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LOI MO DAU
1- Ly do chon dé tai

Viét Nam da chinh thirc 1a thanh vién thir 150 cia WTO — The World Trade
Organization (t6 chirc kinh té thé gi6i). Tir nay khi cudc canh tranh véi quy mé
toan cdu mo ra, cac cong ty du lich Viét Nam dang dung trudc sy canh tranh gay
git voi nhimg d6i thu dén tir khap noi trén thé gidi. Chiing ta kho co thé canh tranh
v6i ho vé von, cong nghé, gia thanh, nhan tai... Vay 1am thé ndo dé cac cong ty du
lich trong nudc xay dung duoc loi thé canh tranh cua riéng minh? Lam thé nao dé
ta noi bat 1én so v6i ho? Vin hoa giao tiép - ing xir trong hoat dong kinh doanh
chinh la bi quyét lam nén su khac biét cua cac cong ty du lich Viét Nam, tao uy tin,
danh tiéng va strc song cho cac cong ty, phat huy ti da ning luc clia cac ca nhan
va huéng ho vé muc tiéu chién lugc cua cong ty, giup chung ta vuon t6i thanh
cong nho vao ngudn nodi lyc ctia chinh minh. Nhitng san pham dich vu ma cac cong
ty dua ra thi truong phai c6 stic canh tranh cao hon trude, khong chi trén thi truong
qudc té ma ngay ca ¢ thi trudng trong nudc.

Song, can nhan manh réng, do6 khong chi don thuan 1a hang hoa dich vu dem
lai gia trj kinh té, ma 4n chira trong d6 trudc hét 1a nhitng gia trji vin hoa giao tiép -
g x1r clia cong ty — noi san xudt va cung Gng nhitng hang hoa, dich vu d6 va rong
hon qua d6 thay rd ban sic van hoa ctia ca Viét Nam ta.

Trong bdi canh thuc té nhu hién nay, khi nhin ky lai nén van hoa truyén
thdng ctia dan toc, bén canh moi thé manh von c6 ciia nd chung ta Van thdy con
nhimg chd khlem khuyet rat dang luu ¥ ¥. Do hang ngan nam song tu cap tu tic
bang mot nén kinh té tiéu ndng san xuat nho 1a pho bién, hon nita lai méi vira phai
trai qua mot cudc chién tranh dai dang voi co ché quan lidu bao cap da han sau
trong nép nghi, nép 1am tham chi di trd thanh nép véan hanh cua toan bo doi séng
xd hoi keo dai tan sau ngay giai phong thong nhat dat nudc, dén hién thoi ching ta
van chua c6 duoc mot nén vin hoa kinh doanh dung nghia hay noi cach khac cac
doanh nghiép ciia ta chua phat huy dugc thé manh ciia vin hoa giao tiép - ung xur
trong hoat dong kinh doanh. Di vao thoi dai cong nghiép hoa - hién dai hoa, di vao
x4 hoi phat trién theo co ché thi truong hinh nhu day 1a chd han ché 16n nhat cua
van hoa Viét Nam?

La khu du lich bién nbi tiéng & phia Béc, véi ddc thu dia hinh nai rong udn
va phong canh son thay hitu tinh, khu du lich D6 Son dugc dong déo du khach
trong va ngoai nudc biét dén. D6 Son khong chi dep béi con ngudi ma con co
nhiéu di tich lich str gia tri tir thoi Phap nhu: duong HO6 Chi Minh trén bién, bén
Nghiéng noi nhiing linh vién chinh cudi cung rat khoi, biét thy thoi vua Bao Pai,



linh thiéng dén Ba Pé, dao DAu duédi nude, dao Dau trén b, vueon Truc Pao, thac
Rong ndm khut sau vuon thong. .. D6 son quyén rii 10ng nguoi vi cai mat rugi cia
gio0, cai mdn ma cua bién va cai dao dat cua nhimg con song xo6 nghiéng ctr ting
dot trao dang 6m ap lay nti ddi. N6 con hip dan du khach bdn phuong con boi sy
noi tleng v6i cac di tich va danh thang hoa quyén trong khong gian diy tho mong
ctia ndii — bién — troi — may O d6 co cai dep cua thién nhién, ctia con ngudi hién
hiru trong tirng ngon nui, bai bién.

