Tim hiéu hoat ddng giao tiép vmg xir véi khdch cia ddi ngii nhan vién phuc vu khdch
san CLASSIC Hoang Long

Loi cam on

Mdi mét sinh vién nim cubi khi duoc giao nhiém vu dé tai tbt nghiép la
mot niém vinh hanh.Dé c6 dugc mot khoa ludn ot doi hoi su cb g:fmg rat nhiéu cua
ban than sinh vién, su ing ho gitp d& cua gido vién hudng dan d¢é tai, cia gia dinh va
ban bé¢.

Khoa luan dugc hoan thanh cho phép em dugc giri 161 cdm on chan thanh
t6i Tién s§ Nguyén Ngoc Khanh - thay huéng din dé tai tot nghiép cta em, thay luén
1a mot ngudi thay tan tinh, da gitip d& em rat nhiéu trong viéc thu thap tai liéu, huéng
dan cho em nhiing timg budc dé hoan chinh khoa luan. Em xin chan thanh bay t6 long
biét on ciia minh t&i thay!

Em xin cdm on cac anh, chi cong tac tai khach san CLASSIC Hoang Long
da gitip 46 em vé céc kién thirc chuyén mon ciing nhu vé nghiép vu. Cac anh cac chi
da tao moi diéu kién thuan lgi cho em trong qua trinh lam khoa luan cua minh.

Loi cudi em xin duoc bay t6 long biét on sdu sic toi cac thay, co ctia mai
truong dan 13p than thuong. Em xin cdm on nhiing bai hoc trén giang duong, nhiing
tiét hoc thuc hanh tha vi, nhirng chuyén di thuc t& hitu ich. TAt ca nhirng diéu ching
em c6 duoc ciia ngdy tot nghiép s& khong thé khong nhé t6i cong on cia thay cb.

Khoa luan t6t nghiép duoc hoan thanh trén nhitng kién thirc va kinh
nghiém ctia ban than em, vi vay s& khong tranh khoi nhimng thiéu sot. Em rat mong su
dong gop ¥ kién cua quy thay co dé khoa lun ctia em c6 thé tt hon.

Sinh vién

Bui Thi Thu Huong
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PHAN MO PAU

1. Ly do chon deé tai

Giao tiép ung xtr ctia con ngudi gin lién véi su ra doi va phat trién cua xa hoi
loai ngudi. Giao tiép 1a nhu cau tu than cta con ngudi va xa hoi loai ngudi. Budce vao
thé ky moi, quan hé giao tiép trong hoat dong kinh doanh cang dwgc cac nha quan 1y
dit dung tAm quan trong ctia nd. C6 giao tiép tng xur tot dep, doanh nghiép mai c6 thé
ton tai va phat trién trong diéu kién kinh té thi trudng canh tranh gay git nay.

Hoc duong Carnegic do 6ng vua thép Andren Carnegic, ngudi Mi sang 1ap da
nghién ctru va thdy rang ca trong nhitng nghé hoan toan ki thuat nhu nghé ki su chang
han, su thanh cong trong cong viéc cling chi do 15% céac nguyén tac ki thuat, con 85%
1a do trinh d6 nghé thuét trong giao tiép Umg xtr.

Vua dau lira John O.Rochkefeller, nguoi Mi cling nhan thay nhu vay: “Ngudi
nao biét thuyét phuc, chi huy hay diéu khién ngudi khac 1a c6 mot s6 von vo cing quy
& dudi gam troi nay”

Quan hé giao tiép tmg xtr trong hoat dong kinh doanh du lich lai cang da dang,
phtrc tap.

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

“ Du lich 1a mdt nghanh kinh té quan trong trong chién lugc phat trién kinh té -
xa hoi cua déat nude .

Nhitng nim vira qua, Pang va Nha nuédc dd co nhiéu chinh sach dé phat trién
du lich, do d6 lwong du khach noi dia va qudc té ciing ting 1én mot cach dang ké.
Hang trim cong ty du lich, hang nghin khach san dugc thanh 1ap dé phuc vu cho du
lich. Luong lao dong trong nghanh du lich cling theo d6 ma ngay cang gia tang. Do
vay, viéc tr¢ thanh mot nhan vién phuc vu tdt ngoai nhirng kién thuc vé ngoai ngir vé

trinh 40 nghiép vu chuyén mon thi phai c6 nhitng hiéu biét vé tdm Iy noi chung, tam
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1y khach du lich, tAm 1y ngudi phuc vu va nghé thuat giao tiép Gmg xir nham nang cao
chét luong phuc vu 1a rat quan trong.

Quan hé giao tiép giita mot nhan vién phuc vu voi khach khong chi 13 hoat
dong xa giao théng thudng ma con 1a mdi quan hé qudc té, 1a su giao tiép véi cac nén
van héa khac nhau, 13 giao tiép khuéch truong véi xa hoi dé gay uy tin va thuong hiéu
cua doanh nghiép minh.

Chinh nhing 1y do néu trén ta c6 thé khang dinh giao tiép tng xir 1a mot bude
di khong thé thiéu va 1a mot nudc cd quan trong trong viée chiém linh thi trudng, phét
trién thuong hiéu cta doanh nghiép.

Xuét phat tu tam quan trong va tinh thyc té cua dé tai, cling nhu tur chinh sy
tam dic cia minh v&i khoa luan nay, em da xin dugc chon dé tai “Tim hiéu hoat dong
giao tiép tmg x{r v6i khach cta doi ngil nhan vién phuc vu tai khach san CLASSIC
Hoang Long”.

2. Muc dich nghién ctru

Hé thdng cac co so 1y luan vé hoat dong giao tiép Umg xUr trong xa hoi va trong
kinh doanh khach san

Tim hiéu thyc té hoat dong giao tiép tng xr véi khach cta doi ngii nhan vién
phuc vu trong khach san CLASSIC Hoang Long.

Nhiitng giai phap, dé xuat nham nang cao hiéu qua hoat dong giao tiép ung xir
v&i khach cua doi ngii nhan vién phuc vu tai khach san CLASSIC Hoang Long.

3. Nhiém vu nghién ciru

Tim hiéu nhiing kién thirc vé hoat dong giao tiép ung xir trong xa hdi néi chung
va hoat dong giao tiép tmg xir trong kinh doanh khach san néi riéng.

Tim hiéu thyc té vé hoat dong giao tiép ung xir ctia doi ngil nhan vién phuc vu

v6i khach tai khach san CLASSIC Hoang Long. Qua thuc té nghién ctru dua ra mot

Bui Thi Thu Huwong — Lép: VHL301 3



Tim hiéu hoat ddng giao tiép vmg xir véi khdch cia ddi ngii nhan vién phuc vu khdch
san CLASSIC Hoang Long

s6 giai phap, kién nghi nham nang cao hiéu qua hoat dong giao tiép tmg xir véi khach
cua doi ngli nhan vién phuc vu tai khach san CLASSIC Hoang Long.
4. Pham vi nghién citu va ddi twong nghién ciru
Khoa luan dugc nghién ctru thuc té tai khach san CLASSIC Hoang Long
bPéi tuong ngién cuu la doi ngti nhan vién phuc vu cua khach san CLASSIC
Hoang Long bao gdm 3 d6i twong chinh 1a:
Nhan vién I& tan
Nhan vién phuc vu tai by phan nha hang
Nhén vién budng
5. Y nghia nghién ciru
Nghién ctru dé tai nay nham nang cao hiéu qua hoat dong giao tiép g xtr v6i
khach cuia d6i ngli nhan vién phuc vu khach san noéi chung va d6i ngli nhan vién phuc
vu tai khach san Classic Hoang Long noi riéng.
6. Phwong phap nghién ctru
Phuong phap nghién ctu tai licu
Phuong phép quan sat
Phuong phap phong van
Phuong phép diéu tra
Phuong phéap khao sat thuc té
7. Bo cuc ciia khéa ludn
Phan m¢ dau
Phéan noi dung gém 4 chuong :
Chuong I : Cac co so 1y luan chung vé hoat dong giao tiép Gmg xir trong x4 hoi
Chuong II : Cac co s& 1y luan vé hoat dong giao tiép tmg xir trong kinh doanh

khach san
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Chuong I1I : Thyc trang hoat dong giao tiép tmg xir v6i khach cua doi ngii nhan
vién phuc vu tai khach san CLASSIC Hoang Long

Chuong IV : Mot s6 dé xuat, kién nghj nham ning cao hiéu qua hoat déng giao
tiép Gmg xir voi khach cua doi ngii nhan vién phuc vu tai khach san CLASSIC Hoang
Long

Phan két luan

Tai liéu tham khao

Phu luc
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Chuwong I : Céc co sé ly ludn chung vé hoat dong giao tiép ng xir trong xa

1.1. Giao tiép :

1.1.1. Khai niém giao tiép :

Tir khi loai nguoi hinh thanh, hoat dong giao tiép dd gin lién véi ho. Do nhing
nhu cau cua cudc song hang ngdy con ngudi phai trao ddi, ban bac, lién két voi nhau
trong sin ban, an & va chdng lai thién tai, tha dit...Trai qua hang van nim, ngdy nay
hoat dong giao tiép da trd thanh mot nhu cau khong thé thiéu ctia mdi con ngudi.

Nghién ctru vé hoat dong nay, da c6 khong it nhitng khai niém vé giao tiép
duoc ra doi nhu : Watson va Skiner — nhitng nha nghién ctru dya trén quan diém cua
Thuyét hanh vi dé cho rang :

“ Con nguoi 1a mot thyuc thé lién hé, tic 13 con ngudi khong sdng doc 1ap ma
song trong moi lién hé véi moi truong va ngudi khac. Cac mbi lién hé nay noi 1én ban
chét x4 hoi ctia c4 nhan n6 biéu hién kha ning séng ctia mdi ca nhan.

Giao tiép duoc xem nhu 1a mot phuong tién thiét 1ap cdc mdi quan hé. Trong
mdi lién hé d6, con ngudi duge dua vao cau tric xi hoi phirc tap. Cu trac nay bao
boc 1dy con ngudi, dinh huéng cho hoat déng ctia con nguoi.

Tién si Jurgen Ruesh, cuu hoc thuyét vé giao tiép & nguoi da khang dinh :

“ Cong viée cta giao tiép 1a 1am thé nao dé xoa di nhitng khoang cach trong suy
nghi gifra ngudi nay voi nguoi khac thong qua viée dung ngdn ngi.

Con Joseph Lutf va Harrington Ingram lai dua ra hoc thuyét vé giao tiép lién
nhan cach khang dinh :

“ Giao tiép 1a sy trao doi thong tin vé nhiing quan diém, y kién, cam xuc va ca
nhiing cai “t6i” ctia chinh minh. Khi thiét 1ap cac mdi quan hé giao tiép véi nguoi
khac, ho hy vong moi ngudi sé tin tudng nhau va tao su hiéu biét 13n nhau”.

“Giao tiép 1a mot nghé thuat ma khong phai ai ciing nam bat dugc. Bat ky ai

cling phai hoc di€éu do” la khai niém cua I.Cvapilic dua ra.
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Trén day 1a nhitng khai niém vé giao tiép ctia phuong Tay, vay tai Viét Nam thi
sa0? Khai niém giao tiép c6 gi thay d6i khéng? Ching ta hay ciing tim hiéu tiép!

Ong cha ta tir xua d3 hiéu rat rd tAm quan trong cua giao tiép va nodi nd “cao
hon mam ¢6”, quan niém réng “no1 ngot thi lot té1 xwong ”, va dan do con chau phai
“hoc an hoc n61 ”

Qua nhiéu thé hé, ti nay nhimg nha nghién ctru vé giao tiép tai Viét Nam da c6
nhirng khai niém cu thé vé hoat dong nay :

PTS Vii Thi Phuong va 6ng Duong Quang Huy trong cudn “Giao tiép trong
kinh doanh” cho rang :

“Giao tiép 1a mot qua trinh trao doi thong tin giita cdc ca nhan thong qua mot
hé thong bao gdm céc ky hiéu, dau hiéu va hanh vi. Giao tiép ciing c6 thé hiéu la cac
hinh thtrc biéu hién tinh cam, trd chuyén, dién thuyét, trao d6i tu tin thong tin”

PGS.TS B4 Vin Phirc trong cubn “ Tam ly kinh doanh * :

“Giao tiép 1a su quan hé giita nguoi voi nguoi trong cudc séng va trong cac
hoat dong lién quan tir nhiéu nguoi”.

Theo tac gia P.Vii Diing trong cubn “Vin héa giao tiép” :

“Giao tiép 12 mot qua trinh trao d6i va tiép xtic v4i nhau giita con ngudi voi ban
than, véi xa hoi, v6i thién nhién, voi gia dinh...truc tiép va gian tiép théng qua céc
cong cu nhu tiéng ndi, ngdn ngilt, hanh vi, tdm 1y..nhdm tao nén nhitng quan hé,
nhiing tri thirc, nhitng hiéu biét trong linh vuc khac nhau ctia doi song loai nguoi, cla
cong déng, nhom xa hoi va ca nhan con nguoi”.

Nhu vay, theo quan niém cua phuong Tay va quan niém cua Viét Nam, ta co
thé di dén mot két luan chung vé khai niém giao tiép nhu sau :

“ Giao tiép 1a hoat dong ctia con ngudi trong qua trinh trao d6i tiép xuc véi xa

hoi thong qua cac cong cu giao tiép dé thyc hién muc dich giao tiép caa minh ”
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Qua thoi gian, nhitng cai hay cai dep trong qua trinh giao tiép dugc duc két lai
tao thanh vin hoa giao tiép — mot kién thirc ma bat ky ngudi nao du 13 ai cling phai tu
hoc hoi dé trd thanh con nguodi van minh - lich sy.

1.1.2. Chitc ning ciia giao tiép :

Nhu d3 dé cap ¢ trén, churc nang chinh cua giao tiép la dat duoc muc dich trudce
khi giao tiép, ngoai ra thi giao tiép con c6 cac chirc ning sau :

1.1.2.1. Chirc niing thong bao (truyén tin) :

Pay co thé coi 1a chirc ning cd ban chat va ra doi sém nhét trong qua trinh phat
trién cta giao tiép.

Chitrc ning nay nham thong bdo, trao doi tin tic gitta 2 d6i tugng giao tiép
thong qua cac phuong tién, hinh thirc, cong cu cua giao tiép.

Chtrc ning thong bao nay dé dang nhan thdy qua cach dung vat phat ra 4m
thanh, tin hiéu dé truyén tin cho nhau nhu : So6i dung tiéng hu dé thong bao cho nhau
vé con moi hay mot su viéc la nao do. Kién thi dung rau dé trao d6i thong tin...O con
nguoi, ndi dung thong bao truyén tin phirc tap hon nhiéu va mang tinh xa hoi cao.

Chtrc ning thong bao cua giao tiép khong ding ¢ chu thé va ddi tuong giao tiép
ma con thong bao ti phia nhom x4 hoi, cong dong, dan toc...dén véi cac nhom nho xa
hoi, cac thanh vién trong nhém nham théa man nhiing yéu cau, loi ich cia ca nhan va
cac nhom xa hoi.

Tuy vao trinh do phat trién cta x3 hoi ma chire nang thong bao cé thé truyén di
bét clr thong tin va ndi dung v4i phuong tién, hinh thirc phong phu hon.

1.1.2.2. Chirc ning tao 1ap cac mdi quan hé :

Chuic ning nay co6 thé dé dang nhan ra, thong qua giao tiép con ngudi mudn
dung chung dé tao 1ap cac mdi quan hé. Mdi quan hé d6 c6 thé tré nén tbt va xau tuy
thudc vao giita qua trinh giao tiép cua ddi tuong giao tiép.

Trong mot ) truong hop, mbi quan h¢ sé bi mét do cudc giao tiép bi thét bai.
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Pay 1a chirc nang quan trong ctia giao tiép, né 1a soi day gan két tinh cam gitra
con ngudi v6i nhau, hinh thanh nén cac mdi quan hé trong xa hoi.

1.1.2.3. Chirc ning diéu khién, diéu chinh hanh vi, hoat dong ciia con
nguwoi :

Chtrc nang nay giup con nguoi thich trng dugc véi quan hé xa hoi, voi vi tri, vai
trd ma ca nhan dam nhiém, y thirc vé ban than ngdy cang rd rang, dung dan. Voi chic
ning nay, giao tiép dong vai tro trong qua trinh hinh thanh va phat trién nhan cach,
bdc 16 nhan cach ctia mdi con ngudi, dong gop vao qué trinh xa hoi hoa ctia mdi ca
nhan.

Do vay, khi “d6i vé giao tiép” s& dan dén sy khiém khuyét va hanh vi Gmg xtr
ctia mdi con ngudi.

Chinh vi ly do trén, thong qua giao tiép mdi ca nhan nén ty diéu khién lai hanh
vi ctia minh sao cho dtmg din va hop 1y nhat.

1.1.2.4. Chirc ning tw thé hién minh :

Thong qua giao tiép, con ngudi tu boc 16 nhimg kha nang, théi quen ciia minh,
tu biéu hién minh véi x3 hoi mot cach cd y thirc va vo thirec.

Vi dy nhu, khi ta giao tiép véi mot ban A nao d6, qua cudc ndi chuyén ta co thé
biét vé tén tudi, dia chi, s& thich, théi quen cua A, biét nghé nghiép cua A, su hiéu
biét cia A...Tuy thudc vao ndi dung cua cudc giao tiép dé co thé hiéu thém vé A =>
Qua vi dy ndy ta thidy A d3 vo tinh hoic c¢d tinh thé hién minh véi d6i tugng giao tiép
dé ho biét thém vé ban than minh hon...

1.1.2.5. Chirc nang giai tri :

Sau nhiing gio' lam viéc vat va, con ngudi ludn cé nhitng nhu cau giai tri. Ho c6
thé nghe nhac, xem phim, doc sach, 1én mang...hodc 1 hinh thirc giai tri d& ton kém 1a
no6i chuyén v4i mot ai d6 — day 1a biéu hién cua giao tiép. Cudc giao tiép ndy co thé
chi 12 mot cau truyén phiém, mot vai 10i vui vé, nhitng tam su doi thuong. ..déu c6 thé

mang lai nhitng ¥ nghia tich cuc véi con nguoi.
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Pbi voi doi sdng hién dai ngay nay, ap luc cta cudc séng cang lam mét thing
bé'mg & moi con ngudi, mdi mot cude giao tiép than mat s€ dem lai trang thai thu gian,
giai téa cang thang (stress), gop phan tai san xut stic lao dong, duy tri tinh trang 6n
dinh vé& mat tAm ly...

1.1.3. Phén loai giao tiép :

Giao tiép rat phong phu, da dang. C6 nhiéu loai giao tiép dya theo céc tiéu chi
khac nhau.

1.1.3.1.Theo tinh chit tiép xic :

_Giao tiép truc tiép : La loai giao tiép thong dung nhat trong moi hoat dong cia
con nguoi. Cac dbi tugng giao tiép truc tiép gip gd nhau thong qua ngdn ngit noi,
biéu cam dé giao tiép.

Trong doi séng sinh hoat, giao tiép truc tiép dugc goi 1a hoi thoai hodc dam
thoai truc tiép.

Giao tiép thuong dién ra dudi 2 hinh thic :

+ Pbi thoai : Giao tiép gitta 2 nguoi.

+ Poc thoai : Chi 1 ngudi nodi,cac dbi tuong khac ngdi nghe.

Trong giao tiép truc tiép, hiéu phuong tién str dung truyén tin nhu : ngén ngir
noi, diéu bd cir chi, anh mat...hd trg khién cho chu thé va dbi tuong giao tiép hiéu
biét nhau mot cach chinh xac.

_Giao tiép gian tiép : La hinh thirc giao tiép con ngudi tiép xtic voi nhau phai
thong qua mot phuong tién trung gian khiac nhau nhu : Thu twr, dién thoai. ..

Pay 1a loai giao tiép thuong duoc sir dung rong rii trong doi séng hién dai ngay
nay, hoat dong giao tiép dién ra nhanh chéong, gitp tiét kiém thoi gian va phuong tién
k¥ thuat ngay cang da dang, hién dai, thong tin ngin gon, xtc tich...

1.1.3.2. Theo muc dich giao tiép :

_Giao tiép chinh thtrc : La hinh thirc giao tiép c6 sy an dinh theo phéap luat, theo

1 qua trinh dugc cac td chtrc thira nhan : Hoi hop, hoc tap...

Bui Thi Thu Huwong — Lop: VHL301 10



Tim hiéu hoat ddng giao tiép vmg xir véi khdch cia ddi ngii nhan vién phuc vu khdch
san CLASSIC Hoang Long

Giao tiép chinh thirc tién hanh theo nhiing nghi thirc nhat dinh,dugc chuan
muc hoa xi hoi va phap luat huéng dan. Trong loai giao tiép nay, ngdn ngit noi, viét
déu duoc yéu cau mach lac, rd rang, khuc chiét.

_Giao tiép khong chinh thirc : La hinh thirc giao tiép khong co su quy dinh nao
c4, mang nang tinh chat c4 nhan, khong bi rang budc vé thoi gian, khdng gian, thuong
mang tinh than tinh, noi dung giao tiép cé tinh riéng tu, giir kin.

1.1.3.3. Theo khoang cach giao tiép :

_Giao tiép than mat : Khoang cach tir 0,5m-1.2m. Thé hién mbi quan hé ban bé.

_Giao tiép than thiét, d3m thim : 0,03-0,05m thé hién su quy mén yéu thuong,
séng chét c6 nhau nhu quan hé vo chéng, cha me, con céi, anh em rudt thit. ..

_Giao tiép ngoai giao : Co tinh chat xa hoi, thong thudng co khoang céach tir
1,2m - 4m. Pay 1a moi quan hé binh thudng, khong than quen, khdng thi ghét.

1.1.3.4. Theo s6 ngudi tham du giao tiép :

_Giao tiép song phuong : La giao tiép trong d6 c6 2 ngudi tiép xuc véi nhau.

_Giao tiép nhom : La giao tiép ma trong d6 mot nhom nguoi trao d6i ban bac
v6i nhau dé di dén thdng nhat vé 1 van dé nao do.

1.1.3.5. Theo tinh chat cac hoat dong giao tiép

Giao tiép nay mang mau sic nghé nghiép nhu : Giao tiép su pham, giao tiép
khinh doanh, giao tiép khach san...

1.1.4. Phuong tién giao tiép :

_La nhiing yéu t& ma con nguoi st dung dé trao d6i thong tin, thé hién thai do,
tinh cam, tAm trang clia con ngudi trong giao tiép.

Ta c6 thé chia phuong tién giao tiép ra lam 2 nhém : Ngon ngit va phi ngdn
ngu.

1.1.4.1. Giao tiép bang phwong tién ngdn ngi :

_Ngon ngir : La phuong tién biéu dat y nghi ciia mdi nguoi thé hién nhiing

thong tin, thong diép ma nguoi giao tiép mudn truyén dat.
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Khi ta néi chuyén véi ai d6 ta phai str dung ngén ngir dé dién ta théng tin ma ta
mudn trinh bay.

Giao tiép bang phuong tién ngdn ngit can cha ¥ dén nhitng diéu sau day :

+ Noi dung ngdn ngilr : La ¥ nghia cua 101 noi, cua tir. Ching ta nén luu y toi
vai trd cia ¥ ca nhan cta ngdn ngit trong giao tiép. Mot tir hay mot hop tir déu c6 mot
vai ¥ nghia nhat dinh hay ta c6 thé goi 13 ¥ ca nhan cua ngdn ngir.

Trong 1 nhom ngudi, déi khi cling c6 nhitng quy dinh ¥ nghia riéng cho mot sb
tap hop tir. Vi du : Tiéng 10ng, tiéng dia phuong. ..

Néu hiéu dugc ¥ c4 nhan cia tir s& tao su dong diéu trong giao tiép hay goi 1a
kha ning dong cam.

+ Tinh chét cua ngdn ngtt : La nhip di€u, am di¢u, ngit di¢u...chung dong vai
trd rat quan trong trong giao tiép. Khi néi, chung ta phai chu y t6i giong diéu, 10i noi
phai rd rang, khuc chiét, nhan giong dung luc. Biét nhdn manh nhiing 10i quan trong
va ludt qua nhimg 101 ndi phu, lic 1én giong, lic nhat, lic khoan, lic noéi gan timg
tiéng, luc lai nhe nhang thi 15i néi méi ndi bat. Giong ndi phai 4m ap, truyén cam thi
moéi quyén rii duge nguoi nghe.

