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LOI CAM ON

Dbi voi mot sinh vién cudi cip khi duoc 1am khoéa luan tét nghiép 1a diéu
v6 cung vinh du.Nhung dé co thé hoan thanh khoéa luan,doi hoi sy cd géng rat
I6n cta ban than va quan trong hon d6 1a sy chi bao cua thay co hudng dan,sy
giup d6,dong vién cua gia dinh,ban beé nguoi than.

Trong qua trinh lam khoéa luan,em da nhan duoc sy hudéng dan tan tinh cua
thay gido TS Nguyén Ngoc Khanh,thdy luén danh thoi gian chi bao cho em
nhitng kién thic can thiét,nhimg tai liéu tham khao lién quan dén dé tai tot
nghiép.Em xin trdn trong bay to 10ng biét on su sic cua em d6i Vi su giup d&
quy bau dé cua thay !

Em ciing xin dugc bay to 1ong biét on dén cac thiy co gido truong Pai hoc
dan 1ap Hai Phong! Em ciing xin gii téi nhitng nguoi than yéu 1ong biét on chan
thanh nhét,vi da ludn & bén dong vién gitp d& em hoan thanh bai khoa luan!

Em xin duoc gui 161 cam on sdu sac toi cac anh chi trong céng ty c6 phan
du lich Ha Long,dac biét 1a anh Ly Ngoc Anh,giam doc Iir hanh cta cong ty da
tao diéu kién thuén loi nhat ¢é em hoan thanh khéa luan nay.

Tuy nhién,nhiing Kkién thircc va kinh nghiém thyc té caa ban than em van
con nhiéu han ché,do vay bai khoa luin nay khéng tranh khoi nhitng thiéu
sot,em rat mong nhan duoc sy gop ¥ clia cac thay co gido.

Em xin tran thanh cadm on.

Sinh vién

Pham Thi Phuong Thanh
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Bé tai: Tim hiéu hogt dpng giao tiép, ing i Ciia huwdng dén vién véi khach du lich
tai céng ty co phan du lich Ha Long

A. Phan mé dau
1. Li do chon deé tai:

Giao tiép ttng xu trong cudc song hang ngay di trd thanh hoat dong can
thiét va dong vai tro quan trong trong moi mat cua doi séng xi hoi. Giao tiép
chinh 1a sy thé hién cac mdi quan hé giira nguoi véi nguoi trong xa hoi. Du ban
than ban c6 13 ai: mot nguyén thu qudc gia, mot nha khoa hoc 13i lac, hay nguoi
cong nhan trong xi nghiép, Mot ngu dan ngay dém trén bién ca, nguoi chién si
noi hai d4o cua té qudc hay chi don gian 1a ngudi noi tro dam dang trong gia
dinh minh, ngudi sinh vién hang ngdy miét mai noi giang dudng dai hoc, du ban
c6 1a ai di chang nita chung ta ciing ludn giao tiép véi thé gidi xung quanh dé
hoan thanh chirc trach cta minh. Thyc té di ludn ching minh rang chinh nhd vao
kha niang giao tiép wng X ma rat nhidu nguoi thanh cong trong cudc sdng va
cong viéc.

Giao tiép ung xir c6 vai tro rat quan trong trong kinh doanh,cé thé néi rang
néu trong doi song, giao tiép déng vai trd nhu cau ndi tinh cam gira moi ngudi
thi trong kinh doanh, giao tiép gidng nhu bac thang dé dua doanh nghiép dén
gan véi thanh cong.Déi véi hoat dong kinh doanh du lich thi ki ning giao tiép va
g Xt chinh 1a “ don bay “ cho nhitng sy khoi dau.Va moi két qua hoat dong
kinh doanh du lich phu thugc rat nhiéu vao giao tiép tng xur cua nhimg nguoi
1am du lich. Du lich 1 nganh kinh té mang tinh lién nganh va da dang, biéu hién
& san pham du lich phan 16n 14 phi vat chat va dich vu, qua trinh lao dong mang
nang tinh tiép xac. DAi voi nhiéu qubc gia va ca d6i voi Viét Nam du lich chinh
1a nganh kinh t& mang lai loi nhuan khong 16 va c¢6 thé vuic day nén kinh té yéu
kém, ngoai ra co thé danh gia day con la mgt nganh kinh té mii nhon, dem lai
ngudn doanh thu 16n cho dat nudc.Vi 18 d6 Pang va Nha nuéc ludn quan tim,
tao diéu kién thuan loi thic ddy nganh “Coéng nhiép khong khéi” nay ngay cang
phat trién. Nho su tao diéu kién manh mé do di kéo theo su ra doi cua hang loat
cac cong ty thuong mai va du lich nhung chuong trinh du lich lai twong ddi

giong nhau,vay cai khac biét duy nhat dé lam nén thuong hiéu 1a gi? Chinh 1a

Sinh vién: Pham Thj Phwong Thanh 1
Lop: VH1802



Bé tai: Tim hiéu hogt dpng giao tiép, ing i Ciia huwdng dén vién véi khach du lich
tai céng ty co phan du lich Ha Long
cach rhg xu, giao tiép co6 van hoa thé hién trong moi hoat dong kinh doanh cua

cong ty, dac biét 1a khi giao tiép véi khach du lich. Pay 1a cai co thé giup ta
phan biét dugc cong ty du lich nay v6i cong ty du lich khac, gbp phan tao nén
thuong hiéu trong mat khach hang.

Huong dan vién du lich 1a ngudi dai dién cho té chac kinh doanh dich vu
va trd thanh cau ndi giira khach du lich va t6 chirc kinh doanh du lich, dong thai
1 ngudi thong tin va quang ba cho uy tin thuong hiéu.Vi thé ma giao tiép tng
xir ciia huéng dan vién 1a vo cung can thiét, co thé coi do 1a mot trong nhiing
cong cu quan trong nhat trong céng viéc ciia nguoi lam hudng dan cho khach du
lich.

Xuat phat tir tam quan trong, tinh thuc té cua viéc giao tiép, tng Xt cua
hudng dan vién v6i khach du lich va su tdm dic cua ban than, em di chon dé tai:
"Tim hiéu hoat dong giao tiép, ung xtr cia huéng dan vién véi khach du lich
trong cong ty C6 Phan Du Lich Ha Long” 1a dé tai khoa luan cua caa minh.

2. Muc dich nghién cuu:

Viéc tim hiéu va nghién ciru dé tai nay nham xéac dinh dugc nhiing tri thic
can co vé giao tiép ung xir trong xa hoi ndi chung va cua huéng dan vién du lich
néi riéng giup cong ty du lich ning cao dugc chat lwong phuc vu ciia minh.Quan
trong hon day s& 1a dé tai dinh hudng cho hudng dan vién du lich ¥ thirc dugc
trach nhiém trong cong viéc cua minh, dé ludn tu tin ¢6 duoc phong thai [am
viéc chuyén nghiép, hoan thanh moi cong viéc dugc giao mot cach tot nhat.

3. Nhiém vu nghién ciru
- Tim hiéu nghién cttu nhitng van d¢é 1i luan lién quan dén:
+ Giao tiép,ing xir trong xa hoi
+ Giao tiép,ang xir cia HDV véi KDL
- Nghién ciru va khao sat thuc trang giao tiép @ng xir trong nganh du lich
n6i chung va cua HDV voi KDL & cong ty ¢6 phan DL Ha Long noi

riéng.

Sinh vién: Pham Thj Phwong Thanh 2
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Bé tai: Tim hiéu hogt dpng giao tiép, ing i Ciia huwdng dén vién véi khach du lich
tai céng ty co phan du lich Ha Long

- Pé xuat mot s y kién,bién phéap trong giao tiép tng xtr cua HDV Vi
KDL tai cong ty co phan du lich Ha Long. Nham nang cao hiéu qua kinh
doanh lir hanh cta cong ty.

4, Poi twong nghién ciru
Pé tai nghién ctu Van dé giao tiép ung xtir cia HDV véi KDL nén ddi
tugng can hudng toi d6 1a HDV du lich va KDL.

5. Pham vi nghién ciu
Do diéu kién nghién ctru c6 han nén em chi nghién ctru 1y luan trén tai
liu dd co va khao sat thuc trang giao tiép ung xt cia HDV véi KDL tai
cong ty co phan du lich Ha Long.

6. Phwong phap nghién cwu :

- Phuong phap nghién ctru tai li¢u

- Phuong phap diéu tra tryuc tiép

- Phuong phap phong van

Phuong phap phong van
7. Y nghia nghién ciru
Pé tai vira mang tinh khoa hoc,vira ¢ y nghia thyc tién trong viéc nghién
ctru cac vin dé 1y luan lién quan dén giao tiép ung xa.Cu thé 1a van dé:
Giao tiép,ang xir cia HDV véi KDL.
8.  Kétciu cia khoa luan:
- Phan m¢ dau
- Phan noi dung: Gém 4 chuong
e Chuong 1: co so i luan chung vé gioa tiép (g xur trong x4 hoi
e Chuong 2: Giao tiép (ng xur cia HDV vai KDL
e Chuong 3: Thyc trang giao tiép tng xir cia HDV véi KDL tai cong
ty ¢6 phan du lich Ha Long.
e Chuong 4: M6t s giai phap nham nang cao hiéu qua hoat dong giao
tiép Gng xt cia HDV voi KDL tai cong ty ¢ phan du lich Ha Long.

- Phan két luan

Sinh vién: Pham Thj Phwong Thanh 3
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Dé tai: Tim hiéu hoat dgng giao tiép, tng xi ciia hwdéng ddn vién véi khdch du lich
tai céng ty co phan du lich Ha Long

B. Phan ndi dung
CHUONG I. CO SO Li LUAN CHUNG VE GIAO TIEP,UNG
XU TRONG XA HOI.

Trén thuc té ¢ rat nhiéu cac nha tdm 1i hoc d3 nghién ctu vé van dé giao
tiép wng Xt cia con ngudi.Ho dua ra nhiéu quan diém va y kién khac nhau cua
minh vé& giao tiép tng x.Sau day 1a mot s6 cac khai niém vé giao tiép,ung xu
ma cac nha tam 1y trén thé gisi va ¢ Viét Nam da dua ra:

1.1Giao tiép
1.1.1 Khai niém

Trong qué trinh song va lam viéc chung véi moi nguoi, con ngudi co rat
nhiéu nhu cau can phai dugc thoa man. Do 1a nhu cau trao doi thong tin; tho 16
tam tu, tinh cam, suy nghi v mong mudn dugc nguoi khac chia sé nhitng niém
vui, n&i budn trong cudc séng; mudn duoc nguoi khac hop tic va giup da..v.v..
Tat ca nhiing nhu cau tdm 1y x4 hoi d6 chang ta chi ¢ thé dugc théa méan thong
qua hoat dong giao tiép.Dé rd hon ching ta c6 thé tim hiéu thém mot s6 nghién
clru Vé giao tiép cua cac nha tam 1y hoc Viét Nam va ca trén thé gioi.

> Trén thé gioi:

Nguon gdc khai thuy cua giao tiép da duoc C.Mac nhan xét 1a tir hoat dong
lao dong. Tir hoat dong lao dong,mot hinh thirc co ban cua giao tiép,d tao ra cic
quan hé xa hoi khac,ké ca cac quan hé van hoéa.Gitra thé ki 19 trong “ban thao
kinh té triét hoc 1844 C.Mac da c6 tu tuong vé nhu cau xa hoi giita con ngudi
véi con nguoi. Trong hoat dong xa hoi va tiéu dung xa hoi con nguoi phai giao
tiép thuc su véi nguoi khac,C.Mac viét:” giao tiép thuong xuyén truc tiép voi
nhitng nguoi khac di tro thanh khi quan biéu hién sinh hoat cua t6i va 1a mot
trong nhitng phuong thirc chiém hitu sinh hoat cua con ngudi.”

Va trong cudn sach “ thé gisi cua su giao tiép” tac gia L.K.Buber da cho
rang “giao tiép 1a mbi lién hé co ¥ thirc co y thuc ciia con ngudi trong cong dong

loai nguoi”.

Sinh vién: Pham Thj Phwong Thanh 4
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Dé tai: Tim hiéu hoat dgng giao tiép, tng xi ciia hwdéng ddn vién véi khdch du lich
tai céng ty co phan du lich Ha Long
Nha tam ly hoc nguoi My Osgood C.E cho rang giao tiép bao gom cac hanh

dong riéng r& ma thuc chat 1a chuyén giao thong tin va tiép nhan thong tin. Theo
ong, giao tiép 1a mot qua trinh hai mat: Lién lac va anh huong lan nhau.

Hay nhu tac gia Brian Tracy c6 1 cdu néi thu vi rang :” Giao tiép 1a mét
k{ ning ban c6 thé hoc. N6 ciing giéng nhu di xe dap hay tap danh may. Néu
ban san sang nhoc cong vi nd, ban co thé nhanh chong cai thién chat lugng cuaa
moi phan trong cudc song cua minh.

O Viét Nam :

Trong giao tiép doi séng chung ta c6 thé dé dang bat gap nhimg cau noi
quen thuoc cia 6ng ba cha me, nhitng cau néi don gian hang ngay muon 1oi cua
ca dao,tuc ngir, day chung ta nhitng bai hoc nhoé dé ta chi trong hon dén cic

nghi 1& giao tiép ma chinh ban than minh lai khong dé y:

“Ldi n6i chang mat tién mua

Luya 161 ma n6i cho vira 1ong nhau

Chim khén kéu tiéng ranh rang
Nguoi khon néi tiéng diu dang d& nghe”

Cho dén nay thi cac nha nghién ctu hoc da chi ra nhitng nhan xét rd
rét,khoa hoc hon:

Trong cudn “ Giao tiép trong kinh doanh” 2 tac gia Vi Thi Phuong va
Duong Quang Huy d dua ra li luan nhan manh vé phuong tién va biéu hién cua
giao tiép :” Giao tiép 1a mot qua trinh trao d6i thong tin gilta cac c4 nhan thong
qua mot hé théng bao gdom cac ki hiéu,dau hiéu va hanh vi.Giao tiép ciling co thé
hiéu 1a cac hinh thtc biéu hién tinh cam,tro chuyén,dién thuyét,trao doi thu tin
thong tin”.

Gi4o su Bui Tién Quy ciing ¢6 dinh nghia: “Giao tiép 1a hoat dong trao doi
thong tin dé nhan biét va tac dong l1an nhau trong quan hé gitta ngudi voi nguoi
dé dat dugc muc dich nhat dinh.Vi vay giao tiép 1a qua trinh hai chiéu tac 1a
nguoi phat tin khong bao gio chi muén mot minh ma khong chua ¥ téi tiép nhan
thong tin phan hdi cia ngudi nhan tin.”
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Dé tai: Tim hiéu hoat dgng giao tiép, tng xi ciia hwdéng ddn vién véi khdch du lich
tai céng ty co phan du lich Ha Long

V61 nhiing géc d0 va muc dich nghién ctu khac nhau, nguoi ta da dua ra
nhiéu quan niém khac nhau vé giao tiép. Mot s6 quan niém vé giao tiép nhu sau:

“Giao tiép 1a n6i mot diéu gi d6 voi ai d6”.

“Giao tiép 1a viéc chuyén tai cic ¥ tuong giira loai ngudi”.

“Giao tiép 14 su trao d6i thong tin”.

“Giao tiép 14 su chia sé thong tin va tao quan hé”.

“Giao tiép 1a viéc truyén dat hudng dan, chi dan gitta nguoi nay va ngudi
khac, co dan dén hanh dong.”. ..

Néu hiéu theo nghia rong “Giao tiép 1a su chia sé thong tin va tao quan hé”,
hién tuong nay khong chi c6 ¢ xa hdi loai nguodi, ma con ton tai khach quan,
xuat hién & mudn loai trén thé gian. Tuy nhién, & goc d6 mot To chire, Cong ty,
Doanh nghiép, “giao tiép” dugc hiéu 1a hanh dong xac 1ap mbi quan hé va sy
tiép xuc gitra con nguodi v4i con ngudi, nham thoa min nhu ciu nhat dinh vé
thong tin. Trén co s& thu nhan thong tin, hai bén giao tiép s€ xay dung, diéu
chinh muc tiéu, hanh vi qua su twong tac 1dn nhau dé cung hiéu biét vé mot tinh
huéng, c6 cung tiéng néi, thu duoc loi ich nhiéu nhét co thé.

Ngoai ra, giao tiép con 1 giao luu tinh cam, tu tudng dé phat trién va hoan
chinh nhén cach con ngudi. O mét pham vi rong hon, chiing ta ciing c6 thé hiéu
giao tiép 1a: “viéc trao d6i thong tin gilta con ngudi va thuong dan téi hanh
dong”.

Tom lai, voi rat nhiéu quan niém khac nhau nhung nhiing quan niém nay
déu c6 chung mot cach hiéu: “Giao tiép 1a qua trinh chuyén giao, tiép nhan va
xur y thong tin gitta nguoi ndy v6i ngudi khac dé dat duge muc tiéu”.

1.1.2.Tam quan treng caa giao tiép

Ky ning giao tiép 1a mot trong nhimg k§ ning mém cyc ky quan trong
trong thé ky 21

K¥ ning giao tiép ung xtr 1a mot k¥ nang séng quan trong nhat trong cudc
doi mdi nguoi tir hoc sinh — sinh vién, nguoi di lam, chi doanh nghiép, ba nodi

trg, dén 6ng ba, cha me, moi doi tugng can c6 ky nang giao ti€p khéo, ting xur
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hiéu qua trong céc tinh hudng cta cudc sdng, va xa hoi. Khi giao tiép v6i khach
hang can 4n néi khéo, va thuyét phuc, khi néi chuyén véi nguoi 16n tudi can an
n6i 18 phép, lich sy, khi giao tiép xay dung mdi quan hé v6i ban bé, ddong nghiép
can su trung thue, thang thian...Vi vdy tdm quan trong ctia k¥ ning giao tiép
chinh 1a chia khéa thanh cong va hanh phuc.

Bén canh d6, khi giao tiép tot s& 1am vi thé ctua Ban trong mat ngudi khac
tang lén. Tir d6 nhitng 161 ma ban than phat ngdn ra luén c6 trong lugng vé1 moi
ngudi va it khi bi roi vao truong hop ngudi khac bang mat ma bang long véi
minh. Hon thé nita, néu biét cach nam bat dugc tdm 1y ciia nhitng nguoi tiép
xuc, ching ta s& cha dong diéu chinh linh hoat dé phu hop v6i nhimg céu
chuyén trao d6i va ludn lam cho ngudi dbi dién cam thay gan giii vi nhiing van
dé cia ho ludn duoc quan tAm trong quaé trinh giao tiép.

Mot gido vién gioi c6 thé mai 1a gido vién binh thudng ma khong thé nao
tién xa hon nira trong su nghiép gido duc cia minh néu nhu ho khéng biét cach
truyén dat bai giang ciia minh mot cach vui tuoi, sinh dong dé hiéu dén hoc sinh
ciia minh. M6t nha quan 1y s& khong duoc trong dung néu nhu anh ta khong biét
cach dién dat, truyén tai nhitng y tudng chién lugce kinh doanh cua minh 1én cap
trén va cling nhu truyén dat ké hoach thuc hién cho cap dudi. Trong cong viéc
nguoi ta can c6 k¥ nang, kién thitc chuyén mon dé thuc hién, nhung mudn dugc
nguoi khac hiéu, khuat phuc, lam theo thi ban can c6 k¥ ning giao tiép tbt. co
thé noéi vai tro cua giao tiép, con 1a mot manh ghép quan trong trong bac tranh
thanh cong chung cua moi cudc doi trong moi hoan canh.

1.2 Ung xir
1.2.1 Khai niém

Trong cudc song, trong giao tiép hang ngay con nguoi ludn phai tng pho
véi biét bao tinh huéng, c6 lac dé dang xtr 1y, c6 lac that phac tap, kho xu. Xa
hoi cang van minh thi nhu cau trong giao tiép ciia con ngudi cang cao. Ung xir

mot cach thong minh, khon khéo, té nhi, kip thoi, co hiéu qua, dat téi mic do
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nghé thuat, ngay nay con dugc coi nhu bi quyét thanh cong trong cudc sbng,
trong cong viéc.

Ung xur 12 mot biéu hién cua giao tiép, 1a sy phan Gng cta con ngudi trudce
su tdc dong ctia nguodi khac voi minh trong mdt tinh huéng nhat dinh duoc thé
hién qua thai do, hanh vi, ctr chi, cach néi ning cua con ngudi nhiam dat két qua
t6t trong moi quan hé giira con ngudi v6i nhau. Xét trén binh dién nhan cach thi
ban chat ciia ung xtr chinh 13 nhitng dic diém tinh cach cta c4 nhan dugc thé
hién qua thai d9, hanh vi, ctr chi va cach néi ndng cia ca nhan véi nhitng nguoi
xung quanh.

Hanh vi tng xir vin hoa 1a nhitng biéu hién hoat dong bén ngoai cia con
nguoi, dugc thé hién ¢ 16i séng, nép sdng, suy nghi va cach Gng xir cia con
ngudi d6i voi ban than, véi nhimg nguoi chung quanh, trong cong viéc va moi
truong hoat dong hang ngay. Tuy nhién hanh vi Gng x{r vin hoa ctia mdi ca nhan
la khac nhau, n6 dugc hinh thanh qua qua trinh hoc tap, rén luyén va truéng
thanh ctia mdi c4 nhan trong xa hoi. Hanh vi ung xir vin héa duoc coi 1a cac gia
tri van hoa, dao duc, thim my ciia mdi ca nhan duogc thé hién thong qua thai dg,
hanh vi, cir chi, 101 ndi cia mdi ca nhan d6. N6 duoc biéu hién trong mdi quan
hé v6i nhitng ngudi xung quanh, trong hoc tap, cong tac, véi ban be cung trang
Ira va tham chi ngay ca voi1 chinh ban than ho.

Tac gia Tran Thay Anh di c6 dinh nghia rang : “ ung xr 12 triét 1y séng cua
mot cdng dong ngudi,la quan niém sbéng,quan niém li giai cudc song.Né ciing
tré thanh 16i séng,nép séng,16i hanh dong cua cong doéng ngudi d6.Boi vay,no
quy dinh cac méi quan hé giira con ngudi véi con ngudi. Do 1a tinh xa hoi nhan
van cua cac quan h¢.”

T nhitng ¥ kién trén ta c6 thé thiy duoc giao tiép va tmg xir 12 hai hoat dong
ludn phai ton tai song song va chung bo tro cho nhau.
1.2.2 Ban chét ciia sw ing xir

Ung xt trong giao tiép 1a 1am thay d6i nhan thie, thai do va hanh vi cua

con nguoi. Do vy c6 thé noi xir 1y trong giao tiép 1a mot qué trinh diéu khién.
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Trudc hét 1a dieu khién chinh ban than minh (chu thé). Khi giao tiép ang xir voi

nguoi khac chung ta phai lya chon, diéu chinh hanh vi, ctr chi, diéu bg, 101 noi
cia minh cho phu hop voi diéu kién, hoan canh giao tiép, méi trudng giao
tiép.Chinh vi vay, c6 thé néi” Uy tin, gia tri va hanh phuc cta toi phan 16n tiy
thudc vao kha ning ang xir cia toi voi moi ngudi xung quanh”. Doi véi doi
tuong giao tiép - ung xir, chu thé giao tiép - wng xir phai 1am sao cho ddi tuong
hoa dong nhan thic, cam xtc cta minh, hiéu duoc minh trén co s& d6 ma thay
doi nhan thuec, thai d6 va hanh vi theo muc dich cua minh.

1.3 Phan loai giao tiép,irng xir

1.3.1 Cac loai giao tiép

e Ciin ctr vao phuong tién giao tiép ta c6 ba loai: giao tiép vat chat, giao
tiép ngdn ngir va giao tiép tin hidu.

- Giao tiép vat chat dién ra khi nguoi ta giao tiép v6i nhau bang hanh
dong voi vat thé. Giao tiép vat chat bat dau co ¢ tré cudi mot tudi, day hai tudi,
khi tré cung choi véi dd choi hay mot vét thé nao d6 véi ngudi 16n. Cac hanh
dong thuc hién ¢ tré em thudc ltra tudi d6 co chuc nang van dong biéu cam, nhu
dé to y mudn véi lay d6 vat hay bo vé phia do choi v.v...