D6 Son dep va co rat nhiéu tiém ning dé khai thac phat trién du lich. Dé
dap Gmg nhu cau dong dao cua du khach bon phuong, céng ty CPDL - DV D6 Son
(Cong ty C6 phan du lich, dich vu P Son) dugc thanh 1ap tir nim 1994 cho dén
nay van la mot trong nhiing cong ty ding dau vé hiéu qua khai thac cc tai nguyén
du lich Bd Son dé phuc vu du lich.

Véi mong mudn déng gop mot ph?\m stre lyc nho bé cua minh trong sy
nghiép phat trién cua cong ty CPDL - DV D6 Son sau khi ra truong, em da chon dé
tai ludn van tot nghiép cua minh la: “Van hod giao tiép - irng xir trong hogt djng
kinh doanh ciia cong ty CPDL - DV D6 Son” v6i mong mudn lam rd phan nao vai
tro ctia van hoa giao tlep ung xu trong hoat dong kinh doanh du lich n61 chung va
trong su nghiép phat trién cua cong ty CPDL - DV Db Son ndi riéng. Dong thot
thong qua viéc tim hiéu, danh gia khach quan vé thuc trang van hoa giao tiép - - ing
xu trong hoat dong kinh doanh cua cong ty CPDL - DV Db Son em mong mudn
dua ra mot s6 giai phap nham phat huy hon nira yéu t6 van hoa giao tiép - img xur
trong boi canh kinh té toan cau hién nay ddi v4i su phat trién ciia cong ty.

2- Muyc dich nghién ctru

Viéc tim hiéu, nghién ctru Ve “van hoa giao tiép - img xur” nham xéc
dinh dugc nhiing tri thirc can c6 vé giao tiép - tmg xr trong x4 hoi noi
chung va trong hoat dong kinh doanh du lich néi riéng sao cho ¢6 van
hoa dé nang cao vé chat lwgng phuc vu va uy tin cho cac cong ty du lich.
Quan trong hon day sé& 1a dé tai dinh huéng cho can bo - cong nhan vién
ctia cong ty CPDL - DV D6 Son nhan thirc & dugc trach nhiém cong
viéc ctia minh, dé c6 duogc thai do phuc vu khach hang tét nhat va hoan
thanh xuét sic nhiém vu duogc giao.

3- Nhi€ém vu nghién ctru

- Tim hiéu, nghién ctru nhitng van dé 1y luan lién quan dén:

+ Van hoa

+ Giao tiép

+ Ung xtr

+ Vin hoa giao tiép - Gmg xir



+ Cac hinh thirc, phuong tién cua vin hod giao tiép - img xir trong hoat
dong kinh doanh cua cong ty.
+ Vai tro ctia vin hoa giao tiép - tmg xir trong hoat dong kinh doanh du
lich.
- Nghién ctru va khao sat thyc trang van hoa giao tiép - ing xur trong
hoat dong kinh doanh ¢ céng ty CPDL - DV D6 Son.
- Pé xuit mot s6 giai phap nham nang cao hiéu qua cua vin hoa giao tiép
- (g xir trong hoat dong kinh doanh ctia cong ty CPDL - DV D6 Son.

4- P6i tuong nghién ciru
Pé tai nghién ctru vé vin hoa giao tlep ung xu trong hoat dong kinh doanh ¢
cong ty CPDL - DV D6 Son nén dbi tuong can hudng toi d6 1a: cac chu thé va
khach thé tham gia vao qua trinh giao tiép - mg xr trong hoat dong kinh
doanh cua cong ty.
5- Pham vi nghién ctru
Do diéu kién nghién ctru ¢ han nén tac gia chi nghién ctru 1y luan trén tai liéu
da c6 va khao sat thyc trang vin hod giao tiép - ung xu tai cong ty CPDL -
DV Do Son.
6- Phuong phap nghién ctru
- Phuong phéap nghién ctru tai licu
- Phuong phap quan sat
- Phuong phap phong van
- Phuong phép diéu tra thyc té.
7- 'Y nghia nghién ctu
bé tai vira mang tinh khoa hoc, vira ¢6 ¥ nghia thue tién trong viéc nghién curu
cac Van dé lién quan dén vin ho4 giao tiép - ing xtr. Cu thé 1a van dé van hoa
giao tlep - ung xur trong hoat dong kinh doanh cua cong ty CPDL - DV Do
Son dé mbi thanh vién cong ty hiéu dugc Y nghia cua van hoa giao tiép - tng
xtr trong hoat dong kinh doanh nhiam phuc vu khach hang tét hon va mang lai
hiéu qua kinh doanh t6i cao cho cong ty.
8- Két cau cua khod luan
- Phan m¢ dau
- Phan noi dung: Gom 3 chuong
+ Chwong 1:CO SO LY LUAN CHUNG VE VAN HOA GIAO TIEP - UNG XU

