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PhÇn më ®Çu 

 

1. LÝ do chän ®Ò tµi. 

  Giao tiÕp øng xö cã tõ khi loµi ng­êi h×nh thµnh, do nhu cÇu cuéc sèng mµ 

con ng­êi ph¶i trao ®æi, liªn kÕt víi nhau trong c«ng viÖc vµ nhu cÇu hµng ngµy 

nh­: s¨n b¾n, h¸i l­îm, ¨n ë vµ chèng thiªn tai…Cïng víi thêi gian giao tiÕp vµ 

øng xö ngµy cµng ph¸t triÓn vµ trë thµnh nhu cÇu kh«ng thÓ thiÕu trong cuéc sèng 

cña mçi con ng­êi. 

 Giao tiÕp øng xö cã vai trß thùc sù quan träng trong mäi mÆt ®êi sèng x· 

héi. Thùc tÕ cho thÊy nhê vµo kh¶ n¨ng giao tiÕp øng xö mµ rÊt nhiÒu ng­êi ®· 

thµnh c«ng trong cuéc sèng vµ trong c«ng viÖc. Ngµy nay trong ho¹t ®éng kinh 

doanh du lÞch  th× vai trß cña giao tiÕp øng xö cµng cã ý nghÜa quan träng vµ cÇn 

thiÕt h¬n. Du lÞch lµ ngµnh kinh tÕ mang tÝnh liªn ngµnh vµ ®a ngµnh, biÓu hiÖn ë 

s¶n phÈm du lÞch phÇn lín lµ phi vËt chÊt vµ dÞch vô, qu¸ tr×nh lao ®éng mang nÆng 

tÝnh tiÕp xóc, quyÕt ®Þnh tíi sù thµnh c«ng hay thÊt b¹i trong ho¹t ®éng kinh doanh 

du lÞch. 

    Trong xu thÕ ph¸t triÓn nh­ ngµy nay, ®i du lÞch ®· trë thµnh nhu cÇu tÊt yÕu 

cña mçi con ng­êi khi cã thêi gian r¶nh rçi. §èi víi nhiÒu quèc gia, du lÞch lµ 

ngµnh kinh tÕ mang l¹i lîi nhuËn khæng lå vµ cã thÓ vùc dËy nh÷ng nÒn kinh tÕ yÕu 

kÐm. ë ViÖt Nam, du lÞch ®­îc x¸c ®Þnh lµ mét ngµnh kinh tÕ mòi nhän, ®em l¹i 

nguån doanh thu lín cho ®Êt n­íc, ®­îc §¶ng vµ Nhµ n­íc quan t©m, t¹o ®iÒu 

kiÖn thuËn lîi thóc ®Èy ngµnh “C«ng nghiÖp kh«ng khãi” nµy ngµy cµng ph¸t triÓn. 

 Khi du lÞch cµng ph¸t triÓn kÐo theo dÞch vô cung cÊp c¬ së l­u tró còng 

ph¸t triÓn theo ®Æc biÖt lµ hÖ thèng kh¸ch s¹n, nhµ hµng nh»m phôc vô nhu cÇu ¨n 

uèng nghØ ngh¬i cña du kh¸ch. HiÖn nay c¸c kh¸ch s¹n liªn tiÕp mäc lªn vµ c¹nh 

tranh nhau hÕt søc gay g¾t. ChÝnh ®iÒu nµy ®· buéc c¸c kh¸ch s¹n n©ng cao uy tÝn 

vµ chÊt l­îng s¶n phÈm. 

 ViÖc x©y dùng uy tÝn vµ n©ng cao chÊt l­îng s¶n phÈm kh«ng chØ diÔn ra 

trong kinh doanh kh¸ch s¹n mµ cßn diÔn ra trong ho¹t ®éng l÷ hµnh. 
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  Trong ®ã vÊn ®Ò giao tiÕp øng xö cña nh©n viªn cã vai trß quan träng vµ 

quyÕt ®Þnh tíi chÊt l­îng phôc vô, bëi ®©y lµ ho¹t ®éng mang nÆng tÝnh tiÕp xóc 

gi÷a con ng­êi víi con ng­êi. 

 Giao tiÕp øng xö cña nh©n viªn kh«ng chØ ¶nh h­ëng tíi uy tÝn, th­¬ng hiÖu 

cña doanh nghiÖp, mµ cßn ¶nh h­ëng tíi h×nh ¶nh, con ng­êi cña mét quèc gia, 

mét d©n téc. 

 Lµ ng­êi lµm du lÞch trong t­¬ng lai, giao tiÕp øng xö cã v¨n hãa lµ mét yÕu 

tè ®Æc biÖt quan träng cho sù thµnh c«ng trong c«ng viÖc sau nµy.  

 V× nh÷ng lÝ do trªn nªn t«i ®· chän ®Ò tµi: “ T×m hiÓu ho¹t ®éng giao tiÕp 

øng xö cña nh©n viªn phôc vô t¹i kh¸ch s¹n H÷u NghÞ ” lµm ®Ò tµi khãa luËn cña 

m×nh. 

 

2. Môc ®Ých nghiªn cøu. 

 S­u tÇm, tËp hîp nh÷ng tri thøc ®Ó biÕt vÒ giao tiÕp nãi chung vµ giao tiÕp 

øng xö cña ng­êi trùc tiÕp phôc vô trong kh¸ch s¹n nãi riªng nh»m gãp phÇn vµo 

viÖc n©ng cao hiÖu qu¶ ho¹t ®éng giao tiÕp øng xö t¹i kh¸ch s¹n H÷u NghÞ – H¶i 

Phßng. 

 

3. NhiÖm vô nghiªn cøu. 

 - T×m hiÓu nh÷ng tri thøc vÒ giao tiÕp øng xö trong x· héi nãi chung vµ 

trong kh¸ch s¹n nãi riªng. 

 - T×m hiÓu ho¹t ®éng giao tiÕp øng xö cña nh©n viªn phôc vô t¹i kh¸ch s¹n 

H÷u NghÞ. 

 - §Ò xuÊt mét sè biÖn ph¸p kiÕn nghÞ nh»m n©ng cao hiÖu qu¶ giao tiÕp øng 

xö t¹i kh¸ch s¹n H÷u NghÞ. 

 

4. Ph¹m vi nghiªn cøu. 

 Nghiªn cøu vÒ ho¹t ®éng giao tiÕp øng xö cña nh©n viªn phôc vô t¹i kh¸ch 

s¹n H÷u NghÞ. 
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5. §èi t­îng nghiªn cøu. 

 Ho¹t ®éng giao tiÕp øng xö gi÷a nh©n viªn phôc vô víi kh¸ch trong kh¸ch 

s¹n H÷u NghÞ. 

 

6. Ph­¬ng ph¸p nghiªn cøu. 

 - Ph­¬ng ph¸p nghiªn cøu tµi liÖu. 

 - Ph­¬ng ph¸p quan s¸t. 

 - Ph­¬ng ph¸p ®iÒu tra. 

 - Ph­¬ng ph¸p pháng vÊn. 

 

7. Khãa luËn gåm c¸c phÇn. 

 - PhÇn më ®Çu 

 - PhÇn néi dung: Gåm 3 ch­¬ng : 

 Ch­¬ng I    : C¬ së lÝ luËn vÒ giao tiÕp øng xö. 

 Ch­¬ng II : Ho¹t ®éng giao tiÕp øng xö trong kinh doanh kh¸ch s¹n. 

 Ch­¬ng III : Giao tiÕp øng xö víi kh¸ch cña nh©n viªn phôc vô t¹i kh¸ch 

s¹n H÷u NghÞ. 

 - PhÇn KÕt luËn 

 - Tµi liÖu tham kh¶o 

 - Phô lôc 
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CH¦¥NG I: C¬ së lÝ luËn vÒ giao tiÕp øng xö. 

 

1.1. Kh¸i niÖm vÒ Giao tiÕp. 

 Giao tiÕp lµ ho¹t ®éng trao ®æi th«ng tin ®Ó nhËn biÕt vµ t¸c ®éng lÉn nhau 

trong quan hÖ gi÷a ng­êi víi ng­êi ®Ó ®¹t ®­îc môc ®Ých nhÊt ®Þnh. V× vËy giao 

tiÕp ph¶i lµ mét qu¸ tr×nh hai chiÒu, tøc lµ ng­êi ph¸t tin kh«ng bao giê chØ muèn 

mét m×nh mµ kh«ng chó ý tíi tiÕp nhËn th«ng tin ph¶n håi cña ng­êi nhËn tin. 

 Giao tiÕp øng xö lµ ho¹t ®éng g¾n liÒn víi tån t¹i cña con ng­êi. §· cã 

nhiÒu c«ng tr×nh nghiªn cøu vÒ giao tiÕp øng xö trªn nhiÒu khÝa c¹nh kh¸c nhau. 

 Nh÷ng nhµ nghiªn cøu dùa trªn quan ®iÓm cña thuyÕt hµnh vi, tiªu biÓu lµ 

Watson vµ Skinner cho r»ng: Con ng­êi lµ mét thùc thÓ liªn hÖ, tøc lµ con ng­êi 

kh«ng sèng ®éc lËp mµ sèng trong mèi liªn hÖ víi m«i tr­êng vµ ng­êi kh¸c. C¸c 

mèi liªn hÖ nµy nãi lªn b¶n chÊt x· héi cña c¸ nh©n, nã biÓu hiÖn kh¶ n¨ng sèng 

cña c¸ nh©n. Giao tiÕp ®­îc xem nh­ lµ mét ph­¬ng tiÖn thiÕt lËp c¸c mèi quan hÖ. 

Trong mèi liªn hÖ ®ã con ng­êi ®­îc ®­a vµo cÊu tróc x· héi phøc t¹p. CÊu tróc 

nµy bao bäc lÊy con ng­êi, ®Þnh h­íng cho ho¹t ®éng cña con ng­êi. 

 Theo häc thuyÕt vÒ giao tiÕp ë ng­êi, tiÕn sü Jurgen Ruesh cho r»ng: C«ng 

viÖc cña giao tiÕp lµ lµm thÕ nµo ®Ó xãa ®i nh÷ng kho¶ng c¸ch trong suy nghÜ gi÷a 

ng­êi nµy víi ng­êi kh¸c th«ng qua viÖc dïng ng«n ng÷. 

 Joseph Lutf vµ Harrington Ingram l¹i ®­a ra häc thuyÕt vµ giao tiÕp liªn 

nh©n c¸ch kh¼ng ®Þnh : Giao tiÕp lµ sù trao ®æi th«ng tin vÒ nh÷ng quan ®iÓm, ý 

kiÕn c¶m xóc vµ c¶ nh÷ng c¸i “T«i” cña chÝnh m×nh. Khi thiÕt lËp c¸c mèi quan hÖ 

giao tiÕp víi ng­êi kh¸c, hä hy väng mäi ng­êi sÏ tin t­ëng nhau vµ t¹o sù hiÓu 

biÕt lÉn nhau. 

 §ã lµ ë ph­¬ng T©y, cßn ë ViÖt Nam, tõ xa x­a «ng cha ta ®· chó träng ®Õn 

c¸c lÔ nghi giao tiÕp. Cã rÊt nhiÒu c©u ca dao tôc ng÷ nãi vÒ giao tiÕp øng xö nh­: “ 

Lêi chµo cao h¬n m©m cç”, “ Häc ¨n häc nãi”, hay “ §i mét ngµy ®µng häc mét 

sµng kh«n”. 
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 Theo PGS.TS §ç V¨n Phóc trong cuèn “T©m lÝ trong kinh doanh”: Giao tiÕp 

lµ sù quan hÖ gi­· ng­êi víi ng­êi trong cuéc sèng vµ trong c¸c ho¹t ®éng liªn 

quan tíi nhiÒu ng­êi. 

 Cuèn T©m lÝ häc x· héi trong qu¶n lÝ cña GS Ng« C«ng Hoµn th× cã ®Ò cËp: 

Giao tiÕp lµ qu¸ tr×nh tiÕp xóc gi÷a con ng­êi víi con ng­êi nh»m môc ®Ých trao 

®æi nhËn thøc, t­ t­ëng, t×nh c¶m, vèn sèng, kinh nghiÖm c¸ nh©n, x· héi, kÜ n¨ng, 

kü x¶o nghÒ nghiÖp, hoµn thiÖn nh©n c¸ch phï hîp víi nh÷ng chuÈn mùc hµnh vi 

x· héi cña céng ®ång. 

 Theo t¸c gi¶ Ph¹m Vò Dòng trong cuèn V¨n hãa giao tiÕp: Giao tiÕp lµ mét 

qu¸ tr×nh trao ®æi vµ tiÕp xóc víi nhau gi÷a con ng­êi víi b¶n th©n, víi x· héi, víi 

thiªn nhiªn, víi gia ®×nh…trùc tiÕp vµ gi¸n tiÕp, th«ng qua c¸c c«ng cô nh­ tiÕng 

nãi, ng«n ng÷ , hµnh vi, t©m lÝ…nh»m t¹o nªn nh÷ng quan hÖ, nh÷ng tri thøc, 

nh÷ng hiÓu biÕt trong c¸c lÜnh vùc kh¸c nhau cña ®êi sèng loµi ng­êi, cña céng 

®ång, nhãm x· héi vµ c¸ nh©n con ng­êi. 

 ¤ng NguyÔn V¨n §Ýnh vµ «ng NguyÔn V¨n M¹nh qua gi¸o tr×nh t©m lÝ vµ 

nghÖ thuËt giao tiÕp øng xö trong kinh doanh du lÞch kh¼ng ®Þnh: Giao tiÕp lµ ho¹t 

®éng trao ®æi th«ng tin, nhËn biÕt vµ trao ®æi lÉn nhau trong quan hÖ ng­êi-ng­êi 

®Ó ®¹t ®­îc môc ®Ých tèt nhÊt. 

 NhÊn m¹nh vÒ ph­¬ng tiÖn vµ h×nh thøc biÓu hiÖn cña giao tiÕp, PTS Vò ThÞ 

Ph­îng vµ «ng D­¬ng Quang Huy trong cuèn Giao tiÕp trong kinh doanh l¹i cho 

r»ng: Giao tiÕp lµ mét qu¸ tr×nh trao ®æi th«ng tin gi÷a c¸c c¸ nh©n th«ng qua mét 

hÖ thèng bao gåm c¸c kÝ hiÖu, dÊu hiÖu vµ hµnh vi. Giao tiÕp còng cã thÓ hiÓu lµ 

c¸c h×nh thøc biÓu hiÖn t×nh c¶m, trß chuyÖn, diÔn thuyÕt, trao ®æi th­ tÝn th«ng 

tin. 

 Nh­ vËy tõ c¸c kh¸i niÖm trªn ta thÊy c¸c t¸c gi¶ ®Òu cã nh÷ng nÐt t­¬ng 

®ång trong kh¸i niÖm vÒ giao tiÕp. 

 Tõ ®ã ®i ®Õn kh¼ng ®Þnh: Giao tiÕp lµ qu¸ tr×nh trao ®æi, tiÕp xóc gi÷a con 

ng­êi víi con ng­êi th«ng qua c¸c c«ng cô giao tiÕp nh­ lêi nãi, ch÷ viÕt, cö 

chØ…nh»m ®¹t môc ®Ých giao tiÕp. 
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 Tr¶i qua thêi gian, nh÷ng c¸i hay c¸i ®Ñp trong giao tiÕp ®­îc gi÷ l¹i vµ l­u 

truyÒn tõ thÕ hÖ nµy qua thÕ hÖ kh¸c vµ trë thµnh v¨n hãa giao tiÕp. 

 V¨n hãa giao tiÕp lµ toµn bé nh÷ng giao tiÕp ë c¸c lÜnh vùc kh¸c nhau trong 

x· héi ®¹t ®Õn tr×nh ®é nhÊt ®Þnh cña c¸i ®Ñp, c¸i tèt, c¸i thËt, phï hîp víi tiªu 

chuÈn ®Þnh h­íng vÒ v¨n hãa. 

 Giao tiÕp øng xö lµ 2 néi dung kh«ng thÓ t¸ch rêi cña giao tiÕp øng xö. 

Trong giao tiÕp cã øng xö vµ øng xö lµ néi dung kh«ng thÓ t¸ch rêi cña giao tiÕp. 

Trong giao tiÕp, mçi bªn tham gia giao tiÕp ®Òu ®ãng vai trß chñ thÓ - kh¸ch thÓ, 

do vËy giao tiÕp øng xö lµ qu¸ tr×nh tù ®iÒu khiÓn vµ ®iÒu khiÓn.  

 Khi giao tiÕp øng xö víi ng­êi kh¸c, mçi c¸ nh©n ph¶i lùa chän, ®iÒu chØnh 

hµnh vi, lêi nãi cho phï hîp víi ®èi t­îng giao tiÕp, hoµn c¶nh, m«i tr­êng giao 

tiÕp. §ã lµ qu¸ tr×nh tù ®iÒu khiÓn. 

 Trong khi giao tiÕp øng xö, mçi c¸ nh©n lµ chñ thÓ giao tiÕp øng xö ph¶i 

hµnh ®éng lµm cho ®èi t­îng hßa ®ång nhËn thøc, c¶m xóc víi m×nh, hiÓu ®­îc 

m×nh trªn c¬ së thay ®æi nhËn thøc hµnh vi cña ®èi t­îng theo môc ®Ých cña m×nh. 

§ã lµ qu¸ tr×nh ®iÒu khiÓn. 

 

1.1.1. Chøc n¨ng cña giao tiÕp. 

 §Ò cËp ®Õn chøc n¨ng cña giao tiÕp lµ nãi ®Õn vai trß mµ giao tiÕp ®¶m nhËn 

trong ®êi sèng x· héi. Giao tiÕp cã c¸c chøc n¨ng: 

  - Chøc n¨ng th«ng b¸o (truyÒn tin) 

 Th«ng b¸o cã nghÜa lµ trao ®æi cho nhau nh÷ng tin tøc d­íi d¹ng nh÷ng 

nhËn thøc, t­ t­ëng cã tõ hiÖn thùc. BÊt cø mét ho¹t ®éng giao tiÕp nµo còng ph¶i 

sö dông vµ th«ng b¸o mét l­îng th«ng tin vÒ mét lÜnh vùc nµo ®ã. 

 Chøc n¨ng th«ng b¸o cã céi nguån sinh häc, dÔ thÊy nhÊt lµ viÖc ®éng vËt 

còng cã tÝn hiÖu riªng ®Ó liªn hÖ bµy ®µn. Nh­ng ë con ng­êi th× néi dung th«ng 

b¸o truyÒn tin phøc t¹p h¬n nhiÒu, mang tÝnh x· héi cao. Chøc n¨ng th«ng b¸o cã 

thÓ truyÒn ®i bÊt cø tin g× vµ néi dung, ph­¬ng tiÖn, h×nh thøc rÊt phong phó tïy 

thuéc vµo tr×nh ®é ph¸t triÓn cña x· héi. 

 Chøc n¨ng th«ng b¸o cña giao tiÕp kh«ng chØ dõng l¹i ë chñ thÓ vµ ®èi t­îng 

giao tiÕp, mµ cßn th«ng b¸o tõ phÝa nhãm x· héi, céng ®ång, d©n téc…®Õn c¸c 
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nhãm nhá x· héi, c¸c thµnh viªn trong nhãm ®Ó tháa m·n nh÷ng nhu cÇu, lîi Ých 

cña c¸ nh©n vµ c¸c nhãm x· héi. 

 - Chøc n¨ng ®iÒu khiÓn, ®iÒu chØnh hµnh vi, ho¹t ®éng. 

 X· héi ngµy cµng ph¸t triÓn, ph­¬ng tiÖn kÜ thuËt tham gia chuyÒn t¶i th«ng 

tin cÇn thiÕt ®Ó giao tiÕp gi÷a con ng­êi víi con ng­êi ngµy mét ®a d¹ng, hiÖn ®¹i. 

 Trong qu¸ tr×nh truyÒn th«ng tin (chñ thÓ giao tiÕp) vµ tiÕp nhËn th«ng tin 

(®èi t­îng giao tiÕp) ®Òu cã ý thøc, ý chÝ, t×nh c¶m, trÝ tuÖ tham gia. 

 Chøc n¨ng nµy gióp con ng­êi thÝch øng ®­îc víi c¸c quan hÖ x· héi, víi vÞ 

trÝ vµ vai trß mµ c¸ nh©n ®¶m nhiÖm, ý thøc vÒ b¶n th©n ngµy mét râ rµng, ®óng 

®¾n. Víi chøc n¨ng nµy, giao tiÕp øng xö thÓ hiÖn vai trß h×nh thµnh nh©n c¸ch vµ 

béc lé nh©n c¸ch, ®ãng gãp vµo qu¸ tr×nh x· héi hãa c¸ nh©n. 

 Do vËy, sù “®ãi giao tiÕp” sÏ dÉn ®Õn khiÕm khuyÕt vÒ nh©n c¸ch vµ hµnh vi 

x· héi. 

 - Chøc n¨ng t¹o lËp c¸c quan hÖ. 

 NhiÒu khi con ng­êi giao tiÕp víi nhau kh«ng ph¶i v× muèn th«ng b¸o mét 

néi dung lÝ trÝ, tri thøc, nhËn thøc mµ chØ ®¬n thuÇn lµ h×nh thµnh quan hÖ. 

 Nãi víi nhau ®­îc cã nghÜa lµ cã thÓ x©y dùng quan hÖ th©n thiÕt víi nhau. 

Nh­ng nãi ®Õn t¹o lËp kh«ng thÓ kh«ng nãi ®Õn t¸c dông ph¸ vì quan hÖ do nh÷ng 

cuéc giao tiÕp thÊt b¹i g©y ra. 

 - Chøc n¨ng gi¶i trÝ.  

 Con ng­êi lu«n cã nhu cÇu nghØ ng¬i gi¶i trÝ sau nh÷ng ngµy lµm viÖc vÊt 

v¶. NghØ ng¬i gi¶i trÝ lµ nhu cÇu kh«ng thÓ thiÕu cho sù ph¸t triÓn hµi hßa cña c¸ 

nh©n. Giao tiÕp lµ c¸i hay dïng vµ ®ì tèn kÐm ®Ó th­ gi·n, gi¶i trÝ, nh÷ng c©u 

chuyÖn phiÕm, vµi lêi vui vÎ ®Òu cã ý nghÜa tÝch cùc ®èi víi con ng­êi. NhÊt lµ ®èi 

víi cuéc sèng hiÖn ®¹i, viÖc gi¶i táa c¨ng th¼ng t©m lÝ gãp phÇn t¸i s¶n xuÊt søc lao 

®éng, duy tr× tr¹ng th¸i lµnh m¹nh cho t©m lÝ. 

 - Chøc n¨ng tù thÓ hiÖn. 

 Qua giao tiÕp øng xö mçi c¸ nh©n tù biÓu hiÖn m×nh cã khi cã ý thøc, cã khi 

v« thøc. Con ng­êi sÏ béc lé t×nh c¶m, së thÝch, lËp tr­êng, n¨ng lùc, sù hiÓu biÕt 

cña m×nh…qua mäi biÓu hiÖn trong giao tiÕp øng xö. 
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1.1.2. Ph©n lo¹i giao tiÕp. 

 Giao tiÕp rÊt phong phó, ®a d¹ng. Cã nhiÒu c¸ch ph©n lo¹i dùa trªn c¸c tiªu 

chÝ kh¸c nhau. 

 * Theo tÝnh chÊt tiÕp xóc: 

 - Giao tiÕp trùc tiÕp: Lµ lo¹i giao tiÕp th«ng dông nhÊt trong mäi ho¹t ®éng 

cña con ng­êi. C¸c ®èi t­îng giao tiÕp th«ng dông nhÊt trong mäi ho¹t ®éng cña 

con ng­êi. C¸c ®èi t­îng giao tiÕp gÆp gì nhau, th«ng qua ng«n ng÷ nãi, vµ biÓu 

c¶m ®Ó giao tiÕp. 

 Trong ®êi sèng sinh ho¹t, giao tiÕp trùc tiÕp ®­îc gäi lµ héi tho¹i hoÆc ®µm 

tho¹i trùc tiÕp. Giao tiÕp th­êng diÔn ra d­íi 2 h×nh thøc: §èi tho¹i - giao tiÕp gi÷a 

2 ng­êi vµ ®éc tho¹i - chØ cã mét ng­êi nãi, c¸c ®èi t­îng kh¸c ngåi nghe. 

 Trong giao tiÕp trùc tiÕp, nhiÒu ph­¬ng tiÖn sö dông truyÒn tin nh­ ng«n ng÷ 

nãi, ®iÖu bé, cö chØ, ¸nh m¾t…hç trî cho chñ thÓ vµ ®èi t­îng giao tiÕp hiÓu biÕt 

nhau mét c¸ch chÝnh x¸c. 

 - Giao tiÕp gi¸n tiÕp: Lµ h×nh thøc giao tiÕp con ng­êi tiÕp xóc víi nhau ph¶i 

th«ng qua mét ph­¬ng tiÖn trung gian kh¸c nhau nh­: th­ tõ, ®iÖn tho¹i… 

 Lµ lo¹i giao tiÕp ®­îc sö dông réng r·i trong ®êi sèng hiÖn ®¹i, diÔn ra 

nhanh chãng, gióp tiÕt kiÖm thêi gian vµ ph­¬ng tiÖn kÜ thuËt ngµy mét ®a d¹ng, 

hiÖn ®¹i, th«ng tin ng¾n gän, xóc tÝch… 

  * Theo sè ng­êi tham dù trong giao tiÕp. 

 - Giao tiÕp song ph­¬ng: lµ giao tiÕp mµ trong ®ã cã 2 ng­êi tiÕp xóc víi 

nhau nh­ trong t×nh yªu ®«i løa, vî chång, b¹n bÌ, khi tiÕp kh¸ch… 

 - Giao tiÕp nhãm: lµ giao tiÕp mµ trong ®ã mét nhãm ng­êi trao ®æi, bµn b¹c 

víi nhau ®Ó ®i ®Õn thèng nhÊt vÒ mét vÊn ®Ò nµo ®ã. 

 * Theo môc ®Ých giao tiÕp. 

 - Giao tiÕp chÝnh thøc: lµ h×nh thøc giao tiÕp cã sù Ên ®Þnh theo ph¸p luËt, 

theo mét qu¸ tr×nh ®­îc c¸c tæ chøc thõa nhËn nh­: héi häp, häc tËp… 

 Giao tiÕp chÝnh thøc tiÕn hµnh theo nh÷ng nghi thøc nhÊt ®Þnh, ®­îc chuÈn 

mùc x· héi hoÆc ph¸p luËt h­íng dÉn. Trong lo¹i giao tiÕp nµy, ng«n ng÷ nãi vµ 

viÕt ®Òu ®­îc yªu cÇu m¹ch l¹c, râ rµng khóc chiÕt. 
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 - Giao tiÕp kh«ng chÝnh thøc: Lµ h×nh thøc giao tiÕp kh«ng cã sù quy ®Þnh 

nµo c¶, mang nÆng tÝnh chÊt c¸ nh©n, kh«ng bÞ r»ng buéc vÒ thêi gian, kh«ng gian, 

th­êng mang tÝnh th©n t×nh, néi dung giao tiÕp cã tÝnh riªng t­, gi÷ kÝn. 

 * Theo tÝnh chÊt c¸c ho¹t ®éng cña con ng­êi: 

  Giao tiÕp theo ph©n lo¹i nµy rÊt ®a d¹ng, cã bao nhiªu ho¹t ®éng th× cã 

t­¬ng øng sè lo¹i giao tiÕp, mang mµu s¾c nghÒ nghiÖp nh­: giao tiÕp s­ ph¹m, 

giao tiÕp kinh doanh, giao tiÕp kh¸ch s¹n… 

 * Theo kho¶ng c¸ch 

 - Giao tiÕp ngo¹i giao: cã tÝnh chÊt x· giao, th«ng th­êng cã kho¶ng c¸ch 

gi÷a hai ®èi t­îng: 1,2 - 4m. Kho¶ng c¸ch nµy nãi lªn mèi quan hÖ b×nh th­êng, 

kh«ng th©n quen, kh«ng thï ghÐt. 

 - Giao tiÕp th©n mËt: kho¶ng c¸ch tõ 0.5 - 1.2m thÓ hiÖn mèi quan hÖ b¹n 

bÌ. 

 - Giao tiÕp th©n thiÕt ®»m th¾m: kho¶ng c¸ch tõ: 0.03 - 0.5m, thÓ hiÖn quan 

hÖ gÇn gòi, th«ng c¶m, hiÓu biÕt, quý mÕn nh­ trong t×nh yªu nam n÷, t×nh b¹n t©m 

giao. 

 - Giao tiÕp th©n t×nh th¾m thiÕt nh­ ruét thÞt: 0.03 ®Õn liÒn kÒ, thÓ hiÖn sù 

quý mÕn, th­¬ng yªu, sèng chÕt cã nhau nh­ quan hÖ vî chång, cha mÑ víi con 

c¸i, anh em ruét. 

 

1.1.3. C¸c yÕu tè tham gia vµo qu¸ tr×nh giao tiÕp. 

 - YÕu tè con ng­êi: 

 Con ng­êi lµ chñ thÓ giao tiÕp víi t­ c¸ch dÉn d¾t qu¸ tr×nh giao tiÕp, mang 

®Õn qu¸ tr×nh giao tiÕp môc ®Ých, néi dung, nhiÖm vô râ rµng, sö dông tri thøc, 

nhËn thøc, quan ®iÓm, t×nh c¶m, kinh nghiÖm h­íng vµo môc ®Ých giao tiÕp. 

 Con ng­êi víi t­ c¸ch lµ ®èi t­îng giao tiÕp, víi t­ c¸ch nhËn tin vµ xö lÝ 

th«ng tin sao cho chÝnh x¸c phï hîp víi chñ thÓ giao tiÕp, vËn dông mäi tri thøc, 

hiÓu biÕt, vèn sèng, kinh nghiÖm, t×nh c¶m ®Ó ®¶m b¶o qu¸ tr×nh giao tiÕp cã hiÖu 

qu¶. 

 - Môc ®Ých giao tiÕp: 
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 Cã nhiÒu môc ®Ých tïy thuéc ®èi t­îng giao tiÕp: chÝnh trÞ, kinh tÕ, søc kháe 

hay chØ lµ gi¶i trÝ, hiÓu biÕt lÉn nhau. 

 - Néi dung giao tiÕp: thÓ hiÖn ë th«ng tin cÇn truyÒn ®¹t. 

 - Hoµn c¶nh giao tiÕp: 

 Kh«ng gian, thêi gian giao tiÕp, bèi c¶nh x· héi, tù nhiªn, kho¶ng c¸ch ®èi 

t­îng - chñ thÓ lµ nh÷ng yÕu tè kh¸ch quan t¸c ®éng trùc tiÕp hay gi¸n tiÕp ®Õn 

hiÖu qu¶ giao tiÕp. 

 

 - Ph­¬ng tiÖn giao tiÕp: 

 Sö dông trong qu¸ tr×nh giao tiÕp nh­ ng«n ng÷ nãi, viÕt, cö chØ, ph­¬ng 

tiÖn, c«ng cô kÜ thuËt. 

 - Kªnh giao tiÕp:  

 Lµ c¸c ®­êng liªn l¹c dÉn vµ tiÕp nhËn tin nh­ lµ c¸c gi¸c quan: thÞ gi¸c, 

thÝnh gi¸c, xóc gi¸c… 

 C¨n cø vµo kªnh giao tiÕp mµ chuÈn bÞ tèt cho qu¸ tr×nh giao tiÕp. 

 - Quan hÖ giao tiÕp: 

 §ã lµ t­¬ng quan vÒ vai trß, vÞ trÝ, tuæi t¸c, nghÒ nghiÖp…gi÷a ®èi t­îng vµ 

chñ thÓ giao tiÕp. 

