T leiéu leoal ding giao tiép vng xdi cia nlidin vién pluce o tad klidel san Fiu Hgled

PHAN MO PAU

1. Li do chon dé tai.

Giao ti€p tng xtr c6 tir khi loai ngudi hinh thanh, do nhu cau cudc s6ng ma
con ngudi phai trao doi, lién két v6i nhau trong cong viéc va nhu ciu hang ngly
nhu: san ban, hdi lugm, dn & va chong thién tai...Cung véi thoi gian giao ti€p va
ting xUr ngdy cang phét trién va trd thanh nhu cau khong thé thi€u trong cudc song
ctia moi con nguoi.

Giao ti€p ting xur ¢ vai tro thuc su quan trong trong moi mat doi song xa
hoi. Thuc t€ cho thidy nho vao kha nang giao ti€p Gng xir ma rat nhi€u nguoi da
thanh cong trong cudc séng va trong cong viéc. Ngay nay trong hoat dong kinh
doanh du lich thi vai tro cua giao ti€p Gng xur cang ¢4 y nghia quan trong va can
thi€t hon. Du lich 12 nganh kinh t€ mang tinh lién nganh va da nganh, biéu hién &
san pham du lich phan 16n 1a phi vat chét va dich vu, qu4 trinh lao dong mang ning
tinh tiép xuc, quyét dinh t6i su thanh cong hay that bai trong hoat dong kinh doanh
du lich.

Trong xu thé phat trién nhu ngay nay, di du lich di tr& thanh nhu céu tit yéu
cta moi con nguoi khi c6 thoi gian ranh rdi. D6i véi nhiéu quoc gia, du lich 1a
nganh kinh t€ mang lai 1gi nhuan khéng 16 va c6 thé vuc day nhiing nén kinh t€ yéu
kém. O Viét Nam, du lich dugc xac dinh 1a mdt nganh kinh t€ miii nhon, dem lai
nguon doanh thu 16n cho dat nuéc, dugc Pang va Nha nuéc quan tam, tao di€u
kién thuan loi thiic ddy nganh “Cong nghiép khong khoéi” nay ngay cang phat trién.

Khi du lich cang phét trién kéo theo dich vu cung cip co s& luu tri ciing
phat trién theo dic biét 1a hé¢ thong khach san, nha hang nham phuc vu nhu ciu 4n
udng nghi nghoi cua du khach. Hién nay cac khach san lién ti€p moc 1én va canh
tranh nhau hét sic gay gat. Chinh diéu nay da budc cac khéach san nang cao uy tin
va chat lugng san pham.

Viéc xay dung uy tin v nang cao chit luong san phdm khong chi dién ra

trong kinh doanh khach san ma con dién ra trong hoat dong 1it hanh.
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Trong d6 van dé giao ti€p Gng x&r clia nhan vién ¢ vai trd quan trong va
quyét dinh t6i chat lugng phuc vu, boi day 1a hoat dong mang nang tinh tiép xic
gifra con nguoi vGi con nguoi.

Giao tiép ting xur ctia nhan vién khong chi anh hudng téi uy tin, thuong hiéu
ctia doanh nghiép, ma con anh huéng tGi hinh anh, con nguoi ciia mot qudc gia,
mot dan toc.

La nguoi lam du lich trong tuwong lai, giao tiép tng xr ¢6 van héa la mot yéu
to dac biét quan trong cho su thanh cong trong cong viéc sau nay.

Vi nhitng 1 do trén nén t6i da chon dé tai: “ Tim hiéu hoat dong giao tiép
ling xir cua nhdn vién phuc vu tai khdch san Hitu Nghi ~ lam dé tai khoa luan cua

minh.

2. Muc dich nghién ciru.

Suu tAm, tap hop nhitng tri thic dé biét vé giao ti€p néi chung va giao ti€p
ing XU ctia ngudi truc ti€p phuc vu trong khach san néi riéng nham gép phan vao
viéc nang cao hiéu qua hoat dong giao tiép ting xu tai khach san Hiru Nghi — Hai

Phong.

3. Nhiém vu nghién curu.

- Tim hiéu nhiing tri thitc vé giao tiép tng xU trong xa hoi noéi chung va
trong khich san néi riéng.

- Tim hiéu hoat dong giao ti€p tng x{r ciia nhan vién phuc vu tai khdch san
Hitu Nghi.

- D€ xuat mot s6 bién phdp kié€n nghi nham nang cao hiéu qua giao tiép ing

XU tai khach san Hiru Nghi.
4. Pham vi nghién ciu.

Nghién cttu vé€ hoat dong giao ti€p tng x{r ctia nhan vién phuc vu tai khach

san Hiru Nghi.
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5. Poi tugng nghién ciru.
Hoat dong giao ti€p tng xur gitta nhan vién phuc vu véi khach trong khach

san Hitu Nghi.

6. Phuong phap nghién ciru.
- Phuong phap nghién cttu tai liéu.
- Phuong phéap quan sat.
- Phuong phdp dicu tra.
- Phuong phap phong van.

7. Khéa luan gom cac phan.

- Phan m& dau

- Phan noi dung: Gom 3 chuong :

Chuong I : Co so'li ludn vé giao tiép iing xu.

Chuong II : Hoat dong giao tiép ting xu trong kinh doanh khdch san.

Chuong III : Giao tiép iing xi voi khdach ciia nhdn vién phuc vu tai khdch
san Hitu Nghi.

- Phan Két luan

- Tai liéu tham khao

- Phu luc
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CHUONG I: CO SO Li LUAN VE GIAO TIEP UNG XU.

1.1. Khai niém vé Giao tié€p.

Giao tiép 1a hoat dong trao doi thong tin dé€ nhan biét va tdc dong 14n nhau
trong quan hé gifta ngudi v6i ngudi dé dat duoc muc dich nhat dinh. Vi vay giao
ti€p phai 1a mot qua trinh hai chiéu, tic 1a ngudi phét tin khong bao gid chi muon
mot minh ma khong chi y t6i ti€p nhan thong tin phan hdi ctia ngudi nhan tin.

Giao ti€p tng x{r 12 hoat dong gan lién vdi ton tai clia con ngudi. Da c6
nhiéu cong trinh nghién cttu vé giao ti€p ting x{ trén nhiéu khia canh khéc nhau.

Nhitng nha nghién ctu dua trén quan diém cta thuyét hanh vi, tiéu biéu la
Watson va Skinner cho ring: Con nguoi la mot thuc thé lién hé, tiic la con nguoi
khong song doc ldp ma song trong moi lién hé voi moi truong va nguoi khdc. Cdc
moi lién hé nay néi lén bdn chdt xa hoi cia cd nhdn, né biéu hién khd nding song
cua cd nhan. Giao tiép duoc xem nhu la mot phuong tién thiét ldp cdc moi quan hé.
Trong moi lién hé do con nguoi duoc dua vao cdu triic xa hoi phiic tap. Cdu triic
nay bao boc ldy con nguoi, dinh huong cho hoat déng cia con nguoi.

Theo hoc thuyét vé giao ti€p & nguoi, tién sy Jurgen Ruesh cho rang: Cong
viéc cua giao tiép la lam thé’ nao dé xéa di nhiing khodng cdch trong suy nghi giita
nguoi nay voi nguoi khdc thong qua viéc dung ngon ngit.

Joseph Lutf va Harrington Ingram lai dua ra hoc thuyét va giao tiép lién
nhan cédch khang dinh : Giao tiép la su trao doi thong tin vé nhiing quan diém, ¥
kién cam xiic va cd nhitng cdi “To6i” cia chinh minh. Khi thiét ldp cdc moi quan hé
giao tiép voi nguoi khdc, ho hy vong moi nguoi sé tin tudng nhau va tao su hiéu
biét lan nhau.

D6 1a ¢ phuong Tay, con 6 Viét Nam, tir xa xua ong cha ta da chu trong dén

cac 1€ nghi giao tiép. C6 rat nhi€u cau ca dao tuc ngit néi vé giao ti€p ting xu nhu:

Loi chao cao hon mdm c6”, “ Hoc dn hoc néi”, hay ““ Bi mot ngay dang hoc mot
sang khon”.
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Theo PGS.TS Db Vin Phiic trong cudn “T'dm i trong kinh doanh” : Giao tiép
la su quan hé giud nguoi vdi nguoi trong cudc song va trong cdc hoat dong lién
quan tdi nhiéu nguoi.

Cuon Tdm i hoc xd hoi trong quan li cuia GS Ngo Cong Hoan thi ¢6 dé cap:
Giao tiép la qud trinh tiép xic gilia con nguoi vdi con nguoi nham muc dich trao
doi nhdn thiic, tu tuong, tinh cdm, von song, kinh nghiém cd nhdan, xd hoi, ki ndng,
k¥ xdo nghé nghiép, hoan thién nhdn cdch phiu hop véi nhitng chudn muc hanh vi
Xd hoi cua cong dong.

Theo tac gia Pham Vii Diing trong cuén Vdn héa giao tiép: Giao tiép la mot
qud trinh trao doi va tiép xiic véi nhau giita con nguoi voi bdn than, véi xa hoi, voi
thién nhién, voi gia dinh...truc tiép va gidn tiép, thong qua cdc cong cu nhu tiéng
néi, ngon ngit , hanh vi, tam li...nham tao nén nhitng quan hé, nhitng tri thiic,
nhitng hiéu biét trong cdc linh vuc khdc nhau cua doi song loai nguoi, cua cong
dong, nhom xd hoi va cd nhdn con nguoi.

Ong Nguyén Vin Pinh va ong Nguyén Van Manh qua gido trinh tam li va
nghé thudt giao tiép iing xir trong kinh doanh du lich khdng dinh: Giao tiép la hoat
dong trao doi thong tin, nhdn biét va trao doi lan nhau trong quan hé nguoi-nguoi
dé dat duoc muc dich t6t nhdt.

Nhan manh vé phuong tién va hinh thitc biéu hién cta giao ti€p, PTS Vi Thi
Phugng va 6ng Duong Quang Huy trong cuén Giao tiép trong kinh doanh lai cho
rang: Giao tiép la mot qud trinh trao doi thong tin giita cdc cd nhdn thong qua mot
hé thong bao gom cdc ki hiéu, ddu hiéu va hanh vi. Giao tiép ciing cé thé hiéu la
cdc hinh thitc biéu hién tinh cam, tro chuyén, dién thuyét, trao doi thu tin thong
tin.

Nhu vay tir cdc khdi niém trén ta thdy céc tac gia déu c6 nhiing nét tuong
dong trong khdi niém vé giao ti€p.

T d6 di dén khang dinh: Giao tiép la qud trinh trao doéi, tiép xiic giita con
nguoi voi con nguoi thong qua cdc coéng cu giao tiép nhu 1oi noi, chit viét, cu

chi...nham dat muc dich giao tiép.
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Trai qua thoi gian, nhitng céi hay cai dep trong giao ti€p dugc giit lai va luu
truyén tir thé hé nay qua thé hé khac va trd thanh van héa giao tiép.

Vdn héa giao tiép la toan bo nhitng giao tiép o cdc linh vuc khdc nhau trong
xd hoi dat dén trinh do nhdt dinh cua cdi dep, cdi tot, cdi thdt, phi hop vdi tiéu
chudn dinh hudng vé vdin héa.

Giao tié€p ting x{r 1a 2 noi dung khong thé tach roi clia giao tiép tng xur.
Trong giao ti€p c6 tng xUr va tng xUr 12 noi dung khong thé tach rdi cua giao tiép.
Trong giao ti€p, moi bén tham gia giao tiép déu dong vai trd chu thé - khach thé,
do vay giao ti€p tng x{r 1 qu4 trinh tu diéu khién va diéu khién.

Khi giao ti€p ting xur v6i nguoi khac, moi cd nhan phai lua chon, diéu chinh
hanh vi, 16i n6i cho phu hop véi doi tuong giao ti€p, hoan canh, moi truong giao
ti€p. D6 1a qud trinh tu diéu khién.

Trong khi giao ti€p ting xlr, mdi cd nhan 1a chu thé giao tié€p tng xur phai
hanh dong 1am cho d6i twong hoa déng nhan thic, cdm xtc v6i minh, hiéu dugc
minh trén co s& thay déi nhan thic hanh vi clia d6i tugng theo muc dich clia minh.

D6 1a qud trinh diéu khién.

1.1.1. Chiic ndang cua giao tiép.

Dé cap dén chic nang cla giao ti€p 1a néi dén vai trd ma giao ti€p dam nhan
trong doi song xa hoi. Giao tiép c¢6 cac chiic nang:

- Chiic nang théong bdo (truyén tin)

Thong bdo c¢6 nghia 12 trao déi cho nhau nhiing tin tic dudi dang nhiing
nhan thic, tu tudng cé tir hién thuc. Bat cit mot hoat dong giao ti€p nao ciing phai
str dung va thong bao mot luong thong tin vé mot Iinh vuc nao dé.

Chitc nang thong bdo ¢6 coi nguodn sinh hoc, dé thay nhat 1a viéc dong vat
cling ¢6 tin hiéu riéng dé lién hé bay dan. Nhung & con ngudi thi noi dung thong
béo truyén tin phic tap hon nhiéu, mang tinh xa hoi cao. Chiic nang thong bao c6
thé truyén di bat cit tin gi va noi dung, phuong tién, hinh thic rat phong phi ty
thuoc vao trinh do phét trién cua xa hoi.

Chuc niang thong bao cua giao ti€p khong chi dimg lai & chi thé va doi tuong

giao ti€p, ma con thong bdo tir phia nhom xa hoi, cong dong, dan toc...dén cac
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nhém nho x3a hoi, cdc thanh vién trong nhém dé thdéa man nhitng nhu cAu, loi ich
clia ¢4 nhan va cac nhom xa hoi.

- Chic ndng diéu khién, diéu chinh hanh vi, hoat dong.

Xa hoi ngay cang phét trién, phuong tién ki thuat tham gia chuyén tai thong
tin can thi€t dé giao ti€p giita con ngudi v6i con ngudi ngay mot da dang, hién dai.

Trong qud trinh truyén thong tin (chu thé giao ti€p) va tiép nhan thong tin
(doi tuong giao ti€p) déu ¢ y thiic, y chi, tinh cam, tri tué tham gia.

Chiic nang nay gitp con nguoi thich tng dugc véi cdc quan hé xa hoi, véi vi
tri va vai tr0 ma cd nhan dam nhiém, y thitc vé ban than ngay mot rd rang, ding
dan. Véi chitc nang ndy, giao ti€p ting x{r thé hién vai tro hinh thanh nhan cach va
boc 10 nhan cich, déng gép vao qua trinh xa hoi hdéa ca nhan.

Do vay, su “d6i giao ti€p” sé dan dén khiém khuyét vé nhan cach va hanh vi
xa hoi.

- Chitc nang tao ldp cdc quan hé.

Nhiéu khi con ngudi giao ti€p véi nhau khong phai vi muon thong bao mot
noi dung Ii tri, tri thitc, nhan thic ma chi don thuan 1a hinh thanh quan hé.

N6i v6i nhau duge c6 nghia 1a ¢6 thé xay dung quan hé than thiét véi nhau.
Nhung néi dén tao 1ap khong thé khong néi dén tdc dung phd v& quan hé do nhiing
cudc giao tié€p that bai gay ra.

- Chitc ndng gidi tri.

Con ngudi ludn cé nhu cau nghi ngoi giai tri sau nhitng ngay lam viéc vat
va. Nghi ngoi giai tri 12 nhu cdu khong thé thi€u cho su phét trién hai hoa cua cé
nhan. Giao tiép 1a cdi hay dung va d& ton kém dé thu gian, gidi tri, nhiing cau
chuyén phiém, vai 10i vui vé déu ¢ y nghia tich cuc déi v6i con nguoi. Nhat 1a d6i
v6i cudc song hién dai, viéc gidi tdoa cang thang tam Ii gép phan tdi san xuat stic lao
dong, duy tri trang thai lanh manh cho tam Ii.

- Chiic ndang tu thé hién.

Qua giao ti€p ting xr mdi cd nhan tu bi€u hién minh ¢6 khi ¢6 y thic, c6 khi
vo thitc. Con ngudi s& boc 10 tinh cam, s& thich, 1ap trudng, niang luc, su hiéu biét

ctia minh...qua moi biéu hién trong giao ti€p tng xtr.
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1.1.2. Phdn loai giao tiép.

Giao tié€p rdt phong phu, da dang. C6 nhi€u cach phan loai dua trén céc tiéu
chi khac nhau.

* Theo tinh chidt tiép xic:

- Giao tiép truc tiép: La loai giao ti€p thong dung nhat trong moi hoat dong
ctia con ngudi. Cac doi tugng giao ti€p thong dung nhat trong moi hoat dong cua
con ngudi. Cac d6i tuong giao ti€p giap gd nhau, thong qua ngdn ngit néi, va biéu
cam dé giao ti€p.

Trong doi song sinh hoat, giao ti€p truc ti€p dugc goi 1a hoi thoai hoac dam
thoai truc ti€p. Giao ti€p thuong dién ra dudi 2 hinh thic: D6i thoai - giao tiép gitta
2 nguoi va doc thoai - chi ¢6 mot ngudi néi, cac doi tuong khac ngoi nghe.

Trong giao tiép truc ti€p, nhiéu phuong tién sir dung truyén tin nhu ngon ngi
noi, diéu bo, cir chi, 4nh mat...hé tro cho chi thé va doi twong giao tiép hiéu biét
nhau mot cach chinh xéc.

- Giao tiép gidn tiép: La hinh thic giao ti€p con ngudi tiép xuc v6i nhau phai
thong qua mdt phuong tién trung gian khic nhau nhu: thu tur, dién thoai. ..

La loai giao ti€p dugc sur dung rong rai trong doi song hién dai, dién ra
nhanh chéng, gitp ti€t kiém thoi gian va phuong tién ki thuat ngay mot da dang,
hién dai, thong tin ngan gon, xdc tich...

* Theo so nguoi tham du trong giao tiép.

- Giao tiép song phuong: 1a giao ti€p ma trong dé c¢6 2 ngudi ti€p xic voi
nhau nhu trong tinh yéu doi lia, vg chong, ban be, khi tiép khach. ..

- Giao tiép nhém: 1a giao ti€p ma trong d6 mot nhém ngudi trao doi, ban bac
v6i nhau dé di dén thong nhat vé mot van dé nao do.

* Theo muc dich giao tiép.

- Giao tiép chinh thiic: 1a hinh thic giao ti€p c6 su an dinh theo phdp luét,
theo mot qud trinh duoc cdc t6 chic thira nhan nhu: hoi hop, hoc tap...

Giao tiép chinh thiic ti€n hanh theo nhitng nghi thic nhat dinh, dugc chudn
muc xa hoi hoac phap luat huéng dan. Trong loai giao ti€p nay, ngédn ngit néi va

viét déu duoc yéu cau mach lac, rd rang khiic chiét.
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- Giao tiép khong chinh thirc: La hinh thic giao ti€p khong ¢6 su quy dinh
nao ca, mang nang tinh chat c4 nhan, khong bi rang budc vé thoi gian, khong gian,
thuong mang tinh than tinh, ndi dung giao ti€p c6 tinh riéng tu, gitt kin.

* Theo tinh chdt cdc hoat dong clia con nguoi:

Giao ti€p theo phan loai nay rat da dang, c6 bao nhiéu hoat dong thi c6
twong tng sO loai giao ti€p, mang mau sic nghé nghiép nhu: giao ti€p su pham,
giao tiép kinh doanh, giao ti€p khach san...

* Theo khodng cdch

- Giao tiép ngoai giao: c6 tinh chat xa giao, thong thuong c6 khoang cach
gitta hai doi tugng: 1,2 - 4m. Khoang cach nay néi 1én moi quan hé binh thuong,
khong than quen, khong thu ghét.

- Giao tiép thdn mdt: khoang céch tir 0.5 - 1.2m thé hién m6i quan hé ban
be.

- Giao tiép thdn thiét ddm tham: khoang céch tir: 0.03 - 0.5m, thé hién quan
hé gan giii, thong cadm, hiéu biét, quy mén nhu trong tinh yéu nam nit, tinh ban tam
giao.

- Giao tiép thdn tinh tham thiét nhu ruot thit: 0.03 dén lién ké, thé hién su
quy mén, thuong yéu, séng chét c¢6 nhau nhu quan hé vo chong, cha me véi con

cai, anh em ruot.

1.1.3. Cdc yéu té tham gia vao qud trinh giao tiép.

- Yéu t6 con nguoi:

Con ngudi 1a chi thé giao tiép v6i tu cdch dan dat qud trinh giao ti€p, mang
dén qua trinh giao ti€p muc dich, noi dung, nhiém vu 16 rang, st dung tri thic,
nhan thifc, quan diém, tinh cam, kinh nghiém huéng vao muc dich giao tiép.

Con nguoi v6i tu cach 1a doi tuong giao ti€p, v6i tu cach nhan tin va xu Ii
thong tin sao cho chinh x4c phu hop véi chu thé giao ti€p, van dung moi tri thic,
hiéu biét, von song, kinh nghiém, tinh cam dé dam bao qu4 trinh giao tiép c¢6 hiéu

qua.

- Muc dich giao tiép:

Phan thi Whung LOp O 902



T leiéu leoal ding giao tiép vng xdi cia nlidin vién pluce o tad klidel san Fiu Hgled

C6 nhiéu muc dich tuy thudc doi tuong giao ti€p: chinh tri, kinh té, siic khoe
hay chi l1a giai tri, hiéu biét 14n nhau.

- Noi dung giao tiép: thé hién ¢ thong tin cdn truyén dat.