+ Chwong 2: THU'C TRANG VAN HOA GIAO TIEP - UNG XU TRONG HOAT
PONG KINH DOANH O CONG TY CO PHAN DU LICH DICH VU PO SON




+ Chwong 3: Mot s6 giai phap, dé xuit nhim ning cao hiéu qua ciia viin hoa
giao tiép - img xir trong hoat dong kinh doanh ciia cong ty CPDL - DV D6
Son.

- Phan két luan

PE TAI: Vin ho4 giao tiép ng xir trong hoat dong kinh doanh & cong ty ¢
phin du lich - dich vu P Son.

Chuong 1:CO SO LY LUAN CHUNG VE VAN HOA GIAO TIEP - UNG XU

Trong cudc sdng, giao tiép hang ngay con ngudi ludn phai Gmg pho véi biét
bao tinh hudng, c6 lac dé dang xir 1y, ¢o ltc that phirc tap, khé xtr. Xa hoi cang vin
minh thi nhu cau trong giao tiép ctia con nguoi cang cao. Ung xtr mot cach thong
minh, khon khéo, té nhi, kip thoi, co hi¢u qua, dat té1 mic do nghé thuat, ngay nay
con dugce coi nhu bi quyét thanh cong trong cudc song , dic biét 1a trong cong viée
kinh doanh.

Hién nay da co rat nhi€u nguoi nghién ctiru v€ van dé van hod giao ti€p ung xu
cua con nguoi. Ho da dua ra nhiéu quan diém, y kién khac nhau vé van hoa - giao
tiép - ung xtr. Sau day la mot so khai ni€ém noi vé van hoa - giao tiép - ing xr ma

cac hoc gia trong va ngoai nudc da dua ra:

1.1/ Viin ho4 giao tiép - ving xir

1.1.1/ Khai niém van hoa la gi?

Chua bao gio khai niém van hoa dugc dé cap nhicu trong hoc thuat cling nhu
trong thuc t€ doi song nhu hién nay. Boi vi ndi t6i van hoa la néi tdi y thire, cai
goc tao nén 'tinh nguoi' cung nhitng gi thudce ve ban chat nhat lam cho con nguoi

tr& thanh chi thé ning dong, sang tao trong cudc song, trong lao dong san xuat.



Dinh nghia van hoa dau tién duoc chép nhan rong rai la dinh nghia do nha nhan
chung hoc E.B Tylor dua ra: “ Van hoa 1a mét tong thé phic hop bao gdm cac kién
thire, tin ngudng, nghé thuat, dao duc, luat 1¢, phong tuc va toan b nhirng ky nang,
tho1 quen ma con nguoi dat dugce véi tu cach 1a thanh vién cua mot xa hoi”. Theo
Tylor ta ¢6 thé hiéu: Vin hoa, 13 toan bd phuc hop nhiing tmg x\r, gid tri va nhimg
thanh tyu con ngudi nhu mot thanh vién x& hoi lich st trong cac méi quan hé véi
thé gi6i tu nhién, quan thé cong ddng va ban nga tam linh, n6i mot cach ngan gon
hon: Vin hoa, su phan Gng va cach tng xir chung ctia cong dong trudce thién nhién

va xa hoi.

Co6 mot dinh nghia khac dé hiéu hon va tiém can gﬁn hon dén ban chét cua vin
ho4, ngay nay nhiéu nguoi tan thanh véi dinh nghia nay cua 6ng Frederico
Mayyor, tong giam doc UNESCO: “ Vin hoa bao gdm tit ca nhimg gi 1am cho dan
toc nay khac voi dan toc khac, tir nhitng san pham tinh vi, hién dai nhét cho dén tin
ngudng, phong tuc, tap quan, 16i song va lao dong.