 - C¸c c¶n trë, nhiÔu: 

 Lµ yÕu tè c¶n trë viÖc trao ®æi th«ng tin, lµm hiÓu kh«ng ®óng ý nghÜa cña 

th«ng tin. Cã c¶n trë vËt lÝ nh­: tiÕng ån, trang thiÕt bÞ kh«ng ®¹t yªu cÇu, c¶n trë 

vÒ x· héi nh­: kh«ng t­¬ng ®ång vÒ kinh tÕ, chÝnh trÞ, tÝn ng­ìng…C¶n trë t©m lÝ 

nh­: nhót nh¸t, thiÕu kÜ n¨ng giao tiÕp, ¸c c¶m… 

 

1.1.4. C¸c ph­¬ng tiÖn giao tiÕp. 

 Giao tiÕp x¶y ra th­êng xuyªn trong ho¹t ®éng ®êi sèng cña con ng­êi, sù 

phøc t¹p, phong phó cña c¸c néi dung giao tiÕp ®­îc thÓ hiÖn qua ph­¬ng tiÖn 

ng«n ng÷ vµ phi ng«n ng÷, täa thµnh mét hÖ thèng h­íng vµo môc ®Ých nhÊt ®Þnh 

®¶m b¶o cho qu¸ tr×nh giao tiÕp cã hiÖu qu¶. 

 * Giao tiÕp b»ng ph­¬ng ph¸p ng«n ng÷. 
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 §Æc ®iÓm chung: lµ ph­¬ng tiÖn chØ cã ë ng­êi, lµ s¶n phÈm v¨n hãa x· héi. 

Ng«n ng÷ lµ c«ng cô c¬ b¶n cña giao tiÕp x· h«i. 

 TÝnh chÊt: Ng«n ng÷ cã tÝnh tæng hîp t­îng tr­ng, cã thÓ truyÒn ®i bÊt cø 

®©u, thÓ hiÖn sù ph¸t triÓn v¨n minh, tiÕn bé x· héi. 

 Ph©n lo¹i: Cã hai lo¹i ng«n ng÷: Ng«n ng÷ nãi vµ ng«n ng÷ viÕt. 

 - Ng«n ng÷ nãi: §­îc sö dông phæ biÕn trong giao tiÕp x· héi, nã ra ®êi sím 

trong qu¸ tr×nh ph¸t triÓn c¸ thÓ, ®¬n gi¶n, tiÖn lîi, dïng ë bÊt k× hoµn c¶nh nµo, 

®èi t­îng nµo, ng«n ng÷ nãi ®em l¹i hiÖu qu¶ cao vµ tèc ®é x¶y ra nhanh ®ång thêi 

nhËn ®­îc sù ph¶n håi tøc kh¾c. Ng«n ng÷ nãi th­êng ®­îc rót gän, rÊt cô thÓ vµ 

sinh ®éng, nhê cã hoµn c¶nh giao tiÕp vµ nh÷ng cö chØ ®iÖu bé, nÐt mÆt, giäng 

nãi…hç trî. 

 - Ng«n ng÷ viÕt: Ra ®êi muén h¬n ng«n ng÷ nãi- t¸c ®éng cña ng«n ng÷ viÕt 

kh«ng b»ng ©m vÞ mµ b»ng tù vÞ, hÖ thèng kÝ hiÖu t­îng tr­ng cña ng«n ng÷.  

 - Ng«n ng÷ viÕt hoµn toµn phô thuéc vµo ý nghÜa nhu cÇu, t×nh c¶m vµ tr×nh 

®é nhËn thøc cña chñ thÓ giao tiÕp - ®Ó cho ®èi t­îng giao tiÕp hiÓu ®­îc, ®ßi hái 

ng«n ng÷ viÕt ph¶i tu©n theo c¸c quy t¾c nghiªm ngÆt vÒ ng÷ ph¸p, tu tõ vµ ph¶i 

viÕt sao cho m¹ch l¹c, râ rµng, dÔ hiÓu. Bµi viÕt th­êng ®­îc chñ thÓ giao tiÕp cã ý 

thøc lùa chän tõ, ý, do vËy bµi viÕt th­êng dµi dßng vµ trau chuèt. Giao tiÕp b»ng 

ng«n ng÷ viÕt bao gåm ®èi tho¹i nh­: th­ tõ, fax… vµ ®éc tho¹i trong viÕt nh­: 

s¸ch b¸o, phim ¶nh, TV… 

 * Giao tiÕp b»ng ph­¬ng tiÖn phi ng«n ng÷. 

 C¸c ph­¬ng tiÖn giao tiÕp phi ng«n ng÷ th­êng thÓ hiÖn c¸c th«ng tin vÒ: 

 - Tr¹ng th¸i c¶m xóc nhÊt thêi( giËn, bùc béi, ®au khæ…) 

 - TÝnh c¸ch c¸ nh©n( nh· nhÆn, trung thùc, khiªm tèn) 

 - Th¸i ®é liªn nh©n c¸ch( yªu, ghÐt..) 

 - VÞ thÕ x· héi( tuæi, giíi tÝnh, vai trß x· héi…) 

 Giao tiÕp qua nÐt mÆt: biÓu lé c¶m xóc vui mõng, sî h·i, tøc giËn… 

 Giao tiÕp b»ng m¾t: ®«i m¾t lµ cöa sæ t©m hån, c¸i nh×n cã thÓ lµ tÝn hiÖu 

yªu th­¬ng, thï ghÐt, ®ång t×nh… 

 Giao tiÕp b»ng giäng nãi: sù lªn giäng, xuèng giäng, thay ®æi ng÷ ®iÖu, ®Òu 

lµ c¸c tÝn hiÖu giao tiÕp. 
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 C¸c h×nh thøc giao tiÕp b»ng cö chØ: l¾c ®Çu, gËt ®Çu, vÉy tay, t­ thÕ ngåi, 

n»m, trang phôc, quÇn ¸o, ®Çu tãc ®Òu cã ý nghÜa tÝn hiÖu” T©m lý” trong giao tiÕp. 

 

1.1.5. Sù ¶nh h­ëng lÉn nhau trong giao tiÕp. 

 Trong qu¸ tr×nh x· héi hãa b¶n th©n, con ng­êi th«ng qua giao tiÕp kh«ng 

ngõng ¶nh h­ëng lÉn nhau v× mçi c¸ nh©n ®Òu nh÷ng quan ®iÓm, nÕp sèng thãi 

quen, nhËn thøc kh¸c nhau, th«ng qua giao tiÕp con ng­êi sÏ béc lé hay tù thÓ hiÖn 

m×nh. 

 Trong giao tiÕp, c¸c c¸ nh©n ph¶i t×m ng«n ng÷ chung vµ chÝnh trong qu¸ 

tr×nh t×m ng«n ng÷ chung c¸c c¸ nh©n t¸c ®éng lÉn nhau, chÞu ¶nh h­ëng lÉn nhau 

vÒ nhËn thøc, th¸i ®é, hµnh vi, øng xö. 

 C¸c ph­¬ng thøc ¶nh h­ëng lÉn nhau trong giao tiÕp: 

 - Ph­¬ng thøc v©ng theo. 

 V©ng theo lµ sù chÊp nhËn, phôc tïng mét uy quyÒn nµo ®ã khi con ng­êi 

ch­a cã ng«n ng÷ chung víi ®èi t­îng giao tiÕp. 

Ph­¬ng thøc v©ng theo ®­îc xuÊt hiÖn khi con ng­êi ch­a cã ®ñ nhËn thøc vÒ c¸c 

sù kiÖn x· héi, con ng­êi, ch­a cã ng«n ng÷ chung víi ®èi t­îng giao tiÕp hoÆc c¸ 

nh©n ph¶i chÞu ¸p lùc buéc thay ®æi øng xö cña m×nh phï hîp víi mÖnh lÖnh tõ 

mét uy quyÒn. 

 - Ph­¬ng thøc va ch¹m vµ xung ®ét. 

 Va ch¹m thùc chÊt lµ m©u thuÉn, bÊt ®ång quan ®iÓm, nhËn thøc, th¸i ®é 

gi÷a c¸c c¸ nh©n nµo ®ã. 

 Sù va ch¹m lÉn nhau th­êng x¶y ra trong quan hÖ x· héi, nã kh«ng ph¶i lóc 

nµo còng g¾n liÒn víi ý nghÜa tiªu cùc t¹o kh«ng khÝ nÆng nÒ, bÌ c¸nh chia rÏ mµ 

cßn cã ý nghÜa tÝch cùc lµ gióp gi¶i táa nh÷ng dån nÐn, Êm øc, dÉn ®Õn hiÓu biÕt, 

th«ng c¶m lÉn nhau do ®ã còng t¸c ®éng ¶nh h­ëng lÉn nhau gi÷a c¸c c¸ nh©n. 

 Xung ®ét lµ m©u thuÉn, bÊt ®ång quan ®iÓm, niÒm tin, th¸i ®é…gi÷a c¸c c¸ 

nh©n ë møc ®é cao.Xung ®ét dÉn ®Õn sù hiÓu biÕt lÉn nhau, tõ ®ã cã thÓ lµm cho 

mèi quan hÖ gi÷a c¸ nh©n tèt h¬n hoÆc xÊu ®i. 

 - Ph­¬ng thøc ho¹t ®éng tÝch cùc cña c¸ nh©n ®ãn nhËn t¸c ®éng t©m lý 

giao tiÕp. 
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 ¶nh h­ëng cña c¸c c¸ nh©n trong qu¸ tr×nh giao tiÕp phô thuéc vµo rÊt nhiÒu 

yÕu tè nh­: môc ®Ých giao tiÕp, néi dung giao tiÕp, quan hÖ x· héi, hoµn c¶nh giao 

tiÕp, løa tuæi giíi tÝnh… 

 D­íi t¸c ®éng t©m lý – x· héi trong qu¸ tr×nh t©m lý, c¸ nh©n th­êng r¬i vµo 

hai tr¹ng th¸i: c« ®¬n vµ hßa nhËp. 

 + C« ®¬n lµ tr¹ng th¸i t©m lý c¸ nh©n khi nhu cÇu giao tiÕp kh«ng ®­îc tháa 

m·n do nhiÒu nguyªn nh©n kh¸c nhau: cã thÓ lµ do ph¶i sèng trong mét x· héi 

hiÖn ®¹i, nh÷ng cuéc giao tiÕp ån µo, nhanh chãng, víi môc ®Ých râ rµng, sßng 

ph¼ng, do thiÕu hôt quan hÖ c«ng viÖc, ho¹t ®éng, quan hÖ x· héi… 

 Th­êng nh÷ng ng­êi ë tr¹ng th¸i c« ®¬n biÕt chÞu ¶nh h­ëng cña ®èi t­îng 

giao tiÕp, ng­îc l¹i nÕu trong nhãm x· héi cã nh÷ng c¸ nh©n nh­ vËy mµ hä l¹i cã 

vai trß trô cét th× sÏ g©y cho thµnh viªn mét tr¹ng th¸i t©m lý c¨ng th¼ng vµ còng bÞ 

¶nh h­ëng Ýt nhiÒu. 

 + Tr¹ng th¸i hßa nhËp lµ sù thÓ hiÖn ph¸t triÓn nhu cÇu giao tiÕp cña c¸ 

nh©n, muèn hßa nhËp m×nh víi c¸c nhãm x· héi. 

 C¸ nh©n ph¶i thÝch nghi víi chuÈn mùc hµnh vi cña c¸c vai trong c¸c nhãm 

x· héi, hä ph¶i t×m ng«n ng÷ chung, hµnh vi chung, tiÕng nãi chung ®Ó hßa nhËp. 

Cã nhiÒu c¸ch ®Ó thÝch øng nh­: 

 + NhËp t©m 

 + B¾t ch­íc 

 + Häc tËp 

 C¸c ph­¬ng thøc c¬ b¶n cña sù ¶nh h­ëng lÉn nhau kh«ng ph¶i ®Òu cïng 

diÔn ra trong c¸c qu¸ tr×nh giao tiÕp mµ diÔn ra hµng ngµy b»ng nhiÒu con ®­êng 

kh¸c nhau: b¾t ch­íc, ¶nh h­ëng, häc tËp lÉn nhau. 

 

1.2. Kh¸i niÖm vÒ øng xö. 

 Tõ l©u vÊn ®Ò øng xö trong quan hÖ ng­êi- ng­êi trong x· héi, nhÊt lµ trong 

quan hÖ thÇy- trß ®­îc nhiÒu nhµ t©m lÝ häc vµ gi¸o dôc häc quan t©m. §Ó cã thµnh 

c«ng trong quan hÖ ng­êi - ng­êi, c¸c nhµ t©m lÝ häc cho r»ng mçi chóng ta cÇn 

ph¶i cã sù khÐo lÐo øng xö. Bµn vÒ sù khÐo lÐo øng xö, K.D Usinxki, nhµ s­ ph¹m 

vÜ ®¹i ng­êi Nga kh¼ng ®Þnh r»ng “ Sù khÐo lÐo øng xö vÒ s­ ph¹m mµ nÕu kh«ng 
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cã nã th× c¸c nhµ gi¸o dôc häc dï giái ®Õn møc nµo còng kh«ng bao giê trë thµnh 

nhµ thùc hµnh gi¸o dôc tèt, vÒ b¶n chÊt kh«ng ph¶i c¸i g× kh¸c lµ sù khÐo lÐo ®èi 

xö”. Sù khÐo lÐo ®èi xö ( øng xö) theo tiÕng Lating lµ tacluc- cã nghÜa lµ sù tiÕp 

xóc, lµ c¶m gi¸c vÒ møc ®é- nhê ®ã mµ cã kh¶ n¨ng gi÷ m×nh mét c¸ch ®óng ®¾n”. 

 VËy øng xö lµ g×? øng xö lµ mét tõ ghÐp cña hai tõ øng vµ xö. Mµ øng vµ xö  

l¹i bao gåm nhiÒu nghÜa kh¸c nhau nh­: øng phã, øng ®¸p, øng ®èi, øng biÕn; vµ 

xö: xö sù, xö lÝ, xö thÕ… 

 Trong cuèn “ T©m lÝ häc øng xö” cña t¸c gi¶ Lª ThÞ Bõng nªu lªn §Þnh 

nghÜa vÒ øng xö: 

 Nh­ vËy, øng xö lµ sù ph¶n øng cña con ng­êi ®èi víi sù t¸c ®éng cña ng­êi 

kh¸c ®Õn m×nh trong mét t×nh huèng cô thÓ nhÊt ®Þnh. Nã thÓ hiÖn ë chç con ng­êi 

kh«ng chñ ®éng trong giao tiÕp mµ chñ ®éng trong ph¶n øng cã sù lùa chän, cã 

tÝnh to¸n, thÓ hiÖn qua th¸i ®é, hµnh vi, cö chØ, c¸ch nãi n¨ng - tïy thuéc vµo tri 

thøc, kinh nghiÖm vµ nh©n c¸ch cña mçi ng­êi nh»m ®¹t kÕt qu¶ giao tiÕp cao 

nhÊt. 

 øng xö kh«ng chñ ®éng trong giao tiÕp, kh«ng chñ ®éng t¹o ra hµnh ®éng 

nh­ng chñ ®éng trong th¸i ®é, ph¶n øng tr­íc nh÷ng th¸i ®é, hµnh vi, cö chØ cña 

ng­êi kh¸c trong mét t×nh huèng cô thÓ nµo ®ã. 

 øng xö ®­îc thÓ hiÖn trong mét t×nh huèng giao tiÕp cô thÓ. Song kh«ng 

ph¶i mäi sù giao tiÕp ®Òu cã sù øng xö x¶y ra. 

 T©m lÝ häc øng xö lµ mét khoa häc nghiªn cøu nh÷ng tri thøc t©m lÝ cÇn 

thiÕt ®Ó ph¶n øng sù t¸c ®éng cña mét t×nh huèng giao tiÕp cô thÓ, lùa chän th¸i ®é, 

hµnh vi, cö chØ, c¸ch nãi n¨ng thÝch hîp nh»m ®¹t kÕt qu¶ trong giao tiÕp gi÷a 

ng­êi vµ ng­êi( ®ång c¶m lÉn nhau). 

 

1.2.1. B¶n chÊt cña øng xö. 

 - Mäi øng xö cña con ng­êi ®Òu xuÊt ph¸t tõ c¸i t©m c¸i t×nh. 

 Mçi c©y mçi hoa, mçi ng­êi mçi tÝnh. T©m lÝ cña con ng­êi v« cïng phøc 

t¹p vµ phong phó. Chóng ta khã cã thÓ t×m ®­îc sù gièng nhau toµn diÖn vÒ mÆt 

t©m lÝ cña mét ng­êi nµy víi mét ng­êi kh¸c. Sù kh¸c nhau ®ã thÓ hiÖn râ trong 
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cung c¸ch øng xö cña mçi ng­êi. Dï cã kh¸c nhau ®Õn mÊy, cung c¸ch øng xö 

còng thÓ hiÖn c¸i t©m cña mçi con ng­êi trong cuéc sèng x· héi. Cã ng­êi øng xö 

víi ng­êi kh¸c xuÊt ph¸t tõ c¸i t©m nh©n hËu. C¸i t©m nh©n hËu xui khiÕn ng­êi ta 

øng xö víi ng­êi ®êi mét c¸ch ®é l­îng, nh©n ®¹o vµ t«n träng nh©n c¸ch cña 

ng­êi kh¸c.  

 Trong cuéc sèng cã mét sè ng­êi øng xö víi ng­êi kh¸c xuÊt ph¸t tõ c¸i t©m 

kh«ng nh©n hËu. Sù ¸c t©m xui khiÕn nh÷ng ng­êi nµy øng xö víi ng­êi ®êi mét 

c¸ch ti tiÖn, Ých kØ, v« nh©n ®¹o vµ thiÕu t«n träng nh©n c¸ch ng­êi kh¸c. 

 øng xö lµ c¸i biÓu hiÖn ra bªn ngoµi cña c¸i t©m, c¸i t×nh cña con ng­êi, lµ 

th­íc ®o lßng ng­êi, nh­ng kh«ng h¼n mäi øng xö ®Òu nãi nªn ®­îc c¸i t©m cña 

con ng­êi. §iÒu quan träng lµ ph¶i xem sù øng xö ®ã lµ hiÖn t­îng hay b¶n chÊt. 

§iÒu nµy thËt kh«ng dÔ, nhÊt lµ ®èi víi nh÷ng ng­êi hêi hît, bµn quan. 

 Vµ dï thÕ nµo ta còng cÇn l­u ý r»ng:  

“S«ng s©u cßn cã kÎ dß 

Lßng ng­êi ai tá mµ ®o cho t­êng” 

 Chóng ta ®õng hi väng hiÓu hÕt lßng ng­êi. 

 - Mét sè thuéc tÝnh t©m lÝ cÇn cã trong øng xö. 

 øng xö sao cho “võa lßng nhau” ®iÒu ®ã kh«ng ph¶i lµ dÔ. §Ó lµm ®­îc ®iÒu 

®ã, con ng­êi cÇn ph¶i cã Ýt nhÊt nh÷ng thuéc tÝnh t©m lÝ d­íi ®©y: 

 + N¨ng lùc quan s¸t ®èi t­îng. 

 Kh¶ n¨ng ®Þnh h­íng ban ®Çu: khu«n mÆt, d¸ng ng­êi, c¸ch nãi, ®iÖu bé… 

Ng­êi x­a ®· d¹y “ Tr«ng mÆt mµ b¾t h×nh dong”. ChÝnh ®iÒu nµy gióp ta biÕt c¸ch 

øng xö víi tõng ng­êi, gióp ta n¾m ®­îc tØ mØ hµnh vi cña ®èi t­îng vµ dïng 

nh÷ng tµi liÖu quan s¸t ®­îc phôc vô cho giao tiÕp ban ®Çu. NghÜa lµ gióp ta cã 

nh÷ng ph¸n ®o¸n s¬ bé ban ®Çu vÒ ch©n dung ®èi t­îng tiÕp xóc. 

 + KÜ n¨ng biÓu hiÖn nh÷ng ý nghÜ, t×nh c¶m, nhËn thøc cña m×nh víi ng­êi 

kh¸c - lµm cho hä ngay tõ ®Çu ®· cã t×nh c¶m vµ ®ång c¶m víi ta. ChÝnh ®iÒu nµy 

gióp cho con ng­êi ®¹t kÕt qu¶ trong øng xö. 

 + T«n träng nh©n c¸ch cña ng­êi giao tiÕp. 

 §ã lµ sù thiÖn c¶m khi tiÕp xóc vµ nh×n nhËn c¸i tèt ë hä lµ c¬ b¶n, kh«ng 

®Þnh kiÕn. Gít - nhµ th¬ - nhµ triÕt häc §øc ®· d¹y: nªn ®èi xö víi anh ta tèt h¬n 
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c¸i mµ anh ta kh«ng ®­îc h­ëng. Bëi lÏ, trong x· héi, vÞ thÕ cã thÓ kh¸c nhau, 

nh­ng nh©n c¸ch lµ b×nh ®¼ng. 

 + N¨ng lùc tù chñ trong c¸c t×nh huèng giao tiÕp. 

 Cã thÓ nãi lµm chñ ®­îc m×nh lµ mét ®iÒu kiÖn quan träng ®Ó thµnh c«ng 

trong giao tiÕp - øng xö. Bëi mét lÏ, trong cuéc sèng hµnh ngµy kh«ng ai hoµn toµn 

su«n sÎ. H¬n n÷a, cuéc sèng ph¼ng lÆng ngµy nµy qua ngµy kh¸c th× ®Õn mét lóc 

nµo ®ã cuéc sèng trë nªn tÎ nh¹t. Nh÷ng lóc th¨ng trÇm, trÇm, khi thµnh c«ng, thÊt 

b¹i hoÆc khi bÞ xóc ph¹m thanh danh mµ ng­êi ta kh«ng lµm chñ ®­îc m×nh, nãi 

n¨ng qu¸ lêi, lµm nh÷ng ®iÒu d¹i dét th× c¸c quan hÖ cña ta víi ng­êi kh¸c kh«ng 

cßn ®­îc nh­ tr­íc. 

 - BÝ quyÕt thµnh c«ng trong øng xö. 

 + Con ng­êi ta ai còng cã nhu cÇu ®­îc coi m×nh lµ nh©n vËt quan träng. 

Nhu cÇu ®­îc coi lµ quan träng cã trong tÊt c¶ mäi ng­êi, tõ trÎ con ®Õn ng­êi giµ, 

tõ anh quÐt ®­êng phè, ng­êi g¸c cæng, kÎ ¨n mµy ®Õn nh÷ng ng­êi giµu cã, cã 

chøc, cã quyÒn. 

 §©y lµ nhu cÇu ®Æc tr­ng rÊt quan träng cña con ng­êi. Nhu cÇu nµy gióp 

cho con ng­êi v­¬n lªn trong cuéc sèng vµ vÞ thÕ x· héi. Kh«ng Ýt ng­êi xuÊt th©n 

tõ gia ®×nh nghÌo khã, quanh n¨m khoai s¾n, ®· ngµy ®ªm ®Ìn s¸ch ®Ó trë thµnh 

tµi giái vµ thay ®æi cuéc sèng nghÌo hÌn b»ng cuéc sèng giµu sang. TÊt th¶y ®Òu 

do søc m¹nh cña nhu cÇu ®­îc coi lµ quan träng.  

 + BiÕt ng­êi biÕt ta tr¨m trËn tr¨m th¾ng. 

 Kh«ng ai hiÓu ta h¬n ta, do vËy ta còng ®õng hi väng lµ hiÓu hÕt ng­êi kh¸c. 

Kinh th¸nh cã d¹y: “ NÕu ta hiÓu hÕt Chóa, th× Chóa trë nªn mÊt thiªng”. Ta hiÓu 

®­îc ng­êi bao nhiªu th× thuËn lîi cho ta trong c¸ch øng xö bÊy nhiªu. Hä lµ ng­êi 

nãng n¶y hay dÞu dµng, kÝn ®¸o hay “ ruét ®Ó ngoµi da”, thËt t©m hay gi¶ t¹o, xem 

hä giao thiÖp víi ai… 

 Ta biÕt ng­êi ®Ó ta øng xö cho hîp lÝ, cßn phÇn ta, ta cµng khiªm tèn, cµng Ýt 

béc lé c¸i yÕu cña m×nh th× thµnh c«ng cµng lín. 

 + T«n träng nh©n c¸ch ng­êi tiÕp xóc víi ta. 

 Nh­ ®· nãi ë trªn: mçi c©y mçi hoa, mçi ng­êi mçi tÝnh. Cã ng­êi liÕn 

tho¾ng miÖng nãi nh­ tÐp nh¶y, cã ng­êi tõ tèn, nhu m×. Cã ng­êi may m¾n trêi 
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phó cho vÎ kiÒu diÔm, cã ng­êi kh«ng ®­îc c¸i may m¾n ®ã, ph¶i ®eo trªn m×nh 

tËt nguyÒn… Dï  ë ®Þa vÞ nµo, hoµn c¶nh nµo mçi ng­êi ®Òu cã lßng tù träng cña 

con ng­êi. Khi ®ã ta cã thÓ g©y ®­îc thiÖn c¶m víi hä, vµ khã cã thÓ thµnh c«ng 

trong giao tiÕp øng xö. T«n träng nh©n c¸ch cña ng­êi ®èi tho¹i t¹o ra ë hä niÒm 

tin vµo ta vµ hä sÏ cëi më h¬n trong giao tiÕp. 

 + Gi÷ thÓ diÖn cho ng­êi. 

 Trong tranh luËn ai còng nghÜ lµ m×nh ®óng vµ lu«n lu«n t×m c¸ch b¶o vÖ ý 

kiÕn cña m×nh. Vµ nh­ vËy, v« h×nh chung ta ®· cè chøng minh lµ ta h¬n ng­êi, 

ng­êi thua kÐm ta, ph¶i c¾p s¸ch mµ häc ta. Dï kh«ng nãi lªn lêi nh­ng trong 

th©m t©m hä kh«ng ­a g× ta. Hái r»ng quan hÖ gi÷a ta vµ hä cã cßn nh­ tr­íc n÷a 

ch¨ng? 

 Khi biÕt ch¾c lµ ta cã lÝ, ta cÇn khÐo lÐo ngät ngµo tá ý kiÕn cña ta víi ng­êi. 

Sù khoe khoang, kªnh kiÖu ch¼ng cã Ých g×, thËm chÝ lµm mÊt niÒm tin víi ng­êi 

kh¸c, mÆc dï ®iÒu ta nãi, ta lµm hoµn toµn cã lÝ vµ ®¸ng tin cËy. 

 Ng­îc l¹i khi ta nhÇm lÉn( cã lçi) ta kh«ng nªn bµo ch÷a, mµ tù nhËn lçi sÏ 

dÔ lµm cho ng­êi kh¸c ®éng lßng bao dung, ®é l­îng, khoan hang. H¬n thÕ n÷a, 

khi Êy danh dù cña ta kh«ng bÞ tæn th­¬ng mµ cßn ®­îc n©ng lªn. C.M¸c nãi r»ng: 

ng­êi th«ng minh lµ ng­êi nhanh chãng nhËn ra lçi lÇm cña m×nh vµ s½n sµng söa 

ch÷a lçi lÇm. 

 Chóng ta muèn b¶o vÖ danh dù, thÓ diÖn cña m×nh, kh«ng lÏ nµo chóng ta l¹i 

lµm tæn h¹i ®Õn danh dù, thÓ diÖn cña ng­êi kh¸c. H·y gi÷ thÓ diÖn cho ng­êi. 

Kh«ng nªn  lµm cho hä “bÏ mÆt” tr­íc ng­êi kh¸c, cho dï ta biÕt m­êi m­¬i lµ hä 

lÇm, hä sai. 

 + §Æt ®Þa vÞ m×nh vµo ®Þa vÞ ng­êi kh¸c mµ xÐt ®o¸n hä. 

 H·y ®Æt ®Þa vÞ m×nh vµo ®Þa vÞ ng­êi kh¸c mµ tù nhñ “ nÕu ta ë vµo ®Þa vÞ hä, 

ta sÏ cã nh÷ng t×nh c¶m g×, sÏ cã nh÷ng ph¶n øng ra sao?” ChØ khi ®ã chóng ta míi 

hiÓu ®­îc suy nghÜ vµ hµnh ®éng cña hä, mµ ®ång c¶m víi hä, t«n träng hä vµ 

kh«ng ng¨n cÊm th« b¹o hµnh ®éng cña hä, kh«ng b¾t hä theo lÖnh cña ta. Chóng 

ta cø kh¨ng kh¨ng b¾t hä theo ta th× khã cã thÓ tr¸nh khái nh÷ng bÊt b×nh. 

 + Ai còng thÝch ®­îc khen. H·y gieo vµo lßng ng­êi niÒm tin vµo kh¶ n¨ng, 

sù cè g¾ng vµ nh÷ng thµnh tÝch cña hä. 
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 Ai còng muèn ®­îc ng­êi ta khen m×nh. Lêi khen lµ mét xóc t¸c tinh thÇn 

khÝch lÖ ng­êi ta v­¬n lªn trong cuéc sèng. Tr¸i l¹i, sù chª bai kh«ng tÕ nhÞ lµm 

ng­êi ta nhôt chÝ khi gÆp nh÷ng khã kh¨n trë ng¹i. Khen nh÷ng kh¶ n¨ng, sù g¾ng 

søc vµ sù tiÕn bé cña ng­êi ta lµ thõa nhËn tµi n¨ng cña ng­êi ta, lµm ng­êi ta phÊn 

chÊn, tù tin vµo sù cè g¾ng v­¬n lªn cña m×nh. NhiÒu khi ng­êi ta chØ cÇn ®éng 

viªn an ñi, cÇn c¸i danh cña m×nh chø kh«ng cÇn c¸i g× kh¸c. Mét sinh viªn míi ra 

tr­êng, viÕt mét bµi ®­îc ®¨ng trªn b¸o, anh ta mõng v« cïng. V× ®­îc x· héi (tßa 

so¹n) c«ng nhËn anh ta cã n¨ng lùc vµ mäi ng­êi thÊy tªn anh ta trªn mÆt b¸o. 

 Mét vÊn ®Ò cÇn l­u t©m lµ mäi lêi khen ph¶i thùc t©m tù ®¸y lßng ph¸t ra, vµ 

hoµn toµn kh«ng vô lîi. Nh÷ng lêi khen gi¶ dèi, ®·i b«i sÏ trë thµnh nh÷ng lêi nÞnh 

hãt vô lîi. Sù nÞnh hãt dÔ bÞ ng­êi ®êi khinh bØ, v× ng«n ng÷ kh«ng giÊu næi b¶n 

tÝnh. 

 + Lu«n gi÷ nô c­êi trªn m«i vµ nh÷ng giäng nãi ngät ngµo. 

 ThËt khã chÞu khi ta ph¶i tiÕp xóc víi mét ng­êi víi vÎ mÆt lÇm l×, khã ®¨m 

®¨m vµ giäng nãi l¹nh lïng, kh« cøng.  

 C¸c b¹n h·y tin r»ng: chØ mét nô c­êi th«i còng ®ñ lµm thay ®æi nÐt mÆt mét 

con ng­êi vµ c¶i thiÖn mèi quan hÖ gi÷a ng­êi víi ng­êi. 

 TÊt c¶ c¸c nô c­êi ®Òu “nãi” vµ khi chóng ta mØm c­êi víi ai th× nô c­êi nh­ 

nãi víi ng­êi ®ã: “t«i mÕn «ng…gÆp ®­îc «ng t«i vui vÎ l¾m…t«i sung s­íng 

l¾m”. 

 LÏ cè nhiªn nô c­êi ®ã ph¶i ch©n thËt, tù ®¸y lßng ph¸t ra míi quyÕn rò, míi 

g©y ®­îc thiÖn c¶m ë ng­êi, cßn cø nô c­êi nhÕch mÐp ë ngoµi m«i, nh­ tõ mét bé 

m¸y ph¸t ra, kh«ng lõa ®­îc ai hÕt, chØ lµm cho ng­êi ta khinh th­êng. 

 Ng­êi Trung Hoa cã c©u: “ng­êi nµo kh«ng biÕt mØm c­êi, ®õng nªn më 

tiÖm”. 