- Giao Tiép Ngén ngir: Dan dan cing voi sy phét trién ciia xa hoi, cling
nhu sy phat trién cua lira tudi, giao tiép tré nén phuc tap hon, bat dau co céc
phuong tién dic thu cia giao tiép, trudc hét 1a ngdn ngir. Giao tiép ngdn ngir
Xuét hién nhu 1a mot dang hoat dong xac lap va van hanh quan h¢ nguoi - nguoi
bang cac tin hiéu tir ngit. Cac tin hiéu nay 1a cac tin hiéu chung cho mét cong
ddng cung néi mot thir tiéng mdi tin hidu (mot tir chang han) gin voi vat thé hay
mot hién tuong, phan anh mot ndi dung nhét dinh D6 1a nghia cda tir. Nghia nay
chung cho ca cong déng ngudi ndi ngdn tir d6. Trong mdi trudng hop cu thé,
mot nguol hay mét nhém ngudi cu thé lai co thé c6 mot mbi quan hé riéng doi
véi tor d6. Thong qua hoat dong riéng cua ngudi hay nhom nguoi dé ma cd y
riéng ddi véi timg ngudi. Poi véi mdi ngudi mot tir ¢o nghia va y. ¥ cua tir phan

anh dong co va muc dich hoat ddng cua tirng nguoi hodc nhom ngudi. Nghia
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cua tur phat trién theo su phat trién ctia xa hoi (cua cong dong nguodi nod1 ngodn

ngit d6). ¢ timg nguoi, nghia cla tir phat trién tuong tng v4i trinh d6 hoc van
clia ngudi 4y cung v4i nghia cua tir phan 4nh vén séng nodi chung, phan anh muc
d6 phat trién nhan cach cia nguoi ay.

- Giao tiép tin hiéu: Ngon ngit 13 mot loai tin hiéu nén chinh giao tiép
ngdn ngit 1a mot loai giao tiép tin hiéu. Ngoai ra ngudi ta con dung cac loai tin
hiéu khac dé giao tiép, nhu cach dn mac, ctr chi, nét mét... & day giao tiép c6 mot
ndi dung va hinh thirc khac phat trién, rat dn ¥ voi nhau theo nhiing tin hiéu ma
ngudi ta da théng nhat ¥ va nghia cua cac tin hiéu d6. Co tinh hudng giao tiép
tin hiéu con hiéu qua hon ca giao tiép ngon ngir. Khi hai ngudi dn y v6i nhau thi
cd khi ngdn ngit tré nén thura. Dan gian phuong Tay con noi: Im lang 1a vang
bac, im lang 1a dong ¥. Im ling dang quy va dé hiéu ¥ nhau.

e Can ctr vao khodang cach khong gian ciia ciac ca nhan ma ching ta ¢6
hai loai giao tiép: giao tiép truc tiép va giao tiép gian tiép.

- Giao tiép truc tiép la loai giao tiép gitra cac ca nhan khi ho mat ddi mat
v6i nhau dé truc tiép truyén dat va tiép nhan tin hiéu cta nhau.

- Giao tiép gian tiép 13 loai giao tiép dugc thuc hién qua mot nguoi khac
hodc qua cic phuong tién nao d6 dé truyén dat va tiép nhan tin hiéu ctua nhau
nhu: thu tir, dién tin v.v...

- C6 loai trung gian giira giao tiép trwc tiép va giao tiép gian tiép: noi
chuyén véi nhau bang dién thoai, chat & trén mang. Ngay nay ngudi ta ¢b ging
sit dung cac phuong tién nhu dién thoai truyén hinh, chat c6 hinh, c6 tiéng dé
ting yéu td truc tiép trong giao tiép.

e Ciin ctr vao quy cach giao tiép, chiing ta c6 hai loai giao tiép: giao
tiép chinh thirc va giao tiép khong chinh thirc.

- Giao tiép chinh thirc 13 loai giao tiép dién ra khi ca nhan cung thyc hién
mdt nhiém vu chung theo quy dinh nhu: lam viéc & co quan, truong hoc... Giao
tiép chinh thirc 14 giao tiép giira hai ngudi hay mot sé nguoi dang thuc hién mot

chuc trach nhat dinh. Vi vay con goi 1a giao tiép chirc trach. Phuong tién, cach
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thirc cua loai giao tiép ndy thudng tudn theo nhiing quy udc nhat dinh, co khi
duoc quy dinh han hoi, thAm chi duogc thé ché hoa.

- Giao tiép khong chinh thirc 1a giao tiép giira nhitng ngudi d c6 quen
biét, khong cha ¥ dén thé thic ma chu yéu sir dung ¥ riéng cua nhitng nguoi
tham gia giao tiép. PAy con goi 13 giao tiép y. Néi cu thé hon, hai ngudi noi
chuyén than mat vo1 nhau, khi ho da hiéu y dd cua nhau, biét muc dich, dong co
cua nhau. b6 1a nhitng cau chuyén riéng tu. Ho khong chi thong bao cho nhau
mot thong tin gi d6, ma muén cing nhau chia sé thai do, 1ap truong d6i véi
thong tin d6. Muc dich cta giao tiép loai nay 1a dé dong cam, chia ngot sé bui
v61 nhau.

- Sy phan chia cac loai giao tiép dé chung ta c6 diéu kién hiéu rd vé giao
tiép. Trong thuc té, cac loai giao tiép néu trén quan hé chat ché voi nhau, dan
xen vao nhau 1am cho mdi quan hé cta con ngudi v4i con ngudi v cing da
dang va phong phu.

e Ciin cir vao thé tAm ly giira hai bén trong giao tiép:

- Giao tiép ¢ thé manh 13 ai can ai.

- Giao tiép ¢ thé yéu 1a nhan vién véi giam ddc.

- Giao tiép & thé can bang 1a ban bé dong nghiép..

Thé tam 1y ttrc 13 vi thé tAm 1y giita hai nguoi trong quan hé giao tiép, nd
néi 1én ai manh hon ai vé mat tim ly. Thc 1a ai can ai, ai khong can ai, ai so ai,
ai khong so ai...Thé tdm 1y cua mot ngudi ddi véi mot ngudi khac chi phdi
nhitng hanh vi trong giao tiép cta ho. Vi duy, khi chung ta an toan giao tiép véi
ban bé trong 16p (13 & thé can bang) s& c6 nhitng hanh vi, ctr chi, tu thé khac so
v6i khi chiing an toan giao tiép voi mot giam déc trong mot cude phong van xin
viéc 1am (12 ¢ thé yéu). Chinh vi vdy dé c6 nhiing hanh vi giao tiép cho hop 1y,
chung ta cin phai xac dinh thé tdm 1y cua ta so voi ddi twong, tirc 1a xem ai
manh hon ai vé mit tdm 1y trong cudc giao tiép 6. Tuy nhién, can chi ¥ so sanh
nhiéu khia canh khac nhau; chd chi quan, phién dién ma din dén sai 1am. Boi vi

gitra ta va doi tugng giao ti€p cd thé co6 rat nhi€u moi quan hé rang budc; cling
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c6 khi chiing ta manh hon ho trong mbi quan h¢ nay, nhung ho lai manh hon ta
trong moéi quan hé khac. Trong giao tiép, chiing ta con phai chil ¥ diéu chinh thé
tam 1y cia minh cho phu hop véi timg tinh hudng cu thé.

e Ciin cir vao thai dd va sach lwoc giao tiép

- Giao tiép kiéu “cling — thiang” Trong giao tiép kiéu ndy, moi nguoi ludn
mong mudn tim kiém loi ich chung, 1am cho cac bén tham gia giao tiép déu thoa
méan nhu ciu cia minh. Nhitng ngudi thich kiéu giao tiép nay thudng nhin cudc
séng 1a mdt sy hop tac, chtr khong phai canh tranh. Giao tiép kiéu nay dua trén
nguyén 1y “c6 diy du cho moi ngudi, thanh céng cia mot nguoi khong anh
huong hodc loai trir thanh cong cua ngudi khac”. N6 thuong dugce ap dung trong
cac cudc thuong lugng, khi ma hai bén mudn hop tac voi1 nhau nham tim kiém
nhitng loi ich chung.

- Giao tiép kiéu “thing — thua” La kiéu nguoc véi giao tiép kiéu “thang —
thang”. Muc dich chii yéu cua giao tiép nay 1a lam sao c6 ging d¢ bep dbi
phuong bang moi cach. Néu t6i thing thi anh phai thua, ddy 1a cudc choi c6 tong
bang khong. Nha quan tri nao ap dung kiéu giao tiép nay 1a nguoi doc doan,
thich st dung sttc manh quyén luc dé ap dit nhitng ménh 18nh, chi thi cia minh
d6i v6i nguoi khac. Néu nha kinh doanh 4p dung kiéu giao tiép nay s& kho gitr
dugc chir tin, khé gitt dugce mbi quan hé tt dep voi khach hang. Trong kinh
doanh ho thudong thuc hién nhitng cudc canh tranh khong lanh manh. No6i chung,
kiéu giao tiép nay khong thich hop véi su hop tac.

- Giao tiép kiéu “thua — thing” Vi giao tiép kiéu nay, nguoi ta voi vang
1am hai 10ng hodc nhan nhuong vo nguyén tic, mién sao gitr dugc mbi quan hé
t6t dep. Ho khong co cac tiéu chuan, khong ¢ yéu cau, khong cé chinh kién,
khong c6 du dinh hoac uéc mo gi cd. Ho tim sirc manh & sy ua thich ctua quén
chung hodc sy chdp nhan. Va ho nghi rang: “toi thua, ban thang™; “ toi 1a nguoi
thua cudc, to1 1a nguoi muén hoa giai, to1 lam tat ca dé gilr sy binh yén”. Néu

trong kinh doanh, chung ta ap dung kiéu nay thi s& bi nguoi ta loi dung va ludn
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nhan sy thua thiét, nhat 1a khi gdp phai déi tdc chuyén &p dung ki€u “thang-

thua”.

- Giao tiép kiéu “thua — thua” Khi hai bén déu cb tinh chon kiéu “thing —
thua” dé giao tiép voi nhau, tic 14 ca hai kién quyét gitr viing 1ap truong cia
minh mdt cach uong budng, thi két qua s& 1a Thua — Thua. Ca hai bén déu thua,
vi mbi quan hé gifra hai bén da trd nén cang thang va két qua cua cudc giao tiép
1a khong thanh. Giao tiép kiéu “thing — thang hodc khong hop déng” La kiéu
giao tiép ma trong d6 néu hai bén khong dua ra dugc giai phap co loi cho ca hai
thi tha 1a khong hop tac; bai nhu thé con tot hon 13 thuc hién mot giai phap chi
¢6 lgi cho mot bén. Khi chon kiéu giao tiép nay, thuong cac ddi tac cam thiy
thoai mai hon vé mat tdm 1y va ty do hon trong hoat déng ctia minh.

Trén day chinh 13 nhitng cach phén loai cac kiéu giao tiép co ban nhat ma
chung ta hay gap.

1.3.2  Céc kiéu ing xir

C6 nhiéu cach phan loai céc kiéu ing xr va cho dén nay van chua c6 y kién
théng nhat.Sy phan chia cac kiéu Gmg xir tuy thudc vao quan diém ctua mdi ca
nhan,tiéu chi phan loai.

> Cin cir vao yéu cau dao dirc xa hdi,cé 2 kiéu:

- Ung xu tot, dung muec: thé hién qua thai do phu hop v6i hanh vi,phu hop
v6i yéu cau xa hoi. DAy ciing chinh 13 phdm chit ma HDV cén c6.

- Ung xtr xau : Thai d6 phu hop véi hanh vi nhung khong phu hop véi yéu
cau x3 hoi.

» Duwa vao cac gia tri xa hgi — nhan van:

Trong qué trinh hoat dong giao lwu,mdi cac nhén tiép thu,linh hoi truyén
théng van hoa cta dan tdc,cua dit nuéc,tao cho minh mot kiéu ung xu
riéng,mang diu 4n cua cac gia tri vin hoa d6.Nghia 1a néu xép theo cac gia tri
nhan véan cia nhan loai va dan toc thi co cac kiéu ung xu:

- Nhém céc gia tri ing xir v6i ban than va d6i véi nguoi khac.

- Nhom cac gia tri ng x1r ¢ gia dinh d61 vé1 ban be.
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- Nhom céc gia tri img xt v6i xom giéng va voi cong dong,véi xa hoi va
qubc gia.

- Nhom cac gié tri ing xtr d6i voi cong ddng thé gidi.

- Nhom cac gié tri ing xtr dung dan v6i tuong lai va stic séng cua trai dat.

» Duwa vao phong cach trng xi:

Mbi ca nhan c6 mot phong cach tmg xir va do vay ho ciing c6 phong cach
g xr riéng. C6 ba kiéu Gmg xir thudng gip:

- Kiéu tng xir doc doan: Nhitng nguoi c6 kiéu tng xir nay do cé tinh
cach doc ddon chiém wu thé nén moi lic,moi noi thuong khong quan tam dén
nhitng dic diém ctua d6i tuong giao tiép,thiéu thién chi va gy cing thang ddi
vo1 ho.

- Kiéu wng xir tw do: Nhitng ngudi co kié ung xir ndy rat dé xué xoa
trong cong viéc,trong giao tiép ho to ra khong sau sic,thiéu 1ap truong.

- Kiéu rng xir dan chi: Biéu hién noi bat cua kiéu Gmg xir nay 1a su nhiét
tinh,thién chi,cdi mo,ton trong nhan cach ctua doi tuong giao tiép.

> Dua vao kiéu hinh ciia than kinh,khi chat gdém c6:

- Kiéu tmg xr manh mé&( kiéu than kinh manh,khong c4n bang,khong linh
hoat).Cach tng xir ndy thé hién khi co tac dong bén ngoai dén ho va ho c6 phan
g ngay bang thai do,hanh vi,ctr chi.Nhung phan g nay co thé 1a tich cuc,co
thé 1a tiéu cuc.

- Kiéu Gmg xtr binh than( kiéu than kinh manh,can bang,linh hoat).Nhiing
ngudi cso kiéu khi chit nay,trong giao tiép,img xi t6 ra binh tinh,chin chén,thin
trong.

- Kiéu ung xir cham(kiéu than kinh yéu).Nhiing ngudi nay khi giao tiép
v61 nguoi la té ra mdc cam,khong cha dong.

- Kié tmg xr linh hoat( kiéu than kinh manh,can bang,linh hoat). Nhiing
nguoi co kiéu khi chat nay,moi tac dong cua khach quan ho déu tiép nhan nhe

nhang thodi mai.Néu c6 ai d6 noi qua 101 ho cling khong gian,khong cau gat.Day
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cing 12 kiéu Gmg xir md mot HDV can phai van dung va c6 trong minh kiéu tng
XU nay.

> Tom lai trén day 14 cac cach phan loai céc kiéu giao tiép tng xir trong xa
hoi ma HDV du lich can phai nam virng,lva chon van dung that tdt dé dat duoc
hiéu qua cao nhat khi giao tiép,ing xtr vdi KDL.

1.4 Céc yéu to tham gia vao qua trinh giao tiép

Giao tiép khong chi don thuan nhu mot qua trinh truyén dat thong tin tir
mot diém phat t6i mot diém thu. Pe qua trinh giao tiép phat huy dugc hiéu qua
cao nhat thi phai tinh dén cac yéu to tham gia trong giao tiép. Theo “Gido trinh
tam 1y hoc xa hoi” - PGS.TS Tran Thi Minh Ptc chu bién thi ¢6 bay yéu td
tham gia vao qua trinh giao tiép.

1.4.1 Yéu td con nguoi

La con ngudi cu thé tham gia vao qué trinh giao tiép: mot ngudi hay nhiéu
ngudi - do 13 ai - voi nhitng dic diém sinh 1y, tim Iy va xa hoi ra sao? Tri thirc
va trinh d6 hiéu biét.. .nhu thé nao? Tét ca cac dic diém cua chu thé giao tiép
déu anh huéng dén hiéu qua giao tiép. Giao tiép ngudi - ngudi thi ca hai déu 1a
chu thé giao tiép va déu 1a déi tugng giao tiép, vai tro nay duoc chuyén doi linh
hoat thudng xuyén trong qua trinh giao tiép. Ho khong chi 12 ngudi néi va ngudi
nghe vi moi giac quan déu tham gia vao qua trinh nay, tir dang diéu, cr chi, anh
mat, vé mat, thAm chi ca& mui nude hoa...

1.4.2 Muc dich giao tiép

Muc dich giao tiép Nhiam thoa min nhu cau nao - nhu cu trao doi thong
tin, nhu cau chia sé tinh cam, nhu cau tiép xuc giai tri, nhu cau duoc khéng dinh
trude nguoi khac...

1.4.3 Néi dung giao tiép

Noi dung giao tiép 1a nhitng vin d& ma chu thé dé cap dén khi giao tiép véi
ngudi khac. Pay 1 yéu té quan trong nhat trong qua trinh giao tiép thé hién ¢
thong tin can truyén dat. Thong tin can phai dugc cdu triic nhu thé nao dé no

phan anh dugc ding nodi dung can truyén dat, ciing nhu dén duoc nguoi thu véi

Sinh vién: Pham Thj Phwong Thanh 15
Lop: VH1802



Bé tai: Tim hiéu hogt dpng giao tiép, ing i Ciia huwdng dén vién véi khach du lich
tai céng ty co phan du lich Ha Long

két qua cao nhat. DPbi v6i cac cha thé giao tiép, thong tin co thé di biét hoic
chua biét, muon biét hoac khong mudn biét. Noi dung thong tin c6 thé dem lai
diéu t6t lanh hodc gay that thiét hodc chi don gian 1a mot diéu thong bao... Trong
ndi dung giao tiép nguoi ta thuong chia ra hai loai: noi dung tdm 1y va ndi dung
cong viéc.

e No6i dung tdm 1y trong giao tiép

Noi dung tdm 1y trong giao tiép bao gdm cac thanh phan co ban 13 nhén
thirc, thai d6 xtc cam va hanh vi. - & bat ky mot cudc giao tiép nao gitta con
ngudi v6i con ngudi déu dé lai trong chu thé va déi tuong giao tiép mot pham
chat nhat dinh vé nhan thirc. Noi dung nhan thirc trong giao tiép rat phong phu,
da dang va sinh dong. Thong qua giao tiép dé ngudi ta trao ddi vén kinh
nghi¢m, tranh luan vé quan diém, thai do. Sau mdi lan giao tiép moi thanh vién
déu nhan thtc thém dugc nhitng didu méi mé. Thong qua giao tiép dé nguoi ta
truyén dat va linh hoi nhiing tri thirc vé ty nhién, x4 hoi. Ciing chinh thong qua
giao tiép dé ngudi ta hiéu biét 1dn nhau. Nhu vay, ndi dung nhan thirc c6 thé xay
ra trong sudt ca qua trinh giao tiép hodc chi x4y ra manh mé tai thoi diém gip
gd. DU & thoi diém nao thi két thic qua trinh giao tiép ciing dua lai cho con
ngudi mot nhan thire, mot hiéu biét méi.

- Thanh phan thai d6 cam xtc: Tir thoi diém bat dau, qua dién bién rdi dén
két thuc cua mot qua trinh giao tiép déu biéu hién mot trang thai xtc cam nhat
dinh cta cha thé va ddi twong giao tiép. Trong giao tiép, ngoai sy dinh hudéng vé
hinh thé, noi dung giao tiép, con ngudi bao gid cling thé hién thai do ctia minh
truée khi bit dau tiép xac: Thién chi, hitu nghi hay 1dnh dam, thiéu quan tdm..
Nhimng thai do cam xGc ndy mang tinh dinh huéng cho qua trinh giao tiép,
chung thay d6i cting voi ndi dung va hoan canh giao tiép, ¢ thé tir thién chi dén
khong thién chi, tir tho o dén quan tam...

- Hanh vi, mot ndi dung tdm 1y quan trong trong qué trinh giao tiép. No
dugc biéu hién qua hé théng nhitng van dong cua dau, chan tay, nét mat, anh

mét, mi¢ng, ngoén ngtr.. .sy van dong cua toan bd nhung bd phan trén hgp thanh
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hanh vi giao tiép. Tat ca nhimg hanh vi d6 déu chira dung mot ndi dung tam ly
nhét dinh trong mot hoan canh cu thé.

e Noi dung cong viéc.

Noi dung cong viéc trong giao tiép chi tinh chit mdi quan hé x3 hoi. Noi
dung cong viéc trong giao tiép chi tinh chat méi quan hé xi hoi. Noi dung cong
viéc mang tinh chét tam thoi, vu viéc xdy ra trong quan h¢ con ngudi voi con
nguoi. Bt ky mot tiép xtGc ndo giira chu thé va dbi tuong giao tiép déu tim thiy
mot.ndi dung nhat dinh. Ngay trong ndi dung cong viéc ciing phai c6 ndi dung
tam 1y biéu hién. Cong viécla sy biéu hién bén ngoai, cong viée thuc hién tbt
hay khong tot dugc cac ndi dung tdm 1y hudng dan, kich thich nhu 13 dong luc
thuc ddy hodc kim ham truc tiép. Giao tiép trong cong viéc bao gid ciing mang
tinh chat hoan canh, tinh huéng, xay ra trong thoi gian ngin, nhung chinh théi
d6 va hanh vi tng xur ctia chi thé va ddi tuong giao tiép ¢ nhimng tinh hudng nay
chtra dung mot ban chét thuc vén co ciia moi ngudi. Nhu vay, ndi dung giao tiép
c6 thé ludn duoc thé hién & bat ky mot qua trinh giao tiép ndo, d6 1a mot trong
nhitng dic trung cta giao tiép. Noi dung giao tiép chju anh huong cia ltra tudi,
nghé nghiép, gidi tinh.. .cua cac chu thé giao tiép. Ngoai ra né con chiu anh
huong ciia hoan canh, didu kién giao tiép ciing nhu trang thai tim 1y cta chu thé.

1.4.4. Phuong tién giao tiép

Puoc thé hién thong qua cac hé thong tin hiéu giao tiép ngdn ngit (gom
tiéng noi va chit viét) va giao tiép phi ngdn ngit (nét mit, giong nodi, ctr chi, tu
thé...)

1.4.5. Hoan canh giao tiép

La bdi canh trong d6 dién ra qua trinh giao tiép, bao gdm ca khia canh vat
chét va khia canh xa hoi. Khia canh vét chét thi du nhu dia diém, kich thuéc
khong gian gip g8, s6 nguoi hién dién, khi hau, 4nh sang, tiéng 6n, mau sic d6
vat xung quanh.. .Pay 1a nhimg khia canh nam bén ngoai cac ddi tugng dang

giao tiép. Khia canh x4 hoi vi du nhu myc dich giao tiép, quan hé giao tiép.
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1.4.6. Kénh giao tiép

La duong lién lac gitra chi thé va d6i twong giao tiép. Vi vay phai té chic
kénh sao cho qua trinh giao tiép dat duoc hiéu qua nhét. Thi du: Kénh giao tiép
1a thi giac thi can phai ciu tric bai viét ra sao va 1am thé nao dé d6i tuong giao
tiép nhin thay rd céc chir viét...

1.4.7. Quan hé giao tiép

Thé hién mdi tuwong quan gifra cac chu thé giao tiép. Chang han nhu mirc
d6 than so, vai vé, uy tin, dia vi xa hoi, tudi tc... gitta ho.

1.4.8 Sw can tré gAy nhiéu trong quan hé giao tiép.

Su can tré trong qua trinh giao tiép:La yéu t6 can trd viéc trao ddi thong
tin,sai l¢ch thong tin can truyén dat.Can tro vat li nhu: tiéng dong am thanh,cac
thiét bi truyén dat khong du tiéu chuan.Can tré vé xa hoi nhu: bat dong vé vin
hoa,tin ngudng, khac nhau diéu kién kinh té,..Can tré vé tim li nhu: ¢6 4n tuong
khong tt,qua thiéu ty tin nhut nhat, khong c¢6 ki ning giao tiép co ban..

1.5 Céc phwong tién giao tiép

Phuong tién giao tiép 1a tat ca nhiing yéu td ma chang ta dung dé thé hién
thai d9, tinh cam, méi quan hé va nhitng biéu hién khac ctia minh trong qué trinh
giao tiép. Co thé chia cac phuong tién giao tiép thanh hai nhom chinh 13 ngdn
ngit va phi ngdn ngit. Giao tiép ngdn ngit va phi ngdn ngit thuong song hanh va
bd sung cho nhau. Trong cac mdi quan hé gan giii thi giao tiép phi ngon ngit
duoc st dung nhiéu hon, con trong cac mdi quan hé xi giao thi giao tiép phi
ngdn ngir thuong lam nén cho giao tiép ngdn ngit.

1.5.1 Giao tiép bing phwong tién ngdn ngir

Ngon ngit 12 phuong tién giao tiép chi yéu cua con ngudi. Trong ngdn
ngit can chi ¥ dén khong chi ndi dung ma con ca cach thé hién. Noi dung cua
ngdn nglr tic 1a ¥ nghia cua 101 noi. Can phai lga chon 101 no61 “cho vira long
nhau” nhu trén da trinh bay. Con cach thé hién thi phai xem xét tir cac goc do
nhu am luong, am diéu, nhip di€u nglr diéu... va di¢u bo khi noi. Tiéng ndi Am

ap, cham rai d& giy long tin. Tiéng néi thanh thoat truyén cam dé giy cam

Sinh vién: Pham Thj Phwong Thanh 18
Lop: VH1802



Bé tai: Tim hiéu hogt dpng giao tiép, ing i Ciia huwdng dén vién véi khach du lich
tai céng ty co phan du lich Ha Long
tinh... Pi€u bd 1a nhitng ctr chi tay chan va vé mat. Diéu bd phu hoa theo 161

noi, gitp thém y nghia cho 161 ndi va vi vay phai phu hgp véi 101 noi1. Ngoai ra,
diéu bo con phai phi hop v6i gidi tinh, tudi tac, phong tuc, tip quan va vin hoa
dan tdc.