- Hoan canh giao tiép:

Khong gian, thoi gian giao ti€p, boi canh xa hoi, tu nhién, khoang cach deéi
tuong - cht thé 1a nhitng yéu t6 khach quan tic dong truc ti€p hay gidn tiép dén

hiéu qua giao tiép.

- Phuong tién giao tiép:

Str dung trong qua trinh giao ti€p nhu ngon ngit ndi, viét, cu chi, phuong
tién, cong cu ki thuat.

- Kénh giao tiép:

La cac duong lién lac dan va tiép nhan tin nhu la cdc giac quan: thi giac,
thinh gidc, xuc giac...

Can cit vao kénh giao ti€p ma chuén bi t6t cho qua trinh giao tiép.

- Quan hé giao tiép:

D6 1a tuong quan vé vai trd, vi tri, tudi tdc, nghé nghiép...gilta d6i tuong va
chu thé giao tiép.

- Cdc can tro, nhiéu:

LA yéu td can trd viéc trao ddi thong tin, 1am hiéu khong ding y nghia clia
thong tin. C6 can trd vat I nhu: tiéng on, trang thiét bi khong dat yéu cau, can trd
v€ xa hoi nhu: khong tuong dong vé kinh té, chinh tri, tin ngudng...Can trd tam 1

nhu: nhidt nhat, thiéu ki nang giao tiép, ac cam...

1.1.4. Cac phuong tién giao tiép.

Giao ti€p xay ra thuong xuyén trong hoat dong doi song cua con nguoi, su
phiic tap, phong phi cuia cdc noi dung giao tiép dugc thé hién qua phuong tién
ngon ngit va phi ngon ngt, toa thanh mot hé thong huéng vao muc dich nhat dinh
dam bao cho qua trinh giao ti€p c6 hiéu qua.

* Giao tiép bang phuong phdp ngon ngit.
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Dic diém chung: 1a phuong tién chi c6 & ngudi, 12 san phdm vin hoa xa hoi.
Ngon ngit 1a cong cu co ban cua giao tiép xa hoi.

Tinh chat: Ngon ngit ¢6 tinh téng hop tugng trung, c6 thé truyén di bat ci
dau, thé hién su phat trién van minh, tién bo xa hoi.

Phan loai: C6 hai loai ngon ngit: Ngon ngit néi va ngéon ngit viét.

- Ngoén ngit néi: Puge sit dung pho bién trong giao tiép xa hoi, nd ra doi sém
trong qud trinh phat trién c4 thé, don gian, tién loi, dung & bat ki hoan canh nao,
d6i tuong nao, ngdn ngit ndi dem lai hiéu qua cao va téc do xay ra nhanh dong thoi
nhan dugc su phan hoi tic khic. Ngon ngit néi thuong duge rit gon, rat cu thé va
sinh dong, nhd ¢6 hoan canh giao ti€p va nhitng ct chi diéu bo, nét mat, giong
néi...ho tro.

- Ngon ngit viét: Ra d6i mudn hon ngdn ngit ndi- tic dong cua ngodn ngit viét
khong bang am vi ma bang tu vi, hé thong ki hiéu tuong trung ctia ngoén ngi.

- Ngon ngit viét hoan toan phu thudc vao y nghia nhu cau, tinh cam va trinh
do nhan thitc ctia chi thé giao ti€p - dé€ cho d6i tugng giao ti€p hiéu dugc, doi hoi
ngon ngir viét phai tuan theo cdc quy tac nghiém ngit vé ngit phép, tu tir va phai
viét sao cho mach lac, & rang, dé hiéu. Bai viét thudong dugc chii thé giao tiép ¢ ¥
thiic luya chon ti, y, do vay bai viét thudong dai dong va trau chudét. Giao ti€p bang
ngon ngit viét bao gom doi thoai nhu: thu tur, fax... va doc thoai trong viét nhu:
sdch bao, phim anh, TV...

* Giao tiép bang phuong tién phi ngon ngir.

Cac phuong tién giao ti€p phi ngon ngit thudong thé hién céc thong tin vé:

- Trang thai cam xuc nhat thoi( gian, buc boi, dau khé...)

- Tinh c4ch ca nhan( nha nhan, trung thuc, khiém ton)

- Thai do lién nhan cach( yéu, ghét..)

- Vi th€ xa hoi( tudi, gidi tinh, vai trd xa hoi...)

Giao ti€p qua nét mat: bi€u 10 cam xidc vui mimg, s¢ hai, tic gian. ..

Giao ti€p bing mat: doi mat I1a clra s6 tAm hon, cdi nhin ¢6 thé 1a tin hiéu
yéu thuong, thu ghét, dong tinh...

Giao ti€p bing giong néi: su Ién giong, xudng giong, thay doi ngir diéu, déu

la cac tin hiéu giao tiép.
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Céac hinh thic giao ti€p bang ctr chi: lac dau, gat ddu, vy tay, tu thé€ ngoi,

nam, trang phuc, quan 4o, ddu téc déu c6 y nghia tin hiéu” Tam 1y” trong giao tiép.

1.1.5. Su anh huong lan nhau trong giao tiép.

Trong qua trinh xa hoi hda ban than, con nguoi thong qua giao ti€p khong
nglng anh hudng 1an nhau vi méi cd nhan déu nhitng quan diém, nép song théi
quen, nhan thitc khac nhau, thong qua giao ti€p con ngudi s& boc 16 hay tu thé hién
minh.

Trong giao ti€p, cdc ca nhan phai tim ngon ngit chung va chinh trong qua
trinh tim ngdn ngit chung cdc ca nhan tac dong 1an nhau, chiu anh hudng lan nhau
v€ nhan thic, thai do, hanh vi, ing xtr.

Cac phuong thitc anh hudng 1an nhau trong giao tiép:

- Phuong thiic vdng theo.

Vang theo 1a su chdp nhan, phuc ting mot uy quyén nao dé khi con nguoi

chua c6 ngon ngilt chung véi doi tuong giao tiép.
Phuong thiic vang theo duoc xuat hién khi con ngudi chua ¢6 du nhan thic vé cac
su kién xa hoi, con nguoi, chua c6 ngon ngit chung véi doi tuong giao ti€p hoac ca
nhan phai chiu 4p luc budc thay déi ting xir ciia minh phut hop véi ménh lénh tir
mot uy quyén.

- Phuong thiic va cham va xung dot.

Va cham thuc chat 12 mau thuén, bat déng quan diém, nhan thiic, thdi do
gifta cdc cd nhan nao doé.

Su va cham 14n nhau thuong xay ra trong quan hé xa hoi, né khong phai ldc
nao ciing gin lién v6i y nghia tiéu cuc tao khong khi niang né, be canh chia r& ma
con c¢6 ¥ nghia tich cuc 1a gidp giai toa nhitng dén nén, 4m tic, din dén hiéu biét,
thong cam 1an nhau do d6 cling tic dong anh huéng 14n nhau giita cic ca nhan.

Xung dot 1a mau thuln, bat déng quan diém, niém tin, thdi do...gifta cdc c4
nhan & mic do cao.Xung dot dan dén su hiéu biét 14n nhau, tir d6 c6 thé lam cho
moi quan hé giita ca nhan tot hon hoac xau di.

- Phuong thiic hoat dong tich cuc cua cd nhdn don nhdn tac dong tam ly

giao tiép.
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Anh hudng ctia cdc cd nhan trong qud trinh giao tiép phu thuoc vao rét nhiéu
yéu t6 nhu: muc dich giao tiép, noi dung giao ti€p, quan hé xa hoi, hoan canh giao
ti€p, Ita tudi gidi tinh. ..

Dué6i tadc dong tam 1y — xa hoi trong qua trinh tam ly, c4 nhan thuong roi vao
hai trang thai: co6 don va hoa nhap.

+ Co6 don la trang thai tam 1y ca nhan khi nhu cau giao ti€p khong dugc thoa
man do nhiéu nguyén nhan khéac nhau: c6 thé 1a do phai séng trong mot xa hoi
hién dai, nhitng cudc giao ti€p 6n ao, nhanh chéng, véi muc dich rd rang, song
phang, do thiéu hut quan hé cong viéc, hoat dong, quan hé xa hdi. ..

Thuong nhiing nguoi & trang thai c6 don bi€t chiu anh hudng ctua doéi tugng
giao tiép, nguoc lai néu trong nhém xa hoi cé nhitng ca nhan nhu vay ma ho lai cé
vai tro tru cot thi s& gay cho thanh vién mot trang thai tam 1y cang thang va ciing bi
anh huodng it nhiéu.

+ Trang thai hoa nhap 1a su thé hién phat trién nhu ciu giao ti€p cua c4
nhan, mudn hoa nhap minh véi cic nhém xa hoi.

C4 nhan phai thich nghi véi chuian muc hanh vi cia céc vai trong cac nhém
xa hoi, ho phai tim ngon ngit chung, hanh vi chung, tiéng néi chung dé hda nhap.
C6 nhiéu cach dé thich tng nhu:

+ Nhép tam

+ Bat chudc

+ Hoc tap

Cac phuong thic co ban cua su anh huong 1an nhau khong phai déu cung
dién ra trong céc qud trinh giao ti€p ma dién ra hang ngay bang nhiéu con dudng

khéc nhau: bat chudc, anh huéng, hoc tap 1an nhau.

1.2. Khai niém vé iing xir.

Tir 1au van dé ung x{ trong quan hé nguoi- ngudi trong xa hoi, nhat 1a trong
quan hé thay- trd dugc nhiéu nha tam 1 hoc va gido duc hoc quan tam. D€ c6 thanh
cong trong quan hé nguoi - ngudi, cdc nha tam 1i hoc cho ring moi chiing ta can
phai ¢6 su khéo 1éo ting xur. Ban vé su khéo 1éo ting xtr, K.D Usinxki, nha su pham

vi dai nguoi Nga khang dinh rang “ Su khéo léo tng x{t vé sut pham ma néu khong
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c6 no thi cic nha gido duc hoc du gidi dén mic nao cling khong bao gio trd thanh
nha thuc hanh gido duc t6t, vé€ ban chat khong phai cai gi khac 1a su khéo 1éo doi
xtr”. Su khéo 1éo doi xu ( ing xtr) theo tiéng Lating la tacluc- c6 nghia la su tiép
xuc, 14 cam gidc vé mitc do- nho d6 ma ¢ kha nang gilt minh mot cdch ding dan”.

Vay tng xtr 12 gi? Ung xit 1a mot tir ghép clia hai tir tng va xir. Ma tng va xur
lai bao gdbm nhiéu nghia khdc nhau nhu: ting phd, tng dép, ting doi, ing bién; va
Xu: xu su, xu li, xir thé. ..

Trong cudn “ Tdm li hoc uing xu” cua tic gia Lé Thi Bung néu 1én Dinh
nghia vé ing xu:

Nhu vay, iing xit la su phdn ting ctia con nguoi doi voi su tdc dong ciia nguoi
khdc dén minh trong mot tinh huéng cu thé nhdt dinh. N6 thé hién ¢ chd con nguoi
khong chu dong trong giao tiép ma chu dong trong phdn iving cé su lua chon, cé
tinh todn, thé hién qua thdi do, hanh vi, cit chi, cdch néi ndng - tiry thudc vao tri
thite, kinh nghiém va nhan cdch cua moi nguoi nham dat két qud giao tiép cao
nhdt.

Ung xir khong chti dong trong giao tiép, khong chi dong tao ra hanh dong
nhung chu dong trong thai do, phan tng trudc nhitng thai do, hanh vi, ctr chi cua
ngudi khéac trong mot tinh hudng cu thé nao do.

Ung xir duoc thé hién trong mot tinh huéng giao tiép cu thé. Song khong
phai moi su giao ti€p déu cé su ting xir xay ra.

Tam 1i hoc tng xr 1a mot khoa hoc nghién ctu nhitng tri thitc tam 1i can
thiét dé phan tng su tic dong cia mot tinh hudng giao ti€p cu thé, lya chon thdi do,
hanh vi, ctir chi, cdch néi nang thich hop nham dat két qua trong giao ti€p giita

nguoi va nguoi( dong cam lan nhau).

1.2.1. Bdn chdt cua itng xu.

- Moi tng x{r ciia con nguoi déu xuat phat tir cdi tam cai tinh.

Mobi cay moi hoa, moi ngudi mdi tinh. Tam Ii ciia con ngudi vo cling phiic
tap va phong phi. Ching ta khé c¢6 thé tim dugc su giong nhau toan dién vé mait

tam 1i ciia mot ngudi nay véi mot ngudi khac. Su khdc nhau dé thé hién rd trong
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cung cach ung xr cia mo6i ngudi. Du ¢6 khac nhau dén miy, cung cach tng xu
ciing thé hién cai tam ctia mbi con ngudi trong cudc song xa hoi. C6 ngudi tng xir
vGi nguoi khac xuat phat tir cai tam nhan hau. Cai tam nhan hau xui khién nguoi ta
ung xtr véi ngudi doi mot cach do luong, nhan dao va ton trong nhan cach cia
nguoi khac.

Trong cudc song c6 mot sO6 nguoi ing XU véi ngudi khac xuat phat tir cai tam
khong nhan hau. Sy 4c tam xui khién nhiing nguoi nay tng xu véi nguoi doi mot
cach ti tién, ich ki, vo nhan dao va thi€u ton trong nhan cach nguoi khac.

Ung xtr 12 cdi biéu hién ra bén ngoai clia cdi tam, c4i tinh clia con ngudi, 1a
thuéc do long ngudi, nhung khong han moi ting xir déu néi nén duogc cai tam clia
con nguoi. Diéu quan trong 1a phai xem su ting xtr d6 1a hién tuong hay ban chat.
Dicu nay that khong dé, nhit 1a d6i v6i nhitng nguoi hoi hot, ban quan.

Va du thé nao ta cling can luu y rang:

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

Chiing ta dimg hi vong hiéu hét 1ong nguoi.

- Mot s6 thudc tinh tam Ii can c6 trong tng X1r.

Ung xir sao cho “vira 1ong nhau” diéu d6 khong phai 1a d&. Bé 1am duoc diéu
do, con ngudi can phai cé it nhat nhitng thudc tinh tam Ii duéi day:

+ Nang luc quan sat doi tugng.

Kha nang dinh huéng ban diu: khuén mat, ding nguoi, cach néi, diéu bo...
Nguoi xua da day “ Trong mat ma bat hinh dong”. Chinh diéu nay giip ta biét cach
ting x{r v6i ting ngudi, gitp ta nim duoc ti mi hanh vi cla doi twong va ding
nhiing tai liéu quan sat dugc phuc vu cho giao ti€p ban dau. Nghia la gitp ta c6
nhiing phdn doan so bo ban dau vé chan dung doi tugng tiép xuc.

+ Ki nang bi€u hién nhiing y nghi, tinh cam, nhan thitc ctia minh véi nguoi
khéc - 1am cho ho ngay tir ddu da c6 tinh cam va dong cam vdéi ta. Chinh diéu nay
gilp cho con nguoi dat két qua trong ing xu.

+ Toén trong nhan cach cua nguoi giao tiép.

b6 1a su thién cam khi ti€p xuic va nhin nhan céi t6t & ho 1a co ban, khong

dinh kién. G6t - nha tho - nha tri€t hoc Dac da day: nén do6i xtr véi anh ta tot hon
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c4i ma anh ta khong duoc hudng. Boi 1€, trong x4 hoi, vi thé c6 thé khac nhau,
nhung nhan céch la binh dang.

+ Nang luc tu chu trong céc tinh huong giao tiép.

C6 thé néi lam cht duoc minh 12 mot diéu kién quan trong dé thanh cong
trong giao ti€p - ting xu. Boi mot 1€, trong cudc song hanh ngay khong ai hoan toan
suon sé. Hon nita, cudc song phang lang ngay nay qua ngay khac thi dén mot lic
nao do6 cudc song trd nén té nhat. Nhiing lic thang tram, tram, khi thanh cong, that
bai hoac khi bi xiic pham thanh danh ma ngudi ta khong lam chi duge minh, néi
nang qua 10i, 1am nhitng diéu dai dot thi cdc quan hé cla ta v6i ngudi khdc khong
con duoc nhu trudce.

- Bi quyét thanh cong trong tng xu.

+ Con nguoi ta ai ciling c6 nhu cau dugc coi minh la nhan vat quan trong.
Nhu cau duoc coi 1a quan trong ¢6 trong tat ca moi nguoi, tir tré con dén nguoi gia,
tir anh quét dudng phd, ngudi gic cong, ké an may dén nhitng ngudi giau co, c6
chiic, c6 quyén.

Pay 1a nhu ciu dac trung rat quan trong cua con ngudi. Nhu cau nay gitp
cho con nguoi vuon 1én trong cudc song va vi thé xa hoi. Khong it nguoi xuat than
tlr gia dinh ngheo khé, quanh nam khoai sin, da ngdy dém dén sach dé tr& thanh
tai gioi va thay doi cudc song ngheéo hén biang cudc song giau sang. Tat thay déu
do stic manh ctia nhu cau dugc coi 1a quan trong.

+ Biét ngudi biét ta trdm tran tram thang.

Khong ai hi€u ta hon ta, do vay ta cling dimg hi vong 1a hi€u hét nguoi khéc.
Kinh thdnh c6 day: “ Néu ta hi€u hét Chua, thi Chia trd nén mat thiéng”. Ta hi€u
duoc ngudi bao nhiéu thi thuén 1oi cho ta trong cach tng xu bay nhiéu. Ho la nguoi
néng nay hay diu dang, kin ddo hay “ ruot dé€ ngoai da”, that tam hay gia tao, xem
ho giao thiép vdi ai...

Ta biét ngudi dé ta tng x{r cho hop 1i, con phan ta, ta cang khiém ton, cang it
bdc 10 cdi yéu clia minh thi thanh cong cang 16n.

+ Ton trong nhan cach nguoi tiép xuc vai ta.

Nhu di n6i & trén: moi cdy moi hoa, mdi nguoi mdi tinh. C6 nguoi lién

thodng miéng néi nhu tép nhdy, c6 ngudi tir ton, nhu mi. C6 ngudi may man troi
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phu cho vé kiéu diém, c¢6 ngudi khong duoc cdi may man d6, phai deo trén minh
tat nguyén... Du & dia vi nao, hoan canh nao moi nguoi déu c6 long tu trong cta
con ngudi. Khi d6 ta ¢6 thé gay duoc thién cam véi ho, va khé c6 thé thanh cong
trong giao ti€p ting xir. Ton trong nhan cdch cua nguoi doi thoai tao ra & ho niém
tin vao ta va ho s€ c6i mé hon trong giao tiép.

+ Giit thé dién cho ngui.

Trong tranh luan ai ciing nghi la minh ding va luoén luon tim cach bao vé y
kién cta minh. Va nhu vay, vo hinh chung ta da c6 chiing minh Ia ta hon nguoi,
ngudi thua kém ta, phai cdp sich ma hoc ta. D khong néi 1én 10i nhung trong
tham tam ho khong ua gi ta. Hoi rang quan hé giita ta va ho ¢6 con nhu trudc nita
chang?

Khi biét chic 1a ta ¢4 1i, ta can khéo 1éo ngot ngao td y kién clia ta v6i ngudi.
Su khoe khoang, kénh kiéu ching c6 ich gi, tham chi 1am mat niém tin v6i ngudi
khac, mac du diéu ta néi, ta lam hoan toan c6 1i va dang tin cay.

Nguoc lai khi ta nham 1an( c6 16i) ta khong nén bao chita, ma tu nhan 16i sé
dé 1am cho nguoi khic dong long bao dung, do luong, khoan hang. Hon th€ nita,
khi 4y danh du cta ta khong bi t6n thuong ma con dugc nang lén. C.M4c néi rang:
nguoi thong minh 1a ngudi nhanh chéng nhén ra 16i 1am clia minh va san sang stra
chita 16i 1am.

Chung ta muon bao vé danh du, thé dién ctia minh, khong 1& nao ching ta lai
lam t6n hai dén danh du, thé dién cta ngudi khdc. Hay giit thé dién cho ngudi.
Khong nén 1am cho ho “bé mat” trudc nguoi khac, cho du ta bi€t mudi muoi 1a ho
lam, ho sai.

+ bat dia vi minh vao dia vi ngudi khac ma xét doan ho.

Hay dat dia vi minh vao dia vi ngudi khac ma tu nhu ““ néu ta & vao dia vi ho,
ta s€ c6 nhiing tinh cam gi, s€ c6 nhiing phan tng ra sao?” Chi khi d6 ching ta méi
hiéu dugc suy nghi va hanh dong cua ho, ma dong cam vdi ho, ton trong ho va
khong ngan cAm tho bao hanh dong ctia ho, khong bat ho theo 1énh ctia ta. Ching
ta ctr khang khang bat ho theo ta thi kho c6 thé tranh khoi nhitng bat binh.

+ Ai cling thich dugc khen. Hay gieo vao long ngudi ni€ém tin vao kha nang,

su ¢O ging va nhitng thanh tich cua ho.
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Ai cling muon dugc nguoi ta khen minh. Loi khen 1a mot xic tac tinh than
khich 1é nguoi ta vuon 1én trong cudc song. Trai lai, su ché bai khong té nhi lam
ngudi ta nhut chi khi gap nhitng khé khan trd ngai. Khen nhitng kha nang, su gang
stic va su tién bo cua ngudi ta la thira nhan tai nang ctia nguoi ta, lam ngudi ta phian
chdn, tu tin vao su ¢6 gang vuon lén cua minh. Nhiéu khi nguoi ta chi cdn dong
vién an Ui, can cai danh cia minh chit khong can céi gi khac. Mot sinh vién méi ra
truong, viét mot bai dugc dang trén bao, anh ta mung vo cung. Vi duoc xa hoi (toa
soan) cong nhan anh ta ¢6 nang luc va moi nguoi thay tén anh ta trén mat bao.