 Nô c­êi në trªn m«i ®i kÌm víi giäng nãi ngät ngµo ®Çy thiÖn c¶m th× tuyÖt 

biÕt mÊy! Sù ngät ngµo trong c¸ch nãi chuyÖn ë ®©y kh«ng cã nghÜa lµ sù nÞnh hãt, 

mµ lµ sù l¹c quan tin t­ëng vµo hä, sù t«n träng vµ quý mÕn hä. Ngay c¶ khi ta phª 

b×nh, nh¾c nhë ai th× nh÷ng giäng nãi ngät ngµo, tÕ nhÞ sÏ cã hiÖu qu¶ h¬n nh÷ng 

lêi nãi g¾t gáng víi vÎ mÆt hÇm  hÇm. 

 + Cè g¾ng nhí ®­îc nh÷ng c¸i cÇn nhí.  
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 + Quan t©m ®Õn ng­êi, ng­êi sÏ quan t©m ®Õn ta. 

 + Kh«ng chØ biÕt nãi cho ng­êi kh¸c nghe mµ ph¶i biÕt nghe ng­êi kh¸c nãi. 

 + H·y nhí ch©m ng«n “kh«ng nªn th¶ gµ ra mµ ®uæi”. 

 

1.2.2. C¸c kiÓu øng xö. 

 Cã nhiÒu c¸ch ph©n lo¹i c¸c kiÓu øng xö. Cho ®Õn nay vÉn ch­a cã ý kiÕn 

thèng nhÊt. Sù ph©n chia c¸c kiÓu øng xö tïy thuéc vµo quan ®iÓm cña mçi c¸ 

nh©n, vµo tiªu chÝ ph©n lo¹i. 

 * C¨n cø vµo yªu cÇu ®¹o ®øc cña x· héi. Cã hai lo¹i (2 kiÓu): 

 - øng xö tèt - ®óng mùc : thÓ hiÖn qua th¸i ®é phï hîp víi hµnh vi, phï hîp 

víi yªu cÇu x· héi. 

 - øng xö xÊu : th¸i ®é phï hîp víi hµnh vi nh­ng kh«ng phï hîp víi yªu cÇu 

x· héi. 

 * Dùa vµo c¸c gi¸ trÞ x· héi – nh©n v¨n.  

 Trong qu¸ tr×nh ho¹t ®éng vµ giao l­u, mçi c¸ nh©n tiÕp thu, lÜnh héi truyÒn 

thèng v¨n hãa cña d©n téc, cña ®Êt n­íc, t¹o cho m×nh mét kiÓu øng xö riªng, 

mang dÊu Ên cña c¸c gi¸ trÞ v¨n hãa ®ã. Th¸ng 6/1991, t¹i Tokyo (NhËt B¶n) ®· 

diÔn ra héi nghÞ quèc tÕ bµn vÒ vÊn ®Ò gi¸o dôc nh©n v¨n cho häc sinh c¸c d©n téc 

trªn thÕ giíi, mµ môc tiªu lµ nÒn gi¸o dôc hßa b×nh vµ sù hiÓu biÕt lÉn nhau th«ng 

qua sù hîp t¸c gi÷a c¸c d©n téc. Gi¸o dôc nh©n v¨n cã hµm nghÜa lµ gi¸o dôc c¸c 

gi¸ trÞ nh©n v¨n chung cña nh©n lo¹i vµ c¸c gi¸ trÞ nh©n v¨n cã tÝnh truyÒn thèng 

vèn cã ë tõng n­íc, tõng d©n téc, trong ®ã cã néi dung cña c¸c gi¸ trÞ øng xö. 

NghÜa lµ nÕu xÐt theo c¸c gi¸ trÞ nh©n v¨n cña nh©n lo¹i vµ d©n téc th× cã c¸c nhãm 

øng xö sau: 

 - Nhãm c¸c gi¸ trÞ øng xö ®èi víi b¶n th©n vµ ®èi víi ng­êi kh¸c. 

 - Nhãm c¸c gi¸ trÞ øng xö ë gia ®×nh vµ ®èi víi b¹n bÌ. 

 - Nhãm c¸c gi¸ trÞ øng xö víi xãm giÒng vµ céng ®ång, víi x· héi vµ quèc 

gia. 

 - Nhãm c¸c gi¸ trÞ øng xö ®èi víi céng ®ång thÕ giíi. 

 - Nhãm c¸c gi¸ trÞ øng xö ®óng ®¾n víi t­¬ng lai vµ søc sèng cña tr¸i ®Êt. 

 * Dùa vµo phong c¸ch øng xö. 
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 Mçi c¸ nh©n cã mét phong c¸ch sèng, vµ do vËy hä còng cã cung c¸ch øng 

xö riªng: d­íi ®©y lµ 3 kiÓu øng xö th­êng gÆp: 

 - KiÓu øng xö ®éc ®o¸n: 

 Do tÝnh ®éc ®o¸n chiÕm ­u thÕ nªn mäi lóc mäi n¬i (c¬ quan, nhãm b¹n bÌ, 

ë gia ®×nh) nh÷ng ng­êi nµy th­êng kh«ng quan t©m ®Õn nh÷ng ®Æc ®iÓm riªng 

cña ®èi t­îng giao tiÕp, thiÕu thiÖn chÝ vµ g©y c¨ng th¼ng ®èi víi hä. NÕu ë c­¬ng 

vÞ l·nh ®¹o, nh÷ng ng­êi cã tÝnh c¸ch nµy khã thiÕt lËp mèi quan hÖ víi cÊp d­íi, 

khã chiÕm ®­îc c¶m t×nh víi ng­êi kh¸c. 

 - KiÓu øng xö tù do: 

 ThÓ hiÖn ë tÝnh linh ho¹t qu¸ møc trong giao tiÕp. Hä dÔ thay ®æi môc ®Ých, 

kh«ng lµm chñ ®­îc diÔn biÕn t©m lý cña m×nh, dÔ “ chiÒu theo ®èi t­îng giao 

tiÕp”. Nh÷ng ng­êi nµy th­êng dÔ dµng thiÕt lËp mèi quan, vµ do vËy còng dÔ mÊt 

uy tÝn. Trong giao tiÕp hä tá ra kh«ng s©u s¾c, thiÕu lËp tr­êng v× hä kh«ng lµm 

chñ ®­îc m×nh. Nh÷ng ng­êi nµy rÊt dÔ xuÒ xßa trong c«ng viÖc. 

 BiÓu hiÖn næi bËt cña kiÓu øng xö nµy lµ sù nhiÖt t×nh, sù thiÖn ý cëi më, sù 

t«n träng nh©n c¸ch cña ®èi t­îng giao tiÕp. Nh÷ng phÈm chÊt nµy chiÕm ­u thÕ 

trong c¸ch øng xö cña hä. Nh÷ng ng­êi nµy th­êng biÕt l¾ng nghe, biÕt quan t©m 

gióp ®ì mäi ng­êi khi cÇn thiÕt nªn hä dÔ dµng thiÕt lËp mèi quan hÖ tèt víi mäi 

ng­êi vµ dÔ ®¹t hiÖu qu¶ cao trong giao tiÕp. 

 * Dùa vµo t©m thÕ: 

 Khi nghiªn cøu nh÷ng vÊn ®Ò nÒn t¶ng cña t©m lý häc, D.Ud¬n¸tde chó ý 

®Æc biÖt ®Õn c¸c yÕu tè “®¸nh gi¸ ®ång hãa c¸c hiÖn t­îng”. ThËm chÝ «ng cßn nªu 

ra c¸c ph­¬ng ph¸p thùc nghiÖm ®Æc biÖt ®Ó nghiªn cøu nh÷ng hiÖn t­îng t©m lý 

nµy. ý nghÜa cña luËn ®iÓm ®­îc h×nh thµnh trªn nh÷ng c¬ së sau: 

 - NÕu ë con ng­êi cã ®Þnh h×nh t©m thÕ cña tri gi¸c vÒ nh÷ng con ng­êi ®· 

quen biÕt tõ tr­íc th× khi ®ã, nh÷ng kh¸ch thÓ kh¸c víi chóng sÏ ®­îc con ng­êi 

thu nhËn nh­ lµ nh÷ng kh¸ch thÓ t­¬ng ®ång bëi v× sù ®Þnh h×nh ®· ®­îc tri gi¸c tõ 

tr­íc. Trong tr­êng hîp nµy cã sù t¸c ®éng cña quy luËt ®ång hãa. Khi giao tiÕp 

hä sÏ tiÕp nhËn sù øng xö cña ta gièng nh­ ®iÒu mµ ng­êi ®ã mong muèn ®èi víi 

nh÷ng ng­êi ®· quen biÕt tõ tr­íc. Lóc ®ã, con ng­êi sÏ c¶m thÊy tho¶i m¸i dÔ 

chÞu khi øng xö víi nhau. 
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 - Th­êng th­êng khi con ng­êi tri gi¸c c¸c kh¸ch thÓ kh¸c nhau ë mét khÝa 

c¹nh nµo ®ã theo mét t©m thÕ ®· ®Þnh h×nh th× con ng­êi øng xö theo quy luËt liªn 

t­ëng. 

 * Dùa vµo kiÓu h×nh thÇn kinh cña khÝ chÊt. 

 - KiÓu øng xö m¹nh mÏ: c¸ch øng xö nµy thÓ hiÖn khi cã t¸c ®éng bªn ngoµi 

®Õn hä – hä cã ph¶n øng ngay b»ng th¸i ®é, hµnh vi- cö chØ. Nh÷ng ph¶n øng ®ã cã 

thÓ lµ tÝch cùc cã thÓ lµ tiªu cùc. 

 Trong khi giao tiÕp cã ai ®ã xóc ph¹m ®Õn hä tr­íc mÆt ng­êi kh¸c, hä tá 

th¸i ®é kh«ng b×nh tÜnh, ph¶n øng mét c¸ch gay g¾t, nãng n¶y, hä kh«ng b×nh tÜnh 

®Ó suy xÐt xem nªn hµnh ®éng thÕ nµo. Tuy nhiªn, trong tr­êng hîp giao tiÕp diÔn 

ra thuËn hßa th× hä tá ra lµ ng­êi nh©n hËu, vÞ tha. 

 - KiÓu øng xö linh ho¹t. 

 Nh÷ng ng­êi cã kiÓu khÝ chÊt nµy, mäi t¸c ®éng cña kh¸ch quan hä ®Òu tiÕp 

nhËn nhÑ nhµng tho¶i m¸i. NÕu cã ai ®ã nãi qu¸ lêi hä còng kh«ng giËn, kh«ng c¸u 

g¾t. Khi phª b×nh ai hä ¸p dông ph­¬ng ch©m “trong khi nãi ®ïa lµ lóc ng­êi ta nãi 

thËt nhÊt” lµm cho ng­êi kh¸c tiÕp thu còng nhÑ nhµng, thÊm s©u v× nã cã phÇn hµi 

h­íc. 

 - KiÓu øng xö b×nh th¶n. 

 Nh÷ng ng­êi cã khÝ chÊt nµy, trong giao tiÕp øng xö tá ra b×nh tÜnh, chÝn 

ch¾n, thËn träng. Tr­íc khi hä ph¶n øng víi t¸c ®éng bªn ngoµi, hä ®Òu suy nghÜ, 

c©n nh¾c, lùa chän th¸i ®é, hµnh vi, cö chØ… do ®ã sù ph¶n øng cña hä bao giê 

còng thËn träng, cã tÝnh to¸n. Tuy nhiªn, ®«i khi trong giao tiÕp hä tá ra chËm 

ch¹p, ch­a linh ho¹t, v× vËy hä th­êng bá lì c¬ héi vµ chËm thÝch nghi khi x¶y ra 

t×nh huèng bÊt th­êng. 

 - KiÓu øng xö chËm. 

 Nh÷ng ng­êi nµy, khi giao tiÕp víi ng­êi l¹ hä tá ra mÆc c¶m, sî sÖt, kh«ng 

chñ ®éng. V× vËy nh÷ng t¸c ®éng cña hiÖn thùc kh¸ch quan dÔ lµm cho hä sî sÖt, 

lo l¾ng. Mét lêi nãi nÆng, mét sù b«ng ®ïa qu¸ møc…còng lµm cho hä suy nghÜ, 

b©ng khu©ng. Hä thÝch sèng mét m×nh mét kiÓu, mét m×nh m×nh biÕt, mét m×nh 

m×nh hay, søc chÞu ®ùng yÕu, dÔ bÞ dao ®éng, khã chÞu næi sù phª b×nh nÆng nÒ. 
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Tuy nhiªn, nÕu ai khÐo lÐo ®éng viªn ph¸t huy mÆt tÝch cùc cña hä th× hä rÊt dÞu 

dµng, tÕ nhÞ trong giao tiÕp, hä lµ ng­êi giµu xóc c¶m.  

 * Dùa vµo th¸i ®é, ®iÖu bé. 

 Th¸i ®é cña con ng­êi víi nh÷ng t¸c ®éng cña thÕ giíi kh¸ch quan ®­îc thÓ 

hiÖn ra bªn ngoµi b»ng nh÷ng ®iÖu bé, cö chØ. §iÖu bé lµ nh÷ng thuéc tÝnh x¸c 

®Þnh, Ýt nhiÒu cã ranh giíi, ®­îc tri gi¸c miªu t¶ phÇn nµo râ rÖt cña hÖ vËn ®éng 

chung trªn bÒ mÆt cña c¬ thÓ: toµn th©n, ch©n tay, nÐt mÆt, giäng nãi… 

 dùa theo tiªu chÝ nµy, ng­êi ta thÊy cã c¸c kiÓu øng xö sau:  

 - KiÓu øng xö hiÓn nhiªn thÓ hiÖn qua th¸i ®é chÊp thuËn nh­ mét ®iÒu hiÓn 

nhiªn. 

 KiÓu øng xö nµy vÒ chñ quan, ta kh«ng nghi ngê (coi ®ã nh­ mét ®iÒu hiÓn 

nhiªn) nghÜa lµ øng xö kh¾c x¶y ra nh­ thÕ nµy, thÕ kia trong mét mèi quan hÖ nµo 

®ã. 

 - øng xö b¾t buéc thÓ hiÖn qua th¸i ®é b¾t buéc ph¶i theo mét chuÈn mùc. 

 KiÓu øng xö nµy thÓ hiÖn trong giao tiÕp cña mét nhãm nhÊt ®Þnh nµo ®ã  

trong x· héi: c¬ quan, líp häc… ph¶i tu©n theo nh÷ng chuÈn mùc cô thÓ mµ x· héi 

quy ®Þnh. Nh÷ng chuÈn mùc nµy kh«ng thÓ  thay ®æi mét  c¸ch  tïy  tiÖn, con 

ng­êi buéc ph¶i chÊp nhËn. 

 - KiÓu øng xö tù do. 

 Nh÷ng chuÈn mùc, quy t¾c cña mét  nhãm chØ cã ¶nh h­ëng t¹m thêi, tr­íc 

m¾t buéc c¸ nh©n ph¶i øng xö theo nhãm mµ th«i. Tïy vµo hoµn c¶nh cô thÓ, con 

ng­êi lùa chän c¸ch  øng xö thÝch hîp cho tõng mèi quan hÖ ®Ó ®¹t ®­îc kÕt qu¶ 

cao trong giao tiÕp øng xö.  

 TÊt c¶ c¸c kiÓu øng xö trªn ®©y ®Òu nh»m vµo môc ®Ých ®¬n nghÜa cña 

nh÷ng mèi quan hÖ ng­êi – ng­êi trong nh÷ng t×nh huèng kh¸c nhau, lµ ®¹t ®­îc 

kÕt qu¶ trong qu¸ tr×nh giao tiÕp. Trong thùc tÕ, mçi ng­êi tïy vµo hoµn c¶nh giao 

tiÕp mµ chän kiÓu øng xö thÝch hîp cã khi ng­îc l¹i víi tÝnh c¸ch cña m×nh. 

 Giao tiÕp øng xö lµ 2 néi dung kh«ng thÓ t¸ch rêi cña giao tiÕp øng xö. 

Trong giao tiÕp cã øng xö vµ øng xö lµ néi dung kh«ng thÓ t¸ch rêi cña giao tiÕp. 

Trong giao tiÕp, mçi bªn tham gia giao tiÕp ®Òu ®ãng vai trß chñ thÓ - kh¸ch thÓ, 

do vËy giao tiÕp øng xö lµ qu¸ tr×nh tù ®iÒu khiÓn vµ ®iÒu khiÓn.  
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 Khi giao tiÕp øng xö víi ng­êi kh¸c, mçi c¸ nh©n ph¶i lùa chän, ®iÒu chØnh 

hµnh vi, lêi nãi cho phï hîp víi ®èi t­îng giao tiÕp, hoµn c¶nh, m«i tr­êng giao 

tiÕp. §ã lµ qu¸ tr×nh tù ®iÒu khiÓn. 

 Trong khi giao tiÕp øng xö, mçi c¸ nh©n lµ chñ thÓ giao tiÕp øng xö ph¶i 

hµnh ®éng lµm cho ®èi t­îng hßa ®ång nhËn thøc, c¶m xóc víi m×nh, hiÓu ®­îc 

m×nh trªn c¬ së thay ®æi nhËn thøc hµnh vi cña ®èi t­îng theo môc ®Ých cña m×nh. 

§ã lµ qu¸ tr×nh ®iÒu khiÓn. 
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Ch­¬ng II : Ho¹t ®éng giao tiÕp øng xö trong Kinh 

doanh kh¸ch s¹n. 

 

2.1. Mét sè lÝ luËn c¬ b¶n vÒ kinh doanh kh¸ch s¹n. 

2.1.1. Kh¸i niÖm kh¸ch s¹n vµ kinh doanh kh¸ch s¹n. 

 *Kh¸i niÖm kh¸ch s¹n. 

 Cã nguån gèc tõ tiÕng Ph¸p vµ ®­îc dÞch ra tiÕng ViÖt lµ kh¸ch s¹n. Nãi ®Õn 

kh¸ch s¹n th­êng ®­îc hiÓu ®ã lµ c¬ së cho thuª l­u tró, tuy nhiªn kh«ng chØ cã 

kh¸ch s¹n míi cã dÞch vô l­u tró mµ c¸c c¬ së kh¸c nh­: nhµ nghØ, nhµ trä nhµ 

kh¸ch…®Òu cã dÞch vô nµy. Do vËy tËp hîp nh÷ng c¬ së cïng cung cÊp cho kh¸ch 

dÞch vô cho kh¸ch dÞch vô l­u tró ®Òu ®­îc gäi lµ ngµnh kh¸ch s¹n. 

 Cã thÓ hiÓu kh¸ch s¹n lµ mét c¬ së phôc vô nhu cÇu chç ë ng¾n ngµy cña du 

kh¸ch. Tïy theo néi dung vµ ®èi t­îng sö dông mµ ph©n lo¹i kh¸ch s¹n t¹m tró, 

nghØ d­ìng, héi nghÞ…Theo møc ®é tiÖn nghi phôc vô, kh¸ch s¹n ®­îc ph©n h¹ng 

theo sè l­îng sao(tõ 1 ®Õn 5 sao). 

§ång thêi kh¸ch s¹n cßn lµ n¬i s¶n xuÊt, b¸n, trao ®æi cho kh¸ch nh÷ng hµng hãa 

dÞch vô phï hîp víi môc ®Ých chuyÕn ®i. 

 Sè l­îng vµ chÊt l­îng dÞch vô ®­îc cung cÊp lµ mét trong nh÷ng yÕu tè 

hµng ®Çu quyÕt ®Þnh thø h¹ng cña kh¸ch s¹n. 

*Kh¸i niÖm kinh doanh kh¸ch s¹n. 

 Kh¸i niÖm kinh doanh kh¸ch s¹n lóc ®Çu dïng ®Ó chØ ho¹t ®éng cung cÊp 

chç ngñ cho kh¸ch trong kh¸ch s¹n vµ qu¸n trä. Khi nhu cÇu l­u tró vµ ¨n uèng víi 

c¸c mong muèn tháa m·n kh¸c nhau cña kh¸ch ngµy cµng ®a d¹ng, kinh doanh 

kh¸ch s¹n ®· më réng ®èi t­îng vµ bao gåm c¶ khu c¾m tr¹i, lµng du lÞch, c¸c 

kh¸ch s¹n - c¨n hé, Motel…Nh­ng dï sao kh¸ch s¹n vÉn chiÕm tû träng lín vµ lµ 

c¬ së chÝnh víi c¸c ®Æc tr­ng c¬ b¶n nhÊt cña ho¹t ®éng kinh doanh phôc vô nhu 

cÇu l­u tró cho kh¸ch, v× vËy lo¹i h×nh kinh doanh nµy cã tªn lµ “Kinh doanh 

kh¸ch s¹n”. 

 Trªn ph­¬ng diÖn chung nhÊt, cã thÓ ®­a ra ®Þnh nghÜa vÒ kinh doanh kh¸ch 

s¹n nh­ sau: 
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 Kinh doanh kh¸ch s¹n lµ ho¹t ®éng kinh doanh trªn c¬ së cung cÊp c¸c dÞch 

vô bæ sung cho kh¸ch nh»m ®¸p øng c¸c nhu cÇu ¨n, nghØ vµ gi¶i trÝ cña hä t¹i c¸c 

®iÓm du lÞch nh»m môc ®Ých cã l·i. 

 

2.1.2. B¶n chÊt cña kinh doanh kh¸ch s¹n. 

 §èi t­îng phôc vô cña ngµnh du lÞch vµ kh¸ch s¹n lµ con ng­êi víi nh÷ng 

d©n téc, tuæi t¸c, nghÒ nghiÖp, giíi tÝnh, së thÝch, thãi quen tiªu dïng, phong tôc 

tËp qu¸n kh¸c nhau. 

 S¶n phÈm cña ngµnh kh¸ch s¹n lµ sù kÕt hîp cña s¶n phÈm vËt chÊt vµ sù 

tham gia phôc vô cña nh©n viªn. 

 §ã  lµ 2 yÕu tè kh«ng thÓ thiÕu trong ngµnh kinh doanh kh¸ch s¹n, s¶n phÈm 

kh¸ch s¹n chñ yÕu lµ dÞch vô vµ mét phÇn hµng hãa.Trong ®ã chÊt l­îng cña dÞch 

vô phô thuéc vµo ng­êi phôc vô. 

 Ngµnh kh¸ch s¹n kinh doanh chñ yÕu trong lÜnh vùc phi vËt chÊt, b¸n cho 

kh¸ch dÞch vô c¬ b¶n lµ l­u tró vµ mét sè dÞch vô bæ sung nh»m môc ®Ých thu lîi 

nhuËn. 

 

2.1.3. §Æc ®iÓm cña ngµnh kh¸ch s¹n. 

 S¶n phÈm cña ngµnh kh¸ch s¹n kh«ng thÓ l­u kho, kh«ng thÓ ®em ®Õn n¬i 

kh¸c ®Ó qu¶ng c¸o vµ tiªu thô, chØ cã thÓ s¶n xuÊt vµ tiªu dïng t¹i chç. ChÝnh v× 

®Æc ®iÓm nµy ®ßi hái ng­êi qu¶n lÝ ph¶i cã chiÕn l­îc kinh doanh linh ho¹t, mÒm 

dÎo phï hîp víi ®èi t­îng. 

 Môc ®Ých: nh»m ®¹t doanh thu vµ lîi nhuËn cao nhÊt. Khi l­îng cÇu cao th× 

tèi ®a hãa gi¸ b¸n(b¸n phßng víi møc gi¸ cao nhÊt), khi l­îng cÇu thÊp th× tèi ®a 

hãa c«ng suÊt phßng(gi¶m gi¸ phßng, khuyÕn m·i) cã chiÕn l­îc kinh doanh cho 

tæng thêi ®iÓm. 

 VÞ trÝ x©y dùng vµ tæ chøc kinh doanh kh¸ch s¹n quyÕt ®Þnh quan träng ®Õn 

kinh doanh kh¸ch s¹n. Nh÷ng kh¸ch s¹n cã vÞ trÝ ®Ñp vµ thuËn tiÖn sÏ cã kh¶ n¨ng 

thu hót kh¸ch nhiÒu h¬n. 

 Vèn ®Çu t­ vµ x©y dùng b¶o tån söa ch÷a kh¸ch s¹n lín. 
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 Kinh doanh kh¸ch s¹n lµ mét lo¹i h×nh kinh doanh ®Æc biÖt mµ nh©n tè con 

ng­êi ®­îc nhÊn m¹nh. 

 Lao ®éng trong kh¸ch s¹n ®ßi hái sè l­îng lín, trung b×nh tõ 12 ®Õn 14 nh©n 

viªn/buång kh¸ch. 

 §èi t­îng kinh doanh vµ phôc vô cña ngµnh kh¸ch s¹n ®a d¹ng vÒ thµnh 

phÇn, nghÒ nghiÖp, giíi tÝnh, tuæi t¸c, tr×nh ®é, së thÝch…§èi víi bÊt cø ®èi t­îng 

nµo kh¸ch s¹n còng ph¶iphôc vô tËn t×nh, chu ®¸o. 

 TÝnh chÊt phôc vô cña kh¸ch s¹n lµ liªn tôc, ho¹t ®éng 24/24 giê. 

 TÝnh tæng hîp phøc t¹p trong qu¸ tr×nh ho¹t ®éng, yªu cÇu cÇn cã sù phèi 

hîp nhÞp nhµng vµ ®ång bé gi÷a c¸c bé phËn. 

 Kh¸ch s¹n lµ sù kÕt hîp cña nh÷ng lo¹i h×nh kinh doanh kh¸c nhau, ph¶i 

thùc hiÖn nh÷ng c«ng viÖc kh¸c nhau, cã nh÷ng kiÕn thøc, quan ®iÓm gièng nhau. 

 

2.2. Ho¹t ®éng giao tiÕp øng xö trong kinh doanh kh¸ch s¹n. 

2.2.1. Vai trß cña giao tiÕp øng xö trong kinh doanh kh¸ch s¹n. 

 Giao tiÕp trong kinh doanh cã thÓ ®­îc hiÓu lµ: tÊt c¶ nh÷ng cè g¾ng trùc 

tiÕp hay gi¸n tiÕp, th«ng qua hiÓu biÕt, nghÖ thuËt vµ hµnh vi øng xö cña b¹n ¸p 

dông c¸c biÖn ph¸p tiÕp cËn, thóc ®Èy, thuyÕt phôc kh¸ch hµng vµ ®èi t¸c nh»m ®Æt 

®­îc môc ®Ých kinh doanh cña b¹n trong sù kÕt hîp hµi hßa c¸c lîi Ých. 

 Tõ ®©y chóng t«i muèn nãi ®Õn vai trß cña v¨n hãa h­íng vµo kinh doanh- 

kh«ng chØ lµ sù giao tiÕp øng xö trùc tiÕp víi ®èi t¸c vµ kh¸ch hµng mµ cßn lµ mét 

sù thóc ®Èy tiÒm n¨ng, tù th©n vµ tù gi¸c xuyªn suèt qu¸ tr×nh s¶n xuÊt kinh doanh. 

 Ngµy nay, tr­íc sù ph¸t triÓn nh­ vò b·o vÒ mäi mÆt cña ®êi sèng x· héi th× 

vai trß cña giao tiÕp øng xö cµng ®Æc biÖt quan träng. §ã lµ nh©n tè kh«ng thÓ 

thiÕu, lµ ch×a khãa thµnh c«ng ®èi víi mçi ng­êi, mçi doanh nghiÖp. 

 Trong giai ®o¹n hiÖn nay, con ng­êi ngµy cµng cã nh÷ng b­íc tiÕn vÜ ®¹i 

th«ng qua nh÷ng ph¸t minh nh»m thay thÕ søc lao ®éng ch©n tay cña con ng­êi. 

Do vËy con ng­êi cã nhiÒu thêi gian r¶nh rçi nhiÒu h¬n, hä b¾t ®Çu quan t©m ®Õn 

viÖc ®i du lÞch ®Ó nghØ ng¬i vµ gi¶i trÝ. Còng bëi vËy mµ nhiÒu doanh nghiÖp kh¸ch 

s¹n liªn tiÕp mäc lªn vµ sù tån t¹i cña nh÷ng doanh nghiÖp nµy chÝnh lµ nhê vµo 
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th­¬ng hiÖu, chÊt l­îng phôc vô, kh¶ n¨ng cung øng lµm tháa m·n nhu cÇu cña 

kh¸ch. 

 Mét kh¸ch s¹n cã thÓ cung cÊp vµ lµm tháa m·n c¸c nhu cÇu cña kh¸ch vÒ 

trang thiÕt bÞ, tiÖn nghi. Tuy nhiªn nÕu bé phËn phôc vô l¹i cã th¸i ®é thiÕu ©n cÇn, 

thê ¬, kh«ng nhiÖt t×nh th× ch¾c ch¾n kh¸ch ë t¹i kh¸ch s¹n ®ã sÏ kh«ng hµi lßng vµ 

kh¶ n¨ng quay trë l¹i kh¸ch s¹n lÇn thø 2 lµ rÊt thÊp. 

 H¬n n÷a, th¸i ®é phôc vô ©n cÇn, chu ®¸o, lÞch sù cña ng­êi phôc vô còng lµ 

mét h×nh thøc qu¶ng c¸o hiÖu qu¶ bëi kh¸ch sÏ ®¸nh gi¸ vÒ kh¸ch s¹n qua sù hµi 

lßng cña m×nh. 

 Nh­ vËy, giao tiÕp øng xö cña nh©n viªn phôc vô víi kh¸ch lµ mét ®iÒu v« 

cïng quan träng. §iÒu ®ã ¶nh h­ëng trùc tiÕp ®Õn chÊt l­îng vµ uy tÝn cña doanh 

nghiÖp kh¸ch s¹n, ®Õn sù thµnh c«ng hay thÊt b¹i trong kinh doanh kh¸ch s¹n. 

 

2.2.2. Giao tiÕp øng xö cña nh©n viªn phôc vô víi kh¸ch trong qu¸ tr×nh ®ãn 

tiÕp kh¸ch. 

 Ho¹t ®éng ®ãn tiÕp ®­îc thùc hiÖn qua nhiÒu c«ng ®o¹n kh¸c nhau, t¹o 

thµnh mét quy tr×nh phôc vô kh¸ch. ViÖc thùc hiÖn mét c¸ch ®Çy ®ñ vµ chÝnh x¸c 

c¸c c«ng ®o¹n nµy sÏ ®¶m b¶o cho viÖc phôc vô kh¸ch mét c¸ch nhanh chãng, kÞp 

thêi, chÝnh x¸c. §ång thêi, nã thÓ hiÖn ®­îc tÝnh chuyªn nghiÖp cao cña ®éi ngò 

nh©n viªn, tiÕt kiÖm thêi gian phôc vô vµ lµm t¨ng n¨ng suÊt lao ®éng trong kh¸ch 

s¹n. 

 Theo mét nhµ t©m lÝ häc doanh nghiÖp th× c¸i thiÖn c¶m ®Çu tiªn mµ m×nh 

g©y ra ®­îc n¬i lßng ng­êi ®ã lµ ch×a khãa thµnh c«ng cña m×nh sau nµy. Ên t­îng 

®ãn tiÕp cña kh¸ch s¹n vÒ kh¸ch s¹n lµ rÊt quan träng mµ Ên t­îng nµy l¹i ®­îc 

h×nh thµnh t¹i n¬i ®ãn kh¸ch. ChØ mét s¬ suÊt nhá nµo ®ã còng ®ñ lµm cho kh¸ch 

mÊt c¶m t×nh, ng­îc l¹i hiÓu biÕt t©m lÝ kh¸ch, giao tiÕp khÐo lÐo sÏ lµm hµi lßng 

kh¸ch ngay tõ phót ®Çu gÆp gì. 

 Khi ®ãn tiÕp kh¸ch, nh©n viªn phôc vô ph¶i thÓ hiÖn ®­îc phÐp lÞch sù trong 

giao tiÕp bëi ®ã lµ nh÷ng tiªu chuÈn ®Ó ®¸nh gi¸ phong c¸ch giao tiÕp cña chñ thÓ. 