+ DPicu bd khi noi : La nhitng ctr chi cia tay chan va vé mat. Co6 khi vira noi vira
chi, vira néi vira nhin cham cham, vira noi vira liéc, vira vuét ve, au yém...Nhiing ctr
chi diéu bo tu nhién 1a dang yéu nhat, dimg gdng minh bang cach bt trude diéu bo
cua nguoi khéc.

~C6 2 loai ngdn ngilr : Ngon nglr no61 va ngdn ngir viét.

+ Ngon ngit néi : Puoc sir dung phd bién trong giao tiép, nd ra doi tir rt sém
trong qua trinh phat trién ciia loai nguoi, loai ngdén ngir ndy co6 thé sir dung dé dang,
tién loi, dung & bat ki dau, bat ki ddi tuong nao, hoan canh nao, ngdén ngir no61 dem lai
hiéu qua cao trong giao tiép va két qua cia giao tiép dugc phan hoi ngay tire thi. Ngon
nglt noi ludn di kem voi di€u b, nét mat, giong néi...nham dat dugc hiéu qua cao

trong giao tiép.
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+ Ngon ngtr viét : Ra doi mudn hon ngon ngir ndi, ndé dugc hinh thanh boi cac
hé théng ki hiéu twong trung cia ngdn ngit.

Pé dbi twong giao tiép co thé hiéu duoc, ngdn ngir viét phai tuan theo cac quy
tac nghiém ngat vé ngit phap, tu tir, cAu van phai mach lac, rd rang, dé hiéu. Giao tiép
bang ngdn ngir viét thuong dudi dang : Thu tir, Email, Fax...va doc thoai viét nhu :
Sach, bao, phim anh, tivi...

1.1.4.2. Giao tiép bang phwong tién phi ngén ngir :

Trong giao tiép ngoai 15i néi, chir viét thi viéc giao tiép phi ngodn ngi cling giir
mot vai trd rat quan trong. Giao tiép phi ngdn ngit bao gdm nét mit, nu cudi, anh mat
hay mot cur chi, dién mao...nao do sé khién cho viéc giao tiép dat hi€u qua cao.

+ Nét mat : Biéu 16 thai do, cam xuc cta con nguoi. Nét mat cia con nguoi
thuong thé hién 6 cam xGc nhu sau : Vui mung, budn, ngac nhién, s¢ hai, tirc gian va
ghé tom.”Nhin mit ma bat hinh dong” 14 cdu ca dao quen thudc cua dan tdc Viét
Nam. Nét mit ciing thé hién tinh cach cta con ngudi. Nguoi c6 nét mit cing thang
thuong 14 ngudi dat khoat, tryc tinh. Ngudi cd nét mit mém mai thi hoa nhd, than
mat, biét vui dua va d& thich nghi trong giao tiép.

+ Nu cudi, anh mat :

Trong giao tiép nguoi ta dung nu cudi, anh mat dé biéu 16 tinh cam,thai do cua
minh. Anh mat ludn di kém cung nu cudi dé thé hién cam xuc cta ngudi giao tiép. Nu
cudi co cai hon nhién, dén hau co cai chua chat, danh 4c sé di kém véi 4nh miat diu
hién, trong sang hoac anh mit danh d4, doc ac...Mdi mdt 4nh mét, mot nu cudi s& déu
thé hién ca tinh ctia ngudi do.

+ Céc cir chi : Bao gdm sy chuyén dong cua ban tay nhu : Vay, chao, khua tay,
hodc ¢6 thé 1a sy van dong cua canh tay.. .Tét ca nhirng sy van dong nay déu c6 mot y
nghia ndo dé trong giao tiép. Nguoi ta cling c6 thé sir dung cir chi dé diéu khién cudc
giao tiép, chang han nhu sy van dong ctia ban tay co thé hiéu 1a “dung lai” néu tay gio

ra phia trudc, hodc “dugce ro61” néu gat dau,. ..
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+ Dang vé, dién mao : La nhiing dac diém tu nhién, it thay doi duge nhu tang
ngudi ( cao, thap, map hay dm, mit vudng hay mit dai, mdéi mong hay day, da tring
hay den, xanh xao hay hong hao, vang vot hay ngam ngam..). Hodc ciing ¢ thé 1a
nhimg dic diém thay d6i dugc nhu : Toc, rau, trang diém, trang stc, trang phuc.. .

Dién mao c6 thé giy 4n tugng rat manh nhét 1 & ngay 1an gip dau tién. Vi du
nhu dan ong cao réo, khoe manh sé& gay an tuong tot hon mot nguoi thap bé, gay dét.

Mot ngudi co “tudng t6t” s& thuong duge moi ngudi tén trong tir cai nhin dau
tién.

Trang strc cling no6i 1én cd tinh, van héa,nghé nghiép cua ca nhan. Cach dn mac
cling gitip ta doan dugc trang thai tinh cam va pham chat tam 1y ctia con ngudi. Nguoi
mic quan 4o ruc rd thuong co tdm trang vui vé, sang khoai. Ngudi luén mic quan 4o
sdng mau la nguoi thich ngao du, hudéng ngoai.

Trong giao tiép, chung ta biét cach an mdc, trang stc phu hop s& dat duoc hiéu
qua cao. An mic dep, nét mat tuoi tan, trang diém vira phai, qu?m ao lich sy gon gang,
sach s&, phu hop v6i hoan canh giao tiép, an mic dep lam ddi tugng giao tiép cam
thdy ton trong, ngudng md, d& khién nguoi khac hai long. Nguoc lai, néu dn mic 16i
thoi, 1éch théch, dau 6c bu xu s& lam dbi tac that vong, chan ngan, tham chi khinh ré
ching ta, diéu d6 dem lai nhiéu bat loi trong giao tiép.

Trong giao tiép nhiéu khi ta nén quan sat dang vé cua ddi tuong giao tiép ta co
thé nim bat duoc vi tri, vai tro x3 hoi ctiia ho. N6 thé hién qua tuéng mao, tu thé nhu :
ngudi cd cuong vi cao trong xi hoi ludn c6 dang dip duong bé, chitng chac. Dang vé
con thé hién tm trang ctia ddi tuong giao tiép : Khi vui vé ho sé& di lai vui vé, nhanh
nhen, tung ting. Khi budn rau thi dau cui thap, lang im khéng ndi gi. Khi hoan
nghénh mo rong canh tay, hai vai. Khi ha quyét tAm thi m6i mim chit, tay ndm lai.
Khi héi han thi chan tay bat rat. Khi khong vira y thi lac manh dau. Tram tu thi chap
tay sau lung hodc xoa cam bop tran. ..

+ Khoang céach giao tiép :
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No6i vé mic d6 quan hé cua hai nguoi trong giao tiép nhu di néi ¢ muc
1.1.3.3(Khodng cdch giao tiép — Phén logi giao tiép).

Mirc d6 cang than thiét thi khoang cach cang gan, néu nhu 1a quan hé thu ghét,
khong wa nhau thi ho thudng tranh xa nhau, khong mudn dtng gan.

+Do vat :

Trong giao tiép ngudi ta ciing hay dung dd vat nhu : Buu anh, buu thiép, hinh,
hoa, 6 luu niém...tat ca nhiing cai d6 déu co ¥ nghia trong viéc thiét 1ap mbi quan
hé, biéu hién tinh cam thai d6 giira nhitng nguoi giao tiép véi nhau.

O trén ta da tim hiéu vé mot s6 phuong tién giao tiép phi ngon ngir. Piéu can
luu vy & day la viéc st dung cac phuong tién phi ngén ngir nay s€ chiu sy anh hudng
cua phong tuc, tap quan, cac yéu td vé van hoa, dic diém dan toc...Vi vay khi st
dung cac phuong tién nay ta phai nam rd né phi hop trong hoan canh ma ta giao tiép,
tranh lam anh huong téi cudc giao tiép dé dat hiéu qua cao.

1.2. Ung xir :

1.2.1. Khai niém chung vé ing xir :

Ung xir 13 1 dé tai mudn thud cua phép “ddi nhan xir thé” cua nguoi doi. O moi
thoi dai, moi quéc gia trong nén vin hoéa ctia minh déu c6 noi dén phép tng xur giira
ngudi v4i ngudi trong moi linh vuc ctia cude sdng. Pa co nhiéu cong trinh nghién ctru
vé ung xir & nhitng khia canh khac nhau.

Watson — Nha tam 1y hoc My - dai dién cta chil nghia hanh vi di cho rang :
“Ung xir ciia c4 nhan 1a qua trinh tiép nhan kich thich ngoai gi6i va phan tng dap lai
kich thich d6 cta co thé”.

Ong danh déng moi hanh vi - mg xr clia con ngudi véi hanh vi ctia con vat.
Watson cho rang moi tac nhan kich thich ngoai gi¢i(S-stimulus) tic dong vao co thé
déu cho mot phan tmg tra 101 (R-respenses). Viéc nghién ciru tdm 1y néi chung va tam
ly ing xir n6i riéng déu tap trung vao viéc gidi quyét moi quan hé gitra S-R tic 1a giai

quyét moi quan hé gitra cd nhan va moi truong trong cudc song ciia moi ca nhan.
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Skinner nguoi ké tuc va phat trién cia Watson da chimg minh duoc rang tir tac
nhan kich thich cta ngoai gidi (S) dén phan ung dap lai cua chu thé (R) déu co su
tham gia cta ¥ thic. Diéu d6 din dén mdi ca nhan s& ¢ nhitng phan tng khac nhau ¢
ting thoi diém,hoan canh khac nhau.

Ly thuyét hanh vi tng xt ctia 2 nha tdm 1y hoc ndi tiéng trén ciing da cho ta
thdy su quan trong va can thiét cia viéc nghién ctru hanh vi tng xir ctia con ngudi.

Ung xir 1a van d& dugc cac nha tim 1y hoc hién nay rat quan tdm, no 1a su dtc
két kinh nghiém cta con ngudi trong qua trinh séng va lam viéc.

Vay tng xtr da dugc khai niém nhu thé nao ? Ta s& xem xét khai niém cua tac
gia Lé Thi Bumng trong cuén “ Tam 1y hoc Gmg xtr “ :

“Ung xur 1a su phan tng ctia con ngudi d6i vi su tac dong cua ngudi khac dén
minh trong mdt tinh huéng cu thé nhat dinh. N6 thé hién & chd con nguoi khong chu
dong trong giao tiép ma chu dong trong phan mg c6 su lua chon, o tinh toan, thé
hién qua thai d, hanh vi, ctr chi, cach ndi nang — tuy thudc vao tri thirc, kinh nghiém
va nhan cach cia méi ngudi nham dat két qua giao tiép cao nhat”.

Theo ba thi @ng xir ctia con ngudi khong chu dong trong giao tiép, khong chi
dong tao ra hanh dong ma chu dong & thai do, phan ung trudc nhitng thai do,hanh
vi,cur chi cua ngudi khac trong mot hudng cu thé nao do.

Vay, tng xtr dugc thé hién phai trong mot tinh hudng giao tiép cu thé. Song
khong phai moi su giao tiép déu co ung xir xay ra.

Ung xir 12 cai biéu hién ra bén ngoai cua cai tdm, cai tinh cta con ngudi, la
thude do 1ong nguoi ddi véi mdi ca nhan trong ting thdi diém, timg hoan canh can c6
nhimg hanh vi tmg xtr phi hgp. Khong thé c6 cach img xtr chung cho moi ngudi,ngay
ca ddi voi ban than ta tuy timg hoan canh, tdm trang, muc dich...khac nhau ciing c6

nhiing cach tng xur khac nhau.
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1.2.2. Ban chit ciia wng xir :

Tam ly con nguoi 1a mdt bd mdén nghién clru vo cung phic tap va da dang.
Chung ta sé& rat khé c6 thé doan trudc duoc tim 1y ciia mot ai d6, va vi vay ciing kho
dé biét ngudi d6 s& xir su ra sao trong mot hoan canh cu thé. Néu c6 ching, ta ciing
phong doan ho s& 1am nhu thé nay, lam thé kia ma thoi. Mdi ngudi s& ¢ cach tng xur
khac nhau, nhung moi cung cach tmg xu déu thé hién cai tam, cai tinh ca mdi con
nguoi.

Nguoi nhan hau s& co cach tmg xr xuat phat tir [ong nhén 4i, cai tdm nhan hau
d6 sé& xui khién ho ung xur vol nguot doi do lugng, nhan dao, ton trong nhan cach cua
ngudi khac. Trong quan hé v&i ngudi, ngudi nhan hau s& dé cam thong, chia sé nhing
rii ro, bat hanh ctia moi nguoi, vui sudng vi nhirng thanh cong cua nguoi khac, ludn
mong mudn moi ngudi tién bo, thanh dat. Nhimg ngudi nay thuong xay dung nhimng
moi quan hé than thiét trong cudc song va cong viéc.

Nhitng nguoi g xur véi cai tam khong nhan hau(ac tam). Su dc tdim nay s€ xui
khién ho tmg xtr v&i nguoi khac mot cach ti tién, ich ki, vo tam, thiéu ton trong nhan
cach ngudi khac, anh ta khong biét thong cam, chia sé v6i nguoi khac vé nhitng rii
ro, bat hanh cua ho, d6 ki vai nguoi khac vé thanh cong cua ho, khong muén ai hon
minh. Trong cung cach an néi ho thuong xtc pham dén 10ng tu trong cta ngudi khéc,
lam ton thuong dén danh du, phém chit ctia moi nguoi. Chinh cai ac tam ddc dia nay
dd khién ho chi c6 nhimg mdi quan hé khong ldy gi 1am dep d& trong cudc song va
cong viéc.

Qua cach tmg xtr thong thudng, ta c6 thé d& dang hiéu thém vé nhan cach cua
mdt con ngudi. Moi ing xir ctia con ngudi déu xuat phat tr cai tdm, cai tinh cua ho.
Su tmg xir ciia con ngudi cling rat da dang, khdng ai giéng ai. Nha van Lé Luu da
khéo quat trong tic pham “ M& Ring” nhu sau

“ Khong co6 cach séng nao lam cham ngdn pho bién hoan hao cho tat ca moi

hoan canh, moi tang 16p mot cach cu thé ca, song nhu thé nao van c6 nhugc diém cua
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nd. Anh sdng soi ndi, dé nong nay, khong sau, anh tinh toan chi ly chac s& hep hoi,
bao thi. Anh lanh d& cuc va U li. Anh thong minh thao vat dé lau ca, gia di.Anh tiép
xuc it thi siu nhung don diéu, hiéu biét hep. Anh quan hé nhiéu dé chang mang,
khach s&o. Nguoi tot nhidu nhit thim duoc nhiéu cai tinh trong mdi cach song.
Nhung néi gi thi néi chu yéu bac nhat van 1a cai tinh”.

Piéu quan trong trong viéc xem xét sy ing Xir ciia mot ngudi ta phai hiéu do 1a
hién twong hay ban chat. Diéu d6 that khong dé dbi véi nhitng nguoi hoi hot, bang
quang. Du thé nao thi ta nén luu y :

“Song sau con co ke do
Long nguoi ai to ma do cho tuong”

Chung ta chi nén nhin cidch mot ngudi tmg xir dé xem ho 1a ngudi ra sa0 ma
thoi, chir khong thé va khong nén hi vong sé& hiéu hét dugc 1ong ngudi do.

1.2.3. C4c kiéu \rng xir :

C6 nhiéu cach phén loai tmg xir, hién nay van chwa c6 ¥ kién théng nhét vé van
dé nay. Su phan chia cac kiéu tng xir con tiy thudc vao mdi quan diém cua mdi ca
nhan, va vao tiéu chi phan loai. Sau day ta s& xét cac kiéu tmg xir dua trén 3 khia canh
Sau :

1.2.3.1. Ciin cit vao yéu cau dao dirc ciia xa hoi c6 2 kiéu :

_Ung xir tbt — dung muyc : Thé hién qua thai do phu hop véi hanh vi, phu hop
v6i yéu cau xa hoi.

_Ung xur xdu : Thai 6 pha hop véi hanh vi nhung khong pht hop véi yéu cau
cua xa hoi.

1.2.3.2. Can ctr vao phong cach ung xir :

MBJi c4 nhan s& c6 mot phong cach séng, do vdy ho ciing c6 nhitng cung cach
g xUr riéng. Dudi day 1a 3 kiéu ung xir thuong gap :

_Kiéu ung xur doc doan : Do tinh ddc doan chiém wu thé nén moi lac, moi noi

(co quan, nhém ban bé, ¢ gia dinh...) nhitng ngudi ndy thuong khong quan tim dén
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nhimg dic diém riéng cta ddi twong giao tiép, thiéu thién chi va gay cang thang ddi
v6i ho. Néu ¢ cuong vi lanh dao nhiing ngudi c6 tinh cach nay kho thiét 1ap mdi quan
hé véi cp dudi, khé chiém dugc cam tinh ddi v6i nguoi khac.

_Kiéu ung xur dan chu : Biéu hién ndi bat cua kiéu rng xU nay la sy nhiét tinh,
thién ¥ c¢i ma,sy ton trong nhan cach cua d6i tuong giao tiép. Nhitng phdm chit nay
chiém wu thé trong cach tmg xir cua ho, ho biét ling nghe, biét quan tam giup d&
ngudi khac khi can thiét nén ho ciing d& dang thiét 1ap mdi quan hé t6t v6i moi nguoi
va dé dat hiéu qua cao trong giao tiép.

_Kiéu tmg xtr tw do : Thé hién ¢ tinh linh hoat qua murc trong giao tiép. Ho dé
thay d6i muc dich, khong 1am chu duoc dién bién tAm 1i cua minh, d& “chiéu theo dbi
tugng giao tiép”. Nhitng ngudi ndy thuong dé danh mét cac mdi quan hé, do viy dé
mat uy tin.

Trong giao tiép ho té ra khong sau sac, thiéu lap truong vi ho khéng lam chu
duoc minh. Nhitng ngudi nay dé xué xda trong cong viéc.

1.2.3.3. Cin ctr cao than kinh ciia khi chat :

Ta s& chia lam nhing kiéu chinh sau :

_Kiéu ung xtir manh mé& ( Kiéu than kinh manh — Khong can bang, khong linh
hoat ) :

Cach tmg xtr nay sé& thé hién : Khi c¢6 tac dong bén ngoai ho - ho c6 phan tmg
ngay bang thai o, hanh vi — ctr chi. Nhitng phan (mg d6 c6 thé 1a tich cuc hoic tiéu
cuc.

Trong khi giao tiép c6 ai d6 xtic pham dén ho trudc mit nguoi khac, ho to thai
d6 khong binh tinh, phan ing mot cach gay gat, nong ndy, ho khong thé binh tinh dé
suy xét xem nén hanh dong thé nao. Tuy nhién trong trudong hop giao tiép dién ra
thuan hoa ho s€ té ra 1a ngudi nhan hau, vi tha.

_Kiéu ung xir linh hoat ( Kiéu ngudi than kinh manh — Cén bang,linh hoat ):
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Moi tac dong khéach quan t6i ho déu duoc tiép nhan nhe nhang thoai mai. Néu
c6 ai d6 nodi qua 101 ho ciing khong gian, khong cau gat. Khi phé binh ai d6 ho ap
dung phuong cham : “Trong khi noi dua 13 lac nguoi ta néi that nhat” 1am cho ngudi
khac tiép thu cling nhe nhang, thdm sau vi né c6 phan hai hudc.

Sau day, xin dugc trich mgt cau truyén minh hoa :

Vonte va nguoi tuy tung

Vao mot budi sang dep troi, Vonte goi anh hau va bao anh stra soan moi thir dé
lat nita hai nguoi s& vao ring di sin. it phat sau anh hiu mang 1én cho Vonte mot doi
ting cii ban.Vonte nhin d6i ting cau may noi :

_Tbi d4 bao anh chuan bj di r6i ma anh con dé doi tng ban thé nay a?

Anh hau diém nhién tra 16i :

_Thua 6ng, con nghi khong viéc gi phai lau sach doi ting vi di mot lac dang nao
né ciing ban.

_Puogc r6i, thé thi 1én dudng di ngay thoi.

_Da thua 6ng, con chua kip an sang, d6i lam a!

Vonte xua tay :

_Khéng hé chi, di mot lic thi dang nao anh ciing doi.

Loi binh : Vonte di khéo 160 nhac nho anh hau vé viéc khong lau déi ung thong
qua chinh cdu néi ma anh nay dung dé bién minh cho hanh dong ctia minh. Viéc nhéc
nhd, phé binh nay ciia Vonte khién anh hau khong ty 4i ma lai 1am anh ta thdy xau ho
v6i1 ban than minh, ty hira sé khong bao gio 1ap lai sai 1Am d6 nira.

_Kiéu g xtr binh than ( Kiéu than kinh manh — can bang ) :

Ho luén t6 ra binh tinh, chinh chén, than trong. Trudc khi phdn Uung véi tac
dong bén ngoai, ho déu suy nghi, can nhéc, lua chon thai do, hanh vi, cir chi...do dé
phan tng cua ho bao gio cling than trong, c6 tinh todn. Tuy nhién do6i khi trong giao
tiép ho bo 15 co hoi do cham thich nghi véi nhiing tinh hudng bat thuong xay ra.

_Kiéu tng xtr cham ( Than kinh yéu ) :
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Nhitng nguoi nay luén té ra mac cam, s¢ sét, khong chu dong. Mot 101 noi
ning, mot 161 béng dua qua muc. ..cling 1lam ho suy nghi, bang khuang. Ho thich séng
mot minh mdt kiéu, mot minh minh biét, mét minh minh hay, stc chiu dung yéu, dé
bi dao dong, kho chiu mdi su phé binh ning né. Tuy vay néu khéo 1éo dong vién, phat
huy mat tich cuc ctia ho thi ho rat dju dang, té nhi trong giao tiép. Ho la nguoi rat giau
cam xuc.

Tat ca cac kiéu Gmg xr & trén tuy chua that day du, nhung 1a nhitng kiéu tng xtr
thong thudng nhat. Trong thuc té, s& con nhiéu nhimng tinh hudng giao tiép khac xay
ra, tly vao moi truong hop ma con ngudi sé& co nhitng tng xir khac nhau. Khéng c6
truong hop nao gidng truong hop nao. Nho nhimng kinh nghiém cudc séng, nhiing
hiéu biét, long nhan hau va ban linh c4 nhan. Con nguoi ty diéu chinh cach tng xtr dé
dat duoc két qua mong mubn, gy dugc an tuong tot dep voi nhau trong cudc sdng,
trong giao tiép.

1.3. Nghé thuit giao tiép vng xir trong xi hi :

Hoat dong giao tiép Gmg xtr dién ra thuong nhat & mdi ngudi, & moi khong gian
va thoi gian. Hiu qua cua viéc giao tiép nhu thé nao tiy thudc vao cung cach tmg xt,
vé ndi dung ciing nhu hinh thtc giao tiép.

Moi ing Xr cia con ngudi déu thé hién nhan cach, nhan thic, thai d6 cua ho vé
sy vat, hién tugng do6. Tuy tung thoi diém, tung hoan canh, chiing ta nén c6 nhiing
hanh vi Gmg xir pht hop. Khong thé ¢ cach ing xtr chung cho tit ca moi ngudi, ngay
ca d6i voi ban than ta cling tiy timg hoan canh, tim trang, muyc dich...khac nhau s& c6
nhimg ng xr - giao tiép khac nhau. Vay sau ddy, ta s& cting xem xét nhiing diéu nén,
khong nén trong giao tiép tmg xir thong thuong. Qua do, ta s& két luan dé c6 nhimng bi

quyét chung nham giao tiép tng xur dat hiéu qua cao.
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1.3.1. Tai sao chiing ta lai giao tiép kém hiéu qua ?

Pay 1a cdu hoi ma rat nhiéu ngudi quan tdm, vi trong khi giao tiép ho khé cd
thé dat dugc muc dich ban dau ctia minh, ho khong thé giao tiép hodc khong biét nén
XU su ra sao trong hoan canh do...

Vay cau tra 101 nam & dau ? D3 c6 nhiéu két luan, nhiéu gid dinh vé van dé nay.
Sau ddy 1a mot sb nguyén nhan chinh khién giao tiép kém hiéu qua :

* Khong tu tin vao ban than minh.