Theo nghién cru ctia TS Nguyén Vin Binh thi vin hoa dugc hiéu 1a: Két qua hoat
dong sang tao ctia con ngudi théng qua qua trinh giao tiép- ing xr ctia con nguoi
v6i tu nhién, x4 hoi dong thoi cai bién tu nhién, x4 hoi ngay mot phat trién cao

hon.

Cac nha xa hdi hoc chia van hoa thanh hai dang: Van hoda ca nhan va van hoa cong
d6ng. Van hoa ca nhén 1a toan bo vén tri thire, kinh nghiém tich luy vao mdi ca
nhan, biéu hién & hé thong quan niém va hanh xir ciia ca nhén 4y trong doi song
thue tién. Van hoa cong dong 1a vin hoa ciia mot nhom xa hoi, nd khong phai 1a s6
cong gian don ciia van hoa ca nhan — thanh vién cia cong dong xa hoi ay. Trong
hoat dong doanh nghiép thi “van hoa doanh nhan” la thuoc dang van hoa ca nhan,

con “van hoa doanh nghi¢p” 1a thudc dang van hoa cong dong.



Vin hod 1a phuong tién dé con nguoi “diéu chinh” (cai tao) cudc séng ctia minh
theo dinh hudng vuon té1 nhiing gia tri chan, thi€n, my. Pugc xem la cai “nén
tang”, “vira 1a muc ti€u vura la dong luc cho su phat trién” cta con nguoi va xa hoi
ngay cang thing bang va bén virng hon, vin hod c6 tac dung tich cuc ddi véi su
phat trién ctia mdi ca nhan cling nhu toan bg cong déng. Noi luc cia mdt dan toc
trude hét 13 moi ngudn luc tp hop tir von van hod truyén thdng da tich luy trong
lich sur ciia chinh dan tdc d6. Vi du qua hang ngan nam dung nudc va giir nudce,
gan nhat 13 qua hai cudc khang chién chong thuc dan, dé qubc trong thé ky vira roi,
ai ciing thay rd vé vai tro, vi tri ctia nhimg ngudn luc vi dai nhu vy cta vian hoa

Viét Nam.

Nhu vy, thuc chat vin hoa 14 hé théng céc gi tri dugc san sinh ra trong xa hoi
nhat dinh, duoc dic trung boi hinh théi kinh té x hoi nhat dinh, bao gdom ca gia tri
vat chat va gia trj tinh than. Vin hoa khong phai 1a mot yéu t6 phi kinh té, trai lai,
van hoa va kinh doanh lai c6 mbi quan hé qua lai gan bé mat thiét v6i nhau: Vin
hoa va kinh doanh déu c6 muyc tiéu chung 13 phuc vu con ngudi, vin hoa 1a ngudn
luc 16n cho kinh doanh, tuy nhién muc tiéu ngén han cua van hoa va kinh doanh lai
c6 thé trai nguoc nhau, néu kinh doanh chi chay theo lgi nhuan trudce mit thi s&
gay tac hai cho van ho4, x6i mon ban sdc van hoa dan toc, khi nén van hoa mang

nhimg yéu t6 khong phu hop s& kim him, can trd su phat trién cta kinh doanh.

Trong “Vin kién Hoi nghi Ban Chap hanh Trung uwong Pang lan tht V (khoa
VIII)” cling d4 khang dinh:

“Vin hoa 1a nén tang tinh than cia x4 hoi, vira 1a dong luc thuc déy su phat trién,
ddng thoi 1a muc tiéu cao ca cta chu nghia x4 hoi” - Vay 1am thé nao dé vin hoa
thuc su 1a dong luc phat trién kinh té - x4 hoi trong hoat dong kinh doanh thoi ky

hdi nhap?



Céch tim hiéu v€ van hoa nhu trén 1a co s¢ dé tac gia luan van di sau tim hi€u van

hoa giao ti€p - img xu.

1.1.2/ Khai niém giao tiép

Giao tiép 1a hoat dong co tir khi loai nguoi hinh thanh va gan lién véi su ton
tai cua loai nguoi. N6 dugc xem nhu mot phuong ti¢n thiét lap céc mbi quan h¢,
trao d6i thong tin...Trén thé gidi va Viét Nam da c6 nhiéu cong trinh nghién ctru
vé giao tiép trén nhiéu khia canh khéac nhau.