1.5.2  Phuong tién giao tiép phi ngoén ngir

Trong giao tiép chi dung 1oi noi thoi thi khong du va don diéu, khong hap
dan, tham chi d6i khi 1a khé hiéu. Ngudi ta hiéu nhau mot phan thong qua ndi
dung 15i n6i, mot phan quan trong khac 1a thong qua cach dién dat bang co thé,
thong qua giao tiép khong 1oi qua nét mit, cr chi, dang diéu va cac tin hiéu
khac. Do 1a cac phuong tién phi ngdn ngtr. Nhu vay, diéu bo cling 1a mot trong
cac phuong tién giao tiép phi ngdn ngi.

a) Nét mat biéu 16 thai d9, cam xuc ciia con nguoi. Cac cam xdc co ban la
vui mung, bué)n, ngac nhién, s¢ hai, tirc gian va ghé tém. Vui mung lam cho nét
mat gian ra, s¢ hdi lam cho nét mat co lai.

Ngoai tinh biéu cam, nét mat con cho biét mot phan vé ca tinh con ngudi. Ngudi
c6 nét mit diy dan thuong dé& duoc cho rang 1a cé tinh hao phéng, “séng co
hau”. Nguoi c6 nét mit cau c6 thudng 12 ngudi nguyén tic, kho khan. ..

b) Nu cudi: Mdi diéu cudi biéu hién mot thai d6 nao do: cudi chua chat,
cuoi thong cam, cudi dong tinh, cuoi mién cudng, cuoi ché didu, cudi khinh
bi... Con nguoi cé bao
nhiéu kiéu cuoi thi c6 biy nhiéu cd tinh: cudi dén hau, cudi hon nhién, cudi
danh ac, cuoi nanh noc...

¢) Anh mét phan anh trang thai cam xuc (vui, buén), thé hién tinh cam
(yéu, ghét), tam trang (lo ling, so hii hay hung phan) va uéc nguyén (can khan
hay thach thirc) ciia con nguoi. Anh mit con thé hién sy cha y, su ton trong,
ddng tinh hay phan ddi. N6 (4nh mat) con thé hién vi thé tdm 1y ciia con ngudi
trong giao tiép. Ngudi co vi thé manh hon thuong nhin nhiéu hon vio mét cia

nguoi kia ké ca khi mdi 1an khi nghe.
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d) Céc cu chi gom céac chuyén dong cua cac by phan trén co thé. Madi bd

phan co céc loai ctr chi khac nhau va cac cir chi nay déu c¢6 ¥ nghia nhét dinh
trong giao tiép.

Chuyén dong cua dau: gt 1a dong v, lac 1a khong dong tinh. C6 thé dung cir chi
cliia ban tay va canh tay dé thé hién 101 moi, sy tir chdi hay thé hién su chéng
i, hay van xin...

Mili c6 thé dung dé thé hién sy khinh bi. Lé lui 13 biéu hién thiéu ton kinh, liém
mdi khi cang thing. Héch cam biéu hién thai d6 gdy gd. Vudt cam thé hién dang
suy nghi. Vuét gay thudng 1a dang béi réi. N6i dbi thuong hay nhay mat. ..

Khi ngdi néi chuyén ma hai chan chuyén dong lién tuc thi nguoi d6 hodc dang
lo lang hodc dang voi va. Khi dimg néi chuyén nguoi ta thudng hay hudng ban
chan vé ngudi ma ngudi ta ¢ cam tinh hon. Ddi ban chan doi tu thé dung lién
tuc thé hién su sbt rudt. ..

e) Tu thé: Thuong thuong tu thé boc 16 mot cach vo thire cuong vi xa hoi
ctia con ngudi. D& nhin nhan qua thé ngdi cwong vi ctia cip trén (ngdi thoai mai,
dau hoi nga vé sau) hay cap dudi (hoi cti dau vé phia trude).

) Quan 4o va trang stc thé hién ca tinh va van hoa cta con ngudi. Cach
an mac cling thé hién tdm trang, tam 1y (vui: mdc sang mau, budn: mic tbi mﬁu),
tham chi nghé nghiép, dia vi, lra tuoi.

h) Khéng gian giao tiép: Khéng gian giao tiép 1a ving khéng gian trong

d6 xay ra qua trinh giao tiép. Thong thudng ta xich lai gan nhiing ngudi ma ta
tin tuong va tranh xa nhimg ngudi ma ta so hai hodc khong co cam tinh. C6 thé
chia thanh 4 ving theo murc d9 than thiét:
— Vung mat thiét (ta 0 dén 0,5 mét): danh cho mbi quan h¢ than tinh hoac khi
dang danh nhau. Trong khoang cach nay cdc gidc quan nhu xtc giac va khuu
gidc 1a phuong tién giao tiép co ban, 10i ndi c6 thé chi 1a thi tham.
— Vung riéng tu (tir 0,5 dén 1,5 mét): danh cho hai nguoi phai da quen than dén
mirc d6 cam thay thoai mai trong giao tiép.

— Vung xi giao (tr 1,5 dén 3,5 mét): 1a vang dién ra phan 16n cac hoat dong
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quan ly va hoat dong kinh doanh, nghia 1a cdc quan h¢ khong thudc pham vi

quan h¢ riéng tu.

Trong khoang céch nay co thé xay ra cac hoat dong nhu mua ban (gitta nguoi
mua va ngudi ban), hoat dong truyén dat ménh 1énh (giira nha quan 1y va nguoi
thtra hanh)...

— Vung cong cong (trén 3,5 mét) 1a pham vi tiép xtc giita nhimg ngudi xa la vi
muc dich cong viéc.

1.6 Sw anh hwéng 13n nhau trong giao tiép

Giao tiép chinh 1a tdc dong qua lai, anh huong 1an nhau.Thong qua giao
tiép,con nguoi s€ boc 10 hay tu thé hién minh.

Trong giao tiép cac ca nhan phai tim ngdn ngit chung va chinh trong qua
trinh d6 cac ca nhan s¢€ tac dong 14n nhau, chiu anh hudéng 14n nhau vé nhén thirc
va hanh vi Gng xu.

C6 ba khia canh cta sy anh huong 13n nhau trong qua trinh giao tiép:

1.6.1 Tri giac xa hgi:

Giao tiép ca nhan va xa hoi xay ra sudt cudc doi clia con nguoi.Con ngudi
chinh 13 san pham giao tiép dau tién cta hai nguoi khac gidi,sudt qua trinh xa
hoéi hoéa dé tré thanh con ngudi,la qua trinh nhan thirc biéu hién thai do va hanh
vi tmg xt phtt hop voi quan hé nguoi,..Nhirng van dé nay dugc nghién ciru trong
linh vuec tri gidc xa hai.

> Khai niém tri gidc xa hoi: 13 sy hiéu biét,cam nhan cia chu thé tri
gidc va ca d6i twong x4 hoi nhu ban than,ngudi khac,nhom xa hoi,cong dong.Su
nhan biét nay phu thudc vao doi tuong chi gidc,kinh nghiém,muc dich,nguyén
vong cuia ch thé chi gidc,gia tri va ¥ nghia quan trong ctia hoan canh.

bPéi tuong tri gidc & day la mdt thuc thé xa hoi tich cuc mang sic thai tinh
cam va thai do riéng cua minh.

Tom lai tri gidc xd hoi hay tri gidc nguoi khac nghia 1a thong qua cac biéu
hién hanh vi bén ngoai,két hop voi cac dic tinh nhan cach cta ngudi d6 dé hiéu

dugc muc dich va phuong huéng hanh dong cta ho.Tri gidc xa hoi chinh 1a qué
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trinh nhan thic dugc d6i twong giao tiép bang con dudng cam tinh chu
quan,theo kinh nghiém.

> Mot s co ché chi phoi qua trinh tri gidc xa hoi:

- An twong ban dau:

Sau lan tiép xtc ban dau ta s& c6 mot an tuong nhat dinh vé d6i tuong cua
minh.An tuong ban dau hinh thanh trong dau oc ta ngay ca khi khong chiu su
chi phdi cua li tri,An twong ban dau rat quan trong.An twong vé nguoi nao do 1a
hinh anh téng thé trén co s& ta nhin nhan ho mét cach toan dién,cam nhan moi
biéu hién nhu: dién mao,ldi ndi,ctr chi,tic phong,anh mat,nu cudi..Péi voi HDV
du lich thi 4n twong ban dau vai khach 1a quan trong nhat,anh hudng truc tiép téi
thanh cong hodc that bai ctia ca chuyén di.

- Quy luan quy gan xa hgi:

La qua trinh suy dién nhan qua,hiéu hanh dong cia nguoi khac bang cach
tim nhitng nguyén nhan 6n dinh dé giai thich cho nhitng hanh dong hay bién doi
riéng biét.

- Pinh kién xa hdi:

Dinh kién xd hoi 1 thai d6 thuong mang ham y xdu vé dbi tuong,su
vat,hién tuong.PDinh kién x4 hoi thuong ngan can chung ta hiéu biét chinh x4c vé
d6i tuong.

Tom lai trong giao tiép dé hiéu biét nguoi khac ching ta ludn phai dung
dén tri giac xa hoi,ddy 1a qua trinh nhan thic doi tuong giao tiép bang con
duong cam tinh,chu quan theo von séng kinh nghiém c4 nhan.Tri gidc x3 hoi
chiu su chi phdi cta nhiéu yéu té: chiit quan,khach quan,.. mdi nén van hoa cé
chuan muc hanh vi x4 hoi riéng ctia minh.

1.6.2 Trao d6i thong tin.

Giao tiép tmg xtr vé phuong dién nao d6 co thé coi nhu qué trinh nhan tin
va truyén tin giita cac c4 nhaan. Mudn cho qué trinh trao d6i thong tin dién ra c6
hiéu qua trudc hét phu thudc vao ngudi phat va nhan tin.Ho phai ¢6 chung mot

hé thdng hoa va ma giai.Nhitng khac biét vé ngdn ngir,trinh d6 nghé nghiép,vén
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hiéu biét,.. s€ 1am cho qua trinh trao do6i thong tin gdp can trd.Giao ti€p trao doi

thong tin khong c6 su phan cuc rach roi nguoi phat tin va nhan tin ma ca hai la
chu thé giao tiép tich cuc,ludn thay doi vi tri,d6i vai trd cho nhau.Trao ddi thong
tin trong giao tiép duimg vé phia tdm 1i hoc x3 hoi ngudi ta quan tAm dén hoan
canh giao tiép truc tiép.0 d6 cac ca nhan boc 16 day di,phong phu nhitng pham
chét tdm 1y ctia minh.

Qua trinh trao doi thong tin trong giao tiép bao gdm cac bd phan ciu thanh
Sau .

+ Céac chi thé giao tiép

+ Noi dung giao tiép

+ Heé théng tin hiéu

+ Hoan canh giao tiép

+ Quan hé x3 hoi trong giao tiép

Giao tiép c6 chuc ning co ban 1a trao d6i thong tin,thudng thi cac kénh
giao tiép nhu: giao tiép ngdn ngi,giao tiép phi ngdn ngit déu hoat déng trong
qua trinh phat va nhan tin.Do d6 nim viing quy luat van dong cua cac kénh giao
tiép,tf): do rat ra thu thuat giao tiép,irng xur nhu la mot nghé thuat chinh phuc con
nguoi.Cac nha tdim 1i hoc di di sdu vao nghién ctru nhitng nguyén nhan dan dén
su thanh cong hodc that bai trong giao tiép ctia moi c4 naan,mdi linh vuc hoat
dong xa hoi nhu: ngoai giao,thuong mai,chinh tri,xa hoi,giao duc,..ttr d6 giap
cho con ngudi hiéu nhau,thong cam véi nhau va xit lai gan nhau hon.

1.6.3 Cac phwong thirc anh hwéng 13n nhau trong giao tiép:

Trong giao tiép giita nguudi v6i ngudi,bao gio cling ¢6 dinh hudng gia tri
va chuin muc xa hoi diu tiét cic mirc d6 anh huong 13n nhau giita con ngudi
v&i con nguoi.

» Phuong thirc vang theo:
Vang theo 1a sy chap nhan,phuc ting mdt uy quyén ndao d6 khi cac ddi

tugng giao tiép chua co6 ngdn ngir chung.
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Theo Fischer,vang theo trong tng xtr duooc coi 13” su thay dbi Gmg xir qua
d6 mot ca nhan dap lai mot ménh 1énh dén tir uy quyén hop phap bang su phuc
tung.”

Giai thich hién tuong vang theo cac nha nghién ctru cho rang c6 ba nhan t6
chi phéi sau:

+ Nhirng diéu kién x4 hoi hoa.

+ Nhiing yéu t6 lam thay doi sy vang theo.

+ Chd yéu trong su chdng cu ctia con ngudi.

Toém lai,phuong thirc vang theo duwoc xuat hién khi con nguoi chua co
nhan thirc vé cac su kién xi hoi,chua co ngdn ngir chung voi ddi tuong giao
tiép.Ngoai ra con ¢o cac nguyén nhéan nira 13 ap luc nhém nhu 14 mot yéu té
khach quan dat c4 nhan vao hoan canh phai thay di ing xir cia minh phu hop
v6i ménh 1énh tir mot uy quyén.

» Phuwong thirc va va cham chung dot:

- Va cham thuc chét 12 mau thuin bat dé)ng quan diém nhan thie,thai do
gilrta cac cd nhan vé mot van dé nao do lién quan dén nhén thire,thai do,hanh vi
hodc quyén loi giita cac ca nhan trong qua trinh giao tiép.Va cham,xich mich ldn
nhau con c6 ¥ nghia tich cyc gitp giai téa nhitng dén nén,dm wc din dén hiéu
biét vé nhau hon,théng cam cho nhau..Do d6 ciing tic dong anh hudng 1an nhau
gitra cac ca nhan.

- Xung dot 1a sy mau thun,bat déng quan diém,niém tin thai d¢..Gifta cac
c4 nhan ¢ mtrc dd cao vé cac van dé co lién quan dén quyén loi ciia ca nhan hodc
nhém xa hoi.Xung dot dan dén sy hiéu biét 13n nhau..Do d6 cling c6 tac dong
hiéu biét 1an nhau tir 36 ¢6 thé lam cho mdi quan h¢ lién nhan cach tdt hon hoac

xau di.
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» Phuwong thirc hoat djng tich cuc ciia ca nhan dén nhén tac dong tim

li giao tiép:

Anh huéng cua cic ca nhan trong qua trinh giao tiép phu thudc vao rét
nhiéu yéu t6 nhu: Muc dich giao tiép,ndi dung giao tiép,quan hé xd hoi,hoan
canh giao tiép,l{ra tudi,gioi tinh,..

Duéi tac dong tam 1y xd hoi trong tién trinh giao tiép,cac c4 nhan thudng
roi vao hai trang thai do la:

- Trang thai ¢6 don: La trang thai tim 1y cta cac nhan khi nhu ciu giao
tiép khong dugc théa min do d6 nhiéu nguyén nhan khéac nhau,co thé do phai
song trong mot moi trudng xa hoi cing thang,nhiing cudc giao tiép 6n do,nhanh
chong, véi muc dich rd rang,song phang,do thiéu hut quan hé cong viéc,quan hé
hoat dong,quan h¢ xa hadi.

Thong thuong,nhitng nguoi ¢ trang thai ¢6 don it chiu anh huéng cua ddi
tuong giao tiép,nguo’c lai,néu trong nhom xa hoi ¢6 nhitng c4 nhan nhu vdy ma
ho lai c6 vai tro tru cot thi dé gy cho thanh vién mot trang thai tim 1i cing
thang va ciing bi anh hudng it nhiéu.

Su khong thoa man nhu cau giao tiép biéu hién nhu sau:

+ Doi giao tiép

+ Thiéu hut quan h¢ cong viéc,quan hé xa hdi

+ C6 don vi lugng va chat giao tiép khong dap Gmg nhitng doi hoi cua ca
nhan

+ Céa nhan huong ndi,nhut nhat,..

- Trang thai hoa nhép: Trang thai hao nham thé hién sy phat trién nhu cau
giao tiép & ca nhan.Cudc sdng cua con ngudi ludn ndm trong cic quan hé xa hoi
chang chit..dé song va phat trién con ngudi ludn ludn & trang thai hod nhap minh
v6i cac nhom x4 hoi,kha niang hao nhap cta con ngudi rat rong mo.

Pé thich nghi vo1 cac nhém xa hdi,ca nhan co rat nhiéu cach thuc dé thich
ung voi cac quan hé nhu:

+ Nhap tam.
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+ Bit chudc.

+ Hoc tap..

Nho ¢ cac phuong thirc trén c4 nhan méi hop tac voi nhau vi nhu cau loi
ich vat chat va tinh than cua tap thé cac ca nhan.Khong hoa nhap dugc vao
nhom thi ca nhan s€ roi vao trang thai c6 don.

Trang thai c6 don va hoa nhap duoc xay dung trén nén tang rung cam cia
con nguoi,dugc hinh thanh tir xic cam,tinh cdm tich cuc va ti€u cuc.Hiéu duoc
quy luat nay,nhitng nha quan li can phan céng lao dong sao cho hop 1i dé phat
huy duogc thé manh va han ché duoc chd yéu ciia mdi con ngudi trong nhom xa
hoi ma minh diéu hanh.

1.7.Mt s6 bi quyét trong nghé thuat giao tiép &ng xir
Dé ¢ hoc duge cac bi quyét trong nghé thuat giao tiép,trude tién ta cAn nim
duoc cic bi quyét sau:

eNguyén tic 5C: Clear (6 rang) * Complete (Hoan chinh)  Concise
(Ngin gon, stc tich) * Correct (chinh xac) * Courteous (lich su).

-Clear ( rd rang): Thong tin can truyén dat mot cach rd rang, chuin xéc,
tranh dung nhiing tir ngir (hodc nhitng cach ma hoa khac) map ma, co thé hiéu
hai, ba cach khac nhau. Thong tin truyén dat cang rd rang, dé hiéu thi cang giam
thiéu duoc nhirng rai ro trong giao tiép, hiéu qua giao tiép cang cao.

-Complete( hoan chinh): Thong diép phai chira dung day du nhiing thong
tin can thiét. Trén co s d6 qua trinh trao thong tin s& duoc rat ngan, nho cit
giam dugc nhiéu budc phan hoi khong can thiét, qua trinh nhan thic va phoi
hop hanh dong sé dat duoc hiéu qua cao hon.

-Concise (Ngan gon, suc tich): Thong diép day du nhitng noi dung can
thiét, nhung phai ngian gon, stc tich, tranh dai dong, ruom ra, chia dung nhiing
noi dung thira, khéng can thiét.

- Correct (chinh xac): Diéu quan trong nhét 1a thong tin dwa ra phai chinh xac.

-Courteous (lich sy): Thong diép c6 ndi dung tét, nhung hinh thirc thé hién

va phuong phap truyén dat khong tét thi ciing khong mang lai két qua nhu mong
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mubn. Vi vay, dé giao tiép thanh cong thi bén canh viéc chuan bi théng tin rd
rang, chinh xac, day du va ngan gon, con phai chon cach truyén dat lich su, nha
nhan, thé hién su ton trong ddi tac.

Vi du:Maot hudng dan vién khi d6n tiép khach du lich:

-Lich sy: Lan dau tién gap mat tao an tuong tét véi khach bang
nu cuodi than thién,giong néi nhe nhang dé nghe.

RS rang : phat 4m tron vanh rd chit,néi voi téc d6 vira phai
khong nén quéa nhanh hoac qua cham.

- Chinh x4c: chinh xé4c vé gio gidc,ludn téi sém hon khéch.

-Ngan gon,xuc tich: khéng néi qua dong dai,nhung day du ¥ nghia,ngan
gon.

- Hoan chinh: truyén dat day du noi dung.

Ngoai 5 nguyén tic di néu trén,thi mdi ching ta cling nén tich liy thém
cho minh nhitng kién thirc co ban nhat vé giao tiép dé tir d6 nang tdm chung 1én
thanh ngh¢ thuat.

Nhitng quy tac giao tiép xa hoi co ban nhat

- Quan tam dén con ngwoi, thé hién tinh cam gitra nguodi voi nguoi
trong cudc sdng:

Thai do minh quan tdm dén ngudi tiép chuyén hay dén moi ngudi dang
sdng gan giii xung quanh ta 1a mot cung céach tét dé gy thién cam.

Vi du nhu vé6i gia dinh ngudi méi dén & trong x6m minh, du khong quen
biét nhung minh vin dén hoi thim x4 giao, gitp ho mau chéng c6 mbi quan hé
v6i lang giéng ban dau co thién cam véi nhau.

Sy that tim hoa minh vao chinh niém vui hay ndi budn cua nguoi khac
b.%mg cach biéu 10 qua cu chi, 161 né1 du dé nguoi nghe tim dugc ¢ ta mot su
nuong tua tim hon. Néu d6 1a niém vui, ngudi ta sé cam thay vui hon. Néu d6 1a
chuyén budn, ngudi ta cam thay duoc chia sé

- Ludn khing dinh con ngudi va tim wu diém & nguoi khac :
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Co6 mot chuyén gia ve tam ly noéi rang "Cai von quy nhat cua chiing ta la

nang luc khéu goi duge long hiang hai ciia ngudi khac. Chi ¢ khuyén khich va
khen ngoi méi lam phat sinh va gia ting nhing tai ning quy nhit ciia con ngudi
ta ma thoi"

Co nguoi s¢ khen nguoi khac vi ho s¢ nhitng nguoi do lai hay, lai gioi hon
minh. That ra gia tri cia modi nguoi cé trong ban than ciia ngudi d6. Tam 1y ai
cling khat khao dugc nghe nhitng 101 khen chan thanh. Loi khen ¢6 tac dung lam
phat huy tai ning quy nhét cia con ngudi, dong vién ho, giup ho ciing ¢ niém
tin trong cudc séng. Ho sé& rat hanh dién véi wu diém cta minh, vi thé ban s& dé&
dang thu phuc dugc nhan tam.

Bang 10i khen té nhi ta c6 thé bién ké thu tré thanh ban, khién nguoi moi
quen tr¢ nén chan tinh.

C6 mot vi du nhé nhu sau: C6 mét 1an hai nha A va B tranh chép nhau vé
ranh gidi nha dat. B khoi cong xdy dung va cong khai 1an chiém phan dat chung
gitta hai nha ma trudc day 1am hé thong thoat nudc chung. A cb ging thuong
luong, yéu cau B xay dung dung theo gidy phép nhung khong duge, va tinh hinh
ngay cang cing thang. Cudi cing A néi voi B

"- Thua anh, tir truéc dén nay gia dinh chang t6i rat tran trong va né nang
gia dinh anh boi 18 t6i thay cac thanh vién trong gia dinh anh ddi xtr v6i nhau rat
hoa thuén, va anh chi da cham sdc con cai minh rat chu ddo. Chinh sy né trong
nay ma ching toi van khong mudn chung ta phai xir véi nhau bang phap luat.
Mong ring chung ta ton trong cudc sbéng 1an nhau dé tinh cam lang giéng duogc
t6t dep"

Két qua cudi cung B da qua xin 161 A
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-Trong giao tiép phai biet ton trong ngwoi khac :

Trong kinh doanh hay trong cac méi quan hé xa hoi, chang ai muén minh
bi ha thép. Mot su phé phan khong khéo 1éo, thiéu té nhi s& 1am nguoi Kia cam
thiy bj xac pham.

Thue té cude song da chimg minh rang nhitng ai chi biét dé cao ban than
minh thi cang gip nhiéu that bai. C6 mdt diéu ma ta phai cong nhan dola bat cu
ngudi ndo ching ta gap trén duong doi, & ho c6 rat nhiéu kinh nghiém séng hay
va nhimg sy khoén ngoan dang dé ta hoc tap. Pé hoc duoc nhitng diéu can thiét
noi nguoi khéc thi ta phai biét ton trong ho.

C6 mot cau chuyén dé 1am vi du minh hoa sau: Anh A rat hiéu hoc tiéng
Anh, nhung c6 tinh hay khoe khoang, dén gip ngudi ma anh ta can hoc hoi thém
thi anh ta lai ph6 truong sy hiéu biét ciia minh. Két qua 1a khong ai nhan gitp
anh hoc thém ca.

Do vay, su ton trong nguoi khac trong doi thoai va duc tinh khi€ém nhuong
1a chia kh6a mé canh cira tinh cam, nhu ngudi doi van thuong nodi "khiém tén la
me cua thanh cong"

-Khi giao tiép hiy dit minh vao vi tri nguoi khac dé doi xir

Nguoi Viét Nam ta c6 cau "trach ngudi hiy nghi dén ta". Vay nén trong
giao tiép tmg xtr ding bao gid voi ap dat nhitng suy nghi cia minh 1én nguoi
khac, ma hiy nghi xem trong truong hop d6 néu 1 minh thi minh s& phan tGng ra
Sao.