Mot van dé can luu tam 14 moi 10i khen phai thuc tAm tu ddy 10ng phdt ra, va
hoan toan khong vu loi. Nhitng 16i khen gia doi, dai boi s€ trd thanh nhitng 161 ninh
hét vu loi. Su ninh hét dé bi ngudi doi khinh bi, vi ngon ngit khong gidu ndi ban
tinh.

+ Luon gitt nu cuoi trén moi va nhitng giong ndi ngot ngao.

That kho chiu khi ta phai ti€p xtc véi mot nguodi véi vé mat 1am i, khé dam
dam va giong néi lanh lung, kho cing.

Céac ban hiy tin rang: chi mot nu cudi thoi cling dii 1am thay déi nét mit mot
con nguoi va cai thién moi quan hé gitra nguoi véi nguoi.

T4t ca cac nu cudi deéu “ndi” va khi ching ta mim cudi véi ai thi nu cudi nhu
néi véi ngudi doé: “toi mén ong...gap duoc o6ng toi vui vé 1am...toi sung suéng
1am”.

L& c6 nhién nu cuoi d6 phai chan that, ty day long phat ra méi quyén ri, méi
gay duoc thién cam & nguoi, con ¢t nu cudi nhéch mép & ngoai moi, nhu tir mot bo
may phat ra, khong ltra dugc ai hét, chi lam cho nguoi ta khinh thuong.

Nguoi Trung Hoa cé cau: “nguoi nao khong biét mim cuoi, ding nén mé
tiém”.

Nu cuodi nd trén moi di kem véi giong néi ngot ngao day thién cam thi tuyét
bi€t may! Su ngot ngao trong cach noéi chuyén ¢ day khong c6 nghia 1a sy ninh hot,
ma la su lac quan tin tudng vao ho, su ton trong va quy mén ho. Ngay ca khi ta phé
binh, nhic nhd ai thi nhitng giong ndi ngot ngao, t€ nhi s& c6 hiéu qua hon nhiing
101 néi gat gong v6i vé mat hAm ham.

+ C6 gang nhé dugc nhitng cdi can nhd.
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+ Quan tam dén nguoi, nguoi sé quan tam dén ta.
+ Khong chi biét néi cho nguoi khac nghe ma phai biét nghe nguoi khac noi.

+ Hay nhé cham ngon “khong nén tha ga ra ma dudi”.

1.2.2. Cac kiéu ting xu.

C6 nhiéu cach phan loai céc ki€u tng xur. Cho dén nay van chua c6 ¥ kién
thong nhat. Su phan chia cdc kiéu ting xt tiy thudoc vao quan diém ctia mdi cé
nhén, vao tiéu chi phan loai.

* Cin ctt vao yéu cau dao dic ctia xa hoi. C6 hai loai (2 kiéu):

- Ung xir t6t - ding muc : thé hién qua thai do phit hop véi hanh vi, phit hop
vGi yéu cau xa hoi.

- Ung x{ x4u : thdi do phil hop véi hanh vi nhung khong phil hop véi yéu cu
xa hoi.

* Dua vao cac gia tri xa hoi — nhan van.

Trong qua trinh hoat dong va giao luu, moi ca nhan tié€p thu, linh hoi truyén
thong van hoéa cua dan toc, cha dat nuGe, tao cho minh mot kiéu tng xur riéng,
mang dau 4n cla cac gia tri van héa d6. Thang 6/1991, tai Tokyo (Nhat Ban) da
dién ra hoi nghi quoc t€ ban vé van dé gido duc nhan van cho hoc sinh cdc dan toc
trén thé gi6i, ma muc tiéu 12 nén gido duc hoa binh va su hiéu biét 1an nhau thong
qua su hop tic gilra cac dan tdc. Gido duc nhan van c6 ham nghia la gido duc céc
gid tri nhan van chung ctia nhan loai va cdc gid tri nhan van ¢6 tinh truyén thong
von ¢6 & ting nudc, ting dan toc, trong d6 cé ndi dung cua cac gia tri tng xu.
Nghia la néu xét theo cac gia tri nhan van ctia nhan loai va dan toc thi c6 cac nhém
ung xu sau:

- Nhom céc gia tri ing xtr d6i v6i ban than va doi véi nguoi khac.

- Nhom céc gia tri ing x{r 6 gia dinh va doi véi ban be.

- Nhém céc gid tri tng xtr v6i x6m giéng va cong dong, véi xa hoi va quoc

gia.
- Nhém cdc gid tri tng xr d6i v6i cong dong thé gidi.
- Nhom cdc gid tri ing x{r diing dan véi tuong lai va stic song cua trai dat.
* Dua vao phong cach tng xu.
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Moi ca nhan c¢6 mot phong cach séng, va do vay ho ciing ¢é cung cich tng
xur riéng: dudi day 1a 3 kiéu tng x{r thudng gap:

- Kiéu ting xir doc dodn:

Do tinh doc doan chiém wu th€ nén moi lic moi noi (co quan, nhém ban be,
& gia dinh) nhitng ngudi nay thudng khong quan tam dén nhitng diac diém riéng
clia doi tuong giao tiép, thi€u thién chi va gay cing thang doi v6i ho. Néu & cuong
vi 1anh dao, nhiing nguoi ¢6 tinh cach nay kho thi€t 1ap moi quan hé véi cap dudi,
kho chi€ém dugc cam tinh véi nguoi khac.

- Kiéu ting xur tu do:

Thé hién & tinh linh hoat qud muc trong giao ti€p. Ho dé thay doi muc dich,
khong 1am chu dugc dién bién tadm 1y clia minh, dé “ chiéu theo d6i tugng giao
ti€p”. Nhitng nguoi nay thuong dé dang thiét 1ap mdi quan, va do vay ciing dé mat
uy tin. Trong giao ti€p ho to ra khong sau sac, thi€u lap truong vi ho khong lam
chti dugc minh. Nhiing ngudi nay rat dé xué xoa trong cong viéc.

Biéu hién néi bat cua kiéu tng xir nay 12 su nhiét tinh, su thién y cdi md, su
ton trong nhan céch clia d6i tuong giao ti€p. Nhitng phdm chat nay chiém wu thé
trong cdch tng xir ctia ho. Nhitng nguoi nay thuong biét lang nghe, biét quan tam
gitip d& moi nguoi khi can thiét nén ho dé dang thiét 1ap moi quan hé t6t v6i moi
nguoi va dé dat hiéu qua cao trong giao tiép.

* Dua vao tam thé:

Khi nghién cttu nhitng van d¢ nén tang ctia Tam ly hoc, D.Udondtde chu ¥
dac biét dén cac yéu td “danh gia dong héa cac hién tugng”. Tham chi 6ng con néu
ra cdc phuong phap thuc nghiém dic biét dé nghién ctu nhitng hién tuong tam 1y
nay. Y nghia clia luan diém dugc hinh thanh trén nhiing co s& sau:

- Néu & con nguoi cé dinh hinh tam thé cua tri gidc vé nhiing con nguoi da
quen biét tir trudc thi khi d6, nhitng khach thé khac vdi chiing s& dugc con ngudi
thu nhan nhu 1a nhitng khach thé twong dong bdi vi su dinh hinh da dugc tri gidc tir
truGe. Trong trudng hop nay cé su tic dong ctua quy luat dong héa. Khi giao tiép
ho s& ti€p nhan su ting xur cta ta giong nhu diéu ma ngudi d6 mong mudn doi véi
nhiing nguoi da quen biét tir trude. Lic d6, con nguodi sé cam thay thoai mai dé

chiu khi tng x{r v6i nhau.
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- Thudng thudng khi con ngudi tri gidc cdc khach thé khdc nhau & mot khia
canh nao dé6 theo mot tam th€ da dinh hinh thi con nguoi ting xu theo quy luat lién
tudng.

* Dua vao kiéu hinh than kinh cta khi chat.

- Kiéu tng xir manh mé&: cich ung xir ndy thé hién khi c6 tic dong bén ngoai
dén ho — ho ¢6 phan ting ngay bang thai do, hanh vi- clr chi. Nhitng phan tdng d6 ¢6
thé 12 tich cuc c6 thé 1a tiéu cuc.

Trong khi giao ti€p c6 ai d6 xic pham dén ho truéc mat nguoi khac, ho td
thai do khong binh tinh, phan tng mot cdch gay gat, néng nay, ho khong binh finh
dé suy xét xem nén hanh dong thé nao. Tuy nhién, trong trudng hop giao tiép dién
ra thuén hoa thi ho t6 ra 1a nguoi nhan hau, vi tha.

- Kiéu ting xir linh hoat.

Nhitng ngudi c6 kiéu khi chat nay, moi tdc dong ciia khach quan ho déu tiép
nhan nhe nhang thoai mai. Néu c6 ai d6 néi qua 16i ho cling khong gian, khong cau
gat. Khi phé binh ai ho 4p dung phuong cham “trong khi néi dua 1a lic ngudi ta néi
that nhat” 1am cho ngudi khéc tiép thu ciing nhe nhang, tham siu vi n6 ¢6 phan hai
hudc.

- Kiéu ting xir binh than.

Nhitng nguoi c6 khi chit nay, trong giao ti€p tng xur to ra binh tinh, chin
chén, than trong. TruGc khi ho phan tng véi tic dong bén ngoai, ho déu suy nghi,
can nhéc, lva chon thdi do, hanh vi, ctt chi... do d6 su phan Gng cta ho bao gid
cling than trong, c6 tinh toan. Tuy nhién, doi khi trong giao tiép ho t6 ra cham
chap, chua linh hoat, vi vay ho thuong bo 16 co hoi va cham thich nghi khi xay ra
tinh huong bat thuong.

- Kiéu ting xir cham.

Nhitng nguoi nay, khi giao ti€p véi nguoi la ho td ra mac cam, sg sét, khong
cht dong. Vi vay nhiing tic dong cua hién thuc khach quan dé lam cho ho s¢ sét,
lo lang. Mot 10i ndi nang, mot su bong dila qua mic...cling 1am cho ho suy nghi,
bang khuang. Ho thich song mot minh mot kiéu, mot minh minh biét, mot minh

minh hay, stc chiu dung yéu, dé bi dao dong, kho chiu ndi su phé binh ning né.
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Tuy nhién, néu ai khéo 1éo dong vién phat huy mat tich cuc cua ho thi ho rat diu
dang, t€ nhi trong giao ti€p, ho la ngudi giau xuc cam.

* Dya vao thai do, diéu bo.

Thai do clia con ngudi véi nhitng tdc dong cua thé giGi khach quan duoc thé
hién ra bén ngoai bang nhiing diéu bo, clr chi. Diéu bo 1a nhitng thuoc tinh xac
dinh, it nhi€u c6 ranh giGi, dugc tri gidc miéu ta phan nao r6 rét ctia hé van dong
chung trén bé mit clia co thé: toan than, chan tay, nét mit, giong noi. ..

Dua theo tiéu chi ndy, ngudi ta thdy c6 cac kiéu ting xir sau:

- Kiéu ting xir hién nhién thé hién qua thai do chap thuan nhu mot diéu hién
nhién.

Kiéu ting xur nay vé chil quan, ta khong nghi ngd (coi d6 nhu mot diéu hién
nhién) nghia 12 Gng xt khac xay ra nhu thé nay, thé kia trong mot moi quan hé nao
do.

- Ung xUt bt buoc thé hieén qua thai do bit buoc phai theo mot chudn muc.

Kiéu tng x{r nay thé hién trong giao ti€p cua mot nhém nhat dinh nao d6
trong xa hoi: co quan, 16p hoc... phai tuan theo nhitng chuan muc cu thé ma xa hoi
quy dinh. Nhitng chudn muc nay khong thé thay doi mot cich thy tién, con
nguoi budc phai chip nhan.

- Kiéu tng x{ tu do.

Nhiing chudn muc, quy tic cia mot nhém chi ¢6 anh hudng tam thoi, truée
mat budc c4 nhan phai tng xir theo nhém ma thoi. Ty vao hoan canh cu thé, con
ngudi lua chon cich tng xir thich hop cho tiing mdéi quan hé dé dat duoc két qua
cao trong giao ti€p ung xu.

Tat ca cdc kiéu ung xur trén day déu nhim vao muc dich don nghia cla
nhitng moi quan hé ngudi — ngudi trong nhiing tinh huéng khac nhau, la dat duogc
két qua trong qué trinh giao ti€p. Trong thuc t&€, mo6i ngudi thy vao hoan canh giao
ti€p ma chon kiéu ting xir thich hop c6 khi nguoc lai véi tinh cdch ctia minh.

Giao tié€p ting x{r 1a 2 noi dung khong thé tach roi clia giao ti€p tng xur.
Trong giao ti€p c6 tng xir va tng xr 1a ndi dung khong thé tach roi cla giao tiép.
Trong giao ti€p, moi bén tham gia giao ti€p déu dong vai tro chu thé - khach thé,

do vay giao ti€p tng xir 1a qu4 trinh tu diéu khién va diéu khién.
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Khi giao ti€p ting xur v6i nguoi khac, moi cd nhan phai luya chon, diéu chinh
hanh vi, 16i n6i cho phu hop véi doi tuong giao ti€p, hoan canh, moi truong giao
ti€p. D6 1a qu4 trinh tu diéu khién.

Trong khi giao ti€p ting xlr, mdi cd nhan 1a chu thé giao ti€p tng xur phai
hanh dong 1am cho d6i twong hoa déng nhan thic, cam xdc véi minh, hiéu duge
minh trén co s& thay déi nhan thic hanh vi clia d6i tugng theo muc dich ctia minh.

D6 1a qud trinh diéu khién.
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CHUONG II : HOAT PONG GIAO TIEP UNG XU TRONG KINH
DOANH KHACH SAN.

2.1. Mot s6 li luan co ban vé kinh doanh khach san.
2.1.1. Khai niém khach san va kinh doanh khdch san.
*Khdi niém khach san.

C6 nguon gdc tur tiéng Phap va duoc dich ra tiéng Viét 1a khach san. N6i dén
khach san thuong dugc hiéu d6 12 co s& cho thué luu trd, tuy nhién khong chi cé
khach san méi c6 dich vu luu trd ma cac co s& khac nhu: nha nghi, nha tro nha
khach...déu c6 dich vu nay. Do vay tap hop nhiing co s& cuing cung cap cho khach
dich vu cho khach dich vu luu tri déu dugc goi 1a nganh khéch san.

C6 thé hiéu khach san 12 mot co s& phuc vu nhu cdu chd & ngin ngay ctia du
khach. Tuy theo noi dung va doi tugng sit dung ma phan loai khiach san tam trd,
nghi dudng, hoi nghi...Theo muic do tién nghi phuc vu, khach san dugc phan hang
theo sO lugng sao(tlr 1 dén 5 sao).

Doéng thoi khach san con 13 noi san xuat, ban, trao ddi cho khach nhitng hang héa
dich vu pht hgp v6i muc dich chuyén di.

S6 lugng va chat lugng dich vu dugc cung cdp 1a mot trong nhitng yéu to
hang dau quyét dinh thit hang ctia khach san.
*Khéi niém kinh doanh khich san.

Khéi niém kinh doanh khach san lic ddu dung dé chi hoat dong cung cap
ch6 ngl cho khach trong khach san va quan tro. Khi nhu cau luu trd va an uéng véi
cac mong muon thdéa man khiac nhau cta khach ngay cang da dang, kinh doanh
khéach san da mé rong d6i tugng va bao gébm ca khu cam trai, lang du lich, cac
khach san - can hg, Motel...Nhung du sao khach san van chi€m ty trong 16n va la
co s& chinh véi cac dac trung co ban nhat cta hoat dong kinh doanh phuc vu nhu
cau luu trd cho khach, vi vay loai hinh kinh doanh nay c6 tén la “Kinh doanh
khach san”.

Trén phuong dién chung nhat, c6 thé dua ra dinh nghia vé kinh doanh khéch

san nhu sau:
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Kinh doanh khdch san la hoat dong kinh doanh trén co sé cung cdp cdc dich
vu bo sung cho khdch nham ddp ting cdc nhu cdu dn, nghi va gidi tri ciia ho tai cdc

diém du lich nham muc dich cé ldi.

2.1.2. Bdn chdt cua kinh doanh khdch san.

boi tuong phuc vu cua nganh du lich va khach san 1a con nguoi véi nhiing
dan toc, tudi tdc, nghé nghiép, gidi tinh, s& thich, théi quen tiéu dung, phong tuc
tap quéan khéc nhau.

San phdm ctia nganh khach san 12 su két hop cta san pham vat chat va su
tham gia phuc vu ctia nhan vién.

D6 1a 2 yéu t6 khong thé thi€u trong nganh kinh doanh khéch san, san pham
khach san cht yéu la dich vu va mot phan hang héa. Trong dé chat luong ctia dich
vu phu thudc vao nguoi phuc vu.

Nganh khach san kinh doanh chu yéu trong linh vuc phi vat chat, ban cho
khach dich vu co ban 12 luu trd va mot s6 dich vu bd sung nhim muc dich thu loi

nhuan.

2.1.3. Pdc diém ciia nganh khdch san.

San pham cta nganh khéch san khong thé Iuu kho, khong thé dem dén noi
khdc d€ quang cdo va tiéu thy, chi ¢6 thé san xuét va tiéu dung tai chd. Chinh vi
dac diém nay doi hoi ngudi quan 1i phai ¢6 chién luge kinh doanh linh hoat, mém
déo phu hop vé6i doi tugng.

Muc dich: nham dat doanh thu va lgi nhuan cao nhat. Khi luong cu cao thi
t0i da hoa gia ban(ban phong v4i mic gia cao nhat), khi lugng cau thap thi toi da
héa cong suat phong(giam gid phong, khuyén mai) c¢6 chién lugc kinh doanh cho
tong thoi diém.

Vi tri xay dung va t6 chitc kinh doanh khé4ch san quyét dinh quan trong dén
kinh doanh khach san. Nhitng khach san cé vi tri dep va thuan tién s€ c6 kha nang
thu hut khach nhicu hon.

Voén dau tu va xay dung bao ton stra chita khach san 16n.
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Kinh doanh khach san 1la mot loai hinh kinh doanh dac biét ma nhan t6 con
nguoi dugc nhian manh.

Lao dong trong khach san doi hdi s6 luong 16n, trung binh tir 12 dé€n 14 nhan
vién/budng khéch.

Dai tuong kinh doanh va phuc vu cua nganh khéch san da dang vé thanh
phan, nghé nghiép, gidi tinh, tudi tdc, trinh do, s& thich...D6i véi bat cit d6i tuong
nao khach san ciling phaiphuc vu tan tinh, chu déo.

Tinh chat phuc vu cua khach san 1a lién tuc, hoat dong 24/24 gio.

Tinh téng hop phtc tap trong qua trinh hoat dong, yéu ciu can c6 su phoi
hop nhip nhang va dong bo gitra cdc b phan.

Khéch san Ia su két hop clia nhitng loai hinh kinh doanh khac nhau, phai

thuc hién nhitng cong viéc khac nhau, c6 nhitng kién thic, quan diém giéng nhau.

2.2. Hoat dong giao tiép tng xur trong kinh doanh khach san.
2.2.1. Vai tro cua giao tiép iing xu trong kinh doanh khdch san.

Giao tiép trong kinh doanh c6 thé duogc hiéu 1a: tit ca nhiing c6 ging truc
ti€p hay gian ti€p, thong qua hiéu biét, nghé thuat va hanh vi ng xir ctia ban ap
dung céc bién phdp tiép cén, thic ddy, thuyét phuc khach hang va d6i tdc nham dat
dugc muc dich kinh doanh cua ban trong su két hgp hai hoa cac loi ich.

Tiur day ching to6i muon néi dén vai tro ctia van héa huéng vao kinh doanh-
khong chi la su giao ti€p ting xt truc ti€p véi d6i tac va khach hang ma con 1a mot
su thic ddy tiém nang, tu than va tu gidc xuyén sudt qud trinh san xuét kinh doanh.

Ngay nay, trudc su phat trién nhu vii bio vé moi mat cua doi song xa hoi thi
vai tro clia giao ti€p ting xir cang dic biét quan trong. D6 1a nhan t6 khong thé
thi€u, 1a chia khéa thanh cong doi v6i mobi ngudi, moi doanh nghiép.

Trong giai doan hién nay, con nguoi ngay cang cé nhitng budc ti€n vi dai
thong qua nhitng phat minh nham thay thé€ sic lao dong chan tay ctia con nguoi.
Do vay con ngudi ¢6 nhiéu thoi gian ranh r6i nhiéu hon, ho bat diu quan tAm dén
viéc di du lich dé nghi ngoi va giai tri. Cling boi vay ma nhiéu doanh nghiép khach

san lién ti€p moc 1én va su ton tai cia nhitng doanh nghiép nay chinh la nho vao
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thuong hiéu, chat lugng phuc vu, kha nang cung tng lam thoa man nhu cau cta
khach.

Mot khéch san c6 thé cung cip va lam thdéa man cic nhu cdu cta khach vé
trang thiét bi, tién nghi. Tuy nhién néu bo phan phuc vu lai ¢6 thai do thi€u an can,
tho 0, khong nhiét tinh thi chac chan khach & tai khdach san d6 s& khong hai 1ong va
kha nang quay trd lai khach san 1an thit 2 1a rét thap.