Ngudn gdc khoi thuy cua giao tiép di duoc C. Méac nhan xét 13 tir hoat dong
lao dong. Ttr hoat dong lao dong, mdt hinh thirc co ban cua giao tiép, da tao ra cac
quan h¢ xa hoi khac, ké ca cac quan h¢ van hoa.

Giira thé ky 19, trong “Ban thao kinh té triét hoc 1844”, C.Mac da co tu
tudng vé nhu cau x3 hoi giira con nguoi véi con ngudi. Trong hoat dong xa hoi va
tiéu dung x4 hoi con ngudi phai giao tiép thuc sy voi ngudi khac C. Mac viét:
“giao tiép thudng xuyén truc tiép véi nhitng ngudi khac da tré thanh khi quan biéu
hién sinh hoat ctia toi va 13 mot trong nhimg phwong thirc chiém hitu sinh hoat cua
con nguoi”. Hon thé nita thong qua giao tiép voi ngudi khac ma c6 thai do véi
chinh ban than minh. Giao tiép v&i ngudi khac 1a chiée guong cho mdi ngudi tu soi
minh. C. Mac d4 dung khai niém “giao tiép vat chat” dé chi mbi quan hé san xuat
thuc hién ctia con nguoi. Ong di chi ra rang: “San xuat vat chat va tai san xuit loai
ngudi bude con ngudi phai cd giao tiép véi nhau, con ngudi chi tro thanh con
nguoi khi né cé nhitng quan hé hién thuc vé1 nguoi khac™.

Giira thé ky 20, giao tiép v6i tu cach 1a mot van dé khoa hoc gan lién véi ly
thuyét thong tin va diéu khién hoc dwoc nhiéu nha khoa hoc trén thé gidi quan tdm
dic biét & Lién X6. Trong cudn sach “Thé gidi cia su giao tiép” 1.K. Buber cho
rang: “giao tiép 1a mbi lién hé co y thirc ctia con ngudi trong cong dong loai

nguoi”. Con la. L. K6lominxki mi€u ta: “giao ti€p la su tdc dong qua lai c6 doi



tuong va thong tin gitta con ngudi voi con nguoi, trong dd nhitng quan hé lién
nhan cach dugc thuc hién bdc 16 va hinh thanh”. Ciing theo 1y luan vé giao tiép,
G.M. Andreva néu mét dinh nghia trong cudn “Tam 1y hoc xa hdi” nhu sau: “Giao
tiép 1a qua trinh tac dong 13n nhau trao ddi thong tin anh hudng 1an nhau, hiéu biét
va nhan thtrc 13n nhau”.

Nhitng quan niém trén day vé giao tiép di dua trén luan diém triét hoc cua C.
Mac: “Su san xuét nhitng tu tudng, nhitng biéu tuong, ¥ thirc trudc tién dugc két

vao hoat dong vat chat va giao luu vat chat ciia nhitng con nguoi”.

Ngay nay thanh tyu khoa hoc k¥ thuat phat trién ruc rd, cac nha khoa hoc da st
dung nhiéu kién thirc cuia diéu khién hoc, thong tin ...d¢ giai thich va dinh nghia vé
giao tiép. Theo W.C Himstreet dinh nghia “giao tiép 14 mot qua trinh trao doi
thong tin gitta cic ca nhan thong qua mot hé thdng bao gdm cac ky hiéu, dau hiéu
va hanh vi. Giao tiép ciing c6 thé hiéu 1a cac hinh thirc biéu 16 tinh cam, tro
chuyén, dién thuyét, trao ddi thu tin, thong tin”

Trong hoc thuyét vé giao tiép & nguoi, Tién si Jurgen Ruesh cho rang: “cong
viéc cua giao tiép 1a 1am thé nao dé xo4 di nhiing khoang cach trong suy nghi giita
ngudi nay véi nguoi khac thong qua viée dung ngén ngi”. Gido su Bui Tién Quy
cling dinh nghia: “ Giao tiép 1a hoat dong trao doi thong tin dé nhan biét va tac
dong 1an nhau trong quan hé giira nguoi v6i ngudi dé dat duoc muc dich nhat dinh.
Vi vay phai 12 qué trinh hai chiéu trc 12 nguoi phat tin khong bao gid chi mudn

mot minh ma khong chu ¥ t6i tiép nhan thong tin phan hoi ciia ngudi nhan tin”,

Pé thiét lap giao tiép gilta ngudi—ngudi can nhiing nhan t6 sau day:
Nguoi noi (nguoi guri thong diép)