PhÐp lÞch sù trong giao tiÕp ®­îc thÓ hiÖn th«ng qua trang phôc, c¸ch chµo hái, t­ 

thÕ giao tiÕp vµ ng«n ng÷ khi giao tiÕp. 
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 HÇu hÕt kh¸ch l­u tró t¹i kh¸ch s¹n lµ nh÷ng ng­êi tõ xa ®Õn ®Ó ®i du lÞch 

hay héi häp. V× vËy, ë giai ®o¹n ®ãn tiÕp nh©n viªn phôc vô ph¶i lµm sao ®Ó kh¸ch 

kh«ng cã c¶m gi¸c nh­ ®ang ë nhµ m×nh. §Æc biÖt, trong qu¸ tr×nh giao tiÕp ng­êi 

phôc vô ph¶i chó ý ®Õn diÖn m¹o, phong c¸ch giao tiÕp bëi th«ng qua ®ã kh¸ch cã 

thÓ ®¸nh gi¸ vÒ kh¶ n¨ng tæ chøc, qu¶n lÝ kinh doanh, nh÷ng quy cñ, nÒ nÕp cña 

kh¸ch s¹n. 

 Trong khi giao tiÕp víi kh¸ch ®ßi hái ng­êi phôc vô ph¶i cã kÜ n¨ng giao 

tiÕp. Kh«ng thÓ phñ nhËn tµm quan träng cña viÖc giao tiÕp víi kh¸ch cña nh©n 

viªn phôc vô, nã ®· ®em l¹i rÊt nhiÒu thµnh c«ng trong kinh doanh kh¸ch s¹n. 

 §Ó lµm tèt c«ng viÖc phôc vô kh¸ch trong suèt thêi gian l­u tró th× th«ng 

qua giao tiÕp ng­êi phôc vô sÏ cã nh÷ng nhËn biÕt mau lÑ qua biÓu hiÖn bªn ngoµi 

cña kh¸ch vµ ®o¸n biÕt t©m lÝ bªn trong cña kh¸ch nh­ së thÝch, nghÒ nghiÖp, løa 

tuæi, khuynh h­íng tiªu dïng… 

 - Chóng ta cã thÓ tham kh¶o 3 nguyªn t¾c sau: 

 + Lµm cho kh¸ch hµng vui s­íng (khi ®¸p øng qu¸ mong ®îi hoÆc ngoµi 

mong ®îi cña hä b»ng mét vµi biÖn ph¸p chiªu thÞ, b¹n sÏ lµ thÇn t­îng cña hä). 

 + Kh¸ch hµng ai còng quan träng (chóng ta kinh doanh còng chØ nh»m cho 

hä mua thËt nhiÒu hµng, th¸i ®é ý kiÕn cña kh¸ch hµng ®­¬ng nhiªn lµ quan träng, 

sù phËt ý cña N÷ hoµng sÏ khñng khiÕp vµ dai d¼ng h¬n nhiÒu so víi Th­îng ®Õ, 

mét khi biÕt b¹n kh«ng coi hä ra g×). 

 + V× kh¸ch hµng (c¶ hiÖn t¹i vµ t­¬ng lai cña kh¸ch hµng khi hä chän mua 

hµng cña b¹n). 

 - C¸c thao t¸c khi ®ãn tiÕp kh¸ch: 

 + T­¬i c­êi chµo ®ãn kh¸ch khi kh¸ch tíi quÇy lÔ t©n. 

 + Nh×n kh¸ch víi ¸nh m¾t th©n thiÖn, lu«n mØm c­êi tù nhiªn, kh«ng gi¶ t¹o. 

 + §øng th¼ng, tr¸nh dùa hay ñ rò- ThÓ hiÖn sù t«n träng kh¸ch. 

 + Trang phôc lÞch sù, gän gµng, vÖ sinh c¸ nh©n s¹ch sÏ. 

 + Lêi nãi râ rµng víi giäng nhÑ nhµng, dÔ nghe. 

 + §èi xö b×nh ®¼ng víi mäi ®èi t­îng kh¸ch. 

 + GÜ­ g×n vÖ sinh khu vùc lµm viÖc. 
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2.2.3. Giao tiÕp øng xö cña nh©n viªn phôc vô víi kh¸ch trong qu¸ tr×nh phôc 

vô kh¸ch. 

 §©y lµ qu¸ tr×nh nh»m chuyÓn giao s¶n phÈm ®Ó kh¸ch tiªu dïng s¶n phÈm 

cña kh¸ch s¹n. 

 ë giai ®o¹n nµy, kh¸ch hµng lµ ng­êi nghiªn cøu cung, tËp trung sù chó ý vµ 

muèn tiªu dïng s¶n phÈm. §ång thêi, hä ®­îc quyÕt ®Þnh vµ nhËn ®­îc sù phôc vô 

chu ®¸o tõ nh©n viªn phôc vô t¹i kh¸ch s¹n. Sau khi tiªu dïng s¶n phÈm cña kh¸ch 

s¹n kh¸ch thanh to¸n vµ béc lé th¸i ®é sau khi tiªu dïng. 

 §èi víi ng­êi phôc vô th× hä ph¶i nghiªn cøu cÇu, giíi thiÖu, minh häa s¶n 

phÈm, h­íng dÉn vµ thuyÕt phôc kh¸ch hµng sö dông dÞch vô cña kh¸ch s¹n. Hä 

còng ph¶i l¾ng nghe ý kiÕn cña kh¸ch ®Ó ®iÒu chØnh phong c¸ch vµ th¸i ®é phôc 

vô. 

 Ng­êi phôc vô khi tiÕp xóc víi kh¸ch ph¶i khÐo lÐo víi nh÷ng c©u hái nh»m 

kÝch thÝch tÝnh tß mß cña kh¸ch. Th«ng qua ®ã n¾m b¾t së thÝch vµ yªu cÇu cña 

kh¸ch ®Ó qu¸ tr×nh phôc vô thuËn tiÖn h¬n. 

 Mét s¶n phÈm, dÞch vô muèn tiªu thô ®­îc ph¶i tháa m·n 4 yÕu tè : 

 - L«i cuèn sù chó ý cña kh¸ch. 

 - KÝch ®éng sù quan t©m. 

 - T¹o sù kh¸t väng. 

 - Gîi ý hµnh ®éng. 

* Phôc vô kh¸ch: 

 - Kinh doanh kh¸ch s¹n lµ mét trong nh÷ng ho¹t ®éng chÝnh cña ngµnh du 

lÞch vµ thùc hiÖn nh÷ng nhiÖm vô quan träng cña ngµnh. Ngoµi viÖc tháa m·n nhu 

cÇu tham quan, nghØ ng¬i mét c¸ch tÝch cùc cho sè ®«ng kh¸ch th× kh¸ch s¹n cßn 

cung cÊp cho hä nh÷ng dÞch vô tèt nhÊt, tháa m¸i nhÊt, ®¸p øng nhu cÇu cña 

kh¸ch. Hµng hãa, dÞch vô trong ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n kh«ng chØ thuÇn 

tóy lµ nh÷ng hµng hãa mang tÝnh th­¬ng m¹i mµ b¸n hµng lµ mét nghÒ ®ßi hái 

ph¶i cã nghÖ thuËt giao tiÕp øng xö thËt khÐo lÐo, th«ng minh ®Ó cã thÓ hiÓu biÕt 

vµ khai th¸c t©m lÝ kh¸ch hµng. ViÖc phôc vô tèt kh¸ch trong giai ®o¹n nµy sÏ thiÕt 

lËp ®­îc quan hÖ bÒn v÷ng gi÷a kh¸ch víi kh¸ch s¹n, t¹o ®­îc Ên t­îng tèt ®Ñp l©u 

dµi cho kh¸ch vµ t¹o ®­îc nguån kh¸ch tiÒm n¨ng cho kh¸ch s¹n. 
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 - Kh¸ch ®Õn víi kh¸ch s¹n bao gåm nhiÒu ®èi t­îng, hä ®a d¹ng, phong phó 

vÒ ®é tuæi, nghÒ nghiÖp, d©n téc. §Æc biÖt hä cã nh÷ng thãi quen, së thÝch vµ 

phong tôc tËp qu¸n kh¸c nhau. V× vËy cã nh÷ng ng­êi kh¸ch dÔ tÝnh nh­ng bªn 

c¹nh ®ã còng cã nh÷ng ng­êi rÊt khã tÝnh. Tuy nhiªn khi ®Õn víi kh¸ch s¹n hä ®Òu 

cã nhu cÇu ®­îc sö dông nh÷ng s¶n phÈm, dÞch vô tèt nhÊt, ®­îc phôc vô mét c¸ch 

tháa m·n nhÊt víi sè tiÒn mµ hä bá ra. Do ®ã th¸i ®é c­ xö khÐo lÐo, cëi më, t«n 

träng kh¸ch cña nh©n viªn phôc vô sÏ lµm kh¸ch cã c¸i nh×n thiÖn c¶m víi kh¸ch 

s¹n. Vµ víi nh÷ng kiÕn thøc c¬ b¶n ng­êi phôc vô sÏ ph¶i n¾m b¾t ®­îc t©m lÝ cña 

tõng lo¹i kh¸ch ®Ó phôc vô mét c¸ch chu ®¸o vµ kÜ cµng. 

 - Khi nhËn yªu cÇu cña kh¸ch nh©n viªn phôc vô ph¶i x¸c ®Þnh lo¹i dÞch vô, 

sè l­îng, thêi gian b¾t ®Çu thùc hiÖn, ph­¬ng thøc thanh to¸n vµ nh÷ng yªu cÇu 

®Æc biÖt kh¸c. Sau ®ã kiÓm tra kh¶ n¨ng ®¸p øng cña kh¸ch s¹n xem kh¸ch s¹n cã 

®¸p øng ®­îc hay kh«ng, hay ph¶i liªn hÖ víi c¸c c¬ së dÞch vô ngoµi kh¸ch s¹n. 

Trong qu¸ tr×nh cung cÊp c¸c dÞch vô cho kh¸ch nh©n viªn phôc vô cÇn: 

 + §¶m b¶o chÊt l­îng phôc vô theo ®óng yªu cÇu cña kh¸ch. 

 + CËp nhËt chÝnh x¸c c¸c kho¶n chi tiªu cña kh¸ch. 

 + Phèi hîp víi c¸c bé phËn dÞch vô trong kh¸ch s¹n vµ c¬ së dÞch vô bªn 

ngoµi kh¸ch s¹n ®Ó phôc vô kh¸ch mét c¸ch tèt nhÊt. 

 Mét sè nhµ qu¶n trÞ cña MÜ cho r»ng kh¸ch hµng kh«ng ph¶i lµ Th­îng ®Õ 

mµ chÝnh lµ N÷ hoµng. Kh¸ch hµng cho r»ng hä cã thÓ nhÇm lÉn trong viÖc lùa 

chän chø Ýt nhÇm lÉn trong viÖc tõ bá. V× vËy, ng­êi phôc vô ph¶i nhËn thøc ®­îc 

r»ng ai còng cã nhu cÇu ®­îc ng­êi kh¸c coi m×nh lµ nh©n vËt quan träng, ®Æc biÖt 

lµ kh¸ch hµng. Ng­êi lµm trong ngµnh kh¸ch s¹n lu«n phôc vô kh¸ch víi ph­¬ng 

ch©m “vui lßng kh¸ch ®Õn, võa lßng kh¸ch ®i”. 

 Khi phôc vô kh¸ch ®ßi hái nh©n viªn ph¶i cã lßng yªu nghÒ. Bëi chØ xuÊt 

ph¸t tõ c¸i t©m ch©n thµnh th× th¸i ®é vµ cö chØ phôc vô míi nhiÖt t×nh, chu ®¸o mµ 

kh«ng g­îng g¹o, gi¶ dèi. Lu«n tháa m·n tèi ®a nhu cÇu hîp lÝ cña kh¸ch ®­a ra 

mµ kh¸ch s¹n kh«ng ®¸p øng ®­îc th× ph¶i nhÑ nhµng gi¶i thÝch cho kh¸ch hoÆc 

liªn hÖ víi c¸c c¬ së dÞch vô ngoµi kh¸ch s¹n. 

 Trong qu¸ tr×nh phôc vô kh¸ch cã thÓ cã nh÷ng ®iÒu kh«ng tháa m·n vÒ 

kh¸ch s¹n, hä sÏ cã nh÷ng phµn nµn hoÆc tøc giËn. Hä cã thÓ phµn nµn vÒ chÊt 



    T×m hiÓu ho¹t ®éng giao tiÕp øng xö cña nh©n viªn phôc vô t¹i kh¸ch s¹n H÷u NghÞ 

 

 

Ph¹m thÞ Nhung                Lớp VH 902 
- 31 - 

l­îng c¸c trang thiÕt bÞ trong buång kh¸ch hay trong kh¸ch s¹n nh­ ®iÒu hßa trôc 

trÆc, tivi mÊt mµu; phµn nµn vÒ th¸i ®é phôc vô cña nh©n viªn: l¹nh lïng, thê ¬…, 

phµn nµn vÒ kÜ n¨ng phôc vô cña nh©n viªn… 

 Khi gÆp ph¶i nh÷ng t×nh huèng nµy, ng­êi phôc vô ph¶i hÕt søc b×nh tÜnh, 

l¾ng nghe vµ ghi l¹i c¸c chi tiÕt liªn quan nh­ tªn kh¸ch, sè buång kh¸ch, vÊn ®Ò 

cÇn kh¾c phôc… xin lçi kh¸ch vµ tá ra hÕt søc th«ng c¶m víi kh¸ch. Sau ®ã, t×m 

hiÓu kü sù  viÖc vµ ®­a ra h­íng gi¶i quyÕt ®Ó cho kh¸ch lùa chän, c¶m ¬n kh¸ch 

®· ®ãng gãp ý kiÕn cho kh¸ch s¹n. Nh©n viªn phôc vô kh«ng ®­îc quªn kiÓm tra 

l¹i sù hµi lßng cña kh¸ch, tïy vµo tõng sù viÖc vµ møc ®é nghiªm träng cña sù 

viÖc, ng­êi phôc vô cã thÓ tÆng mét mãn quµ nhá hay ®em mét l½ng hoa t­¬i theo 

së thÝch cña kh¸ch, ®ång thêi gi÷ thÓ diÖn cho kh¸ch trong tr­êng hîp kh¸ch phµn 

nµn v« lý “kh¸ch hµng bao giê còng ®óng”. 

 Mçi vïng ®Êt d©n téc, quèc gia ®Òu cã nh÷ng phong tôc tËp qu¸n, nh÷ng lÔ 

nghi, kiªng kþ kh¸c nhau. ChÝnh v× vËy, ng­êi phôc vô ph¶i cã nh÷ng hiÓu biÕt 

nhÊt ®Þnh ®Ó tr¸nh lµm mÊt lßng kh¸ch. Khi giao tiÕp víi kh¸ch ng­êi phôc vô ph¶i 

thÓ hiÖn ®­îc nÐt ®Ñp v¨n hãa giao tiÕp cña d©n téc. 

 

 2.2.4. Giao tiÕp øng xö cña nh©n viªn phôc vô víi kh¸ch trong qu¸ tr×nh tiÔn 

kh¸ch. 

 HÇu hÕt c¸c lÜnh vùc kinh doanh khi b¸n hµng xong lµ kÕt thóc nh­ng ®èi 

víi ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n th× ®ã míi lµ b¾t ®Çu. Trong suèt qu¸ tr×nh 

®ãn tiÕp vµ phôc vô kh¸ch nh©n viªn phôc vô ®· hoµn thµnh tèt nhiÖm vô nh­ng 

nÕu ë giai ®o¹n tiÔn kh¸ch mµ nh©n viªn cã nh÷ng biÓu hiÖn vµ th¸i ®é thiÕu khÐo 

lÐo th× sÏ lµm kh¸ch cã Ên t­îng kh«ng tèt vÒ kh¸ch s¹n vµ kh¶ n¨ng kh¸ch quay 

trë l¹i kh¸ch s¹n lµ rÊt thÊp.  

 Th«ng tin truyÒn miÖng qua ng­êi tiªu dïng cã søc lan táa rÊt nhanh theo 

cÊp lòy thõa, ®ång thêi sù ®¸nh gi¸ cña hä vÒ s¶n phÈm lu«n ®­îc coi lµ kh¸ch 

quan vµ trung thùc bëi vËy cã søc thuyÕt phôc trùc tiÕp nh÷ng ng­êi mua hµng 

kh¸c so víi qu¶ng c¸o cña c«ng ty. M­în lêi cña kh¸ch hµng, nãi nh÷ng lêi hay ý 

®Ñp vÒ c«ng ty, vÒ s¶n phÈm lµ rÊt hiÖu qu¶. Kh«ng mét h×nh thøc qu¶ng c¸o nµo 

cã hiÖu qu¶ h¬n chÝnh sù qu¶ng c¸o cña kh¸ch hµng. Mçi ng­êi kh¸ch hµi lßng vÒ 
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chÊt l­îng phôc vô, dÞch vô cña kh¸ch s¹n sÏ lµ mét nhµ qu¶ng c¸o miÔn phÝ cho 

doanh nghiÖp kh¸ch s¹n. Hä sÏ giíi thiÖu cho b¹n bÌ ng­êi th©n vÒ kh¸ch s¹n, n¬i 

hä ®­îc ®ãn tiÕp cëi më, ch©n thµnh, lÞch sù. N¬i mµ nh©n viªn phôc vô nhí tªn 

kh¸ch, x­ng h« lÔ phÐp, th©n thiÖn, khiÕn kh¸ch cã c¶m gi¸c nh­ ë nhµ m×nh. 

 Th¸i ®é lÞch sù, niÒm në cña nh©n viªn phôc vô ®èi víi kh¸ch kh«ng chØ 

®­îc duy tr× ë qu¸ tr×nh ®ãn tiÕp mµ ®Æc biÖt quan träng khi tiÔn kh¸ch bëi sù ©n 

cÇn, nång hËu cña ng­êi phôc vô sÏ gióp kh¸ch cã Ên t­îng tèt ®Ñp cho hä nãi 

riªng vµ cho kh¸ch s¹n nãi riªng. 

 Khi tiÔn kh¸ch nh©n viªn thu ng©n giao phiÕu ®· thanh to¸n ®Ó nh©n viªn 

hµnh lý gióp kh¸ch vËn chuyÓn hµnh lý ra xe. NÕu cã ®iÒu kiÖn nh©n viªn phôc vô 

gióp kh¸ch t×m ph­¬ng tiÖn vËn chuyÓn nÕu kh¸ch cã nhu cÇu. §Æc biÖt nh©n viªn 

lÔ t©n kh«ng ®­îc quªn t¹m biÖt kh¸ch, chóc kh¸ch lªn ®­êng may m¾n vµ hÑn gÆp 

l¹i. 

 

2.2.5. Mét sè ®iÒu cÇn l­u ý ®èi víi nh©n viªn phôc vô khi giao tiÕp víi ng­êi 

n­íc ngoµi. 

 Trong nÒn kinh tÕ më hiÖn nay, c¸c ngµnh doanh nghiÖp ViÖt Nam ®ang më 

réng quan hÖ víi n­íc ngoµi nh»m ph¸t triÓn ho¹t ®éng cña doanh nghiÖp. Trong 

®ã kinh doanh kh¸ch s¹n còng kh«ng ph¶i lµ ngµnh ngo¹i lÖ. X· héi cµng ph¸t 

triÓn th× nhu cÇu vÒ giao tiÕp cµng gia t¨ng. NÕu tr­íc ®©y, con ng­êi chØ chñ yÕu 

giao tiÕp víi ng­êi trong n­íc th× nay giao tiÕp víi c¸c ®èi t¸c chÞu ¶nh h­ëng cña 

c¸c nÒn v¨n hãa kh¸c nhau ®· ®­îc më réng. 

 Khi giao tiÕp víi ng­êi n­íc ngoµi chóng ta gÆp ph¶i rµo c¶n vÒ ng«n ng÷. 

Do vËy muèn giao tiÕp tèt, n¾m b¾t ®­îc nhu cÇu, së thÝch thãi quen… cña kh¸ch 

ng­êi lµm du lÞch nãi chung vµ trong kh¸ch s¹n nãi riªng ph¶i cã ngo¹i ng÷. Hµnh 

vi øng xö cña con ng­êi th­êng ph¶n ¸nh nÒn v¨n hãa cña d©n téc, ®Êt n­íc mµ 

ng­êi ®ã sèng, trong ®ã nh÷ng phong tôc tËp qu¸n, lÔ nghi nãi lªn b¶n s¾c cña mét 

quèc gia. 

* Mét sè nÐt c¬ b¶n nhÊt cña mét sè n­íc lín trªn thÕ giíi vµ khu vùc. 

 Gi¸o s­ tr­êng ®¹i häc Wakayama (NhËt B¶n) cã ®­a ra mét nhËt xÐt vui 

nh­ thÕ nµy: TÝnh c¸ch c¬ b¶n nhÊt cña mçi ng­êi sÏ béc lé khi cã c¸ch nµo ®ã ®Èy 
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ng­êi ta vµo hoµn c¶nh buéc ph¶i cã lùa chän duy nhÊt vµ chØ cã thÓ cã mét lùa 

chän duy nhÊt mµ th«i cho hµnh vi cña m×nh. C¸ch ®ã theo «ng, gièng nh­ ng­êi 

ta lµm phÐp tÝnh vi ph©n vËy, vµ b»ng c¸ch ®Ó cho ng­êi ®ã r¬i vµo hoµn c¶nh chØ 

cßn 1$ cuèi cïng. Ng­êi Mü lµm g× víi 1$ cuèi cïng ®ã? Anh ta sÏ ch¹y ra ®Çu 

phè mua qu¶ t¸o vµ t×m c¸ch b¸n qu¶ t¸o ®ã ë cuèi phè víi gi¸ 1,2$ , vµ cè g¾ng 

cho 1$ ®ã quay vßng thËt nhiÒu trong ngµy. Ng­êi Ph¸p: Anh ta sÏ thë dai vµ ®i 

mua mét b«ng hoa cÈm ch­íng thËt ®Ñp, t×m gÆp ng­êi yªu, quú d­íi ch©n nµng, 

tÆng nµng b«ng hoa vµ nãi nh÷ng lêi cã c¸nh thÊm ®Êm n­íc m¾t. Ng­êi Trung 

Quèc: anh ta sÏ t×m gÆp nh÷ng ng­êi Trung Quèc kh¸c cïng c¶nh ngé nh­ thÕ  bµn 

nhau chung nh÷ng ®ång $ cuèi cïng ®Ó më mét g¸nh ph¸ xa hay m× v»n th¾n. Víi 

ng­êi NhËt th× sao? Anh nµy sÏ liÖng 1$ cuèi cïng cña m×nh vµo mét xã xØnh, hay 

mét gÇm tñ khuÊt kÝn cè g¾ng kh«ng nghÜ ®Õn nã n÷a, vµ tù ®Æt m×nh vµo mét t×nh 

thÕ cùc ®oan: nç lùc th× sèng, kh«ng nç lùc th× chÕt. §Ó vµi chôc n¨m sau víi nç 

lùc phi th­êng cña m×nh, ng­êi NhËt ®· kiÕm ®­îc mãn tiÒn kh¸ lín. Lóc nµy anh 

ta míi nghÜ ®Õn x©y l¹i c¨n nhµ cò cña m×nh. Anh ta lôc l¹i ®èng ®å cò t×m l¹i 1$ 

tr­íc kia, vuèt l¹i cho nã ngay ng¾n vµ g¾n nã trong mét khung s¬n son thiÕp vµng 

thËt ®Ñp, vµ treo nã vµo mét n¬i trang träng trong nhµ ®Ó con ch¸u lÊy ®ã lµm bµi 

häc cho m×nh.  

 - Ng­êi Anh:  

 + TÝnh c¸ch d©n téc: l¹nh lïng, trÇm l¾ng, thÝch thùc tÕ, ng¾n gän. Trong 

quan hÖ víi mäi ng­êi hä lu«n dÌ dÆt, nghiªm nghÞ, cã kho¶ng c¸ch. 

 + Hä thÝch ®Õn nh÷ng n¬i cã khÝ hËu nãng, b·i t¾m ®Ñp vµ cã nhiÒu ng­êi 

biÕt tiÕng anh. Hä thÝch ®i du lÞch ng¾n ngµy vµ ®i ®­îc nhiÒu n¬i, thÝch cã nhiÒu 

®iÒu kiÖn ch¬i thÓ thao vµ gi¶i trÝ. 

 + Ng­êi Anh kh«ng thÝch tÆng quµ cã gi¸ trÞ, hä kh«ng thÝch con sè 13, hä 

quý mÌo, rÊt thÝch hoa t­¬i. 

 - Ng­êi Ph¸p: 

 + TÝnh c¸ch d©n téc: th«ng minh, lÞch thiÖp vµ khÐo lÐo nh­ng ë ng­êi Ph¸p 

cßn ph©n biÖt ®¼ng cÊp. Hä lµ nh÷ng ng­êi thÝch ¨n diÖn, cã tÝnh hµi h­íc vµ tÝnh 

ch©m ®iÕm. Hä rÊt kþ hoa Cóc vµ kh«ng thÝch hoa CÈm Ch­íng. 

 + Hä thÝch ®­îc nghØ ng¬i, t×m hiÓu vµ kh¸m ph¸. 
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 + Hä kh«ng thÝch con sè 13, hä thÝch ®­îc nghØ ë kh¸ch s¹n 3-4 sao, hä yªu 

cÇu chÊt l­îng phôc vô cao vµ ngåi ¨n víi ng­êi l¹. 

 - Ng­êi §øc: 

 + TÝnh c¸ch d©n téc: th«ng minh, t­ duy l« gÝch, chÆt chÏ, nhanh nhÑn. 

Phong c¸ch giao tiÕp cña râ rµng sßng ph¼ng. Hä cã tµi tæ chøc, ý chÝ cao, sèng vµ 

lµm viÖc theo kÕ ho¹ch. 

 + Hä rÊt thÝch ®Õn n¬i du lÞch  ph¸t triÓn vµ an ninh ®¶m b¶o. Hä còng rÊt tù 

nhiªn, hay bµy tá th¸i ®é râ rµng, hay ®¸nh gi¸ chÊt l­îng. 

 - Ng­êi Italia: 

 + TÝnh c¸ch d©n téc: l¹c quan, hä nãi h¬i nhiÒu nh­ng hä thÝch ©m nh¹c, hµo 

phãng, coi träng sù gän gµng, kiÓu c¸ch vµ trang träng. 

Ng­êi Italia rÊt ®óng hÑn, ®Æc biÖt phô n÷ Italia rÊt thÝch ®­îc c¸c bËc mµy r©u ®ãn 

tiÕp, nÕu tÆng hä hoa th× tr¸nh hoa Cóc vµ tr¸nh sè lÎ. 

 + Ng­êi Italia th­êng ®i du lÞch c¶ gia ®×nh, hä thÝch l­u tró ë kh¸ch s¹n vµ 

thÝch mua s¾m ban ®ªm. 

Chó ý khi uèng r­îu víi ng­êi Italia kh«ng ®­îc ®Ó say, bëi ®iÒu ®ã sÏ coi lµ 

khiÕm nh·. 

 - Ng­êi Mü: 

 + D©n téc Mü lµ d©n téc pha t¹p, kh«ng ®ång nhÊt nªn gäi lµ hîp chñng 

quèc. Cuéc sèng cña ng­êi Mü rÊt n¨ng ®éng vµ s¸ng t¹o. Hä thiªn vÒ chñ nghÜa 

c¸ nh©n vµ chñ nghÜa anh hïng c¸ nh©n. 

 + Ng­êi Mü lµ con ng­êi hµnh ®éng, thùc tÕ vµ th­êng th­êng hä khuyªn 

mäi ng­êi “ h·y tù m×nh lµm lÊy cho m×nh”. 

 + Hä thiªn vÒ c¸c héi t«n gi¸o, hä thÝch tù do, thÝch quan hÖ réng, lµm quen 

th× nhanh nh­ng kÕt b¹n l©u bÒn th× h¬i khã. Hä rÊt tin vµo søc m¹nh thÇn bÝ, hä kþ 

con sè 13. 

 + Ng­êi Mü rÊt thÝch ë nh÷ng n¬i cã an ninh trËt tù tèt, thÝch du lÞch biÓn vµ 

®Õn nh÷ng n¬i cã dÊu Ên chiÕn tr­êng x­a cña Mü. 

 - Ng­êi NhËt: 

 + TÝnh c¸ch d©n téc: th«ng minh, cÇn cï, kh«n ngoan, nh­ng còng rÊt tr­ëng 

gi¶, b¶n s¾c céng ®ång rÊt cao. 
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 Hä trung thµnh víi truyÒn thèng vµ tÝnh kû luËt cao, trung thµnh víi ng­êi 

cã uy quyÒn cao. 

 + Trong cuéc sèng hµng ngµy hä lµ nh÷ng ng­êi lÞch l·m, chu tÊt, c¨n c¬, 

ham häc hái, tÝnh tù chñ rÊt cao, ®iÒm tÜnh, «n hßa. 

 Hä thÝch con sè lÎ, hä kþ sè 4. ë NhËt mµu trang trÝ cña hä th­êng lµ mµu 

®en vµ mÇu ®á. 

 - Ng­êi Thôy Sü: 

 + TÝnh c¸ch d©n téc: lµ ng­êi lÞch sù, chÝnh x¸c, kiªn tr×, thËn träng vµ hä 

thÝch sù yªn tÜnh. 

 Hä cã häc vÊn cao, hÇu hÕt ng­êi Thôy Sü biÕt nãi ba thø tiÕng Anh- Ph¸p- 

§øc 

 + Ên t­îng ®Çu tiªn ®èi víi hä rÊt quan träng, hä rÊt thÝch göi th­ quµ tÆng, 

b­u phÈm ®Õn c«ng ty. 

 + Khi ®i du lÞch hä thÝch c¸c c«ng ty du lÞch cã th©m niªn, hä thÝch ë kh¸ch 

s¹n cao cÊp 3 sao trë lªn. 

 - Ng­êi Ên §é: 

 + TÝnh c¸ch d©n téc: phong tôc tËp qu¸n cña hä g¾n chÆt víi ®¼ng cÊp lÔ 

nghi t«n gi¸o. Khi chµo nhau hä th­êng ch¾p tay tr­íc ngùc. 

 + Khi ®i du lÞch ng­êi Ên §é rÊt thÝch ®i trän gãi ®Õn nh÷ng n¬i an toµn. 

 + Hä thÝch ë phßng sè 11, 21, 31…nh­ng hä l¹i ghÐt sè 41 vµ 141. 

 - Ng­êi Nga: 

 + TÝnh c¸ch d©n téc: th¼ng th¾n, døt kho¸t, dÔ hßa nhËp, dÔ gÇn, Ýt lÔ nghi, 

cëi më, dÔ hßa m×nh, réng l­îng vµ ch©n thµnh. 

 + Hä thÝch ®Õn nh÷ng n¬i an toµn vµ thÝch ®i du lÞch biÓn. 

 - Khu vùc §«ng Nam ¸: 

 ë c¸c n­íc §«ng Nam ¸ khi giao dÞch kh«ng nªn ngåi v¾t ch©n ch÷ ngò 

nÕu kh«ng sÏ ph¸ vì c¬ héi lµm ¨n. NÕu v« t×nh l¾c ch©n ®Ó cho ®Õ giµy h­íng vµo 

®èi ph­¬ng th× ®µm ph¸n dÔ bÞ thÊt b¹i, dï b¹n cã v« ý ch¹m vµo còng kh«ng thÓ 

tha thø ®­îc. 
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Ch­¬ng III : thùc tr¹ng Giao tiÕp øng xö víi kh¸ch cña 

nh©n viªn phôc vô t¹i kh¸ch s¹n H÷u NghÞ. 

 

3.1. Giíi thiÖu chung vÒ kh¸ch s¹n H÷u NghÞ. 

3.1.1. Qu¸ tr×nh h×nh thµnh vµ lÞch sö ph¸t triÓn. 

 Kh¸ch s¹n H÷u NghÞ täa l¹c t¹i 60 §iÖn Biªn Phñ, thµnh phè H¶i Phßng, 

®©y lµ ®­êng phè mµ mäi ng­êi quen gäi lµ “Phè T©y” bëi tr­íc ®©y d·y phè nµy 

cã nhiÒu ng­êi n­íc ngoµi víi rÊt nhiÒu nhµ hµng, kh¸ch s¹n vµ biÖt thù ®Ñp, cæ 

kÝnh. Kh¸ch s¹n H÷u NghÞ næi bËt trªn nh÷ng kh¸ch s¹n bëi chiÒu cao  11 tÇng, lµ 

kh¸ch s¹n cao nhÊt thµnh phè víi tiªu chuÈn 4 sao, tiÖn nghi sang träng vµ cung 

c¸ch phôc vô chuyªn nghiÖp. 