Hon nita, thai d0 phuc vu an can, chu dao, lich su ctia nguoi phuc vu ciing la
mot hinh thitc quang cdo hiéu qua bdi khach sé danh gid vé khich san qua su hai
long ctia minh.

Nhu vay, giao ti€p tng xir ctia nhan vién phuc vu véi khach 1a mot diéu vo
ciing quan trong. Di€u dé anh hudng truc ti€p dén chat lugng va uy tin ctia doanh

nghiép khach san, dén su thanh cong hay that bai trong kinh doanh khach san.

2.2.2. Giao tiép g xu cua nhdn vién phuc vu vdi khdch trong qud trinh don
tiép khdch.

Hoat dong don ti€p duoc thuc hién qua nhiéu cong doan khdc nhau, tao
thanh mot quy trinh phuc vu khach. Viéc thuc hién mot cach day da va chinh xac
cac cong doan nay s€ dam bao cho viéc phuc vu khach mot cach nhanh chéng, kip
thoi, chinh xédc. Pong thoi, né thé hién duoc tinh chuyén nghiép cao clia doi ngii
nhan vién, ti€t kiém thoi gian phuc vu va lam tang nang suat lao dong trong khach
san.

Theo mot nha tam 1i hoc doanh nghiép thi cai thién cam dau tién ma minh
gay ra duogc noi long ngudi do 1a chia khéa thanh cong cua minh sau nay. An tuong
do6n ti€p cua khich san vé€ khach san 1a rdt quan trong ma an tuong nay lai duoc
hinh thanh tai noi dén khach. Chi mot so sudt nhd nao d6 cling di lam cho khach
mat cam tinh, nguoc lai hiéu biét tam Ii khéch, giao ti€p khéo 1éo s& 1am hai long
khach ngay tir phit dau gap go.

Khi dén ti€p khach, nhan vién phuc vu phai thé hién dugc phép lich su trong
giao tiép bdi d6 1a nhing tiéu chudn dé danh gid phong cach giao ti€p ctia chii thé.
Phép lich su trong giao ti€p duoc thé hién thong qua trang phuc, céch chao hoi, tu

th€ giao ti€p va ngon ngit khi giao tiép.
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Hau hét khéch luu trd tai khdch san 1a nhitng ngudi tir xa dén dé di du lich
hay hoi hop. Vi vay, & giai doan dén ti€p nhan vién phuc vu phai 1am sao dé khach
khong c6 cam giac nhu dang & nha minh. Pac biét, trong qua trinh giao ti€p ngudi
phuc vu phai chd y dén dién mao, phong cach giao ti€p bdi thong qua dé khach cé
thé danh gia vé kha nang t6 chiic, quan Ii kinh doanh, nhitng quy cu, né nép cua
khach san.

Trong khi giao ti€p véi khach doi hoi nguoi phuc vu phai c6 ki nang giao
ti€p. Khong thé phit nhan tm quan trong clia viéc giao ti€p vé6i khdch clia nhan
vién phuc vu, né da dem lai rat nhi€u thanh cong trong kinh doanh khach san.

Pé lam t6t cong viec phuc vu khich trong su6t thoi gian luu trd thi thong
qua giao ti€p ngudi phuc vu s& c6 nhitng nhan biét mau le qua biéu hién bén ngoai
ctia khach va dodn biét tam 1i bén trong cua khach nhu s& thich, nghé nghiép, lita
tudi, khuynh huéng tiéu ding. ..

- Chiing ta c6 thé tham khdo 3 nguyén tic sau:

+ Lam cho khach hang vui suéng (khi ddp (ing qua mong doi hodc ngoai
mong doi cia ho bang mot vai bién phép chiéu thi, ban s& 1a than tuong cua ho).

+ Khdch hang ai ciing quan trong (ching ta kinh doanh ciing chi nham cho
ho mua that nhi€éu hang, thai do y kién cua khach hang duong nhién la quan trong,
su phat y clia Nit hoang s& khiing khiép va dai dang hon nhiéu so véi Thuong dé,
mot khi bi€t ban khong coi ho ra gi).

+ Vi khich hang (ca hién tai va tuong lai cua khach hang khi ho chon mua
hang cta ban).

- Céc thao tac khi don tiép khach:

+ Tuoi cudi chao d6n khach khi khach téi quay 1€ tan.

+ Nhin khich v6i danh mat than thién, luon mim cudi tu nhién, khong gia tao.

+ Diing thang, tranh dua hay 0 rii- Thé hién su ton trong khach.

+ Trang phuc lich su, gon gang, vé sinh c4 nhan sach sé€.

+ Loi n6i 16 rang véi giong nhe nhang, dé nghe.

+ P6i xtt binh dang véi moi doi tuong khach.

+ Giu gin v¢€ sinh khu vuc lam viéc.
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2.2.3. Giao tiép iing xu cua nhdn vién phuc vu vdi khdch trong qud trinh phuc
vu khdch.

Day 12 qud trinh nhim chuyén giao san phdm dé khach tiéu diing san phim
ctia khach san.

0 giai doan nay, khach hang la nguoi nghién cttu cung, tap trung su chu y va
muon tiéu dung san pham. Déng thoi, ho dugc quyét dinh va nhan dugc su phuc vu
chu ddo tir nhan vién phuc vu tai khach san. Sau khi tiéu ding san phdm ctia khich
san khach thanh todn va boc 10 thai do sau khi tiéu dung.

Doi v6i ngudi phuc vu thi ho phai nghién ctiu cdu, gidi thiéu, minh hoa san
pham, huéng dan va thuyét phuc khich hang sir dung dich vu cta khich san. Ho
cling phai lang nghe y kién cua khich dé diéu chinh phong cadch va thai do phuc
vu.

Nguoi phuc vu khi ti€p xic v6i khach phai khéo 1éo véi nhitng cau hoi nham
kich thich tinh t0 mo cua khach. Thong qua d6é ndm bat s& thich va yéu cau cta
khach dé qu4 trinh phuc vu thuan tién hon.

Mot san pham, dich vu muén tiéu thu dugc phai thoa man 4 yéu to :

- Loi cudn su chd y cua khach.

- Kich dong su quan tam.

- Tao su khat vong.

- Goi1 y hanh dong.

* Phuc vu khach:

- Kinh doanh khéch san 1a mot trong nhitng hoat dong chinh cua nganh du
lich va thuc hién nhitng nhiém vu quan trong ctia nganh. Ngoai viéc thoa man nhu
cau tham quan, nghi ngoi mot cach tich cuc cho s6 dong khach thi khach san con
cung cdp cho ho nhitng dich vu tot nhit, thoa mai nhit, dip ¢ng nhu cau cua
khach. Hang héa, dich vu trong hoat dong kinh doanh khach san khong chi thuan
tdy 1a nhitng hang héa mang tinh thuong mai ma ban hang 1a mot nghé doi hoi
phai c6 nghé thuat giao ti€p tng xur that khéo 1éo, thong minh dé c6 thé hi€u biét
va khai thac tam Ii khach hang. Viéc phuc vu tot khach trong giai doan nay sé thiét
lap duoc quan hé bén viing gitra khach vGi khach san, tao dugc an tuong t6t dep lau

dai cho khéch va tao dugc nguon khéch tiém ning cho khéch san.
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- Khach dén véi khach san bao gom nhiéu d6i tuong, ho da dang, phong phu
vé do tudi, nghé nghiép, dan toc. Pic biét ho c¢6 nhitng théi quen, s& thich va
phong tuc tap quan khac nhau. Vi vay c¢6 nhitng ngudi khach dé tinh nhung bén
canh d6 ciing ¢4 nhiing nguoi rat kho tinh. Tuy nhién khi dén véi khdch san ho déu
c6 nhu cau dugc sir dung nhitng san pham, dich vu t6t nhét, duoc phuc vu mot cach
thda man nhat véi so tién ma ho bo ra. Do d6 thai do cu xir khéo 1éo, cdi ma, ton
trong khach ctia nhan vién phuc vu s€ l1am khach c6 céi nhin thién cam véi khach
san. Va vdi nhitng kién thic co ban ngudi phuc vu s€ phai nim bat duoc tam 1i cua
timg loai khdch dé phuc vu mot cach chu ddo va ki cang.

- Khi nhan yéu cau ctia khach nhan vién phuc vu phai xac dinh loai dich vu,
s0 luong, thoi gian bat dau thuc hién, phuong thic thanh todn va nhitng yéu ciu
dac biét khéc. Sau d6 kiém tra kha nang dap ting cua khdch san xem khéch san c6
déap tng duoc hay khong, hay phai lién hé véi cac co s& dich vu ngoai khach san.
Trong qua trinh cung cép céac dich vu cho khach nhan vién phuc vu can:

+ Dam bao chit luong phuc vu theo ding yéu cau cua khach.

+ Cap nhat chinh xac cac khoan chi tiéu ctia khach.

+ Phoi hop véi cac bo phan dich vu trong khach san va co s& dich vu bén
ngoai khach san dé€ phuc vu khach mot cdch t6t nhat.

Mot s6 nha quan tri ctia Mi cho rang khach hang khong phai 1a Thuong d€
ma chinh 1a Nit hoang. Khach hang cho ring ho c¢6 thé nhdm lan trong viéc lua
chon chit it nham 1an trong viéc tir bo. Vi vy, nguodi phuc vu phai nhan thic dugc
rang ai cling c¢6 nhu cAu dugc ngudi khac coi minh 1a nhan vat quan trong, dic biét
l1a khach hang. Nguoi lam trong nganh khéch san luon phuc vu khiach véi phuong
cham “vui long khach dén, vira 1ong khach di”.

Khi phuc vu khdch doi hoi nhan vién phai c¢6 long yéu nghé. Bbi chi xuét
phat tlr cai tam chan thanh thi thai do va ctt chi phuc vu méi nhiét tinh, chu ddo ma
khong guong gao, gia doi. Ludn thoa man t6i da nhu cau hop 1i ciia khach dua ra
ma khach san khong dap tng duoc thi phai nhe nhang giai thich cho khach hoac
lién hé véi cac co s dich vu ngoai khach san.

Trong qud trinh phuc vu khach c6 thé c6 nhiing diéu khong théa min vé

khach san, ho s& c6 nhitng phan nan hoic titc gian. Ho c6 thé phan nan vé chat
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lugng céc trang thiét bi trong budng khach hay trong khéach san nhu diéu hoa truc
trac, tivi mat mau; phan nan vé thai do phuc vu ctia nhan vién: lanh ling, tho o...,
phan nan vé ki nang phuc vu ctia nhan vién...

Khi gap phai nhiing tinh huéng nay, nguoi phuc vu phai hét sitic binh tinh,
lang nghe va ghi lai cdc chi tiét lién quan nhu tén khach, s6 budng khach, van dé
can khic phuc... xin 16i khach va to ra hét stic thong cam véi khach. Sau do, tim
hiéu k§ su viéc va dua ra huéng giai quyét dé cho khach lua chon, cam on khéch
da dong gbp y kién cho khach san. Nhan vién phuc vu khong dugc quén kiém tra
lai su hai long ctia khach, tly vao ting su viéc va mic do nghiém trong cua su
viéc, ngudi phuc vu ¢6 thé ting mot mén qua nho hay dem mot 1dng hoa tuoi theo
s& thich ctia khach, dong thoi gitt thé dién cho khéch trong trudng hop khach phan
nan vo ly “khach hang bao gio cling dung”.

Mai ving dat dan tdc, quoc gia déu ¢6 nhitng phong tuc tap quan, nhiing 1&
nghi, kiéng ky khdc nhau. Chinh vi vay, ngudi phuc vu phai c6 nhitng hiéu biét
nhat dinh d€ tranh 1am mat 1ong khéch. Khi giao tié€p v6i khdch ngudi phuc vu phai

thé hién duoc nét dep van héa giao ti€p cta dan toc.

2.2.4. Giao tiép ung xu cua nhdn vién phuc vu vdi khdch trong qua trinh tién
khdch.

Hau hét cac linh vuc kinh doanh khi ban hang xong la két thic nhung doi
vGi hoat dong kinh doanh khich san thi d6 méi 1a bat ddu. Trong su6t qua trinh
don tiép va phuc vu khach nhan vién phuc vu da hoan thanh t6t nhiém vu nhung
néu & giai doan tién khdch ma nhan vién c6 nhitng biéu hién va thdi do thi€u khéo
1éo thi s& lam khédch c6 an tugng khong tot vé khach san va kha nang khiach quay
trd lai khach san 1a rat thap.

Thong tin truyén miéng qua ngudi tiéu dung cé stc lan tdéa rat nhanh theo
cap lily thira, dong thoi su danh gid cia ho vé san phdm luon dugc coi la khach
quan va trung thuc bdi vay c6 sic thuyét phuc truc ti€p nhiing ngudi mua hang
khac so v6i quang cdo ctuia cong ty. Muon 101 cia khach hang, néi nhiing 101 hay y
dep vé cong ty, vé san pham la rat hiéu qua. Khong mot hinh thic quang cdo nao

c6 hiéu qua hon chinh su quang cdo ctia khach hang. Méi nguoi khach hai 1ong vé
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chat lugng phuc vu, dich vu ctia khach san sé 1a mot nha quang cdo mién phi cho
doanh nghiép khach san. Ho sé gidi thiéu cho ban be nguoi than vé khich san, noi
ho dugc don tiép c6i ma, chan thanh, lich su. Noi ma nhan vién phuc vu nhé tén
khach, xung ho 1€ phép, than thién, khién khach c6 cam gidc nhu & nha minh.

Théai do lich su, niém né cua nhan vién phuc vu do6i véi khach khong chi
duoc duy tri & qua trinh dén ti€p ma dac biét quan trong khi tién khach boi su an
cin, nong hau cua nguodi phuc vu s€ gitp khach ¢6 an tugng tot dep cho ho néi
riéng va cho khach san noi riéng.

Khi tién khach nhan vién thu ngan giao phi€u da thanh todn dé nhan vién
hanh 1y gitip khdch van chuyén hanh ly ra xe. Néu c6 diéu kién nhan vién phuc vu
gitp khach tim phuong tién van chuyén néu khéach c¢6 nhu ciu. Dac biét nhan vién
1€ tan khong duoc quén tam biét khach, chic khdch 1én dudng may man va hen gap

lai.

2.2.5. Mot s6 diéu can luu y doi véi nhdn vién phuc vu khi giao tiép voi nguoi
nudc ngoai.

Trong nén kinh t€ md hién nay, cic nganh doanh nghiép Viét Nam dang mé
rong quan hé v6i nudc ngoai nhidm phat trién hoat dong clia doanh nghiép. Trong
d6 kinh doanh khéach san cling khong phai la nganh ngoai 1&. Xa hdi cang phat
trién thi nhu ciu vé giao ti€p cang gia tang. Néu trudc day, con ngudi chi chli yéu
giao ti€p véi nguoi trong nudc thi nay giao ti€p véi cac doi tac chiu anh hudng ctua
cac nén van héa khac nhau da dugc mé rong.

Khi giao ti€p v6i nguodi nude ngoai ching ta gap phai rao can vé ngon ngi.
Do vay muon giao ti€p tot, ndm bat duoc nhu céu, s& thich théi quen... clia khich
nguoi lam du lich néi chung va trong khach san néi riéng phai c6 ngoai ngtr. Hanh
vi ing xu clia con ngudi thudong phan dnh nén van héa cla dan toc, dat nudc ma
ngudi dé song, trong d6 nhitng phong tuc tap quan, 1& nghi néi 1én ban sac cia mot
quoc gia.

* Mot s6 nét co ban nhat ctia mot s6 nude 16n trén thé€ gidi va khu vuc.
Gido su truong dai hoc Wakayama (Nhat Ban) cé dua ra mot nhat xét vui

nhu thé ndy: Tinh cdch co ban nhat ciia méi ngudi s& boc 10 khi ¢ cach ndo dé day
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ngudi ta vao hoan canh budc phai ¢6 lua chon duy nhat va chi c6 thé ¢6 mot lua
chon duy nhat ma thoi cho hanh vi ctia minh. Cach d6 theo 6ng, giong nhu nguoi
ta 1am phép tinh vi phan vay, va biang cich dé cho ngudi do roi vao hoan canh chi
con 1$ cudi cung. Nguoi My lam gi véi 1$ cudi cung d6? Anh ta s€ chay ra dau
pho mua qua tdo va tim céach ban qua tdo d6 & cudi pho véi gid 1,2$ , va ¢6 ging
cho 1$ d6 quay vong that nhiéu trong ngay. Nguoi Phdp: Anh ta sé thd dai va di
mua mot bong hoa cdm chudéng that dep, tim gip ngudi yéu, quy dudi chan nang,
tang nang bong hoa va néi nhitng 10i ¢6 cdnh thAm dam nudc mat. Nguoi Trung
Quoc: anh ta s€ tim gap nhitng nguoi Trung Qudc khac cuing canh ngd nhu thé ban
nhau chung nhiing déng $ cudi ciing dé md mot ganh pha xa hay mi vén than. Véi
nguoi Nhat thi sao? Anh nay s€ liéng 1$ cudi cing cia minh vao mot x6 xinh, hay
mot gdm ta khuét kin ¢6 gang khong nghi dén né nita, va tu diat minh vao mot tinh
thé cuc doan: nd luc thi song, khong nd luc thi chét. PE vai chuc nam sau v6i nd
luc phi thudng cua minh, ngudi Nhat da ki€m dugc mén tién kha 16n. Lic nay anh
ta méi nghi dén xay lai can nha cii cia minh. Anh ta luc lai dong do ci tim lai 1$
trudc kia, vuot lai cho né ngay ngin va gan né trong mot khung son son thi€p vang
that dep, va treo né vao mot noi trang trong trong nha dé con chau 1dy do6 lam bai
hoc cho minh.

- Ngudi Anh:

+ Tinh cdch dan toc: lanh ling, trdm lang, thich thuc t€, ngin gon. Trong
quan hé v6i moi nguoi ho luon de dat, nghiém nghi, cé khoang cach.

+ Ho thich dén nhitng noi ¢6 khi hau néng, bai tim dep va c¢6 nhiéu ngudi
biét tiéng anh. Ho thich di du lich ngin ngay va di duoc nhiéu noi, thich ¢6 nhiéu
diéu kién choi thé thao va giai tri.

+ Nguoi Anh khong thich tang qua c6 gia tri, ho khong thich con s6 13, ho
quy meo, rat thich hoa tuoi.

- Nguoi Phap:

+ Tinh cach dan toc: thong minh, lich thiép va khéo 1éo nhung & nguoi Phap
con phan biét dang cap. Ho 12 nhitng ngudi thich an dién, c6 tinh hai huéc va tinh
cham diém. Ho rat ky hoa Cic va khong thich hoa Cam Chudng.

+ Ho thich duoc nghi ngoi, tim hi€u va khdm pha.
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+ Ho khong thich con s6 13, ho thich dugc nghi & khach san 3-4 sao, ho yéu
cau chat lugng phuc vu cao va ngoi an véi nguoi la.

- Nguoi Duc:

+ Tinh cich dan tdc: thong minh, tu duy 16 gich, chat ch€, nhanh nhen.
Phong c4ch giao ti€p clia rd rang song phang. Ho c6 tii td chiic, y chi cao, séng va
lam viéc theo k& hoach.

+ Ho rat thich dén noi du lich phat trién va an ninh dam bdo. Ho ciing rat tu
nhién, hay bay to thai do r6 rang, hay danh gia chat luong.

- Nguoi Italia:

+ Tinh cach dan toc: lac quan, ho néi hoi nhiéu nhung ho thich am nhac, hao
phéng, coi trong su gon gang, kiéu cdch va trang trong.

Nguoi Italia rat ding hen, dac biét phu nit Italia rat thich duoc cac bac may rau don
ti€p, néu tang ho hoa thi tranh hoa Cic va tranh so 1é.

+ Nguoi Italia thuong di du lich ca gia dinh, ho thich Iuu trd & khach san va
thich mua sim ban dém.

Chu y khi uéng ruou vé6i nguoi Italia khong duoc dé say, boi diéu d6 sé coi 1a
khiém nha.

- Nguoi M§:

+ Dan toc My la dan toc pha tap, khong dong nhat nén goi 1a hop chung
qudc. Cudc song cua ngudi My rat nang dong va sang tao. Ho thién vé chu nghia
ca nhan va chu nghia anh hung c4 nhan.

+ Nguoi M¥ 1a con nguoi hanh dong, thuc t€ va thuong thuong ho khuyén
moi nguoi “ hay tu minh lam 14y cho minh”.

+ Ho thién vé cdc hoi ton gido, ho thich tu do, thich quan hé rong, lam quen
thi nhanh nhung két ban 1au bén thi hoi khé. Ho rét tin vao siic manh than bi, ho ky
con sO 13.

+ Ngudi My rat thich & nhitng noi ¢6 an ninh trat tu tot, thich du lich bién va
dén nhiing noi ¢6 dau an chién truong xua cia My.

- Nguoi Nhat:

+ Tinh cach dan toc: thong minh, can ct, khon ngoan, nhung ciing rat trudng

gia, ban sac cong dong rat cao.
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Ho trung thanh véi truyén thong va tinh ky luét cao, trung thanh véi nguoi
c6 uy quyén cao.

+ Trong cudc song hang ngay ho la nhiing nguoi lich 1am, chu tat, can co,
ham hoc héi, tinh tu cht rit cao, diém tinh, 6n hoa.

Ho thich con s6 1&, ho ky s6 4. O Nhat mau trang tri ctia ho thudng 13 mau
den va mau do.