Ho thira mic cam vé ban than nén khi giao tiép ty thdy minh thap kém, khéng
dam tranh luan, dé cap t6i van dé ma minh mudn néi. Ho e ngai nguoi khac phan d6i
nén ty thu minh lai trong cudc giao tiép do.

Ho khong ty tin vé chinh sy chuén li ctia minh nhu : Trang phuc, ndi dung cta
van dé can ban t4i, giong noi, dién mao...nhing yéu t6 nay khién ho khong dam giao
tiép, viéc dat dugc muc dich giao tiép rat khé d6i véi nhirng nguoi khong tu tin.

* Nghi sai vé van dé can noi1 to1.( Suy dién sai ) :

Pay la nguyén nhan tha hai khién cudc giao tiép bi that bai.

* BAt déng ngon ngu :

Pay 1a sy that bai tham hai nhat trong giao tiép. Hai ngudi da khong hiéu nhau
vé ngdn ngir s& khong thé tién hanh giao tiép hiéu qua dugce. Mot s cude giao tiép du
dung chung 1 loai ngdn ngit nhung st dung nhimg “tiéng 16ng” hay tiéng dia phuong
khién qué trinh giai ma thong tin rat khé khin ciing van gy that bai trong giao tiép.
Piéu nay rat dé gay hiéu 1am, 1am thay d6i hanh vi cta nguoi nhan dbi véi mong
mudn ctia ngudi truyén dat thong tin.

* Nhan thtirc khac nhau :

Nhén thirc khac nhau tao ra khoang cach trong giao tiép.Khoang cach d6 s&
duoc thu hep dan néu 2 ngudi ¢ cing mot nhan thirc nhu nhau, kha ning tao ra thanh
cong trong giao tiép 1a rat dé dang.

* Thoi gian giao tiép khong hop thoikhong ding lic :
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Khong phai bat ki thoi gian nao giao tiép ciing co két qua, thoi gian chinh 1a vii
khi dé ta thanh cong trong giao tiép.

Vidu: Khi mot nguoi budn rau béi su ra di ciia mot ai d6 ma ta lai ké cho ho
nghe mot cau chuyén cuoi thi qua that vé duyén.

_Khi dimg trude mot ngudi dang buc tirc chan nan thi ta ¢ mudn ho giai quyét
mot van dé nao d6 thi qua 1a rt kho.

*(Qua tai thong tin giao tiép :

Thong tin giao tiép dua ra qua nhanh qua nhiéu khién cho cic no-ron than kinh
cua kip phan tng, diéu nay s& 1am cho nguoi tiép nhan thong tin khong kip tiép thu.

Viéc qua tai thong tin s& dé gy that bai trong giao tiép 1a diéu tat yéu.

1.3.2. Nhirng thudc tinh tAm ly cin c6 khi giao tiép - ing xir :

* Ning luc quan sat doi phuong :

Ngay tir cai nhin dau tién, ta phai dinh huéng duoc d6i tuong giao tiép qua :
Khuén mat, dang ngudi, diéu bo, cach noi...Diéu nay s& giup ta biét cach Gng xir véi
ting ngudi, giup ta nam dugc so bo ban dau, chan dung d6i twong giao tiép.

* Ki ning biéu hién nhitng v nghi tinh cam,nhan thirc clia minh ddi véi ngudi
khac :

Ngay tur dau ta nén lam ho c6 cam tinh va dong cam vai ta. Chinh diéu nay sé

tao ra thanh cong trong giao tiép - ing xu.

* Ton trong neudi giao tiép :

Khéng c6 ai 1 hoan toan x4u, khong c6 ai 1a hoan toan tbt. Vi vay khi tiép xtic
véi mot ngudi ta nén danh cho ho thién cam, nhin nhan cai tot & ho, khong dinh kién.

G6t — Mot nha triét hoc Puc da day : Nén d6i xir voi anh ta tot hon cai ma dang
ra anh ta khong dugc hudng. Boi 18 trong xa hoi vi thé co thé khac nhau nhung nhan

cach 14 binh dang.
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* Ning luc tu chu trong cac tinh hudng giao tiép :

Lam chu dugc minh 1a mot diéu kién quan trong dé thanh cong trong giao tiép -
g xtr. Boi 18 trong cudc séng ludn cé nhitng thing trAm, song gid, khong ai 1a séng
phang ling dugc qua ngay nay ngay khac. Co nhimg luc ta bi xic pham, that bai néu
khong Iam chu dugc minh, n6i nang qua 101, lam nhiing diéu dai dot thi mbi quan h¢
clia ta voi nguoi khac khong con nhu trudce nita. Trong giao tiép khi ta lam cha duoc
ban than, ta s& biét minh nén ndi gi, nén 1lam gi dé khong 1am phat ¥ ngudi tiép Xuc.
1.3.3. Nhitng diém nén tranh mic phai trong giao tiép ving xir :

* To thai d6 khong quan tam té1 cudc no1 chuvén :

+ Khong nhin vao mat d6i tuong giao tiép.

+ Mat nhin di noi khac khi d6i tuong dang noi.

+ C6 nhimg hanh dong thé hién sy khong quan tAm nhu : Poc sach, béo, tai
liéu, mat liéc dong ho, 1am mot viéc riéng nao do...

+ Nét mat thé hién sy bon chon, néng long cd vé dang voi vang di dau do,
khong chu ¥ dén dbi tugng dang noi.

* N i sai dé tai, ndi lan man, khong tap trung vao van dé cin noi:

+ N6i khong rd rang, giai thich khong day da khién ngudi nghe khong hiéu
dugc hét van de.

+ Khong trd 161 cau hoi dugc néu ra ma quanh co, dai dong gay cam giac kho
chiu cho ngudi hoi.

+ Noi thao thao bat tuyét vé moOt van dé nao d6 mic ké thai do khé chju cua
nguoi nghe.

* Tu cho rang minh cai gi cling biét :

+ Hay noi vé ban than minh trudc nguoi khac.
+ Bat ngudi nghe phai chuyén dé tai dang ban luan sang dé tai ma minh mudn
noi.

+ Lam ra vé hiéu biét rong.
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* Kich bac, cong kich néi x4u ai d6 :

* Dung nhttng 101 1€ sudng sa qua murc d6 quan hé, chém nhirng cau nudc ngoai

mot cach tuy tién.

* Rut re, lang tranh, ép ung.

1.3.4. Bi quyét dé thanh cong trong giao tiép wng xir :

Sau khi ta dd tim hiéu vé nhiing nguyén nhan giy giao tiép kém hiéu qua,
nhimg diém can c6 va can tranh trong giao tiép ung xir thong thudng. Bay gid ta s&
tim hiéu xem vay 1i thuyét dé c6 thé thanh cong trong giao tiép 1a gi ? Liéu khi van
dung nhitng diém nay trong thuc té,ta c6 thé giao tiép tng xur hiéu qua hay khong ?

Duéi day 1a mot s6 1i thuyét dé ta giao tiép hiéu qua hon :

(1). Hay coi tAt ca moi ngudi déu 1a nhan vt quan trong.

Pay 1a mot nhu cau dic trung rat quan trong cia con ngudi. Nhu cau nay gitp
con ngudi vuon 1én trong cudc séng va vi thé xa hoi. Khi giao tiép ta coi d6i twong
giao tiép 1a quan trong, ho sé& coi ta 1a quan trong. Khi ca 2 déu to ra ton trong nhau,
cudc giao tiép sé dién ra trong bau khong khi hoa binh, binh dang.

(2). Hay hoc va lam theo cau : “Biét ngudi biét minh,trim trn trim thing”.

Khi ta “biét nguoi”, ta s& ing xir hop 1i, hop tinh véi ddi tuong d6. Biét khi nao
nén lam diéu nay véi ho, nén noi gi véi ho luc nay...

Khi ta “biét minh”, ta s& khiém tén, cang it boc 10 cai manh, cai yéu thi ta sé
cang thanh cong trong giao tiép.

(3). Hay ton trong va giir thé dién cho ngudi khac :

Sai 1am 16n nhat ctia mot nguoi 1a xem thudng ngudi khac. Ai cling mudn duoc
ton trong, dugc bao vé danh dy cua minh. Trong giao tiép, tranh luan ta rat d& lam ton
thuong nguoi khac vi mudn ching minh minh dng, con ngudi khéc thi sai. Vo hinh

dung ta da lam t6n hai danh du, long tu trong cua ho.
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Hay nhé rang, ngay cé khi ta hoan toan c6 1i thi ta ciing can phai khéo 1é0 to ¥
kién cua ta ddi voi ngudi khac. Khong nén kénh kiéu, khoe khoang. DPiéu nay s& lam
xau nhan cach cua ta, mat di niém tin voi nguoi khac.

Con nguoc lai, khi ta sai ta hoan toan co thé xin 13i va stra chita sai 1am cua
minh. Cac Mac noi rang : “Ngudi thong minh 12 ngudi nhanh chéng nhan ra 16i 1Am
ctia minh va san sang stra chira 18i 1am.”.

Con ngudi khong ai 14 hoan hao, vi vy ta khong nén ¢ thai do bat can, chan
nan khi gap that bai. Phai lac quan, tin tudng vao su cd ging cta ban than trong tuong
lai.

(4). Hay khen dé cho ho mot niém tin vao kha ning, su ¢d ging va nhitng thanh

tich cua ho.
Loi khen s& 1am cho nguoi ta phan chan, tu tin vao c¢b gang vuon 1én ciia minh.
Lo1 khen phai dua vao thuc tam tai day long phat ra, khong phai xu ninh gia
dbi. Sy ninh hoét s& khién ngudi doi khinh bi.

(5). Hay cudi va ndi nhitng ciu ngot ngao :

Chi mét nu cuoi cling da lam thay ddi nét mit mot con nguoi va cai thién mbi
quan h¢ gitta nguoi vo1 nguoi.

Nu cudi nd trén moi di kém véi giong noi ngot ngao day thién cam sé& tao moi
quan hé tot hon trong giao tiép.

Ngay ca khi phé binh, nhic nhd ai ban ciing nén giit giong néi ngot ngao, té nhi
s& hiéu qua hon nhiing 161 git gong voi vé mat ham ham.

(6). Hay biét quan tAm t&i ngudi khac,dé minh duoc quan tAm :

Hay noi toi nhitng diéu hop véi so thich cua dbi twong giao tiép, hudng cudc
no6i chuyén toi dé tai ma ngudi d6 quan tam.
Khi ta quan tam t&i nguoi khac thi nguoi ta cling s€ quan tam, giap do ta. Tranh

nod1 dén cai minh muon trudce khi ndi dén nhitng diéu ma ho quan tam.
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(7). Hay ling nghe nguodi khic noi :

Lang nghe dé hiéu ho, dé thong cam, sé chia voi ho diéu nay chinh 1a t6n trong
ho, ton trong ban than minh.

Hay tao diéu kién dé ho co thé ndi mot cach thoai mai, tranh cét ngang, cuop
161 hoac chan hong ngudi khéc.

(8). Hay cu xir phu hop v6i ting neudi, time hoan canh. Hay nhé : “Sdéng mdi

nguol mot nét, chét moi1 ngud1 mot bénh.”.

Su thanh cong trong Gng xu giao tiép phu thudc hoan toan vao cach ching ta
nam bat dbi twong, hoan canh giao tiép ra sao. Song no ciing phu thudc vao nghé thuat
giao tiép mg xtr, diéu nay doi hoi chung ta phai khong ngimg hoc hoéi kinh nghiém
ung xur qua sach vé, qua chinh thyc tién cudc doi minh. Biét linh hoat, sang tao nhiing
mg dung nhig diéu d6 trong thuc tién ban da thanh cong mot phan trong giao tiép
ung xu.

1.4. Giao tiép wng xir véi ngudi nwéc ngoai :

1.4.1. Nhirng nét co ban trong van dé giao tiép ing xir ciia mdt s6 nwéc
trén thé gioi :

Trong nén Kinh té thi trudng ngdy nay, cac nghanh doanh nghiép Viét Nam
dang mé rong quan hé voi nudc ngoai nham phat trién hoat dong doanh nghiép.
Trong d6 kinh doanh khach san cling khong phai 1a mot ngoai 1¢€. X3 hoi cang phat
trién thi nhu cau giao tiép cang ting, cang da dang phong pht vi chiu su anh hudng
ctia nhiéu nén vin hoa khac nhau.

MJi nudc s& c¢6 cach tng xtr giao tiép khac nhau do hoan canh dia 1y, phong tuc
tap quan, 1& nghi khac nhau. Do vay, khi mudn giao tiép v6i ngudi nudc ngoai ta phai
ndm bét duoc nhu cau sé thich, thoi quen... cua khach. Mot diéu khong thé thiéu khi
giao tiép voi ngudi nudc ngoai 1a trinh do ngoai ngit. Nguoi lam du lich noéi chung va
ngudi 1am khach san néi riéng déu phai c6 von ngoai ngit viing chac.

Duéi day la dac diém vé€ van hoa cling nhu giao tiép cua mdt nudce trén thé gidi
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_Céac nudc Pong Nam A : ( Thai Lan, Lao, Campuchia ) khi giao tiép voi
nhimg nudce nay khéng nén ngdi vat chan chit ngii, néu khong s& pha v& mdi quan hé.
Néu v6 tinh lic chan dé cho dé giay hudéng vao ddi phuong giao tiép thi dam phan sé
dé that bai. Du ban c¢6 v6 y cham vao dbi phuong ciing khong thé tha thu.

_Australia : Phan 16n ngudi Australia tiép khéach trong quan rugu. Can nhé rd
bita com do ai tra tién, khong nén qué sét sang ciing dimng quén van dé nay.

_Nguoi Anh : Ho kiéng ki 3 thir :

+ That caravat ké soc.

+ Lay chuyén hoang tdc ra ché giéu.

+ Pung no61 nguodi Anh 1a ngudi Anh. Hay néi ho 1a nguoi “Briton” nhu vy s€
hai 10ng tat c4 nguoi Anh.

Nguoi Phap : Khong thich héi nhiéu vé doi tu cua thuong gia, khong thich dé
cap to1 viée riéng gia dinh, bi mat budn ban.

_Nguoi Dt : Thich 1am viéc c6 ké hoach, rat tiét kiém hay dé y dén hinh thic,
thich mac 4o dém vai va doi mii phét. Khong thich dam ludn lan man.

~Nguoi Thuy Si : Thich nhitng cong ty c6 tham nién, cang lau nam s€ cang
duoc yéu mén. Ban nén thém nam thanh 1ap cong ty vao danh thiép, diéu do6 co tac
dung ngoai mong mudn cia ban.

_Nguoi Phan Lan : Khong thich mac déng phuc, ho luon bao thua, mot khi da
quyét dinh va bat tay ban 1a coi nhu ky két hop dong. Ho thich ding gio, hay ting ba
cht nha nhiing bong hoa 1¢ ( 5 hodc 7 ). Pung ném thirc n khi chi nha moi ruou.
Tranh n6i chuyén chinh tri. Nam nir Phan Lan gip nhau déu bit tay.

_Céac nudc Hodi Gido : Nén chi y nhitng diém nhu sau

+ Than trong trong tirng 161 ndi,cur chi.

+ Ho khong udng ruou, khong an thit bo

+ Phu nir l4i xe 1a diéu kiéng ki.
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+ Trong bira tiéc ba chi khong c6 mat, ban khong nén hoi vé ba chi vi day sé
1a mot sai 1am.

_Ngudi Nam Mi : Ho thich trang phuc sam, thich dung gio. Khi dam phan ho
t6 ra than mat, ngdi gan, c thé ghé sat miéng vao tai d6i phuong.

_Nguoi Mi :

+ Coi trong su dung gio.

+ Quan tam té1 hinh thiec.

+ {t bat tay luc tir biét nén khong can chu ¥ viéc nay.

+ Mubn ndi nang thoai mai khi thuong luong.

_Nguoi Nhat :

+ Thich khiém ton, khong khoa truong vé nghé nghiép, danh vi. ..

+ Ki mic 40 sim mau ( mau den ).

+ R4t vé sinh, s¢ dich bénh.

+ Khi méc 161, hdy thanh that xin 161 ho, ho s& bo qua, khong cb chép.

Mot nhan xét duoc giao su truong dai hoc Wakayama ( Nhat Ban ) dua ra vé
cach xur Iy ctia mot s6 nude trude mot tinh hudng nhu sau:

Tinh cach co ban nhat cia méi nguoi s& boc 16 khi ¢ cach nao d6 day ngudi ta
vao hoan canh budc phai c6 lIva chon duy nhét va chi c6 mot lua chon duy nhat ma
thoi cho hanh vi ctia minh. Cach d6 theo ong, giéng nhu ngudi ta lam phép tinh vi
phan vay, va bang cach dé cho ngudi d6 roi vao hoan canh chi con 1$ cudi cing.
Nguoi My 1am gi véi 18 cudi cing d6? Anh ta s& chay ra dau phd va tim cach ban qua
tao d6 & cudi phd voi gia 1,23, va c¢b ging cho 1$ d6 quay vong that nhiéu trong ngay.
Nguoi Phap: Anh ta s€ tho dai va di mua mdt bong hoa cam chudng that dep, tim gap
ngudi yéu, quy dudi chan nang, ting bong hoa va néi nhimg diéu c6 canh thim dam
nudc mat. Nguoi Trung Qudc: Anh ta s& tim gip nhiing ngudi Trung Quoc khac cling
canh ngd nhu thé ban nhau chung nhitng déng $ cubi cung dé mé mot ganh pha xa

hay mi van than. V&i nguoi Nhat thi sao? Anh ta sé liéng 1$ cudi cung ctia minh vao
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mot x6 xinh, hay mot ham ta khuat kin ¢d gang khong ngi téi nghi dén no nira , va tu
dit minh vao mot tinh thé cuc doan: nd luc thi séng, khong nd luc thi chét. Pé vai
chuc nim sau voi nd lyc phi thudng cia minh, ngudi Nhat da kiém dugc mon tién kha
16n. Luc nay anh ta méi nghi dén viéc x4y lai ngdi nha cii cia minh. Anh ta luc lai
dbng dd cii tim lai 1$ trude kia, vudt lai cho né ngay ngan va gin no trong mot khung
son son thiép vang that dep, va treo nd vao mot noi trang trong trong nha dé con chau
14y d6 1am bai hoc cho minh.

Moi dan tdc s& co nhitng phong tuc, tdp quan khic nhau. Khi giao tiép voi
ngudi nudc ngoai ta nén chi ¥ téi tinh cach dan toc ctia ho, dé tranh 1am mat long ho
va dé cudc giao tiép duogc thanh cong.

1.4.2. Mt s6 quy tic chii y khi giao tiép ing xir véi ngudi nuwée ngoai :

(1). Nén tranh héi vé cac van dé : Tudi tac, tinh trang, hon nhan, thu nhap, dia
chi, qua khir, cong viéc, tin ngudng ton gido va quan diém chinh tri. Pay déu 13 nhiing
diéu kiéng ki d6i voi hau hét nguoi nudc ngoai. N6 mang tinh ca nhan, nén tranh hoi
1 tot nhat.

(2). Néu ai d6 hit hoi, s6 mili néu & gan ta phai chiic phuc lanh “God bless
you” ( Cau chtia pht hd cho anh ). Con néu anh ta bi hat hoi ta phai xin 15i “Excuse
me, please”. Néu dugc chuc phiic phai cam on “Thank you”. Néu ai nh& tay danh d6
nude, dd ruou ta ¢t 10 di coi nhu khong thay 13 tét nhat.

(3). Tranh hi mii, khac dom, nh6 nudc bot chd dong nguoi, khong cay méong
tay, khong rung dui, moc 16 mili, 10 tai, xia ring noi cong cong. ..

(4). Nén biét mot sb ¥ nghia cta nhitng ctr chi théng thuong nhu :

_Gat dau : Pong .

_Lac dau : Khong hai long.

* Poi v6i ngudi Bungari thi :

_Gat dau : Khong dong y.

_Léc dau : Pong y.
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* Poi v6i ngudi hanh dong cup mi mat xudng s& co y nghia :

A rap xé at : Ban dang coi ho 1a ké ngbc nghéch.

_Bic Iran : Su ninh bo tho thién.

* Khi dat mot cau hdi ma ban gai tay hoac kéo rai tai s€ 1a :

_Dan dia Trung Hai : Ho s& tuéng ban tudn ra mot 10i chiri ming khiém nha.

_B6 Pao Nha : Biéu thi sy dé chiu,ho s& dap lai ban bang mot nu cudi hién

lanh.

* Khi ban gio ngon tay céi lén,nd s€ cO y :

_Ngudi Anh, Chau Au : Biéu thi mot cai gi d6 rat tot dep.

_Ngudi dao Sadina : D6 1a mot hanh dong sb sang.

* Néu ban tao vong tron boi ngén cai va ngdn trd sé tao rat nhiéu ¥ nghia khéc
nhau:

_Nguoi Mi sé coi do 1a “OK™.

_Nguoi Nhat thi nghi phai chuan bj tién.

_Nguoi Tuynidi s& hot hoang vi : “Tao s& giét may”.

Nguoi Colombia : S6i noi s& bi mat hét binh tinh vi ctr chi khiém nha nay.

Nguoi Xiry : So hai vi tuong minh bi tong ¢6 khoi noi nay.

Nguoi Phap : La con s6 khong ( Khéng hé gi ).

Trong giao tiép Gmg xir véi nguoi nudc ngoai ta nén hiéu duge mot sd nét van
hoa, truyén thong ctia ho, song nén giit ban sic van hoa cia dan toc minh.

Diéu quan trong trong giao tiép - Gmg xir véi ngudi nude ngoai ta phai giy cho
ho 4n tuong tdt dep vé van hoa Viét, ton trong van hoa, truyén théng cua nudc ban,

tao 1ap moi quan hé quoc té binh dang, bac ai.

Bui Thi Thu Huwong — Lop: VHL301 31



Tim hiéu hoat ddng giao tiép vmg xir véi khdch cia ddi ngii nhan vién phuc vu khdch
san CLASSIC Hoang Long

Chuwong II : Cac co s¢ Iy luan vé hoat dong giao tiép ving xir trong kinh
doanh khach san.

2.1.Nhirng khai niém co ban vé hoat dong kinh doanh khach san:

2.1.1.Khai niém khach san :

Thuét ngir “Hotel” — Khach san c6 ngudn gdc tir tiéng Phap. Vao thoi Trung
C0, nd duge dung dé chi nhitng ngdi nha sang trong cua cac lanh chia.

Theo thoi gian, khai niém vé khach san cang duogc cu thé hoa dua vao co s vat
chat ky thuat va cac ti€u chi xép loai khach san, hoac 1a muc dich cua khach san...

Trong thong tu s6 01/2002/TT-TCDL ngay 27/4/2001 ctia Téng cuc Du lich vé
huéng dan thyuc hién Nghi dinh s6 39/2000/ND-CP cuar chinh phu vé co s& luu tra du
lich da ghi 10 :

“Khach san ( Hotel ) 14 cong trinh kién trac dugc xay dung doc lap, o quy md
tu 10 buéng ngu trd 1€n, dam bao chat luong vé co s& vat cht, trang thiét bi, dich vu
can thiét phuc vu khach du lich.”.

Theo nhom tic gia nghién ciu cia My trong cudn sach “ Welcome to
Hospitality “ xuat ban nam 1995 thi :

“Khéch san 12 noi ma bat ki ai cling c6 thé tra tién dé thué budng ngu qua dém
& d6. Mdi budng ngu cho thué bén trong phai cé it nhat 2 phong nho ( phong ngu va
phong tim). Mdi budng khach déu phai c6 giudng, dién thoai, vo tuyén. Ngoai dich
vu phong ngu con co thé thém cac dich vu khac nhu : Dich vu van chuyén hanh ly,
trung tAm thuong mai (voi thiét bi Photocopy), nha hang, quay bar va mét sé dich vu
giai tri. Khach san c6 thé duoc xdy dung ¢ gan hodc bén trong cac khu thuong mai,
khu du lich nghi dudng hoac cac san bay.