 Tªn giao dÞch: Kh¸ch s¹n H÷u NghÞ- H¶i Phßng trùc thuéc c«ng ty Du lÞch 

H¶i Phßng. 

 VÞ trÝ cña kh¸ch s¹n: Trung t©m thµnh phè. 

 §Þa chØ: 60-62 §iÖn Biªn Phñ- H¶i Phßng. 

 §iÖn tho¹i:(84-31) 3823244- 3823316- 3823311- 3842706 

 Fax       :(84-31) 3823245- 3823565- 842560 

 Email       :Huunghihotel@hn-vnn.vn 

 Website   :www.huunghi-hotel.com 

 Kh¸ch s¹n H÷u NghÞ lµ mét trong c¸c ®¬n vÞ kinh doanh trùc thuéc c«ng ty 

du lÞch H¶i Phßng, ®­îc thµnh lËp theo quyÕt ®Þnh sè 292 ngµy 11-10-1995 cña 

Tæng côc du lÞch vµ ®­îc ñy ban kÕ ho¹ch thµnh phè H¶i Phßng cÊp giÊy ®¨ng kÝ 

kinh doanh trùc thuéc doanh nghiÖp nhµ n­íc sè 301226 ngµy 8-12-1995. Kh¸ch 

s¹n ®­îc thµnh lËp d­íi sù qu¶n lÝ cña tæng côc du lÞch ViÖt Nam nªn tÊt c¶ c¸c 

ho¹t ®éng nghiÖp vô ®Òu ®­îc theo tiªu chuÈn cña Tæng côc du lÞch t¹o nen s­ yªn 

t©m vµ hµi lßng ®èi víi du kh¸ch.  

 Vµo nh÷ng n¨m 90, Ban l·nh ®¹o C«ng ty du lÞch H¶i Phßng ®· x¸c ®Þnh 

kh¸ch s¹n H÷u NghÞ sau khi x©y dùng sÏ lµ mét kh¸ch s¹n lín, chuyªn phôc vô 

kh¸ch cã kh¶ n¨ng thanh to¸n cao. V× vËy ®Ó x©y dùng kh¸ch s¹n 12 tÇng, mét 

phÇn lín vèn ®µu t­ lµ vèn ­u ®·i cña Ng©n hµng §Çu t­ vµ ph¸t triÓn H¶I Phßng. 
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 Ngay tõ khi x©y dùng ®­îc 4 tÇng, kh¸ch s¹n võa tæ chøc kinh doanh võa 

tong b­íc hoµn thiÖn c¬ së vËt chÊt. §Õn n¨m 1996 kh¸ch s¹n ®· hoµn thiÖn toµn 

bbé 12 tÇng. 

 N¨m 1997 kh¸ch s¹n ®­îc tæng côc du lÞch cÊp h¹ng kh¸ch s¹n 3 sao ®Çu 

tiªn ë H¶i Phßng. 

 Kh¸ch s¹n kh«ng ngõng ®a d¹ng hãa s¶n phÈm, më réng c¸c dÞch vô phô trî 

vµ qu¶n lÝ thªm kh¸ch s¹n Th­¬ng M¹i.Tõ th¸ng 1 n¨m 2006 kh¸ch s¹n ®­îc cæ 

phÇn hãa.Tuy vËy nhµ n­íc vÉn gi÷ phÇn lín cæ phÇn, hiÖn nay ng©n viªn ë tÊt c¶ 

c¸c bé phËn ®Òu cã quyÒn mua cæ phÇn cña kh¸ch s¹n. 

 Kh¸ch s¹n ®­îc x©y dùng trªn diÖn tÝch 1958m2 víi tæng sè vèn lµ 50 tû 

®ång.Tr¶i qua gÇn 10 n¨m ho¹t ®éng, kh¸ch s¹n ®· x©y dùng ®­îc hÖ thèng c¬ së 

vËt chÊt réng lín vµ hiÖn ®¹i. C¸c dÞch vô kh¸ch s¹n cao cÊp: Kh¸ch s¹n cã 127 

phßng ngñ vµ 4 c¨n hé cho thuª, 2 nhµ hµng Sao Mai vµ Hoa Ph­îng víi ®Çy ®ñ 

tiªu chuÈn vÒ tiÖn nghi chÊt l­îng quèc tÕ:  

 - B¶o vÖ an ninh 24/24 giê. 

 - §iÖn tho¹i quèc tÕ. 

 - TruyÒn h×nh vÖ tinh. 

 - Bån t¾m dµi, minibar, m¸y sÊy tãc. 

 - KÐt s¾t trong phßng. 

 *V¨n phßng cho thuª(26m2 ®Õn 78m2) 

 *3 nhµ hµng vµ 3 quÇy bar phôc vô 24/24. 

 *Côm thÓ thao H÷u NghÞ: BÓ b¬i, s©n tennis, phßng tËp thÓ thao. 

 *C©u l¹c bé ch¨m sãc søc kháe: C¾t uèn tãc, Sauna, Massage ch©n, bÓ t¾m 

thñy lùc. 

 *Phßng häp quèc tÕ víi trang thiÕt bÞ hiÖn ®¹i. 

 *Cöa hµng mü nghÖ. 

 *Trung t©m th­¬ng m¹i cung cÊp c¸c dÞch vô v¨n phßng: M¹ng internet, chÕ 

b¶n, in, photocopy, biªn dÞch… 

 *DÞch vô l÷ hµnh trong n­íc vµ quèc tÕ. 

 *§¹i lÝ bµn vÐ m¸y bay trong n­íc vµ quèc tÕ. 

 *GiÆt lµ cao cÊp. 
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   B¶ng gi¸ phßng Kh¸ch s¹n H÷u NghÞ: 

¸p dông cho kh¸ch ng­êi ViÖt Nam: 

Lo¹i phßng Phßng ®¬n(VN§) Phßng ®«i(VN§) 

Phßng Suite 1.200.000 1.400.000 

Phßng Deluxe 600.000 700.000 

 

¸p dông cho kh¸ch ng­êi n­íc ngoµi: 

Lo¹i phßng Phßng ®¬n(USD) Phßng ®«i(USD) 

Phßng Suite 120 140 

Phßng Deluxe 70 80 

 

3.1.2. C¬ cÊu tæ chøc bé m¸y qu¶n lÝ t¹i c«ng ty. 

 C¬ cÊu tæ chøc cña kh¸ch s¹n ®­îc s¾p xÕp theo h×nh thøc gän nhÑ cè g¾ng 

ph¸t huy tèi ®a tÝnh chñ ®éng cña mçi c¸ nh©n tËp thÓ n©ng cao tr¸ch nhiÖm cña 

l·nh ®¹o cïng thùc hiÖn môc tiªu chung cña kh¸ch s¹n. 

 

 

 

 

Gi¸m ®èc c«ng ty 

Héi ®ång qu¶n trÞ 

Phã gi¸m ®èc 

Phßng 
kÕ to¸n 

Phã gi¸m ®èc 
 

Phã gi¸m ®èc 
 

Tæ 
lÔ t©n 

Tæ 
b¶o vÖ 

Tæ 
buång 

Nhµ 
hµng 

Tæ vÖ 
sinh 

Tæ 
DÞch vô 

Tæ 
DÞch vô 

 

Tæ 
DÞch vô 
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M« h×nh bé m¸y tæ chøc Kh¸ch s¹n H÷u NghÞ. 

Tæ chøc bé m¸y qu¶n lÝ cña kh¸ch s¹n cã Ban l·nh ®¹o lµ 5 ng­êi, trong ®ã: 

 - Héi ®ång qu¶n trÞ: 

 - 1 gi¸m ®èc: Lµ ng­êi chÞu tr¸ch nhiÖm vÒ ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch 

s¹n tr­íc c«ng ty. 

 - 3 Phã gi¸m ®èc (PG§):  

 + 1 PG§ phô tr¸ch c«ng viÖc qu¶n lÝ c«ng t¸c thÞ tr­êng, phßng du lÞch. 

 + 1 PG§ qu¶n lÝ bé phËn kÕ to¸n, lÔ t©n, nhµ hµng. 

 +1 PG§ phô tr¸ch bé phËn buång, mü nghÖ. 

 *C¸c phßng ban: 

 - Phßng kÕ to¸n tµi chÝnh.: Lµ bé phËn tham m­u cho gi¸m ®èc kh¸ch s¹n vÒ 

cung cÊp tµi chÝnh, kÕ to¸n. Lµ n¬i h­íng dÉn vµ tËp hîp c¸c ho¹t ®éng tµi chÝnh 

t¹i c¸c bé phËn ph¸t sinh doanh thu, chi phÝ. 

 - Phßng kinh doanh: Lµ Bé phËn chñ ®¹o hç trî cho toµn bé c¸c ho¹t ®éng 

kinh doanh cña kh¸ch s¹n, gióp gi¸m ®èc lËp c¸c chiÕn l­îc trong thêi gian x¸c 

®Þnh. TiÕn hµnh qu¶ng c¸o, thiÕt lËp, t¨ng c­êng c¸c mèi quan hÖ ph¸t triÓn thÞ 

tr­êng, ký kÕt hîp ®ång, cã tr¸ch nhiÖm l­u tr÷ c¸c v¨n b¶n, c«ng v¨n, b¸o c¸o cña 

kh¸ch s¹n. 

 - Bé phËn LÔ t©n: lµ bé phËn ®ãn tiÕp vµ lµm c¸c thñ tôc cho kh¸ch,nhËn ®Æt 

buång vµ thanh to¸n… 

 - Bé phËn buång: Bé phËn buång phèi hîp cïng bé phËn lÔ t©n cung cÊp 

dÞch vô l­u tró t¹o doanh thu lín(50-60%) trong tæng doanh thu cña kh¸ch s¹n v× 

buång kh¸ch lµ s¶n phÈm chÝnh cña kh¸ch s¹n. Bé phËn nµy phôc vô nhu cÇu nghØ 

ng¬i cña kh¸ch, ®¶m b¶o tÝnh m¹ng vµ sù an toµn cho du kh¸ch, ®ång thêi chÞu 

tr¸ch nhiÖm vÒ kh©u vÖ sinh. 

 - Bé phËn nhµ hµng: ®­îc hiÓu lµ nh÷ng ho¹t ®éng nh»m cung cÊp cho 

kh¸ch nh÷ng thøc ¨n, ®å uèng vµ tÊt c¶ nh÷ng tiÖn nghi liªn quan tíi b÷a ¨n nh»m 

®em l¹i sù tho¶i m¸i cho kh¸ch trong qu¸ tr×nh tiªu dïng s¶n phÈm. 

 - Phßng du lÞch:TriÓn khai, tæ chøc c¸c ho¹t ®éng du lÞch va c¸c dÞch vô liªn 

quan. 
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 - Bé phËn thu ng©n: Trùc tiÕp thanh to¸n tiÒn khi kh¸ch tra phßng theo hãa 

®¬n ma bé phËn lÔ t©n chuyÓn sang, tËp hîp doanh thu cuèi ngay sau ®ã chuyÓn 

cho phßng kÕ to¸n. 

 - Bé phËn b¶o vÖ: cã nhiÖm vô gi¸m s¸t vµ kiÓm tra, chÊm c«ng cho nh©n 

viªn toµn kh¸ch s¹n. 

 - Bé phËn vÖ sinh c©y c¶nh: ch¨m sãc hÖ thèng c©y c¶nh trong vµ ngoµi 

kh¸ch s¹n. 

 

3.1.3. ThÞ tr­êng cña kh¸ch s¹n: 

* ThÞ tr­êng khai th¸c: 

 - Th«ng qua viÖc nghiªn cøu thÞ tr­êng trong kinh doanh l­u tró tr­íc hÕt 

bao gåm viÖc x¸c ®Þnh ®Æc ®iÓm vÒ ®Þa lÝ, nh©n khÈu nãi chung cña kh¸ch hµng. 

Víi viÖc ph©n ®o¹n thÞ tr­êng ®­îc x¸c ®Þnh d­íi gãc ®é: kh¸ch du lÞch nh­ lµ mét 

c¸ thÓ thuÇn tóy th× hä cã thÓ thÝch mét s¶n phÈm nh­ thÕ nµo. Ngoµi ra viÖc 

nghiªn cøu ®Æc ®iÓm t©m sinh lÝ cña kh¸ch hµng d­íi gãc ®é: Kh¸ch du lÞch nghÜ 

g× vµ kh¸ch du lÞch lµm g×?  Kh¸ch s¹n H÷u NghÞ lu«n cè g¾ng ngµy mét më réng 

thÞ tr­êng, ®Æc biÖt lµ trong giai ®o¹n hiÖn nay th× thÞ tr­êng kh¸ch cña kh¸ch s¹n 

rÊt phong phó kh«ng chØ kh¸ch trong n­íc mµ cßn mét l­îng kh¸ch n­íc ngoµi 

còng rÊt ®«ng vµ th­êng xuyªn ®Õn ¨n uèng vµ l­u tró. 

 - ViÖc t×m kiÕm vµ chiÕm lÜnh thÞ phÇn g¾n liÒn víi sù ph¸t triÓn c¸c ho¹t 

®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n. 

 - ThÞ tr­êng trong n­íc chiÕm phÇn ®«ng lµ kh¸ch H¶I Phßng, Hµ Néi, 

Thµnh Phè Hå ChÝ Minh vµ c¸c tØnh biªn giíi phÝa b¾c: Qu¶ng Ninh, L¹ng S¬n… 

 - Ngoµi ciÖc l­u tró, ¨n uèng, l­îng kh¸ch H¶i Phßng chñ yÕu ®Æt tiÖc c­íi 

t¹i kh¸ch s¹n vµ héi nghÞ, héi th¶o… 

 - ThÞ tr­êng khu vùc ngoµi n­íc tËp trung vµo c¸c n­íc NhËt, Trung Quèc, 

Ph¸p, §øc…Trong ®ã cã nh÷ng ng­êi NhËt l­u tró trong thêi gian dµi tõ 3-4 n¨m. 

* ThÞ tr­êng môc tiªu: 

 Kh¸ch ®Õn víi kh¸ch s¹n H÷u NghÞ lµ kh¸ch cã yªu cÇu cao vÒ chÊt l­îng 

phôc vô vµ cã kh¶ n¨ng thanh to¸n cao. ChÝnh v× vËy thÞ tr­êng môc tiªu cña kh¸ch 

s¹n lµ kh¸ch Ph¸p vµ NhËt, trong t­¬ng lai víi sù ®Çu t­ c«ng t¸c qu¶ng b¸ 1 c¸ch 
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s©u réng kh¸ch s¹n sÏ thu hót kh¸ch ë nhiÒu quèc gia kh¸c vµ môc tiªu vÉn lµ 

kh¸ch Ch©u ¢u vµ Ch©u ¸. 

 

3.1.4. VÞ trÝ cña kh¸ch s¹n trong thÞ tr­êng. 

* ThuËn lîi: 

 Víi vÞ trÝ thuËn lîi n»m ë trung t©m thµnh phè kh¸ch s¹n H÷u NghÞ ®· 

chiÕm ®­îc lîi thÕ rÊt lín trong viÖc thu hót ®­îc nhiÒu kh¸ch. §©y còng lµ ®iÒu 

kiÖn quan träng ¶nh h­ëng trùc tiÕp ®Õn chÊt l­îng kinh doanh kh¸ch s¹n. 

 Kh¸ch s¹n H÷u NghÞ lµ mét trong nh÷ng kh¸ch s¹n sang träng vµ l©u ®êi 

nhÊt thµnh phè H¶i Phßng, kh¸ch s¹n cã mét hÖ thèng c¬ së vËt chÊt kÜ thuËt kh¸ 

®Çy ®ñ vµ tiÖn nghi, sù qu¶n lÝ còng nh­ ®éi ngò c¸n bé nh©n viªn giµu kinh 

nghiÖm, cã chuyªn m«n, nhiÖt t×nh, ®ång thêi nh©n viªn trong kh¸ch s¹n x©y dùng 

®­îc tinh thÇn ®oµn kÕt cao.§©y còng lµ c¬ së cho viÖc triÓn khai vµ thùc hiÖn 

nh÷ng kÕ ho¹ch còng nh­ c¸c chiÕn l­îc cña kh¸ch s¹n nhanh chãng vµ ®ång bé. 

Tªn tuæi vµ th­¬ng hiÖu cña kh¸ch s¹n cã vÞ trÝ nhÊt ®Þnh trªn thÞ tr­êng, gi¸ c¶ 

còng c¹nh tranh h¬n. VÝ dô mét sè kh¸ch s¹n 4 sao ë H¶i Phßng cã gi¸ thuª phßng 

tõ 50-70 USD/®ªm th× ë H÷u NghÞ gi¸ thuª trung b×nh chØ tõ 45-60USD/®ªm. 

 Bªn c¹nh ®ã kh¸ch s¹n lu«n ®­îc sù quan t©m, gióp ®ìcña c¸c ban ngµnh, 

thµnh phè, Tæng côc du lÞch vµ së du lÞch. 

 HiÖn nay, H¶i Phßng ®· thùc hiÖn chÝnh s¸ch më cöa nh»m khuyÕn khÝch 

®Çu t­ cña nhµ n­íc, nhê vËy mµ kh¸ch s¹n H÷u NghÞ ®· thu hót ®­îc mét sè 

l­îng lín du kh¸ch trong ®ã th­¬ng gia lµ nh÷ng ng­êi cã kh¶ n¨ng thanh to¸n 

cao. 

* Khã kh¨n: 

 V× ra ®êi tõ kh¸ sím nªn mét sè c¬ së h¹ tÇng thiÕt bÞ ®ang bÞ xuèng cÊp, 

®ang rÊt cÇn ®­îc ®Çu t­, söa ch÷a hoÆc thay míi. 

 §éi ngò nh©n viªn giµu kinh nghiÖm nh­ng cÇn ®­îc th­êng xuyªn båi 

d­ìng, tiÕp cËn víi nh÷ng thay ®æi cho phï hîp víi yªu cÇu ph¸t triÓn hiÖn nay. 

 Kh¸ch s¹n ch­a cã v¨n phßng ®¹i diÖn ®Æt t¹i n­íc ngoµi . V× vËy viÖc 

qu¶ng b¸, phæ biÕn vÒ kh¸ch s¹n tíi du kh¸ch n­íc ngoµi cån h¹n chÕ. ViÖc qu¶ng 

b¸ h×nh ¶nh cña kh¸ch s¹n hiÖn nay chØ chñ yÕu th«ng qua Website cña kh¸ch s¹n 
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vµ viÖc du kh¸ch ®i vÒ th«ng tin cho nhau nªn l­îng th«ng tin kh«ng cËp nhËt ®­îc 

hµng ngµy. 

 

3.1.5. Ho¹t ®éng cña kh¸ch s¹n. 

 Ngoµi viÖc ph¸t huy nh÷ng thµnh tÝch ®· vµ ®ang thùc hiÖn nh­ hiÖn nay, 

kh¸ch s¹n cã rÊt nhiÒu kÕ ho¹ch ph¸t triÓn l©u dµi vµ më réng quy m« trong thêi 

gian tíi nh­: 

 X©y dùng thªm mét tßa nhµ 15 tÇng liÒn kÒ víi tranh thiÕt bÞ, tiÖn nghi ®Çy 

®ñ ®¹t tiªu chuÈn 5 sao ®Ó phôc vô kh¸ch l­u tró,kh¸ch ¨n, c¸c v¨n phßng cho 

thuª, c¸c cuéc héi nghÞ, héi th¶o tÇm cì quèc tÕ, tiÖc c­íi, tiÖc chiªu ®·i. 

 N©ng cÊp,söa ch÷a khu kh¸ch s¹n hiÖn nay,®Çu t­ c¸c trang thiÕt bÞ míi. 

 Cö  c¸n bé, nh©n viªn ®i häc tËp ë n­íc ngoµi vÒ chuyªn m«n,nghiÖp vô vµ 

qu¶n lÝ. 

 §Æt v¨n phßng ®¹i diÖn t¹i mét sè quèc gia nh­: NhËt, Trung Quèc, Th¸i 

Lan ®Ó du kh¸ch cã thÓ cã nh÷ng hiÓu biÕt ®Çy ®ñ, chÝnh x¸c nhÊt c¸c th«ng tin vÒ 

kh¸ch s¹n. 

* Ho¹t ®éng marketing: 

 Kh¸ch s¹n cã phßng thÞ tr­êng chuyªn m«n nghiªn cøu vÒ t×nh h×nh kh¸ch 

®Õn ViÖt Nam vµ kh¸ch ViÖt Nam ®i du lÞch n­íc ngoµi nhÊt lµ kh¸ch du lÞch 

kh¸ch th­¬ng gia,c¸c nhµ ®Çu t­. §éi ngò nh©n viªn vµ céng t¸c viªn chuyªn 

nghiÖp sÏ ®Ì ra nh÷ng kÕ ho¹ch cô thÓ cho viÖc qu¶ng b¸ th«ng tin vÒ kh¸ch s¹n 

trong mäi lÜnh vùc: b¸o chÝ, tê r¬i, internet…nh»m qu¶ng b¸ s¶n phÈm cña kh¸ch 

s¹n vµ thu hót c¸c ®èi t­îng kh¸ch trong vµ ngoµi n­íc. Phßng nghiªn cøu thÞ 

tr­êng cã vÞ trÝ quan träng, cã ¶nh h­ëng rÊt lín tíi viÖc thu hót l­îng kh¸ch tíi 

kh¸ch s¹n nªn cÇn ®­îc sù quan t©m s©u x¸t. 

* Ho¹t ®éng ®iÒu hµnh: 

 Ban gi¸m ®èc l·nh ®¹o c¸c gi¸m ®èc bé phËn gåm: 

 Gi¸m ®èc lÓ t©n. 

 Gi¸m ®èc nhµ hµng. 

 Gi¸m ®èc bé phËn buång. 
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 C¸c gi¸m ®èc bé phËn trùc tiÕp l·nh ®¹o c¸c nh©n viªn,c¸c tæ, c¸c cacaps 

d­íi tu©n theo mÖnh lÖnh cÊp trªn. 

 C¸c l·nh ®¹o cÇn th­êng xuyªn kiÓm tra viÖc phôc vô th«ng qua hÖ thèng 

camera ®Æt t¹i c¸c n¬i ®Ó gi¸m s¸t nh©n viªn. 

 Gi¸m ®èc lÔ t©n qu¶n lÝ 15 nh©n viªn. 

 Gi¸m ®èc nhµ hµng: 2 gi¸m ®èc phô tr¸ch 40 nh©n viªn. Mét gi¸m ®èc chÞu 

tr¸ch nhiÖm nhµ hµng Sao Mai ë tÇng 10, 1 gi¸m ®èc chuyªn chÞu tr¸ch nhiÖm nhµ 

hµng Vinh Hoa vµ Hoa Ph­îng ë tÇng trÖt. 

 Gi¸m ®èc nhµ hµng qu¶n lÝ bé phËn: bµn, quÇy bar vµ nhµ bÕp. 

 Gi¸m ®èc bé phËn buång qu¶n lÝ 35 nh©n viªn vµ 131 phßng nghØ. 

 

3.2. T×m hiÓu ho¹t ®éng giao tiÕp øng xö cña nh©n viªn phôc vô t¹i kh¸ch s¹n 

H÷u NghÞ. 

3.2.1. Giao tiÕp øng xö víi kh¸ch cña bé phËn lÔ t©n: 

* Bé phËn lÔ t©n kh¸ch s¹n H÷u NghÞ. 

 §Ó g©y ®­îc Ên t­îng ban ®Çu m¹nh mÏ khi tiÕp xóc víi kh¸ch hµng th× bé 

phËn lÔ t©n cã t¸c ®éng rÊt lín ®Õn hiÖu qu¶ kinh doanh cña kh¸ch s¹n do ®ã c«ng 

viÖc cña lÔ t©n cã thÓ coi lµ mét nghÖ thuËt phôc vô kh¸ch hµng. 

  Lµ bé mÆt cña kh¸ch s¹n,lµ n¬i giao dÞch víi kh¸ch hµng t¹i chç. Bé phËn lÔ 

t©n lµ trung t©m ®Çu n·o cña kh¸ch s¹n, t¹i ®©y sÏ diÔn ra c¸c ho¹t ®éng: ®Æt 

phßng, ®¨ng kÝ kh¸ch, tr¶ buång… vµ mäi ho¹t ®éng cña kh¸ch ®Òu h­íng ®Õn bé 

phËn lÔ t©n ®ång thêi lµ n¬i thu nhËn th«ng tin vµ chuyÓn th«ng tin ®Õn c¸c bé 

phËn kh¸c. 

- Vai trß cña bé phËn lÔ t©n kh¸ch s¹n: 

 Ên t­îng ®ãn tiÕp cña kh¸ch s¹n vÒ kh¸ch s¹n lµ rÊt quan träng mµ Ên t­îng 

nµy nµy l¹i ®­îc h×nh thµnh t¹i n¬i ®ãn kh¸ch.chØ mét s¬ suÊt nhá nµo ®ã còng ®ñ 

lµm cho kh¸ch mÊt c¶m t×nh, ng­îc l¹i hiÓu biÕt t©m lÝ kh¸ch, giao tiÕp khÐo lÐo sÏ 

lµm hµi lßng kh¸ch ngay tõ phót ®Çu gÆp gì, v× vËy bé phËn lÔ t©n cã vai trß rÊt 

quan träng nh­: 

 Bé phËn lÔ t©n cã chøc n¨ng nh­ chiÕc cÇu nèi gi÷a kh¸ch víi c¸c bé phËn 

cßn l¹i trong kh¸ch s¹n ®Ó ®¸p øng vµ tháa m·n mäi nhu cÇu cña kh¸ch. Th«ng qua 
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c¸c nghiÖp vô cña m×nh nh­ ®Æt buång, ®¨ng kÝ kh¸ch s¹n,phôc vô kh¸ch trong 

thêi gian l­u tró, thanh to¸n tiÔn kh¸ch… Bé phËn lÔ t©n ®¹i diÖn cho c¸c bé phËn 

cßn l¹i cung cÊp th«ng tin vÒ c¸c dÞch vô cho kh¸ch nh­ dÞch vô ¨n uèng, dÞch vô 

l­u tró, dÞch vô vui ch¬i gi¶i trÝ vµ c¸c dÞch vô kh¸c. 

 Bé phËn lÔ t©n ®ãng vai trß trung t©m, phèi hîp ho¹t ®éng cña c¸c bé phËn 

kh¸c trong kh¸ch s¹n, gióp c¸c bé phËn ho¹t ®éng mét c¸ch cã kÕ ho¹ch t¹o nªn 

mét guång m¸y thèng nhÊt. 

 Bé phËn lÔ t©n ®ãng vai trß chñ ®¹o trong c¸c ho¹t ®éng phôc vô kh¸ch. 

Nh©n viªn lÔ tan lµ ng­êi tiÕp xóc víi kh¸ch nhiÒu nhÊy tõ khi kh¸ch ®Õn cho tíi 

khi kh¸ch rêi khái kh¸ch s¹n. Mäi yªu cÇu cña kh¸ch ®Òu ®­îc ®­a ra víi nh©n 

viªn lÔ t©n vµ nh©n viªn lÔ t©n lµ ng­êi thùc hiÖn c¸c yªu cÇu ®ã mét c¸ch trùc tiÕp 

hay gi¸n tiÕp. Do vËy nh©n viªn lÔ t©n lµ ng­êi chñ d¹o trong ho¹t ®éng phôc vô 

kh¸ch. 

 Bé phËn lÔ t©n ®ãng vai trß quan träng trong viÖc tuyªn truyÒn, qu¶ng c¸o 

cña kh¸ch s¹n. Ngay lÇn tiÕp xóc ®Çu tiªn, nh©n viªn lÔ t©n ®· giíi thiÖu qu¶ng b¸ 

s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n víi kh¸ch phßng, buång, tiÖn nghi, gi¸ c¶…Khi ®ã ®Ó ®¸p 

øng nhu cÇu cña kh¸ch, nh©n viªn lÔ t©n cã thÓ giíi thiÖu thªm vÒ c¸c dÞch vô cã 

trong kh¸ch s¹n ®Ó kh¸ch biÕt vµ cßn ®ßi hái nh©n viªn lÔ t©n ph¶i n¾m v÷ng c¸c 

s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n vÒ mäi nÆt vµ ph¶i cã kh¶ n¨ng giíi thiÖu,qu¶ng c¸o c¸c 

s¶n phÈm ®ã. 

 VÝ dô: Nh©n viªn lÔ t©n cã thÓ qu¶ng c¸o mét buång phßng cã ban c«ng 

tr«ng ra biÓn, phßng ®Çy ®ñ tiÖn nghi, kh«ng gian tho¸ng m¸t,gi¸ c¶ phï hîp… 

 Bé phËn lÔ t©n ®ãng vai trß cè vÊn cho ban gi¸m ®èc trong viÖc ®Ò ra c¸c 

chiÕn l­îc, c¸c chÝnh s¸ch kinh doanh trong kh¸ch s¹n. Nh©n viªn lÔ t©n lµ ng­êi 

tiÕp xóc trùc tiÕp víi kh¸ch nªn n¾m râ thÞ hiÕu, së thÝch vµ c¶ t©m lÝ cña kh¸ch. 

Cho nªn cã ®­îc mét nguån th«ng tin t­¬ng ®èi ®Çy ®ñ vµ chÝnh x¸c vÒ kh¸ch vµ 

hµnh vi tiªu dïng cña kh¸ch. Nh÷ng th«ng tin nµy rÊt h÷u Ých cho ban gi¸m ®èc 

kh¸ch s¹n, ®Ò ra c¸c chiÕn l­îc c¸c chÝnh s¸ch kinh doanh phï hîp. 

 Bé phËn lÔ t©n ®ãng vai trß ®¹i diÖn cho kh¸ch s¹n trong viÖc më réng c¸c 

mèi liªn hÖ liªn doanh, liªn kÕt trong c«ng t¸c thu hót kh¸ch cho kh¸ch s¹n. 

- NhiÖm vô chung cña bé phËn lÔ t©n. 
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 §Ó ®¶m b¶o ®­îc c¸c vai trß cña m×nh nh©n viªn lÔ t©n ph¶i thùc hiÖn mét 

sè nhiÖm vô c¬ b¶n sau: 

 Thùc hiÖn c«ng viÖc vÒ tiÕp nhËn kh¸ch nh­ ®­a ®ãn kh¸ch, nhËn vµ chuyÓn 

b­u ®iÖn, b¸o chÝ, hµnh lÝ… 

 ChuyÓn giao yªu cÇu dÞch vô cña kh¸ch víi nhµ hµng ¨n uèng, c¸c trung t©m 

dÞch vô, c¸c ®¹i lÝ du lÞch, c¸c ®oµn xe vµ c¸c dÞch vô kh¸c. 

 §iÒu phèi c¸c phßng cho kh¸ch ë thuª dµi ngµy hoÆc ngµy, lµm thñ tôc giÊy 

tê cho kh¸ch ®Õn, kh¸ch ®i, lËp hå s¬ vÒ kh¸ch l­u tró vµ ph©n tÝch c¸c d÷ liÖu vÒ 

kh¸ch kÞp thêi ph¶n ¸nh víi l·nh ®¹o vÒ nguån kh¸ch vÒ t×nh h×nh tiªu thô s¶n 

phÈm, vÒ doanh thu, vÒ nhu cÇu cña kh¸ch. 

 TÝnh to¸n vµ thu lîi tr¶ cho c¸c dÞch vô mµ kh¸ch s¹n ®· cung øng cho 

kh¸ch trong suèt thêi gian kh¸ch l­u tró ®¶m b¶o an toµn tÝnh m¹ng vµ tµi s¶n cho 

kh¸ch. 