C6 mot cau chuyén xay ra di lau nhung co thé ndi véi toi cau chuyén do
khong thé nao quén. Nam 4y toi con rat nho theo ong nodi sang cu lao Réng choi.
Trén chuyén do sang cu lao Ay t6i tinh cd bit gip mot nguoi phu nir cd cai mii
rat x4u vira to, vira xep, lai cé san, thé 1 t6i cudi nhao. Con ong noi to1 luc doé to
ra khong vira ¥ khi thay thai o cua toi nhu vay, ong tién lai ngdi gan ba. Im

lang mot lic 1au 6ng ndi no1 voi toi.
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"- Con nay! tao hoéa sinh ra con nguoi, sinh sao chiu vay, du ¢6 muon thay

d6i cling khong dugc. Néu nhu con vao hoan canh cua ba dy con cam thiy thé
nao?"

To1 ngéi Im lang rat 1au sau khi nghe ong nodi vay. Mot thai do séng, mot
cung cach cu xtr da gitp toi thanh cong trong cudc séng sau nay.

- Trong giao tiép hay sir dung nhirng 101 néi té nhi, dé nghe:

Trong giao tiép khi ban dung nhiing 16i 1& té nhi ¢6 tinh cam lam cho nguoi
nghe co thé tiép thu thoai mai noi dung cua thong diép ban dang mudn dé cap
dén. Khi ban gian dit ai, ban c6 thé sir dung nhing 101 néi ling ma, chiri béi dé
trt con thinh nd 1én dau nguoi d6 mong minh dugc ha long ha da. Ban c6 ty héi
1a ngudi nghe cam thay gi lac d6 khong? Co6 hai 1ong nhu ban mong mudn
khong?

Woodrow WIllIson timg noéi "néu ban dwa hai qua dam ra néi chuyén vai toi,
thi ban c6 thé tin chic rang t6i ciing dua ngay hai qua dam ra voi ban lién.
Nhung néu ban néi chung ta hiy ngdi xudng day va on tén néi chuyén véi nhau
thi thai do cua toi s& khac. Vi y kién chung ta khac nhau nén phai rang tim
nguyén nhan chd bat dong do"

Esope, n6 1¢ Hi Lap viét nhitng ciu ngu ngon bat hit ma nhitng 161 khuyén
bao cua ong t6i bay gio van con gid tri khong kém so véi hai muoi nam thé ki
truée "Anh néng mat troi lam cho ban phai céi ao ra mau hon la mét tran cuf“mg
phong. Nhiing 10i néi ngot ngao, ém dém di sau vao 1ong ngudi ta hon 1 con
thinh ng, dap ban quat thao"

-Trong giao tiép nén tranh cach néi lam cham long tw ai ngwoi khac
hoic lam ngwoi khac mui long:

Trong mdi con ngudi, ai ciing c6 1ong tu trong va sy ty i. Poi khi nguoi ta
c6 thé hanh dong liéu linh vi bi cham vao long tu ai ctia hg. Cho nén cac sach vé
tam 1y hoc thuong néi va cham tu ai nguoi khac 1a thiéu tam ly, gay ton thuong

vé& mit tinh than ddi v6i nguoi nghe.
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-Tuyét ddi tranh cach néi mia mai trong giao tiép:

No6i mia mai 1a 101 néi cay doc nhu tat vao mat ngudoi nghe. Do vay trong
giao tiép chung ta tuyét d6i can phai tranh cach noi mia mai cay doc hodc bong
gié cham choc boi vi diéu nay c6 thé gay cho ngudi nghe su dé phong, d6i khi
tao ra khoang cach va long thu ghét.

Hay xem vi du sau day:

Chong: Ngay mai anh lai c6 mot cudc hop sau khi tan s¢

Vo: Anh lac nao chang c6 nhimng cudc hop nhu vdy, thé tén co ay la gi?

Cau ndi cia ngudi vo that mia mai, thé hién thai d6 khong tin tuong vao
ngudi chdng. Néu nhu ngudi chong ¢d cude hop thuc su thi ciu ndi cua ngudi
vo da 1am toén thuong nguoi chong dan dén viéc nguoi chéng mat di niém tin
vao ngudi vo va c6 thé ngudi chong s& thuc sy mudn di tim ngudi khac dé an ui
long minh.

-Duing cach néi triét 1y trong giao tiép dé giam thiéu ndi bat hanh:

Pay 1a mot nghé thuat trong giao tiép gitp ngudi nghe cam thiy nhu nhimg
16i 1am cta minh duogc chia sé, cam thong, 1am cho ndi budn dugc giam di rét
nhiéu, tir d6 s& c6 thém tinh cam véi ngudi do.

-Trong giao tiép phai cw xir c6 1y ¢6 tinh :

Trong giao tiép ta nén ludn nhé can phai tron ven gitta tinh va ly dé suy
doan hay phan xét mot ai. Trong cudc séng ai ciing c6 nhimng 15i 1am nhat dinh
khong thé tranh khoi do dé chung ta khong nén chi dya trén ly ma phan xét, cu
xtr mot cach cuc doan, duy y chi, dé dan dén sy nhan tAm. Can co6 su vi tha,
khoan dung trong cu xir giao tiép vi nhu thé méi gitip nguoi khac hudng dén cai
thién, cai tdt dep hon.

-Phai giir chir tin trong giao tiép :

Giir 1oi hta hay giir chir tin 13 diéu cuc ki quan trong trong giao tiép. Mot
14n thét tin, van 1an mét tin. Néu d3 bi mat niém tin tir nguoi khac, ban sé danh

mat sy giup do cia ban be, cua doi tac.
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Vay, giao tiép 13 mot k¥ ning rat dang dé chung ta quan tdm rén luyén dé
khong ngimg nang cao kha nang truyén thong ciia ban than ciing nhu dem lai
nhiéu thién cam va 4n tuong voi nhimg ngudi ma minh co dip tiép xtc. Mot
trong loi ich dau tién khi minh giao tiép t6t 1a minh ludn rét tu tin khi tiép
chuyén va chia sé vi moi ngudi. Rat nhiéu do chua duoc trang bi nhiing cach
thirc giao tiép nén thudng xuyén e ngai, dic biét 1a nhimg khi tiép xuc voi nhimg
nguoi lan dau gap mit. Dicu nay da khién cho khong it ngudi danh mat mot co
hoi ¢6 thém mdt nguoi tdm giao tot , mot dbi tac kinh doanh, mot nguoi tu van
ho tro. ...

Bén canh d6, khi giao tiép t6t s& 1am vi thé ciia Ban trong mat nguoi khac
tang lén. Tur d6 nhitng 161 ma ban than phat ngdn ra luén c6 trong lugng vo1 moi
ngudi va it khi bi roi vao trudng hop ngudi khac bang mit ma bang long véi
minh. Hon thé nita, néu biét cach nam bt duoc tdm 1y cia nhitng nguoi tiép
xuc, ching ta s& cha dong diéu chinh linh hoat dé phu hop v6i nhimg céu
chuyén trao d6i va luon 1am cho ngudi dbi dién cam thay gan giii vi nhitng van
dé cua ho ludén duoc quan tAm trong qua trinh giao tiép. Vay nén chung ta can cb
gang khong ngimg hoc hoi mdi ngay dé co thé tré nén giao tiép that tét,that tu

tin.
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CHUONG II: GIAO TIEP UNG XU CUA HUONG DAN VIEN VOI
KHACH DU LICH
2.1 Hoat Pong huéng din du lich va huéng dan vién du lich
2.1.1 Hoat dong hwéng din du lich:

Hudng dan du lich 1a hoat dong nham théa man nhiing nhu cau nhat dinh
cua du khach trong qua trinh thyc hién chuyén di du lich,la cac hoat dong cua
cac ca to chirc kinh doanh du lich,dam bao cho viéc nhan khach dugce chu ddo,co
t6 chirc.Hoat dong nay cung cép kién thirc va c4 thong tin can thiét cho du khach
c6 lién quan dén muc dich cua chuyén du lich ma khach Iya chon.

Hoat dong huong dan du lich 1a mot hoat dong phtrc tap bao gém cac mat
nhu: cung cép cac thong tin quang céo,tiép thi du lich,don tiép khach,phuc vu
khach,.va giai quyét cac van dé phat sinh trudc,va sau chuyén du lich cia
khach.Hoat dong du lich 1a moét loai dich vu dac trung ctia hoat dong du lich noéi
chung va do cac t6 chirc du lich tién hénh,béng cac hoat dong hudng dan,cac td
chtic kinh doanh du lich sau khi d3 ¢6 hop dong,thoa thudn nhim dam bao phuc
vu khach du lich théa man nhu cau theo chuong trinh cu thé.

Cac hoat dong hudng dan duoc thyuc hién boi huéng dan vién,chat luong
phuc vu huuéng dan du lich cho khach du lich chu yéu vao kha ning giao tiép
g xr, nghiép vu,kién thirc va pham hanh ctia nguoi hudng dan.

Cac hoat déng hudng dan du lich bao gdm nhiéu mat cong tac va doi hoi
nghi¢p vu nhung céc hoat dong sau la bét budc phai co:

- T6 chire don khach,tién khach,sip xép cac noi nghi ngoi,lvu tra,noi an
udng,chd &,tham quan du lich tai nhiing noi tai nguyén du lich dugc khai
thac,sip xép cac chuong trinh vui choi,giai tri,mua sam cho khach du lich.

- Cung cap thong tin dé khach c6 duoc nhitng hiéu biét can thiét tir cac quy
dinh vé xuét nhdp canh,tha tuc,tdp quan,quy ché hoat dong tham quan,nhiing
thong tin vé dat nudc,con ngudi,canh quan,..

Mot sb hoat dong thong thuong cé thé ¢ hoidc khong nhat thiét nam trong

pham vi huéng dan du lich,khong tré thanh nhiém vu bat budc cua HDV nhu:
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thanh todn,doi tién,dat cho,quang cdo,..Tuy vay,nhiing hoat dong nay néu duoc

thuc hién hay phéi hop thuc hi¢én mot cach déng bo,nhanh chong do HDV hay
cac bd phan chtrc nang ctua t6 chirc kinh doanh du lich dam nhiém thi hoat dong
huéng dan s& chu d4o hon,hiéu qua hon.

2.1.2 Hu6ng dén vién du lich

< Khai niém hwéng dén vién du lich: 1a nguoi st dung ngdn ngir da
lua chon dé gid1 thiéu va giai thich cho du khach théy dugc vé dep, nét dac trung
cac di san — van hoa ciing nhu thién nhién — con nguoi cia mot ving (dia diém,
dia danh) cu thé khi du khach dit chan t&i. Néi cach khac, hudng dan vién du
lich 1a nguoi thuc hién cac diéu khoan dugc ky két trong hop dong cung ung
dich vu lit hanh, gitp doanh nghiép 1t hanh thu duoc loi nhuan kinh té va giup
du khach hiéu biét thém vé diém dén (diém tham quan) thong qua chuyén di
va bai thuyét minh cta hudng dan vién du lich. N6i ndm na va néi vui v6i nhau:
huéng din vién du lich 1a nguoi ma cai gi ciing biét va c6 duy nhat 1 cai khong
biét d6 1a “x4u ho6”. Va hudng dan vién du lich 1a nguoi 1am cho du khach vui
cai mat, vui cai tai, vui cai miii, vui céi miéng, vui cdi tay...
< Phan loai hwéng din vién du lich:

e Phan loai theo pham vi hoat dong nghiép vu

Huéng dan vién du lich dugc phan thanh huéng dan vién diéu hanh doan,
huéng dan vién dua doan di ca 10 trinh (tour - guides), huéng dan vién dia
phuong (Local tourist guides) va hudng dan vién tai diém du lich (on- site
guides):

+ Huéng dan vién diéu hanh 13 nguodi duge coéng ty du lich ty quyén
diéu di ra nudc ngoai lam cong tac du lich, toan quyén dai dién cho cong ty du
lich nay lanh dao doan tham gia cac hoat dong du lich tai noi dén du lich.

+ Hudng dan vién dan doan di subt ca 16 trinh 1a nhan vién duoc sy diéu
dong cua cong ty du lich, dai dién t6 chirc doan du lich, duéi sy phéi hop cua bod
phan diéu hanh va huéng dan vién dia phuong thuc hién ké hoach tiép don, cung

cép su phuc vu trén toan 1 trinh cho doan du lich. Cong ty t6 chuc du lich & day
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1a chi cong ty du lich ky két truc tiép voi cong ty du lich gui khach, dong thoi co

thé cung cap sy phuc vu hap dan trén toan bo 16 trinh.

+ Hudng dan vién dia phirong 13 nhitng nhan vién duoc sy diéu dong cia
cong ty du lich, dai dién cho cong ty thuc hién ké hoach tiép don, cung cép
cac dich vu nhu se’ip xép hoat dong du lich & dia phuong, thuyét minh, phién
dich. Cong ty du lich ¢ day 1a chi cong ty du lich nhan sy uy thac ctua cong ty to
chtic doan du lich, theo ké hoach tiép don, diéu dong hudéng dan vién dia
phuong phu trach td6 chtrc hoat dong tham quan du lich cho du khach tai dia
phuong.

+ Huwéng dan vién cia diém du lich (thuyét minh vién) 1a nhimg nhan vién
& trong pham vi diém du lich 1am cong viéc thuyét minh, huéng dan d
u khach. Pham vi diém du lich bao gém cac di tich, khu phong canh, khu
bao ton thién nhién, bao tang, ctra hang luu niém, khu luu niém danh nhan,
cac cong trinh kién trac ndi tiéng.....

e Phan loai theo tinh chat nghiép vu
Theo tinh chat nghiép vu, huéng din vién du lich phan thanh hudéng din
vién du lich chuyén nghiép va huéng dan vién du lich kiém chirc
+ Hudng dan vién du lich chuyén nghiép 1a hudng dan vién du lich trong mot
thoi ky nhét dinh 14y cong viéc huéng dan du lich lam cong viéc chi yéu.
+ Hudng dan vién du lich kiém chirc 1a huéng dan vién du lich nghiép du,
khong 14y cong viéc huéong dan du lich 1am nhiém vu chu yéu ma tranh thu
thot gian ranh 101 tham gia thyc hién hoat dong nay.

e Phan loai theo ngdn ngir sir dung ciia hwéng din vién du lich
Theo ngdn ngit st dung, huéng dan vién du lich dugc phan thanh hudng dan
vién tiéng Viét va huéng dan vién dung tiéng nudc ngoai.
+ Huwéng dan vién tiéng Viét 1a ngudi co thé dung tiéng phd thong, tiéng dia
phuong hodc tiéng dan toc thiéu sb dé phuc vu sy huéng dan du lich. Hién nay,
dbi twgng phuc vu chil yéu ctua huéng dan vién du lich 13 kidu bao & nude ngoai

va cong dan Viét Nam.
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+ Huong dan vién du lich dung tiéng nudc ngoai l1a chi nguoi c¢6 thé van dung

tiéng nudc ngoai dé phuc vu cong viéc hudng din du lich. Hién nay, déi tuong
chu yéu ctia hudng dan vién du lich loai nay 1a du khach nuéc ngoai vao
Vi¢t Nam du lich va cong dan Viét Nam du lich ra nuéc ngoai.

e Phan loai theo ding cap, trinh d¢
Hudéng dan vién du lich phan thanh so cap, trung cap, dai hoc theo bac hoc tot
nghiép ciia minh va huéng dan vién dic biét, tirc 1a nhiing ngudi da kinh qua
nghé tir 5 nam tré nén.

e Phan loai theo tuw cich huwéng din vién

Huéng dan vién du lich dugc phan thanh huéng dan vién du lich chinh
thirc va hudéng dan vién du lich tam thoi/ cong tac (Step - on guides).

+ Hudng dan vién chinh thirc 1a nhitng nguoi ldy cong viéc huéng dan du
lich lam chinh.

+ Huomg dan vién du lich cong tac hay tam thoi thudng 13 nhiing gido vién
ngoai ngit, nhitng nha st hoc, nhiing hoc gia..., c6 nganh nghé chinh nho ¢o
trinh do ngoai ngit, am hiéu kién thuc tong hop, kién thirc chuyén nganh, nim
duoc cac tuyén, diém tham quan, c6 phuong phap hudéng din khach duoc cac
hang du lich thué ho theo hop ddng. Pa s huéng din vién du lich nay thuong
lam tu do hodc theo mua va co thé dam duong cac chirc ning nhu mot hudng
dan vién. Cong ty du lich dung hudng dan vién du lich tam thoi 1a dé giai quyét
thoi ky cao diém cua du lich, hoic phuc vu cho cac loai hinh du lich doi hoi
chuyén moén, tri thirc sdu. Huéng dan vién du lich loai nay nhiéu khi 13 nhiing
nhan vién khoéng cung cap di ngdn ngir, nhung phai la nhiing nhan vién c6 kha
ning giao tiép.

< Pic diém lao dong ciia hudng dan vién:
Do dic diém nghé nghiép nén nghé hudng din vién can c6 nhing ning luc va
pham chét can thiét, nhitg pham chat va ning luc nay duoc hinh thanh va hoan
thién trong subt thoi gian hoat dong cua minh va khong ap dat theo mot khuodn

khd nhat dinh
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-. Thot gian lam viéc khong ¢ dinh:
Khoa hoc hudng din vién cap thé duoc biét nghé hudng dan vién khong co thoi
gian ¢6 dinh lam viéc: bao gdm thoi gian don khach, di cung khach, giai quyét
van dé phat sinh cia khach, tién khach,...Doi khi vi 1 sb tac dong khach quan
ma hudng dan vién phai ludn trong tu thé sin sang giai quyét sy vu mot cach bat
ngd, ngay ca sau khi di tién doan khach khi khach két thac chuyén du lich.
-Sw phire tap va da dang ciia khdi lwgng cong viée

Bang su hiéu biét va cic phuong cach linh dong, két hop vé6i cac phuong
tién hd trg, hudng din vién ludn khong ngimg hoc hoi, boi dudng kién thirc, k§
ning chuyén mon dé cai thién kha ning nghiép vu, nang cao tay nghé nhim
chuan bi cho cac chuyén hudng dan ké tiép tot hon. Coéng viéc ciia huéng dan
vién bao gom: din khach va gi6i thiéu khach tham quan tai cac diém du lich,
gitp d& khach trong 1 sb hoat dong giai tri dic thu, hd trg khach 1am thu tuc
xuat nhap canh, hudéng dan khach mua sam, giai tri, vui choi va xt 1y nhanh
chong cac su ¢ phét sinh trong chuyén du lich cua khach.
-Tinh chat don diéu

Khoéa hoc huéng dan vién cép thé dugc biét nghé hudng dan vién 1a nghé
kha don diéu, thuong lip lai cac thao tac cu thé, hay lap lai 16 trinh véi cac dbi
twong quen thudc. Pic biét, ndi dung huéng dan khong thay d6i nhiéu do dé 1a
cac thong tin cht yéu ma hudng din vién phai cung cip cho khach. Mot huéng
dan vién co6 thé chi chuyén phuc vu 1 dbi twong khach dic trung hodc trén 1
tuyén diém du lich nhat dinh nén kha ning chan viéc hoan toan co thé xay ra va
strc ép tam 1y cling khé 16n.
-Long nhiét huyét

Tuy c6 nhing trd ngai nghé nghiép nhit dinh, nhung néi chung, nghé nay
doi hoi hudng dan vién phai tiép xtc voi khach trong tu thé cta nguoi phuc vu
nhié¢t tinh, chu ddo vi huéng dan vién chinh la nguoi dai dién cho t6 chirc kinh
doanh du lich, dai dién cho nganh, cho quéc gia, cho dan tdc. Vi vay, huéng dan

vién phai co strc chiu dung cao, ca vé thé chat 1an tinh than, nghia 14 tdm Iy phai
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ludn & trang thai 6n dinh khi 1am viéc.
2.2 Kién thirc vé giao tiép wng xir cin c6 & hwéng din vién véi khach du
lich:
2.2.1 Giao tiép wng xir theo tAm li,tAm trang ciia khach du lich

Ngay nay, du lich di va dang tré thanh mét trong nhitng linh vuc hap dan
dbi v6i moi nguoi trén toan thé gidi. N6 trd thanh nhu cau htiét yéu cua con
nguoi trong x4 hoi hién nay. Doi song x3 hoi ngay cang duoc nang cao, nhu cau
du lich cta con ngudi ngdy cang phat trién, doi hoi cong tac phuc vu khong
nging phai nang cao dé dap tng dugc nhu cau cia du khach. Do vay, nhiing
ngudi 1am cong tac kinh doanh du lich khong thé xem nhe viéc nghién ctru tAim
1y khach du lich trong qua trinh phuc vu.

Thong thudng khach du lich ¢6 1 sé dang tim trang nhu sau:

¢ Khach du lich ¢6 tam trang duong tinh: khach hang c6 tam trang duong
tinh thuong biéu hién sy hao hting thoai mai sin sang budc vao nghi ngoi,giai
tri,thé hién sy nhanh nhen,d& dang vuot qua moi tré ngai,nhanh chong thich ung
diéu kién méi. Thong thudng véi tdm trang nhu vay thi khashc hang haaro sang
hon véi viéc mua sam,tiéu dung.Pay 1a tam trang thuan loi d6i voi nguoi 1am du
lich.Sy phuc vu chu ddo,an can ngay tu lac dau cling co thé tao ra tim trang
duong tinh & du khéach.

+¢ Khach du lich ¢6 tam trang am tinh: day la trang thai lo léng,u sau, mét
moi..¢ du khach.Tam trang nay thuong tac dong ngugc lai so vdi tam trang
duong tinh.Du khach tAm trang nay thuong t6 ra kho tinh,kho giao tiép,hay dé
y,hay phan nan.. véi du khach c6 tdm trang nay can chu d4o,an can hon.C6 thé ti
cach tiép cin tao co hoi cho khach c6 thé gidi bay tAm trang ctia minh,du chi 1a
mot vai 101 ndi x3 giao nhung c6 thé cai thién dugc phin ndo tim trang cta du
khach.

< Du khéch trong tinh trang “stress”: Nhitng biéu hién cua du khach c6
tAm trang stress thudng rat phuic tap,tuy nhién c6 thé nhan ra qua nhitng hanh vi

mang tinh v6 thirc cua hg,anh mat vé hon.Vi¢c cai thién tinh trang stress ctia con
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ngudi khong heef don gian vi vdy trong phuc vu can lich su,ton trong, tranh co
nhitng hanh vi 101 néi 1am hoan canh tré nén xau hon.

Nhu vay cé thé théy dugc réng anh huong cia Hudng dan vién du lich téi
tam trang cua khach la rat lom,vay dé duy tri dugc tdm trang tot ctia khach trong
qua trinh phuc vu ho ciing 1a chi tiéu rat khach quan dé phan anh chét luong
phuc vu,su chuyén nghiép ctia huéng dan vién.
2.2.2.Giao tiép wng xir theo sé thich,dong co du lich ciia khach

Trong kinh doanh du lich hiéu duoc so thich ctia khach hang 13 1 trong
nhimng yéu t6 quyét dinh sy thanh cong ctia doanh nghiép.Vi thé nén s¢ thich cia
khach du lich luén 13 vin dé ma cac chuyén gia du lich quan tAm toi.

S¢ thich dong vai trdo vO cung quan trong trong hoat dong du lich.Viéc
htng thi voi 1 d6i tuong s& khién tao ra khat vong tim hiéu ddi tuong,tir d6 diéu
chinh hanh vi theo 1 hudng xac dinh,dan téi dong co dé di du lich.

Dua trén co s& nim bat duogc dong co d6 ma rat ra duge mot sb cach phuc
vu nhu sau:

< Pong co di du lich dé nghi ngoi,giai tri,phuc hoi tim sinh li: cic chuyén
di bao tron goi,di nhiing noi xa,thich di theo nhém,thich yén tinh,thich nhiing
hoat dong nhu tim nang,thich viéng thim ban bé hodc ngudi than quen,thich
nhiéu loai hinh an nghi,gairi tri,chup hinh,.. Huéng dan vién can biét to chirc cac
hoat dong vui choi soi néi,giao luu; gioi thi¢u cho khach cac dich vu an
choi,chup anh,..Jam ting su hting khéi ctia khach ddi voi chuyén di, dé cho
khach du lich c¢6 1 chuyén di thu gidn thoai mai nhét.

< Du lich dé kham phatim hiéu: thuong s& thich phiéu lua mao
hiém,thich t&i nhiing no1 xa x01,thich tim to1 cai maéi la,thich hoa minh va mua
sim d6 luu niém ¢ dia phuong,..Huéng dan vién can c6 1 kién thire sau rong vé
diém du lich,la ngudi nhanh nhen,khdng ngai mét moi,biét dong vién,kich thich
su to mo cua khach du lich,cé vay khach méi hig théi va hét minh v6i chuyén
di.