2.1.2. Khai niém vé hoat dong kinh doanh khéch san :

Ban dau, hoat dong kinh doanh khéch san chi nham dam bao chd ngu qua dém

cho khéch. Do nhu ciu cia khach ngay cang gia tang, nhu cau vé n udng, mong
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mudn vé nhitng dich vu b sung ngay cang da dang nén hoat dong kinh doanh khach
san d3 m¢ thém nhiéu dich vu khac nham thoéa min moi nhu cau cua khach hang.

Ta c6 thé két luan ngrfm gon hoat dong kinh doanh khach san nhu sau :

“Kinh doanh khach san 1a hoat dong kinh doanh trén co s& cung cép cac dich
vu luu tri n ubng va cac dich vu bo sung cho khach nhim dap Gng cac nhu ciu an,
nghi va giai tri ctia ho tai cac diém du lich nham muc dich c6 13i.«,

2.1.3. Khai niém khach cua khach san :

Khach cta khach san 1a nhimg ai ? Nhu cau cua ho 1a gi ? Khach san phai lam
nhing gi dé thoa man mong mudn cuia khach ?

Viéc hiéu r& d6i twong khach cua khach san s& gitip cho viée diéu hanh kinh
doanh tré nén cu thé, rd rang.

Nhu vay ta c6 thé dua ra mot dinh nghia khai quat nhu sau : “Khach cua khach
san la nguoi tiéu dung san phém cua khach san khong gi61 han béi muc dich, thoi
gian va khong gian tiéu dung.”.

Khach cua khéch san cling dugc phan loai theo céac ti€u chi sau :

_Can ct vao tinh chat tiéu dung va ngudn gdc cua khach : Theo tiéu thic nay
khach cta khach san s& bao gom 2 loai :

+ Khach la nguoi dia phuong.

+ Khach khong phai 1a nguot dia phuong.

_Can ctr vao myc dich ( dong co ) ctia chuyén di cua khach : Theo tiéu thuc
nay, ta s& chia khach cua khach san bao gém 4 loai

+ Khach 1a khach du lich thuan tay.

+ Khach thuc hién chuyén di véi muc dich cong vu.

+ Khach thyuc hién chuyén di véi muc dich tham than,giai quyét cac mdi quan
hé gia dinh va xa hoi.

+Khach thyc hién chuyén di vi muc dich khac : Tham du thé thao, chita bénh,

hoc tap, nghién ctru...
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_Can ctr vao hinh thtc t6 chuc tiéu dung cua khach : Ta s& dua khach cua
khach san thanh 2 loai :

+ Khach tiéu dung san pham ctia khach san qua su gitp d& cta to chirc trung
gian ( dai ly I&r hanh,cong ty It hanh )

+ Khach tyu t6 chirc tiéu dung san phim cua khach san. Khach ty dang ki budng
cua khach san trudc khi to1, hodc 1a khach van lai (walkin guest ).

Ngoai ra viéc phan loai cac khach cua khach san con dua trén mot s6 tiéu thirc
khac nhu : Do tudi, gidi tinh, do dai cia thoi gian luu tru. ..

2.1.4. Khai niém vé san phim cia khach san :

San pham cua khach san 1a tat ca nhiig dich vu va hang héa ma khach san
cung cap nhim dap ung nhu cau cua khach hang ké tir khi ho lién hé véi khach san
lan dau dé dang ki cho toi khi tiéu dung xong va roi khoi khach san.

San phém ctia khach san ton tai dudi 2 hinh thic hang hoa va dich vu nhung
hau nhu cac san pham 13 hang hoéa déu dugc thuc hién dudi hinh thirc dich vu di kém
( thoi gian, khong gian san xuat va tiéu dung 1a tring nhau ).Vi vay nhiéu nha nghién
curu da cho rr?mg “san phém cua khach san 1a dich vu “.

San pham ctia khach san c6 nhitng dic diém nhu sau :

_San pham khéach san mang tinh vo hinh :

Khéach phai té1 tan khach san dé tiéu dung dich vu,ca nguoi cung cép va nguoi
mua déu phai doi qua trinh tiéu ding xdy ra méi biét duoc két qua ca san pham khach
san.

_Sén phém cua khach san 1a dich vu khong thé luu kho duoc.

Qua trinh “san xuat” va “tiéu dung” cac dich vu khach san 1a gén nhu trung
nhau vé khong gian va thoi gian.San pham khach san c6 tinh “tuoi séng”.

_San pham ctia khach san c6 tinh cao cap. Khach san néu mudn ton tai va phat
trién chi ¢6 thé dua trén co so luén dam bao cung cip nhimg san pham c6 chat lugng

Cao.
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_San pham khéch san c6 tinh tong hop cao.

Trong co cu cla san phém khach san, san phém dich vu b sung, dich vu bo
sung giai tri ngay cang c¢6 xu hudng ting 1én. Khach san mudn tang su hap dan dbi
voi khach hang muc tiéu va kha nang canh tranh cua minh trén thi truong phai tim
moi cach dé tang “tinh khac biét” cho san phém cua minh, thong qua cac dich vu bod
sung khong bt budc.

_San phém cua khach san chi dugc thuc hién véi sy tham gia truc tiép cua
khach hang.

Nguoi quan 1y phai ding trén quan diém ctia ngudi st dung dich vu dé cho ra
nhimg san pham hop vai khach hang ctia minh.

_Séan phrflm cua khach san chi dugc thuc hi¢n trong nhitng diéu kién co s vat
chét ki thuat nhét dinh.

Cac khach san phai dam bao cac diéu kién vé co s& vat chat ki thuat, theo ding
phap 1énh du lich cia mdi qubc gia.

2.2. Pic diém kinh doanh khach san

Kinh doanh khdch san phu thuéc vao tai nguyén du lich tai cdc diém du lich

Tai nguyén du lich c6 mot vi tri quan trong trong viéc phat trién hoat dong kinh
doanh du lich.Gi4 tri cua tai nguyén va strc hip dan cua tai nguyén du lich s& co tac
dung quyét dinh thtr hang cta khéach san.

Kinh doanh khdch san doi héi dung liong von dau tw lén

Pic diém nay xudt hién do nhu ciu cao vé chit luong cua san phém khach san,
diéu d6 doi hoi cac thanh phé‘ln clia co s& vat chat ki thuat cua khach san phai c6 chét
lugong cao.

Do d6, chi phi ban dau cho co so ha ting ctia khach san khé cao, chi phi dat dai
cho mdt cong trinh khach san 1a rat 16n.

Kinh doanh khdch san doi héi mét lwong lao dong twong doi lén
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San phém cua khach san mang tinh dich vu va n6é phai dugc phuc vu truc tiép
bing nhitng nhan vién phuc vu khach san hoat dong nay khong thé co gidi hoa va
khong mot loai may moc nao ¢ thé thay thé duoc.

Lao dong trong khach san phai c¢6 tinh chuyén mon cao, thoi gian lao dong phu
thudc vao thoi gian tiéu dung cta khach, thuong kéo dai 24/24 gid mdi ngay. Do do,
khéch san phai st dung mdt s6 lugng 16n lao dong truc tiép trong khach san.

Kinh doanh khdach san mang tinh quy ludt

Kinh doanh khach san chiu sy chi phéi ctia mot s6 quy luat nhu : Quy luét tur
nhién, quy luat kinh té - xa hoi, quy luat tim 1y ctia con nguoi. ..

Du chiu su chi phdi ctia quy luat ndo di nita thi diéu dé ciing gy ra tic dong
tiéu cyc va tich cuc d6i véi kinh doanh khéch san.

Khach san phai nghién ctru k¥ ning cac quy luat nay dé tim kiém nhiing bién
phap khic phuc tac dong bat lgi ctia chiing, va phéat huy nhiing tac dong tich cuc c6
loi nham phat trién hoat dong kinh doanh hiéu qua.

2.3.Y nghia ciia kinh doanh khach san.

2.3.1.Y nghia vé kinh té :

_Kinh doanh khach sau tac dong dén sy phat trién ctia nganh du lich va dén doi
song kinh té - xd hoi noéi chung ctia mot quéc gia.

_Thong qua hoat dong kinh doanh, khach san gop phan lam ting GDP cho céc
vung va qudc gia phat trién né.

_G6p phan tang cuong thu hit von dau tu trong va ngoai nudc, huy dong duoc
v6n nhan rdi trong nhan dan.

_Phat trién kinh doanh khach san dong nghia véi viéc khuyén khich cac nganh
phat trién theo.

_C6 y nghia to 16n trong viée giai quyét mot sb luong 16n cong an viée lam cho

nguoi lam viéc trong nganh.

Bui Thi Thu Huwong — Lop: VHL301 36



Tim hiéu hoat ddng giao tiép vmg xir véi khdch cia ddi ngii nhan vién phuc vu khdch
san CLASSIC Hoang Long

2.3.2.Y nghia xi hdi :

_Kinh doanh khach san gép phan gin giir va phuc hdi kha ning lao dong va stc
san xudt ctia con ngudi lao dong tai cac diém du lich.

_ Tang nhu cau tim hiéu du lich, gép phan gido duc long yéu nude va tu hao dan
tdc cho thé hé tré.

_Kinh doanh khéach san déng gop tich cuc cho su phat trién, giao luu giita cac
qudc gia va cac dén toc trén thé giéi bang nhimg hoi nghi, cac cudc hop cip cao, cac
cudc gap go cong cu vé kinh té, chinh tri, vin hoa.

2.4. Pic trung co ban vé giao tiép ing xir trong kinh doanh khach san :

2.4.1. Vai tro ciia hoat dong giao tiép vng xir trong kinh doanh khach san:

Trong loai hinh kinh doanh khach san, c6 thé néi giao tiép ng xtr ctia nhan
vién 1a 1 diéu kién can thiét dé 1am nén tén tudi va thuong hiéu ctia khach san.

Giao tiép tmg xU ctia doi ngil nhan vién phuc vu s& 1a mot quy trinh khép kin
dugc tinh tir thoi diém khach bét dau dat chan téi khach san va dén khi khach roi khoi
khach san, va quy trinh d6 s& lai dugc tiép tuc trong 1an dén khéch tiép theo.

Vai trd clia giao tiép trong kinh doanh khach san néi riéng va trong kinh doanh
du lich n6i chung, 1a thudc do su phat trién cua mot doanh nghiép du lich, 1a don béy
thanh cong trong kinh doanh, cling nhu 1a vii khi tao nén thuong hi¢u ciia mdt khach
san.

Ta c6 thé dé dang nhan thay diéu d6 thong qua cac hoat dong giao tiép cua doi
ngil nhan vién ddi véi khach.Vay doi ngii nhan vién phuc vu truc tiép véi khach can
cO nhitng ai ? Ta c6 thé chi ra mot s6 bo phan truc tiép phuc vu khéach nhu sau :

(1). Bo phan 1& tan : Nhan vién tai bo phan ndy s& 1a ngudi dau tién don tiép
khach t&i khach san, s€ 1a ngudi ma khach goi dé hoi vé thong tin cua khach san, cling
nhu nhitng dich vu hién c6, 12 ngudi sé giai quyét moi phan nan cua khach va ciing 1a

nguoi cudi cung khach gap khi roi khoi khach san.
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(2). B6 phan budng : Nhan vién budng s& phuc vu tai phong nghi, chuan bi, don
dep phong, ciing nhu gitp d& khach trong thoi gian luu trd, ho tro giai quyét nhitng
yéu ciu mong mudn hop 1y cta khach nhim tao ra nhitng ngay nghi thoai mai nhat
cho khach.

(3). BO phan bar — nha hang : Day 1a bo phan phuc vu an udng cho khach, né
gitup khach c6 dugc nhitng bira an nhu tai gia dinh minh, nhan vién cua by phan nay
s& phuc vu khéach trong thoi gian khach c6 mit tai nha hang, giai quyét van dé vé thirc
an, d6 udng cuia khach, gitip khach thoa man nhu ciu dn uéng trong thoi gian luu tra
tai khach san.

(4). Cac bd phan khac: Mot sd bd phan khac cling tham gia vao viéc giao tiép
tmg xtr voi khach. C6 thé ké dén mot sé bd phan sau: bd phan bao vé, nhan vién
khuan vac hanh ly, b phan cau lac bg giai tri, nhan vién by phan bar... Nhitng bd
phan nay nhan vién ciing truc tiép tiép xtc voi khach du trong khoang thoi gian ngan.
Tt ca nhitng hoat dong giao tiép trén s& anh huéng nhiéu t6i to chirc cuia khach san.

Vay tai mdi bo phan khi nhan vién phuc vu truc tiép véi khach thi trong giao
tiép ing xtr s& phai xay ra, no sé& 1a thudc do hiéu qua cong viéc ctia mot nhan vién.
Dich vu tot di kém voi su giao tiép tt s& tao thanh cong cho hoat dong kinh doanh
cua khach san.

Giao tiép trong khach san s& tao thanh mot quy trinh khép kin tir lac khach dén
t6i khi khach sir dung dich vu va thanh toan roi khoi khach san. Vi mdi giai doan sé
tuong tng véi nhitng hoat dong giao tiép tmg xir ctia nhan vién trong qué trinh d6. o
1a qua trinh d6n tiép khach, phuc vu khach, tién khach.

2.4.2. Giao tiép wng xir ciia nhin vién phuc vu véi khach trong qua trinh
dén tiép khach:

Hoat dong giao tiép duogc thuc hién qua nhiéu cong doan khac nhau, tao thanh
mot quy trinh phuc vu khach. Viéc thyc hién mot cach dﬁy du va chinh xac céac cong

doan nay s€ dam bao cho vi¢c phuc vu khach mét cach nhanh chong, kip thoi, chinh
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xéac. Dong thoi, nd thé hién dugc tinh chuyén nghiép cao ctia doi ngli nhan vién, tiét
kiém thoi gian phuc vu va lam tang ning suit lao dong trong khach san.

Theo mot nha tdm 1y hoc doanh nghiép thi cai thién cam dau tién ma minh gay
ra dugc noi 1ong ngudi d6 1a chia khoa thanh coéng ctia minh sau nay. An tugng dén
tiép cua khach san 1a rit quan trong va giy an tuong nay lai dugc hinh thanh tai noi
d6n khach. Chi mot so sudt nho nao dé cling di 1am cho khach mat cam tinh, nguoc
lai hiéu biét tam Ii, giao tiép khéo 1¢o se 1am hai long khach ngay tir 1an gip g& dau
tién

Khi dén tiép khach, nhan vién phuc vu phai thé hién duoc phép lich su trong
giao tiép boi d6 1a nhitng tiéu chuan danh gia phong cach giao tiép cta chu thé. Phép
lich su trong giao tiép duoc thé hién thong qua trang phuc, cach chao hoi, tu thé giao
tiép va ngdn ngit hi giao tiép.

Hau hét khach luu tra tai khach san 13 nhitng ngudi tir xa dén dé di du lich hay
hoi hop. Vi vay, ¢ giai doan don tiép nhan vién phuc vu phai lam sao dé khach c6 cam
giac nhu ¢ nha minh. Pac biét, trong qua trinh giao tiép ngudi phuc vu phai chi y dén
dién mao, phong cach giao tiép vi thong qua nhimg hoat dong d6 khach c6 thé danh
gia vé kha ning to chirc, quan li kinh doanh, nhitng quy ct, né nép cia khach san.

Trong giao tiép voi khach doi hoi ngudi phuc vu phai ¢o ki ning giao tiép.
Khéng thé pht nhan tim quan trong cta viéc giao tiép véi khach cua nhan vién phuc
vu, n6 da dem lai rat nhiéu thanh cong trong kinh doanh khach san.

Pé lam tot cong viée phuc vu khach trong sut thoi gian luu tra thi thong qua
giao tiép phuc vu sé& c6 nhitng nhan biét mau le qua biéu hién bén ngoai ciia khach va
doan biét tim 1y bén trong ctia khach nhu s& thich, nghé nghiép, lta tudi, khuynh
hudng tiéu dung...

- Chiing ta c6 thé tham khao 3 nguyén tac sau:

+ Lam cho khach vui suéng (khi dap tng duoc qua su mong doi hoac ngoai su

mong doi cua ho béng mot vai bi¢n phap chiéu thi, ban s¢€ 1a than tuong cua ho ).
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+ Khach hang ai cling quan trong (chiing ta kinh doanh ciing chi nham cho ho
mua that nhiéu hang, thai d6 ¥ kién cta khach hang dwong nhién 1a quan trong, su
phat ¥ ctia Nit Hoang s& dai dang va khung khiép gip nhiéu 1an so v6i Thuong Dé,
mot khi ban khong coi ho ra gi).

+ Vi khach hang ( chinh 1a vi hién tai va ca tuong lai cia khach hang khi ho lya
chon dich vu cua minh).

- C4c thao tac khi don tiép khach:

+ Tuoi cudi chao don khach khi khach t6i quay 18 tan.

+ Nhin khéch véi 4nh mét than thién, luén mim cudi ty nhién, khong gia tao.

+ Pung thang, tranh dya hay 0 rii — Thé hién sy ton trong khach.

+ Trang phuc lich su gon gang, v€ sinh c4 nhén sach sé.

+ Loi noi rd rang voi giong nhe nhang, dé nghe.

+ Déi xir binh dang véi moi ddi twong khach.

+ Gitt gin v¢ sinh khu vuc lam vigc.

2.4.3. Giao tiép wng xir ciia nhan vién phuc vu véi khach trong qua trinh
phuc vu khach.

Pay 1a qua trinh nham chuyén giao san pham dé khach tiéu ding san pham cia
khach san.

O giai doan nay, khach hang 12 ngudi nghién ctu, tap trung su cha y va mudn
ti€u dung san phém. Déng thoi, ho duoc quyét dinh va nhan duoc su phuc vu chu dao
tor nhan vién phuc vu tai khach san. Sau khi ti€u dung séan phém cua khach san, khach
s€ thanh toan va bdc 10 thai do sau khi ti€u dung.

bPéi véi nguoi phuc vu thi ho phai nghién ctru cau, gidi thi€u, minh hoa san
phém, hudéng dan va thuyét phuc khach hang str dung céac dich vu cua khach san. Ho

cling phai lang nghe y kién cuia khach dé thay d6i thai d6 phuc vu.
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Nguoi phuc vu khi tiép xtc voi khach phai khéo 1éo véi nhitng cau hoi nham
kich thich tinh to mo ctia khach. Thong qua d6 nim bt s& thich va yéu cau cia khach
dé qua trinh phuc vu thuan tién hon.

Mot san phém, dich vu mudn tiéu thu duge phai thoa man 4 yéu td:

- L61 kéo su cht y cua khach

- Kich dong su quan tam

- Tao su khat vong

- Go1 y hanh dong

* Phuc vu khach:

- Kinh doanh khach san 1a mét trong nhiing hoat dong chinh cia nghanh du lich
va thuc hién nhiitng nhiém vu quan trong ctia nghanh. Ngoai viéc théa man nhu cau
tham quan, nghi ngoi mot cach tich cuc cho sé dong khach thi khach san con cung
cap cho ho nhimng dich vu t6t nhat, théa méan nhat, dap tng nhu cau ciia khach. Hang
hoa, dich vu kinh doanh khach san khoogn chi thuan tuy mang tinh thuong mai ma
ban hang 13 mot nghé doi hoi phai c6 nghé thuat giao tiép tng xir khéo 1éo thong
minh, dé c6 thé hiéu va hai thac tAm li khach hang. Viéc phuc vu tét khach trong thoi
gian trong giai doan nay sé& thiét 1ap duoc mdi quan hé bén viing giira khach véi khach
san, tao dugc 4n tuong tbt dep 1au dai cho khéch va tao duogc nguén khéch tiém nang.

- Khach dén véi khach san bao gdm nhiéu d6i twong, ho da dang, phong phu vé
d6 tudi, nghé nghiép, dan toc. Pic biét, ho c6 nhiing thoi quen, so thich va phong tuc
tap quan khac nhau. Vi vy, c6 nhitng nguoi khach dé tinh nhung ciing c6 nhiing
nguoi kho tinh. Tuy nhién khi dén v&i khach san ho déu duoc st dung nhirng san
phém, dich vu tét nhat, duoc phuc vu mét cach thoa man nhét véi sb tién ma ho bo ra.
Do @6, thai do cu xtr khéo 1€o, c61 md, ton trong khach cia nhan vién phuc vu s€ lam
khach c6 cai nhin thién cam véi khach san. Va véi nhimng kién thirc co ban ciia ngudi
phuc vu s& phai ndm bat tdm 1y cta timg loai khach dé phuc vu mot cach chu déo va

ki cang.
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- Khi nhén yéu cau cta khach nhéan vién phuc vu phai xac dinh loai dich vy, $6
luong, thoi gian bat dau thuc hién, phuong thirc thanh toan, va nhiing yéu cau dic biét
khac. Sau d6 kiém tra kha ning dap umg cta khach san. Trong qué trinh cung cip cac
dich vu cho khach nhan vién phuc vu can:

+ Pam bao chét luong phuc vu theo dung yéu cau

+ Cap nhat chinh x4c cac tai khoan chi tiéu cta khach

+ Phéi hop véi cac bd phan dich vu trong khach san va co sé dich vu bén ngoai
khach san dé phuc vu khach mot cach t6t nhat.

Mot sd nha quan tri cia Mi cho rang khach hang khong phai Thuong dé ma
chinh 13 Nit hoang. Khéch hang cho rang ho c¢6 thé nham 1an trong viéc lya chon chir
it nhadm 14n trong vi¢c tur bo. Vi vay, ngudi phuc vu phai nhan thirc dugc r::ing ai cling
c¢6 nhu cau dugce ngudi khac coi minh 13 nhan vat quan trong, dic biét 1a khach hang.
Nguoi lam trong nghanh khach san luén phuc vu khach véi phuong cham “ vui long
khach dén, vira 1ong khach di”.

Khi phuc vu khach doi hoi nhan vién phai yéu nghé. Boi chi xuat phat tir cai
tam chan thanh thi thai do va ctr chi phuc vu méi nhiét tinh, chu dao ma khong guong
gao, gia dbi. Ludn thoa mén t6i da nhu cau hop i cta khach, trong truong hop nhu
cau cta khach dua ra ma khach san khong dap tng duoc thi phai nhe nhang giai thich
cho khach hodc lién hé véi cac co sé dich vu ngoai khach san.

Trong qua trinh phuc vu khach c6 thé c6 nhiing diéu khong théa méan vé khach
san, ho s€ c6 nhitng phan nan hodc tirc gian. Ho co thé phan nan vé chit lugng cac
trang thiét bi trong buéng khach hay trong khach san nhu diéu hoa truc tic, tivi mat
mau, thai d§ phuc vu ctia nhan vién lanh lung tho o...

Khi gip phai nhiing tinh hudng nay nguoi phuc vu phai hét stic binh tinh, ling
nghe va ghi lai nhitng ¥ kién phan nan cta khach, nhiing chi tiét lién quan téi khach
nhu: tén khach, sb buéng khéch, ... xin 15i khach va té ra thong cam vé su viéc ma

khach phan nan. Sau d6 tim hiéu ki sy viéc va tim cach giai quyét hop 1y nhat, phai
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cam on khach vé su gop v cho khach san. Nhan vién phai kiém tra su hai long cia
khach, tuy vao tirng su viéc va mirc do nghiém trong cua sy vi¢c ma co thé tang khach
mot mén qua nho hodc mot 1ang hoa twoi theo s thich ciia khach, dong thoi gitr thé
dién cho khach trong truong hop khach phan nan vo 1y. Hay luén nhé phuong cham
cua nghanh du lich “ Khach hang bao gio cling ding .

Moi ving dat, mbi mot qudc gia khic nhau lai ¢ nhimg phong tuc, tdp quan
khac nhau vi vdy 1a mot ngudi phuc vu phai thudng xuyén tim hiéu, trau doi cac kién
thirc vé vin héa. Tranh trudng hop trong lic phuc vu 1am mat 1ong khach. Khi giao
tiép vo1 khach cling nén thé hién duoc ban sic van hoa dan tdc minh.

2.4.4. Giao tiép rng xir ciia nhan vién phuc vu véi khach trong qua trinh
tién khach:

Hau hét cac linh vuc kinh doanh khac sau khi ban hang 1a két thiic nhung d6i
v6i kinh doanh dich vy khach san thi d6 méi 13 bat dau. Trong sudt qua trinh don tiép
va phuc vu nhan vién di khién khach hai 1ong nhung néu qué trinh tién khach xay ra
sai sot gi thi kha nang khach quay lai khach san 1a rat thap.