 Kinh doanh phßng kh¸ch tøc lµ tham gia nghiªn cøu vµ dù ®o¸n vÒ t­ t­ëng 

kh¸ch s¹n, tham gia vµo viÖc ®Þnh gi¸ cho thuª phßng vµ lËp kÕ ho¹ch thóc ®Èy 

kinh doanh phßng kh¸ch. 

 LËp ra, duy tr× hÖ thèng m¸y tÝnh n¹p chÝnh x¸c vµo m¸y tÝnh vÒ c¸c t­ liÖu 

nh­ tiÒn thuª cña kh¸ch, c¸c dÞch vô kh¸ch sö dông trong vµ ngoµi kh¸ch s¹n ®¶m 

b¶o cho m¸y tÝnh cã thÓ tù ®éng l­u tr÷ chÝnh x¸c vÒ sè liÖu thu thËp. 

 Bé phËn ®ãn tiÕp lu«n chñ ®éng tiÕp kh¸ch, th¨m hái kh¸ch, xÕp hµnh lÝ cho 

kh¸ch vµ c¸c dÞch vô kh¸c thËt chu ®¸o, khÈn tr­¬ng, th¸i ®é nhiÖt t×nh t¹o ra 

kh«ng khÝ nghØ ë kh¸ch s¹n nh­ nghØ ë nhµ. 

 Sù ph©n c«ng lao ®éng vµ æn ®Þnh khèi l­îng c«ng viÖc ®­îc x¸c ®Þnh bëi sè 

l­îng phßng tong kh¸ch s¹n vµ phÇn tr¨m tØ lÖ sö dông gi­êng, thêi gian l­u tró 

b×nh qu©n cña kh¸ch. 

 Kh¸ch s¹n cµng lín tØ lÖ sö dông phßng cµng cao th× khèi l­îng c«ng viÖc 

nhiÒu do ®ã sè l­îng nh©n lùc ph¶i t¨ng. 

- C¬ cÊu, tæ chøc ë bé phËn lÔ t©n: 
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- Tiªu chuÈn tuyÓn dông ®èi víi nh©n viªn lÔ t©n. 

 TuyÓn chän nh©n viªn lÔ t©n rÊt kh¾t khe vµ ngÆt nghÌo. ¥ nh÷ng kh¸ch s¹n 

nhiÒu sao, siªu h¹ng thÕ giíi. TiÕp viªn kh¸ch s¹n ph¶i cã ®iÒu kiÖn gÇn nh­ ®èi 

víi tiÕp viªn hµng kh«ng bëi tiÕp viªn lµ bé mÆt cña kh¸ch s¹n, kh¸ch s¹n cµng 

sang träng th× tiÕp viªn cµng ph¶i “thõa tµi d­ s¾c”. 

+ Yªu cÇu vÒ kÜ n¨ng nghiÖp vô: 

 Ph¶i ®­îc ®µo t¹o vÒ nghiÖp vô lÔ t©n. Nh©n viªn lÔ t©n ph¶i cã kh¶ n¨ng 

giao tiÕp víi kh¸ch: tinh th«ng, biÕt viÖc vµ th¹o viÖc. 

 Ph¶i n¾m v÷ng nh÷ng quy ®Þnh, c¸c v¨n b¶n ph¸p quy cña ngµnh du lÞch vµ 

c¸c c¬ quan qu¶n lÝ liªn quan ®Õn kh¸ch vµ kinh doanh kh¸ch s¹n. 

+ Yªu cÇu kiÕn thøc: 

 Th«ng th¹o tõ 1-2 ngo¹i ng÷ th«ng dông ë tr×nh ®é ®¹i häc. 

 Cã n¨ng khiÕu giao tiÕp lÞch sù, v¨n minh kÕt hîp nhuÇn nhuyÔn phong c¸ch 

¸ §«ng víi phong c¸ch ph­¬ng T©y. 

 Cã kiÕn thøc c¬ b¶n vÒ kÕ to¸n, thanh to¸n, thèng kª, marketing vµ hµnh 

chÝnh v¨n phßng. 

 HiÓu biÕt réng vÒ nhiÒu lÜnh vùc v¨n hãa, nghÖ thuËt, lÞch sö, ®Þa lÝ… 

+ Yªu cÇu vÒ ®¹o ®øc nghÒ nghiÖp: 

 øng xö nhanh nhÑn, n¨ng ®éng, kh«n khÐo, b×nh tÜnh, nhÉn l¹i, linh ho¹t 

trong c¸ch øng xö, xö lÝ c¸c t×nh huèng kÓ c¶ khi ®èi víi kh¸ch hµng khã tÝnh nhÊt. 

Gi¸m ®èc lÔ t©n 

Phã gi¸m ®èc lÔ t©n 

NV 
B¶o 
vÖ 
«t« 

NV 
hµnh 

lý 

NV 
Thang 
m¸y 

NV 
T¹p 
vô 

NV 
B¶o 
vÖ 
cöa 

NV 
TiÕp 
viªn 

NV 
§Æt 

phßng 

NV 
Thu 
ng©n 

NV 
Tæng ®µi 

®iÖn 
tho¹i 

NV 
Hãa 
®¬n 

NV 
BP giao 
tiÕp víi 
kh¸ch 
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 BiÕt nghiªm nghÞ phßng vÖ ®óng lóc víi ai ®ã sµm sì, trªu ®ïa mµ vÉn gi÷ 

nguyªn ®­îc t×nh c¶m kh«ng ®Ó v× m×nh mµ kh¸ch s¹n mÊt kh¸ch. 

 Th¼ng th¾n, thËt thµ, cÇn cï, ch¨m chØ cã tr¸ch nhiÖm víi kh¸ch tu©n thñ néi 

quy, kØ luËt cña bé phËn vµ cña kh¸ch s¹n. 

 Cëi më, hiÕu kh¸ch, th©n ¸i, lÞch sù vµ t«n träng, s½n sµng gióp ®ì kh¸ch 

trong mäi tr­êng hîp ph¶i tu©n chØ nguyªn t¾c “kh¸ch hµng kh«ng bao giê sai”. 

 NhiÖt t×nh trong c«ng viÖc vµ thuyÕt phôc kh¸ch. 

 Cã tÝnh tËp thÓ trong c«ng viÖc, lu«n s½n sµng, hç trî vµ gióp ®ì c¸c nh©n 

viªn kh¸c trong bé phËn. 

+ Yªu cÇu vÒ ngo¹i h×nh, thÓ chÊt: 

 Ngo¹i h×nh c©n ®èi, hÊp dÉn. H×nh thøc ­a nh×n, cã duyªn, trÎ, ®Ñp. Tuæi ®êi 

kh«ng qu¸ 25 tuæi. NÕu lµ n÷ ph¶icã n­íc da tr¾ng mÞn, nÕt mÆt t­¬I vui, r¨ng 

tr¾ng ®Òu, kh«ng háng, mÆt kh«ng cã tµn nhan, nèt ruåi, h¹t c¬m, m¾t ®en, mi dµi. 

Träng l­îng c¬ thÓ c©n xøng víi chiÒu cao:  

  Nam tõ :    1,65 trë lªn. 

  N÷ tõ    :    1,55 trë lªn. 

 TiÕng nãi cña nam n÷ ph¶i dÞu dµng, duyªn d¸ng, ©m ®iÖu trong trÇm, l«i 

cuèn. Søc kháe tèt,cã kÜ n¨ng giao tiÕp. Trang phôc gän gµng, s¹ch sÏ. 

*  Giao tiÕp øng xö víi kh¸ch cña Bé phËn lÔ t©n Kh¸ch s¹n H÷u NghÞ. 

 Bé phËn lÔ t©n t¹i kh¸ch s¹n H÷u NghÞ gåm nh÷ng ng­êi th¼ng th¸n, khiªm 

tèn, trung thùc, g©y ®­îc lßng tin vµ thiÖn c¶m ®èi vêi kh¸ch.Trong c«ng viÖc còng 

nh­ trong giao tiÕp víi c¸c bé phËn kh¸c còng nh­ víi l·nh ®¹o hä lu«n c­ xö 

®óng mùc, ch÷ng ch¹c víi th¸i ®é ch©n thµnh, cëi më, lÞch sù, th©n thiÖn. §Æc biÖt, 

khi phôc vô, giao tiÕp víi kh¸ch nh©n viªn lÔ t©n t¹i kh¸ch s¹n kh«ng ph©n biÖt ®èi 

xö víi kh¸ch mµ hÕt søc t«n träng kh¸ch.§èi víi kh¸ch n­íc ngoµi, giao tiÕp cña 

bé phËn lÔ t©n ®· thÓ hiÖn ®­îc nh÷ng nÐt ®Ñp truyÒn thèng cña ng­êi ViÖt. 

  Lu«n lu«n ®Æt sù hµi lßng cña kh¸ch lªn hµng ®Çu, chÝnh v× vËy bé phËn lÔ 

t©n ®· tù ®Æt ra môc tiªu: “NhiÖt t×nh chñ ®éng ®ãn tiÕp kh¸ch, th¨m hái kh¸ch, 

cung cÊp c¸c dÞch vô cho kh¸ch,t¹o kh«ng khÝ nghØ ë kh¸ch s¹n nh­ ë nhµ. §­a 

H÷u NghÞ trë thµnh mét kh¸ch s¹n tèt nhÊt H¶i Phßng”. 

 - Giai ®o¹n ®ãn tiÕp: 



    T×m hiÓu ho¹t ®éng giao tiÕp øng xö cña nh©n viªn phôc vô t¹i kh¸ch s¹n H÷u NghÞ 

 

 

Ph¹m thÞ Nhung                Lớp VH 902 
- 48 - 

 Trong qu¸ tr×nh giao tiÕp vµ phôc vô kh¸ch nh©n viªn lÔ t©n ph¶i tr¶i qua 

nhiÒu b­íc, trong dã t¹o cho kh¸ch sù tho¶i m¸i, vui vÎ vµ hµi lßng ngay tõ kh©u 

®ãn tiÕp lµ v« cïng quan träng. 

 Nh©n viªn lÔ t©n kh¸ch s¹n H÷u NghÞ ®· t¹o ®­îc thiÖn c¶m vµ g©y ®­îc Ên 

t­îng víi kh¸ch b»ng nh÷ng lêi chµo hái kÌm theo nô c­êi t­¬i t¾n,th©n thiÖn, hä 

®ãn kh¸ch rÊt nång nhiÖt vµ tiÕp kh¸ch mét c¸ch vui vÎ. 

 Sau khi chµo hái kh¸ch, nh©n viªn lÔ t©n sÏ giíi thiÖu vµ b¸n phßng cho 

kh¸ch. Trong tr­êng hîp kh¸ch ®· ®Æt tr­íc phßng nh©n viªn lÔ t©n sÏ kiÓm tra l¹i 

c¸c th«ng tin trong phiÕu x¸c nhËn ®Æt buång ®Ó x¸c nhËn ccs th«ng tin dÆt buång 

cña kh¸ch. NÕu kh¸ch ch­a ®Æt phßng tr­íc, lÔ t©n c¨n cø vµo t×nh h×nh sö dông 

buång phßng cña kh¸ch s¹n ®Ó b¸n phßng cho kh¸ch vµ sau ®ã lµm thñ tôc nhËp 

kh¸ch s¹n. 

 Nh÷ng ngµy kh¸ch s¹n ®«ng kh¸ch, kh¸ch s¹n kh«ng cßn phßng trèng nh©n 

viªn lÔ t©n tuyÖt ®èi kh«ng ®­îc thê ¬, l¹nh nh¹t vµ cã th¸i ®é kh«ng th©n thiÖn mµ 

ph¶i niÒm në giíi thiÖu cho kh¸ch kh¸ch s¹n kh¸c phï hîp víi yªu cÇu cña kh¸ch. 

 - Giai ®o¹n phôc vô kh¸ch: 

 Bé phËn lÔ t©n lµ n¬i tiÕp xóc víi kh¸ch nhiÒu nhÊt, Ên t­îng cña kh¸ch vÒ 

kh¸ch s¹n phÇn nhiÒu lµ do nh©n viªn lÔ t©n t¹o nªn. ChÝnh v× vËy nh©n viªn lÔ t©n 

t¹i kh¸ch s¹n H÷u NghÞ lu«n phôc vô kh¸ch chu ®¸o, tËn t×nh vµ lµm kh¸ch hµi 

lßng tèi ®a ë møc ®é cã thÓ. §èi víi nh÷ng yªu cÇu cña kh¸ch lÔ t©n t¹i kh¸ch s¹n 

chÞu tr¸ch nhiÖm phèi hîp víi c¸c bé phËn kh¸c trong kh¸ch s¹n ®Ó tháa m·n nhu 

cÇu cña kh¸ch. 

 Trong qu¸ tr×nh phôc vô kh¸ch cã rÊt nhiÒu t×nh huèng ph¸t sinh x¶y ra. §ã 

lµ nh÷ng t×nh huèng kh¸ch phµn nµn, kh«ng hµi lßng vµ khi ®ã nhiÖm vô cña nh©n 

viªn lÔ t©n lµ ph¶i gi¶i quyÕt c¸c t×nh huèng ®ã sao cho kh¸ch thÊy hµi lßng vµ 

tr¸ch ¶nh h­ëng ®Õn uy tÝn cña kh¸ch s¹n. ViÖc xö lÝ c¸c t×nh huèng cña lÔ t©n sÏ 

¶nh h­ëng trùc tiÕp ®Õn hiÖu qu¶ kinh doanh vµ cã thÓ lµm mÊt ®i h×nh ¶nh ®Ñp 

trong m¾t kh¸ch vÒ kh¸ch s¹n. 

 Sau ®©y lµ mét t×nh huèng ®· ®­îc nh©n viªn lÔ t©n kh¸ch s¹n H÷u NghÞ gi¶i 

quyÕt: 
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 Mét kh¸ch n÷ lµ ng­êi n­íc ngoµi( Ng­êi MÜ) xuèng bé phËn lÔ t©n víi th¸i 

®é rÊt tøc giËn vµ phµn nµn: 

 “T«i ë phßng 408, ®iÒu hoµ phßng t«i háng tõ h«m qua mµ thêi tiÕt oi bøc 

nh­ vËy, t«i rÊt bùc m×nh. 

 §øng tr­íc t×nh huèng ®ã, nh©n viªn lÔ t©n ®· l¾ng nghe kh¸ch víi th¸i ®é 

th«ng c¶m vµ chia sÎ. Sau ®ã, lÔ t©n nhÑ nhµng tr¶ lêi: 

  “V©ng, thµnh thËt xin lçi chÞ, bé phËn söa ch÷a sÏ ®Õn sau Ýt phót n÷a. C¶m 

¬n chÞ vµ mong chÞ bá qua cho sù s¬ suÊt ®ã vµ kh¸ch s¹n sÏ xin rót kinh nghiÖm”. 

 Lóc nµy, ng­êi kh¸ch ®· hÕt tøc giËn vµ vui vÎ nãi: t«i sÏ chê trong Ýt phót 

n÷a vµ c¶m ¬n l¹i nh©n viªn lÔ t©n. 

 Víi sù khÐo lÐo cña m×nh nh©n viªn lÔ t©n ®· lµm kh¸ch b×nh tÜnh vui vÎ trë 

l¹i. Nh©n viªn lÔ t©n t¹i kh¸ch s¹n H÷u NghÞ lu«n l¾ng nghe vµ gi¶i quyÕt tèt phµn 

nµn cña kh¸ch víi ph­¬ng ch©m “kh¸ch hµng lu«n lu«n ®óng” 

 - Giai ®o¹n kh¸ch thanh to¸n vµ tiÔn kh¸ch: 

 Khi kh¸ch tr¶ phßng vµ thanh to¸n, nh©n viªn lÔ t©n th«ng b¸o cho c¸c bé 

phËn phôc vô trong kh¸ch s¹n göi l¹i phiÕu ®· sö dông dÞch vô ®Ó bæ sung cho hãa 

®¬n thanh to¸n tæng hîp, lu«n thanh to¸n mét c¸ch chÝnh x¸c vµ nhanh chãng cho 

kh¸ch. 

 Trong thêi gian kh¸ch l­u tró, nh©n viªn lÔ t©n kh¸ch s¹n ®· t¹o ®­îc Ên 

t­îng vµ t×nh c¶m tèt ®Ñp víi kh¸ch. §Õn giai ®o¹n tiÔn kh¸ch, hä vÉn thÓ hiÖn th¸i 

®é ©n cÇn, nång hËu nh­ lóc ®ãn tiÕp. Khi tiÔn kh¸ch, lÔ t©n Kh¸ch s¹n H÷u NghÞ 

lu«n hái ý kiÕn kh¸ch vÒ chÊt l­îng phôc vô, gióp kh¸ch t×m ph­¬ng tiÖn di 

chuyÓn nÕu cÇn vµ c©u nãi kh«ng thÓ thiÕu chµo kh¸ch,chóc kh¸ch ®i may m¾n vµ 

hÑn gÆp l¹i. 

 Hä ®· ®em l¹i sù hµi lßng cho kh¸ch hµng, cã rÊt nhiÒu kh¸ch hµng sau mét 

lÇn ë kh¸ch s¹n ®· quay trë l¹i vµ trë thµnh kh¸ch quen cña kh¸ch s¹n H÷u NghÞ. 

§iÒu ®ã phÇn nhiÒu nhê vµo kh¶ n¨ng giao tiÕp øng xö vµ sù phôc vô nhiÖt t×nh, 

chu ®¸o cña nh©n viªn lÔ t©n. 
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3.2.2.  Giao tiÕp øng xö víi kh¸ch cña bé phËn buång: 

*. Bé phËn buång t¹i kh¸ch s¹n H÷u NghÞ: 

 Buång kh¸ch s¹n lµ n¬i ®Ó kh¸ch l­u tró trong thêi gian nhÊt ®Þnh víi môc 

®Ých nghØ ng¬i  hoÆc lµm viÖc. 

 Bé phËn buång cã vai trß quan träng trong ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch 

s¹n. Bé phËn buång phèi hîp víi bé phËn lÔ t©n cung cÊp dÞch vô l­u tró t¹o doanh 

thu lín(50-60%)trong tæng doanh thu cña kh¸ch s¹n. H¬n n÷a, viÖc ®Èy m¹nh b¸n 

dÞch vô buång sÏ quyÕt ®Þnh viÖc më réng quy m« c¸c dÞch vô kh¸c trong kh¸ch 

s¹n. 

 Bé phËn buång phôc vô sinh ho¹t cña kh¸ch, gióp kh¸ch tháa m·n ®­îc nhu 

cÇu vÒ ë vÖ sinh, ®¶m b¶o an toµn tÝnh m¹ng vµ tµi s¶n cho kh¸ch trong thêi gian 

l­u tró… chÞu tr¸ch nhiÖm gi÷ g×n vÖ sinh t¹i c¸c tÇng ngñ, qu¶n lÝ vµ cung cÊp ®å 

v¶i cho kh¸ch. 

 Bé phËn buång cña kh¸ch s¹n cã tÊt c¶ 50 ng­êi trong ®ã cã 2 tr­ëng bé 

phËn, 12 nh©n viªn trùc buång, cßn l¹i lµ nh©n viªn dän phßng. Ng­êi trùc buång 

®Òu lµ nh÷ng ng­êi tèt nghiÖp ®¹i häc, cã nhiÖm vô ®ãn tiÕp vµ dÉn kh¸ch vµo 

phßng, giíi thiÖu vÒ c¸ch sö dông c¸c trang thiÕt bÞ trong phßng vµ c¸c dÞch vô phô 

trî cña kh¸ch s¹n. 

 Kh¸ch s¹n cã 127 phßng: 

 

Ph©n lo¹i phßng 

 

DiÖn tÝch 

Sè 

phßng 

Gi¸ 

(USD/1ngµy) 

Phßng ®«i 

(USD) 

Phßng ®¬n 

(USD) 

Phßng cao cÊp 28m2 103 50 30 30 

D·y h¹ng nhÊt 32m2 16 75 35 35 

D·y cao cÊp 62m2 08 150 85 85 

BiÖt thù 82m2 04 1.500/th¸ng 1.200/th¸ng 

 

*. Giao tiÕp øng xö cña nh©n viªn bé phËn buång: 

 Nh©n viªn trùc buång lµ nh÷ng ng­êi cã tr×nh ®é ngo¹i ng÷, lu«n thùc hiÖn 

tèt c«ng viÖc d­îc giao vµ cã kh¶ n¨ng giao tiÕp tèt. Trong phôc vô lu«n ©n cÇn, 

niÒm në, nhiÖt t×nh, chu ®¸o. 
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 Nh©n viªn dän phßng ®Òu lµ n÷ giíi, ®­îc ®µo t¹o tõ tr­êng trung cÊp vµ s¬ 

cÊp du lÞch, cã søc kháe, kinh nghiÖm vµ tÝnh trung thùc. Lµ ng­êi cã th©m niªn 

trong nghÒ, nh©n viªn bé phËn buång lµ nh÷ng ng­êi lµm viÖc tèt, lu«n th©n thiÖn, 

cëi më víi kh¸ch. Tuy nhiªn kh¶ n¨ng giao tiÕp víi kh¸ch lµ ng­êi n­íc ngoµi vÉn 

cßn rÊt hËn chÕ, bëi hä chØ cã nghiÖp vô dän buång chø kh«ng cã tr×nh ®é ngo¹i 

ng÷, chØ biÕt mét sè s¬ ®¼ng nªn giao tiÕp víi kh¸ch khã kh¨n. 

 Hä lu«n quan s¸t biÓn treo ngoµi tay cÇm ch×a khãa, nÕu lµ biÓn ®á(Don’t 

disturb me)cã nghÜa lµ kh¸ch ch­a cã nhu cÇu lµm phßng, khi kh¸ch treo biÓn 

xanh(Please clean room)th× nh©n viªn dän phßng sÏ lµm phßng cho kh¸ch. 

 Tr­íc tiªn, hä sÏ bÊm chu«ng 3 lÇn, nÕu kh¸ch cã ë trong phßng th× chµo 

kh¸ch vµ hái l¹i kh¸ch cã muèn lµm phßng kh«ng. 

 Trong qu¸ tr×nh thùc hiÖn c«ng viÖc, nh©n viªn kh¸ch s¹n H÷u NghÞ lu«n 

thùc hiÖn ®óng c¸c thao t¸c vµ yªu cÇu nh­ lµm vÖ sinh tõ trªn xuèng d­íi, tõ trong 

ra ngoµi: 

 - VÖ sinh phßng ngñ: 

  + Khi dän phßng cã 2 nh©n viªn chuÈn bÞ ®Çy ®ñ vËt t­, trang thiÕt bÞ 

cÇn thay trong mét ngµy. 

  + Khi cã kh¸ch xin phÐp hoÆc lµm trong lóc kh¸ch ®i v¾ng. 

  + Tr­íc khi vµo phßng më toµn bé cöa cho th«ng tho¸ng. 

  + Lét vá ga, ®Öm, ch¨n ®¾p, vç l¹i gèi. 

  + Thu dän ®å giÆt lµ vµo tói, ®å phÕ th¶i vµo sät r¸c, thu cèc t¸ch ®i 

ng©m vµ röa, lau s¹ch. 

  + Hót bôi, lau tÊt c¶ ®å ®¹c trong phßng. 

 - Tr¶i gi­êng: tr¶i vá ®Öm tr­íc sau ®ã ®Õn ga. 

 - Lau vµ ®¸nh röa cèc, t¸ch ®Ó vµo vÞ trÝ cò. 

 - §ãng toµn bé cöa kÝnh, kÐo rÌm. 

 - KiÓm tra l¹i lÇn cuèi vÒ kÜ thuËt. 

 - VÖ sinh phßng vÖ sinh: 

  + Më cöa lµm th«ng tho¸ng phßng. 

  + Lau kÝnh, g­¬ng soi vµ gi¸ kÝnh sau ®ã ®¸nh chËu röa mÆt. 

  + Cä röa bån t¾m. 
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  + Cä röa xung quanh phßng vÖ sinh b»ng xµ phßng sau ®ã x¶ l¹i b»ng 

n­íc s¹ch, lau kh«. 

  + Bµy biÖn l¹i dông cô: l­îc, xµ phßng, kemvµ bµn tr¶i ®¸nh r¨ng. 

  + T¾t ®Ìn, ®ãng cöa. 

 Nh©n viªn lÔ t©n kh¸ch s¹n H÷u NghÞ kh«ng nh÷ng lµm tèt c«ng viÖc cña 

m×nh mµ cßn lu«n th©n thiÖn, cëi më vµ quan t©m ®Õn së thÝch cña kh¸ch. Hä cã 

thÓ ®Æt trong phßng cña kh¸ch nh÷ng lo¹i qu¶ hay hoa theo së thÝch cña kh¸ch va 

ng­îc l¹i hä còng tr¸nh lµm nh÷ng g× kh«ng phï hîp víi së thÝch cña kh¸ch. 

 Trong nh÷ng n¨m gÇn ®©y (2007-2009) c«ng suÊt sö dông buång phßng vµo 

kho¶ng 80-85%. C«ng suÊt sö dông nh­ vËy ch­a ph¶i lµ cao v× vËy kh¸ch s¹n cÇn 

chó träng n©ng cao h¬n n÷a chÊt l­îng phôc vô, n©ng cÊp vµ hoµn thiÖn c¬ së vËt 

chÊt kÜ thuËt. §ång thêi n©ng cao hiÖu qu¶ giao tiÕp øng xö cho nh©n viªn, båi 

d­ìng tr×nh ®é ngo¹i ng÷ cho nh©n viªn. 

 

3.2.3. Giao tiÕp øng xö víi kh¸ch cña bé phËn nhµ hµng. 

 Bé phËn bµn ®­îc coi lµ ®Çu mèi trung gian vËn chuyÓn vµ ph©n phèi mãn 

¨n, ®å uèng cho kh¸ch nh»m ®¸p øng nhu cÇu thiÕt yÕu vÒ ¨n uèng cho kh¸ch 

nh»m, thùc hiÖn chøc n¨ng tiªu thô s¶n phÈm t¹o doanh thu quan träng thø hai sau 

doanh thu buång. TÝnh chÊt c«ng viÖc cña ho¹t ®éng phôc vô bµn lµ phøc t¹p mang 

tÝnh “ bÒ næi”. Bé phËn nhµ hµng lµ bé phËn cÊu thµnh trong c¸c kh¸ch s¹n hiÖn 

®¹i, nhµ hµng lµ n¬i chÕ biÕn vµ tiªu thô c¸c s¶n phÈm ¨n uèng cho kh¸ch ë kh¸ch 

s¹n vµ kh¸ch bªn ngoµi. Bao gåm phôc vô c¸c mãn ¨n ¢u ¸, phôc vô c¸c b÷a tiÖc 

lín, phôc vô héi nghÞ, héi th¶o, tiÖc c­íi…theo nhu cÇu cña kh¸ch. 

 Kh¸ch s¹n cã 3 nhµ hµng: Sao Mai, Hoa Ph­îng, Thiªn §­êng. 

Nhà hàng Sao Mai 

    - Với mong muốn không ngừng nâng cao chất lượng phục vụ và đa dạng 

hoá sản phẩm. Nhà hàng Sao Mai (tầng 10) chuyên phục vụ các món ăn Âu, Á, hải 

sản tươi sống... 

    - Được trang bị cơ sở vật chất hiện đại và sang trọng với các đầu bếp 

hàng đầu chắc chắn sẽ làm hài lòng Quý khách. 
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    - Khả năng phục vụ từ 400 đến 600 khách cùng lúc, Nhà hàng là nơi lý 

tưởng cho việc tổ chức các bữa tiệc chiêu đãi lớn, tiệc cưới, hội nghị, hội thảo, 

phục vụ các đoàn khách du lịch...Nhà hàng có các phòng tiệc được thiết kế  hài 

hoà riêng biệt. 

    - Nhà hàng phục 24/24 giờ tất cả các ngày  

    - Thực đơn và giá cả sẽ được thoả thuận theo yêu cầu của Quý khách. 

Nhà hàng Hoa Phượng 

 - Nằm ở vị trí tầng G và tầng 1 của khách sạn, Nhà hàng chuyên phục vụ 

các món ăn Á, hải sản tươi sống... 

 - Do các đầu bếp hàng đầu tại Hải Phòng chế biến và đội ngũ nhân viên 

được đào tạo và tuyển chọn chắc chắn sẽ làm hài lòng Quý khách. 

 - Với khả năng phục vụ từ 600 đến 1000 kh¸ch cïng lóc, Nhà hàng là nơi lý 

tưởng để phục vụ c¸c bữa tiệc lớn, hội nghị, hội thảo,... 

Nhµ hµng Thiªn §­êng: 

  Chuyªn phôc vô mãn ¨n Hµ Néi - HuÕ – Sµi Gßn vµ h¶i s¶n C¸t Bµ. 

 

 Víi kh¸ch s¹n cã quy m« lín nh­ kh¸ch s¹n H÷u NghÞ th× bé phËn ¨n uèng 

do mét gi¸m ®èc ®iÒu hµnh, trong ®ã cã gi¸m ®èc phô tr¸ch c¸c nhµ hµng, quÇy 

bar vµ bé phËn tiÖc. C¸c nhµ hµng vµ quÇy bar vµ bé phËn tiÖc ho¹t ®éng ®éc lËp 

nh­ng cã quan hÖ mËt thiÕt víi nhau. 

 Trong nhµ hµng th× nh©n viªn nhµ bµn trùc tiÕp tiÕp xóc víi kh¸ch, phôc vô 

kh¸ch nh÷ng mãn ¨n ngon víi kh«ng khÝ vui t­¬i sù phôc vô nhiÖt t×nh,chu ®¸o. 

§iÒu ®ã sÏ gióp kh¸ch nhí tíi nhµ hµng vµ g©y ®ùoc Ên t­îng ®Ó kh¸ch quay l¹i 

lÇn sau. 

 Nh©n viªn phôc vô bµn lµ ng­êi trùc tiÕp phôc vô kh¸ch ¨n uèng t¹i bµn. 

Trong kh¸ch s¹n H÷u NghÞ, bé phËn nhµ hµng cã nh©n viªn chuyªn phôc vô mãn 
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¨n, nh©n viªn chuyªn phôc vô ®å uèng. Hä lµ nh÷ng ng­êi trÎ tuæi,nhanh nhÑn, 

lÞch sù vµ thÓ hiÖn ®­îc tÝnh chuyªn nghiÖp trong phôc vô v× phÇn lín hä ®Òu ®­îc 

®µo t¹o nghiÖp vô phôc vô. Lµ mét kh¸ch s¹n lín vµ uy tÝn nªn sè l­îng kh¸ch ®Æt 

tiÖc vµ tiÖc c­íi kh¸ lín v× vËy mµ c­êng ®é lao ®éng cña nh©n viªn nhµ bµn lµ rÊt 

cao nh­ng hä vÉn lu«n gi÷ ®­îc nô c­êi trªn m«i khi phôc vô, t¹o ®­îc kh«ng khÝ 

tho¶i m¸i, dÔ chÞu cho kh¸ch ®i ¨n uèng b»ng th¸i ®é phôc vô niÒm në, chu ®¸o, c­ 

xö nhÑ nhµng khÐo lÐo trong giao tiÕp víi kh¸ch. 

 Tuy nhiªn kh¶ n¨ng giao tiÕp víi kh¸ch n­íc ngoµi cña nh©n viªn nhµ bµn 

ch­a thËt tèt bëi tr×nh ®é ngo¹i ng÷ cßn h¹n chÕ, vèn tõ Ýt so víi yªu cÇu. V× vËy 

yªu cÇu ng­êi phôc vô bµn ph¶i båi d­ìng, n©ng cao tr×nh ®é ngo¹i ng÷ ®Ó t¹o chÊt 

l­îng giao tiÕp øng xö víi kh¸ch. 

 Khi kh¸ch vµo nhµ hµng nh©n viªn phôc vô bµn b­íc ®Õn gÇn kh¸ch, mØm 

c­êi chµo kh¸ch vµ dÉn kh¸ch vµo bµn. 