/7

% Du lich vi hoi nghi,cong tac: Thudng co sé thich phong nga chit luong
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cao va du tién nghi,tinh chinh xac trong phuc vu,.. Khi giao tiép véi di tuong

khach nay can luu y lich thiép,trang nhé,cho ho thdy dugc su chuyén nghiép
trong cach phuc vu c6 thé khién cho ho hai long.

¢ Di du lich véi muc dich chira bénh: Ho s€ thich phuc vu an can, chu
dao,thich dugc dong vién,an 1i,co nhiéu dich vu phuc vu cho viéc kham va chira
bénh. Hudng dan vién khong dugc co thai do cau git,thiéu kién nhin hay bo
mac khach ctia minh,ching ta can tro chuyén,léng nghe,dong vién va khich 1¢&
tinh than cta ho,khién ho quén hét di cac wu sdu mét moi vé bénh tit cia ban
than.

2.2.3 Giao tiép wng xir v6i khach du lich theo tirng tiéu chi phén loai du
khach:
< Theo lira tudi va giéi tinh:

- Du khach 1a phu nit: ho ¢6 d6 nhay cam,tinh té va té nhi. Thich di mua
sam,tinh toan tién nhanh,than trong trong viéc mua sam.Phu nir Chau A thuong
e de¢ hon phu nit Chau Au.Hu’érng dan vién can co thai do cir chi lich thiép,nhe
nhang,tinh té,biét quan tam va té nhi.

- Du khach 1a nam gidi: tinh cd1 mé,chi tiéu thoang, thich mao hiém,kham
pha,thich an db la, dung d6 sang chit luong tot. Hudong din vién,dic biét néu 1a
huéng dan vién nit khong duogc noi nong,nén tu van nhiét tinh mdi khi ho mua
hang,mua dd luu niém,..

- Du khéch 1a nguoi cao tudi: Ho di du lich theo muc dich nghi dudng hoac
voi muc dich ton gido tin ngudng.Ho thich yén tinh,nho nhe,rét coi trong thai do
phuc vu hon 13 hinh thtrc.Véi d6i twong nay,huéng dan vién can luu y thai do 18
phép,coi ma,thuong xuyén tro chuyén vui vé.Co thé 1 vai truong hop ho hay
quén nhing chi ddn,khach san,huéng dan vién can thuong xuyén nhiét tinh giup
dd v6i thai do an can,nhe nhang.

- Du khéch 1a thiéu nién,hoc sinh( hoc sinh phé thong).Cac em co thé 1a di
du lich cung gia dinh,hodc di cing nha truong dudi sy din dat cua thay co

gido,..thuong thi cac em s€ co tinh rat hiéu dong,nghich ngom va hoi mai
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choi.Co thé sd hay quén céac 10i din do,ban tinh t0 mo nén dé lac doan,lac
duong. Hay bat trude ngudi 16n,khoogn biét tinh toan trong viéc chi tiéu.Khi
phuc vu ddi twong nayhuéng dan vién can kién nhan,cé nhimg su chan
bi,nhitng ki ning Gmg pho,phuong phap phong ngira dé khi ¢ truong hop tai
nan say ra s& tmg pho kip thoi.Néu co sai pham say ra thi luu y chi nhic nhé nhe
nhang.

% Theo ving linh tho:

- Du khach 1a ngudi Chau Au:

Chau Au dugc biét dén véi nén vin minh lau doi va mic séng cao, trai qua
qua trinh lich st xay dung vin hoa va kinh té tvong d6i 1au doi. Dic diém tam 1y
ngudi co ban ciia ngudi chau Au nhu sau:

+ C6 16i sdng duy 1y, thich chinh phuc, ché ngy, va céi tao thién nhién moi
trudong xung quanh, bt ching phuc vu muc dich cia con nguoi. Béng thoi, ho
c6 16i song soi dong, thich hoat dong va di chuyén, khong thich cudc séng tinh
tai.

+ Nhéan thtrc, tinh cdm va hanh vi ciia ho vo1 moéi truong va hoat dong du
lich rat tién bo. Ho dén tir nhiing d4t nude co nén kinh té, van hoa, xa hoi phat
trién va mirc séng ngudi dan tuong d6i cao. Chau Au 14 trung tdm kinh té, van
hoa, KH-KT, giao luu cua cac dan tdc trén thé gioi.

+ Pa s6 ngudi chau Au theo Thién Chia gido. Vi thé, nhu ciu dén nha tho
vao cudi tudn cau nguyén 1a nhu cau khong thé thiéu ctia ho. Hoat dong du lich
cia ho do d6 dd chiju anh hudng, chi phdi béi mau sic ton gido. VA tré thanh
nhitng chuan muyc trong cudc séng.

+ Ho c6 16i séng cong nghiép khan truong, ky cuong, ché d6 1lam viéc rat
nghiém tac. Vi thé khi di du lich, du khach chau Au c6 yéu cau rat cao d6i véi
viéc thuc hién ké hoach, lich trinh chuyén di, doi hoi phai ro rang, chinh xéac va
dat hi¢u qua mong mudn.

+ Pé cao chu nghia cd nhan, ton trong tu do cd nhan va danh gia cao tinh

tich cuc ctia con nguoi trong moi hoat dong xa hdi: trong 1y, nhe tinh, cé y thirc
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phap luat va long ty trong rat cao.

+ Khong thich no6i chuyén vé chinh tri, doi tu, tudi tic va thu nhap. Theo
ho, d6 l1a nhitng thong tin ca nhan can duoc ton trong va gilr bi mat khi giao tiép.

+ Khi di du lich ho thich luya chon loai hinh du lich sinh thai, du lich van
hoa, du lich vui choi giai tri. Nham giai toa nhitng cing thing tim 1y do moi
truong cong nghiép gay ra.

+ Nguoi chiau Au thich an banh mi, udng ca phé, udng sita véi banh ngot va
cac mén an lanh. Ho khong thich ché bién cau ky, khong moi chao nhau trong
an uéng.

+ Ho rét thich Am nhac, nhdy, mua, 1€ héi. Vi vay khi di du lich, ho c6 nhu
cau rat cao ddi vdi cac san pham, dich vu nay.

Hudng dan vién can luu ¥ nhitng diém dé biét cach ung xir v6i ho:

Khi bat tay: can nhe nhang khong nén lic nhiéu, néu than thiét méi nim
chat va lac nhe.Khi bat tay voi ngudi cao tudi hodc phu nit,bao gio cling dua tay
ra trude.Kinh trong méi dua ca hai tay ra bit.

Cai hon: khi thyc hién nghi 1& ngoai giao thuong hay hon ma (mot hoic
hai ma). Néu khéch 1a ngudi ¢ dia vi cao hon thi hon 1én tran. Néu 13 nguoi yéu
hoac vo ché)ng thi hon moi.

Tang hoa: Trong nghi 1& ngoai giao, ngudi chau Au thuong hay tang hoa
cho nhau. Vi du: ngay sinh nhat, ngay 18, ngdy tét, ngay cudi. Khi ting hoa nén
lwu ¥: chi tang theo s 1é 3, 5, 7, 9 va tiy ¥ theo méi quan hé ma lya chon mau
sic va kiéu hoa cho phu hop. Vi du: ting hoa cho ngudi yéu thi dung mau do.
Cho nhimng ngudi quen thi dung bo hoa nhiéu mau.

Dung nuéc hoa: d3 thanh théi quen d6i véi ngudi chau Au. Dung nudc hoa
khi tiép khach thé hién su ton trong, lich sy d6i v6i ho; dong thoi thé hién dia vi
ban than.

An udng: ho c6 thoi quen dn udng sach s&,vi vay khi phuc vy can lua ¥ lam
thoe bai ban,sach vo huéng dan. Quy trinh phuc vu phai dam bao tuyét ddi sach

s€, v€ sinh an toan thyc pham.
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- Du khéch 13 nguoi Chau A:

Ho rat ton trong tu nhién, va ludn cé su hop tac, chia sé¢ va gitup d& lan
nhau. Tinh cong ddng va 18i séng trong tinh, nhe 1y, dé thong cam va chia sé véi
nhau trong quan h¢, img xu.

Néi chung, so cac nudc trong khu vue khac trén thé gidi, nén kinh té chau
A phat trién chua cao. Mirc séng cua ngudi dan thap, co so ha tang chua dugc
dau tu, phat trién manh, dic biét & cac nude khu vuc bong Nam A.

Phan 16n ngudi dan chau A theo Nho gido, Khéng gido va Phat gio.
Trong d6, Phat gido chiém wu thé. Vi thé, cac dinh, chua, miéu, nhitng noi linh
thiéng gitip ho théa man nhu cau nghi I& ton gido.

Pa s6 nguoi dan chau A séng dya vao san xuat ndng nghiép, tam 1y tiéu
ndéng va san xuat nho, phu thudc nhiéu vao méi truong.

Loi séng ton trong moi truong thién nhién, nang tinh, nhe ly va tinh cdng
ddng rat cao trong quan hé, tng xtr 1a két qua ctia phuong thirc canh tac ndng
nghiép lua nudc. San xuét laa nude doi hoi tinh can cu, chju kho, cham chi, biét
hop tac cong viéc mdi kip thoi vu. Hon nira sy phat trién cla cay lua phu thudc
nhiéu vao thoi tiét. Biéu nay da lam cho tinh cong déng phat trién cao.

Thich cudc séng kin dao, yén tinh ma khong thich nhay mua, 6n ao. Ho
ludn ton trong quan hé voi nhitng dong nghiép, hang x6m xung quanh.

Vin héa am thyc phat trién kha 1au doi, nhu cau am thuc caa ho rat phong
phu, da dang. Pac biét c6 nhitng mon an dic san rat noi tiéng duoc sach do ghi
nhan. Noi tiéng 12 nhimg mén an ctia Trung Qudc.

Ho thudng kiéng s6 4 va 7 vi theo nho gido, nhiing con sd nay khong may
man. Phan 16n nguoi chau A theo dao Phat. Vi thé c6 nhu ciu dén noi cira Phat
vao cac ngay 1 va 15 am lich hang thang.

—Do mirc sdng chua cao nén khi di du lich, ngudi chau A thudng tinh toan,
can nhéc, tiét kiém trong tiéu dung. Ho rat thich di du lich cung gia dinh, du lich
van hoa (18 hoi) va du lich bién.

% Theo ton gido:
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- Tam ly nguoi theo dao Phat: Giau long nhéan tr, bac ai, an phan thu
thudng. Thich yén tinh, d& hoa hop v6i cac dao khac.Co nhiéu tap tuc kiéng k ma
nganh du lich nén nghién ctu dé giao tiép cho phai dao 1y cua ho,vi du nhu:
Xuat hanh theo thoi gian nhat dinh,di vao cac noi linh thiéng nhu chuia,miéu
pht,..phai 1 bai,dang huong thanh kinh.

- Du khach 13 nhitng ngudi theo dao hdi: La tin ¢ tho than A la, tin tudng
tuyét doi, co tap tuc kiéng an thit vao thang 3 hang nam.Tuén tha chit ché cac
quy dinh cua L& héi, an chay nhin doi, 18 hiéu sinh,vay nén ho cling c6 nhitng tu
tuéng hoi cuc doan,sén sang tir vi dao.Vay nén hudng dan vién khi phuc vu va
tiép xtc can t6n trong tin ngudng cua ho 1 cich nghiém tic.Dic biét khong nén
dén nha riéng hoac vao phong riéng cta ho,nhit 13 phu nit da c6 chong.Chi nén
gdp ho & cac cua hang, hodc khach san. Ho c6 tuc kiéng dn vao thang 3 héng
nam.

- Du khéch 1a nhitng ngudi theo dao Kito( Pao Thién Chua): Tin tudng vao
Chua troi mot cach tuyét d6i.Tin d6 1a nhitng nguoi hién lanh, that tha, tot
bung.Cé nhiéu tap tuc kiéng ky, 18 nghi vin héa da dang. Trong giao tiép nén can
trong vi ho rat ton sung dao.Mdi ngay ho déu doc kinh cau chua,chu nhat thi ho
dén nha tho dé cau kinh rira t6i.Khi giao tiép voi ho cling ciing can luu ¥ va than
trong gidng nhu tin d6 Pao Hoi.

< Theo nghé nghiép:

-Ddi voi khach du lich 13 ngudi chi huy: Ho c6 thé 1a nhitng ong ba
chu,nha quan 1i cip cao,cdp trung cu 4c co quan,to chirc,..Ho thuong co nhing
ddc diém : ludi noi hay cir tri hanh dong déu mang hoi huéng chi huy,thich dugc
dé cao,co phan hoi phd truonghanh dong theo li tri,yéu cau cao vé tién nghi vat
chét,hay phan xét bat 16i nhan vién phuc vu.Khi giao tiép thi huéng din vién can
su nhiét tinh,ddi khi can biét cach dé cao ho,khong nén can thi€p vao cong viéc
ctia ho hay to mo vé nhitng gi ho 1am.

- Dbi v6i khach 13 nghé si:1a nhitng nguoi hoat dong trong linh vuc nghé

thuat,van hoc( nha tho,nha vin,bién kich,dién vién,ca si,nhac sihoa si,..) dong
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co chinh ctia ho chinh 1a nghi nghoi,giai tri va ciing 1a dé sang tao nghé thuat.Ho
thuong la nhitng nguoi giau tri tudng twong, giau tinh cam, hao phéng,tac phong
bao dan,tuy nhién.Tam hon yéu sy tu do ,khong thich go bd.Khi giao tiép Vo1
ho,ngudi phuc vu nén ton trong nhitng sé thich cé nhan,thanh that khéo Iéo va
nhe nhang.

- Pbi voi khach du lich 13 cac nha kinh doanh: Muyc dich chuyén di ctia ho
1a tim kiém thi truong mdi,mua hangkét hop véi nghi ngoi va giai tri.Ho 1a
nhitng ngudi nhiéu kinh nghiém trong giao tiép,thich sy nhanh nhen,rd rang hoi
pho truong,hay kiéng ki va tin vao véan $0.

Do6i v6i khach du lich 14 cac nha khoa hoc: Muc dich chuyén di cua ho
thuong 1a vi cong viéc,két hop vui choi giai tri.Ho 1a nhitng ngudi ¢6 kién thuc,
trinh d6,hoc van,tri thirc sau rong,nhanh nhay véi nhirng thay d6i moi la va thich
d6i méi.Ho ung xu lich thi¢p,tinh cach 6n hoa va ty chu cao,hai huoc va khong
qua cau ki trong chuyén in udng.

- Pbi v6i khach du lich 13 cong nhan:Muc dich chuyén di ctia ho that su 1a
nghi ngoi thu gidn va hudng thu. Tuy ho ¢ thé c6 kha nang chi tra thip nhung
tinh cach tran tinh va nhié¢t thanh,nang nd hoat bat.Sinh hoat gian di,khong can
cau ki,khach sdo,thich sinh hoat theo tinh chat hoi nghé nghiép.Khi phuc vu thi
huéng dan vién nén chan thanh va nhiét tinh,céi mé,khong nén co biéu hién coi
thudng,gitip ho hudng dan nhig thiét bi ma ho chua quen.

2.2.4 Giao tiép ng xir ciia hwéng din vién véi khach du lich trong
mét chuyén tham quan du lich

Nguoi hudéng dan vién tir lac don khach va phuc vu khashe trong sudt
chuyén di déu ludn phai chuan bj that chu ddo cho minh tir tac phong, kién thuc,
trang thai lic nao cling phai San Sang: sin sang cho viéc giai quyét nhiing sy ¢d
bat chot xay ra.Tat ca nhiing thir d6 s& 1a nén tang cho hoat déng giao tiép ung

xtr voi khach du lich caa hudng dan vién duoc tét nhit.

% Trong giai doan don khach:
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Cung voi ky thuat va nghé thuat s dung ngdn ngir, huéng dan vién phai

hiéu va tng xir voi khach du lich theo dung cic quy tic va nghé thuat giao
tiép.Nguoi huéng dan ludn than thién,co nhitng 101 ndi hodc ctr chi than thién
nhitg cau chuyén vui dé tao cam giac gin giii voi khach,dan x6a di khoang
cach ban dau,khién khach cam thay an tam.

Nhitng 16i chiic du tién khi khach dén 13 diéu rat quan trong,vi no s& tao
duoc nhitng 4n tugng va cam tinh tét dep dbi v6i khach du lich.Ngudi hudng
din vién can tao duoc thién cam,cam giac duoc coi trong va dé cao qua loi
chao,loi chue, 1ol cam on.

Lan dau gdp g& chinh 1a lac dé lai an tuong sdu dam nhét trong long cua
khach du lich.Nén can phari c6 nhiing su té nhi dic biét khi tiép xtac voi
khach.Khi khach c6 dat ra nhiéu nhimg cau hoi tir viéc nhoé nhat hoac lap lai
nhiéu nhitng hoi thi nguoi huéng dan ciing can kién nhan va vui vé thoai giai
dap cac thic mac d6.Ludn quan tim chiam soc dén khach nhung ciing can luu ¥
giit kharong cach nhat dinh khong nén thai qua,can that tinh té va té nhi néu
khach c6 chuyén can giai quyét doc lap.

< Trong viéc to chirc dn,é va tham quan du lich cho khach:
Pong vai tro 1a nguoi xtr 1i,phdi hop xtr 1i hét nhitng yéu cau phat sinh
trong qua trinh an & tham quan cta khach,nén nguoi huéng dan can biét
chu dong trong moi hoan canh khac nhau.

Lay vi dy nhu: vi nhiing 1i do khach quan c6 thé gay anh huéng dén tam li
va su thoai mai cta khach du lich khi noi ¢,dich vu luu tri,an uéng duoc dat chd
theo thao thuan c6 nhiing khiém khuyét,tir d6 ciing gdy anh hudng dén truong
trinh tham quan du lich. Huéng dan vién can nhanh chéng trao d6i truc tiép véi
ngudi quan i cua co s¢ dich dé tim ra hudng giai quyét tot nhat,mét mit ludn
khéo 1éo tran an xoa dju khach dé ho c6 thé thong cam,..

Pbi v6i nhitng khach du lich méi di du lich 1an dau,nhiéu tht hay d6 dung
ho con bd ngd chua quen st dunghudng din vién can nhe nhang hudng

dan,khong t6 ra thai do ché bai hay cudi dua khach.
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Trong sudt chuyén hanh trinh c6 thé ludn c6 nhitng thay d6i nho hoac 16n
phat sinh tac dong dén truong trinh du lich,ngudi huéng dan phai luén nhanh
nhen khéo 160 thuyét phuc doan khach,nhat 1a truong doan dé ho thong cam va
hai long véi su thay déi do.

* Khi tién khach:

Két thiic mdi chuyén hanh trinh du lich,ngudi huéng dan van ludn giit cho
minh mot thai d¢ lam viéc chuyén nghiép,tuoi cuodi,khong to ra nong voi,quan
tam giup d& doan khach dén khi vé dén noi tra khach.Lic néi 101 chao tam biét
can dé lai mot an tuong that sdu sac béng nhirng 101 chao an tuong, khién cho du
khach c6 4n tuong tét sau suét chuyén hanh trinh.

2.3. Nhirng kién thirc,ky ning,pham chit cin cé & huéng din vién

2.3.1 Kién thirc co ban

Nghé huéng din du lich doi hoi huéng dan vién phai 1a ngudi co kién
thirc,d6 1a nhitng kién thirc vé nhiéu mat,khong chi dimg lai & nhimg bai thuyét
minh d3 chuén bi sdn. T4t ca nhitng kién thirc vira 12 cong cu cho cong viée,vira
1a nén tang gitp ho tiép can nhing tri thirc méi & mirc do cao hon.

<> Kién thirc vé viin héa xi hoi:

Kién thic co ban can thiét dau tién ma HDV can thong thao 13 nhitng kién
thac tong hop lich st ciia dan toc minh va cac dan toc khac, nam vimg cac kién
thire vé dia li, lich str, cic nén van hoa, phong tuc tip quan cta dan toc, hiéu biét
vé cac di tinh lich sir va danh lam thang canh, tuyén diém tham quan DL ma
HDV huéng dan khach tham quan. Mot HDV khong biét gi vé lich st mot di
tich, khong giéi thiéu dugc y nghia nhirng bia da hay pho tuong, cong thanh...
thi khong thé dua khach di tham quan céc di tich lich st-van hod. Mot HDV chi
biét lo mo so sai lich sir dan toc Viét Nam thi khong thé gioi thiéu véi khach DL
truyén théng ddu tranh anh diing, bat khuat cua dan toc Viét Nam trong may

nghin nam dung nudc va gilt nudc.
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% Kién thirc vé chinh tri:

Kién thirc chinh tri ciing rat can thiét d6i véi HDV. Trudc tinh hinh thé gi6i
dang thay d6i va dién bién phuc tap, chit nghia Mac Lénin van bi ké thu xuyén
tac cong kich & dau d6, ngudi HDVDL trong cong tac HD quéc té phai nhay
cam vé mat chinh tri, nim vimg quan diém, duong 16i cia Pang va Nha nudc ta.
Nhu vy méi ¢ thé 1am viéc tét voi khach nude ngoai.

% Kién thirc ngoai ngir:

Mot kién thirc co ban tiép theo caa HDV 1a phai c¢6 kién thirc ngoai ngit tét.
néu thiéu kién thuc ngoai ngir, ngudi HDV dang HD cho doan khach qudc té s&
khong thé truyén dat diy du dén khach nhitng noi dung lién quan dén tuyén
diém tham quan du lich.thong thudng cac huéng dan vién quéc té phai thong
thao it nhat mot ngoai ngir va biét & mot mirc d6 giao tiép thong thuong.

< Kién thic vé kinh té:

Huéng dan vién can phai biét vé tinh hinh phat trién kinh té cia dat nudc,
ving hodc dia phuong c6 diém du lich véi su bién d6i vé kinh té cua dja phuong
nay so voi ca nuéc. Hiéu dugc mot sb nghiép vu cu thé,nguyén tic caa hoat
dong kinh doanh va quan li,diéu nay 13 quan trong ddi voi nhitng khach tifm
kiém thong tin bang duong du lich.Co cac kién thirc vé kinh té gitip ich cho
viéees thuc hién ca hop déng,thanh toan chi phi,..dugc thuan lgi va chinh xac
hon.

< Nim virng thi hiéu ciia khach du lich quoc té:

Pé 1am tt nhiém vy, nguoi HDV can nam duoc tam li, thi hiéu caa khach,
nam dugc kién thic luat phap, ngoai giao thong thudng trong giao tiép. S& vo
cung khiém nha néu mot HDV lai o thé tuy tién dung tay trai dé bét tay khach,
an uéng nhdm nhoam trudc mat khach, chan di dép 1€, an mac luom thuom,
mang hoa sen khi don doan khach DL Nhat Ban hay khong biét cac thong 1¢ tdi
thiéu khi goi dién thoai.
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2.3.2 Kién thirc vé chuyén mén nghiép vu:
<> Niam chic ndi dung,phuong phap cia hoat dong hudng dan:

Hu6ng dan vién can nim vimg dugc cac nguyén tic chi thi ciia co quan nha
nudc quan li vé du lich hodc lién quan dén du lich ban hanh,trong dé c6 thu tuc
vé viéc xuit nhap canh,cac quy udc qudc té cac quy dinh vé cong udc qudc té
trong ndi bd cong ty.Huong dan vién du lich nhat thiét phai biét cu thé ndi dung
ctia csc hop doéng cong ty minh ki két véi cac don vi trong va ngoai nude. Dong
thoi phai nam dugc cac chuong trinh du lich, tic 1a cac tuor ma khach du lich
dat truc tiép hay thong qua céc hing modi gidi trung gian,..chi co hiéu biét vé
tour khach du lich mua hudng dan vién méi c6 thé xay dung ké hoach cong tac
chi tiét cho minh,dy doan céc tinh hudng phai xir li va chuan bi nhitng diéu can
thiét.

Cé nhing kién thuc vé tdm li hoc,tdm li khach,ngh¢ thuat truyén dat thi
moéi c6 thé 1am sinh dong dbi tugng tham quan,thu hut sy chu y cia khac du
lich.

% Cach phat Am vé ngoén ngir,giong noi:

Hudng dan vién du lich gioi nghiép vu vira phai nim duoc tam 1i khach, vira
phai nam dugc cac li thuyét truyén dat co ban: ngit quing,lén giong,xudng
giQng,nhé'm manh,cham rai,ludt nhanh,nhéc lai,..diéu quan trong la ngdbn ngir cua
huéng dan vién phai duoc sir dung mot cach chinh xac,dé hiéu,co strc truyén
cam,cudn hat ngudi nghe. Nhitng thong tin ma hudng dan vién dua ra co stc
thuyét phuc va dugc khach du lich tiép thu dé dang theo muc dich,nhu cau cua
chuyén du lich.Diéu can tranh 13 huéng dan vién khong duoc dé 16 sy nham
chan trong ngon ngtr va nd1 dung ma ho trinh bay trudce khach du lich,khong doc
lai b::ing mot giong no1 vo cdm cac bai thuyét minh di duoc chuén bi sin.