Chinh vi Iy do trén ma qua trinh tién khach luén phai duoc chli y, nhan vien
khong duogc phép xué xoa trong khi tién khach, mot 101 cam on, mot cdu néi hen gip
lai khach vao 1an sau s& khién khach c6 an tuong tbt dep vé khéch san.

Hay hoc cach nhd tén khach dé tao sy than thién, gén glii gitra khach san va
khach. Hay dé khach luu giit nhimg hinh anh tot dep vé khach san cia ban va dé
khach tré thanh mot nhan vién marketing mién phi cho khach san. Ho s€ gidi thiéu
cho ban be nguoi than cua ho vé khach san, noi ho dugc don tiép néng hau, phuc vu
nhiét tinh. ..

Khi tién khach hdy gitip khach van chuyén hanh 1y, c6 thé gitp khach tim
phuong tién van chuyén néu khach c6 nhu cau. Pic biét nhan vién 18 tin khong dugc

quén cam on khach, chuc khach 1én duong may man va hen gap lai.
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2.5. Nhirng diéu can luu y khi giao tiép wng xir bang phwong ti¢n dién thoai

Giao tiép bang phuong tién dién thoai l1a phuong tién giao tiép quan trong thir 2
trong kinh doanh san xuit. Phuong tién giao tiép ndy doi hoi nguoi st dung phai c6
k¥ ning, nghiép vu dé khi giao tiép tao an tuwong tét cho ngudi nghe.

Khi giao tiép bang dién thoai ban can cha ¥ nhitng diéu sau :

(1). Tat ca moi phién mudn hay dé lai sau khi ban cdm vao 6ng nghe. Boi vi khi
ban dé tam trang budn chén, buc tic diéu khién ban than minh, ban sé& khong thé noi
chuyén mét cach nhe nhang va biét ling nghe théng cam cho ngudi dang ndi chuyén
vai ban, thai d§ do cua ban s€ bi ngudi nghe biét, diéu d6 tao 4n tuong khong tdt cho
ban va khach san.

(2). Hay cho ngudi nghe thiy ban quan tdm t6i cudc nodi chuyén, ban hoan toan
rat vui khi dugc nhan cudc dién thoai nay. Nhat thiét khi néi dién thoai ban ludn ludn
phai né nu cuoi, mot anh mét an can, nhiét tinh nhu dang ngodi d6i dién voi ngudi
nghe. Thé hién sy tap trung cao d9, khong duoc phan tam khi nghe dién thoai, hiy giir
uy tin cho ban than cling nhu cho khach san cua ban.

(3). Du thai do ctia khach co ra sao hiy cho ho thdy ban — dai dién cho khach
san cua ludn luén cu xir voi khach nhu mot “thuong dé”, moi yéu cau hop ly cua
khach s& dugc thdéa man. Luon to thai do tran trong, néng nhiét vo1 khach, ban s€ giai
quyét moi viéc mot cach nhanh chong va chuyén nghiép.

(4). Mot giong ndi hay, truyén cam, ty nhién va vui vé 1a 1 loi thé dé cudc néi
chuyén dién ra sudn sé va hiéu qua. Diéu nay ban can rén luyén, mat cong tap udn cho
phu hop.

(5). Mot nhan vién khach san khi nhan mét cudc dién thoai ludn ludén cam theo
1 chiéc bat va tap gidy ghi tin. Piéu nay thé hién su chuyén nghiép ctia doi ngii nhan
vién khach san. S& that 1a bat lich su néu ban bat khach phai doi dé tim kiém but va
gidy ghi nhitng diéu khach nhin nhu, hay 14 mot yéu cau goi mén nao do...

(6). Cach chao hoi va 10i chao tam biét khach ludn ludn phai duoc nhic dén
trong mdi cudc nodi chuyén. S& c6 nhitng mau chao hoi khac nhau, tuy vao timg khach
san, tung by phan nhan dién thoai, song nhan vién nhan di¢n thoai khong bao gid

duoc quén cdu cam on khach da goi va chao tam biét khach khi két thiic cau chuyén.
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Chuwong III : Thuc trang hoat ddng giao tiép ving xir v6i khach ciia doi
ngii Nhan vién phuc vu tai khach san CLASSIC Hoang Long.

3.1. Gi6i thiéu chung vé khach san CLASSIC Hoang Long.

3.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién ciia khach san CLASSIC Hoang
Long :

CLASSIC Hoang Long Hotel toa lac tai s6 25 Tran Quang Khai, nam ngay
trung tdm thanh phé cach nha hat 16n khoang 200m.

Khach san Classic Hoang Long la mét khach san ¢6 quy mo 16n véi toa nha 17
tang cao nhat thanh phd, duoc xay dung véi cac trang thiét bi hién dai.

Khach san CLASSIC Hoang Long trudc kia chi 1a mot nha nghi binh dan, sau
khi chu dau tu tim dugc nhitng cong su dang tin ciy va duoc gop von boi cac cd dong
nén da quyét dinh xay dung khach san bay gio.

Puoc xay dung tir nam 2007, sau khi cudc hop co dong cia cong ty co phan
Hoang Long Hai Phong duogc dién ra ngay 5/6/2007, nhiing vién gach dau tién da
duoc dat xudng dé xay dung khach san CLASSIC Hoang Long.

Trai qua 3 niam vira xy dung va trang bi cic co s vat chat ki thudt trong khach
san, mdt cudc hop nira di dién ra giita nhitng thanh vién cua ban giam ddc khach san
vao ngay 15/5/2010. Cudc hop ban vé van dé tuyén dung va dao tao can bo nhan vién
s€ lam vi€c tai khach san. Trong nira thang tuyén dung va dao tao doi ngii can bo chu
lue cho khach san ciing 13 thoi diém ma khach san Classic Hoang Long di vao nhiing
giai doan cudi cung dé hoan thién co s& vat chit ki thuat.

Ngay 15/6/2010 Hoi dong quan tri di ra ké hoach khai truong khach san, du
kién di vao hoat dong chinh thtc va cac chinh séch, chién lugc kinh doanh cho nam
thanh 1ap dau tién.

Ngay 25/6/201 Khach san CLASSIC Hoang Long chinh thic dugc dua vao
hoat dong trong nganh kinh doanh khach san Hai Phong.

Mot s6 thong tin vé khach san CLASSIC Hoang Long:
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Tén tiéng viét:

Cong ty c6 phan Hoang Long

Khach san CLASSIC Hoang Long

Tén tiéng anh:

Hoang Long Joint-Stock Company

CLASSIC Hoang Long Hotel

Pia chi: S6 25 Tran Quang Khai, quan Hong Bang, thanh phd Hai Phong, Viét
Nam

Dién thoai: ( 84 - 031) 3282666

Fax : (84 - 031) 3282999

bat trudce dich vu: (84 - 031) 3282168

Email: info@classic-hoanglonghotel.com

Website: http://classic-hoanglonghotel.com

Du chi 1a mot khach san mé1 nhung sau 1 nam di vao hoat dong, dya vao nhiing
nd lyc ciling nhu tinh doan két cua can bd nhan vién, khach san CLASSIC Hoang
Long dang tao dung cho minh mét thuong hiéu riéng, mot khach san gia dinh 4m
cung va thoai mai.

3.1.2. Co ciu va bd may to chirc khach san Classic Hoang Long :

Khach san Classic Hoang Long 1a 1 trong 2 khach san ciia cong ty co phan
Hoang Long Hai Phong, mot khach san Hoang Long nita nam tai thanh phé Pa Nang
noi don tiép rat nhiéu nhitng doan khach du lich qudc té va noi dia.

Khach san Classic Hoang Long ¢6 m6 hinh quan 1y chirc ning. C6 nghia 12 moi
mot bd phan s€ c6 mot ngudi quan 1y chung, mdt nguoi chiu trach nhiém vé toan bd
hoat dong cua by phan do, ding dau 1a giam ddc diéu hanh, s& chiu toan bd trach
nhiém chung trong toan b hoat dong kinh doanh ctia khach san trude hoi dong quan
tri.

Mo hinh bd may t6 chic quan 1y ctia khach san CLASSIC Hoang Long nhu sau
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HOQIPONG QUAN TRI
GIAM POC PIEU HANH
GIAM SAT KHACH SAN
Bo Bo
Bo Bo
Bo phdn Bo phan Bo
Bo _ A . phdn phdn
phan kinh phan Bo phan | hanh u phan
phdn , _ ) tal giai tri
don . doanh am marketing | chinh ] ki
, buong chinh (HAI-P
tiep an thuc nhan , thudt
, ke toan Club)
uong sy

Vi tri va chirc nang ctiia moi bd phan trén :

Hoi dong quan tri

Vi tri : Pay 1a co quan c6 quyén luc nhit ctua khach san gdm 5 c6 dong 16n nhat

dung dau 1a ba Nguyén Thi Kim Lién — chu tich hoi dong quan tri voi hon 50% co

phﬁn tai khach san.

_Chirc nang : Nhitng c6 dong nay sé& thi hanh nhitng chtrc ning sau :

+ Thuc hién hop dong va phu luc hop dong da ky két véi cac doi tac.
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+ Thi hanh va stra di diéu 1¢ cua khach san trong khung phép 1y cho phép.

+ Tham tra phuong chdm x4y dung va kinh doanh ké hoach dau tu,ké hoach
kinh doanh, du toan, quyét toan, phuong an phan chia loi nhuén va bu 16 hang nim
cua khach san.

+ Tham tra cac béo cdo cia giam ddc diéu hanh.

+ Quyét dinh thanh 1ap cac bo phan quan 1y ctia khach san va tién luong, phc
loi va céc dai ngd khac cho ngudi lao dong trong khach san.

+ Ban hanh diéu 1&, ché d6 quan trong cua khach san.

+ B6 nhiém céc vi tri quan 1y quan trong.

+ Xac dinh phuong phap st dung, trich rat cac quy du trit, quy tién thudng, quy
phat trién khach san.

+ Thao luan va phé chuan phuong an khi can cai t6 lai khach san.

Giam doc diéu hanh

Vi tri : S& chiu trach nhiém trudc hoi ddng quan tri vé viéc quan li kinh doanh
ctia khach san. Pay 1a bd phan chirc nang hanh chinh cao nhét vé quan 1y khach san.

Hién nay vi tri nay dang trong thoi ky ban giao giita 6ng Vii Pac Minh —
General Manager cii va ba Hoang Thi Thu — nguyén trudng bo phan 1& tin.Ba Hoang
Thi Thu s& thay 6ng Vi Pac Minh dé nhan nhiém vu cua hoi déng quan tri giao pho
1a giam dbc diéu hanh khach san, tryc tiép quan 1y khach san, chiu moi trach nhiém vé
hoat dong kinh doanh ctia khach san.

_ Chtric nang :

+ Chiju su 1anh dao cta hoi ddng quan tri, nghiém tac chdp hanh cac phuong
cham chinh sach luat phap cua nha nuéc. Vach ra va to chtc thuc hién chién lugc
kinh doanh va thuc hién ké hoach kinh doanh ctia khach san, khong ngimg nang cao
hiéu qua kinh té va hiéu qua xa hoi cta khach san.

+ Thuc hién don dbc, kiém tra, chi dao cac bod phan hoan thanh cong viéc dugc

giao.
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+ Phéi hop quan h¢ va cong viéc gitra cac bd phan trong khach san, thay mat
khach san lién hé véi cac to chie, co quan, khach san bén ngoai, giai quyét cong viée
hanh chinh hang ngay dé dam bao cho cong viéc kinh doanh ciia khach san dién ra
binh thuong.

Giam sat khach san

Vi tri : Pay 1 “bo phan ngdm” cta hdi déng quan tri nham theo ddi, giam séat
moi hoat dong quan 1y cua khach san.

_ Churc nang :

+ Chiu su lanh dao cua hoi déng quan tri, lam viéc doc 1ap véi trach nhiém bao
cdo hoat dong quan ly cua khach san.

+ Thay mit hoi dong quan tri tryc tiép giam sat khach san.

+ C6 quyén hanh nhu 1 giam déc diéu hanh khi giam déc di vang, di cong tac.

+ Vi tri nay hién nay do 6ng D6 Thai Binh ddm nhiém nhu mot ) dong, uy
vién thuong tryc cia hoi déng quan tri khach san.

B6 phan doén tiép

Vi tri : 1a trung tdm van hanh toan by khach san, la dau mdi lién hé gifta
khach vo1 khach san, 1a bd phan tham muu, tro giap cho bo may quan ly khach san.

_Chure nang :

+ Phuc vu khéach trong sudt qué trinh quan hé gitra khach va khach san ké tir
khi khach dit budng cho toi khi khach thanh toan roi khoi khach san.

_Chirc danh nhimg bo phan don tiép gdm :

+ Trudng bo phan 18 tan

+T6 truéng bo phan 18 tan.

+ Nhan vién 1& tan.

+ Nhén vién phu trach hanh ly.

+ Lai xe

+ D61 trudng doi bao veE.
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+ Nhan vién bao vé.

B6 phan budng

Vi tri : La bd phan quan trong trong khach san thyc hién viéc kinh doanh
bué)ng ngd. B§ phan nay duoc chia lam nhiéu bo phan nhoé,thyc hién vé viéc vé sinh
hang ngay cho toan bd budng ngu va khu vuc khach san.

_Churc nang:

+Trudéng bd phan bué)ng s€ 1a nguoi chiu trach nhiém vé toan bd hoat dong
kinh doanh buéng trudc giam ddc diéu hanh, thuc hién céc phuong cham chinh sach
ctia ban giam ddc dé cho hoat dong kinh doanh budng duoc hiéu qua.

_Chirc danh ciia bo phan budng gom:

+Trudng bo phan budng

+T6 trudng td budng(Housekeeping)

+T0 truong to giat 1a(Laudry)

+T6 trudng to vé sinh cong cong(Public hygiene)

+Nhén vién budng

+Nhan vién gidt 1a

+Nhan vién v¢ sinh cong cong

Bé phan kinh doanh in udng

Vi tri: La mot b phan gop phan tich cuc vao doanh thu cta khach san,bd
phan nay cha yéu 1a kinh doanh thirc in, d6 udng va phuc vu dn udng cho khéach tai
nha hang.

_ Chirc nang: Truéng bd phan nha hang s& c6 moi quyén han trong viéc kinh
doanh cua bd phan minh, c6 trach nhiém trudc hoi déng quan tri vé tinh hinh kinh
doanh ciing nhu hoat dong quan 1y nhan vién tai bd phan nay.

+Thyc hién cac ké hoach an udng ciia khach trong va ngoai khach san.

+T6 chirc hoi nghi, ddm cudi, hoi thao.
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+Tham gia vao bd may quan 1y dé 1ap ra cac chinh sach san pham.cac ké hoach
kinh t& nham thuc day tinh hinh kinh doanh khach san.

_Chtic danh trong bd phan kinh doanh #n uéng: Pay 1a b phan chiém nhiéu
lao d6ng nhat trong khach san nén ciing c6 nhiéu chtrc danh khac nhau nhu sau

+Truong bo phan an udng(F&B Supervisor)

+Pho giam sat bd phan nha hang(Assistant Supervisor Restaurant)

+Giam sat tiéc(Banquet Supervisor)

+Truong Bar(Captain Bar)

+T6 trudng nha hang(Captain Restaurant)

+Nhan vién phuc vu nam,nir(Waiter, Waitress)

+Nhan vién bar(Bartender)

Bo phin Am thuc (B§ phan bép)

_ Vi tri: Pay 1a mdt bd phan ma & nhitng khach san 16n sé dugc gdp vao bod
phan an udng, bo phan nay s& chiu sy quan 1y cia F&B Manager. Song thyuc té tai
khach san CLASSIC Hoang Long ngudi chiu trach nhiém chinh vé an uéng chua c6
nén tam thoi b phan nay dugc tach ra va co trach nhiém ngang bang véi nhitng bo
phan khac trudc hdi dong quan tri.B6 phan nay phu trach niu nudng, dam bao chat
lugng thie dn theo ding tiéu chuan cta khach san.

_ Churc nang:

+Bép trudong 13 nguoi s& chiu trach nhiém trude giam déc vé moi van dé nay
sinh lién quan t&i thye pham, chét luong thic an ctia khach.

+Tham gia vao vi¢c 1ap thuc don cho khach, tién hanh kiém tra vé sinh an toan
thuc pham cua khach san.

_Bo phan Bép duoc chia lam 2 bép (Bép Au va Bép A) nén ciing c6 nhimg
chtrc danh sau:

+Bép trudng bép A

+Bép pho bép A
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+Truong Bép(Phu trach chao,that)

+Pho Bép(Phu trach vé sinh an toan thuc pham)
+Phu bép

+Tap vu

+Trudng bép Au

+Chao chinh bép Au

B phan Marketing

Vi tri : La cau ndi giita nguoi tiéu dung voi cac ngudn luc bén trong khach
san.L.a by phan tham muu cho hoat dong kinh doanh ctia khach san.

_Churc nang :

+Chiu su 1anh dao cua giam dbc nghiém tac chp hanh cac phuong chim chinh
sach ctia khach san dé dé ra, t6 chutc thuc hién chién lugc marketing va thuc hién ké
hoach marketing ctuia khach san.

B0 phan nay hién chua c6 trudong bo phan phong marketing chu yéu 13 nhiing
nhan vién kinh doanh, nhan vién thi truong, nhan vién cham soc khach hang

Bo6 phan ki thuat

Vi tri: Thuc hién quan 1y co sé vat chét ki thuat cta khach san, cung cép cac
diéu kién ki thuat can thiét dé khach san hoat dong binh thuong va dam bao chat
lugng dich vu cta khach san.

_Chtrc nang:

+Lap ké hoach quan 1y van hanh bao dudng, sta chita, d6i mdi cac trang thiét
bi dan dung, dién tur.

+Cap thoat nudc, co khi hoa cac phuong tién d6 dung, dung cu gia dung cia
toan bd khach san.

+Trudng bd phan ki thuat phai c6 bao cédo dé doi mdi cac trang thiét bi ki thuat
ciia khach san nhim dam bao tét nhat cho viéc thuc hién chién luge kinh doanh,

khong nging nang cao hi€u qua kinh té va hiéu qua xa hoi cua khach san.

Bui Thi Thu Huwong — Lop: VHL301 52



Tim hiéu hoat ddng giao tiép vmg xir véi khdch cia ddi ngii nhan vién phuc vu khdch
san CLASSIC Hoang Long

_Dé thuc hién dugc nhiing diéu trén, bod phan ki thuat chia ra nhiitng chirc danh
Sau:

+Trudng bd phan ki thuat

+Ph6 bo phan ki thuat

+Truong ca

+T6 trudng phan mém

+Tb trudng dién, nudc

+T0 sira chita, xay dung

Bo phin giai tri (HAI - P Club)

Vi tri: Trung tdm vui choi giai tri cho khach, phuc hdi stc khoe v6i nhimg
dich vu chdm soc co thé toan dién. La mot b phan gop mot sd lugng 16n doanh thu
cho khach san.

_ Churc nang:

+T6 chite cac dich vu cham soc strc khoe toan dién

+La mot bd phan nhay cam nén viéc quan 1y nhan vién dugc uwu ai hon so voi
cac bg phan khac.

_Chirc danh trong bo phan giai tri gom:

+Trudng bo phan H-P Club

+Giam sat khu vuc giai tri danh cho cac quy ba

+Giam sat khu vuc danh cho céc quy ong

+Ph6 Giam sat Sauna nir

+Ph6 Giam sat Sauna nam

+Nhan vién Sauna

+Giam sat Massage

+Nhan vién Massage

Bo6 phan tai chinh ké toan
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_ Vi tri: Pay 1a bo phan vira thuc hién chirc nang tham muu vira thyc hién chuc
ning diéu hanh.

_Chuc nang:

+Trudng bo phan tai chinh ké toan s& chiu sy 1anh dao cua giam dbc, nghiém
tuc thuc hién cac phuong cham chinh sach cia nha nudc, vach ra va t6 churc thuc
hién céc chién luogc tai chinh, khong ngimg nang cao hiéu qua kinh té va hiéu qua xa
ho1 cua khach san.

+Thuyc hién viéc quan 1y tai chinh cta khach san, cac van dé thu chi cac khoan
vay cua khach san v6i ngan hang,bao cdo vé tai san, hang hoa ctia khach san véi giam
ddc.

_Chuc danh; Nhiém vu cua b phan tai chinh ké toan s& dugc phan cong cho
ting ngudi va tén goi clia chire danh nao s& gan lién v6i nhiém vu do

+Trudéng phong tai chinh ké toan

+Nhén vién chuan bi bang luong

+Ké toan thu

+Ké toan chi

+Ké toan kho

+Ké toan gia thanh

+Kiém soét Vién(Kiém soat moi chi phi cua toan bg hoat dong khach san

+Nhan vién thu ngan

B0 phan hanh chinh nhan sw

_Vitri:

La bo phan khong tham gia phuc vu truc tiép khach hang nhung lai dong mot
vai tro v0 cung quan trong dé khach san kinh doanh ¢6 hiéu qua.

_Chtrc nang:

+Phong nhan sy la chuyén gia vé luat lao dong cua Nha nudc, 1a bo phan tham

muu cho gidm doc va cac bo phan khac vé van dé nay
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+Thyc hién ba chtc niang chinh 1a: Tuyén md nhan vién, ddo tao va quan ly
phtc loi

_Chtrc danh ctia b phan hanh chinh nhén sy :

+Trudng phong hanh chinh nhan su

+T6 tuyén mo nhan vién

+Tb dao tao

+T6 quan 1y phuc loi

3.1.3. Thi truwdng dang khai thac va thj trweomg muc tiéu

*Thi truwong dang khai thac:

Nghién ctru thi trudng trong kinh doanh dich vu luu tr(, céng viée trude hét 1a
phan doan duoc thi truong, xac dinh duoc chién luge danh cho thi trudng d6 nhu thé
nao, hiéu duogc tam 1y khach, ddy 1a budc quan trong dau tién dé ké hoach kinh doanh
duoc thuan loi.

Mac du mé1 dua vao hoat dong kinh doanh dugc mot nam nhung khach
san CLASSIC Hoang Long da som xay dung dugc mdt hinh anh méi trong lang kinh
doanh khach san Hai Phong. Pugc ciac nha kinh doanh khach san ddnh gia cao,
CLASSIC Hoang Long dang ngay cang hoan thién dé tao nén hinh anh mot khach san
mang “tam c& qudc té, nang tam thuong hiéu Viét”.

Trong mot nam kinh doanh vira qua,khach san da co nhiéu ddi tuong khach luu
tra tai khach san nhu la cac thuong gia nude ngoai sang cong tac tai Viét Nam, Cac
doan khach du lich tr Trung Qudc, khach Viét nam, khach Chau au, Thai lan,
Singapore...

Khach san cling da t6 chue thuc hién thanh cong nhiéu hoi nghi quéc té, cac hoi
thao trong nudc, cac bita tiéc Giang sinh, Hallowen, nhiéu dam cuéi doc dao ciing da
duoc dién ra tai khach san.

*Thi truwong muc tiéu.:
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_Vé6i nhimg thanh cong ban dau, giam ddc khach san CLASSIC Hoang Long
dd xac dinh trong nhiing nidm tiép theo thi truong muc tiéu cua khach san s& van 1a
nhimng d6i twong khach Chau Au, Chau A, tap trung khai thac khach tour Chau A
trong thoi diém vang khach dé tang sé luong phong vao thoi diém do.

3.1.4. Vi tri caa khach san CLASSIC Hoang Long trén thi trwong Hai
Phong

3.1.4.1. Nhirng thuan lgi cia khach san

La mdt khach san méi véi sy dau tu 16n khach san CLASSIC Hoang Long noi
1én nhu mot ngdi sao méi ctia nghanh kinh doanh khéach san,budc dau da co nhiing
hop dong 16n gbp phan tao nén thuong hiéu cua khach san. Nhiing thuan lgi ban dau
ctia khach san duoc tom tit nhu sau:

+V1 tri cia khach san:

Nam ngay tai trung tdm thanh phd chi cach nha hat 16n gan 300m, khach san
CLASSIC Hoang Long c6 mot vi tri tuong dbi dep va thuan loi. Gan khach san 1a
bénh vién chg, si€u thi, cac ctra hang mua sam...Tat ca nhiing diéu nay déu anh
huong tich cuc to1 hoat dong kinh doanh ctia khach san.