- Nguoi Thuy Sy:

+ Tinh céch dan toc: 1a nguoi lich su, chinh x4c, kién tri, than trong va ho
thich su yén tinh.

Ho ¢6 hoc van cao, hau hét ngudi Thuy Sy biét néi ba thi tiéng Anh- Phap-
Duc

+ An tuong dau tién doi v6i ho rat quan trong, ho rét thich gui thu qua tang,
buu pham dén cong ty.

+ Khi di du lich ho thich cac cong ty du lich cé tham nién, ho thich & khach
san cao cap 3 sao trd lén.

- Nguoi An bo:

+ Tinh cdch dan toc: phong tuc tap qudn clia ho gian chat véi dang cap 1é
nghi ton gido. Khi chao nhau ho thudng chap tay truc nguc.

+ Khi di du lich nguoi An Do rat thich di tron géi dén nhitng noi an toan.

+ Ho thich & phong s6 11, 21, 31...nhung ho lai ghét s6 41 va 141.

- Nguoi Nga:

+ Tinh cdch dan toc: thang than, dit khodt, d& hoa nhap, dé& gan, it 1& nghi,
c6i m@, dé hoa minh, rong lugng va chan thanh.

+ Ho thich dén nhiing noi an toan va thich di du lich bién.

- Khu vuc Pong Nam A:

O cic nuéc Pong Nam A khi giao dich khong nén ngdi vit chan chit ngi
néu khong s& pha v& co hoi 1am an. Néu vo tinh lac chan dé cho d€ giay huéng vao
doi phuong thi ddm phdn dé bi that bai, dt ban ¢6 vo ¥ cham vao ciing khong thé
tha thi duoc.
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CHUONG III : THUC TRANG GIAO TIEP UNG XU VOI KHACH CUA
NHAN VIEN PHUC VU TAI KHACH SAN HUU NGHL.

3.1. Gi6i thiéu chung vé khach san Hiru Nghi.
3.1.1. Qua trinh hinh thanh va lich st phdt trién.

Khéach san Hitu Nghi toa lac tai 60 Dién Bién Phu, thanh phé Hai Phong,
day l1a duong phé ma moi ngudi quen goi la “Pho Tay” boi truée day day pho nay
c6 nhiéu ngudi nudc ngodi vdi rit nhiéu nha hang, khich san va biét thu dep, c6
kinh. Khdch san Hitu Nghi néi bat trén nhitng khéch san boi chiéu cao 11 ting, 1a
khéch san cao nhat thanh pho véi tiéu chudn 4 sao, tién nghi sang trong va cung
cach phuc vu chuyén nghiép.

Tén giao dich: Khach san Hitu Nghi- Hai Phong truc thudc cong ty Du lich
Hai Phong.

Vi tri cua khach san: Trung tam thanh pho.

Dia chi: 60-62 Dién Bién Phi- Hai Phong.

Dién thoai:(84-31) 3823244- 3823316- 3823311- 3842706

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

Email :Huunghihotel@hn-vnn.vn

Website :www.huunghi-hotel.com

Khach san Hitu Nghi 1a mot trong cidc don vi kinh doanh tryc thudc cong ty
du lich Hai Phong, duoc thanh 1ap theo quyét dinh s6 292 ngay 11-10-1995 cua
Tong cuc du lich va dugc iy ban k& hoach thanh ph6 Hai Phong cap gidy dang ki
kinh doanh truc thuéc doanh nghiép nha nuéc s6 301226 ngay 8-12-1995. Khach
san dugc thanh 1ap dudi su quan 1i ciia tong cuc du lich Viét Nam nén tat ca céc
hoat dong nghiép vu déu dugc theo tiéu chuin cta Téng cuc du lich tao nen su yén
tam va hai long doi véi du khéch.

Vao nhitng nam 90, Ban lanh dao Cong ty du lich Hai Phong da xac dinh
khach san Htu Nghi sau khi xay dung s€ 1a mot khach san 16n, chuyén phuc vu
khach c6 kha niang thanh todn cao. Vi vay dé xay dung khdch san 12 tang, mot

phan 16n von dau tu 12 von wvu dai cua Ngan hang Dau tu va phat trién Hal Phong.
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Ngay tir khi xay dung duoc 4 tang, khdch san vira t6 chic kinh doanh vira
tong budc hoan thién co s& vat chat. Pén nam 1996 khéach san da hoan thién toan
bbo 12 tang.

Nam 1997 khéch san dugc téng cuc du lich cap hang khdch san 3 sao diu
tién & Hai Phong.

Khéch san khong nging da dang héa san phdm, md rong céc dich vu phu trg
va quén 1 thém khach san Thuong Mai.Tir thang 1 nam 2006 khdch san dugc co
phan héa.Tuy vay nha nuéc van gilt phin 16n c6 phan, hién nay ngan vién & tét ca
cic bo phan déu c6 quyén mua c6 phan ctia khich san.

Khéch san dugc xay dung trén dién tich 1958m2 véi tdng s6 von 1a 50 ty
dong.Trai qua gan 10 nam hoat dong, khach san da xay dung dugc hé thdng co s&
vat chat rong 16n va hién dai. Cac dich vu khach san cao cap: Khach san c6 127
phong ngt va 4 can ho cho thué, 2 nha hang Sao Mai va Hoa Phugng vé6i day du
tieu chuén vé tién nghi chét lugng quoc t€:

- Bao vé an ninh 24/24 gio.

- Dién thoai qudc té.

- Truyén hinh vé tinh.

- Bon tam dai, minibar, may sdy toc.

- Két sit trong phong.

*Van phong cho thué(26m?* dén 78m?)

*3 nha hang va 3 quay bar phuc vu 24/24.

*Cum thé thao Hitu Nghi: Bé boi, san tennis, phong tap thé thao.

*Cau lac bo cham séc stic khoe: Cit uon téc, Sauna, Massage chan, bé tam
thay luc.

*Phong hop quoc t€ véi trang thiét bi hién dai.

*Cua hang my nghé.

*Trung tam thuong mai cung cap cic dich vu van phong: Mang internet, ché
ban, in, photocopy, bién dich...

*Dich vu It hanh trong nudc va qudc té.

*Pai 1 ban vé may bay trong nudc va quoc té.

*Giat la cao cép.
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Bang gia phong Khach san Hiru Nghi:

Ap dung cho khdach nguoi Viét Nam:

Loai phong Phong don(VND) | Phong doi(VND)
Phong Suite 1.200.000 1.400.000
Phong Deluxe 600.000 700.000

Ap dung cho khdch nguoi nuéc ngodi:
Loai phong Phong don(USD) | Phong doi(USD)
Phong Suite 120 140
Phong Deluxe 70 80

3.1.2. Co cdu té chirc bo mady qudn li tai cong ty.
Co cau t6 chitc cta khéach san duoc sép xép theo hinh thic gon nhe ¢6 ging
phat huy t6i da tinh chii dong ctia mdi c4 nhéan tap thé nang cao trach nhiém cua

lanh dao cung thuc hién muc tiéu chung cua khéach san.

Hoi dong quan tri

A 4

Giam doc cong ty

Pho giam doc Pho giam doc Pho gidm doc
Phong Té | | T6 | T6 | | Nha | | Tove || T6 | T6 | | T6
ké todn 1€ tan bao vé budng hang sinh Dich vu Dich vu Dich v
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Mo hinh b¢ may té chitc Khach san Hitu Nghi.
T6 chiic bd may quan 1i cia khdch san ¢6 Ban lanh dao 1a 5 ngudi, trong do:

- Hoi dong quan tri:

- 1 gidm do6c: La nguoi chiu trach nhiém vé hoat dong kinh doanh ctia khach
san truéc cong ty.

- 3 Pho giam doc (PGD):

+ 1 PGD phu trach cong viéc quan 1i cong tac thi truong, phong du lich.

+ 1 PGD quan li bo phan k€ todn, 1& tan, nha hang.

+1 PGD phu trach bo phan budng, my nghé.

*Cac phong ban:

- Phong ké'todn tai chinh.: La bo phan tham muu cho gidm doc khach san vé
cung cép tai chinh, ké toan. La noi huéng dan va tap hop cac hoat dong tai chinh
tai cic bo phan phat sinh doanh thu, chi phi.

- Phong kinh doanh: La Bo phan chu dao ho trg cho toan bo cdc hoat dong
kinh doanh ctia khach san, gidp gidm doc 1ap cac chién lugc trong thoi gian xac
dinh. Tién hanh quang cdo, thiét lap, ting cudng cidc moi quan hé phat trién thi
truong, ky két hop dong, ¢6 trach nhiém luu trit cdc van ban, cong van, bdo cdo cta
khéch san.

- B6 phdn Lé tdn: 1a bo phan don ti€p va lam cac thi tuc cho khach,nhan dat
budng va thanh toan...

- B6 phdn budng: Bo phan budng phdi hgp cung bd phan 1€ tan cung cap
dich vu luu trd tao doanh thu 16n(50-60%) trong tong doanh thu ctia khich san vi
buéng khédch 1a san phdm chinh ctia kh4ch san. Bo phan nay phuc vu nhu ciu nghi
ngoi cua khach, dam bao tinh mang va su an toan cho du khach, dong thoi chiu
trach nhiém vé khau vé sinh.

- Bo6 phdn nha hang: duoc hiéu 1a nhitng hoat dong nhim cung cip cho
khéch nhiing thitc an, d6 uéng va tat ca nhitng tién nghi lién quan t6i bita an nham
dem lai su thoai mdi cho khach trong qua trinh tiéu ding san pham.

- Phong du lich:Trién khai, t6 chifc cdc hoat dong du lich va cdc dich vu lién

quan.
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- B phdn thu ngdn: Truc ti€p thanh todn tién khi khach tra phong theo héa
don ma bo phan 1€ tan chuyén sang, tap hop doanh thu cudi ngay sau d6 chuyén
cho phong ké toan.

- Bo phdn bdo vé: c6 nhiém vu gidm sat va kiém tra, chdm cong cho nhan
vién toan khach san.

- B6 phdn vé sinh cdy cdnh: cham soc hé thong cay canh trong va ngoai

khach san.

3.1.3. Thi truong cua khdch san:
* Thi truong khai thdc:

- Thong qua viéc nghién ctu thi truong trong kinh doanh Iuu trd trudc hét
bao goém viéc xac dinh dic diém vé dia li, nhan khau néi chung cua khach hang.
Vi viéc phan doan thi truong dugc xac dinh dudi géc do: khach du lich nhu 1a mot
c4 thé thuan tiy thi ho c¢6 thé thich mot san phdm nhu thé ndo. Ngoai ra viéc
nghién ctiu dic diém tam sinh 1i ctia khach hang dué6i géc do: Khach du lich nghi
gi va khach du lich 1am gi? Khdach san Hitu Nghi luoén c6 gang ngay mot mé rong
thi truong, dac biét la trong giai doan hién nay thi thi truong khach ctia khach san
rdt phong phu khong chi khach trong nuéc ma con mot lugng khach nudc ngoai
cling rat dong va thuong xuyén dén an uong va luu tr.

- Viéc tim ki€m va chiém linh thi phan gén lién véi su phat trién cdc hoat
dong kinh doanh ctia khach san.

- Thi truong trong nudc chi€ém phan dong 1a khach Hal Phong, Ha Noi,
Thanh Phé H6 Chi Minh va cdc tinh bién gidi phia bac: Quang Ninh, Lang Son. ..

- Ngoai ciéc luu trd, an uong, lugng khach Hai Phong chu yéu dat tiéc cudi
tai khach san va hoi nghi, hoi thao...

- Thi truong khu vuc ngoai nude tap trung vao cac nuéc Nhat, Trung Qudc,
Phap, Diic...Trong d6 c6 nhitng nguoi Nhat Iuu trd trong thoi gian dai tir 3-4 nam.
* Thi truong muc tiéu:

Khach dén véi khach san Hitu Nghi 1a khdch cé yéu cau cao vé chit luong
phuc vu va c6 kha nang thanh toan cao. Chinh vi vay thi truong muc tiéu ctia khach

san la khach Phap va Nhat, trong tuong lai véi su dau tu cong tac quang ba 1 cach
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sau rong khach san sé thu hidt khach & nhiéu quéc gia khac va muc tiéu van la
khédch Chau Au va Chau 4.

3.1.4. Vi tri cua khdch san trong thi truong.
* Thudn loi:

Véi vi tri thuan loi ndm & trung tam thanh phd khach san Hitu Nghi da
chi€ém duoc 1oi thé rat 16n trong viéc thu hit dugc nhi€u khach. Day ciing 1a diéu
kién quan trong anh huong truc ti€p dén chat luong kinh doanh khach san.

Khach san Hitu Nghi 1a mot trong nhitng khich san sang trong va lau doi
nhat thanh phé Hai Phong, khach san c6 mot hé thong co s& vat chat ki thuat kha
dday du va tién nghi, su quan 1li cling nhu doi ngii cdn bd nhan vién giau kinh
nghiém, c6 chuyén mon, nhiét tinh, dong thoi nhan vién trong khach san xay dung
duoc tinh than doan két cao.Pay ciing 12 co s& cho viéc trién khai va thuc hién
nhiing k€ hoach ciing nhu cac chién luoc cua khach san nhanh chéng va dong bo.
Tén tudi va thuong hiéu clia khach san c6 vi tri nhat dinh trén thi trudng, gid ca
cling canh tranh hon. Vi du mot s6 khach san 4 sao & Hai Phong c6 gid thué phong
tir 50-70 USD/dém thi & Hitu Nghi gia thué trung binh chi tir 45-60USD/dém.

Bén canh d6 khach san luén dugc su quan tam, gitp docua cac ban nganh,
thanh phd, Tong cuc du lich va s& du lich.

Hién nay, Hai Phong da thuc hién chinh sich m& clta nham khuyén khich
dau tu cua nha nude, nho vay ma khach san Hitu Nghi da thu hit dugec mot so
luong 16n du khach trong d6 thuong gia 1a nhitng nguoi ¢6 kha nang thanh toan
cao.

* Kho khdn:

Vi ra doi tir kha sém nén mot s6 co s6 ha tang thiét bi dang bi xuéng cép,
dang rét can duoc dau tu, stra chita hoac thay méi.

Doi ngii nhan vién giau kinh nghiém nhung can dugc thudong xuyén boi
dudng, ti€p can véi nhitng thay d6i cho phut hop véi yéu cau phat trién hién nay.

Khéch san chua c¢6 van phong dai dién dat tai nuéc ngoai . Vi vay viéc
quang b4, pho bién vé khach san t6i du khdch nudc ngoai con han ché. Viéc quang

ba hinh anh ctia khach san hién nay chi chu yéu thong qua Website ctia khach san
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va viéc du khach di vé thong tin cho nhau nén lugng thong tin khong cap nhat duoc

hang ngay.

3.1.5. Hoat dong cua khdch san.

Ngoai viéc phat huy nhitng thanh tich da va dang thuc hién nhu hién nay,
khach san ¢6 rdt nhiéu k& hoach phat trién lau dai va mé rong quy mo trong thoi
gian t61 nhu:

Xay dung thém mot tda nha 15 tng lién ké véi tranh thiét bi, tién nghi day
dl dat tiéu chuin 5 sao dé phuc vu khach lwu trid,khdch an, cdc van phong cho
thué, cac cudc hoi nghi, hoi thao tam c& qudc t€, tiéc cudi, tiéc chiéu dai.

Nang cap,sta chita khu khach san hién nay,dau tu cac trang thiét bi mdgi.

Clr cédn bo, nhan vién di hoc tap 6 nudc ngoai vé chuyén mon,nghiép vu va
quan Ii.

bat van phong dai dién tai mot s6 quoc gia nhu: Nhat, Trung Quoc, Thai
Lan dé du khéch c6 thé c6 nhiing hiéu biét ddy du, chinh x4c nhat cdc thong tin vé
khéch san.

* Hoat dong marketing:

Khach san ¢6 phong thi truong chuyén mon nghién citu vé tinh hinh khach
dén Viét Nam va khach Viét Nam di du lich nuéc ngoai nhat 1a khach du lich
khach thuong gia,cac nha dau tu. Poi ngii nhan vién va cong tac vién chuyén
nghiép s& de ra nhitng k& hoach cu thé cho viéc quang b4 thong tin vé khdch san
trong moi linh vuc: bdo chi, tO roi, internet...nhdm quang ba san pham cua khich
san va thu hdt cac doi tugng khach trong va ngoai nudc. Phong nghién ctu thi
truong cé vi tri quan trong, c6 anh huong rat 16n téi viéc thu hit lugng khach téi
khach san nén can duoc su quan tdm sau xat.

* Hoat dong diéu hanh:

Ban giam doc 1anh dao cac giam doc bo phan gom:

Giam doc 1€ tan.

Giam doc nha hang.

Giam doc bo phan budng.
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Cac giam doc bo phan truc tiép lanh dao céc nhan vién,céc t6, cic cacaps
dudi tuan theo ménh 1énh cap trén.

Ciac lanh dao can thudng xuyén kiém tra viéc phuc vu thong qua hé thong
camera dit tai cdc noi d€ gidm s4t nhan vién.

Giam doc 1€ tan quan 1i 15 nhan vién.

Giam doc nha hang: 2 gidm doc phu trach 40 nhan vién. Mot gidm doc chiu
trach nhiém nha hang Sao Mai & tang 10, 1 gidm doc chuyén chiu trach nhiém nha
hang Vinh Hoa va Hoa Phuong & tang trét.

Giam doc nha hang quan 1i bo phan: ban, quay bar va nha bép.

Giam ddc bo phan buong quan 1i 35 nhan vién va 131 phong nghi.

3.2. Tim hiéu hoat dong giao tiép @ng xir ciia nhan vién phuc vu tai khach san
Hitu Nghi.

3.2.1. Giao tiép itng xit véi khdch cua bo phdn Ié tan:

* Bo phdn 1é tdn khdch san Hitu Nghi.

Dé gay dugc an tuong ban ddu manh mé khi ti€p xiic véi khach hang thi bo
phan 1€ tan c6 tic dong rat 16n dén hiéu qua kinh doanh ctia khach san do d6 cong
viéc clia 1€ tan c6 thé coi 1a mot nghé thuat phuc vu khach hang.

La bd mat cua khach san,la noi giao dich vGi khach hang tai ché. Bo phan 1€
tan la trung tam dau ndo cua khach san, tai day sé dién ra cac hoat dong: dat
phong, dang ki khéich, tra budng... va moi hoat dong ctia khach déu huéng dén bo
phan 1€ tan déng thoi 13 noi thu nhan thong tin va chuyén thong tin dén cdc bo
phan khic.

- Vai tro cta bo phan 1€ tan khach san:

An tugng don ti€p ctia khach san vé khach san la rdt quan trong ma &n tugng
nay nay lai duoc hinh thanh tai noi dén khach.chi mét so suat nho nao do ciing da
lam cho kh4ch mét cam tinh, ngugc lai hi€u biét tam 1i khdch, giao ti€p khéo 1éo s&
lam hai 1ong khach ngay tir phit dau gap gd, vi vay bo phan 1€ tan c6 vai tro rat
quan trong nhu:

B0 phan 1€ tan c6 chiic nang nhu chiéc cau noi giita khach véi cac bo phan

con lai trong khéch san dé dap ing va thda man moi nhu ciu ctia khach. Thong qua
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cdc nghiép vu ctia minh nhu dat buong, dang ki khach san,phuc vu khach trong
thoi gian luu trd, thanh todn tién khéach... Bo phan 1€ tan dai dién cho cdc b phan
con lai cung cap thong tin vé cdc dich vu cho khach nhu dich vu an uéng, dich vu
luu trd, dich vu vui choi giai tri va cac dich vu khac.

B0 phan 1€ tan déng vai tro trung tam, phoi hop hoat dong ctia cadc bd phan
khac trong khach san, gitp cac bd phan hoat dong mot cach c6 ké hoach tao nén
mot guong may thong nhat.

B0 phan 1€ tan dong vai trdo chu dao trong cic hoat dong phuc vu khéch.
Nhan vién 1€ tan 1a nguoi ti€p xtic véi khach nhiéu nhay tir khi khach dén cho t6i
khi khéch roi khoi khiach san. Moi yéu cau ctia khach déu duoc dua ra v6i nhan
vién 1€ tan va nhan vién I€ tan 1a nguoi thuc hién cdc yéu cau dé mot cach truc tiép
hay gian ti€p. Do vay nhan vién 1€ tan 1a nguoi chu dao trong hoat dong phuc vu
khéch.

Bo phan 1€ tan déng vai trd quan trong trong viéc tuyén truyén, quang cio
cta khédch san. Ngay lan tiép xtic ddu tién, nhan vién 1€ tan da gidGi thiéu quang ba
san pham clia kh4ch san véi khdch phong, buéng, tién nghi, gid ca...Khi d6 dé dap
ting nhu cdu cua khach, nhan vién I€ tan c6 thé gi6i thiéu thém vé céc dich vu ¢
trong khach san dé khach biét va con doi hoi nhan vién 1& tan phai nim viing cdc
san pham clia khach san vé moi nat va phai ¢6 kha ning gidi thiéu,quang cdo céc
san pham do.

Vi du: Nhan vién 1€ tan c6 thé quang cdo mot budng phong c6 ban cong
trong ra bién, phong ddy du tién nghi, khong gian thodng mat,gid ca phi hop...