% Cach chon vi tri hwéng dan:

Huéng dan vién can chon cho minh 1 vi tri ding phu hop dé trong sudt

chuyén di bai thuyét minh c6 thé d& dang dén tai ngudi nghe,va vi tri minh dtng

dé cho khach quan sat thiy minh nhit ma khong che khuit tim nhin cia
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khach.Dam bao su an toan va di chuyén thuan tién.

% Cac cir chi ciia huwéng din vién:

Huéng dan vién can c6 thai do cdi mo lich thi¢p va ty nhién va phu hop vs
timg d6i twong khach, alfm sao cho bai thuyét minh cia minh hip dan va 16i
cudn. Két hop véi cac cir chi hanh dong that tu nhién,dac bi€t luén né mdt nu
cuoi tuoi khi thuyét minh.

< Cach an mic va trang diém:

Bat cir mot nguoi lam dich vy nao cling phai d&n maic,trang diém gon
gang pht hop véi cong viée. Vi tiép xuc truc tiép v6i khac du lich nén hudng
dan vién can c6 mot trang phuc chuan muyc nhéat.Co thé 1a déng phuc cua co
quan,theo thoi tiét hodc theo loai hinh du lich.Nhin chung huéng dan vién can
c6 mdt trang phuc vura hién dai,phu hop vdi ban sic dan toc déng thoi thé hién
su ton trong v6i khach du lich. Huéng dan vién can biét trang diém va trang
diém that dep,lich sy nhung can phu hop vd1 guong mat,hinh thé va mau da cua
minh,can c6 kiéu toc,dd dai phu hop,chai toc gon gang sach s& moéng tay mong
chan can duoc giii gin. C6 thé st dung it nude hoa,khong nén dung nhiéu tranh
truong hop khéach di img vo1 mui nude hoa.

% Cac tw thé 1am viéc ciia hwéng din vién:

Tu thé phai that tu nhién & trude khach du lich va ngang dau vir phai, ngay
ngan,to rd su lich thiép,trang trong va than tinh. Khi di chuyén khong voi vang
hép tap hay ré ra cham chap va khong chay.Thé dung can bang,trong luong phan
bb déu trén hai chan, khong cho tay vao thi 4o,tai quan,khong dua vio tudng,ciy
khi dang gi6i thiéu & mat dat.

% Céach sir dung micro khi thuyét trinh:

Can chi y cdm mic mdt cach chic chan va ty nhién( khong xoe ngén
tay,khong nam hai tay,khong budng loi).Can phai néi cham hon binh thuong va
diéu chinh d6 16n ctia 4m thanh cho vira &m lugng cua khéach va luén hudng

micro theo huéng ctia hudng din vién dé tranh lam mat tiéng hay nho
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tiéng,khong dung micro cé tiéng vang,va khong hat hoi hay hit thd vao mic dé
khach khong nghe théy.
“ Phép xa giao:

Can cha dong chao hoi khach du lich va nhitng nguoi lién quan trudc trong
tu thé hudng dan vién 1a ngudi chu.

Than trong va chinh xdac,lich thi¢p xung ho vdéi khach co laa tué)i,giéi
tinh,cuong vi xa hoi(hodc ton giao) khac nhau,nhat 1a khi st dung dai tir nhan
xung.

To6 16 su quan tim dén céac thanh vién trong doan khong chu ¥ hay thién vi
1an ai.

Can nam virng nghi thire giao tiép véi khach du lich tir cac dan tdc,quoc gia
khéac nhau.

Can nhin thang vao mat nguoi khach truc tiép néi voi minh.

Khi tham gia giai tri,thu gian véi khach(khong phai trong thoi gian tham
quan) can xin phép khach lijch sy néu hut thudc,huéng dan vién khong hut
thudc trong khi lam viéc.

Tranh khéng 1am nhimg dong tac phan cam,thiéu tét nhi nhu bing
tay,ngédp,xia rang,bé ngon tay,..
2.3.3Nhirng pham chit cin ¢6 & hwéng din vién:

Nhitng phdm chit quan trong ma hudng dan vién can cé dé la:
- Pao dirc nghé nghiép:

Nghé hudng dan du lich doi héi mdi HDV phai c6 1ong yéu nghé méi c6
nhiét huyét,mdi truyén cam duoc tat ca cac kién thirc cho khach va lam tét cong
viéc ctia minh.Do tinh chat coéng viée rat phirc tap,nhitng tmg xtr lai hoan toan
tét nhi,nén HDV phai kién nhan,tan tuy trung thuc va vuuot 1én trén tat ca la
phai co cai “tam” dé giit cho minh trong sach trong méi trudng day nhiing cadm
gid.

- Co swrc thu hut

Trong khi chi ¢c6 mot huéng dan vién du lich nhung lai ¢6 thé nhiéu khach
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tham gia mot chuyén du lich, tir 2 dén 5 dén 20 tham chi nhiéu hon . Mdi nguoi
trong chuyén di cta ban dang tim kiém thong tin va quan trong hon 1a giai tri.
Két qua 13, mot hudng dan vién can sy thu hat. R4t nhiéu va rat nhiéu sy thu huat.

Stic hut ¢6 thé dén ty nhién ... nhung nd ciing c6 thé c6 nho rén luyén. Mdi
ngay trong tour du lich, hdy tim kiém co hoi dé quyén rii nhom ctia ban. Ngoai
ra, hiy suy nghi vé cac co hoi trudce khi bat dau chuyén tham quan va thir van
dung trong sudt chuyén di dé tim ra cac thu thuat nham 1am hai long s6 dong du
khach.

-C6 kién thirc siu rong

Ban c6 thé 1a hudng dan vién du lich 16i cudn nhat trén thé gisi, nhung néu
ban khong c6 kién thuc sau rong vé van hod xa hoi, ban s& khong thuyét phuc
dugc du khach. Cong viéc cua hudng dan vién 1a gidi thidu vé diém tham quan,
nhiing s6 liéu, mdc lich st, nhan vt van hoa phai that chinh xac.

Hay dam bao rang, nhimng cau tra 10i cua ban 1a nhanh va chuan xac. Néu
cau tra 101 chua tét, phan Gmg chua nhanh nhay, hiy ¢6 ging lam t6t hon trong
lan tiép theo.

- Giao tiép tot

Néu ban cuc ky hiéu biét va c6 strc thu hit, nhung ban khdong twong tac véi

nhom cua ban, n6 s€ lam cho ho cam théy nhu ho dang theo gido vién lich s

cua ho. biéu dé dugc cadm nhan nhu mét sy tuong tac mot chicu.

Ky nghi khong phai 14 ngdi va nghe ngudi khac - ho néi chuyén va gip go
moi nguoi. Pay c6 thé 1a nhimg ngudi ban dong hanh hodc nhirng nguoi hudng
dan ho tham quan hodc cac hoat dong. Bam bdo lién h¢ vdi nhiing nguoil ban
dang hudng dan va cho ho thém nhé chuyén di cta ho.

- La mot ngudi ké chuyén hap din
Moi nguoi thich nghe vé lich str ciia mot thanh phé hoac su that déng sau mot
dong song bang, nhung ho cling thuc su thich nghe mét cau chuyén. Vi ban

dang ¢ trong nganh kinh doanh du lich nén rat c6 thé ban s& c6 mot hodc hai 1an
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dé n6i vé mot diém dén, mon dd nghé thuat hay mot thir khac.

Ké chuyén khong phai 1a mot viéc 1am don gian - d6 1a thoi gian, chiéu dai cua
cau chuyén, va nhiéu hon nita. Biét chinh xac khi nao ban s& ké mot ciu chuyén,
hay quyét dinh xem n6 cin bao lau va thuc hanh nd nhiéu lan cho dén khi ban
hoan toan dong dinh no.

-. C6 k¥ niing t6 chirc tot

Thoi gian 1a chia khéa khi ban 1a mot hudng dan vién du lich. Ban can phai
& nhitng noi nhat dinh vao nhitng thoi diém nhat dinh, sau d6 ¢ nhimg noi d6
ban chi c6 thé danh mot khoang thoi gian nhét dinh - chi tiéu bat ky khoang thoi
gian nhiéu hon hoic it hon ban nghi s& c6 thé virt bo toan bd hanh trinh trong
ngay.

Nhin vao hanh trinh cua ban va chéc chin réng ban biét noi ban can va khi
nao. Sau d6, mdi ngay khi ban & nhitng noi d6, hiy kiém tra lai thoi gian ban da
& d6 va quyét dinh xem thoi gian & d6 c6 du khong - ban can nhiéu thoi gian
hon hay ban can it hon?

Ngoai ra, ban cé thé can phai gitt mdt loat cac vé vao cé)ng dé dua nhoém
ctia ban vao mot vuon qudc gia hodc ban co thé can phai gitr mot dong vé xe
buyt. Khi ban 1a mot hudng dan vién du lich ki nang t6 chirc 13 chia khoa.

-. Su hai hude

Ban khong can phai 13 mot dién vién hai dé trd thanh mot hudng dan vién
du lich, nhung c6 thé 1am cho moi tht trd nén séng dong vo1 mot tro dua vui
chic chin s& gitip ich cho ban. Trong khi tao niém vui cho mét trong nhiing
thanh vién trong nhém cua ban c6 thé 1a mao hiém, hay tao niém vui cta ban
than ban, d6 1a mot cach dé ban co thé ¢b géng tao mot nu cuo1 tr nhém cua
ban.

Céac phuong phap khac c6 thé bao gdbm mang lai su hai hude cho nhitng cau
chuyén ké trén, c6 nhiing su kién nhe nhang hoac tan dung (co thé) mot tinh
hudng hai huéc ngay tai chd.

-La mét ngudi biét cam thong
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Khi ban dang giai quyét voi nhiéu ngudi trong nhiéu tinh hudng, d6i khi
ban s& gip phai tinh huéng 1am ban khong thé kiém ché véi mot sb thanh vién
trong nhom cua ban. Péi v6i nhiing trudng hop ndy, su thau cam 1a chia khoa.

Ban c6 thé giap do ai d6 vira nghe tin x4u tr nha, hodc ai d6 c6 mdt ndi so
hai ddng x4u ho hodc ai d6 c6 khuyét tat. Chi can biét rang vdi mot chat dong
cam hon, sy hiéu biét nhiéu hon thi viéc giai quyét van dé tro nén dé dang hon.

Tom lai giao tiép ung xir c¢6 vai trd vO cung quan trong trong cudc
sdng,trong bat cir cong viée gi.Dat nudc ta ngay cang” thay da dbi thit” trén
nhiéu phuong dién,trong d6 ¢ du lich.Du lich ngay nay khong don thuan chi
con mang ¥ nghia thuong mai ma nd con 13 cau ndi dé giao luu van héo,la
phuong tién dé thic ddy hoa binh,gép phan tao nén mdt thé gigi binh
dang khong c¢6 su phan chia chung toc,sy phan chia giau nghéo..HDV 1a ngudi
dai dién cho dat nudc thyc hién nhimg diéu d6 thong qua hoat dong hudng
dan,qua qua trinh tiép xuc,phuc vu khach du lich.Sy thanh cong hay that bai
trong cong vi¢c cia mdt HDV phu thude rat nhiéu vao kha nang giao tiép,li’ng

xu cua HDV @6.

Sinh vién: Pham Thj Phwong Thanh o4
Lop: VH1802



Bé tai: Tim hiéu hogt dpng giao tiép, ing i Ciia huwdng dén vién véi khach du lich
tai céng ty co phan du lich Ha Long

CHUONG I11: THU'C TRANG HOAT PONG GIAO TIEP UNG XU CUA
HDV VOI KHACH DU LICH TAI CONG TY CO PHAN DU LICH HA
LONG
3.1.Khai quat vé cong ty c6 phin du lich Ha Long

3.1.1.Lich sir hinh thanh va phat trién ciia cong ty:

Cong ty C6 phan Du lich Ha Long duoc hinh thanh trén co so 13 doanh
nghiép Nha nuéc chuyén dbi thanh Cong ty c6 phan theo nghi dinh 64/ND - CP
ngay 19/06/2002 ciia Chinh Phua va quyét dinh s6 871/QD-UB ngay 29/03/2005
cua UBND tinh Quang Ninh. Cong ty chinh thuc di vao hoat dong theo Luat
doanh nghiép va mo hinh Cong ty c6 phan tir ngay 01/5/2005.

Qua trinh hinh thanh va phat trién cia Cong ty da trai qua nhiéu giai doan.
Tir nhitng ndm 80 1a Cong ty du lich va cung tng tau bién Quang Ninh, dén
thang 4/1993 tach ra thanh Cong ty Du lich Ha Long va tir thang 5/2005 dén nay
1a Cong ty CO6 phan Du lich Ha Long. Trai qua 30 nim xdy dung va trudng
thanh voi bé day kinh nghiém cung doi ngii can bo cong nhan vién chuyén
nghiép, Coéng ty C6 phan Du lich Ha Long ludn di dau trong linh vuc kinh
doanh du lich; Iit hanh quéc té, noi dia; kinh doanh khach san, nha hang; dai 1y
vé may bay (VIETNAM AIRLINES); San xuat kinh doanh dich vy nudc udng
tinh khiét VINA BLUE, nuéc sinh hoat va cac dich vu khac.

CAC PON VI THANH VIEN CUA CONG TY

02 khéch san tiéu chuan quéc té:

Khach san Vuon Dao

- La Khach san dat tiéu chuan Qudc té 2 Sao c6 vi tri Iy tudong ngay khu trung
tam Du lich Bai Chay, gan ké voi bai bién ... Vi doi ngii nhan vién phuc vy
nhiéu nam kinh nghiém s& tao cho Quy khach cam giac gan giii va 4m cung...

- 67 phong nghi tiéu chuan Qudc té.

- Nha hang Hoa Pao phuc vu cac moén an Au, A.....

Khach san Tién Long toa lac trén khu dat rong gan 1000m2 trong trung tim

khu du lich Bai Chay - Ha Long, thoang mat va 1ong gié bién cing v&i nhimng
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thiét bi hién dai: angten Parapol, may fax, hé thong may vi tinh .

- Phong hop, hoi nghi, hoi thao, HE théng TV vé tinh, IDD, Fax, Internet..,va
nhiéu trang thiét bj khac...

Dich vu Massage, Bar, Karaoke.

- Khach san c6 84 phong khach dat tiéu chuan 2 sao, cung d6i ngil nhan vién
duoc dao tao bai ban va giau kinh nghiém, nhiét tinh c6 phong cach chuyén
nghiép....S€ dem lai sy thoai mai, hai long cho Quy khach.

- Nha hang phuc vu 300 khach chuyén phuc vu cac mén an Au — A, dic san Ha
Long t6 chitc phuc vu hdi nghj hoi thao, ddm cudi, da dang hinh thirc theo yéu
cau cua Quy khach , phong hop tiéu chuén tir 30 -150 ghé

- Day nghé du lich tong hop: Ban, budng,bar, 1& tan, niu an....Thoi gian hoc ké
tur 3- 18 thang

- Bap ung kip thoi cac dich vu: xong hoi, vat 1y tri liéu, bar, karaoke, xuéng giat
la 1ay ngay voi chat lugng dam bao va gia ca hop Ii.

Trung tim Du lich 1ir hanh Ha Long: Chuyén t6 chtic dwa don khach du
lich trong nudc va Quéc té, co cac loai xe va nhiéu chiing loai chd ngéi 4 cho,
45 ch..., du lich bang thuyén, tau... d6i ngii hudng dan vién biét nhidu ngodn ngir
nhu : Anh, Phap, Trung...

Xi nghiép kinh doanh dich vu Ha Long: 12 don vi san xuat nuéc Udng tinh
khiét v6i nhan Hiéu VINABLUE va kinh doanh dich vu Cung cip Nudc sinh
hoat, Dich vu cung tmg tau bién, vé sinh tau bién...

Pai ly vé may bay Viét Nam Airline: cung cip vé may bay trong va ngoai
nudc.

Vian Phong Méng Cai: hoat dong kinh doanh Du lich, td chirc dua don khach
Trong va Ngoai nuée di du lich tai nudc ban Trung Hoa Qua céc ctra khau Qudc
té Mong cai, Lao cai, Hiru nghi — Lang Son.

Trung tAm day nghé Tién Long

3.1.2. Co ciu bd may td chirc ciia cong ty

Cong ty c6 phan du lich Ha Long 1a don vi Iit hanh ¢6 quy mé khong 16n
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cho nén co cdu va bod may td chirc kinh doanh liru hanh rat gon nhe va chat
ch&.Piéu nay ciing gitp cho viéc didu hanh va quan 1i dat hidu qua tét.

Hoat dong theo hinh thirc Cong ty c6 phan theo Luat doanh nghiép va Biéu
16 Cong ty, Cong ty ¢b phan Du lich Ha Long ¢ co cau t6 chuc bao gom: Pai
hoi dong cb déng, Hoi dong quan tri, Ban giam ddc, Ban kiém soat va cac phong
ban chirc nang phuc vu hoat dong ctia Cong ty.

Giita ban lanh dao va cic phong ban ctia cong ty thudng xuyén trao ddi thong tin
véi nhau.
3.1.3 Thi trud'ng khai thac va thi truedng muc tiéu cia don vi:

Thanh phd Ha Long 1 mét thanh phé 16n,c6 nén kinh té phat trién rat manh
m¢é,ddc bi¢t la trong nhitng nam gén day khi tinh c6 mot loat cac du an dau tu
ctia tdp doan Sun group. Ngudi dan thi c6 muc sinh hoat kha cao,6n dinh. Ciing
vi i do d6 ma cudc séng cia ho lac nao ciing voi va,lam viée khong ngimg
nghi,gd bd, qua ban ron vdi cong viéc. Vay nén nhu cau du lich,nghi dudng cua
ngudi dan ting cao,..cac ngay nghi 1& hay dip nghi 1& cudi tudn s& 1 nhiing co
hoi dé ho ¢ thé giam bét cang thang va 1ay lai can bang.

Pay chinh 1a tién d& quan trong cho su ra doi va phat trién cia cac don vi
kinh doanh Iir hanh.

Ném bit duoc diéu d6 ma lanh dao cong ty da dé ra chu trrong tap trung
khai théc thi truong khach du lich noi dia,tdp trung vao thi truong khach trong
thanh ph6 Ha Long.

Thi truong chil yéu ctia cong ty 1a cac doan khach cua cac doanh nghiép
cong ty trén thanh phd, doan khach cong ty khdi van phong,ily ban cac huyén
xa,cac truong hoc.

Ly do ma cong ty lua chon tip khach nay dé khai thac va 1a thi truong cua
muc ti€u don vi la :

- Pay 1a d6i tugng khach c¢6 nhu cau nghi ngoi giai tri cao do ap luc cong
viéc 1on

- C6 kha nang chi tra vi mic thu nhap kha on dinh.
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- C6 nhiéu thoi gian ranh rdi

- La tang 16p tri thitc cao,thich tim toi kham pha va trai nghiém nhimg diéu
tha vi,nhu cau nghi ngoi thodi mai ma khong doi héi qua cao vé cac chuong
trinh du lich,khong sang trong quéa,khéng don gian qua,diéu nay chinh 1a wu
diém dé con gty dé dang hon trong viéc lién hé védi cac nha cung cép dich vu.

Bén canh d6 cong ty cb phan du lich Ha Long ciing khai thac thi truong
khac du lich nuéc ngoai,dac bi¢tla khach du lich Trung Quéc,hay viét
kiéu,nhirng nguoi Viét di xa qué hwong nhiéu nim.

Cong ty to chic nhiéu cac chuong trinh du lich trong nudc va ngoai nudc,
nd nuc hét minh phuc vu quy khach hang nhim mong muén khach hang thoa
méan moi nhu cau va nang cao duoc vi thé cua cong ty.

Cong ty ngoai cac hoat dong tip trung khai thac thi truong du lich thi con
thuong xuyén td chire hoc tap,nghién cuu dé nim bét dugc tam 1i khach hang tur
d6 c6 thé co cac cach tmg xir phu hop.Hién nay Cong ty c¢6 phan du lich Ha long
da va dang lam kha tt viéc khai théc thi trudng nay,ngay cang c6 hi¢u qua.

3.1.4. Vi tri ciia cong ty trén thj truong

Trong tién trinh phat trién gan 30 nim qua va nhat 13 trong giai doan
“chuyén minh” hién nay, Cong ty di va dang khang dinh duoc vi tri va thuong
hiéu ciia minh trong linh vuc kinh doanh du lich, I hanh, va trong viéc nang cao
chat lwong san pham, dich vu du lich.Tuy vay ciing van ton tao nhitng thuan lgi
va kho khan trong qua trinh kinh doanh.

> Thuan loi:

- Hoat dong san xuat kinh doanh cia Cong ty duoc Su quan tdm giup do
cua UBND tinh va céc co quan ban nganh tir Trung wvong dén dia phuong.

- B6 may quan ly va diéu hanh caa Cong ty doan két nhat tri va truong
thanh, tich iy dugc nhiéu kinh nghiém sau khi c6 phan hoa. Hoat dong san xuat
kinh doanh tiép tuc phat huy dugc sy tin nhiém caa UBND tinh, cic s ban
nganh va dong dao khéach hang.

- Ho1 déng quan tri va Ban Gidm ddc Cong ty ludén sang tao, xac dinh duoc
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huéng di dung din cho doanh nghiép, diéu hanh cac hoat dong san xuét kinh

doanh linh hoat khi c6 bién dong vé thi trudng va chinh sach kinh té,

- Cong ty co co ché quan ly rd rang, tao dugc su chi dong cho cac chi
nhanh.

- Boi ngii nhan vién cong ty déu co trinh do dai hoc tro lén,nang dong va
yéu nghé.

- Chinh sach cham séc khach hang t6t nén cong ty c6 nhicu khach hang
than thiét.

- Ngoai ra cac nha cung tng dich vu déu c6 méi quan hé rat tot,mat hiét véi
cong ty,ludn sin sang dua ra cac dich vu tét nhit ma cong ty yéu cau.

> Kho khan:

- Trong nhitng nam vira qua, tinh hinh hoat dong kinh doanh cta Cong ty
gap rat nhiéu kho khan do anh hudng cia suy toan kinh té toan cau, Nghi quyét
11 cta Chinh phu Vvé thit chat chi tiéu cong, su canh tranh quyét liét trén thi
truong, dac biét 1a cac doanh nghiép trong cing dja ban Thanh phd Ha Long,
moi trudong canh tranh khong thyc sy lanh manh...

- Dac thu hoat dong kinh doanh cua Cong ty l1a hoat dong trong linh vuc
thurong mai va du lich nén ap luc canh tranh rat lon, trén dia ban Thanh phé Ha
Long c6 rat nhiéu khach san va nha hang kinh doanh dich vy khach san va an
uéng.

- Hoat dong chinh ctua Céng ty tap trung chu yéu vao viéc kinh doanh
khach san va dich vy an udng. Tuy nhién, chét lwong cic phong nghi xubng cap,
cac trang thiét bj budng phong di cii va hong hoc nhiéu, Cong ty phai thuong
xuyén duy tu va stra chita co s& vat chat tuy nhién lugng khach dén nghi tai
khach san rat it.

- Nguon nhén lyc ciing con han ché nhiéu.

3.1.5. Hoat dong cia cong ty
3.1.5.1. Hoat dong marketing

-Thuc hién cac hoat dong quang cao trén bao,cac to roi,tap gép.
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- C6 céc banner quang cao trén cac wedsite 1on.

- Pay manh quang c4o trén trang facebook,cac mang xa hoi.

- Lam wed cua cong ty ,thuong xuyén cap nhap cac thong tin vé gia ca cac
tour.

- Tim t0i nghién ciru cac san pham cua cic cong ty canh tranh dé tir d6 rut
ra kinh nghiém cho ban than.

- Thuong xuyén cap nhat thong tin ctia cac dbi thi canh tranh bang cach
nhap dit liéu tir doanh sb cac loai san pham,soan thao,tap hop,dinh dang va tom
tat,trinh bay phan tich cac bao cdo trén db thi.

Dé co duogc cac hidu qua tét nhat thi cong ty dua ra nhitng yéu ciu rat cu
thé cho d6i ngii marketing, thudng xuyén khuyén khich cic can bo dua ra cac y
tudng mai, bo phan nghién ciu hoat dong hét cong suat dé co duoc hiéu qua tét
nhat. Néu céc y tudng mai co tinh kha thi cao va dua vao thuc hién dat duoc két
qua tot thi cac y tudong do6 s& duoc khen thuong hop 1i.
3.1.5.2. Hoat dong xay dung va ban chwong trinh:

Y tudng cua tuor méi co thé thuc hién bang cac cach sau:

- Nghién ctu hd so cia cac khach hang di mua tuor cta cong ty.

- Céc tai liéu,cong trinh nghién ctru,sach bao,y kién chuyén gia.

- Duya vao qudc tich

- Hinh thuc di: theo gia dinh hay cong ty, nhém ban.