+Khach san mdi xay dung va di vao hoat dong duoc mot nam nén co s vat
chat ki thuat con méi, dam bao sy tién nghi can thiét dé co thé mang téi su phuc vu
khach t6t nhat.

+Ddi1 ngli nhan vién tré trung, nang dong, nhi¢t tinh vdi cong viée tao mdt cai
nhin thién cdm cho khéch khi t61 khach san. Khach san CLASSIC Hoang Long dang
c6 trong tay mot vii khi loi hai vé con nguoi song chua biét khai thac dé tao chat
lugng tot hon trong viéc cung cap dich vu ctiia minh.

3.1.4.2. Nhirng kho khan cua khach san:

La mot doanh nghiép kinh doanh khach san méi mé, CLASSIC Hoang Long
khong tranh khéi nhiing kho khin ban dau nhu sau:
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+La khach san méi chua c6 tén tudi trong nganh kinh doanh khach san nén
CLASSIC Hoang Long gip phai khé khin trong viéc ki két hop ddng voi khach nude
ngoai, mot s6 nuée co quan niém mubn duoc & trong mét khach san c6 danh tiéng va
lau do1 hon 1a & trong mot khach san mai vi ho e réng trinh d6 va chat luong phuc vu
khong duoc tot.

+CLASSIC Hoang Long ciing gip khé khin trong viée tim kiém cac khach
hang trong nudce vi thuong hiéu khach san chua dugc khang dinh.

+Vi x4y dyng tai trung tdm thanh phé nén dién tich mit bang cua khach san
kha khiém ton, diéu d6 anh hudng t6i thiét ké xay dung ban dau va thiéu mot sb co s
nén chua thé ning cap khach san thanh 4,5 sao nhu yéu cau ban dau ciia chu dau tu.

+Kho khan hién tai cia khach san 1a doi ngli quan 1y con tré, chua thuc sy co
trinh do vé khach san diéu nay khién hudng di kinh doanh cta khach san gip nhiéu
kho khin,ké ca cong tac quan 1y.

+D06i ngli nhan vién tré trung,ning dong yéu nghé song mot sd ngudi chua
duoc ddo tao qua truong 16p du lich nén phai mat thém nhiéu chi phi dao tao, trinh d6
ngoai ngit ctia doi ngli nhan vién con qua thap chinh vi vy viéc giao tiép voi khach
nudc ngoai gip nhiéu tré ngai. Van dé nay dang 1a ndi nhiit nhdi dbi véi cac cap quan
1y khach san.

+Phan bd can bd nhan vién tai CLASSIC Hoang Long gip nhiéu diéu bat cp,
nhirng nguoi cé nang luc thuc su chua dugc tan dung tdi da, hiéu qua cong viéc chua
tot.

+Gia ca ciing 1a mot didu khé khan,vi xu hudng chung cua khach hang ludn
mubn duoc “dich vu tbt nhét,gié ré nhat” , néu gia qua thép s€ anh hudng toi von,
doanh thu nhung phia ban 1anh dao da chap nhan gia thip hon so voi nhimg khach san
khac nham thu hat khach ti khach san trong 3 nam dau tién.

3.1.5. Tinh hinh hoat dgng chung ciia khach san

* Hoat dong kinh doanh

Bui Thi Thu Huwong — Lop: VHL301 57



Tim hiéu hoat ddng giao tiép vmg xir véi khdch cia ddi ngii nhan vién phuc vu khdch
san CLASSIC Hoang Long

Khach san di dat duoc nhimg thanh cong ban dau trong kinh doanh:

+Nhimg thanh cong ban dau vé kinh doanh cta khach san CLASSIC Hoang
Long tai thi truong Hai phong duoc thé hién qua nam dau tién, khach san da phuc vu
gﬁn tram dam cuo1, hoi nghi, hoi thao, don tiép nhiéu doan khach trong va ngoai nudc
Iwru tra tai khach san, ki két dugce nhiéu hop dong luu trd dai han.

+T4t ca cac bd phan déu vuot mic doanh thu yéu cau ban du, tao ra nhiing
con sO kinh doanh rat dang chiic mung ddi véi mot khach san méi di vao hoat dong
nhu CLASSIC Hoang Long.

* Hoat dong Marketing

_Thiét 1ap cac hinh thirc quang ba hinh anh khéch san t6i khach hang théng qua
cac chuong trinh quang cédo, cac bai bao mang, website...

_ Hé thong dat phong truc tuyén da dua vao hoat dong nham tao diéu kién thuan
lgi cho khéach hang trong va ngoai nudec.

_Xay dung mot hinh anh méi vé d6i ngii nhan vién than thién, coi md trong
long khach:

+Nhan vién cia CLASSIC Hoang Long di dé lai nhimg hinh anh t6t dep vé
khach san va ban than minh véi khach bang thai d6 niém nd khi dén tiép, bang tinh
than phuc vu cao do, bﬁng su than thién cia minh ho da dem lai cho khach su thoai
mai nhu dang duogc séng tai nha minh, moi nguoi déu nhu anh chi em trong mot gia
dinh.

+Mic du trinh d6 vé nghiép vu con yéu kém song day 1a diéu dang mimg cho
hoat dong kinh doanh vi ) lugng khach quay tré lai khach san 1an thir 2 1a rat nhiéu,
va di nhién viéc ho tré thanh khach hang thuong xuyén ciia khach san rat kha quan..

* Hoat dong diéu hanh cua khach san

Khach san ¢6 mot bd may diéu hanh cac bd phan chi chdt nhu sau:
+Trudng bo phan 1€ tan

+Trudéng bd phan nha hang
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+Trudng bo phan budng

bay la nhiing bd phan chu yéu dem lai doanh thu cho khach san, ho s€ phai
thudng xuyén bao cédo doanh thu cho gidam déc dé dé ra cac chién luoc kinh doanh
hop 1y.

Cac truong b phan s€ quan ly nhan vién ciia minh thong qua viéc giam sat,
theo dbi cong viéc ciia nhan vién d6 hodc 1a bao cdo cua cac cap thap hon nhu giam
sat,phd giam sat, cac captain

MObi mot trudng bo phan s& quan 1y mot sd lwong nhan vién nhu sau

+Trudng bo phan 18 tan quan ly 13 nhan vién gém bo phan 18 tan va bao vé, bod
phan hanh 1y

+Trudng bo phan nha hang s& quan 1y ca nha hang, bar gdm 15 nhan vién voi 2
nha hang va 2 nha hoi thao tai ting 3 va tang 4

+Trudng bd phan budng quan 1y 54 phong ngu véi 10 nhén vién.

Cac bo phan nay cung hop tac v6i nhau trong céng viéc nham tao hiéu qua cao
trong kinh doanh va chat luong phuc vu.

3.2. Hoat dong giao tiép @ng xir cia ddi ngdi nhan vién phuc vu tai
CLASSIC Hoang Long Hotel

Hoat dong giao tiép tmg xir ciia d6i ngii nhan vién phuc vu s& anh hudng rat 16n
tdi hoat dong kinh doanh chung cua khach san, khach san co ton tai duoc hay khong
dua vao su phuc vu cia nhan vién c6 thuc su khién khach hai long hay khong.

Bay gio ta s& di tim hiéu vé hoat dong giao tiép mg xur cua nhan vién
CLASSIC Hoang Long ¢ tirng bo phan phuc vu nhu thé nao

3.2.1.Giao tiép tng xir ciia nhan vién bd phén 18 tin

* Vai tro cua bo phan I€ tan:

B0 phan 1€ tan 14 trung tAm d4u nio dién ra cac hoat dong don tiép khach dén

dat bué)ng, dang ki khach san, trao doi thong tin, tra buéng, thanh toan...Moi hoat
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dong cua khach san déu hudng t6i 1€ tin. B phan 1€ tan chinh 1a noi thu va chuyén
phat thong tin dén cac bd phan khac

B0 phan 18 tan dai dién cho khach san, 1a nguoi ban hang, ngudi cung cap
thong tin vé dich vu cho khach san, 1a bo phan dau tién va 1a bod phan cudi cung khi
tiép xuc véi khach hang. La 4n tuong ban dau va két thuc vé chat lugng dich vu khach
san.

B0 phan 18 tan 1 noi tiép nhén, giai quyét moi thic mic cua khach hang trong
thoi gian khéach luu tra tai khach san

B0 phan 1€ tan dong vai trd quan trong trong viéc tham muu,gitp cho quan Iy
khach san c6 duogc chién dé hoan thién san pham, thi truong khach hang, dinh ra céac
ké hoach kinh doanh, dem lai doanh thu cao nhit v&i mic gia cao nhét khi cho khach
thué phong bang cac cong viéc hang ngiy cua 18 tan.

*Chirc ning cia 1é tin

_Day la trung tdm van hanh nghi¢p vy, thuc hién quy trinh cong nghé cua toan
khach san, noi theo doi va phuc vu khach trong sudt thoi gian st dung dich vu.

_La cau ndi gitra khach va khach san théng qua cac dich vu bén trong va bén
ngoai khéch san.

B0 phan 1€ tan thuc hién 5 chic ning chinh sau:

+Chirc nang dat budng

+Chure nang don tiép

+Chtrc nang thu ngan

+Chutre ning tong dai dién thoai

+Chuc nang quan h¢ khach hang

Ta s& tim hiéu hoat dong giao tiép timg xr voi khach ctia nhan vién 18 tan thong
qua quy trinh hoat dong chung ctia bd phan. Quy trinh dé dugc dién ra trong viéc
phuc vu mot lugt khach (mdt chu trinh) s€ trdi qua 4 giai doan va duogc thé hién qua

so do sau:
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Thanh toan va
tién khach Ti€p nhan dat

Trudc khi khach
t&1 khach san

Khach roi khach
ro1 khach san

Khéch luu tra tai | Khach dén
khach san khach san

Phuc vu khach
luu tra

Dang ki
khach san

1. Giai doan trudce khi khach tdi khach san(Pre-arval)

Giai doan nay la giai doan khach dat budng tai khach san, viéc nay c6 thé dién
ra theo 2 hinh thuec:

+Khéch truc tiép t6i quay 18 tan dang y khach san.

+Khach dat phong qua dién thoai, email, website, thong qua dai 1y du lich, céc
hang hang khong...

_Khi khéach lién hé véi khach san dé dit budng, nhan vién 18 tan s& gidi thiéu
cac san pham ctia khach san va tién hanh cac yéu cau cta khach.

_Khi d3 xac dinh duoc khach muén dit budng thi nhan vién lam thu tuc tiép
nhan dit budng ctia khach. Nhan vién 1& tdn s& ludn nim dugce tinh trang budng, dic
diém, gid cua ting loai budng nham dap tng dugc chinh xac nhimng yéu ciu cua
khach.

_Trong thoi gian khach lam thu tyc tiép nhan dat budng, nhan vién 18 tan ludn
gilt thai d6 niém n& thé hién sy vui ming khi dugc phuc vu khach, mong cho khach

t&1 khach san.
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+Néu dat buéng duoc chép nhan, nhan vién 18 tan tién hanh lap phiéu dat buéng
cho khach va tién hanh chuin bj hd so ding ki khach, xép budng va xac dinh gia
budng.

_Sau khi da hoan tat tha tuc tiép nhan dat bué)ng cua khach, nhan vién 18 tan s&

noi:”cam on va rat vui dugce don ti€ép quy khach tai khach san”va chao tam biét khach.

2. Giai doan khéach t6i khach san (Arival)

Giai doan ndy gdm cac hoat dong: Pon tiép, lam thu tuc ding y khach san va
cung cap thong tin cho khach.

Viéc don tiép khach doi hoi phai tao duogc an tugng tét dep vé khach san.

_Khi khéch té1 khach san lam thu tuc dang ky khach san, nhan vién tryc ctra
chao don khach va gitip khach mang hanh 1y 1én dai sanh, dan khach t6i quay 18 tan dé
lam thu tuc.

Nhan vién 1€ tan chu dong tuoi cudi chao don khach. Thai do thién cam, niém
ng, ludn sin sang giup d& khach 1a yéu t6 quan trong ma nhan vién 18 tin CLASSIC
Hoang Long hotel da lam duoc dé gay thién cam voi khach.

Cong viéc chao don rat quan trong, né anh hudng dén hiéu qua cong viée cia
bo phan. Dé tao duoc an tuong t6t dep d6, nhan vién 1& tin khach san dd 1am nhu sau:

+Tuoi cudi chao don khach khi khach téi quay 18 tan.

+Nhin khach v&i anh mét than thién, luon mim cuo1 ty nhién, khong hé gia tao.

+Png thang diéu nay thé hién sy ton trong khach.

+Trang phuc lich sy gon gang, v¢ sinh sach sg.

+Giong néi nhe nhang dé nghe

_Nhan vién 1& tan gioi thiéu cac dich vu cia khach san,giup khach lua chon
Khach san ciing nhu cac dich vu tuong tmg.

+Ludn ddi xtr binh dang v6i moi d6i twong khach

_Sau khi chao dén khach sé& 1a viéc khang dinh lai viéc dat budng ciia khach

xem khach co6 dit trude hay khong.
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_Khi sy khang dinh dat phong di hoan tat, nhan vién 18 tan s& gi6i thiéu thém
mot cach ddy du va hap dan cac dich vu c6 trong khach san nhim ting thém nhu cau
st dung dich vu ctia khach

_Trao chia khoa cho khach va dan khach 1én budng

+Trong giai doan ndy,nhan vién 18 tan bat ddu md tai khoan va theo ddi cac
khoan chi cua khach.

+Sau khi d4 hoan thanh thu tuc ding ky khach san,phiéu dang ky khach san s&
duoc chuyén cho nhan vién thu ngan dé chuan bi trudc hd so thanh toan cho khach.

Trong giai doan nay, nhan vién 1é tan cling luon thé hién sy niém nd, than thién
ctia minh ddi véi khach,tao su thoai mai,dé chiu cho budi tiép xtc dau tién gitra khach
va khach san.

3. Giai doan phuc vu khach trong thoi gian luu tra (Guest-in- house)

+Nhén vién 1& tan truc tiép hodc gian tiép két hop voi cac bd phan lién quan
trong khach san dé phuc vu khach.

+Gidi thiéu, khuyén khich va tao diéu kién dé khach tiéu dung nhiéu hang hoa,
dich vu cua khach san.

+Tiép nhan va giai quyét cac phan nan cta khach dé thyc hién cho viéc thanh
toan khi khach tra budng roi khach san.

Giai doan ndy can sy khéo 1éo ctia nhan vién 1& tan trong cach giai quyét cac
van dé phat sinh, moi phan nan cta khach s€ luon hudéng vé bo phan nay va viéc cb
khién khach thoa mén hay khong tiy thudc vao nhan vién dé cé su tng phd nhu thé
nao.

Sau day 14 mot tinh hudng ma nhan vién 1& tan khach san CLASSIC Hoang
Long da xtr Iy phan nan cua khach nhu sau:

Ong Theradon - mot vi khachs ngudi Thai Lan da phan nan voi 18 tan vé viée

ong da phai mat rat nhi€u thoi gian méi thoat khoi nha tam, vi ctra khoéa nha tam bi

Bui Thi Thu Huwong — Lop: VHL301 63



Tim hiéu hoat ddng giao tiép vmg xir véi khdch cia ddi ngii nhan vién phuc vu khdch
san CLASSIC Hoang Long

ket khong mé duoc ra duoc. Ong Theradon di rat tirc gian vi 6ng vira toi khach san
duoc 3 gid dong hd da gip phai chuyén buc minh nay.

Chi Lan Anh nhan vién 1& tin di nhanh chéng thong cam voi su tic gidn d6
bé'mg mot nu cuo1 than thién, déng cam vo1 khach va noi:

“Thanh that xin 15i ong vé sy ¢b vira roi. Ong hiy yén tdm vi s& c6 nhan vién ki
thuat 1én phong va stra chiéc cira d6 ngay bay gio a. Chac chin chuyén nay s& khong
xay ra v6i 6ng thém mot 1an nao nira.”

Ong Theradon da bét tic gian, thai do tré nén hién diu hon trudc nu cudi xin
16i cua ¢6 nhan vién 18 tan, va noi:

“Khong sao. Toi s€ chd nhan vién 1én sua.”

Su viéc da duoc lam lrfmg xuéng trude sy rng xur khéo 1€o ctia chi Lan Anh, vi
khach da hét tirc gian va t6 ¥ thong cam cho khach san vé su viéc vira roi, sau d6 6ng
Theradon d3 ky hop dong ¢ dai han vé&i khach san.

Tinh huéng trén cho thay su khéo 1éo rng xir ciia nhan vién 18 tan khach san,
chinh nho ho ma khach san da c6 thém mot hop dong luu tra dai han.

_Piéu dé dang nhan thdy ¢ doi ngii nhan vién 1& tan 1a sy quan tim toi khach,
ho thuong xuyén hoi tham tinh trang sttc khoe ctia khach, cac hoat dong trong ngay
ctia khach, quan tdm t&i khach nhu chinh nguoi than ctia minh. Chinh diéu nay di tao
ra an tuong kho phai vé hinh anh CLASSIC Hoang Long trong 1ong khéach luu tra.

4. Giai doan khach thanh to4n tra budng roi khach san (Departure)

_Khi khéch thanh toén, tra budng: Cong viéc chu yéu ctia nhan vién 18 tan dua
vao nhitng dich vu khach sir dung 1a 1am tha tuc thanh toan cho khéch, nhan budng va
chia khoa budng.

_Khi khach roi khach san:Nhan vién 1€ tan tao diéu kién gitp khach ro1 khéi
khach san, nhan vién hanh ly s& giap khach chuyén hanh ly, d6 dac. Viéc tién khach
duoc dién ra rat tan tinh chu ddo, dé khach cam nhan duogc sy quan tam cua khach san

va khuyén khich khach quay tré lai khach san vao lan sau.
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_Nhan vién 18 tan khong quén hoi ¥ kién khach vé chat luong dich vu cua
khach san

_Giup d& khach tim phuong tién van chuyén(néu khach c6 nhu cau)

_Chao khach chiic khach may man va hen gip lai

3.2.2. Giao tiép rng xir ciia nhan vién phuc vu tai bd phin nha hang

*Nhiém vu chung ctia nhan vién phuc vu tai bo phian nha hang

Nha hang 13 noi t6 chirc kinh doanh an udng cho khach luu tra & khach san va
khach ngoai khach san,phuc vu tiéc cudi hoi nghi...,la mot trong nhitng ngudn doanh
thu kha 16n cua khach san.

Nhan vién phuc vu tai by phan nay bao gém: Nhan vién phuc vu ban(phuc vu
dd 4n) va nhan vién bar(phuc vu do udng).

Vai tr6 cua mot nhan vién phuc vu tai bd phan nay s¢ rat quan trong, su kinh
doanh c¢6 thanh cong hay khong phu thudc rat nhiéu vao cach phuc vu cia nhan vién
bo phan nay.Vi vay,nhi¢ém vu chung cua nhan vién bo phan nha hang c6 nhiing diém
nhu sau:

_Chiu trach nhiém phuc vu khach an, uéng v61 moi hinh thurc nhu tiéc, hoi
nghi, hoi thao, ddm cudi, phuc vu cac bira an thuong, bira ti¢c 16n...

_Tim hiéu ndm viing yéu cau cua khach phdi hop chat ché giita cac nhan vién
bép, bar, ban dé dat hiéu qué cao trong qua trinh phuc vu khach.

_Tao bau khong khi thoai mai, hap dan dé khach thuéng thic mon an, d6 udng
thong qua vi¢c sép dat, bai tri phong an, ban an, kiém soét thiét bj anh sang nhiét do,
phong cach giao tiép...

_Duy tri v€ sinh an toan thyc phém va v¢ sinh moi truong.

_C6 cac bién phap bao vé tuyét dbi an toan tai san va tinh mang cta khach

_Thuc hién viéc quan ly tai san ctia by phan trong qué trinh phuc vy, dam bao

viéc to chirc bita an theo dung qui cach, ki thuat nghi thirc phuc vu.
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Hoat dong giao tiép (mg xr ctia nhan vién bd phan nha hang trong qua trinh
phuc vu khach n ubng:

Qua trinh phuc vu khach s€ duogc chia lam 3 giai doan nhu sau:

_Giai doan trudc khi phuc vu khach

Can ctr vao tinh chat bita an, thuc don, tiéu chuin, sb luong khach, gid an dé
tién hanh chuan bi.

Chuén bi phong an: Lam v¢ sinh phong, chuan bji hé théng thiét bi am thanh,
anh sang, trang tri mi thuat va lau chui, ké xép ban ghé ngay ngin theo so d hop 1.

Tién hanh trai khin ban va set up dung cu an uéng, gia vi, 1o hoa, gat tan, thuc
don.

Kiém tra lai toan bo tién nghi trong phong, chuan bi ban chd sin sang dé co thé
phuc vu khéch.

_Giai doan phuc vu truc tiép cho khach:

* Chao d6n khach va xép chd cho khach

Khi khach toi, nhan vién don tiép chu dong chao hoi khach thé hién sy nhiét

tinh, hiéu khach. Nhan vién s& hoi khach c6 bao nhiéu nguoi,cd dit trude hay
khong... va moi khach vao nha hang

Nhan vién nha hang s& din khach vao phong in, di & bén trai khach, trudc
1,5m.Tuy theo thanh phan, sé luong, yéu cau cta khach dé co thé xép chd ngdi hop
ly. Néu khach di thay chd ngdi thich hop thi nhan vién s& nhe nhang kéo ghé moi
khach ngdi, mo khan gitip khach, sau d6 moi khach nudc loc. Trong trudng hop
khach da dat ban trudc thi chu dong dan khach dén ban an, phong an dy kién.

* (3161 thiéu thuc don va lay yvéu cau goi mon

Nhén vién nha hang s& c6 ngudi chuyén phy trach ldy yéu ciu goi mén cia
khéch va duoc goi 1a captain oder.
Sau khi khach d3 ngoi yén vi, Captain oder s& cim thuc don ra va moi khach

chon mon.
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Thuc don s& dugc dua cho chu tiée dau tién sau d6 1a nguodi cao tudi, phu ntr,
va nhitng vi khach con lai, thong thuong thi tré em s€ dugc nguoi 1én chon ho dod an.

Trong khi chd khach chon dd nhan vién sé gidi thi¢u thém cac mon 1a dac san
ctia khach san nhu tai nha hang A (Ancient Restaurant) - khach san Hoang Long 13 :
Nem bc dic biét. bap bo Hoang Long, tu hai chay toi... Viéc ndy giup khach c6 thém
co hoi chon mon an, ting nhu cdu goi mén cua khach va giup nha hang ban duoc
nhiéu hang hon.

Khi nhan yéu cau goi mén nhan vién nha hang cam trén tay san but va phiéu
yéu cdu goi mon (captain oder) dé ghi.Khi ghi phiéu,nhan vién s& ghi yéu cau cta nir
trudc, nam sau,cudi cung 1a chu tiéc,ludn ghi rd yéu cau cua ting khach tranh nham
lan.

Sau khi ghi xong, nhan vién s& hoi khach thém vé cac chi dan nau nudng,nhic
lai yéu cau cua khach dé khang dinh lai voi khach. Nhe nhang noi v6i khach s& phai
cho trong it phat trong khi bép chuan bi d6 an.

* Chuyén véu cau cua khach cho bd phan bép, bar

Sau khi ldy xong yéu cau goi mon cua khach,nhan vién s& nhanh chong chuyén
phiéu yéu cau t6i bo phan bép, bar. Giai doan nay nhan vién phuc vy luén dam bao
tdc d9, thr ty phiéu.

Trong truong hop mon an ché bién lau, nhan vién sé thong bao voi khach biét,
tranh viéc dé khach kho chiu vi phai doi lau.

* Nhan mon an,doé udng phuc vu khach:

+Nhan moén an:

Kiém tra lai mén an xem di dung véi yéu cau cua khach hay chua, s6 luong cac
mon an, cht lugng, mau sdc trang tri da dam bao thAm mi, hép dan chua...