Bo phan 1€ tan dong vai trd cd van cho ban gidm doc trong viéc dé ra céc
chién lugc, cac chinh sach kinh doanh trong khach san. Nhan vién 1€ tan l1a nguoi
ti€p xuc truc ti€p véi khach nén nam rd thi hi€u, so thich va ca tam i cua khach.
Cho nén ¢6 duoc mot nguodn thong tin twong doi day da va chinh xac vé khach va
hanh vi tiéu dung ctia khach. Nhitng thong tin nay rat hitu ich cho ban giam doc
khéch san, d€ ra cac chién luoc céc chinh sach kinh doanh phil hop.

B0 phan 1€ tan dong vai tro dai dién cho khach san trong viéc mé rong cac
moi lién hé lién doanh, lién két trong cong tac thu hit khach cho khach san.

- Nhiém vu chung ctia b6 phan 1€ tan.
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Pé dam bao dugc cdc vai trd clia minh nhan vién 1€ tan phai thuc hién mot
sO nhiém vu co ban sau:

Thuc hién cong viéc vé tiép nhan khich nhu dua don khach, nhan va chuyén
buu dién, bao chi, hanh Ii...

Chuyén giao yéu cau dich vu ctia khdch vé6i nha hang an uéng, cdc trung tam
dich vu, cédc dai li du lich, cidc doan xe va cédc dich vu khic.

Diéu phoi cdac phong cho khiach & thué dai ngay hoac ngay, lam thu tuc gidy
t0 cho khach dén, khéch di, 1ap h6 so vé khéach luu tri va phan tich cac dit liéu vé
khach kip thoi phan 4nh véi 1anh dao vé ngudn khéch vé tinh hinh tiéu thu séan
pham, vé doanh thu, vé nhu cu cua kh4ch.

Tinh toan va thu loi tra cho cac dich vu ma khach san da cung tng cho
khach trong su6t thoi gian khach luu trd dam bao an toan tinh mang va tai san cho
khéch.

Kinh doanh phong khéch titc 1a tham gia nghién ctu va du doan vé tu tudng
khéch san, tham gia vao viéc dinh gid cho thué phong va lap k& hoach thiic ddy
kinh doanh phong khéch.

Lap ra, duy tri hé thong mdy tinh nap chinh xac vao may tinh vé cac tu liéu
nhu tién thué cta khéch, cac dich vu khach stir dung trong va ngoai khach san dam
bao cho mdy tinh ¢6 thé tw dong luu trit chinh xdc vé so liéu thu thap.

Bo phan don tiép luon chu dong ti€p khach, tham hoi khach, xép hanh 1i cho
khach va cdc dich vu khdc that chu ddo, khin truong, thai do nhiét tinh tao ra
khong khi nghi & khach san nhu nghi ¢ nha.

Su phan cong lao dong va 6n dinh khai luong cong viéc duoc x4c dinh boi s6
luong phong tong khach san va phan tram ti 1& sit dung giuong, thoi gian luu tra
binh quan cua khach.

Khach san cang 16n ti 1€ sir dung phong cang cao thi khéi lugng cong viéc
nhi¢u do d6 s6 lugng nhan luc phai tang.

- Co cdu, t6 chiic ¢ bo phan 1€ tan:
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Gidm doc 1é tan

A 4

Phé gidm doc 1€ tan

l

A 4 A 4 A 4 A 4 A 4 A 4 A 4 A 4 A 4

A 4

NV NV NV NV NV NV NV NV NV

hanh Thang Tap Béo Tiép bat Thu Téng dai Hoéa

ly may vu vé vién phong ngan dién don
cira thoai

NV
BP giao
ti€p voi

khach

- Tiéu chuin tuyén dung doi v6i nhan vién 1€ tan.

Tuyén chon nhan vién 1€ tan rit khat khe va ngit ngheo. O nhitng khich san
nhiéu sao, siéu hang th&€ gi6i. Tiép vién khach san phai cé di€u kién gan nhu doi
vGi ti€p vién hang khong boi tiép vién 1la bo mat cua khach san, khach san cang
sang trong thi ti€p vién cang phai “thira tai du sac”.

+ Yéu cau vé Ki nang nghiép vu:

Phai duoc dao tao vé nghiép vu 1€ tan. Nhan vién 1€ tan phai cé kha nang
giao ti€p vaGi khach: tinh thong, biét viéc va thao viéc.

Phdi ndm viing nhitng quy dinh, céc van ban phdp quy ciia nganh du lich va
cac co quan quan li lién quan dén khach va kinh doanh khach san.

+ Yéu cau kién thuc:

Thong thao tir 1-2 ngoai ngit thong dung & trinh do dai hoc.

C6 nang khiéu giao tiép lich su, van minh két hop nhuan nhuyén phong cich
A DPong véi phong cich phuong Tay.

C6 kién thic co ban vé k€ toan, thanh todn, thong ké, marketing va hanh
chinh van phong.

Hiéu biét rong vé nhiéu linh vuc van héa, nghé thuat, lich su, dia li...

+ Yéu cau vé dao dic nghé nghiép:
[/J’ng xtt nhanh nhen, nang dong, khon khéo, binh tinh, nhan lai, linh hoat

trong céch ting xtr, xr Ii cdc tinh huong ké ca khi d6i v6i khach hang khé tinh nhat.
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Biét nghiém nghi phong vé ding lic véi ai d6 sam s, tréu dua ma van gitt
nguyén dugc tinh cam khong dé vi minh ma khdch san mat khach.

Thang than, that tha, cin cii, cham chi ¢6 trach nhiém véi kh4ch tuan thi noi
quy, ki luat ctia bo phan va cua khach san.

Coi ma, hiéu khach, than ai, lich su va ton trong, san sang gitp dé khach
trong moi trudng hop phai tuan chi nguyén tic “khach hang khong bao gio sai”.

Nhiét tinh trong cong viéc va thuyét phuc khach.

C6 tinh tap thé trong cong viéc, ludn sin sang, hd trg va gitp dd cdc nhan
vién khéac trong bd phan.

+ Yéu cau vé ngoai hinh, thé chat:

Ngoai hinh can déi, hap din. Hinh thifc ua nhin, ¢6 duyén, tré, dep. Tudi doi
khong qud 25 tudi. Néu 13 nit phdicé nuéc da traing min, nét mat tuol vui, rang
trang déu, khong hong, mat khong ¢6 tan nhan, not rudi, hat com, mat den, mi dai.
Trong lugng co thé can xiing véi chiéu cao:

Namtur: 1,65 tro lén.
Nutr : 1,55tro lén.

Tiéng nodi clia nam nit phai diu dang, duyén dang, &m diéu trong tram, 16i
cuon. Stc khoe tot,c6 ki nang giao ti€p. Trang phuc gon gang, sach sé.
* Giao tiép ving xit vdi khdch ciia Bo phdn 1é tan Khdch san Hitu Nghi.

Bo phan 1€ tan tai khdch san Hitu Nghi gom nhitng nguoi thing than, khiém
ton, trung thuc, gay dugc long tin va thién cam doi voi khach. Trong cong viéc ciing
nhu trong giao ti€p v6i cdc bo phan khac cling nhu véi 1anh dao ho luon cu xur
ding muc, chitng chac véi thai do chan thanh, cdi md, lich su, than thién. Dac biét,
khi phuc vu, giao ti€p v6i khach nhan vién 1€ tan tai khach san khong phan biét doi
xur v&i khach ma hét stc ton trong khach.Doi v6i khach nudc ngoai, giao ti€p cta
bo phan 1€ tan da thé hién dugc nhitng nét dep truyén théng clia ngudi Viét.

Luon luon dat su hai 1ong ctia khach 1én hang dau, chinh vi vay bo phan 1&
tan da tu dat ra muc tiéu: “Nhiét tinh chi dong don tiép khach, tham hoi khach,
cung cap cac dich vu cho khach,tao khong khi nghi & khach san nhu & nha. Pua
Hiru Nghi tr& thanh mot khach san t6t nhat Hai Phong”.

- Giai doan dén tiép:
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Trong qua trinh giao ti€p va phuc vu khach nhan vién 1€ tan phai trai qua
nhiéu budc, trong dé tao cho khach su thoai mdi, vui vé va hai long ngay tir khau
don ti€p la vo ciing quan trong.

Nhan vién 1€ tan khach san Hitu Nghi da tao duoc thién cam va gay dugc an
tuong vGi khach bang nhitng 10i chao hoi kém theo nu cudi tuoi tin,than thién, ho
don khach rat nong nhiét va ti€p khach mot cach vui vé.

Sau khi chao hoi khach, nhan vién 1€ tan s€ gidi thiéu va ban phong cho
khach. Trong trudng hop khach da dat truGe phong nhan vién 1€ tan s ki€m tra lai
céc thong tin trong phi€u x4c nhan dit budng d€ x4c nhan ccs thong tin dit buéng
cta khach. Néu khich chua dat phong trude, 1€ tan can ci vao tinh hinh sir dung
buéng phong cta khich san dé ban phong cho khich va sau d6 lam thi tuc nhap
khach san.

Nhitng ngay khach san dong khach, khach san khong con phong trong nhan
vién I€ tan tuyét d6i khong duoc tho o, lanh nhat va c6 thai do khong than thién ma
phai niém nd gidi thiéu cho khach khach san khéac phit hop véi yéu cau ctia khach.

- Giai doan phuc vu khéach:

B0 phan 1€ tan 1a noi ti€p xuc véi khach nhiéu nhit, 4n tuong ctia khach vé
khach san phan nhi€u 1a do nhan vién 1€ tan tao nén. Chinh vi vay nhan vién 1€ tan
tai khach san Hitu Nghi luon phuc vu khach chu ddo, tan tinh va lam khich hai
1ong t6i da & mic do c6 thé. D6i véi nhitng yéu ciu clia khich 1€ tan tai khach san
chiu trdch nhiém phdoi hop véi céc bo phan khic trong khach san dé théa man nhu
cau cua khach.

Trong qua trinh phuc vu khach c¢6 rat nhiéu tinh hudng phét sinh xay ra. D6
la nhitng tinh huéng khach phan nan, khong hai long va khi dé nhiém vu ctia nhan
vién 1€ tan la phai giai quyét cdac tinh huong d6 sao cho khach thay hai long va
trach anh hudng dén uy tin ctia khach san. Viéc xtr Ii cac tinh hudng cta 1€ tan s€
anh hudng truc ti€p dén hiéu qua kinh doanh va c6 thé 1am mat di hinh anh dep
trong mat khach vé khach san.

Sau day 1a mot tinh huong da dugc nhan vién 1€ tan khach san Hitu Nghi giai

quyét:
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Mot khéach nit 1a nguoi nude ngoai( Nguoi Mi) xuong bo phan 1€ tan véi thai
do rat tic gian va phan nan:

“Toi & phong 408, diéu hoa phong toi hdng tir hom qua ma thoi tiét oi biic
nhu vay, toi rat buc minh.

Ding trude tinh huéng d6, nhan vién 1€ tan da lang nghe khach vdi thai do
thong cam va chia sé. Sau d6, 1€ tan nhe nhang tra 10i:

“Vang, thanh that xin 16i chi, bo phan stra chita sé dén sau it phit nita. Cam
on chi va mong chi bo qua cho su so suit d6 va khach san sé xin rit kinh nghiém”.

Lidc nay, nguoi khach da hét tic gian va vui vé noi: toi s€ chd trong it phiit
nita va cam on lai nhan vién 1€ tan.

Vi su khéo 1éo ctia minh nhan vién 1€ tan da 1am khach binh tinh vui vé tré
lai. Nhan vién 1€ tan tai khach san Hitu Nghi luon lang nghe va giai quyét t6t phan
nan cta khach véi phuong cham “khach hang luon luén ding”

- Giai doan khach thanh toan va tién khach:

Khi khach tra phong va thanh todn, nhan vién 1€ tan thong bdo cho céc bo
phan phuc vu trong kh4ch san gti lai phi€u da sir dung dich vu dé bo sung cho héa
don thanh todn téng hop, luon thanh todn mot cach chinh x4c va nhanh chéng cho
khéach.

Trong thoi gian khach luu trd, nhan vién 1€ tan khéach san da tao duoc an
twong va tinh cam t6t dep véi khach. Dén giai doan tién khach, ho van thé hién thai
do an can, nong hau nhu ldc don ti€p. Khi tién khach, 1€ tan Khach san Hitu Nghi
luon hoi y kién khach vé chat luong phuc vu, gitp khach tim phuong tién di
chuyén néu cin va cau néi khong thé thi€u chao khéach,chic khich di may mén va
hen gap lai.

Ho da dem lai su hai long cho khéach hang, c6 rat nhiéu khach hang sau mot
lan & khach san da quay trd lai va trd thanh khach quen ctia khach san Hitu Nghi.
Di€u d6 phan nhiéu nho vao kha nang giao ti€p ung xt va su phuc vu nhiét tinh,

chu ddo ctia nhan vién 1€ tan.
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3.2.2. Giao tiép itng xu voi khdch cua bo phdn buong:
*. BO phan buong tai khach san Hitu Nghi:

Buéng khach san 1a noi dé khach luu trd trong thoi gian nhat dinh véi muc
dich nghi ngoi hoac lam viéc.

B0 phan buodng cé vai trd quan trong trong hoat dong kinh doanh ctia khach
san. BO phan budng phoi hop véi bd phan 1€ tan cung cap dich vu luu trd tao doanh
thu 16n(50-60%)trong téng doanh thu ctia khach san. Hon nifa, viéc ddy manh ban
dich vu budng s€ quyét dinh viéc mé rong quy mo céac dich vu khac trong khich
san.

B06 phan buong phuc vu sinh hoat ctia khach, gitp khach thoa man duoc nhu
ciu v€ & vé sinh, dam bdo an toan tinh mang va tai san cho khach trong thoi gian
luu trd. .. chiu trach nhiém gitr gin vé sinh tai cac tang nga, quan Ii va cung cép do
vai cho khach.

B0 phan budng ctia khach san cé tat ca 50 nguoi trong d6 c¢6 2 trudng bo
phan, 12 nhan vién truc budng, con lai 1a nhan vién don phong. Ngudi truc buong
déu 1a nhiing nguoi tot nghiép dai hoc, ¢c6 nhiém vu dén ti€p va dan khach vao
phong, gidi thiéu ve cach sir dung céc trang thiét bi trong phong va cac dich vu phu
tro cua khéach san.

Khéch san c6 127 phong:

6 | Gia Phong doi | Phong don
Phan loai phong | Dién tich | phong | (USD/Ingay) | (USD) (USD)
Phong cao cap | 28m?* 103 |50 30 30
Dy hang nhat | 32m> |16 |75 35 35
Day cao cip 62m? 08 150 85 85
Biét thu 82m? 04 1.500/thang | 1.200/thdng

*_ Giao ti€p ting XU ctia nhan vién bo phan budng:

Nhan vién truc budng 1a nhiing ngudi c6 trinh dd ngoai ngit, luon thuc hién
tot cong viéc dugc giao va c6 kha nang giao tiép tot. Trong phuc vu luon an can,

niém nd, nhiét tinh, chu ddo.
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Nhan vién don phong déu la nit gidi, dugc dao tao tir trudong trung cip va so
cap du lich, cé stc khoe, kinh nghiém va tinh trung thuc. La nguoi cé tham nién
trong nghé, nhan vién bo phan budng 1a nhitng nguoi lam viéc tot, luon than thién,
c6i m& v6i khach. Tuy nhién kha nang giao ti€p véi khach 1a nguoi nudc ngoai van
con rat han ché, bdi ho chi ¢6 nghiép vu don budng chi khong ¢ trinh do ngoai
ngit, chi biét mot s6 so dang nén giao tiép véi khach khé khan.

Ho luon quan sét bién treo ngoai tay cAm chia khéa, né€u 1a bién do(Don’t
disturb me)c6 nghia 1a khach chua c6 nhu cdu lam phong, khi khich treo bién
xanh(Please clean room)thi nhan vién don phong sé lam phong cho khéch.

Trudc tién, ho s€ bam chuong 3 1an, néu khach c6 & trong phong thi chao
khach va hoi lai khach ¢6 muon lam phong khong.

Trong qué trinh thuc hién cong viéc, nhan vién khach san Hitu Nghi lu6n
thuc hién ding cac thao tac va yéu cau nhu lam vé sinh tir trén xuong dudi, tir trong
ra ngoai:

- V& sinh phong ngu:

+ Khi don phong ¢6 2 nhan vién chuén bi ddy di vat tu, trang thiét bi
can thay trong mot ngay.

+ Khi ¢6 khach xin phép hoic 1am trong liic khach di ving.

+ Trudce khi vao phong ma toan bo cura cho thong thoang.

+ Lot vo ga, dém, chan dap, vo lai goi.

+ Thu don do6 giat 1a vao tdi, do phé thai vao sot rac, thu coc tach di
ngam va rua, lau sach.

+ Huit bui, lau tat ca d6 dac trong phong.

- Trai giuong: trai vo dém trude sau d6 dén ga.

- Lau va d4anh rira coc, tach dé vao vi trf cil.

- Bong toan bo cua kinh, kéo rém.

- Kiém tra lai l1an cu6i vé ki thuat.

- V¢ sinh phong v¢ sinh:

+ M0 ctra 1am thong thoang phong.
+ Lau kinh, guong soi va gia kinh sau d6 danh chau rira mat.

+ Co rira bon tam.
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+ Co rira xung quanh phong vé sinh bang xa phong sau dé xa lai bang
nudc sach, lau kho.

+ Bay bién lai dung cu: lugc, xa phong, kemva ban trai danh rang.

+ Tat dén, dong clra.

Nhan vién 1€ tan khach san Hiru Nghi khong nhitng lam t6t cong viéc cta
minh ma con ludn than thién, c6i mé va quan tam dén s& thich ctia khach. Ho cé
thé dat trong phong cuia khich nhiing loai quéa hay hoa theo s& thich ciia khach va
ngugc lai ho ciling tranh 1am nhiing gi khong phut hop véi s6 thich cta khach.

Trong nhiing nam gan day (2007-2009) cong suat sit dung budng phong vao
khoang 80-85%. Cong suit sit dung nhu vay chua phai l1a cao vi vay khach san can
chu trong nang cao hon nita chit luong phuc vu, nang cap va hoan thién co s& vat
chat ki thuat. Pong thoi nang cao hiéu qua giao ti€p tng xu cho nhan vién, boi

dudng trinh do ngoai ngit cho nhéan vién.

3.2.3. Giao tiép itng xut voi khdch cua bé phdn nha hang.

Bo phan ban duoc coi 1a ddu mai trung gian van chuyén va phan phdi mén
an, d6 uéng cho khich nham dép tng nhu cdu thiét yéu vé an uong cho khach
nhim, thuc hién chiic nang tiéu thu san phdm tao doanh thu quan trong thit hai sau
doanh thu budng. Tinh chét cong viéc ctia hoat dong phuc vu ban la phic tap mang
tinh “ bé ndi”. Bo phan nha hang 1a bo phan cau thanh trong cic khach san hién
dai, nha hang 12 noi ché bién va tiéu thu cdc san pham an uong cho khich & khach
san va khdch bén ngoai. Bao gém phuc vu cdc mén an Au A, phuc vu céc bita tiéc
16n, phuc vu hoi nghi, hoi thao, tiéc cudi...theo nhu ciu ctia khach.

Khéach san ¢6 3 nha hang: Sao Mai, Hoa Phugng, Thién Puong.

Nha hang Sao Mai

- V6i mong mudn khong ngimg nang cao chat lugng phuc vu va da dang
hoa san pham. Nha hang Sao Mai (tang 10) chuyén phuc vu cac mén an Au, A, hai

san tuoi song...

- Pugc trang bi co s& vat chat hién dai va sang trong véi cac dau bép

hang dau chac chan s& 1am hai long Quy khach.
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- Kha ning phuc vu tir 400 dén 600 khach cung lic, Nha hang 1a noi 1y
tudng cho viéc td chitc cac bira tiéc chiéu dii 1én, tiéc cudi, hoi nghi, hoi thao,
phuc vu cac doan khach du lich...Nha hang c6 cac phong tiéc duoc thiét ké hai

hoa riéng biét.

- Nha hang phuc 24/24 gid tit ca cac ngay

- Thyc don va gia ca s& dugc thoa thuan theo yéu cau ctia Quy khéach.
Nha hang Hoa Phugng

-Nam ¢ vi tri tang G va tang 1 cua khach san, Nha hang chuyén phuc vu

cac mon an A, hai san tuoi song...

- Do cac dau bép hang dau tai Hai Phong ché bién va doi ngli nhan vién

duoc dao tao va tuyén chon chic chin s& 1am hai long Quy khéach.

- V6i kha ning phuc vu tir 600 dén 1000 khach ciing Iiic, Nha hang 13 noi Iy

tuong dé phuc vu céc bira ti¢c 16n, hoi nghi, hoi thao,...
Nha hang Thién Duong:

Chuyén phuc vu mén an Ha Noi - Hu€ — Sai Gon va hai san Cat Ba.

V6i khach san c6 quy mo 16n nhu khach san Hitu Nghi thi bd phan an uong
do mot giam doc diéu hanh, trong d6 cé gidm doc phu trach cac nha hang, quay
bar va bo phan tiéc. Cac nha hang va qudy bar va bo phan tiéc hoat dong doc lap
nhung cé quan hé mat thiét véi nhau.

Trong nha hang thi nhan vién nha ban truc tiép ti€p xuic véi khach, phuc vu
khach nhitng mén an ngon véi khong khi vui tuoi su phuc vu nhiét tinh,chu dao.
Diéu do sé gitp khdch nhé t6i nha hang va gay duoc an tuong dé khach quay lai
lan sau.

Nhan vién phuc vu ban 1a nguoi truc tiép phuc vu khach an uong tai ban.

