyén ki ning giao tiép-tng Xt nham muc dich tang hiéu qua
giao tiép-rng xr ctia nhan vién marketing tai cong ty TNHH TM&DV du lich
Trang Binh (Five Stars); va cao hon nira, d6 1a nang cao chat luong hoat dong
marketing trong doanh nghiép It hanh, chat lwong ngudn nhan luc méi gop
phan vao su phét trién chung cua hoat dong du lich tai Viét Nam
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