 Bé phËn bµn phèi hîp víi bé phËn bÕp ®Ó phôc vô nh÷ng mãn ¨n ®å uèng 

theo yªu cÇu cña kh¸ch. Vµ c©u nãi kh«ng thÓ thiÕu cña nh©n viªn nhµ bµn lµ 

“Chóc quý kh¸ch ngon miÖng”, khi kh¸ch ¨n uèng ng­êi phôc vô bµn lu«n ®øng 

phÝa sau kh¸ch ®Ó quan s¸t c¸c tÝn hiÖu trong ¨n uèng, khi kh¸ch cã yªu cÇu g× th× 

cã thÓ ®¸p øng mét c¸ch nhanh chãng. 

 Cã thÓ cã nhiÒu vÊn ®Ò ph¸t sinh trong qu¸ tr×nh phôc vô kh¸ch ¨n uèng nh­ 

kh¸ch kh«ng hµi lßng vÒ thøc ¨n, mét sè kh¸ch nam sau khi ®· cã men r­îu th× cã 

nh÷ng hµnh ®éng kh«ng t«n träng víi n÷ phôc vô. Víi nh÷ng tr­êng hîp nh­ trªn 

nh©n viªn phôc vô ph¶i khÐo lÐo vµ nhÑ nhµng ®Ó kh«ng lµm mÊt lßng kh¸ch vµ 

kh«ng ¶nh h­ëng ®Õn hiÖu qu¶ ho¹t ®éng kinh doanh cña nhµ hµng. 

 Trong phôc vô ¨n uèng, nÕu ng­êi phôc vô bµn cã th¸i ®é l¹nh nh¹t kh«ng 

®em l¹i sù hµi lßng cho kh¸ch, kh¸ch sÏ kh«ng ®Õn nhµ hµng thªm mét lÇn nµo 

n÷a. 

 T¹i kh¸ch s¹n H÷u NghÞ nh©n viªn phôc vô bµn lu«n ®em l¹i cho kh¸ch sù 

hµi lßng b»ng t¸c phong phôc vô nhanh nhÑn, ©n cÇn, chu ®¸o, lÞch sù.  
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3.2.4. Giao tiÕp øng xö víi kh¸ch cña bé phËn l÷ hµnh. 

 §èi víi mét sè kh¸ch s¹n cßn cã thªm bé phËn nµy chuyªn tæ chøc c¸c 

chuyÕn du lÞch theo yªu cÇu cña kh¸ch trong vµ ngoµi kh¸ch s¹n. §èi víi c¸c c«ng 

ty kh¸ch s¹n lín bé phËn nµy cßn tæ chøc c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch trong vµ ngoµi 

n­íc, quèc tÕ.  

 Nh©n viªn ®iÒu hµnh ë bé phËn l÷ hµnh H÷u NghÞ lµ nh÷ng ng­êi tèt nghiÖp 

§¹i häc Ngo¹i Ng÷ vµ chuyªn ngµnh du lÞch vµ cã kh¶ n¨ng giao tiÕp tèt, lu«n vui 

vÎ, c­ xö khÐo lÐo, nhÑ nhµng víi kh¸ch, thÓ hiÖn ®­îc t¸c phong vµ tÝnh c¸ch cña 

ng­êi lµm du lÞch. Nh÷ng ng­êi ®iÒu hµnh còng nhËn thøc ®­îc tÇm quan träng 

cña giao tiÕp øng xö trong c«ng viÖc cña hä nªn hä lu«n häc hái trao dåi kiÕn thøc 

vÒ giao tiÕp øng xö, ®· ®­îc häc nhiÒu líp vÒ nghÖ thuËt giao tiÕp vµ nghÖ thuËt 

®µm ph¸n trong kinh doanh. 

 Trªn thÞ tr­êng H¶i phßng cã rÊt nhiÒu c«ng ty l÷ hµnh lu«n chµo ®ãn kh¸ch 

b»ng c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch hÊp dÉn víi gi¸ c¶ t­¬ng ®èi thÊp dÉn ®Õn bé phËn l÷ 

hµnh kh¸ch s¹n H÷u NghÞ gÆp rÊt nhiÒu khã kh¨n. Khi ®ã vai trß cña ng­êi lµm 

®iÒu hµnh lµ ph¶i lµm sao thuyÕt phôc ®­îc kh¸ch, kh¸ch ®· ®Õn th× kh«ng ®Ó 

kh¸ch ph¶i ®i. V× vËy rÊt cÇn sù linh ho¹t, khÐo lÐo trong giao tiÕp øng xö víi 

kh¸ch. 

 * Giao tiÕp øng xö cña h­íng dÉn viªn:  

 H­íng dÉn viªn lµ ng­êi ®¶m nhiÖm phÇn viÖc rÊt quan träng, phøc t¹p nhÊt 

trong c«ng ®o¹n thùc hiÖn ch­¬ng tr×nh, lµ ng­êi v« cïng quan träng trong viÖc t¹o 

Ên t­îng víi kh¸ch, kh¸ch cã quay trë l¹i sö dông s¶n phÈm lÇn tiÕp theo hay 

kh«ng phô thuéc phÇn lín vµo tr×nh ®é nghiÖp vô vµ kh¶ n¨ng giao tiÕp øng xö cña 

h­íng dÉn viªn. 

 H­íng dÉn viªn kh¸ch s¹n H÷u NghÞ lµ nh÷ng ng­êi trÎ ®Ñp, n¨ng ®éng, cã 

søc kháe vµ kinh nghiÖm lµm viÖc, cã kh¶ n¨ng giao tiÕp tèt, øng xö linh ho¹t khi 

thùc hiÖn c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch.  

§a sè hä ®­îc ®µo t¹o theo ®óng chuyªn ngµnh , tèt nghiÖp ®¹i häc chuyªn ngµnh 

du lÞch. 

 H­íng dÉn viªn ®·  nhËn thøc ®­îc tÇm quan träng cña c«ng viÖc mµ m×nh 

lµm, hä nh×n thÊy ®­îc ý nghÜa cña viÖc giao tiÕp øng xö tèt ®èi víi ho¹t ®éng kinh 
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doanh du lÞch nªn ®· kh«ng ngõng tù g¸c t×m hiÓu vÒ nghÖ thuËt giao tiÕp øng xö. 

Trªn thùc tÕ trong qu¸ tr×nh thùc hiÖn c«ng iÖc h­íng dÉn, hÇu hÕt c¸c h­íng dÉn 

viªn ®Òu ©n cÇn, niÒm në, phôc vô kh¸ch du lÞch nhiÖt t×nh, lÞch sù, chu ®¸o, ®o¸n 

biÕt ®­îc ®Æc ®iÓm t©m lÝ cña tõng lo¹i kh¸ch mµ cã giao tiÕp øng xö phï hîp. 

 - Giai ®o¹n ®ãn tiÕp kh¸ch. 

 Ên t­îng ban ®Çu cña kh¸ch víi h­íng h­íng dÉn viªn cã ý nghÜa quan 

träng, ¶nh h­ëng s©u s¾c ®Õn mèi quan hÖ gi÷a ®oµn kh¸ch víi h­íng dÉn viÓntong 

suèt chuyÕn ®i. H­íng dÉn viªn t¹i trung t©m l÷ hµnh kh¸ch s¹n H÷u NghÞ lu«n t¹o 

®­îc Ên t­îng ban ®Çu tèt ®Ñp víi kh¸ch du lÞch, hä lu«n ®ãn kh¸ch ®óng giê, 

®óng ®iÓm hÑn ®· ghi trong hîp ®ång. 

 H­íng dÉn viªn lµm quen víi kh¸ch, tù giíi thiÖu tªn, chøc danh, nhiÖm vô 

vµ kh«ng qu¶n viÖc chóc mõng kh¸ch ®Õn, chóc chuyÕn ®i vui vÎ, thµnh c«ng. 

 - Giai ®o¹n phôc vô kh¸ch. 

 Trong mét ch­¬ng tr×nh du lÞch h­íng dÉn viªn ph¶i thùc hiÖn rÊt nhiÒu 

c«ng viÖc: thuyÕt minh h­íng dÉn, tæ chøc ¨n nghØ cho kh¸ch víi c­êng ®é lao 

®éng rÊt lín vµ chÞu nhiÒu ¸p lùc ®em l¹i. H­íng dÉn viªn kh¸ch s¹n H÷u NghÞ 

lu«n gi÷ ®­îc th¸i ®é b×nh tÜnh, vui vÎ, nhiÖt t×nh h­íng dÉn kh¸ch. 

 Khi thuyÕt minh trªn ®­êng ®i, h­íng dÉn viªn lu«n c¨n cø vµo t×nh tr¹ng 

søc kháe cña kh¸ch mµ quyÕt ®Þnh néi dung thuyÕt minh. NÕu kh¸ch tá ra mÖt 

mái, cÇn nghØ ng¬i, yªn tÜnh th× h­íng dÉn viªn chØ cung cÊp nh÷ng néi dung 

th«ng tin cÇn thiÕt víi th¸i ®é ©n cÇn vµ c¶m th«ng víi kh¸ch. Hä lµ ng­êi tiÕp xóc, 

g¾n bã víi kh¸ch du lÞch trong suèt chuyÕn ®i, lu«n quan t©m tíi mäi thµnh viªn 

trong ®oµn vµ lu«n t¹o ra bÇu kh«ng khÝ vui vÎ trong ®oµn. 

 Trong c¸c chuyÕn ®i nhiÒu khi ph¸t sinh nh÷ng t×nh huèng tõ ®¬n gi¶n ®Õn 

phøc t¹p kh«ng hay x¶y ra, h­íng dÉn viªn kh¸ch s¹n H÷u NghÞ ®Òu b×nh tÜnh, linh 

ho¹t, gi¶i quyÕt vÊn ®Ò mét c¸ch nhanh chãng, chÝnh x¸c. 

 - Giai ®o¹n tiÔn kh¸ch. 

 NÕu nh­ trong giai ®o¹n ®ãn kh¸ch vµ phôc vô kh¸ch, h­íng dÉn viªn ®· t¹o 

®­îc Ên t­îng tèt ®Ñp víi kh¸ch du lÞch, th× trong giai ®o¹n tiÔn kh¸ch, ng­êi 

h­íng dÉn viªn ph¶i ©n cÇn, niÒm në, nhiÖt t×nh gióp ®ì kh¸ch.. Lu«n gióp ®ì 

kh¸ch lµm thñ tôc h¶i quan, th­¬ng vô vµ an ninh ( ®èi víi kh¸ch quèc tÕ) vµ gióp 
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kh¸ch vËn chuyÓn hµnh lÝ. Khi chia tay, hä lu«n nãi lêi c¶m ¬n vµ hi väng ®­îc 

phôc vô lÇn sau, chê kh¸ch lªn ph­¬ng tiÖn vËn chuyÓn, kh«ng tá ra n«n nãng vµ 

sèt s¾ng trong viÖc tiÔn kh¸ch. 

 Sau mçi ch­¬ng tr×nh du lÞch, h­íng dÉn viªn ®Òu xin ý kiÕn tõ phÝa kh¸ch 

du lÞch vÒ chÊt l­îng ch­¬ng tr×nh vµ th¸i ®é cña h­íng dÉn viªn qua phiÕu tr­ng 

cÇu ý kiÕn. KÕt qu¶ thu ®­îc hÇu hÕt lµ kh¸ch hµi lßng vÒ chuyÕn du lÞch vµ h­íng 

dÉn viªn. 

 Cã thÓ nãi trong qu¸ tr×nh thùc hiÖn h­íng dÉn, ng­êi h­íng dÉn viªn ®· 

ph¸t huy ®­îc kh¶ n¨ng giao tiÕp øng xö tèt ®Ñp víi kh¸ch du lÞch vµ ®em l¹i hiÖu 

qu¶ c«ng viÖc cao. 

 

3.2.5. Giao tiÕp øng xö víi kh¸ch cña bé phËn kinh doanh tiÕp thÞ. 

 ChÞu tr¸ch nhiÖm vÒ kinh doanh c¸c lo¹i buång, cung cÊp c¸c dÞch vô héi 

nghÞ, xóc tiÕn th­¬ng m¹i, qu¶ng c¸o vµ ®èi ngo¹i, t×m kiÕm thÞ tr­êng nguån 

kh¸ch cho kh¸ch s¹n… 

 - Phßng kinh doanh tiÕp thÞ cã chøc n¨ng:  

 + Kinh doanh phßng kh¸ch: tham gia nghiªn cøu vµ dù ®o¸n vÒ thÞ tr­êng, 

tham gia vµo viÖc ®Þnh gi¸ cho thuª phßng vµ lËp kÕ ho¹ch kinh doanh phßng 

kh¸ch. Dù tï vÒ sè phßng kh¸ch vµ c«ng viÖc cô thÓ khi kh¸ch tíi ¨n nghØ. 

 + Phô tr¸ch viÖc kinh doanh phßng häp quèc tÕ, nhµ hµng, quÇy bar, phôc vô 

®¸m c­íi, ®¸m tiÖc, c©u l¹c bé søc kháe, hå b¬i, s©n tennis, v¨n phßng cho thuª, 

phßng tËp thÓ dôc… 

 + Ph¸t triÓn vµ gi÷ v÷ng mèi quan hÖ víi c¸c ®èi t¸c nh­ c¸c c«ng ty ®¹i 

diÖn ë n­íc ngoµi, c¸c c«ng ty hµng kh«ng, l÷ hµnh, c¸c ®¬n vÞ kinh doanh kh¸c cã 

quan hÖ thu chi, chuyÓn kho¶n víi kh¸ch s¹n. 

 + Nghiªn cøu thÞ tr­êng, n¾m v÷ng c¸c th«ng tin vµ lËp hå s¬ th«ng tin vÒ 

c¸c ®èi thñ c¹nh tranh trªn c¸c ph­¬ng diÖn nh­ s¶n phÈm, chÝnh s¸ch gi¸ c¶ vµ 

ch­¬ng tr×nh kinh doanh. 

 + TËp hîp c¸c t­ liÖu liªn quan ®Õn kh¸ch trong thêi gian kh¸ch ¨n nghØ t¹i 

kh¸ch s¹n ®Ó ®­a vµo hå s¬ l­u tr÷. 
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 + X¸c ®Þnh thÞ tr­êng mòi nhän, lªn kÕ ho¹ch kinh doanh, ®Ò xuÊt víi l·nh 

®¹o c¸c chÝnh s¸ch cô thÓ, c¸c ch­¬ng tr×nh chiÕn l­îc vµ khuyÕn m·i trong nh÷ng 

thêi ®iÓm cô thÓ. 

 Bé phËn nµy cã thÓ tiÕp xóc trùc tiÕp hoÆc gi¸n tiÕp víi kh¸ch hµng ®Ó giíi 

thiÖu c¸c ch­¬ng tr×nh còng nh­ dÞch vô cña kh¸ch s¹n. V× vËy th¸i ®é ©n cÇn, 

niÒm në víi kh¸ch, t¹o cho kh¸ch c¶m gi¸c gÇn gòi th©n thiÖn mÆc dï kh¸ch ch­a 

ë t¹i kh¸ch s¹n. Trong suèt qu¸ tr×nh giao tiÕp ph¶i g©y ®­îc thiÖn c¶m tõ phÝa 

kh¸ch hµng. §iÒu nµy ®ãng vai trß quan träng trong viÖc kh¸ch cã mua s¶n phÈm 

cña kh¸ch s¹n hay kh«ng. Ngay tõ kh©u tiÕp xóc ®Çu tiªn, bé phËn kinh doanh tiÕp 

thÞ cÇn t×m hiÓu nhu cÇu còng nh­ së thÝch cña kh¸ch hµng ®Ó th«ng qua ®ã cã thÓ 

giíi thiÖu s¶n phÈm cña m×nh theo sù mong ®îi cña kh¸ch hµng. Do vËy, trong 

giao tiÕp nh©n viªn kinh doanh tiÕp thÞ ph¶i lÞch sù, khÐo lÐo, cã v¨n hãa. 

 

3.2.6. Giao tiÕp øng xö víi kh¸ch cña c¸c bé phËn kh¸c trong kh¸ch s¹n H÷u 

nghÞ. 

* Bé phËn kÕ to¸n. 

 Phßng kÕ to¸n tµi vô còng cã chøc n¨ng phô tr¸ch qu¶n lÝ c«ng t¸c tµi chÝnh 

nh­ ë c¸c c«ng ty kinh doanh kh¸c. 

 - NhiÖm vô: 

  + KiÓm tra c¸c b¸o c¸o thu ng©n phßng kh¸ch. 

 + KiÓm tra b¸o c¸o vµ chøng tõ cña nh©n viªn thu ng©n t¹i bé phËn tiÒn 

s¶nh. 

 + KiÓm tra c¸c b¸o c¸o nép tiÒn cña nh©n viªn thu ng©n. 

 + Vµo sæ thu nhËp tõ kh©u Èm thùc vµ c¸c thu nhËp kh¸c trong ngµy. 

 + §èi chiÕu b¸o biÓu kh¸ch ¨n nghØ t¹i kh¸ch s¹n, s¾p xÕp vµ kiÓm tra biªn 

lai ghi nî. 

 + §èi chiÕu c¸c b¸o biÓu cã liªn quan ®Õn kiÓm tra ch÷ kÝ, mËt m· vµ thêi 

gian sö dông thÎ tÝn dông. 

 + In b¸o c¸o mçi ngµy ®Ó göi lªn Ban gi¸m ®èc vµo s¸ng h«m sau. 

 + S¾p xÕp c¸c chøng tõ nî cña kh¸ch rêi Kh¸ch s¹n trong ngµy. 
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 Bé phËn kÕ to¸n kh«ng trùc tiÕp phôc vô kh¸ch nh­ng vai trß cña bé phËn 

nµy l¹i rÊt quan träng. Qóa tr×nh lµm viÖc nhanh chãng, chÝnh x¸c cña bé phËn kÕ 

to¸n sÏ gióp cho viÖc thanh to¸n cña kh¸ch mau lÑ. 

§ång thêi dÓ tr¸ch r¾c rèi vµ cã thÓ x¶y ra xung ®ét gi÷a kh¸ch hµng víi kh¸ch s¹n 

th× bé phËn kÕ to¸n, kiÓm to¸n cÇn lµm tèt c«ng t¸c kiÓm tra kh¶ n¨ng thanh to¸n 

cña kh¸ch. Cã kh«ng Ýt tr­êng hîp trong thêi gian l­u tró kh¸ch gäi nh÷ng lo¹i 

r­îu ®¾t tiÒn hoÆc sö dông nh÷ng dÞch vô cao cÊp nh­ dÞch vô gióp viÖc thuª 

nh­ng l¹i kh«ng cã kh¶ n¨ng thanh to¸n. V× vËy kiÓm to¸n viªn trong kh¸ch s¹n 

kiªm lu«n vai trß nµy. 

 Tãm l¹i, bé phËn tµi chÝnh kÕ to¸n chÞu tr¸ch nhiÖm theo dâi mäi ho¹t ®éng 

tµi chÝnh cña kh¸ch s¹n, thùc hiÖn c¸c c«ng viÖc kÕ to¸n, kiÓm so¸t thu nhËp vµ 

mua b¸n, lËp c¸c kho¶n tiÒn nép ng©n hµng, thu håi c¸c kho¶n nî tr¶ chËm, b¶o 

qu¶n tiÒn mÆt…  

* Bé phËn an ninh. 

 Trong ngµnh Kh¸ch s¹n yÕu tè an toµn ®­îc ®Æt lªn hµng ®Çu. Lµm tèt c«ng 

t¸c b¶o vÖ an toµn kh¸ch s¹n lµ tiÒn ®Ò c¬ b¶n cho mäi ho¹t ®éng kh¸c cña kh¸ch 

s¹n. Bé phËn b¶o vÖ lµm tèt c«ng t¸c cña m×nh ch¼ng nh÷ng gióp c¸c bé phËn kh¸c 

cña kh¸ch s¹n ho¹t ®éng b×nh th­êng mµ cßn b¶o vÖ an toµn cho kh¸ch. 

 NhiÖm vô chñ yÕu cña bé phËn nµy lµ b¶o vÖ lîi Ých cña kh¸ch s¹n, t¨ng 

c­êng c«ng t¸c b¶o vÖ néi bé, ®Ò ra c¸c chÕ ®é, quy ®Þnh vµ c¸c biÖn ph¸p an toµn 

cã hiÖu qu¶, tuyªn truyÒn gi¸o dôc ph¸p luËt, n©ng cao ý thøc b¶o vÖ an toµn cña 

c¸n bé c«ng nh©n viªn, phßng ngõa x¶y ra c¸c sù cè bÊt ngê. 

 Bé phËn b¶o vÖ cã nhiÖm vô b¶o vÖ an toµn tµi s¶n cña kh¸ch s¹n, ®¶m b¶o 

tÝnh m¹ng vµ tµi s¶n cña kh¸ch kh«ng bÞ x©m ph¹m. 

*Bé phËn nh©n sù:  

 - Phßng tæ chøc nh©n sù cã nhiÖm vô: 

 + LËp ra c¸c tiªu chuÈn tuyÓn dông c¸n bé víi c¸c chøc danh cô thÓ. 

 + Lªn kÕ ho¹ch ®µo t¹o chuyªn m«n vµ nghiÖp vô ®èi víi c¸c nh©n viªn 

trong diÖn quy ho¹ch c¸n bé nguån vµ c¸n bé qu¶n lÝ. §Ò xuÊt víi ban Gi¸m ®èc 

kÕ ho¹ch bæ nhiÖm. 

 + Theo dâi c«ng t¸c thi ®ua trong toµn ®¬n vÞ. 
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 + LËp vµ b¶o qu¶n hå s¬ cña tÊt c¶ c¸c c¸n bé c«ng nh©n viªn trong kh¸ch 

s¹n. 

 §©y còng lµ bé phËn kh«ng giao tiÕp trùc tiÕp víi kh¸ch hµng nh­ng nÕu bé 

phËn nµy kh«ng lµm tèt vai trß cña m×nh lµ tuyÓn chän nh÷ng ng­êi thùc sù cã 

n¨ng lùc lµm viÖc t¹i kh¸ch s¹n th× qu¸ tr×nh giao tiÕp øng xö víi kh¸ch sÏ gÆp 

nhiÒu khã kh¨n. §Ó kh¸ch hµng thùc sù hµi lßng víi sù giao tiÕp øng xö cña nh©n 

viªn phôc vô t¹i kh¸ch s¹n. §iÒu nµy hoµn toµn phô thuéc vµo kh©u tuyÓn dông vµ 

®µo t¹o cña bé phËn nh©n sù. §ã lµ nÒn mãng t¹o nªn nh÷ng con ng­êi cã v¨n hãa 

trong giao tiÕp. 

* Bé phËn söa ch÷a. 

 Bé phËn nµy cã nhiÖm vô gi¸m s¸t vµ söa ch÷a c¸c trang thiÕt bÞ cña kh¸ch 

s¹n khi bÞ trôc trÆc hay h­ háng. 

 

3.2.7. Quy t¾c “10 ®iÓm”®­îc ¸p dông cho tÊt c¶ c«ng nh©n viªn cña kh¸ch s¹n. 

 §©y lµ “10 ®iÓm” cÇn cã trong giao tiÕp d­íi d¹ng c¸c tõ khãa, cÇn ®èi 

chiÕu víi b¶n th©n ®Ó kh¾c phôc nh÷ng thiÕu sãt, v× nÕu kh«ng sÏ kh«ng g©y ®­îc 

thiÖn c¶m, thËm chÝ cßn g©y ¸c c¶m víi ng­êi giao tiÕp. 

- ¢n cÇn:  

 Trong giao tiÕp tr¸nh tá ra thê ¬, l¹nh nh¹t hoÆc cã vÎ mÆt khã ®¨m ®¨m, bùc 

tøc. Lu«n cÇn thÓ hiÖn sù quan t©m vµ t«n träng ®èi t­îng giao tiÕp. 

- Ngay ng¾n: 

 Trang phôc hîp c¸ch, kh«ng tïy tiÖn, luém thuém, t¸c phong kh«ng tá ra lÒ mÒ, 

dÆt dÑo. 

- Chuyªn chó: 

 Kh«ng lµm viÖc riªng trong giao tiÕp, nhÊt lµ c¾t mãng tay, c¾t mãng ch©n hoÆc 

®èi víi n÷ lµ trang ®iÓm. 

- §Ünh ®¹c: 

 Kh«ng tr¶ lêi thñng th¼ng, hái c©u nµo tr¶ lêi c©u Êy, c¸ch nãi thiÕu chñ ng÷, 

céc lèc, nh¸t gõng. 

- §ång c¶m: 
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 CÇn thÓ hiÖn c¶m xóc ®óng lóc, ®óng chç, m¾t lu«n h­íng vÒ ng­êi ®èi tho¹i 

bµy tá sù quan t©m, ®ång c¶m. 

- ¤n hßa: 

 Tr¸nh vung tay tïy tiÖn, ®Æc biÖt lµ chØ ngãn tay vÒ phÝa mÆt ®èi t­îng giao tiÕp 

“nhÞp ®iÖu”cña lêi nãi “®anh thÐp”cña m×nh.CÇn cã th¸i ®é «n hßa. 

- Râ rµng: 

 Kh«ng nãi qu¸ to, kiÓu nãi oang oang hoÆc nãi qu¸ nhiÒu.Tr¸nh nãi l¹c ®Ò hoÆc 

nãi qu¸ nhá, kiÓu lÝ nhÝ khiÕn ng­êi nghe ph¶i c¨ng tai míi nghe râ. 

- NhiÖt t×nh: 

 ThÓ hiÖn sù s½n sµng phèi hîp gióp ®ì ng­êi kh¸c khi cÇn thiÕt. §õng tá ra khã 

kh¨n, Ých kØ. 

- NhÊt qu¸n: 

 Ph¶i kh¾c phôc sù bÊt nhÊt, thay ®æi tïy tiÖn, chèi ph¨ng nh÷ng ®iªï ®· nãi ra 

hoÆc dÔ dµng høa nh­ng kh«ng lµm theo lêi høa. §ã lµ lo¹i ng­êi ai còng muèn 

tr¸nh xa. 

- Khiªm nh­êng:  

 Tr¸nh tranh luËn khi kh«ng cÇn thiÕt, hoÆc thÝch béc lé sù hiÓu biÕt, sù kh«n 

ngoan cña m×nh h¬n ng­êi, thÝch dån ®èi t­îng giao tiÕp vµo thÕ bÝ ®Ó dµnh phÇn 

th¾ng vÒ m×nh. 

 

3.2.8. KÕt qu¶ tr­ng cÇu ý kiÕn vÒ giao tiÕp øng xö cña ng­êi phôc vô víi kh¸ch 

ë kh¸ch s¹n H÷u NghÞ. 

  Th¸ng 6/2009, trªn c¬ së ®iÒu tra vÒ giao tiÕp øng xö cña nh©n viªn phôc vô 

kh¸ch t¹i kh¸ch s¹n H÷u NghÞ, t«i ®· tiÕn hµnh ph¸t phiÕu ®iÒu tra theo mÉu víi 

tæng sè phiÕu lµ 100, trong ®ã phiÕu dµnh cho kh¸ch du lÞch lµ 40, cho ng­êi phôc 

vô lµ 30, cho kh¸ch l­u tró dµi ngµy t¹i kh¸ch s¹n lµ 30. 

 *.KÕt qu¶ ®iÒu tra th«ng qua phiÕu dµnh cho kh¸ch du lÞch: 

 Sè phiÕu ph¸t ra lµ 40, thu vÒ 40. 

 C©u hái 1: 

 Sù giao tiÕp øng xö cña h­íng dÉn viªn víi kh¸ch ®­îc quý kh¸ch ®¸nh gi¸ 

nh­ thÕ nµo? 



    T×m hiÓu ho¹t ®éng giao tiÕp øng xö cña nh©n viªn phôc vô t¹i kh¸ch s¹n H÷u NghÞ 

 

 

Ph¹m thÞ Nhung                Lớp VH 902 
- 62 - 

 100% kh¸ch chän: 

 Cã th¸i ®é ©n cÇn, nhiÖt t×nh víi kh¸ch. 

 C­ xö lÞch sù, khÐo lÐo vµ cã v¨n  hãa. 

 C©u hái 2: Trong qu¸ tr×nh ®ãn tiÕp kh¸ch, quý kh¸ch ®¸nh gi¸ vÒ sù giao 

tiÕp øng xö cña HDV nh­ thÕ nµo? 

 100% kh¸ch tr¶ lêi: 

 §ãn kh¸ch ®óng giê. 

 ¢n cÇn, niÒm në chµo hái kh¸ch, 

  C©u hái 3: 

 Trong qu¸ tr×nh thùc hiÖn Tour giao tiÕp øng xö cña HDV víi quý kh¸ch 

nh­ thÕ nµo? 

 89% kh¸ch tr¶ lêi: 

 Phôc vô chu ®¸o, quan t©m ®Õn du kh¸ch. 

 Phôc vô ®óng, ®ñ yªu cÇu cña kh¸ch. 

 C©u hái 4: 

 Trong qu¸ tr×nh tiÔn kh¸ch, quý kh¸ch ®¸nh gi¸ vÒ sù giao tiÕp øng xö cña 

HDV nh­ thÕ nµo? 

 100% Kh¸ch tr¶ lêi: 

 Nãi lêi c¶m ¬n khi t¹m biÖt kh¸ch. 

 Hi väng ®­îc phôc vô kh¸ch lÇn sau. 

 C©u hái 5: 

 Qóy kh¸ch ®¸nh gi¸ vÒ chÊt l­îng ch­¬ng tr×nh du lÞch nµy nh­ thÕ nµo? 

 88% kh¸ch tr¶ lêi: 

 HDV nhiÖt t×nh, chu ®¸o. 

 ChÊt l­îng ch­¬ng tr×nh tèt. 

 * KÕt qu¶ ®iÒu tra th«ng qua phiÕu dµnh cho ng­êi phôc vô du lÞch: 

 - Khi ®ãn tiÕp kh¸ch: 

 100% kh¸ch tr¶ lêi: 

 ¢n cÇn, niÒm në ®Õn chç kh¸ch chµo kh¸ch. 

 T­¬i c­êi khi ®ãn tiÕp kh¸ch. 

 - Khi phôc vô: 
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 T×m hiÓu nhu cÇu cña kh¸ch. 

 kÝch ®éng sù quan t©m cña kh¸ch khi giíi thiÖu hµng ho¸, dÞch vô. 

 T¹o kh¸t väng muèn sö dông hµng hãa, dÞch vô cña kh¸ch. 

 Thanh to¸n cho kh¸ch. 

 - Khi tiÔn kh¸ch: 

 C¶m ¬n kh¸ch. 

 Tá ra mong muèn ®­îc gÆp l¹i kh¸ch ®Ó phôc vô lÇn sau. 

 * KÕt qu¶ ®iÒu tra th«ng qua phiÕu dµnh cho kh¸ch l­u tró: 

 C©u hái 1: 

 Qóy kh¸ch ®¸nh gi¸ vÒ kÜ n¨ng giao tiÕp cña nh©n viªn kh¸ch s¹n nãi chung 

nh­ thÕ nµo? 

 80% kh¸ch lùa chän lµ tèt, 20% kh¸ch chän kh¸, kh«ng cã c©u tr¶ lêi trung 

b×nh vµ kÐm. 

 C©u hái 2: 

 Qóy kh¸ch ®¸nh gi¸ viÖc giao tiÕp øng xö trong qu¸ tr×nh ®ãn tiÕp kh¸ch 

nh­ thÕ nµo? 

 90% kh¸ch chän c©u tr¶ lêi tèt, 10% lµ kh¸. 

 C©u hái 3: 

 Qóy kh¸ch ®¸nh gi¸ viÖc giao tiÕp øng xö trong qu¸ tr×nh phôc vô h­íng dÉn 

kh¸ch ®i tham quan nh­ thÕ nµo? 

 78% kh¸ch chän tèt, 8% kh¸ch chän kh¸ tèt, 14% kh¸ch kh«ng tr¶ lêi. 

 C©u hái 4: 

 Qóy kh¸ch ®¸nh gi¸ viÖc giao tiÕp øng xö phôc vô kh¸ch khi l­u tró t¹i 

kh¸ch s¹n H÷u NghÞ nh­ thÕ nµo? 

 90% chän tèt, 10% chän kh¸. 

 C©u hái 5: 

 Qóy kh¸ch ®¸nh gi¸ viÖc giao tiÕp øng xö trong qu¸ tr×nh phôc vô ¨n uèng 

cña kh¸ch s¹n nh­ thÕ nµo? 