Trong khach san Hitu Nghi, bd phan nha hang c6 nhan vién chuyén phuc vu mén
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an, nhan vién chuyén phuc vu dé udng. Ho la nhitng ngudi tré tudi,nhanh nhen,
lich su va thé hién dugc tinh chuyén nghiép trong phuc vu vi phin 16n ho déu dugc
dao tao nghiép vu phuc vu. La mot khach san 16n va uy tin nén so lugng khach dat
tiéc va tiéc cudi kha 16n vi vay ma cuong do lao dong ctia nhan vién nha ban la rat
cao nhung ho van luon gitt dugc nu cuoi trén moi khi phuc vu, tao dugc khong khi
thoai mai, d& chiu cho khéch di an uéng bang thai do phuc vu niém nd, chu ddo, cu
xtr nhe nhang khéo 1€o trong giao tiép véi khach.

Tuy nhién kha nang giao ti€p véi khach nudc ngoai cia nhan vién nha ban
chua that t6t bai trinh do ngoai nglt con han ché, von tir it so v6i yéu cau. Vi vay
yéu cAu ngudi phuc vu ban phai béi dudng, nang cao trinh do ngoai ngit dé tao chat
luong giao ti€p tng xtr v6i khach.

Khi khach vao nha hang nhan vién phuc vu ban budc dén gan khach, mim
cudi chao khach va dan khach vao ban.

Bo phan ban phéi hop véi bo phan bép dé phuc vu nhitng mén an doé uong
theo yéu cau ctia khdch. Va cau néi khong thé thi€u clia nhan vién nha ban 1a
“Chic quy khach ngon miéng”, khi khach an uoéng ngudi phuc vu ban luén ding
phia sau khach dé€ quan sat cac tin hiéu trong an uéng, khi khach c6 yéu cau gi thi
6 thé ddp ting mot cach nhanh chéng.

C6 thé c6 nhiéu van dé phat sinh trong qud trinh phuc vu khach @n udng nhu
khach khong hai 1ong vé thitc an, mot s6 khach nam sau khi da ¢6 men rugu thi ¢6
nhitng hanh dong khong ton trong v6i nit phuc vu. V6i nhitng truong hop nhu trén
nhan vién phuc vu phai khéo 1éo va nhe nhang dé khong lam mat long khach va
khong anh hudng dén hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia nha hang.

Trong phuc vu an udng, néu ngudi phuc vu ban cé thai do lanh nhat khong
dem lai su hai long cho khach, khach sé€ khong dén nha hang thém mot 1an nao
nua.

Tai khach san Hitu Nghi nhan vién phuc vu ban luon dem lai cho khach su

hai long bang tac phong phuc vu nhanh nhen, an can, chu ddo, lich su.
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3.2.4. Giao tiép itng xu vdi khdach cua bé phdn lit hanh.

D6i v6i mot s6 khach san con c6 thém bo phan ndy chuyén t6 chiic céc
chuyén du lich theo yéu cau cta khach trong va ngoai khach san. Déi véi cac cong
ty khach san 16n bo phan nay con t6 chifc cdc chuong trinh du lich trong va ngoai
nudc, quoc té.

Nhan vién diéu hanh & bo phan lit hanh Hitu Nghi 1a nhitng nguoi tot nghiép
Pai hoc Ngoai Ngit va chuyén nganh du lich va c¢6 kha nang giao ti€p tot, ludn vui
vé, cu xUr khéo Iéo, nhe nhang vdi khach, thé hién dugc tidc phong va tinh cich cua
nguoi lam du lich. Nhitng nguoi diéu hanh cling nhan thic dugc tim quan trong
clia giao ti€p tng xU trong cong viéc cua ho nén ho luon hoc hoi trao doi kién thiic
vé giao tiép ting xu, da dugc hoc nhiéu 16p vé nghé thuat giao ti€p va nghé thuat
dam phén trong kinh doanh.

Trén thi truong Hai phong c6 rat nhi€u cong ty 1 hanh luén chao dén khach
biang cédc chuong trinh du lich hap dan vdéi gia ca tuong doi thap dan dén bo phan lit
hanh khéach san Hitu Nghi gap rat nhiéu kh6 khan. Khi d6 vai trd ctia nguoi lam
diéu hanh 12 phai lam sao thuyét phuc dugc khach, khich da dén thi khong dé
khach phai di. Vi vay rat can su linh hoat, khéo 1éo trong giao ti€p ting xt véi
khach.

* Giao tiép ung xtr cua huéng dan vién:

Hudng dan vién 1a ngudi dam nhiém phan viéc rat quan trong, phiic tap nhat
trong cong doan thuc hién chuong trinh, la ngudi vo cung quan trong trong viéc tao
4n tugng voi khach, khach c¢6 quay trd lai s dung san phdm Ian ti€p theo hay
khong phu thuoc phan 16n vao trinh d6 nghiép vu va kha nang giao ti€p tng x{r clia
huéng dan vién.

Hudng dan vién khach san Hitu Nghi 1a nhitng nguoi tré dep, nang dong, co
stic khoe va kinh nghiém lam viéc, ¢6 kha nang giao ti€p tot, ing xt linh hoat khi
thuc hién cic chuong trinh du lich.

Pa s6 ho duoc dao tao theo ding chuyén nganh , tot nghiép dai hoc chuyén nganh
du lich.

Huéng dan vién da nhan thic dugc tam quan trong ctia cong viéc ma minh

lam, ho nhin thiy duoc ¥ nghia ctia viéc giao tiép ing xu tot doi véi hoat dong kinh

Phan thi Whung LOp O 902
-55-



T leiéu leoal ding giao tiép vng xdi cia nlidin vién pluce o tad klidel san Fiu Hgled

doanh du lich nén da khong nging tu gdc tim hiéu vé nghé thuat giao ti€p ting xu.
Trén thuc t€ trong qua trinh thuc hién cong iéc huéng dan, hau hét cac huéng dan
vién déu an can, niém nd, phuc vu khach du lich nhiét tinh, lich su, chu ddo, doan
biét dugc dac diém tam Ii cia timg loai khdch ma c6 giao tiép ting xur phit hop.

- Giai doan dén tiép khach.

An tugng ban dau cua khach v6i huéng huéng dan vién c¢6 y nghia quan
trong, anh hudng sau sic dén moi quan hé giita doan khach v6i huéng dan viéntong
suot chuyén di. Huéng dan vién tai trung tam lit hanh khach san Hitu Nghi lu6n tao
duoc an tugng ban dau tot dep v6i khach du lich, ho luén dén khach ding gio,
ding diém hen da ghi trong hop dong.

Hudng dan vién lam quen vGi khach, tu gidi thiéu tén, chitc danh, nhiém vu
va khong quan viéc chic mimng khach dén, chic chuyén di vui vé, thanh cong.

- Giai doan phuc vu khach.

Trong moét chuong trinh du lich hudng dan vién phai thuc hién rat nhiéu
cong viéc: thuyét minh huéng dan, t6 chic an nghi cho khich véi cudng do lao
dong rat 16n va chiu nhicu ap luc dem lai. Huéng dan vién khach san Hitu Nghi
ludn giit dugc thai do binh tinh, vui vé, nhiét tinh huéng dan khach.

Khi thuyét minh trén duong di, huéng dan vién ludén can ci vao tinh trang
stic khoe cta khach ma quyét dinh ndi dung thuyét minh. Néu khach tdé ra mét
moi, can nghi ngoi, yén tinh thi huéng dan vién chi cung cép nhitng ndi dung
thong tin can thiét véi thdi do an can va cam thong véi khach. Ho 1a nguoi ti€p xuc,
gan bo véi khach du lich trong sudt chuyén di, luon quan tAm t6i moi thanh vién
trong doan va luon tao ra bau khong khi vui vé trong doan.

Trong cac chuyén di nhiéu khi phat sinh nhiing tinh huéng tir don gian dén
phtic tap khong hay xay ra, huéng dan vién khach san Hitu Nghi déu binh tinh, linh
hoat, giai quyét van d¢ mot cach nhanh chéng, chinh xac.

- Giai doan tién khach.

Néu nhu trong giai doan dén khach va phuc vu khach, huéng dan vién da tao
duoc an tugng t6t dep véi khach du lich, thi trong giai doan tién khéach, nguoi
huéng dan vién phai an can, niém nd, nhiét tinh giip d& khach.. Luon gitp d6

khach lam thu tuc hai quan, thuong vu va an ninh ( d6i v6i khach quoc t€) va giuip
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khach van chuyén hanh 1i. Khi chia tay, ho luon néi 1di cdm on va hi vong dugc
phuc vu I4n sau, chd khdch 1én phuong tién van chuyén, khong to ra non néng va
sot sang trong viéc tién khach.

Sau moi chuong trinh du lich, huéng dan vién déu xin y kién tir phia khach
du lich vé chat luong chuong trinh va thai do ctia huéng dan vién qua phiéu trung
ciu y kién. Két qua thu dugc hau hét 1a khach hai long vé chuyén du lich va huéng
dan vién.

C6 thé néi trong qud trinh thuc hién hudng dan, ngudi huéng dan vién da
phat huy dugc kha nang giao ti€p ung xu t6t dep v6i khach du lich va dem lai hiéu

qua cong viéc cao.

3.2.5. Giao tiép itng xut voi khdach ctia bé phdn kinh doanh tiép thi.

Chiu trach nhiém vé kinh doanh cic loai budng, cung cip cac dich vu hoi
nghi, xuc tién thuong mai, quang cdo va doi ngoai, tim ki€m thi trudng nguodn
khach cho khach san...

- Phong kinh doanh tiép thi c6 chic nang:

+ Kinh doanh phong khéach: tham gia nghién cttu va du doan vé thi truong,
tham gia vao viéc dinh gia cho thué phong va 1ap ké hoach kinh doanh phong
khach. Du ti vé s6 phong khéach va cong viéc cu thé khi khach t6i dn nghi.

+ Phu trach viéc kinh doanh phong hop quéc t€, nha hang, quay bar, phuc vu
dam cudi, dam tiéc, cau lac bo stic khoe, ho boi, san tennis, van phong cho thué,
phong tap thé duc...

+ Phat trién va gilt vitng moi quan hé v6i cdc d6i tdc nhu cac cong ty dai
dién & nudc ngoai, cac cong ty hang khong, 1t hanh, cac don vi kinh doanh khac ¢6
quan hé thu chi, chuyén khoan véi khach san.

+ Nghién cttu thi trudng, nam vitng cic thong tin va 1ap ho so thong tin vé
cdc doi thu canh tranh trén cac phuong dién nhu san pham, chinh sdch gid ca va
chuong trinh kinh doanh.

+ Tap hop céc tu liéu lién quan dén khach trong thoi gian khach an nghi tai

khach san dé dua vao ho so luu trit.
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+ Xac dinh thi truong mii nhon, 1én k& hoach kinh doanh, dé¢ xuét véi lanh
dao cdc chinh sach cu thé, cdc chuong trinh chién lugc va khuyén maii trong nhing
thoi diém cu thé.

Bo phan ndy c6 thé tiép xiic truc ti€p hodc gian ti€p vdi khdch hang dé gidi
thiéu cac chuong trinh cling nhu dich vu cta khach san. Vi vay thai do an can,
niém nd véi khéach, tao cho khach cam gidc gin giii than thién mac du khiach chua
6 tai khach san. Trong suot qua trinh giao ti€p phai gay duoc thién cam tir phia
khach hang. Diéu nay dong vai trd quan trong trong viéc khach c6 mua san pham
ctia khach san hay khong. Ngay tir khau ti€p xuc dau tién, bo phan kinh doanh tiép
thi can tim hiéu nhu c4u ciing nhu s& thich ctia khach hang dé thong qua dé c6 thé
gidi thiéu san phdm clia minh theo su mong doi ctia khach hang. Do vay, trong

giao tiép nhan vién kinh doanh ti€p thi phai lich su, khéo 1€o, c6 van hoa.

3.2.6. Giao tiép iing xu véi khdch cua cdc bé phdn khdc trong khdch san Hitu
nghi.
* Bo phan ké toan.

Phong k€& toan tai vu cling cé chiic nang phu trach quan i cong tac tai chinh
nhu & cic cong ty kinh doanh khéc.

- Nhiém vu:

+ Kiém tra céc b4o céo thu ngan phong khach.

+ Kiém tra b4o cdo va ching tir ciia nhan vién thu ngan tai bo phan tién
sanh.

+ Kiém tra céc bao c4o nop tién ctia nhan vién thu ngan.

+ Vao s6 thu nhap tir khau Am thuc va cac thu nhap khac trong ngay.

+ Do6i chi€u bdo biéu khéch an nghi tai khach san, siap xép va kiém tra bién
lai ghi ng.

+ Doi chi€u céc bao bi€u c6 lien quan dén kiém tra chit ki, mat ma va thoi
gian st dung thé tin dung.

+ In bdo cdo mdi ngay dé giri 1én Ban gidm doc vao sdng hom sau.

+ Séap xép cdc chiing tir no ctia khach roi Khéch san trong ngay.
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Bo phan k€& toan khong truc ti€p phuc vu khach nhung vai trd cua bo phan

nay lai rit quan trong. Qua trinh Iam viéc nhanh chéng, chinh xac cua bd phan ké
toan sé€ gitp cho viéc thanh toan cua khach mau le.
Dong thoi dé trach rac roi va c6 thé xay ra xung dot giita khdch hang vdi khach san
thi bo phan ké todn, kiém todn cin lam tot cong tac kiém tra kha niang thanh toan
cta khach. C6 khong it truong hgp trong thoi gian luu trd khach goi nhiing loai
ruou dat tién hodc sit dung nhitng dich vu cao cép nhu dich vu gidp viéc thué
nhung lai khong c6 kha nang thanh toan. Vi vay kiém todn vién trong khéach san
kiém luon vai tro nay.

Tém lai, bd phan tai chinh k& toan chiu trach nhiém theo doi moi hoat dong
tai chinh clia khach san, thuc hién cdc cong viéc k& todn, kiém soat thu nhap va
mua bén, 1ap cdc khodn tién nop ngan hang, thu hoi cic khoan no tra cham, bao
quan tién mat. ..

* BO phan an ninh.

Trong nganh Khach san yéu t6 an toan duoc dat 1én hang dau. Lam t6t cong
tdc bao vé an toan khéch san Ia tién dé co ban cho moi hoat dong khac ctia khach
san. Bo phan bao vé 1am t6t cong tac clia minh chang nhitng gitip cdc bo phan khdc
cua khach san hoat dong binh thuong ma con bao vé an toan cho khach.

Nhiém vu cht yéu cua bo phan nay la bao vé loi ich clia khach san, tang
cuong cong tic bao vé noi bo, dé ra cac ché do, quy dinh va cédc bién phap an toan
c6 hiéu qua, tuyén truyén gido duc phap luat, nang cao y thic bao vé an toan cua
can b cong nhan vién, phong ngira xay ra cac su c6 bat ngo.

B0 phan bao vé c6 nhiém vu bao vé an toan tai san ctia khach san, dam bao
tinh mang va tai san ctia khach khong bi xam pham.

*Bo phan nhan su:

- Phong t6 chiic nhan su ¢6 nhiém vu:

+ Lap ra céc tiéu chudn tuyén dung cdn bo véi cdc chitc danh cu thé.

+ Lén k& hoach dao tao chuyén mon va nghiép vu doi véi cac nhan vién
trong dién quy hoach cdn bo nguén va cin bo quan li. Dé xuat véi ban Gidm doc
ké& hoach bo nhiém.

+ Theo doi cong tac thi dua trong toan don vi.
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+ Lap va bao quan ho so cua tat ca cdc can bd cong nhan vién trong khach
san.

Day ciing 1a bo phan khong giao ti€p truc ti€p véi khach hang nhung néu bo
phan nady khong lam t6t vai trd cia minh 13 tuyén chon nhitng ngudi thuc su c6
nang luc lam viéc tai khach san thi qua trinh giao ti€p tng xr v6i khach s€ gap
nhiéu kho khan. Dé khach hang thuc su hai long véi su giao ti€p tng xi clia nhan
vién phuc vu tai khdch san. Diéu nay hoan toan phu thudc vao khau tuyén dung va
dao tao ctia bo phan nhan su. D6 1a nén méng tao nén nhitng con ngudi ¢6 van hda
trong giao ti€p.

* BO phan sua chira.
B0 phan nay cé nhiém vu gidm sat va stra chita cac trang thiét bi cua khach

san khi bi truc trac hay hu hong.

3.2.7. Quy tdc “10 diém”dwoc dp dung cho tdt cd cong nhdn vién cua khdch san.
Pay 12 “10 diém” can c6 trong giao tiép dudi dang cdc tir khoa, can doi

chiéu vdi ban than dé khic phuc nhitng thi€u sét, vi néu khong sé& khong gay duoc
thién cam, tham chi con gay dc cam véi nguoi giao tié€p.
- An can:

Trong giao ti€p tranh t6 ra thd o, lanh nhat hoac cé vé mat khé dam dam, buc
tttc. Luon cén thé hién su quan tAm va ton trong d6i tuong giao tiép.
- Ngay ngan:

Trang phuc hop cach, khong tuy tién, luom thuoém, tic phong khong té ra 1€ me,
dat deo.
- Chuyeén chu:

Khong 1am viéc riéng trong giao ti€p, nhit 1a cat mong tay, cit méng chan hoac
doi voi nit 1a trang diém.
- Dinh dac:

Khong tra 10i thiing thang, hoi cau nao trd 10i cau 4y, c4ch néi thi€u chi ngit,
coc loc, nhat ging.

- bong cam:
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Can thé hién cam xiic dung lic, ding chd, mat luon huéng vé ngudi doi thoai
bay to su quan tam, dong cam.
- On hoa:

Tranh vung tay tuy tién, dac biét 1a chi ngén tay vé phia mat d6i tuong giao tié€p
“nhip diéu”cta 16i néi “danh thép”ctia minh.Can c6 thai do on hoa.

- RO rang:

Khong néi qud to, ki€u néi oang oang hodc néi qud nhiéu. Tranh néi lac dé hoac
noi qud nho, ki€u Ii nhi khién ngudi nghe phai cang tai méi nghe 6.

- Nhiét tinh:

Thé hién su sdn sang phoi hop gitdp d& ngudi khac khi can thiét. Ping to ra kho
khan, ich ki.
- Nhat quan:

Phai khic phuc su bat nhat, thay déi ty tién, choi phing nhitng diél da néi ra
hoac dé dang hda nhung khong lam theo 16i hira. D6 1a loai ngudi ai cling muén
tranh xa.

- Khiém nhuong:

Tranh tranh luan khi khong cén thiét, hoac thich boc 10 su hiéu biét, su khon

ngoan ctia minh hon ngudi, thich dén déi tuong giao ti€p vao thé€ bi d€ danh phén

thang vé minh.

3.2.8. Két qud trung cdu y kién vé giao tiép iing xu ctua nguoi phuc vu véi khdch
0 khdach san Hitu Nghi.

Théang 6/2009, trén co s& di€u tra vé giao tiép ung x{r ciia nhan vién phuc vu
khéach tai khdach san Hitu Nghi, t6i da tién hanh phét phi€u di€u tra theo mau véi
tong s6 phiéu 1a 100, trong d6 phi€u danh cho khéch du lich 1a 40, cho ngudi phuc
vu la 30, cho khach luu tra dai ngay tai khach san 1a 30.

* Két qua diéu tra thong qua phi€u danh cho khéach du lich:

S6 phiéu phat ra 1a 40, thu vé 40.

Cau hoi 1:

Su giao tiép tng xr cua hudng dan vién véi khach duoc quy khach danh gia

nhu thé nao?
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100% khach chon:

Co thai do an can, nhiét tinh vé6i khéch.

Cu xtr lich su, khéo 1éo va c6 van héa.

Cau hoi 2: Trong qua trinh dén ti€p khach, quy khach ddnh gid vé su giao
ti€p tung xu cia HDV nhu thé nao?

100% khach tra 1oi:

Do6n khéch ding gio.

An cén, niém nd chao héi khach,

Cau hoi 3:

Trong qua trinh thuc hién Tour giao tiép tng xu cia HDV véi quy khach
nhu thé nao?

89% khach tra 10oi:

Phuc vu chu ddo, quan tam dén du khach.

Phuc vu ding, du yéu cau cua khach.

Cau hoi 4:

Trong qua trinh tién khach, quy khach danh gid v€ su giao ti€p ung xu cua
HDV nhu thé€ nao?

100% Khach tra 10i:

N6i 10i cam on khi tam biét khach.

Hi vong dugc phuc vu khéch lan sau.

Cau hoi 5:

Quy khach danh gia vé chat luong chuong trinh du lich nay nhu thé nao?

88% khach tra 1oi:

HDV nhiét tinh, chu déo.

Chét Iuong chuong trinh tot.

* Két qua diéu tra thong qua phi€u danh cho nguoi phuc vu du lich:

- Khi d6n ti€p khach:

100% khach tra 16i:

An cén, niém n& dén chd khach chao khéch.

Tuoi cuoi khi don ti€p khach.

- Khi phuc vu:
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Tim hiéu nhu cdu cta khach.

Kich dong su quan tdm cta khach khi giGi thiéu hang hoa, dich vu.

Tao khat vong muén st dung hang héa, dich vu cua khach.

Thanh toan cho khéch.

- Khi tién khach:

Cam on khéch.

To ra mong mu6n duoc gap lai khach dé phuc vu 14n sau.

* Két qua diéu tra thong qua phiéu danh cho khéch luu tra:

Cau hoi 1:

Qudy khach danh gia vé ki nang giao ti€p cua nhan vién khach san néi chung
nhu thé nao?