+Khi phuc vu khach:

Nhan vién van dung céac thao tdc nghi€p vu co ban dé truc tiép phuc vu khach

an uong theo ki€u mon, suat hay gia dinh.
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Trong qua trinh phuc vu, nhan vién ban két hop v6i nhan vién bar phuc vy an
udng cho khach véi phong cach lam viéc sau:

-Thai dd lich sy than thién, tdn tinh chu d4o luén dam bao téc do phuc vu cling
nhu ki nang thuan phuc

-Phuc vu ding thur tu va vi tri. Trinh tu phuc vu tr moén khai vi, mon chinh dén
trang miéng, cac moén kho dén cic mon udt, mon ngudi dén cac mon nong.

-Thudng xuyén quan tim, theo ddi dé dap umg yéu cau cua khach, giup khach
lay thirc an, hudng dan khach st dung mon an. ..

-Khi c¢6 bat ki mot phan tng gi tir phia khach, nhan vién phuc vu s& cht y ngay
va nhén 10i giup khach moi yéu cau chinh dang.

-Khi tiép dd an cho khach, nguoi phuc vu di theo chiéu ngugc kim dong hd va
phuc vu tir phia tay trai. Khi thay, dit dung cu hodc rot d6 udng thi ngudi phuc vu di
theo chiéu kim dong ho va phuc vu vé phia tay phai khach.

-Tuy vao tirng mon an ma nguoi phuc vu s€ c6 cac ki nang phuc vu khac
nhau.Vi du nhu sau:

Poéi véi mén an Au: Sau mdi moén dn sé phai thu hét nhitng dung cu lién quan
dén moén do roi moi dua dung cu va thurc an cua moén sau ra, phuc vu theo trinh tu.

Pau bita rét ruou khai vi: Sim panh (champane), cocktail

Phuc vu mon khai vi ngudi truéec mon xup va mon khai vi nong.

Rot rugu manh / vang trang

Phuc vu mo6n an chinh ndng hay mon tr thit lgn, thit bo.

Phuc vu cac moén rau.

Pit dung cu va phuc vu moén trang miéng, trude d6 thu hét cac dung cu da s
dung

Phuc vu rugu tiéu vi, ruou thom, rugu ngot, banh ngot, tra, café.

Péi véi mén an A: Cac mén an A duoc phuc vu theo ting phén (khai vi, mon

an chinh, trdng miéng), moi phan c¢6 bao nhi€éu moén thi dua Ién cung mot luc dé khach
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tu chon theo s& thich. Cac moén #n khai vi ngudi duogc bay sin trén ban trudc luc
khach dén.Riéng mon xap nong dung khay dé bé di phuc vu ting khach. Trinh tu
phuc vu nhu sau:

ROt dd udng

Phuc vu mon xup cho tung khéch.

Khai vi nong

Mon thudng thire

Tiép d6 udng

Phuc vu mén chinh khac

Phuc vu com canh

Phuc vu mon trang miéng va tra

_Thanh toan va xin ¥ kién khach:

Khi khach yéu cau thanh toan, nhan vién dén quay thu ngan liy hoa don da
duoc tinh san va dua tdi cho khach.Khi dwa hoa don cho khach nhan vién cua nha
hang s& sir dung mot quyén thu tién ctia khach, kep to hoa don vao bén trong va dua
cho nguoi yéu cau thanh toan xem, khach s& tra tién vao ngan dung tién. Néu khach
con thira tién nhan vién s& dé lai vao quyén thu tién mang tra lai cho khach.

Néu 1a khach luu tra tai khach san, nhan vién s& phai xac nhan lai s6 phong, 16l
dé nghi khach ky xac nhan vao to hoa don, sau do chuyén hoa don lai cho bd phan 18
tan dé cap nhap chi phi cta khach.

Trong khi thanh toan nhan vién sé xin ¥ kién khach vé chat lugng mén an, k§
nang va thai do phuc vu, td chirc phuc vu... cua khéch san, nha hang.

_ Giai doan tién khach:

Khi khach ra vé nhan vién phuc vu kéo ghé, gitip khach ldy mii 4o, giup khach
mé clra va bam thang mdy. Sau do 1a 161 chao va chuc khéch, hen gap lai, luén dé
khach théy su nhiét tinh cia khach san, bay té thai do vui mung khi dugc phuc vu
Khach.
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Nhitng khach quan trong 1anh dao nha hang, khach san cung ra chao va tién
khéach.

_Thu don

Sau khi khach vé nhén vién tién hanh thu don theo trinh tu va sép dat lai ban
an nhu luc dau.

3.2.3. Giao tiép \rng xir ciia nhan vién bd phin budng

* \/ai trd, nhiém vu cta bd phan budng trong khach san:

- B6 phén budng co vai tro quan trong trong hoat dong kinh doanh ctia khach
san. BO phan budng s& phdi hop vai bd phan 18 tin cung cip cac dich vu luu tra tao
doanh thu 16n (50-60%) trong tong doanh thu cta khach san, vi budng khach 1a san
phém chinh cua khach san. Hon ntra, viéc déy manh ban dich vu buéng s€ quyét dinh
viéc mo rong qui mo cac dich vu khac trong khéch san.

- Nhiém vu chinh cua bd phan buéng la Tu6n luén dam bao vé sinh cua toan
khach san, tur buéng ngu cua khach cho td1 cac khu vuc cong cong cua khach san.

- Luon luén dam bao phuc vu moi yéu cau, thu nhan céc tin hiéu vé dich vu cua
khach dé bao cho nhan vién 18 tan.

- Phat hién, xtr Iy cac tai san bo quén cua khach tai buéng ngu va cac khu vuc
khac trong khach san.

- Chju trach nhiém trudc 1anh dao khach san vé toan bo tai san & trong phong
nghi. Pong thoi, phai phan anh cac y kién phan hoi ciia khach dén ¢ dé nang cao chat
luong dich vu.

* Mo1 quan hé cua bo phan budong vaoi cac bo phan khac

- Véi ban giam dbc: Bo phan budng thuong xuyén nhan sy chi dao tir ban giam
ddc, 1a bd phan truc tiép thuc hién cac chi tiéu kinh doanh ctia khach san nén cac y
kién thuong xuyén duoc bao céo 1én giam doc.

- V6i bo phan 1€ tan: Nhan ¥ kién khen ché cua khach dé chuyén t6i bo phan 18

tan giai quyét.
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- Vi bd phan phuc vu an udng: Bao cho bd phan nay vé nhu cu dn udng ctia
khach luu tra trong khach san,la cau ndi gifra khach v61 bd phan phuc vu an uéng.

- V6i bo phan ki thuat, bao vé: Sira chira, thay thé va dam bao chat luong céc
trang thiét bi. Pam bao an toan tinh mang va tai san cho khach va khach san.

Noi tom lai, mbi quan hé gitra bd phan buéng va cac bo phan khéc trong khach
san chu yéu 1a viéc chuyén va nhan cac thong tin lién quan t&i cong viée hang ngay va
nhimg 101 nhan xét cia khach dé giup cai tién, nang cao chit luong phuc vu ngdy cang
t6t hon.

* Hoat dong giao tiép ung xu cua nhan vién bo phan buéng qua quy trinh phuc

vu budng khich

Khach luu tra tai khach san, du thoi gian ngan hay dai thi cac nhan vién bd
phan budng van phai thuc hién mot quy trinh phuc vu qua 4 budc, ung véi cac giai
doan khéach dén khach san:

- Chudn bi buéng truée khi dén khach:-

B6 phan budng nhan thong bao vé sd lugng budng chuan bi don khach, dbi
tuong khach, thoi gian dén, thoi gian luu tra, yéu cau dic biét cua khach tir bd phan 18
tan.

Lam vé sinh budng khéach

Kiém tra cic thiét bi trong budng (hé thdng dién nudc,tién nghi phong nguy,
phong vé sinh...), néu thay thiéu s6t hodc hong hoc thi s& bao cho bd phan ki thuat dé
bo sung hoac sura chira kip thoi.

Sau khi kiém tra va chuan bi chu d4o, ddm bao budng dung tiéu chuan chat
luong thi béo cho bo phan 18 tan: “ Budng di san sang don khach”.

- Bén tiép khdch va ban giao buong:

C6 thé do nhan vién hanh 1y hodc nhan vién budng thuc hién nhung phai dam
bao nhanh chong, chinh xac, tao tdm ly thoai mai cho khach.Céac cong viéc cu thé can

lam la;
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Dan khéach 1én budng ma 18 tin da thong bao. M& cira budng, bat dién, quan sat
nhanh va moi khéach vao.

Pit hanh 1y cua khach dung vi tri. Gigi thiéu khéo 1éo vé céc trang thiét bi voi
muc dich ban giao, huéng dan, giéi thiéu ndi quy va thong bao vé céc dich vu, s6 dién
thoai cua cac bd phan dich vu trong khach san.

Hoi xem khach ¢ yéu cau gi khong va dap tmg kip thoi tao su yén tdm cho
khéach.

B4o c4o cho khéch noi truc budng.

Ban giao chia khoa va chic khach ¢c6 moét ki nghi vui vé. Chao khach va ra khoi
budng khach.

- Phuc vu khach trong thoi gian luu tru:

Lam vé sinh budng khach hang ngay

Phuc vu khach cac dich vu bo sung néu khach yéu cau nhu dich vu d6 uéng
trong mini bar, gidt la, cham s6c nguoi dm, muon dd dung sinh hoat...Khi phuc vu
nhan vién luon thyc hién ding quy trinh va ghi héa don dich vu dé cudi ngdy chuyén
cho bd phan 18 tan tap hop vao bang tong hop chi phi ctia khach.

Pap tng cac nhu cau khac cta khach tuy theo kha ning cua ting nhan vién

- Nhdn ban giao buong va tién khdch:

Nhan vién bd phéan buéng nhan thong tin tra buéng cua khach tai bo phéan 1&
tan.

Chuyén cac hoa don dich vu khach ky ng cho 18 tan dé téng hop hoa don thanh
toan.

Kiém tra lai toan bo trang thiét bi xem c6 hu hong hay mat mat thi tim nguyén
nhan, 14p bién ban va bao cho bo phan lién quan kip thoi stra chita bo sung. Néu
khach lam hu hong hodc mat mat thi ghi vao s6 theo doi tai san bi mat, hong sau d6
bao cho bo phan 1€ tan yéu cau khach boi thuong theo chinh sach ctuia khach san

Gitip khach goi hanh 1y va nhac khach tranh dé quén hanh 1y, tai san.
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Kiém tra mini bar thong bao cho bd phén 1€ tan. Néu khach dé quén tai san thi
thong bao va chuyén ngay cho bd phén 18 tan dé kip thoi tra lai cho khéch.

Don budng ngay sau khi khach tra budng dé kip thoi don khach moi.

3.2.4. Hoat ddng giao ti€p tng xir ciia nhin vién tai cac by phan khac

Trong khach san ngoai cac nhan vién & bd phan 18 tan, budng, nha hang thi con
c6 rat nhiéu bd phan 1én quan ciing tiép xic v6i khach, vi vay hoat dong giao tiép van
dién ra gifta nhan vién d6 va khach. Mot s6 bod phan khac trong khach san nhu la:
nhan vién Marketing, nhan vién bd phan HAI - P Club, nhan vién Door man (truc
ctra), nhan vién bao vé, nhan vién thu ngan...Tat ca nhitng nhan vién nay déu gop
phﬁn tao ra hinh anh vé khach san, ho khong phuc vu truc tiép nhung lai gép mat tich
cuc vao hi¢u qua kinh doanh ctia khach san.

- Nhdn vién bo phdan Marketng:

Truc tiép giao tiép voi khach dé gidi thiéu cac dich vu cua khach san.
Marketing con 1a cau nbi giita khach va khach san, thiic diy nhu cau ciia khach st
dung cac dich vu khach san, thao luan hop dong dich vu véi khach. Trong qua trinh
lam viéc vo1 khach, nhan vién marketing luén thé hién sy khéo 1éo cua ninh trong
cach giao tiép, thé hién thai d6 an can, quan tam t&i1 nhu cau cta khach, mong mubn
khach s€ to1 khach san minh va str dung dich vu.

- Nhan vién bo phan giai tri (HAI — P Club):

Nhu da trinh bay & trén, day 1a by phan kha nhay cdm trong khéch san, khach
t61 cau lac bo thuong 1a nhitng ngudi c6 kha ning thanh toan rat cao, c6 nhu cau duoc
thu gidn, chdam séc co thé nén khach can mot khong khi that su d& chiu va thoai mai.

Nhan vién cua cau lac bd 1a nhitng ngudi1 nhanh nhen, nhiét tinh vé1 moi yéu
cau cua khach.

T4t ca nhan vién luén chuan bi tinh than sin sang dé phuc vu khach, phuong

chdm  “Khach hang 1a thugng dé “ duoc dung dung nghia tai cau lac bo giai tri ndy.
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Trong giao tiép v6i khach, nhan vién cau lac bo thé hién véi khach nhu mot chu
nha mén khach, ho quan tam khach, héi tham tinh hinh strc khoe, cong viéc, gia dinh
ctia khach. Luon tao khong khi d& chiu dé khach nghi ngoi, thu gian.

- Nhan vién truc cuwra, nhan vién bao vé:

Pay 1a nhimg ngudi dau tién cia khach san tiép xtc voi khach. Nhitng nhan
vién nay s€ tao an tuong ban dau vé khach san vé6i khach. Vi vay, nhan vién cua bd
phan nay luén phai nhiét tinh, niém nd voi khach, chi dong gitup khach mang hanh 1y,
mo clia xe va giri xe vao trong khu vuc tang ham khach san.

Nhitng 4n tuong ban dau nay vo cung quan trong, néu khach thay & nhimg nhan
vién nay sy kho chiu va khong thién cam, khach s& danh gia thip vé chat luong, dich
vu cua khach san.

Nhan vién truc cira két hop v6i doi bao vé gitip d& nhitng yéu cau dau tién cia
khach, chi dan khach téi khu vuc dang ki khach san, bdo vé phuong tién, tai san ctia
khach

- Nhan vién thu ngan:

Tai khach san CLASSIC Hoang Long thi khach sé ra quiy thu ngan thanh toan
chi c6 tai nha hang Ancient va Crystallize thi nhan vién nha hang s€ mang héa don ra
cho khach va thu tién giri vé quay thu ngan, vi vdy nhan vién thu ngan ciing s& giao
tiép v6i khach trong khoan thoi gian thanh toan do.

Nhén vién thu ngin phai luon chuan bi sin tinh than khach s& thanh toan dé
chuan bi héa don cho khéch.

Cac hoa don ching tir phai dugc dit ngay ngin trong sd thu tién, phai duogc
kiém tra lai tru6e khi khach ¢4 nhu cau thanh toan.

Viéc thanh toan rat d& co sy nham 1an nén khi khéach phat hi¢n thiéu sot d6
nhanh chéng d& nghi khach cho trong gidy lat va kiém tra lai cho chinh xac. Néu

nham 1an d6 1a tir phia khach, nhan vién thu ngin ciing nén giai thich rd rang cho
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khach, néu trach nhiém thiéu sét d6 dén tir minh thi nhan vién thu ngan phai xin 15i
khach va stra lai hoa don cho chinh xac.

Tom lai, hoat dong giao tiép cta nhin vién cac b phan trén du khong truc tiép
phuc vu khach ho cling 1a nhitng ngudi tao nén hinh anh ctia khach san. Chinh vi 1€
d6, moi nhan vién phai ludn to thai d6 niém né voi khach, quan tdm va sin sang giup
dd cac yéu cau hop 1y cta khach. Tranh truong hop nhan vién giy gé véi khach, diéu
ndy khong nhitng 1am anh hudng t6i hinh anh nhan vién ma con 1am mat hinh anh

khach san.
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CHUONG IV: Mot s6 @@ xuat, kién nghi nhim ning cao hoat dong giao
tiép wng xir v6i khach ciia ddi ngii nhan vién phuc vu tai khiach san CLASSIC
Hoang Long

4.1. Nhitng vin dé han ché trong hoat dong chung ciia khach san
CLASSIC Hoang Long :

Trong mdt nim hoat dong dau tién, khach san CLASSIC Hoang Long da dat
duoc nhitng thanh cong ban dau song van con nhiéu van dé bat cap trong kinh doanh
cling nhu cong tac quan 1y, sau ddy em xin néu ra mot sé diéu nhu sau:

* Co sO vat chat ki thuat chua that sy ddy du dé dat tiéu chuan vé phuc vu:

- Do dién tich khach san khiém ton nén mot sb co s& vat chat con thiéu diéu
nay lam giam di tinh chuyén nghiép trong cong tac phuc vu nhu: thang may danh cho
nhan vién, thang may chuyén do an, uong, hanh 1y cho khach, khu vuc vé sinh cong
cdng danh cho nhan vién ciing bi cit bot dién tich. ..

- Bai dd xe danh cho khach qua eo hep do dién tich ting him bi cit xén dé xay
dung phong nhan su, ké toan, gidt 1a... Vao mua cudi, 1€ hoi khach san phai muon bai
dd xe cho khach trén duong Hoang Vin Thuy, khach s& phai di mot doan duong dé ra
khach san

- Khoéng c6 thang may tir ting ham, nhiéu khach 1a nguoi tan tat s& khong thé
di 1én tang 2 dé di thang may duoc.

- Trong qua trinh phuc vu khach nhan vién phai chuyén do an cho khach bang
thang may ctia khach, diéu nay khién khach san khong dat tiéu chuan cta khach san 4
sa0. Sé rat vo duyén khi nhan vién bung mot moén an nghi ngat khoi va mui gia vi
ning mui dimg chung voi khach trong thang may. Mat rat nhiéu thoi gian trong viéc
chuyén thirc an tir bép (tAng 3) 1én tang 16, 17 1am chdm di qua trinh phuc vu cua
nhan vién nha hang va4i khach.

Song thiét nghi van dé nay rat kho co thé thay doi vi do thiét ké ban dau xay

dung nén van dé nay van con la mot dau cham ling doi vo1 ban 1anh dao khach san.
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*Cong tac chun bi thuc phém du trir cua khach san kém:

Moi thuc pham chinh déu phai cho khi c6 khach goi méi duoc chuyén vé khach
san trr nhiing bira tiéc da dugc dat trudc ( vi da dugc bao trude vé thuc don va thoi
gian ra d nén dé dang trong cong tac chudn bi), con khach khong dit trudc s& phai
doi rat lau vi mat thém thoi gian van chuyén.

*Trong cong tac quan 1y gip nhiéu tiéu cyec.

- Céan b0 chu chét cta khach san chua thue sy cht y to1 doi séng tinh than va
vat chit ctia nhan vién

- Nhan vién chua c6 duoc mot mdi truong lam viée chuyén nghiép, doi séng
tinh than, vat chat con nhiéu thiéu thon.

- Nhiéu nhan vién d cong tac tai khach san trong suét 1 nim vira qua nhung
cling chua dugc huong cac ché do bao hiém theo dung luat lao dong.

- Ché d¢ khen thudng cho nhiing nhan vién xut sic cla thang, to chiic cac bita
tiéc sinh nhat hang thang cho nhan vién, cac budi van ngh¢ nang cao tinh than doan
két dang bi mat dan di do ban lanh dao khong quan tam. Chinh diéu nay tac dong
manh mé t&1 thai d§ va hi€u qua cong viéc cuia nhan vién.

- B0 phan cong doan cua khach san chua thanh 1ap nén chua c6 nguoi bao vé
tiéng noi cho nhan vién.

- Céc quy dinh, ndi quy ban dau cta khach san da co sy thay doi nhung ngay
cang c6 nhimg diéu bat hop 1y, van dé xir phat hanh chinh thi qua nhiéu nhung khen
thudng cho nhan vién thi khong thy dugc dé cap, diéu nay khién tdm Iy lam viéc cta
nhan vién cing thang, khong tip trung vao cong viéc ma chi tranh cho khoi bi bét phai
nhimg “diéu cAm”. Mot sd nhan vién khong dong tinh ¢d ¥ quay phé, ¢ nhiing biéu
hién chéng dbi lai ban lanh dao.

*Cong tac tuyén dung, str dung nhan vién chua hop 1y:

- Cong tac tuyén dung thi qua dé dang, rat nhiéu nhan vién khong co trinh do

cling nhu nghiép vu nhung van duogc tuyén dung vao lam viéc tai khach san.
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- Mot s6 nhan vién cha chét cua khach san da timg cong tac vao nhitng ngay
dau tién van chua dugce dé bat, thang chuc, can by quan ly chua quan tam t61 nhan
vién, chua tao diéu kién dé nhan vién co thé phén dAu, céng hién cho khach san.

*Hoat dong marketing ngdy cang di xudng:

- Céc chién luogc dé phat trién khach san khong c6 tinh sang tao, kha thi.

- B0 phan nay van chua c6 mot nhan vién marketing theo dung chuyén nghanh,
thiéu sy chuyén nghiép cta nhén vién.

* Cac chuong trinh dao tao nhan vién da lap ra nhung chua dugc thuc hién:

- Cac bg phan chua cht y td1 cac ké hoach vé dao tao nhan vién nham nang
trinh d§ nghiép vu, ngoai ngir nham nang cao chét luong phuc vu cua nhan vién.

4.2. Muc tiéu phat trién trong twong lai ciia khach san CLASSIC Hoang
Long

Khach san CLASSIC Hoang Long dang ding trudc nguy co ngay cang tut lai
so vOi cac khach san khac do trong thoi gian qua ban lanh dao da c6 su ban giao quan
trong giira 2 giam dbc diéu hanh cii va méi. Sy thay d6i nay mong chd mét tuong lai
t6t dep s& dén voi khach san CLASSIC Hoéang Long.

Giam ddc diéu hanh méi ba Hoang Thi Thu — nguyén 1a Truong bo phan L& tan
da co6 cudc hop vdi ban lanh dao khach san dé dé ra cac chién lugc kinh doanh sép to1
cling nhu ciing ¢ lai bd may to chtrc, cac ndi quy cta khach san...Dudi day 1a mot s6
muc tiéu phét trién sap t6i ctia khach san CLASSIC Hoang Long d dugc dua ra trong
cudc hop cua ban lanh dao khach san nhu sau :

- Trong nam t6i, khach san CLASSIC Hoang Long s& xay dung thém mot sb
co s6 ki thuat dé hoan thanh nét tha tuc cép sao. Muc tiéu dé ra 1a xay dung khéch san
theo tiéu chuin 4 sao mang dang cp qudc té.

- Thuc hién cac chién lugc kinh doanh méi, dau tu kinh phi vao hoat dong

marketing xtc tién, quang ba hinh anh khach san trén toan thé gidi.
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- Xay dyng hinh anh khach san CLASSIC Hoang Long tré thanh khach san
mang thuong hiéu Viét, dang cip qudc té. Muyc tiéu trong tuong lai CLASSIC Hoang
Long Hotel s& 1a khach san 16n nhét tai Hai Phong.

- Khéch san s& tro thanh noi dit chan cta nhiéu khach nuée ngoai, dudi kip
nhitng “anh chi” di trude 1a Habour view, Sea star, Nam Cuong Hotel. ..

- T6 chirc dao tao nhan vién nhim tao nén mot bd may nhan lyc c6 trinh do
chuyé&n mon chuyén nghiép.

4.3. Mot s6 dé xuat, kién nghi v6i ban linh dao khach san CLASSIC
Hoang Long

Trudc nhitng thyc tai hién xay ra tai khach san, nhitng nghién ciru diéu tra cta
em vé hoat dong giao tiép ung xUr cua nhan vién phuc vu tai khach san, em xin dugc
néu mot s6 dé xuat sau.Nhiing dé xuat dudi day khong chi dé phat trién hoat dong
giao tiép tmg xur ctia nhan vién phuc vu véi khach ma con nham phat trién hoat dong
kinh doanh quan ly cua khach san :

- Viéc dau tién ma ban lanh dao can 1am 1a quan tAm hon nita téi doi séng vat
chat va tinh than cta can bo nhan vién. Xay dung tinh doan két than 4i trong tap thé
can bo vdi khach san

Nguoi Viét Nam thuong cé cau : “Céd thuc méi vuc duoc dao”. biéu do co
nghia rang dé tao sy gin bo lau dai gitra khach san va nhan vién, thi viéc dap tng dé
dam bao cho nguoi lao dong c6 mot thu nhap 6n dinh va hop 1y 1a mot diéu tat yéu.
Ban lanh dao nén diéu chinh lai luong nhan vién cho phu hop véi tinh hinh kinh té,
tinh hinh lao dong trong linh vyc khach san.