- Thoe tinh chat tuor: du lich mao hiém,hay kham pha,tham quan.

Mac du da y thie dugc su théa man nhu cau khach hang quyét dinh sy ton
tai cia cong ty trén thuc té dé dat duoc diéu nay cong ty can co cac marketing
day du chinh xac,tirc 1a cong ty can xay dung duoc hé thong marketing dat hiéu
qua cao. Tuy vdy thi do trinh do cua can bd cong ty cling c6 nhitng han ché,diéu
Kién co so vat chat con nhiéu thiéu sot nén mang marketing ciing chua thuc Sy
hoat dong hiéu qua.Cac quyét dinh cda ban lanh dao dua trén thong tin tir hé
théng béo cdo ndi bo.Hé thong nay bao gdm toan bo cac sb lidu trong bao céo

tong két ndm,6 thang,quy tuan,bao cdo hang thang.
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Hoat dong xay dung va ban chuong trinh da dugc cong ty thuc hién qua cac
budc sau:
a. Xac dinh duoc nhu ciu caa khach hang:

Khi d3 ¢ trong tay muc tiéu ctia tuor, can thiét 1ap nén 1 danh muc cac nhu
cau cua quy khach, chu trong vao viéc thiét 1ap cac nhu cau lién quan dén muc
dich cua tuor.

Ngudi dua ra nén c¢6 1 bang md ta cic nhu cau chinh cta quy khach
hang,co thé 96m cac hang muc: s6 thtr tu,tén nhu cﬁu,phu:ofng an, thuc hién,mo
ta.

b. Chudi cung ting

Xac dinh duoc chudi cung ung bao gom cac nodi dung xac dinh phuong
tién,dich vu vé luu tr,an udng,dia diém du lich va cac dinh vu khac va dic biét
can cac tiéu chi:

-Moi phuong tién can dap Gmg dugc dung voi nguyén vong cia quy khach.

- C6 céc bién phap phong trudng hop cac su ¢b vé chudi cac dich vy co thé
say dén,c6 thé 1a dich vy khong dap tmg duoc nhu ciu cia quy khach hang.

c. Hoach dinh thoi gian thuc hién tuor:

Dua vao cac thong tin di co trén, nguoi dé xuat s& co 1 biéu dd vé thoi
gian,khi bit dau dén khi két thuc tour.Va can ¢6 1 sb luu ¥ nhu:

- Thai gian can phu hop voi khach hang.

- Thoi gian ¢6 dam bao duoc yéu cau cua khach hang trong chudi cac dich
vu cung ung khong.

- Néu can bo xung hay chinh sta thi can c6 thoi gian diéu chinh phu hop.

c. Panh gia tuor canh tranh:
Doi hoi ngudi dé xuat cAn nghién ctu that ki,dwa vao cac tiéu chi:

- Xem céc tuor nao ¢6 hinh thirc tuong tu thi phan rng cta khéach hang gitra
tuor méi va tuor hién tai nhu thé nao.

- Can nghién cttu ca phan ung caa caa dbi tha canh tranh.

- Néu c6 truong hop bi lam gidng thi xem lai diém manh caa cong ty sé& c¢6
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nhitng loi thé gi so v6i ddi tha.

Pic biét néu co truong hop bi sao chép say ra thi can co ngay phuong an cu
thé dé khac phuc.

e.Du béo s6 luong khach hang s tour tinh gia

- Ngudi dé xuat can tinh todn céc chi phi cho cac nha cung ¢ng phan trim
chi phi dich vu,dé tir @6 co thé xac dinh gia thanh chinh xac cho tuor.

- Can ap dung chinh xach gia ca phu hop linh hoat trong ting thoi diém.

F. Trinh duy¢t tuor va gia tuor:

Ngudi dé xuat s& trinh 1anh dao xét duyét vacod thé dua ra cac chinh sia
néu can thiét.Néu duoc xét duyét thi s& c6 thé thir. Néu co thé khong duoc xét
duyét,thi co thé xem xét lai ké hoach chinh xac,néu co dugc hiéu qua thi co thé
thong qua to chirc 1 tuor thu.

g. Thuc hién tuor thu:

Khi danh gia mot tuor mai,ngudi di tuor dung cic biéu mau danh gia. Khi
két thuc,nguot di tour co thé dua cac thong tin lai cho ban lanh dao xem xét
diéu chinh lai,c6 thé dua ra cac dé xuat mai.

Khi hoan thanh thuc hién cac bude trén néu c6 thé thuc hién kha thi thi s&
duoc dua vao hoat dong,thuc hién ban chuong trinh ra thi truong.

3.1.5.3 Hoat dong diéu hanh:

Hoat dong diéu hanh cua cong ty c¢6 phan Du Lich Ha Long dugc thuc hién
tir khau chuén bi dén khéau ket thuc tour.

3.1.5.3.1.Chuin bj tuor

e Chuan bi xe:

- Lam viéc v4i bén cung cap xe c6 uy tin dé dit xe.Ngudi lién hé can xem
lich trinh phu hop twong tmg dé chon duoc xe phu hop v6i muc dich va yéu cau.

- Chon thoi gian phu hop nhat,ludn c6 phuong an du phong trudng hop xe
bi su cd.

- Luon lién hé truc tiép véi ngudi lai xe dé c6 thoi gian chinh xac thyc hién

tour,dia diém don tra khach,két néi vgi HDV.
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e Phan cong HDV

- Dya vao bang phan cong cong viéc dé phan cong nhiém vu cho HDV

- Thong bao cho HDV lich trinh, thoi gian,cac s6 dién thoai cua cac nha
cung ung dich vu,dai diém,thoi gian don va tra khach.

- Luu y cho cac HDV chuan bj céc cong viéc dé phuc vu tuor dugc tét.

eLién hé HDV tai diém

Can can ct vao lich trinh cua chuyén di dé lién hé véi cac HDV tai
diém,thong bao thoi gian rd rang chinh xac cho HDV,dic diém caa doan khach
va cac yéu cau khi thuyét minh voi HDV ..

eLién hé dich vu luu tra:

Dua vao danh muc khach san va yéu cau tuor lién hé v&i bo phan dat
phong. Pit cy thé s6 phong,sé givong,cac tién nghi,ngdy nhan,tra phong,thoi
gian luu tra,tén va s dién thoai cua caa HDV cho khach san.

eLién hé dich vu an uéng

Dya vao danh muyc cic nhaf hang c6 sin, néu khong afngdduwowijc nha
hang theo yéu ciu cua khach thi can tim nahf hang khshc dap tmg dir nhu cau.
Lién h€ vé1 nha hang dé ho gui thuc don va giéd cd. Khi da xac nhan duoc gui lai
fax dat theo mau da co, chdt ngay giv,sd luong khach, két ndi véi HDV,..

e Mua bao hiém:

Lién hé tryc tiép véi cac bén ddi tac vé bao hiém. Thiét lap cac hop dong
bao hiém cho khach. Luu ¥ dang ki dting loai bao hiém theo yéu ciu ciia khach
hang,lam thu tuc theo hop déng bao hiém.

oLy phiéu tam tmg v&i phong ké toan

Lam ban du toan tuor chi tiét dé nguoi diéu hanh c6 thé lap phiéu tam Gng .

3.1.5.3.2 Thuc hién tuor

eKiém tra céng tac chuan bj

Céc cong tac chuan bi ludn duoc kiém tra ki ludng trude gio bit dau it nhat

4 gity dé dé phong truomg hop c6 sy ¢d thi co thé giai phap kip thoi ngay.
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e (Giao viéc cho HDV

Giao phiéu danh gia cho HDV kiém tra lai céc cong viéc ma hudng dan
vién can chuan bi, nhic lai cho HDV céc lua v vé dic diém riéng cua doan
khach.

e Theo ddi qua trinh thuc hién tuor:

- Yéu cau HDV cin c6 mit tai diém xudt phat it nhat 30 phut trude gio khai
hanh, lién hé lai voi tai xé dé don khach,huéng dan cho khach 1én xe.

- Trong trudng hop xau khi thuc hién tour say ra cac sy ¢c6 HDV khong thé
giai quyét thi cAn bao ludn cho phong déu hanh tuor dé c6 duogc giai phap nhanh
nhét kip thoi.

- Ludn theo sat va kiém tra thuong xuyén d6i voi cic co s& an udng, lua
trt, héi tham dong vién tai xé va HDV truéng doan,..Dé tir 6 nim duoc hoat
dong cua cong ty co khién cho khach hang thoai mai va ting su tin tudng hay
khong, néu co6 bat ki ¥ kién trai chiéu ndo phan anh thi diéu chinh ngay.

- Khi ¢6 nhiing van dé phat sinh thi HDV can ghi lai vao nhat ki hanh trinh
ma cong ty da chuén bi.

e Tap hop va bdo céo:

- Trudc khi tuor két thiic, HDV can gui cho khach 1 ban danh gia tuor, va
lay lai khi khach xudng xe.

- Khi tuor da két thuc,HDV ndp lai cac bang chi phi quyét toan va moi gidy
t& lién quan cho phong ké toan.

Nop lai ban danh gia tour,nhat ki, néu co su cb gi thi béo céo lai cho truong
phong diéu hanh tuor.

3.1.5.3.3.Hoat dong huéng din:

Pay chinh 13 hoat dong cudi nhung lai déng mét vai tro vo cing quan trong
trong chuong trinh du lich. Nguoi huéng dan vién s& truc tiép thay mic cho
cong ty dé tiép xuc véi khach hang tiép nhan va kiém tra cac dich vu cta céc
nha cung umg. Hoat dong nay sé& dién ra tir dau cua tuor dén cudi tuor.

Hoat dong thuong dién ra 12
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-Ngudi HDV nhédn ké hoach cong tac tir phong diéu hanh hodc trudng
phong hudng dan gom day du céc loai gidy to co lién quan dén khach va lich
trinh cta ho.khi nhan duogc truong trinh HDV can phai nam duoc cac thong tin
vé doan khach( ho tén, quéc tich, nhu cau, sé thich,..) lich trinh tri tiét,.. va céc
kién thire vé diém tham quan.

- Cong tac dén khach rit quan trong: day 1 1an dau tién hudng dan tiép xtc
v6i khach hang nén 4n tugng dau tién dic biét quan trong. Nguyén tic co ban va
quan trong nhat chinh 13 d6n doan dung diém va thoi gian quy dinh, ludn 1a
ngudi cudi cing budc 18n 18n xe, kiém tra si s6 doan khach,thong nhat mot lan
nita roi cho khéi hanh.

- Trong qua trinh tuor trén xe HDVcos thé biéu dién mot s bai hat hodc to
chic cac trd choi giai tri cho khach nhim cho chuyén di tré nén hap din
hon.Mbi viing xe di qua HDV can chuén bi hét cac kién thuc dé thuyét minh cho
khach.

- Khi t6i cac diém du lich thi HDV can luu y tap trung khach dé thuyét
minh cho ho nhiing dic diém ciia khu du lich do.

- bén gio an, HDV kiém tra lai 1 1an nira thuc don da dat trude véi bén nha
hang, trong qua trinh néu khach c6 phan tng thi s& can d6i v6i nha hang dé co
thé diéu chinh hop li nhat.

Néu trong qua trinh chuyén di c6 sy cb thi HDV can truc tiép giai quyét
nhanh gon,kho khin qu4 thi can goi thém trg giup ciia diéu hanh.

Khi két thuc tour hudng dan vién s& ndp lai bang chi phi tuor,bang danh gia
tuor.Téng két nhirng vi¢c lam dugc va nhiing viéc chua hoan thanh dugc dé phat
huy hoac rit ra kinh nghi¢m.

3.1.5.3.4 Cac hoat dong khac

Ngoai viéc kinh doanh dich vu 1 hanh, cong ty con c¢6 cac hoat dong kinh
doanh khac nhu :

02 khach san tiéu chuan qudc té:

Khach san Vuon Dao
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- La Khach san dat tiéu chuan Qudc t& 2 Sao c6 vi tri Iy tuong ngay khu
trung tdm Du lich Bii Chay, gan ké v6i bai bién ... Vi doi ngii nhan vién phuc
vu nhiéu nim kinh nghiém s& tao cho Quy khach cam giac gan giii va 4m cung...

- 67 phong nghi tiéu chuin Qudc té.

- Nha hang Hoa Pao phuc vu cic moén an Au, A.....

Khach san Tién Long toa lac trén khu dat rong gan 1000m2 trong trung
tam khu du lich Bai Chdy - Ha Long, thoang mat va 1ong gi6 bién cung
v6i nhitng thiét bi hién dai: angten Parapol, may fax, hé théng may vi tinh .

- Phong hop, hdi nghi, hoi thao, Hé théng TV vé tinh, IDD, Fax,
Internet..,va nhiéu trang thiét bj khac...

Dich vu Massage, Bar, Karaoke.

- Khach san c¢6 84 phong khach dat tiéu chuan 2 sao, cung d6i ngii nhan
vién dugc dao tao bai ban va giau Kinh nghiém, nhiét tinh c¢6 phong cach chuyén
nghiép....S€ dem lai su thoai mai, hai long cho Quy khach.

- Nha hang phuc vu 300 khach chuyén phuc vu cadc mon an Au - A, dic san
Ha Long t6 chtrc phuc vu hdi nghj hoi thao, ddm cudi, da dang hinh thirc theo
yéu cau ciia Quy khach , phong hop tiéu chuan tir 30 -150 ghé

- Day nghé du lich téng hop: Ban, bué)ng,bar, 18 tan, ndu an.... Thoi gian hoc
ké tir 3- 18 thang

- bap ung kip thoi cac dich vu: x6ng hoi, vat 1y tri li¢u, bar, karaoke,
xuong giat 1a 1y ngay véi chét luong dam bao va gia ca hop 1.

Trung tAm Du lich 1ir hanh Ha Long: Chuyén t chic dua don khach du
lich trong nudc va Quéc té, co cac loai xe va nhiéu ching loai chd ngdi 4 chd,
45 chd..., du lich bang thuyén, tau... d6i ngii huéng dan vién biét nhiéu ngodn ngi
nhu : Anh, Phap, Trung...

Xi nghiép kinh doanh dich vu Ha Long: 1a don vi san xuit nuéc Udng
tinh khiét véi nhan Hiéu VINABLUE va kinh doanh dich vu Cung cap Nudc
sinh hoat, Dich vu cung tng tau bién, vé sinh tau bién...

Pai ly vé may bay Viét Nam Airline: cung cap vé may bay trong va ngoai
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nuoc.

Vin Phong Moéng Cai: hoat dong kinh doanh Du lich, t6 chtc dua don khach
Trong va Ngoai nudc di du lich tai nudc ban Trung Hoa Qua cac ctra khau Quéc
té Mong cai, Lao cai, Hiru nghi — Lang Son.

Trung tim day nghé Tién Long

Néu khéach hang c6 nhu ciu voi cac hoat dong trén thi cong ty s& sin sang
lién hé va phuc vu.

3.2 Thue trang hoat dong giao tiép,ing xir ciia HDV véi Khach du lich
tai cong ty c6 phan du lich Ha Long

Dbi voi hoat dong kinh doanh du lich thi phan 16n 13 hoat dong giao tiép
gilta con nguoi v4i nhau,chat luong san pham du lich nhu thé nao 13 tuy thudce
vao van héa giao tiép ctia mdi ca nhan cy thé, vay nén c6 thé khing dinh day
chinh 12 mot nhan t6 quan trong cé tinh chat quyét dinh thanh bai cua mdi
chuyén di.Nho vao kha ning giao tiép,ung xir cia HDV ma khach s& c¢6 nhiing
danh gia tt hay khong t6t vé dich vu ciing nhu san pham cta cong ty.

Tai Cong ty C6 phan du lich Ha Long thi ngudn nhén lyc van con thiéu
nhiéu nén cac ca nhan trong cong ty déu dam dwong nhiéu vi tri ,bd phan trong
trong cong ty.Bo phan hudng din ciia cong ty bao gdm 12 nguoi, déu 13 nhing
nguoi co6 nang luc va hét minh véi cong viéc cua minh.Déu dat trinh do dai hoc
tro 1én va duoc dao tao vo cung bai ban, tiéng Trung thanh thao. Du hién nay
cong ty con gip nhiéu khé khan,nhung doi ngii cong nhan vién khong chun
bude,luon gitt vilng tinh than,tim toi,ham hoc hoi,stc khoe that tot dé hoan
thanh moi nghia vu chdm séc khach hang. Khién cho moi khach du lich khi ghé
qua Ha Long déu nhé dén cong ty.

Y thirc duoc tAm quan trong ctia minh,y nghia ciia viéc tng xir,giao tiép
trong hoat dong kinh doanh It hanh nén ddi ngli cong nhan vién cong ty ludn
ludn c6 tinh than cau tién trong cong viéce,ty gidc nang cao,trau doi von ki ning
vé giao tiép,trén thuc té khi trong qua trinh lam viée, cic HDV cua cong ty ludn

rat an can,chu dao, lich sy,niém no,nhi¢t tinh vo1 khach hang,luén khién da so
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cac khach hang hai long.

Cac hoat dong giao tiép,ung xir cia HDV véi khach du lich tai cong ty co
phan du lich Ha Long gdm nhiing giai doan chinh nhu sau:

> Giai doan dén tiép khach:

An tuong ban dau ludn c6 y nghia dic biét quan trong dbi véi khach du
lich,n6 anh hudng truc tiép téi toan bd qua trinh chuyén di giita khach hang va
ngudi huéng dan vién.

Doi ngii hudng dan vién tai céng ty cd phan du lich Ha Long ludn ludn cd
gang tao dugc nhimg 4n tuong tét dep nhat véi khach du lich. Péon tiép doan
ding gi0,dung diém, chuyén nghiép,lich sy.Ludn ty gidi thi¢u can than trudce,cii
chao,noi1 161 cam on hay tam biét,thong bao rd rang cac lich trinh,tat ca da tro
thanh mot quy chuan ddi voi doi ngit huéng dan vién cia cong ty.

Luon cha trong dén giai doan don tiép khach,ciing chinh 15i chao cia cong
ty d6i v6i quy khach.viy nén cong ty thudng xuyén to chitc cac cude hop trao
d6i giira cac thanh vién trong cong ty dé tir d6 co thé trau doi lai ki ning cia cac
hudng dan, cac 10i chao hoi méi la, gy an twong dep hon trong 1ong khach.

Mot trong nhimng tiéu chi hang du cua 101 gi6i thiéu, hay chao héi n6 chinh
1a khién cho du khach cam thay ho duoc don tiép rat nhiét thanh,trang trong,ludn
ludn san sang dé phuc vu ho tét nhat. Nhung vin phai co sy than thién ,gan gili,
khién ho biét dugc su chuéan bij cho ho 14 vo cung chu déo.

> Giai doan phuc vu khach:

Ngudi huéng dan vién du lich 12 nguoi dai dién thay mit cho cong ty thuc
hién hop déng v6i khach du lich nén ngudi huéng dan phai dam nhiém rat nhiéu
khau trong suét chuyén du lich.Chinh vay nén ho co rat nhiéu ap luc dbi véi
cong viéc.khién ban than ludn cing thang.Nhung ho van ludn giit cho minh mot
phong thai 1am viéc chuyén nghiép,cé trach nhiém,ning né nhiét tinh, day ciing
chinh 1 phong thai 1am viéc ctia cong ty c¢6 phan du lich Ha Long.

Nguoi huéng dan vién ludn chu trong vao ting giai doan cua bai thuyét

trinh, & moi noi, moi hoan canh,moi thr luén phai trinh chu va that sang tao.
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Céc hudng dan vién trong cong ty thudng xuyén hop lai, trao doi vé chuyén mén
cling nhu nghiép vy, nhimg kinh nghiém, chia sé nhiing sang tao dé bai thuyét
minh dugc hap dan va tao khong khi méi mé khong gay nham chan cho khach
du lich.

Muc dich cua bai thuyét minh dugc chuan bi 1a thong tin cho khach du lich
vé dbi tuong tham quan theo nhu cau tim hiéu cua khach nhu vin hoa,l& hoi,ton
gido,tp quan,nghé thuat truyén thong kién tric mi thut dic sic,canh quan va di
tich,lang nghé,lang vin hoa,cac san pham doc ddo,cod truyén ciing nhu nhiéu ndi
dung khac.theo mot cach néi hinh anh, nhiing thong tin ndy dap tng nhu cau
tam i “chudng la” cua khach du lich ma vi n6 khach bo tién va thoi gian di du
lich.

Phuong phap chung ma cic huéng dan thudng chuan bi dé co dugc 1 bai
thuyét minh hoan hdo la dya vao tam li,nhitng dac diém riéng cua mdi doan
khach,dic diém vé qudc tich cua doan khach,tr d6 xay dung 18n bai thuyét
minh. Néu du khach 1a nhiing hoc sinh,sinh vién,thi ho s€ thich nhiing tro choi
vui nhon trén xe, hat,muaa,; Khach 1a nhitng cong chirc nha nudce thi ho hay thich
nhitng cau chuyén cuoi hai hude di dom,..

Thuodng thi khach s& thich nghe nhiing gi ho mudn nghe, hon 1a nhiing diéu
ma hudng dan vién chuén bi san,nhitng bai thuyét minh qua quen thudc hodc
kho khan s& khién tdm 1i ho khong tap trung,dé sao nhing va khong nhiét tinh
trong chuyén di.

Viéc t6 chirc an udng an udng theo thyc don cia nha hang da hop dong
trude voi cong ty. Huéng dan vién ctia cong ty ludn kiém tra trudc v6i nha hang
vé gio dn dé thong bao cho khach.Néu dén nhitng noi c6 dic san riéng,la, th
vi,hodc kén nguoi dn thi ngudi huéng dan ludn luu v trude voi khach,hodc gidi
thiéu nhimg mén dic san la dé ting sy td mo cua khach.Ludn cé nhing luu ¥
dic biét vé khau vi ctia khach dé diéu chinh hop i nhét, vi dy khach in chay thi
b4o v6i bén nha hang chuan bi.Tung diéu nho nhat nhat cling dugc cong ty sat

sao dé khién khach hai long nhat.
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Va trong mdi chuyén di, c¢6 khi s& ludn co nhitng tinh hubng bat ngd xay
dén,co thé nho dén 16n : khach say xe non ra xe, mat dd,khach lac doan,dich vu
c6 truc tric,.. tit ca déu co thé dién ra bat ngd, vy nén doi hoi kha ning tGng
bién nhanh nhay,trinh d6 hiéu biét chuyén mén cao,va that binh tinh cta hudng
dan vién.Khi moi th&r thuén loi duoc giai quyét thi tim 1i ctia khach s& 6n dinh
hon va chuyén hanh trinh s& dugc sudn sé.

> Giai doan tién khach:

Pay ciing 12 mot giai doan vo cung quan trong ddi véi hudéng din. Ting
cau timg chit cling luén duoc trau trudt dé khach c6 thé ludn c6 duge mot an
tugng dep v6i cong ty.Vi du 101 chao hay va ciing khong kém phan hai hude thi
vi ctia huéng dan vién Vii Thanh Hai ctia cong ty: “Sau khi da hanh trinh cung
¢6 cht anh chi hon 10 ngay, di dén luc chia tay, cho phép chau (em) chic cac cd
cha sau chuyén di tham quan nay vé, moi ngudi vé nha, gia dinh manh khoe,
hanh phuc, chuc c6 cht an hon cii, nga hon xua, di 1én nai thi chan cimg da
mém, V& vai bién thi thuan budm xudi gid. Vé budn ban thi: Khi mua dat hoa
béo nd rd — Luc ban dat qudc 16 chay qua. Noi dbi tac nghe, de ddi tac so va no
ngan hang khong doi, dé ching ta co tién sang nam lai di du lich tiép. Hi vong
duoc gap lai co chi trong thoi gian som nhat. «

Nhiing 15i chao chan thanh,mang lai bau khong khi gan giii nhat ludn dugc
HDV cua cong ty uu tién.

Cudi mdi chwong trinh du lich,cong ty déu c6 1 phiéu dé xin y kién,cam
nhan cua khach hang vé sudt cudc hanh trinh, dé c6 thé rat ra duoc nhitng kinh
nghiém mai cho nhitng chuyén di tiép theo,nham dem lai nhitng trai nhiém tot
nhit cho khach,ngay cang hoan thién va nang cao chit lvgng phuc vu.

C6 thé danh gia rang trong sudt cac cudc hanh trinh, bang kha nang lam
chu moi kién thirc cling nhu 10ng tan tdm véi cong viée ma doi ngil hudng dan
cua cong ty ) phén du lich Ha Long da luén lam tot, phat huy duoc hét cac ki

ning g xu giao tiép,khién khach hang ludn c6 nhitng phan hoi tot.
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Dé tai: Tim hiéu hoat dgng giao tiép, tng xi ciia hwdéng ddn vién véi khdch du lich

3.3.Két qua trung cau y kién vé giao tiép wng xira cia HDV véi khach

du lich tai cong ty c6 phan du lich Ha Long.