 30% kh¸ch chän tèt, 65% chän kh¸ tèt, cßn l¹i lµ trung b×nh. 

 C©u hái 6: 
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 Qóy kh¸ch ®¸nh gi¸ viÖc giao tiÕp øng xö trong qu¸ tr×nh phôc vô c¸c dÞch 

vô kh¸c cña kh¸ch s¹n? 

 62% kh¸ch chän tèt, 8% chän kh¸ tèt, 30% chän trung b×nh. 

 C©u hái 7: 

 Qóy kh¸ch cã nh÷ng ®ãng gãp g× cho kh¸ch s¹n trong viÖc giao tiÕp øng xö 

cña nh©n viªn khi phôc vô kh¸ch? 

 Kh«ng cã c©u tr¶ lêi. 
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Ch­¬ng IV: Mét sè biÖn ph¸p vµ khuyÕn nghÞ nh»m n©ng cao 

hiÖu qu¶ ho¹t ®éng giao tiÕp øng xö cña nh©n viªn phôc vô 

t¹i kh¸ch s¹n H÷u NghÞ. 

4.1. Ph­¬ng h­íng ph¸t triÓn cña kh¸ch s¹n H÷u NghÞ. 

 Ngµnh du lÞch H¶i Phßng nãi chung vµ kh¸ch s¹n H÷u NghÞ nãi riªng ®· thu 

hót ®­îc mét l­îng lín kh¸ch du lÞch trong n­íc vµ quèc tÕ. Kh¸ch s¹n H÷u NghÞ 

kh«ng ngõng cè g¾ng x©y dùng phÊn ®Êu trë thµnh mét kh¸ch s¹n tiªu biÓu cña 

thµnh phè. V× thÕ, trong nh÷ng n¨m qua, Ban gi¸m ®èc kh¸ch s¹n kh«ng ngõng 

chñ tr­¬ng n©ng cÊp ,kh¾c phôc khã kh¨n, t¹o lËp uy tÝn, th­¬ng hiÖu trªn thÞ 

tr­êng nh»m thu hót thªm nhiÒu kh¸ch hµng 

 VÒ lao ®éng, lùc l­îng lao ®éng ®ßi há cã chuyªn m«n, ngo¹i ng÷, cã kh¶ 

n¨ng thÝch øng víi c¬ chÕ thÞ tr­êng cßn thiÕu nhiÒu. Cã rÊt nhiÒu c¬ héi thuËn lîi 

cho ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n ph¸t triÓn. §ã lµ thÞ tr­êng du lÞch ViÖt 

Nam ®ang cã b­íc khëi s¾c s«i ®éng h¬n, thÞ tr­êng du lÞch H¶i Phßng còng ®ang 

cã b­íc chuyÓn ®éng tÝch cùc, ho¹t ®éng ®Çu t­, th­¬ng m¹i, dÞch vô cña thµnh 

phè ®ang trªn ®µ ph¸t triÓn… 

 Cïng víi viÖc ®Çu t­ x©y dùng vµ n©ng cÊp c¬ së vËt chÊt kü thuËt, ®a d¹ng 

hãa s¶n phÈm, kÕt qu¶ kinh doanh cña kh¸ch s¹n ®· cã nhiÒu kÕt qu¶ kh¶ quan. 

Trªn c¬ së thÞ truêng s½n cã cÇn ®Çu t­ nghiªn cøu thÞ tr­êng môc tiªu, ®Çu t­ 

ho¹ch ®Þnh chiÕn l­îc ph¸t triÓn trong n¨m tíi. PhÊn ®Êu x©y dùng kh¸ch s¹n trë 

thµnh “®iÓm ®Õn an toµn” cho mäi du kh¸ch. V× thÕ kh¸ch s¹n H÷u NghÞ ®· ®Ò ra 

mét sè biÖn ph¸p riªng cô thÓ cho mäi nh©n viªn, ®i s©u gi¸o dôc ý thøc nghÒ 

nghiÖp còng nh­ ®¹o ®øc cña mçi ng­êi. 

 X©y dùng lßng tin yªu, t¹o cho kh¸ch c¶m gi¸c “ kh¸ch s¹n lµ nhµ” phÊn 

®Êu ®Ó kh¸ch ®Õn mét lÇn lµ nhí m·i, dÇn t¹o ra mét l­îng kh¸ch hµng th­êng 

xuyªn ®Õnvíi kh¸ch s¹n. 

 N©ng cao chÊt l­îng phôc vô theo h­íng ®Æc biÖt quan t©m ®Õn tiªu chuÈn 

vµ quyÒn lîi cña kh¸ch hµng, ®i s©u vµo phôc vô tõng c¸ nh©n kh¸ch vµ t¹o sù t©m 

t×nh víi kh¸ch, b¶o ®¶m vÖ sinh m«i tr­êng vµ vÖ sinh an toµn thùc phÈm. 
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 X©y dùng quü “ hç trî c¸n bé c«ng nh©n viªn” , t¹o ®iÒu kiÖn cho c¸n bé 

nh©n viªn cã hoµn c¶nh khã kh¨n vay vèn ng©n hµng ®Ó tæ chøc lµm kinh tÕ gia 

®×nh, tõ ®ã chuyªn t©m vµo c«ng viÖc cña m×nh t¹i kh¸ch s¹n. 

 Quan t©m ®Õn c«ng t¸c ®µo t¹o vµ ®µo t¹o l¹i ®éi ngò nh©n viªnphôc vô 

nh»m ®¸p øng ®­îc nhu cÇu phôc vô ngµy cµng kh¾t khe h¬n. 

 T¨ng c­êng c«ng t¸c l·nh ®¹o vÒ mäi mÆt, chó träng ho¹t ®éng cña tæ chøc 

c«ng ®oµn, §oµn thanh niªn nh»m x©y dùng ®¬n vÞ v÷n m¹nh toµn diÖn. 

 

4.2. Môc tiªu ph¸t triÓn cña kh¸ch s¹n H÷u NghÞ. 

 - PhÊn ®Êu hoµn thµnh toµn diÖn vµ v­ît møc kÕ kÕ ho¹ch c«ng ty giao, giao 

c¸c nhiÖm vô cô thÓ cho tõng bé phËn. 

 - §¶m b¶o an toµn ®¬n vÞ vÒ mäi mÆt, x©y dùng ®¬n vÞ ®oµn kÕt toan diÖn , 

nhÊt trÝ. 

 - §¶m b¶o viÖc lµm va c¶i thiªn ®ßi sèng cho ng­êi lao ®éng. 

 - X©y dùng tèt c¸c phong trµo v¨n hãa, v¨n nghÖ, häc tËp. 

 - Ph¸t triÓn nguån nh©n lùc ®¸p øng ®­îc yªu cÇu chÊt l­îng c«ng viÖc. 

 

4.3. Mét sè biÖn ph¸p vµ khuyÕn nghÞ nh»m n©ng cao hiÖu qu¶ ho¹t ®éng giao 

tiÕp øng xö cña nh©n viªn phôc vô t¹i kh¸ch s¹n H÷u NghÞ. 

 Ngµy nay cïng víi nhÞp ®é ph¸t triÓn cña x· héi, nhiÒu kh¸ch s¹n liªn tiÕp 

mäc lªn nh»m ®¸p øng nhu cÇu nghØ ng¬i, gi¶i trÝ cña con ng­êi. V× vËy ®Ó th¾ng 

®­îc c¸c ®èi thñ c¹nh tranh th× hÖ thèng kh¸ch s¹n nãi chung vµ kh¸ch s¹n H÷u 

NghÞ nãi riªng ph¶i n©ng cao chÊt l­îng phôc vô. Bëi ®ã lµ yÕu tè quyÕt ®Þnh ®Õn 

sù thµnh c«ng hay thÊt b¹i cña mét doanh nghiÖp kh¸ch s¹n. ChÊt l­îng cña ngµnh 

du lÞch nãi chung phô thuéc lín vµo nh©n tè c«n ng­êi, ®ã lµ yÕu tè mµ kh«ng mét 

m¸y mãc hay ph­¬ng tiÖn nµo cã thÓ thay thÕ ®­îc. N©ng cao chÊt l­îng phôc vô 

cã nghÜa lµ n©ng cao chÊt l­îng giao tiÕp øng xö cña ng­êi phôc vô, ®Ó t¹o ®­îc 

h×nh ¶nh tèt ®Ñp cña kh¸ch s¹n trong lßng kh¸ch vµ uy tÝn cho th­¬ng hiÖu th× 

kh¸ch s¹n H÷u NghÞ ph¶i lu«n quan t©m ®Õn giao tiÕp øng xö cña nh©n viªn víi 

kh¸ch, t×m biÖn ph¸p n©ng cao hiÖu qu¶ ho¹t ®éng giao tiÕp cña ng­êi phôc vô. 
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 Trªn c¬ së t×m hiÓu ho¹t ®éng giao tiÕp øng xö cña nh©n viªn phôc vô t¹i 

Kh¸ch S¹n H÷u NghÞ em xin nªu ra mét sè biÖn ph¸p vµ kiÕn nghÞ gãp phÇn n©ng 

cao hiÖu qu¶ trong giao tiÕp cña ng­êi phôc vô t¹i kh¸ch s¹n H÷u NghÞ: 

4.3.1. Kh¸ch s¹n cÇn ®Æc biÖt quan t©m ®Õn c«ng t¸c tuyÓn dông nh©n viªn. §©y lµ 

mét kh©u quan träng vµ nã ¶nh h­ëng trùc tiÕp tíi chÊt l­îng phôc vô vµ hiÖu qu¶ 

kinh doanh cña kh¸ch s¹n. 

 H÷u NghÞ lµ mét kh¸ch s¹n lín v× vËy yªu cÇu ®èi víi nh©n viªn phôc vô 

còng kh¾t khe h¬n. §ã ph¶i lµ nh÷ng ng­êi ®­îc ®µo t¹o nghiÖp vô phôc vô, cã 

kh¶ n¨ng giao tiÕp tèt, yªu nghÒ vµ t¹o ®­îc sù hµi lßng cho kh¸ch. 

 - §éi ngò nh©n viªn lao ®éng trong kh¸ch s¹n khi tuyÓn chän cÇn cã nh÷ng 

yªu cÇu: 

 + Ph¶i ®­îc ®µo t¹o vÒ nghiÖp vô du lÞch, lµ nh÷ng ng­êi cã chuyªn m«n. 

 + øng xö nhanh nhÑn, n¨ng ®éng, kh«n khÐo, b×nh tÜnh, nhÉn l¹i, linh ho¹t 

trong øng xö, xö lÝ c¸c t×nh huèng kÓ c¶ khi ®èi víi kh¸ch hµng khã tÝnh nhÊt. 

 + Th¼ng th¾n, thËt thµ, cÇn cï, ch¨m chØ cã tr¸ch nhiÖm víi kh¸ch, tu©n thñ 

néi quy, kÜ thuËt cña bé phËn vµ cña kh¸ch s¹n. 

 + NhiÖt t×nh rong c«ng viÖc. 

 + Cã tÝnh tËp thÓ trong c«ng viÖc, lu«n s½n sµng, hç trî vµ gióp ®ì c¸c nh©n 

viªn kh¸c trong bé phËn vµ c¸c bé phËn kh¸c trong kh¸ch s¹n. 

 + Ngo¹i h×nh kh¸, tuæi ®êi trÎ. 

 §èi víi nh©n viªn trong kh¸ch s¹n ph¶i th­êng xuyªn båi d­ìng, n©ng cao 

tr×nh ®é, nghiÖp vô giao tiÕp øng xö cho nh©n viªn, ®Æc biÖt lµ bé phËn tiÕp xóc 

trùc tiÕp víi kh¸ch nh­ bé phËn lÔ t©n, nhµ hµng… 
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4.3.2. ViÖc th­êng xuyªn kiÓm tra l¹i tr×nh ®é nghiÖp vô cña nh©n viªn lµ mét viÖc 

cÇn thiÕt vµ quan träng. HiÖn nay, trong kh¸ch s¹n H÷u NghÞ nãi riªng vµ ngµnh 

kh¸ch s¹n nãi chung tr×nh ®é nghiÖp vô cña nh©n viªn ®ang lµ mét vÊn ®Ò nan gi¶i. 

Lùc l­îng lao ®éng kh«ng cã nghiÖp vô, kh«ng biÕt ngo¹i ng÷, lín tuæi chiÕm tØ lÖ 

rÊt lín. V× vËy biÖn ph¸p tèt nhÊt lµ nªn tæ chøc kinh doanh dÞch vô míi ®Ó thu hót 

lùc l­îng lao ®énh d­ thõa nµy lµm nh÷ng nghÒ thñ c«ng, giÆt lµ…®ång thêi tõng 

b­íc tiÕn hµnh trÎ hãa ®éi ngò lao ®éng. 

 Bªn c¹nh ®ã, kh¸ch s¹n nªn më c¸c líp ®µo t¹o n©ng cao nghiÖp vô t¹i 

kh¸ch s¹n ®Ó nh©n viªn cã c¬ héi häc hái vµ n©ng cao tr×nh ®é hoÆc cö nh©n viªn 

tham gia c¸c líp båi d­ìng, n©ng cao nghiÖp vô do Tæng côc du lÞch, Së du lÞch tæ 

chøc. 

4.3.3. Kh¸ch s¹n cÇn ®­a ra nh÷ng quy ®Þnh th­ëng ph¹t tháa ®¸ng. Kh«ng chØ ®èi 

víi ngµnh kh¸ch s¹n nãi riªng mµ tÊt c¶ c¸c ngµnh, c¸c lÜnh vùc nh©n viªn ®Òu lµm 

theo n¨ng lùc vµ h­ëng theo lao ®éng. Nh÷ng nh©n viªn lµm viÖc tèt, hiÖu qu¶, 

®em l¹i sù hµi lßng cho kh¸ch sÏ ®­îc ®éng viªn khen th­ëng. §iÒu nµy sÏ khÝch 

lÖ hä vµ lµm hä cè g¾ng h¬n n÷a. Ng­îc l¹i ®èi víi nh÷ng ng­êi lµm sai quy ®Þnh 

cña kh¸ch s¹n, lµm kh¸ch s¹n phËt ý th× nªn phª b×nh, kØ luËt ®Ó hä rót kinh 

nghiÖm. Víi nh÷ng quy chÕ nh­ vËy sÏ kh¬i dËy quyÕt t©m vµ høng thó lµm viÖc 

vµ ch¾c ch¾n hä sÏ nhiÖt t×nh víi c«ng viÖc vµ phôc vô kh¸ch mét c¸ch nhiÖt t×nh 

nhÊt. 

4.3.4. Bé phËn qu¶n lÝ t¹i kh¸ch s¹n còng nªn th­êng xuyªn quan t©m ®Õn ®êi sèng 

cña nh©n viªn trong kh¸ch s¹n c¶ vÒ vËt chÊt lÉn tinh thÇn. T×m hiÓu vµ gióp ®ì ®èi 

víi nh÷ng tr­êng hîp gia ®×nh khã kh¨n. Nh­ vËy nh©n viªn sÏ cã ®iÒu kiÖn tèt ®Ó 

tËp chung cho c«ng viÖc, muèn g¾n bã l©u dµi víi kh¸ch s¹n. ®iÒu ®Æc biÖt quan 

träng lµ chÕ ®é l­¬ng th­ëng ph¶i tháa ®¸ng víi c«ng søc vµ hiÖu qu¶ c«ng viÖc 

mµ dä th­ch hiÖn. 

4.3.5. §oµn kÕt lµ søc m¹nh t¹o nªn sù thµnh c«ng. Trong kh¸ch s¹n còng vËy, x©y 

dùng kh«ng  khÝ vui vÎ, tho¶i m¸i, chan hßa, ®oµn kÕt gi÷a c¸c c¸ nh©n, gi÷a c¸c 

bé phËn trong kh¸ch s¹n lµ ®iÒu tèi cÇn thiÕt. Tr¸nh quan hÖ bÊt hßa, xoi mãi, 
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ghanh ghÐt nhau gi÷a c¸c nh©n viªn trong kh¸ch s¹n bëi ®iÒu ®ã sÏ t¹o nªn kh«ng 

khÝ nÆng nÒ vµ sÏ ¶nh h­ëng trùc tiÕp trong qu¸ tr×nh phôc vô kh¸ch bëi mçi nh©n 

viªn, mçi bé phËn trong kh¸ch s¹n lµ mét m¾t xÝch t¹o nªn chuçi m¾t xÝch hoµn 

h¶o. 

 §oµn kÕt lµ cÇu nèi c¸c bé phËn ®Ó phôc vô kh¸ch, tháa m·n nhu cÇu cña 

kh¸ch. V× vËy cÇn t¹o bÇu kh«ng khÝ th©n thiÖn, ®oµn kÕt, hç  trî lÉn nhau trong 

doanh nghiÖp, thèng nhÊt, tin t­ëng vµ hç trî nhau, th¸i ®é nghiªm tóc trong c«ng 

viÖc, ®iÒu kiÖn lµm viÖc thÝch hîp vµ c¸c yÕu tè c¬ b¶n quyÕt ®Þnh bÇu kh«ng khÝ 

th©n thiÖn trong néi bé doanh nghiÖp. 

4.3.6. Kh¸ch hµng lµ nh÷ng ng­êi rÊt ®a d¹ng vÒ tuæi t¸c,thãi quen , së thÝch vµ 

tr×nh ®é… nh­ng ®Òu cã chung mét mong muèn lµ sù niÒm në, ©n cÇn, chu ®¸o 

cña b¹n. V× vËy muèn biÕt tiÕng t¨m vµ nh½ng s¶n phÈm dÞch vô cña kh¸ch s¹n cã 

lµm h×a lßng kh¸ch hµng vÒ chÊt l­îng vµ th¸i ®é phôc vô cña nh©n viªn lµ viÖc cÇn 

thiÕt. Tõ nh÷ng ®¸nh gi¸ vµ nhËn ®Þnh cña kh¸ch hµng kh¸ch s¹n cã nh÷ng ph­¬ng 

h­íng vµ chiÕn l­îc kh¾c phôc nh÷ng h¹n chÕ vµ ph¸t huy thÕ m¹nh cña m×nh ®Ó 

lµm hµi lßng nh÷ng ng­êi kh¸ch khã tÝnh nhÊt khi ®Õn víi kh¸ch s¹n. Tuy vËy khi 

t×m hiÓu nh÷ng suy nghÜ thùc cña kh¸ch cÇn ph¶i hÕt søc khÐo lÐo, lÞch sù vµ nªu 

nh÷ng ý kiÕn ®Ò xuÊt víi kh¸ch b»ng c¸ch: 

 - Nhê kh¸ch tr¶ lêi mét sè c©u hái vµo phiÕu tr­ng cÇu ý kiÕn. §©y lµ biÖn 

ph¸p kh¸ ®¬n gi¶n nh­ng ®em l¹i hiÖu qu¶ t­¬ng ®èi cao. 

 - Nãi chuyÖn trùc tiÕp víi kh¸ch hµng. 

 - Cã nh÷ng hßm th­ ®ãng gãp ý kiÕn. 

 - Tæ chøc c¸c cuéc ®µm tho¹i th¶o luËn ®Þnh k× vµ mêi kh¸ch tham gia. 
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  |KÕt luËn 

 Tõ thùc tÕ ®iÒu tra kh¶o s¸t t¹i kh¸ch s¹n H÷u NghÞ cïng víi kÕt qu¶ nghiªn 

cøu tµi liÖu em xin rót ra mét sè kÕt luËn nh­ sau: 

 - Giao tiÕp øng xö kh«ng nh÷ng gióp con ng­êi gÇn gòi nhau h¬n mµ ®ã cßn 

lµ mét yÕu tè quan träng t¹o nªn sù thµnh c«ng cña mét con ng­êi hay mét doanh 

nghiÖp. §Æc biÖt trong ngµnh du lÞch nãi chung vµ ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch 

s¹n H÷u NghÞ nãi riªng giao tiÕp øng xö mang tÝnh quyÕt ®Þnh ®èi víi chÊt l­îng 

phôc vô. 

 - Kh¸ch s¹n H÷u NghÞ lµ mét kh¸ch s¹n tiªu biÓu cña thµnh phè H¶i Phßng, 

nã kh¼ng ®Þnh ®­îc vÞ thÕ cña m×nh trong lÜnh vùc kinh doanh kh¸ch s¹n. Kh¸ch 

du lÞch trong vµ ngoµi n­íc ®· dÇn quen víi c¸i tªn Kh¸ch s¹n H÷u NghÞ H¶i 

Phßng. Víi nhiÒu kh¸ch hä coi ®©y lµ ng«i nhµ thø hai cña m×nh trong nh÷ng 

chuyÕn c«ng t¸c xa nhµ. Kh¸ch s¹n H÷u NghÞ hÊp dÉn du kh¸ch kh«ng chØ bëi vÎ 

bÒ ngoµi mµ cßn bëi c¸c dÞch vô thÕ m¹nh cña kh¸ch s¹n: L­u tró, nhµ hµng, c©u 

l¹c bé vµ sù phôc vô nhiÖt t×nh vµ ®Çy tÝnh chuyªn nghiÖp cña nh©n viªn kh¸ch 

s¹n.V× vËy mµ h×nh ¶nh kh¸ch s¹n H÷u NghÞ H¶i Phßng lµ h×nh ¶nh ®Ñp trong lßng 

kh¸ch mçi khi ®Õn ®©y. H÷u NghÞ lµ mét kh¸ch s¹n tÇm cì, ®èi t­îng kh¸ch chñ 

yÕu lµ nh÷ng ng­êi cã kh¶ n¨ng thanh to¸n cao ®ång thêi còng cã yªu cÇu vµ ®¸nh 

gi¸ kh¾t khe vÒ giao tiÕp øng xö trong phôc vô. 

 Kh¶ n¨ng giao tiÕp øng xö cña nh©n viªn phôc vô t¹i kh¸ch s¹n H÷u NghÞ lµ 

kh¸ tèt, ®em l¹i sù hµi lßng vµ t×nh c¶m tèt ®Ñp trong lßng mçi du kh¸ch khi ®Õn 

®©y. MÆc dï vÉn cßn mét sè h¹n chÕ cÇn kh¾c phôc nh­ng nh×n chung hÖ thèng bé 

m¸y nh©n sù cña kh¸ch s¹n ®· t­¬ng ®èi æn ®Þnh, c¸c bé phËn, phßng ban trong 

kh¸ch s¹n cã thÓ ®­îc vÝ nh­ mét cç m¸y vµ kh«ng thÓ thiÕu bÊt cø mét chiÕc ®inh 

èc nµo trong cç m¸y ®ã. Sù thµnh c«ng cña mét bé phËn lµ sù thµnh c«ng chung 

cña c¶ kh¸ch s¹n. §ã lµ nÒn t¶ng mang ®Õn sù thµnh c«ng cña kh¸ch s¹n H÷u 

NghÞ. 
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 - Bªn c¹nh ®ã vÊn ®Ò giao tiÕp øng xö cña ng­êi phôc vô vÉn cßn nh÷ng h¹n 

chÕ nh­ : 

 + ý thøc tr¸ch nhiÖm cña mçi ng­êi trong c«ng viÖc nhiÒu lóc vÉn ch­a tèt, 

ch­a hoµn thiÖn, tõ nhËn thøc ®Õn viÖc thÓ hiÖn trong giao tiÕp øng xö hµng ngµy 

vÉn cßn kho¶ng c¸ch. 

 + Kh¶ n¨ng øng dông lý luËn giao tiÕp ­ng xö vµo thùc tÕ cßn yÕu kÐm vµ 

ch­a nhËn thøc ®­îc ®Çy ®ñ vai trß cña nã trong c«ng viÖc 

 + Tr×nh ®é ngo¹i ng÷ cña mét sè bé phËn cßn thÊp, tá ra lóng tong khi giao 

tiÕp víi ng­êi n­íc ngoµi.  

 * Nguyªn nh©n cña nh÷ng bÊt cËp trªn: 

 - Kh¸ch s¹n ch­a cã chÝnh s¸ch, quy ®Þnh râ rµng vÒ giao tiÕp øng xö trong 

kh¸ch s¹n. C¸n bé qu¶n lý kh¸ch s¹n th­êng chó ý ®Õn kh©u tæ chøc tiÕp thÞ vµ b¸n 

s¶n phÈm cßn ho¹t ®éng giao tiÕp ­ng xö cña nh©n viªn víi kh¸ch l¹i Ýt chó ý ®Õn 

vµ cho ®ã lµ nhiªm vô cña mçi ng­êi. 

 - ChÕ ®é l­¬ng, th­ëng, kû luËt cßn thiÕu sù c«ng b»ng gi÷a c¸c bé phËn. 

 * Tõ viÖc nghiªn cøu lÝ luËn vµ thùc tiÔn, em ®· ®Ò xuÊt mét sè biÖn ph¸p vÒ 

khuyÕn nghÞ nh»m n©ng cao hiÖu qu¶ ho¹t ®éng giao tiÕp øng xö cña nh÷ng ng­êi  

phôc vô kh¸ch t¹i kh¸ch s¹n H÷u NghÞ: 

 - Quan t©m ®Õn viÖc tuyÓn chän nh©n viªn, tuyÓn chän nh÷ng ng­êi cã tr×nh 

®é nghiÖp vô vµ kh¶ n¨ng giao tiÕp øng xö tèt. 

 - §µo t¹o, båi d­ìng n©ng cao nghiÖp vô giao tiÕp øng xö cho nh©n viªn. 

 - Cã quy chÕ quy ®Þnh râ rµng, th­ëng ph¹t tháa ®¸ng, nghiªm minh. 

 - Quan t©m h¬n ®Õn ®êi sèng cña nh©n viªn. 
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 - T¹o bÇu kh«ng khÝ tËp thÓ vui vÎ, th©n thiÖn, t¹o ®iÒu kiÖn cho nh©n viªn 

lµm viÖc tèt. 

 - Xin ý kiÕn hµng vÒ th¸i ®é phôc vô cña nh©n viªn ®Ó kh¸ch s¹n ®iÒu chØnh 

nh»m phôc vô kh¸ch ngµy mét tèt h¬n. 

 Mét lÇn n÷a, em xin bµy tá lßng biÕt ¬n s©u s¾c ®èi víi c¸c thÇy c« gi¸o 

tr­êng §HDLHP, ®Æc biÖt lµ thÇy gi¸o NguyÔn Ngäc Kh¸nh, ban l·nh ®¹o kh¸ch 

s¹n  cïng c¸c c« chó, anh chÞ ®ang c«ng t¸c t¹i Kh¸ch s¹n H÷u NghÞ ®· gióp ®ì vµ 

t¹o ®iÒu kiÖn ®Ó hoµn thµnh khãa luËn nµy. 
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Lêi c¶m ¬n 

 

 Tr­íc hÕt, em xin tá lßng c¶m ¬n s©u s¾c tíi tËp thÓ gi¶ng viªn 

Tr­êng §¹i häc D©n LËp H¶i Phßng  dµy c«ng gi¶ng d¹y, t¹o cho 

em mét m«i tr­êng v¨n hãa – gi¸o dôc lµnh m¹nh. 

 Em xin ch©n thµnh c¶m ¬n TiÕn sÜ NguyÔn Ngäc Kh¸nh – ng­êi 

thÇy trùc tiÕp tËn t×nh h­íng dÉn, gióp ®ì em hoµn thµnh ®Ò tµi nµy. 

 Em xin göi lêi c¶m ¬n tíi c¸c c« c¸c chó, c¸c anh chÞ c«ng t¸c t¹i 

kh¸ch s¹n H÷u NghÞ – C«ng ty Du lÞch H¶i Phßng. §Æc biÖt lµ chó 

Ph¹m Thµnh Trung – Phã Gi¸m §èc kh¸ch s¹n ®· nhiÖt t×nh gióp 

®ì, cung cÊp t­ liÖu cho em hoµn thµnh khãa luËn. 

 MÆc dï ®· hÕt søc cè g¾ng nh­ng do tr×nh ®é cã h¹n vµ vÊn ®Ò 

nghiªn cøu vÒ giao tiÕp – øng xö kh¸ phøc t¹p nªn bµi khãa luËn 

kh«ng thÓ tr¸nh ®­îc nh÷ng khiÕm khuyÕt.  

 RÊt mong ®­îc sù ®ång t×nh vµ gãp ý cña quý thÇy c«. 

          

         Sinh viªn 

          Ph¹m ThÞ Nhung 
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PhiÕu th¨m dß ý kiÕn 

 §Ó t×m hiÓu thùc tr¹ng ho¹t ®éng cña ng­êi phôc vô trong ngµnh du lÞch ®Ò 

nghÞ «ng hoÆc(bµ) cho biÕt ý kiÕn nµo ®­îc thùc hiÖn t¹i ®¬n vÞ mµ «ng (bµ) ®ang 

c«ng t¸c: 

 (Xin ®¸nh dÊu x vµo « t­¬ng øng) 

 Thao t¸c vµ th¸i ®é cña ng­êi phôc vô: 

1. Khi ®ãn kh¸ch:                                                                   

 - §i tíi kh¸ch vµ chµo                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 

 - ¢n cÇn niÒm në víi kh¸ch      

 - GÜ­ nô c­êi hån nhiªn thµnh thËt     

 - Chê ý kiÕn kh¸ch 

2. Khi phôc vô kh¸ch:           

 - T×m hiÓu nhu cÇu cña kh¸ch 

 - Tù kh¸ch yªu cÇu 

 - Giíi thiÖu hµng ho¸ dÞch vô 

 - L«i cuèn sù chó ý cña kh¸ch 

 - KÝch ®éng sù mong muèn 

 - Tù kh¸ch quyÕt ®Þnh 

 - Kh¸ch yªu cÇu g×, phôc vô nhanh 

 - Thanh to¸n dÞch vô cho kh¸ch 

3. Khi tiÔn h¸ch: 

 - C¶m ¬n kh¸ch, tiÔn kh¸ch 

 - HÑn gÆp l¹i 

 - Tá ra mong muèn ®­îc phôc vô lÇn sau 

 - Chê xe kh¸ch l¨n b¸nh 

 - Kh«ng cÇn chê xe kh¸ch l¨n b¸nh. 

Xin ch©n thµnh c¶m ¬n «ng (bµ) ®· gióp ®ì! 
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PhiÕu tr­ng cÇu ý kiÕn 

        §Ó n©ng cao chÊt l­îng phôc vô cña ®¬n vÞ, xin quý kh¸ch vui lßng cho biÕt ý 

kiÕn cña m×nh vÒ nh÷ng néi dung sau: 

( Xin ®¸nh dÊu x vµo « t­¬ng øng) 

STT C©u hái Tèt Kh¸ 

tèt 

TB Ch­a 

tèt 

kÐm 

1 

 

KÜ n¨ng giao tiÕp – øng xö toµn diÖn 

cña ®¬n vÞ chóng t«i lµ: 

     

2 ViÖc giao tiÕp øng xö trong ®ãn tiÕp 

kh¸ch ®Õn: 

     

3 ViÖc giao tiÕp øng xö trong phôc vô 

híng dÉn kh¸ch ®i tham quan: 

     

4 Trong viÖc giao tiÕp øng xö phôc vô 

kh¸ch l­u tró: 

     

5 ViÖc giao tiÕp øng xö ¨n uèng cña 

kh¸ch s¹n chóng t«i nh­ thÕ nµo? 

     

6 ViÖc giao tiÕp øng xö trong c¸c dÞch vô 

kh¸c: 

     

7 ViÖc giao tiÕp øng xö khi tiÔn kh¸ch:      

8 Qóy kh¸ch ®¸nh gi¸ bÇu kh«ng khÝ t©m 

lÝ x· héi cña ®¬n vÞ: 

     

 

 9. Chóng t«i nªn lµm g× ®Ó t¨ng thªm sù hµi lßng cho quý kh¸ch? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………........ 

  

 Xin ch©n thµnh c¶m ¬n quý kh¸ch! 
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Cöa Kh¸ch s¹n H÷u NghÞ 

 
 
 

 
 

MÆt sau kh¸ch s¹n H÷u NghÞ 
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LÔ T©n 

  
 
 

 
 

Buång, Phßng 
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