80% khach lua chon 1a t6t, 20% khach chon kha, khong c¢6 cau tra 16i trung
binh va kém.

Cau hoi 2:

Quy khach danh gia viéc giao ti€p tng xu trong qua trinh don ti€p khach
nhu thé nao?

90% khach chon cau tra 1oi tot, 10% la kha.

Cau hoi 3:

Quy khach danh gia viéc giao ti€p tng xut trong qua trinh phuc vu huéng dan
khach di tham quan nhu thé nao?

78% khach chon tot, 8% khach chon kha tot, 14% khach khong tra 16i.

Cau hoi 4:

Quy khach danh gia viéc giao ti€p ung xu phuc vu khach khi luu trd tai
khach san Hitu Nghi nhu th€ nao?

90% chon t6t, 10% chon kha.

Cau hoi 5:

Quy khach danh gia viéc giao tiép ung xur trong qua trinh phuc vu an uong
ctuia khach san nhu thé nao?

30% khach chon tét, 65% chon kha tot, con lai la trung binh.

Cau hoi 6:
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Quy khach danh gia viéc giao ti€p tng xu trong qua trinh phuc vu cac dich
vu khac cua khach san?

62% khach chon tot, 8% chon kha tot, 30% chon trung binh.

Cau hoi 7:

Quy khach c6 nhitng déng gop gi cho khach san trong viéc giao tiép tng xu
ctia nhan vién khi phuc vu khach?

Khong c6 cau tra 10i.
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CHUONG IV: MOT SO BIEN PHAP VA KHUYEN NGHI NHAM NANG CAO
HIEU QUA HOAT PONG GIAO TIEP UNG XU CUA NHAN VIEN PHUC VU
TAI KHACH SAN HUU NGHL

4.1. Phuong huéng phat trién cua khach san Hiru Nghi.

Nganh du lich Hai Phong néi chung va khach san Hitu Nghi néi riéng da thu
hit dugec moét luong 16n khach du lich trong nuée va quoc té. Khach san Hitu Nghi
khong ngimng c6 gang xay dung phan diu trd thanh mot khdch san tiéu bi€u cta
thanh pho. Vi thé€, trong nhitng nam qua, Ban gidm doc khach san khong nguing
chl truong nang cép ,khac phuc kh6 khan, tao 1ap uy tin, thuong hiéu trén thi
truong nham thu hit thém nhiéu khiach hang

Vé lao dong, luc luong lao dong doi hd c6 chuyén mon, ngoai ngit, ¢ kha
nang thich ing véi co ché thi trudng con thi€u nhiéu. C6 rat nhi€u co hoi thuan loi
cho hoat dong kinh doanh ctia khach san phat trién. D6 1a thi trudng du lich Viét
Nam dang c6 budc khéi sac soi dong hon, thi trudong du lich Hai Phong ciing dang
c6 budc chuyén dong tich cuc, hoat dong dau tu, thuong mai, dich vu cta thanh
pho dang trén da phat trién. ..

Cung véi viéc dau tu xay dung va nang cap co sd vat chat ky thuat, da dang
hoéa san pham, két quéa kinh doanh ctia khach san da c6 nhiéu két qua kha quan.
Trén co s& thi truong san c6 can dau tu nghién ciu thi truong muc tiéu, dau tu
hoach dinh chién luoc phat trién trong nam t6i. Phan ddu xay dung khdch san tro
thanh “diém dén an toan” cho moi du khéch. Vi thé khich san Hitu Nghi da dé ra
mot s6 bién phdp riéng cu thé cho moi nhan vién, di sau gido duc y thiic nghé
nghiép cling nhu dao ditc ciia mdi ngudi.

Xay dung long tin yéu, tao cho khach cam giac “ khach san 1a nha” phan
ddu d€ khach dén mot 1an 1a nhé mai, dan tao ra mot luong khach hang thuong
xuyén dénvai khach san.

Nang cao chat luong phuc vu theo huéng dic biét quan tAm dén tiéu chuén
va quyeén loi ctia khach hang, di sau vao phuc vu tling cd nhan khach va tao su tam

tinh v6i khach, bdo ddm vé sinh moi trudng va vé sinh an toan thuc pham.
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Xay dung quy “ hé trg can bo cong nhan vién” , tao dicu kién cho can bo
nhan vién c6 hoan canh khé khin vay von ngan hang dé t6 chic lam kinh t€ gia
dinh, tir d6 chuyén tdm vao cong viéc cua minh tai khach san.

Quan tam dén cong tac dao tao va dao tao lai doi ngli nhan viénphuc vu
nham dép ting dugc nhu ciu phuc vu ngay cang khat khe hon.

Tang cudng cong tdc 1anh dao vé moi mat, chi trong hoat dong cua t6 chiic

cong doan, Doan thanh nién nham xay dung don vi vitn manh toan dién.

4.2. Muc tiéu phat trién cua khach san Hiru Nghi.

- Phan d4u hoan thanh toan dién va vugt muc ké k&€ hoach cong ty giao, giao
cac nhiém vu cu thé cho timg bo phan.

- Bam bao an toan don vi vé moi mat, xay dung don vi doan két toan dién ,
nhat tri.

- Pam bao viéc lam va cai thién doi song cho nguoi lao dong.

- Xay dung t6t cac phong trao van héa, van nghé, hoc tap.

- Phat trién nguén nhan luc ddp ting dugc yéu ciu chat lugng cong viéc.

4.3. Mot s6 bién phap va khuyén nghi nham nang cao hiéu qua hoat dong giao
tiép ing xu cua nhan vién phuc vu tai khach san Hitu Nghi.

Ngay nay cung v6i nhip do phat trién ctia xa hoi, nhiéu khach san lién ti€p
moc lén nham dép ting nhu cdu nghi ngoi, giai tri cia con ngudi. Vi vay dé thang
dugce cac do6i thu canh tranh thi hé thong khach san néi chung va khach san Hitu
Nghi néi riéng phai nang cao chat lugng phuc vu. Boi d6 1a yéu té quyét dinh dén
su thanh cong hay that bai ciia mot doanh nghiép khach san. Chat luong cua nganh
du lich néi chung phu thudc 16n vao nhan t6 con nguoi, dé l1a yéu t6 ma khong mot
mdy moc hay phuong tién nao c6 thé thay th€ dugc. Nang cao chat luong phuc vu
c6 nghia 1a nang cao chét luong giao ti€p tng xr cua ngudi phuc vu, dé tao duoc
hinh anh t6t dep cta khach san trong long khach va uy tin cho thuong hiéu thi
khach san Hitu Nghi phai luon quan tam dén giao tiép ting xu cua nhan vién véi

khach, tim bién phap nang cao hiéu qua hoat dong giao ti€p ctia nguoi phuc vu.
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Trén co so tim hiéu hoat dong giao tiép ting x{r cua nhan vién phuc vu tai
Khach San Hitu Nghi em xin néu ra mot s bién phap va ki€n nghi gép phan nang

cao hiéu qua trong giao ti€p ctia nguoi phuc vu tai khach san Hitu Nghi:

4.3.1. Khach san can dic biét quan tam dén cong tac tuyén dung nhan vién. Day 1a
mot khau quan trong va né anh huéng truc ti€p t6i chit luong phuc vu va hiéu qua

kinh doanh ctia khach san.

Hitu Nghi 1a mét khach san 16n vi vay yéu cau doi v6i nhan vién phuc vu
ciing khat khe hon. D6 phai 1a nhitng ngudi duoc dao tao nghiép vu phuc vu, c6

kha nang giao ti€p tot, yéu nghé va tao dugc su hai long cho khach.

- Doi ngii nhan vién lao dong trong khach san khi tuyén chon cin c6 nhiing

yéu cau:
+ Phai duoc dao tao vé nghiép vu du lich, 1a nhitng ngudi ¢6 chuyén mon.

+ ﬁng xt nhanh nhen, nang dong, khon khéo, binh tinh, nhan lai, linh hoat

trong Ung xu, Xt I cdc tinh huéng ké ca khi d6i v6i khach hang kho tinh nhat.

+ Thang thin, that tha, can cl, cham chi c6 trach nhiém vé6i khach, tuan tha

ndi quy, ki thuat cua bo phan va cua khach san.
+ Nhiét tinh rong cong viéc.

+ C6 tinh tap thé trong cong viéc, luon sdn sang, hd trg va gildp dd cdc nhan

vién khéac trong b phan va cac b phan khéic trong khéch san.
+ Ngoai hinh kh4, tudi doi tré.

Da6i v6i nhan vién trong khach san phai thuong xuyén boi dudng, nang cao
trinh do, nghiép vu giao ti€p ting xu cho nhan vién, dac biét 1a bd phan ti€p xtc

truc tiép v6i khach nhu bo phan 1€ tan, nha hang. ..
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4.3.2. Viéc thudng xuyén kiém tra lai trinh do nghiép vu ctia nhan vién 12 mot viéc
can thiét va quan trong. Hién nay, trong khach san Hitu Nghi n6i riéng va nganh
khach san néi chung trinh do nghiép vu ctia nhan vién dang 1a mot van dé nan giai.
Luc luong lao dong khong c6 nghiép vu, khong biét ngoai ngit, 16n tudi chiém ti lé
rat 16n. Vi vay bién phép tot nhat 1a nén t6 chic kinh doanh dich vu méi d€ thu huit
luc Iuong lao donh du thira nay lam nhitng nghé thu cong, giat 1a...dong thoi ting

budc ti€n hanh tré hda doi ngii lao dong.

Bén canh d6, khach san nén md& cac 16p dao tao nang cao nghiép vu tai
khach san dé nhan vién c¢6 co hoi hoc hodi va nang cao trinh do hoic cir nhan vién
tham gia cac 16p béi dudng, nang cao nghiép vu do Téng cuc du lich, S& du lich t6

chuc.

4.3.3. Khach san can dua ra nhitng quy dinh thudng phat thoa dang. Khong chi doi
vGi nganh khach san néi riéng ma tit ca cac nganh, cdc linh vuc nhan vién déu lam
theo nang luc va huong theo lao dong. Nhitng nhan vién lam viéc tot, hiéu qua,
dem lai su hai long cho khach s& duoc dong vién khen thudng. Dicu nay s€ khich
1é ho va lam ho ¢6 gang hon nita. Nguoc lai doi v6i nhitng ngudi lam sai quy dinh
cua khich san, 1dam khéch san phat y thi nén phé binh, ki luat dé ho rit kinh
nghiém. V&i nhitng quy ch€ nhu vay s€ khoi diay quyét tam va hing thd lam viéc
va chic chin ho s€ nhiét tinh v6i cong viéc va phuc vu khach mot cdch nhiét tinh

nhat.

4.3.4. Bo phan quan Ii tai khach san cling nén thuong xuyén quan tam dén doi song
cuia nhan vién trong khéach san ca vé vat chat lan tinh than. Tim hiéu va gidp d& doi
véi nhitng trudng hop gia dinh khé khan. Nhu vay nhan vién s c6 diéu kién tot dé
tap chung cho cong viéc, mudn gan bo lau dai vé6i khach san. diéu dic biét quan
trong 1a ché& do luong thudng phai thoa dang véi cong stic va hiéu qua cong viéc

ma do thuch hién.

4.3.5. Doan két la sticc manh tao nén su thanh cong. Trong khach san ciling vy, xay
dung khong khi vui vé, thoai mai, chan hoa, doan két giira cac ca nhan, gita cac

bo phan trong khich san 1a di€u t6i cin thiét. Tranh quan hé bat hoa, xoi mdi,
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ghanh ghét nhau giira cdc nhan vién trong khach san bai dicu do s€ tao nén khong
khi nang n€ va s€ anh hudng truc ti€p trong qua trinh phuc vu khach béi mdi nhan
vién, moi bo phan trong khéach san 1a mot mat xich tao nén chudi mat xich hoan

hao.

Doan két 1a cdu noi cdc bo phan dé phuc vu khich, théa man nhu cdu cua
khach. Vi vay can tao bau khong khi than thién, doan két, hé trg 1an nhau trong
doanh nghiép, thong nhat, tin tudng va ho trg nhau, thai do nghiém tic trong cong
viéc, diéu kién lam viéc thich hop va cac yéu t6 co ban quyét dinh bau khong khi

than thién trong ndi bd doanh nghiép.

4.3.6. Khach hang 1a nhitng ngudi rat da dang vé tudi tic,théi quen , s& thich va
trinh do... nhung déu c6 chung mot mong muén 1a su niém nd, an can, chu ddo
cua ban. Vi vdy muon biét tiéng tdim va nhing san pham dich vu cua kh4ch san c6
lam hia 1ong khach hang vé chat lugng va thai do phuc vu ctia nhan vién 1a viéc can
thiét. T nhitng danh gia va nhan dinh cta khach hang khach san c¢6 nhiing phuong
huéng va chién lugc khic phuc nhitng han ché€ va phét huy thé manh ctia minh dé
lam hai long nhitng nguoi khach khé tinh nhat khi dén véi khach san. Tuy vay khi
tim hi€u nhiing suy nghi thuc ctia khach can phai hét stic khéo 1éo, lich su va néu

nhitng y kién dé xuat vé6i khach bang cach:

- Nho khach tra 16i mot s6 cau hoi vao phi€u trung cau y kién. Day 1a bién

phap kha don gian nhung dem lai hiéu qua tuong doi cao.
- N6i chuyén truc ti€p véi khach hang.
- C6 nhitng hom thu déng gop ¥ kién.

- T6 chiic cdc cudc dam thoai thao luan dinh ki va moi khach tham gia.
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IKET LUAN

Tir thuc t€ diéu tra khao sat tai khach san Hitu Nghi cling vGi két qua nghién

cuu tai liéu em xin rat ra mot sO két luan nhu sau:

- Giao tiép tng xtr khong nhitng gitp con ngudi gan giii nhau hon ma dé con
la mot yéu t6 quan trong tao nén su thanh cong cia mot con ngudi hay mot doanh
nghiép. Dac biét trong nganh du lich néi chung va hoat dong kinh doanh cua khach
san Hitu Nghi néi riéng giao tiép ting xir mang tinh quyét dinh déi véi chat lugng

phuc vu.

- Khéch san Hitu Nghi 1a mot khéch san tiéu biéu ctia thanh phé Hai Phong,
né khing dinh duoc vi thé clia minh trong Iinh vuc kinh doanh khdch san. Khéch
du lich trong va ngoai nuéc da dan quen véi cdi tén Khach san Hiru Nghi Hai
Phong. V6i nhicu khach ho coi day la ngoi nha thd hai cia minh trong nhiing
chuyén cong tac xa nha. Khach san Hitu Nghi hap dan du khach khong chi bdi vé
bé ngoai ma con badi cac dich vu th€ manh cta khéch san: Luu trd, nha hang, cau
lac b0 va su phuc vu nhiét tinh va day tinh chuyén nghiép cua nhan vién khach
san.Vi vay ma hinh anh khach san Hitu Nghi Hai Phong la hinh anh dep trong long
khach méi khi dén day. Hitu Nghi 1a mot khach san tdm c&, d6i tuong khach cha
yé€u la nhitng nguoi c6 kha nang thanh toan cao dong thoi cling ¢6 yéu cau va danh

gid khat khe vé giao ti€p tng x{r trong phuc vu.

Kha nang giao ti€p tng x{r cua nhan vién phuc vu tai khach san Hitu Nghi la
kha t6t, dem lai sy hai long va tinh cam t6t dep trong long méi du khach khi dén
day. Mic di van con mot s6 han ché€ can khic phuc nhung nhin chung hé thong bo
mdy nhan su ciia khach san da twong doi 6n dinh, ciac bo phan, phong ban trong
khach san ¢6 thé duoc vi nhu mot ¢ mdy va khong thé thi€u bat cit mot chiéc dinh
dc nao trong cd may do6. Su thanh cong clia mot bo phan 1a su thanh cong chung
cta ca khach san. D6 1a nén tang mang dén su thanh cong cta khich san Hitu
Nghi.
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- Bén canh d6 van dé giao ti€p ting x{r clia nguoi phuc vu van con nhitng han

ché nhu :

+ Y thic trach nhiém ctia mdi ngudi trong cong viéc nhiéu ldc van chua tot,
chua hoan thién, tir nhan thitc dén viéc thé hién trong giao ti€p ung xir hang ngay

van con khoang cach.

+ Kha nang tng dung 1y luan giao tiép ung xur vao thuc t€ con yéu kém va

chua nhan thic duge day du vai tro ctia né trong cong viéc

+ Trinh d6 ngoai ngit cia mot s6 bo phan con thap, té ra ling tong khi giao

ti€p v6i nguoi nudc ngoai.
* Nguyén nhan ctia nhitng bat cap trén:

- Khach san chua cé chinh sach, quy dinh r6 rang vé giao ti€p ung xur trong
khach san. C4n bo quan ly kh4ch san thudong chid y dén khau t6 chic tié€p thi va ban
san pham con hoat dong giao ti€p ung xi clia nhan vién véi khach lai it chd y dén

va cho d6 la nhiém vu cia moi nguoi.
- Ché€ d0 luong, thudng, ky luat con thi€u su cong bang giita cac bo phan.

* Tlr viéc nghién ctu Ii luan va thuc tién, em da dé xuat mot s6 bién phap vé
khuyén nghi nham nang cao hiéu qua hoat dong giao ti€p Gng x{r clia nhitng nguoi

phuc vu khéch tai khach san Hitu Nghi:

- Quan tam dén viéc tuyén chon nhan vién, tuyén chon nhitng ngudi ¢6 trinh

do nghiép vu va kha nang giao ti€p ting xu tot.
- Dao tao, boi dudng nang cao nghiép vu giao ti€p tng xt cho nhan vién.
- C6 quy ché quy dinh 10 rang, thudng phat thoa dang, nghiém minh.

- Quan tam hon dén doi song cua nhan vién.
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- Tao bau khong khi tap thé vui vé, than thién, tao diéu kién cho nhan vién

lam viéc tot.

- Xin y kién hang vé thai do phuc vu clia nhan vién dé khach san diéu chinh

nham phuc vu khiach ngay mot t6t hon.

Mot 1an nita, em xin bay tO 1ong bi€t on sau sic d6i véi cac thiy co gido
truong DPHDLHP, dac biét 1a thay gido Nguyén Ngoc Khéanh, ban l1anh dao khach
san cung cac co chu, anh chi dang cong tac tai Khach san Hitu Nghi da giap do va

tao diéu kién dé€ hoan thanh khoa luan nay.
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Trude hét, em xin €0 long edm on sau sdie téi tip thé gidng vién
Trcong Dai hoe Din Lip Fodai Phong day céng gidng day, tao cho
Sm xin chdn thanh edm on Tién si Wguyén Ngoe Xhdnh — ngudoi
Em xin qiii 6 edm on tdi ede 6 ede elui, ede anh ehi edng tde tai
Lhdeh san T6iiu Wghi — Cong ty Du lich Tbdi Phong. Pac bict la chi
Pham Thanh Trung — Phé Gidam Pée khdch san da nhict tinh giip
Rt mong duove syt dong tinh va gép § eia quy thdy éb.

Sinh vién
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PHIEU THAM DO Y KIEN

Pé tim hiéu thuc trang hoat dong clia ngudi phuc vu trong nganh du lich dé
nghi 6ng hoac(ba) cho biét y ki€n nao duoc thuc hién tai don vi ma 6ng (ba) dang
cong tac:

(Xin danh diu x vao 6 tuong tng)

Thao tac va thai do cua ngudi phuc vu:
1. Khi d6n khach:

- b1 t61 khach va chao

- An cén niém nd véi khach

- Giu nu cuoi hon nhién thanh that

- Cho y kién khach
2. Khi phuc vu khéch:

- Tim hiéu nhu c4u cta khich

- Tu khéach yéu cau

- Gi6i thiéu hang hod dich vu

- Loi cuén su chi y cua khach

- Kich dong sy mong mudn

- Tu khach quyét dinh

- Khach yéu céu gi, phuc vu nhanh

- Thanh toan dich vu cho khéch
3. Khi tién hach:

- Cam on khach, tién khach

- Hen gap lai

- T6 ra mong mudn dugce phuc vu lan sau

- Cho xe khéch lan banh

- Khong céan cho xe khach lan banh.

Xin chan thanh cam on 6ng (ba) da giap do!
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PHIEU TRUNG CAU Y KIEN
DPé nang cao chét luong phuc vu ctia don vi, xin quy kh4ch vui 1ong cho biét y
kién ctia minh vé nhiing noi dung sau:

( Xin danh dau x vao 6 tuong Ung)

STT CAU HOI TOT | KHA | TB | CHUA | KEM
TOT TOT

1 | Kinang giao tiép — ting xtr toan dién

ctia don vi chiing toi la:

2 | Viéc giao ti€p tng xu trong don tiép
khach dén:

3 | Viéc giao ti€p tng xu trong phuc vu

héng dan khach di tham quan:

4 | Trong viéc giao ti€p tng xi phuc vu

khach luu tru:

5 | Viéc giao ti€p ting X an udng cua

khach san ching t6i nhu thé nao?

6 | Viéc giao ti€p ing xu trong cac dich vu
khéc:

7 | Viéc giao tiép ung x khi tién khach:

8 | Quy khdch dénh gid bau khong khi tam

1i x4 hoi cua don vi:

9. Ching t6i nén lam gi dé ting thém su hai 1ong cho quy khach?

.........................................................................................

Xin chan thanh cam on quy khach!
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Cura Khach san Hiru Nghi

Mat sau khach san Hiru Nghi
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Our well trained polite staffs are
ready meet your needs! ‘

Buong, Phong
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