Trong qua trinh tim hiéu hoat dong giao tiép cua coéng ty cd phan du lich

Ha Long viéc phat phiéu cho khach hang danh gia vé HDV,dich vu xe,nha hang

du lich dugc tién hanh nhung chua duogc chu trong.Khi quyét dinh chon deé tai

nay dé nghién ctru,em xin cong ty cho lam mot mau phiéu diéu tra cu thé

hon,d3c biét 1a phan nhan xét vé hudng dan vién.Trong gan 2 thang em di tién

hanh phat phiéu diéu tra cho KDL nho sy tro gitp ciia cac HDV trong cong ty

sau mdi chuyén hanh trinh. Téng sé phiéu phat ra 1a 100,va thu vé dugc két qua:

banh Gia
St Noi dung Rithai | Khahai | Khong hai Ratllf;"ng
A 0 A 0 A 0
long(%) long(%) long(%) 1ong(%)
1 Danh gia HDV
1.1 Pén tiép khach:
Dl’}ng gio,dung 70 20 5 5
diém‘hen,vui
Vvé,niem na,..
1.2 Phuc vu k,héch:
chu giéo,té nhi,ang | 87 12 1 0
Xu tot...
1.3 Thai d6 lac tién
khach: Chao tam | oo 5 0 0
biét,nodi1 161 cam
on...
14 Kien thuc 71 24 5 0
1.5 Khac:do linh
hoat,than thién,.. 80 9 10 1
2 Dich vu xe 65 25 9 1
Nha hang 80 18
Khu du lich 33 61
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3.4. Nhan xét chung

Qua qua trinh tim hiéu vé& hoat dong giao tiép,ang xir cia HDV véi KDL
tai cong ty c6 phan du lich Ha Long va théng qua phiéu danh gia. Kha ning giao
tiép ung xur ctia d6i ngli huwdng dan vién tai cong ty déu khién khach cam thay
t6t va hai long, dat nhiéu su tin twéng va mudn quay lai chon dich vu cua cong
ty.

> Tuy vdy, ching ta ciing can nhin nhan van dé that khach quan,ring
cling c6 mot vai mat con yéu kém,nhiéu han ché:

- Vé kién thuc tai cac diém tham quan ngoai nudc.

- Chéat lvong co s& vat chat khach quan nhu cac dich vu tai noi luu
tr,xe, nha hang,.. con nhiéu han ché

- Cac tinh hudng phat sinh doi khi chua dugc giai quyét muot ma.

> Nguyén nhén cua cac han ché nay 1a :

- Cac huéng dan déu c6 khbi lwong cong viéc nhiéu, viéc dan tuor &
nudc ngoai con co thé anh huéng vé tam 1i sic khoe cua nguodi huéng dan.
Khach c¢6 thé hoi qua nhiéu thtr d6i khi vugt qua kién thuac cua huéng dan. Vi &
nudc ngoai nén khién nguoi hudng dan can phai chuan bi thém rét nhiéu thu tuc
gidy to, hanh i, trang thiét bj y té,.. ma chi c6 mot minh, vay nén it thoi gian dé
c6 thé chuan bj thém céc kién thuc mai.

- Nhitng yéu té khach quan ciing dem lai nhimg anh huong khong nho dén
qua trinh giao tiép.Néu chat luong cac cac dich vu chua thuc sy tot c6 thé khién
khach hang kho chiu,giam hoat dong giao tiép.

-Poi ngli HDV cua cong ty c¢6 nhiéu ngudi day dan kinh nghiém nhuwng
cxung cso nhitng ngudi vuea moi tét nghiép ra trudng nén kinh nghiém va kha
ning ung bién con nhiéu so suat. C6 nhimng tinh hudng that su bat ngo ddi voi

HDYV ma trudong hop iat gdp phai nén vi¢c st li chua duoc hiéu qua.
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CHUONG IV. MOT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO HIEU QUA
HOAT PONG GIAO TIEP UNG XU CUA HDV VOI KHACH DU LICH
TAI CONG TY CO PHAN DU LICH HA LONG

4.1 Phwong huéng,nhiém vu va muc tiéu phan diu cia cong ty c6 phin
du lich Ha Long.

Trong nhitng nim gin ddy Thanh phd Ha Long néi riéng ciing nhu tinh
Quang Ninh néi chung dich vu du lich da phat trién vo cung manh mé¢,thu hut
cac nha dau tu 16n,cac cong ty du lich trén dia ban cling thi nhau khoac mau 4o
m&i,nén cong ty cd phan du lich Ha Long ludn c¢6 ging ngay cang hoan thién co
s& vat chét cling nhu chét luong dich vu dé c6 thé tu tin c6 chd ding that viing
chic trén dia ban thanh phd Ha Long.

4.1.1 Phwong hwéng chung ciia cong ty.

- Hién nay cong ty cb gang tap trung vao viéc khai thac thi truong khach
Trung Qudc.

-Nang cao trinh d6 d6i ngii cong nhan vién,cai thién co s& vat chat ki thuat.

—Déy manh viéc marketing truc tiép,hoéc tu van qua di¢n thoai,quang cdo
trén website,tap chi,to roi, thuong xuyén cham séc nhitng khach hang quen
thuong xuyén st dung dich vu cta cong ty,..

-Nghién ctru d¢ mé rong thi truong,luén luén d& ra cac chién luoc kinh
doanh moi, ..

- Khéng nging cai thién chét luong dich vu tao dung 1 thuwong hiéu ving
chéc,1a dia chi uy tin khi khach du lich dén voi Ha Long.

-Nhin vao chit luong san pham lam thuéc do sy thanh cong cua truong
trinh du lich.

-Dap tmg tot ddy di moi nhu cau cua khach hang nhung ciing luon luu ¥
than trong trong nhitng van d¢ lién quan dén phéap luat,an ninh,..gay anh huong
dén hinh anh cia cong ty,

- Thuong xuyén to chtic cic hoat dong vui choi giai tri,phat doéng céc

phong trao thi dau that soi ndi tao dong luc dong vién cic nhan vién trong cong
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ty dé ho c6 sy himg tha trong céng viée.

-Chu trong dén cong tac ddo tao nang cao trinh d6 chuyén moén cua céc
nhan vién trong cong ty,khong ngung hoc tap.

4.1.2 Nhiém vu va muc tiéu phan déu ciia cong ty

- Phan ddu mdi nam luong khach hang s& gip d6i nim ngoai.

- Cac nhan vién cong ty luén c6 co hdi viéc lam.

- Mtic thu nhap mdi thang it nhat Striéu dong 1 nguoi

- Luén cb ging cai thién doi séng vat chat cling nhu tinh than cua can
bd,nhan vién trong cong ty.

- Khong ngung phat dong cac phong trao thanh tich cho nhan vién

-Xay dung 1 tap thé doan két,moi truong lam viéc canh tranh lanh
manh,than thién,moi ngudi chan hoa gitip d& nhau trong cong viéc.

- b1 1én béng thuc luc cia minh, canh tranh lanh manh,khong vi 1gi nhuan
ma choi xdu cac ddi thu ctia minh.

4.2Mot s6 cac giagi phap nhiam ning cao hiéu qua hoat dong giao
tiép,irng xir cia HDV véi KDL tai cong ty ¢6 phéan du lich Ha Long.

Trén co s¢ tim hiéu cac hoat dong giao tiép,img xir ciia hudng dan vién véi
khéch du lich tai cong ty ) phﬁn du lich Ha Long,can ctt vao cac phuong hudng
va nhiém vy,muc tiéu phan ddu cua cong ty,em xin néu ra cac giai phap nham
ning cao hiéu quia cta giao tiép tng xir tai cong ty c6 phan du lich Ha Long.

4.2.1. Cong tac tuyén chon ngudn nhan lwe

Ngudn nhan lyc chinh 1a vén quy nhét cua bit ki mot xa hoi hay mot td
chtic na0.Chi khi nguén nhan luc dugc tuyén dung day du va st dung mot cach
c6 hi¢u qua thi td chuc éy méi c6 thé hoat dong mat cach tron tru va dat dugc
cac thanh céng nhu mong doi. Tuyén dung,dao tao va phat trién ngudn nhan lyc
gitip cdng ty co thé nang cao vé sé luong ciing nhu chat luong d6i ngil lao dong
trong cong ty,ddng thoi ciing c¢6 thé tao diéu kién co thé thu hit va gin gitr dugc
lao dong tdi cong ty 1am viéc va cong hién.

Cong ty cd phén du lich Ha Long tuy da co nhiéu nim ton tai trén thi
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trudng tuy nhién thi doi ngii lao dong cuia cong ty van con nhiing sy x4o tron va
trinh d6 kién thirc cia doi ngli nhan vién van con cham thay doi dé co thé dap
mg dugc nhu cau cia cong ty. Vi vay cong ty c¢6 phan du lich Ha Long can phai
dit ra cac doi hoi voi cong tac tuyén dung,dio tao va phat trién ngudn nhan luc
cta cong ty dé co thé dap tmg dugc cac nhu ciu cong viée.Dé tuyén chon dat
duoc két qua cao thi cin phai c6 cac budce tuyén chon phu hop,cic phuong phap
thu thap thong tin chinh x&c va danh gia cac thong tin mgt cach khoa hoc.

Vi duc vé mot quy trinh nhu sau:

- Giai doan dau tién: Thong bao tuyén dung: can ghi 1d nhimng yéu cau vé vi
tri tuyén dung, lvong thuong,cac chinh sach vé bao hiém,.

+ V& hinh thire: tudi tir 22-25,c6 ngoai hinh twong d6i sang, giong néi luu
loat,tu tin,..

+ V& thai do: long nhiét huyét,stc tré,sdn sang hét minh trong cong
viéc,tinh than ludn lac quan,cd ¥ chi tién thu trong cong viéc,.

+Trinh d6: bit budc cso trinh d6 nghiép vu vé hudng din, cé thé nédi thanh
thao it nhat mét thu tiéng nudc ngoai, ludon uu tién nhitng ngudi da cd kinh
nghiém trong linh vuc du lich, giao tiép tét,nhanh nhen,..

+ Ki nang xir li cac tinh hudng linh hoat.

- Giai doan 2: tiép nhan va xur 1i hd so tuyén dung

- Giai doan 3: phong van: 1a budi gip g& dau tién,can xem xét ki hd so,can
Clr vao yéu cau tuyén dung dé co thé phong van. Néu budc dau hd so dat thi co
thé kéo dai thém budi phong vén.

- Giai doan 4 : ra quyét dinh tuyén dung sau khi dd phong van cic tGng vién
dat yéu cau thi cong ty s& dua ra quyét dinh tuyén chon.

Cong ty can dic biét cha trong hon nita viéc tuyén chon cac nhan td
moi,nhitng yéu cau dé ra nén ngay mot khat khe dé dam bao chat luong ngudn
nhan luc.

Nén co6 nhitng quy dinh 1d rang cac vai trd cia mdi phong ban,nhiing céc

nhan trong cong ty doi voi cong tac tuyén dung,tir c6 thé cu thé hoa va dua ra
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cac chinh sach tuyén chon tét nhat phut hop véi cong ty.

4.2.2 Cong tic dao tao,boi duwdng, phat trién ngudn nhén hre.

Viéc tuyén chon va dao tao nguén nhan luc can phai tién hanh song song
bd trg cho nhau, 13 vin dé cép bach luén diang vi tri cao nhat trong chién luoc
linh doanh cta cong ty. Tuy nhién thyc té,tai cong ty c6 phan du lich Ha Long,
chét luong nguén nhan lyc van chua thyc sy dugc chu trong, cic yéu ciu vé
nghiép vu giao tiép,img xtr van con kha han ché.Cong ty can mot sb cc bién
phap cu thé nhu sau:

- Tao nhiing diéu kién thuan loi nhat dé doi ngii HDV, Nhan vién co thé
ning cao hon nita duoc trinh do vé chuyén mén ciing nhu nghiép vu giao
tiép,img xir v6i khach hang.

- T6 chlrc,moi ca giang vién vé truc tiép giang day cac khoa hoc ki ning
nang cao trinh do giap tiép,ing xir cho doi ngii HDV, ciing nhu nhan vién cia
cong ty.

- C6 thé tao diéu kién cho cac nhan vién g101 di du hoc nudc ngoai dé hoc
hoi nang cao.

- Poi ngii HDV ciing nhu cac nhan vién c6 thé thudng xuyén ngdi lai véi
nhau dé trao doi cling nhur dua ra céc tinh hudng va giai phap trong giao tiép dé
cung nhau rat ra nhitng kinh nghiém.

- M&i nadm nén t6 chire cac cudc thi nho vé nghiép vu, co thé giao lua lién
két voi cac cong ty ngay trong dia ban thanh phé Ha Long.

- Phat dong cac phong trao thi dua c6 thuong,tao himg thu nhiét huyét cho
cac bd trong cong ty,moi nguoi co co hdi thé hién minh,tir 46 gan két dé trao doi
cac kinh nghi¢m,..

- Khi cong ty ctr nguoi di nude ngoai hoc tap thi nguoi doé cling phai co
trach nhiém truyén dat lai cac kién thirc,dé gitp d& moi nguoi trong cong ty.

- Luén dé ra céc chién lugc méi trong céng tac tuyén chon nguén nhan lyc.

Khi dap tmg duge mot sd cac bién phap ké trén thi em tin chic rang cong ty

cO phan du lich Ha Long s€ luon c6 dugc ddi ngli nhan vién xuat sac co trinh
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do,tai nang, dap Umg du moi nhu cAu.

4.2.3 Chinh sach dai ng¢ véi HDV- Nhan vién trong cong ty

Céc chinh sach vé dai ngd nhan vien ludn la dé tai doc cac cong chu trong.
Viéc nay thé hién su chim soc cua cac cong ty ddi v6i nhan vién ciia minh,nham
muc dich khich 1€ tinh than cho cac nhan vién,khién ho co thé yén tam cong tac
va céng hién hét minh.

Em xin néu gia mét s6 cac chinh sach hop 1i dé cong ty cb phan du lich Ha
Long c6 thé ap dung

- Ngoai viéc tra luong ctimg thi cong ty nén cé cac chinh sach khuyén khich
tra lwvong theo doanh sb c4 nhan,khen thuong thoa dang.

- Ludn quan sat kip thdi khen thudng cdc nhan vién hoan thanh tét nhiém
vu ciia minh,véi cac ca nhan lam khong tot co thé xur phat nhe nhang.

- Bong bao hiém xa hoi,tro cép thém,déi vO1 ca cac nhan vién c6 hoan canh
dac biét kho khan cong ty nén tao moi diéu kién giap do.

- Cac dip 18 tét c6 qua, thudng,.

- C6 chinh sach dbi v6i gia dinh cac nhan vién c¢6 ngudi nha 6m,1& tét,hiéu
hi,..

4.2.4 y kién phan hdi ciia khach hang

Pé hoan thién dugc mot san pham du lich thi y kién ctia khach hang ludnla
diéu can thiét d6i voi cong ty cb phan du lich Ha Long.

Chiing ta ludn can lang nghe va thay d6i ban than dé phu hop nhét voi cac
dbi tugng khach hang khac nhau,thau hiéu nhu cau nhu vdy thi chic chan khach
hang ho sé€ tin tuéng va quay lai st dung dich wuy.

Ngoai viéc gti dén khach hang phiéu danh gia mdi khi két thuc tuor du lich
thi cong ty c6 thé tién hanh thém mét sb cac bién phap cu thé nhu sau:

-T6 chirc thém that nhiéu cac budi hoi thao khach hang,day 1a noi 1i tuong
dé c6 thé quang céo vé doanh nghiép ctia minh,dé xin cac ¥ kién cta khach
hang,ling nghe nhiing chia sé ctua khach hang,tiép thu nhitng ¥ kién xay dung

cua khach hang d61 véi nhiing di€u thiéu sot cua cong ty,..
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- C6 thé tién hanh phat to roi khao sat ¥ kién cua cac khach du lich ngiu
nhién.

- Cong khai s6 dién thoai dé co thé nghe duogc kip thoi cac ¥ kién phan anh
ctia khach hang kip thoi nhét.

-C6 thé ¢6 cac hom thu gop ¥ nho.

- Néu c6 phan anh thi ¢b ging giai quyét nhanh gon nhat va kip thoi.

4.2.5. Cung xay dung mt “mai nha chung “trong cong ty.

Poan két chinh 13 bi quyét giup tao nén sitc manh to 16n cho bat ctr mot
cong viéc gi. Va trong cong ty, doanh nghiép thi doan két lai chinh 13 yéu t6
gitip cho doanh nghiép ngdy cang phat trién.Cong ty cb phan du lich Ha Long
luén dé cao sy doan két,cfmg nhau xay dung mot mai nha chung.

Va dé lam duoc diéu do thi cong ty ¢d phan du lich Ha Long can lam duoc
mot s van dé sau:

- Ban ldnh dao can thuc hién chién lugc truyén cam hung cho nhan vién
thong qua cac budi trd chuyén va giao luu.

- Khuyén khich 1am viéc nhom: can khuyén khich moi nguoi lam viée
nhom vi ddy chinh 1a hoat dong tot nhit dé tang tinh doan két,thong qua viéc
lam viéc nhom s& giup moi ngudi hiéu nhau hon,cling nhu hiéu cac doéng gop
chung ctia mdi nguoi véi sy hinh thanh va phat trién chung cua cong ty.

- Quan tAm hon nira téi doi séng ctia nhan vién.

- P4p du nhiig nhu cau chinh dang ciia nhan vién trong cong ty.

- T chtrc nhitng chuyén du lich c¢6 su tham gia cta ban 1anh dao cong
ty,x6a bo nhiing khoang cach dé ting tinh cam.

Nhitng giai phap trén thuc hién dugc thi s€ xay dung dugc mot mai nha
chung hoan thién nhat dbi v6i cong ty ¢6 phan du lich Ha Long.

4.2.6 Cac giai phap khac.

Ngoai cac giai phap néu trén thi cong ty co phan du lich Ha Long cén co
lru ¥ v& mot s6 cac van dé nhu sau:

Hoan thién vé co so vat chat:
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- C6 ging kéu goi thém cac nha dau tu. Tinh hinh phét trién cta cong ty

cling dang trong giai doan kha kho khin, nén ciing can chu trong vio cac cong
viéc kinh doanh thém, ¢d gang lién két v&i cac bén dich wu,..

- Néng cao cac giai phap marketing c6 hiéu qua,trién khai viéc quang ba
hinh &nh trén internet Ia vo cung can thiét,.

- Can luu ¥ thém vé van dé trang phuc,dong phuc cua d6i ngii HDV,tao
duoc cam giac chuyén nghiép nhat.

- Cac mbi quan hé v6i khach hang can dugc mé rong hon nita,luén quan
tam cham soc cac khéach hang cil.

- Tao dung mdi quan hé mat thiét hop tac cung phat trién voi cac bén dich
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C.KET LUAN

Tir két qua nghién ctru tai lidu va thuc té diéu tra khao sat & cong ty co
phén du lich HA Long.Em xin rt ra mot sb két luan téng quan nhu sau:

1. Bét cir mot hoat dong nao trong xa hoi cé duoc két qua tt dep l1a nho
phan 16n vao kha ning giao tiép tng xr giita con ngudi véi con ngudi.Giao tiép
Gmg xir gift vai trd quan trong trong moi linh vuc.Pic biét né mang dén chat
luong phuc vy trong nganh du lich ndi chung va trong hoat dong giao tiép tng
xtr cua HDV v61 KDL noi riéng.

2. Coéng ty c6 phan du lich Ha Long 1a mét cong ty c6 bé day hoat dong
trén thi truong du lich tai Ha Long va c6 mdt chd ding nhit dinh trén thi
truong.Ban giam ddc cong ty cung doi ngili nhan vién,hudng dan vién da khong
ngimg ¢b ging phan dau phat trién trong suét nhitg nim qua,khic phuc nhimng
kho khin va thiéu sét dé c6 thé dem téi cho khach hang nhimng dich vu tdt
nhat,hoan hiao nhit cia cong ty.Pong thoi tao duge niém tin yéu va nhiing an
tugng tot dep voi khach hang trong bdi canh thi trudong canh tranh gay git nhu
hién nay.

Song bén canh d6 vin dé vé giao tiép,img xir cia HDV véi KDL & cong ty
van con nhitng han ché:

- B61 ngti HDV chua thuc su y thirc dugc tam quan trong cua hoat dong
giao tiép,img xtr cia HDV v6i KDL.

- Chua c6 su chuyén mon hoa & cac bd phan trong cong ty dan téi doi ngii
HDYV khong ¢o diéu kién nhiéu dé nghién curu,tim toi,trau ddi va mo rong,cap
nhap thém cac kién thirc mdi nhat vé giao tiép ung xtr voi khach hang.

- Viéc kiém tra,giam sat va danh gia cta can b quan Iy vé giao tiép tng xir
v6i khach du lich chua duoc tién hanh thuong xuyén va c6 né nép.

- Viéc khen thuong va xu phat ctia cong ty van chua c6 mot quy ché rd
rang,chua di manh dé dong Vién,khuyén khich nhan vién tich cuc rén luyén ky
nang giao tiép ung xir cho minh.

- Cong tac dao tao va bdi dudng,phat trién ngudn nhéan lyc chua duge chi
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trong,dan toi chua dap tng duoc nhu ciu thyuc té dé ra.Gay anh huong khong
nho t6i kha ning giao tiép ing xtra ctia nhan vién toan cong ty noéi chung va cia
HDYV v61 KDL no6i riéng.

3.Tu viéc nghién ctru Iy luan va thyc tién,em dd manh dan dé xuit mot sb
cac bién phap nham nang cao hiéu qua hoat dong giao tiép tmg xir cia HDV véi
KDL tai cong ty c¢6 phan du lich Ha Long nhu sau:

- Quan tam dén cong tac tuyén chon nguén nhan luc, dé dao tao dugc lia
huéng dan vién twong lai co trinh do chuyén mén cao,dic biét kha ning giao
tiép ing XU tot.

- Pao tao,bdi dudng,phat trién ngudn nhan lyc phai duoc quan tAm hon nira
dé co thé nang cao trinh do,kién thirc chuyén moén nghiép vu ciia nhan vién trong
cong ty,dic biét kha ning giao tiép tng xtr cua doi ngii HDV trong cong ty.

- Can c6 nhitng chinh sach dai ngd khen thudng rd rang hop li hon cho
nhan vién trong cong ty.

- Can chu trong quan tdm dén ca ¥ kién phan hdi cia hach hang dé san
pham ctia minh duoc hoan thién hon.

- tao duoc su doan két,thén thién,trung thémh,gén bo va tin tuong tuyét ddi
vao sy phét trién cta céng ty cho d6i ngii nhan vién bang viéc: cing nhau xay
dung mot” mai nha chung” trong cong ty.

Mot 1an nita em xin chan thanh cam on téi cac thiy c6 gido trudng dai hoc
dan 1ap Hai Phong,téi anh Ly Ngoc Anh giam ddc diéu hanh cong ty du lich Ha
Long cung toan thé cac anh chi trong cong ty d4 tao diéu kién dé em hoan thanh
bai khoa luan nay.Dic biét em xin bay to 1ong biét on sau sic t6i TS Nguyén
Ngoc Khanh d3 ludn giup dd,tao moi diéu kién thuan loi dé em co thé hoan
thanh duoc bai khoa luan nay.

Em xin tran thanh cdm on!

Sinh vién: Pham Thi Phuong Thanh

Sinh vién: Pham Thj Phwong Thanh 81
Lop: VH1802



Dé tai: Tim hiéu hoat dgng giao tiép, tng xi ciia hwdéng ddn vién véi khdch du lich
tai céng ty co phan du lich Ha Long

TAI LIEU THAM KHAO

1.Tran Thay Anh, Ung xur van hoa trong du lich, NXB Dai hoc Quéc Gia Ha
Noi.

2. Lé Thi Bung, Tam Li hoc tmg x1r, NXB gido duc.

3. Trinh Xuan Diing, K¥ ning giao tiép, NXB Pai Hoc Qudc Gia Ha Noi, 2004.
4. PGS.TS D6 Vin Phiic, TAm 1i trong quan 1i kinh doanh, NXB Khoa Hoc va
Ki thuat.

5. Tran Puc Thanh, Nhap moén khoa hoc du lich, NXB DPai hoc Quoc Gia Ha
Noi, 1999.

6. Tai liéu luu hanh ndi bo cong ty c¢d phan du lich Ha Long.

7. Bich San, Carm nang huéng dan du lich, NXB vin hoa thong tin,2006.

8. Nguyén Quang Vinh, Bai Giang quan tri 1it hanh,NXB dai hoc Khoa hoc xa
ho1 va nhan van,2005.

9. NGuyén Pinh Xuan, Tam li hoc quan tri kinh doanh,NXB chinh tri quéc
gia,1998.

10. PGS.TS Nguyén Vin Dinh,thac si Pham Hong Chuong, gido trinh hudng
dan du lich, NXB théng ké,2000.

Sinh vién: Pham Thj Phwong Thanh 82
Lop: VH1802