T chitc cac budi van nghé, cac cudc hop trong bd phan, khach san dé tang tinh
than doan két gilta cac can bd nhan vién khach san va khach san.

Thanh 1ap qui hd tro can bo cong nhan vién nham gitip d& nhiing can bo nhan
vién gap kho khin, 1a hom nhan &i dé toan thé can bd nhan vién khach san quan tim

dén nhau, quy hd tro nay sé& that chat tinh doan két moi nguoi véi khach san.
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Quy cong doan s& dé chi trong nhitg lic c6 nhan vién dau ém, hodc cung
viéng khi c6 than nhan cta can bd nhan vién qua doi, khen thuéng cho nhimg nhan
vién c6 thanh tich tét,ting qua sinh nhat, ngay 18 cho phuy nit...

- Xay dung bd may thudng phat mot cach thoa dang, r6 rang, quy dinh thudng
phat s€ theo cép bac va loai hinh thudéng phat... Mot s6 vi du vé viéc thay doi quy dinh
thuong phat nhu sau:

_ Khong deo bién tén hoic khong st dung ding bién tén phat 30 (voi nhan
vién), tir 50 dén 100 diém voi cac cap quan 1y (1 diém = 1000 dong).

_Khong dap thé kiém dién hodc dap thé kiém dién cho ngudi khac phat tir 30
dén 50 diém

_Sao nhang nhiém vy, choi dua trong gio lam viéc, la ca trong khu vyc khach
san khi da hét gio 1am viéc hodc di vao nhing khu vuc khong duoc phép ( bao gom
phong khach, phong an, bar, sanh, phong thu gian...) s& 4p dung hinh thirc khién trach
miéng ddi v6i cac ca nhan hodc tap thé 1an dau vi pham, nhung néu tai pham s¢€ bi trur
10% tién phu céap cua thang do...

- Xay dung long mén khach, nang cao hoat dong giao tiép tmg xir v6i khach
cua nhan vién phuc vu :

T6 chirc cac budi thao luan trong nhan vién phuc vu, ban vé hoat dong giao tiép
v6i khach trong khach san. Trong cudc thao ludn, hidy dé moi ngudi thiy nhiing
khuyét diém con thiéu ctia ban than minh khi giao tiép véi khach, rdi cung dé ra céc
bién phap dé nang cao phat trién hoat dong giao tiép cua tirng bd phan.

Pao tao ngoai ngit cho nhan vién vi ddy 1a mot rao can Ién trong khi giao tiép
v6i khach nude ngoai. Khach san c6 thé thué nguoi vé giang day hodc clr nguoi trong
khach san thanh thao vé ngoai ngir mé 16p day.

- Thuodng xuyén co cac budi kiém tra trinh do nhan viénkiém tra vé nghiép vu,

cach giao tiép ung xir, cach xur 1y tinh hudng, trinh d6 ngoai ngir. ..
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- Tang cudng cong tac lanh dao vé moi mit, cac can bd quan ly thuc hién viéc
theo dbi sat sao nhan vién trong qué trinh giao tiép véi khach, cac quy trinh phuc
vu...dé c6 cac bién phap diéu chinh kip thoi.

- Nang cao chat luong san pham bang chién luge phuc vu hoan hao. San pham
cua khach san chinh 1a dich vu vi vay hay dé nhan vién théy rﬁng viéc phuc vu khién
khach hai long s& mang lai nhiing hiéu qua gi, khuyén khich nhan vién tao sy gan giii
than mat dung mirc vdi khach (nhd tén cia khach, néi chuyén vai khach, giup khach
hoc tiéng Viét...)

- Pau tu xay dung co s¢ vat chat ki thuat hién dai phu hop v6i nhu cau cua thi
truong khach san, tao diéu kién 1am viéc chuyén nghiép cho nhan vién

- Vén dé tuyén dung ban giam dbc nén can nhéc ki, cAn tuyén dung nhiing
nhéan vién c¢o6 trinh d chuyén moén, nghiép vu, kha ning thich ing cong viéc, ngoai
ngir 14 mot van dé khong thé thiéu trong linh vuc khach san. Khi xay dung dugc mot
ngudn nhan lyc manh mé thi kha nang thanh cong trong kinh doanh cta khach san 1a
rat cao.

- Ban thdn moi mot nhan vién phai tu biét diéu chinh lai hoat dong ctia minh
trude khach, nén t6 thai do an can, quan tam to1 khach. Thuong xuyén hoc héi, dua
nhimg 1y luin vé giao tiép vao thuc té, hoc cach xu 1y tinh hudng mot cach hop 1y
nhat.

- Trong tap thé doi ngli nhan vién caa CLASSIC Hoang Long van con nhiing
cd nhan lam anh hudng t41 hinh danh cua khach san b'fmg thai do ho hiing vai khach,
khong quan tdm t6i khach trong thoi gian phuc vu, c¢6 giong diéu 1am mat long
khach...Ban lanh dao khach san can chi y quan 1y va theo sat nhitng nhan vién nay,
1ap nén cac hinh thirc phat cho cic hanh vi khong ton trong khach... Piéu nay giup
khach san bo di duoc nhimg “con sau lam rau ndi canh”.

Trén déay 1a nhiing dé xuat, kién nghi nham nang cao hiéu qua lam viéc va phat

trien hoat dong giao ti€ép tng xir cua doi ngli nhan vién phuc vu tai khach san
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CLASSIC Hoang Long. Song dé thyuc hién duoc viée trén, diéu can thiét & mot nguoi
lanh dao khach san phai co dﬁy du veé trinh do, vé phé\m chit 1anh dao méi c6 thé diéu
hanh khach san theo chiéu huéng di 1én. Khach san CLASSIC Hoang Long 1a mot
vién ngoc moi rat can duoc khai quat, dé khach san tr thanh méot khach san 1on & Hai
Phong can su cb gang dong long cla ca toan thé nhan vién va ban lanh dao khach san.
Bac Ho kinh yéu ctia dan toc Viét Nam da noi rang:
“ Poan két, doan két, dai doan két
Thanh cong, thanh cong, dai thanh cong .

Mot tap thé s€ lam nén tat ca néu co tinh than doan két tir can by dén nhan vién.

Bui Thi Thu Huwong — Lop: VHL301 82



Tim hiéu hoat ddng giao tiép vmg xir véi khdch cia ddi ngii nhan vién phuc vu khdch
san CLASSIC Hoang Long

Phan Két Luan

Vian hoa giao tiép ung xu 1a tinh hoa, 1a nét riéng biét, 1a sy dac sic dé mdi xa
hoi dem ra cong hién voi thé gidi trong qua trinh giao luu, hoi nhap. N6 1a két tinh
trong cac gid tri ma con ngudi da tao ra thong qua cac san pham va hoat dong kinh
doanh cua minh. Bt cir hoat dong nao cua xa hdi c6 dugc két qua tbt depla nho phﬁn
16n vao kha ning giao tiép clia con ngudi véi con ngudi.

Giao tiép ung xur gitr vai tro dac biét rat quan trong trong moi linh vuce, dac biét
mang tinh quyét dinh ddi véi hoat dong kinh doanh khach san. Giao tiép ing xtr trong
khach san doi hoi su khéo 160 va sang tao dé c6 thé phuc vu duoc moi thanh phan
khach. Hoat dong giao tiép tmg xir ctia doi ngii nhan vién phuc vu véi khach 1a yéu td
quyét dinh thanh cong ctia khach san.

Mobi mot nhan vién phuc vu trong khach san déu phai tu hoc hoi va rén luyén
cach giao tiép Uing Xt clia ban than minh, nham nang cao chat lugng phuc vu va hinh
anh cta khach san. Hay luén nhé rang “Khach hang 1a thuong dé” va phuc vu voi
phuong cham duy nhat :” Khach lun luén ding”.

Su tan tinh chu d4o, thai d6 niém mé khi don tiép va nhirng biéu hién quan tdm
tdi khach trong thoi gian luu trii s& khién cho khach thdy minh 1a nguoi quan trong
dang dugc str dung mét dich vy tot nhat. Chinh vi diéu d6 ma khach s& c6 cai nhin tot
vé khach san, chic chin rang khach sé& tré thanh mot khach thudng xuyén cua khéch
san...

La mot khach san mdi nhung CLASSIC ciing mang nhitng uu diém nhét dinh
cua mot khach san trung tam, vi tri tuyét dep co thé ngém nhin toan thanh phé, co
nhiig con ngudi lam viéc nhiét tinh, nang dong sang tao trong cong viéc, ludn biét
guan tam té1 khach va hoat dong cta khach san... Chinh nhiing diéu nay da tao cho
CLASSIC Hoang Long nhiing budc tién dai trong hoat dong ciia minh trong mot nam

qua.
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Bén canh d6 nhiing thiéu sét vé co sé ha ting, vé van dé quan 1y nhén sy, vé
hoat dong xtc tién thuong hiéu chua dat dugc nhiing yéu cau ban dau dang dua khach
san di xudng mot cach dang chu y. Ban quan 1y khach san nén ¢ nhiing bién phép kip
thoi dé thay d6i tinh hinh nay..

Vén dé vé hoat dong giao tiép tmg xir can su quan tdm nhiéu hon nita cta cac
cép lanh dao, can co6 cac quy dinh, chinh sach vé hoat dong giao tiép ddi voi khach
ctia toan thé nhan vién phuc vu

Nang cao tinh than doan két trong ndi bd khach san diéu do tao nén sttc manh
c6 thé chién thing moi rao can trén con duong kinh doanh cta khach san.

Trong kinh doanh khach san rat can c6 nhitng con ngudi c6 tim véi nghé, can
nhing cng hién ciia ban than ngudi d6 voi khach va khach san. Khach san CLASSIC
Hoang Long nén cha y dé phat huy nhitng uu diém ctia nhan vién, tranh tinh trang sir
dung khong ding ngudi 1dm mat hiéu qua kinh doanh va niém tin cta khach hang.

Trong tuwong lai khong xa, CLASSIC Hoang Long c6 thé s& trd thanh mot “vién
ngoc quy” trong nganh khach san song ciing c6 thé tré thanh mot “nha nghi binh dan”
diéu d6 phu thudc rat nhidu vao kha ning ctiia ngudi lanh dao CLASSIC Hoang Long.
Néu 1a mot ngudi ¢6 tam nhin xa tréng rong ho sé& biét phai 1am nhing gi dé xay dung
cting ¢ thuong hiéu khach san, ho s& biét phai sir dung nhitng chinh sach gi dé giit lai

nhitng nhan vién yéu ngh€ va mudn cong hién cho khach san.
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TAI LIEU THAM KHAO

1. Lé Thi Bung, Tam 1y hoc img xur, NXB Giao duc 2001

2. GS. TS Nguyén Vin Dinh, PGS. TS. Nguyén Vin Manh, Gi4o trinh tAm ly
va nghé thuit giao tiép ing xtr trong kinh doanh du lich, NXB PH Kinh t& Qubc dan
2009

3. TS. Nguyén Vin Manh va Ths. Hoang Thi Lan Huong, Quan tri kinh doanh
khéach san, NXB PH Kinh té Quéc dan 2008

4. Nguyén Pinh Xuén, Tam 1y hoc quan tri kinh doanh, NXB Chinh tri Quéc
gia 1998

5. Tran Thay Anh, Ung xir van héa du lich, NXB Pai hoc Qubc gia Ha Noi
2004

6. TS. Nguyén Puc Loi, Th.S. Nguyén Son Lam, TAm 1y hoc quan tri kinh
doanh, NXB Tai Chinh 2009

7. Bui Tién Quy, Giao tiép Gmg xtr trong hoat dong kinh doanh, NXB Khoa hoc
va Ki thuat 2001
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san CLASSIC Hoang Long

PHU LUC 1

CONG TY CO PHAN HOANG LONG HAI PHONG
KHACH SAN CLASSIC HOANG LONG
S6 25 Tran Quang Khai
(84-031) 3282666 — Fax: (84-031) 3282999

Email: info@classsic-hoanglonghotel.com

Website: http://classic-hoanglonghotel.com

PHIEU THAM DO Y KIEN

Xin quy khéch cho ¥ kién dé khach san chung t6i c6 thé nang cao chat luong

phuc vu ctia minh. Trong nhiing cau hoéi dudi ddy xin quy khach vui long danh diu

vao nhitng 6 tuong Uimg :
1. Khi d6on khach
o Di tdi khach va chao

0 An can niém né voi khach

0 Gitt nu cudi hon nhién thanh that

0 Cho ¥ kién caa khach
2. Khi phuc vu khach

o Tim hiéu nhu cau cua khach

0 G161 thiéu vé dich vu khach san

0 Huéng dan khach st dung dich vu

0Thuyét phuc khach
oLang nghe y kién khach
oPhuc vu tan tinh

3. Khi tién khach

oThai d6 an can néng hau

oNo6i 101 cam on voi khach

oTién khach ra tan ctra, chao lan cuoi
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0Chuc khéch thuong 16 binh an va hen gap lai
0Té ra mong mudn duge phuc vu khach lan sau

oCho khach di khuit

Mong muon cia khach véi doi ngii nhan vién phuc vu

O0Trinh do chuyén mon nghiép vu

oKha nang tao dung long tin va sy yén tam
oNhanh nhen, nang dong

oNhiét tinh niém nd, lich thiép trong giao tiép
oQuan tAm dén nhu cau c4 biét cua khach

oNgoai hinh, trang phuc cua nhan vién

Panh gia vé chit lwong phuc vu ciia khach san

Tiéu chi Kém Tét RAt tt

Trinh d0 chuyén moén nghi¢p vu

Nhanh nhen, nang dong

Nhiét tinh, niém né trong giao tiép

Quan tam dén nhu cau ca biét cua khach

Kha nang tao dung long tin va sy yén tdm

Ngoai hinh, trang phuc cua nhan vién
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PHU LUC 2
S6 liéu vé thanh phan khéch trong nim 2010
DPon vi %
Thanh phan khach S6 lugng

Chéu Au 10

Chéau A 29

Viét Nam 59

Péi tuong khéc 2
Tong 100

Nguon phong Sale&Marketng khdach san CLASSIC Hoang Long

S6 lwong can bd cong nhan vién tai khach san CLASSIC Hoang Long

Pon vi nhan vién

Loai hinh cong tac S6 luong
Khéi van phong hanh chinh 20
Khéi céac cap lanh dao quan Iy 15
Khéi dich vu 43
Khéi lao dong pho thong 10
Tong 88

Nguoén phong hanh chinh nhan sw khdach san CLASSIC Hoang Long
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PHU LUC 3
CHAO MUNG 1 NAM THANH LAP KHACH SAN

QRN 50/

Hang muc phong S6 luong phong | Gia cong bo( USD)
Premium room 16 75.00
Superior room 24 130.00

Executive deluxe room 8 155.00
CLASSIC Suite 2 180.00
Hoang long suite 4 230.00

Khach s& dugc huong cac dich vu trong phong va cac dich vu mién phi cia
khach san nhu sau:

Céc dich vu trong phong:

Phong ngii ddy du tién nghi tiéu chuan qudc té&: Pudng truyén internet khong
day- bién thoai qubc té - Két an toan - Dich vu phong 24/24 - Ngudn dién du phong -
H¢ théng bdo chay tu dong — Truyén hinh v¢ tinh da kénh — Dich vu giat 1a va don
phong — Ghé thu gién tai phong — Cira s6 phong véi goc nhin ngam khéng gidi han
ctia toan khung canh thanh phd.

Céc loi ich cua khach trong khéach san

D6 ubng chio dén va khin — Hoa qua tuoi duoc cung cap mién phi hang ngay —
Nudc khoang mién phi — Mién phi cac vat dung dé pha tra va ca phé — Mién phi bira
sang hang ngay — Mién phi cho tré em dudi 12 tudi dung chung véi bd me - St dung
dich vu don phong — Mién phi xong hoi va tim suc - Dich vu chinh trang phong.

Cac murc gia trén bao gdm thué VAT va dugc tinh bang US Dollar.

Cac loai thé tin dung déu duoc chép nhan.Cac yéu cau dat trude s& duge gilt co

hiéu luc td1 18:00 trir khi dat coc.
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CONG TY CO PHAN HOANG LONG HAI PHONG
KHACH SAN CLASSIC HOANG LONG
S6 25 Tran Quang Khai
(84-031) 3282666 — Fax: (84-031) 3282999
Email: info@classsic-hoanglonghotel.com

Website: http://classic-hoanglonghotel.com
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WE'RE
MAEE to RELIBVE | OPEN

U to discover ity frt BOUTIQUE hotelwich puse andpasions
PRE-OPENING DISCOUNT OFFERING

ROOMS and SUITES
45%
IL.ess from
Publish Rates

RESTAURANT and BAR |\
15% L.ess :

Hai-P HEALTH CLUB
20% Less

BANQUET ROOMS

Special
SET MENU PACKAGE §

No. 25 Tran Quang Khai Street, Hong Bang District, Hai Phong City. Vietnam
Telephone: (84-31)2282666 Facsimile: (84-31)3282999
Rswvn: (84-31)3282168
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Hinh dnh vé hoat dfng giao tiép ung xir véi khach ctiia nhan vién khach san

Nhan vién truc cira mo cua xe moi khach vao khach san
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Chao dén khach ciia nhéin vién phuc vu trong tiéc cudi tai nha hang Cau Dt

1

3

A - h‘
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MUC LUC
PHAN MO DAU
1. LY 0 ChON A& tAi...v.cvoceveseevciceeeeeee ettt en sttt 1
2. MUuc dich NEhIEN CUU......ooiiiiiiiiii e 2
3. Nhi€m VU NZIIEN CUT ..eviiiiiiiiie i 2
4. Pham vi nghién ctru va ddi trong nghiln ClU.........cvveevveeeeeeeeeeeeeeeee s 3
5. Y NGHTA NERIEN CUU ...ttt en sttt 3
6. Phuong phap nghi€n Clu........coooeiiiiii e 3
7. BO CUC CUA KNOA TUAN ..ottt ettt ettt en e e e 3
CHUONG I : CAC CO SO LY LUAN CHUNG VE HOAT PONG GIAO TIEP
UNG XU TRONG XA HOI ......oooooiviiieiiiesisieeeeeesess e esisnesss st assssnenes 5
1.1, GHAO HEP ottt sttt en e 5
1.1.1. Khai NiEM ZIA0 tEP cvvvvvvervecereeceeseseeeesetess st snts st ssess s nasneanens 5
1.1.2. ChUC NANG ZIA0 tEP......cvveeieeeeeeeeeeeeeeee ettt st en s en e 7
1.1.3. Phan 101 @180 tEP ....uvvvereeceireecieseseieeseeessses st sss st snees e 9
1.1.4. Phuong tién Ia0 tED ......cevveveevereiieieeeseeeseeses s ieessses st ssessesses s enesneanens 10
1.2, UMIE XUttt ettt ettt st n et st en et n et en st esene 14
1.2.1. Khai niém chung V& NG XU .......eveeveevreireeressssessisssssesssessessessssssssssssesssssssessens 14
1.2.2. BAN ChAL CUA TG XU ...vvveeieeeeeeeeeeseeees st sse s st sn s s st en s s st sn e 16
1.2.3. CAC KIBU TIE XU 1.t es et s st s st en s en e 17
1.3. Ngh¢ thudt trng XU trong X8 D01 .....ccvivvviiiiiiiieieeee e 20
1.3.1. Tai sao chiing ta giao tiép kém hiu QUA? ......cooevvviereeeeeeeee e, 21
1.3.2. Nhitng thudc tinh can c6 Khi gia0 tiép .....o.evvvrvieeieeeeereieeeeeeese s, 22
1.3.3. Nhitng diéu nén tranh méc phai khi giao tiép Gng Xt.......ccevveverrrrrrrrrernennen, 23
1.3.4. Bi quyét thanh cong trong giao tiép UNE XiT.......ccceveereereerereerreseessserserseseenens 24
1.4. Giao tiép tng Xir VO NGUOT NUOC NZOAT ....cvvveevererieeeeeeeeseeeeeesseeses s eesesneenens 26
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CHUONG Il : CAC CO SO LY LUAN VE HOAT PONG GIAO TIEP UNG XU

TRONG KINH DOANH KHACH SAN .......cocooviiiiiiireirsieeesesesseses s 31
2.1. Nhimg khai niém co ban vé hoat dong kinh doanh khach san ..............cccee........ 31
2.1.1. Khai ni€m Khach san .............cccooiiii 31
2.1.2. Khai niém vé hoat dong kinh doanh khach san ..........cccccevviiiiiii i, 31
2.1.3. Khai niém khach cta Khach san............ccccccooiiiiiciiii e 32
2.1.4. Khai niém vé san pham cta KhAch San .........coevivveeeeeeeeeeeseeee e 33
2.2. Bic diém kinh doanh KRACK SAI........cvvoveeeeeee oot eeee et en e 34
2.3. Y nghia ctia kinh doanh KhACh San..........cccocueveceeveeieeesicesseeieeeseesse s ses s 35
2.3.1. Y nghia VE KINN 18 ...t 35
2.3.2. Y NGITA V& XA NOL cvvveveeeeceeeeeeeeseeeeee ettt 35
2.4. Pic trung co ban vé giao tiép ung xur trong kinh doanh khach san.................... 36
2.4.1. Vai trd cta hoat dong giao tiép tng xtr trong kinh doanh khach san .............. 36

2.4.2. Giao tiép ng xir cia nhan vién phuc vu véi khach trong qua trinh dén tiép . 37

2.4.3. Giao tiép ing x1r ctia nhan vién phuc vu v6i khach trong qua trinh phuc vu

=Tl S 39
2.4.4. Giao tiép tng xr ctia nhan vién phuc vu v6i khach trong qua trinh tién

KNACK ... e 42
2.5. Nhitng diéu can luu y khi giao tiép ung xir bang phuong tién dién thoai .......... 43

CHUONG |1l : THUC TRANG VE HOAT PONG GIAO TIEP UNG XU VOI
KHACH CUA POI NGU NHAN VIEN PHUC VU TAI KHACH SAN CLASSIC

HOANG LONG ....cvouiiriiriieiies i 44
3.1. Giéi thiéu chung vé khach san Classic HOANE LONG .......c..cvvvrveereereereieiseinnennes 44
3.1.1. Lich st hinh thanh va phat trién cta khach san Classic Hoang Long ............. 44
3.1.2. Co cu va bo méy to chirc khach san CLASSIC Hoang Long ..............cc........ 45
3.1.3. Thi truong dang khai thac va thi truong muc ti€u .........ccoeevviiiiiiiiicece 54
3.1.4. Vi tri cua khach san CLASSIC Hoang Long trén thi truong Hai Phong......... 55
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3.1.5. Tinh hinh hoat dong chung cua khach san...........ccccocevviiiiiniinie 57
3.2. Hoat dong giao tiép tng xtr voi khach cua doi ngii nhan vién phuc vu tai khach

san CLASSIC HOANE LONG .......vvviiiiiiiieiiiesee e 58
3.2.1. Hoat dong giao tiép Gmg xr ciia nhan vién bd phan LE tAn .........cc.ccvvevveenvnne. 59
3.2.2. Hoat dong giao tiép Gmg xtr ciia nhan vién bd phan Nha hang ...........ccceo........ 64
3.2.3. Hoat dong giao tiép Gmg x{r cia nhan vién b phan Budng...........ccceeeeveenee. 69

3.2.4. Hoat dong giao tiép Gmg xir cuia nhan vién cac bo phan khac trong khach san

CHUONG IV: MOT SO PE XUAT, KIEN NGHI NHAM NANG CAO HIEU
QUA HOAT PONG GIAO TIEP UNG XU VOI KHACH CUA POQI NGU

NHAN VIEN KHACH SAN CLASSIC HOANG LONG .......cc.ccoooovviveiinn, 75
4.1. Nhitng van dé han ché trong hoat dong chung cua khach san CLASSIC Hoang
0 3T TSP RPPROTPRPPPIS 75
4.2. Muc tiéu phat trién trong tuong lai ctia khach san CLASSIC Hoang Long....... 77
4.3. Mot sb dé xut, kién nghi véi ban 1anh dao khach san CLASSIC Hoang Long
.................................................................................................................................... 78
PHAN KET LUAN ......c..ooiiiiieeee ettt es s 82
Tai liEU tham KNAO ........coiiiiiiiiie e 84
PRU TUC ... e e e e e e e e e e 85
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