Nguoi nghe (nguot nhan thong diép)

Thong diép (thong tin)

Hoan canh giao tiép

Sy can tré trong giao tiép (nhiu)
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Qua trinh gui thong diép

Hoan canh giao tiép

Nguoi nor > Thongdgp——> Nguoi nghe
(M& hoa) (ma) (Giai ma)

Sy can tré giao tiép (nhiéu)

Phan hdi

So do qua trinh giao tiép

Nhu vy, qua cac ¥ kién trén ta thay cac tac gia déu co nhiing nét twong dong
trong khai niém vé giao tiép.Tir d6 c6 thé rat ra nhimg dic diém cua giao tiép. Do
1a qua trinh tac dong qua lai trao doi thong tin, anh huong 1an nhau, nhan thirc 1an
nhau gitta hai chu thé cta giao tiép.

Theo trinh bay & trén, giao tiép anh hudng nhiéu vé 1y thuyét thong tin nhat 1a
trong giai doan hién nay. Do vay can phai lam sang t6 thém sy khéc biét va mbi
lién quan giira khai niém giao tiép va khai niém thong tin.

Trong giao tiép c6 su tiép xuc gitta con ngudi, moi lién hé giita nhimg con

nguoi bang cac yeu to thong tin nhu: nhin nhau, né1 véi nhau, thong bao cho
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nhau...Néu chi nhu vay thi giao tiép va thong tin c6 nghia gan gidng nhau. Nhung
mit khac su thé hién khac nhau & hai thuat nglr ndy duogc thé hién:

- Trong qué trinh giao tiép, thong tin chi 1a mot trong nhimg yéu t6 ciu thanh nén
giao tiép. Thong tin 12 mot qua trinh chuyén giao cic thong bo nay hay cc théng
béo khéc, con giao tiép dung thong tin dé dat duwoc muyc tiéu.

- Qué trinh thong tin biéu hién & mdi quan hé chu thé - khach thé, con giao tiép bao
ham su tac dong qua lai gitta cha thé va khach thé.

- Trong qua trinh thong tin, ndi dung duoc truyén tai tir ngudi giri téi ngudi nhén,
tat nhién c6 lién hé nguoc, nhung lugng thong tin c¢6 nhidu vat can trd (nhidu) nén
bi giam di, con trong qua trinh giao tiép 1a hoat dong cing nhau, cting tham
gia...luong thong tin duoc bd sung ngay cang phong phi.

- Qué trinh thong tin c¢6 thé dién ra giira con ngudi voi con vat, gitta con vat véi
con vat, gilra nguoi vo1 may moc, hay gitta may moc véi may moc, nhung giao
tiép chi dién ra giita con nguoi vdi con nguoi.

Vén d& quan trong nhat & day 1a: Thong tin - mot ndi dung khong thé thiéu
trong qua trinh giao tiép, vi muc tiéu cia giao tiép gitra nguoi voi nguoi 1a xay
dung mot ban thong diép (ma hod) chuyén no di theo mot kénh nao d6 dén nguoi
nhan. Nguoi nhan (giai ma) va phan hdi lai thong tin ma&i1 nhan dugce, cr nhu vay
giao tiép can thong tin va thong tin nam trong giao tiép khong thé tach roi.

Tim hiéu vé giao tiép chiing ta can phai nhan manh dén cac yéu t chi phdi vé Iy
tri, tinh cam va hanh vi, d6 1a 1y thuyét tam Iy:
- Giao tiép bao gid ciing duoc cac ca nhan thuc hién, nghia 1a mdi Iira tudi ctia con
ngudi sé co nhitng dic diém va thai d6 riéng nén dan téi nhitng hanh vi giao tiép s&
duoc thuc hién khac nhau.
- Giao tiép nhat thiét duoc thuc hién trong mdt quan hé¢ xa hoi nhét dinh nhu: gia
dinh, cong ty, nha trudng, ban bé, thay co...nén hanh vi trong giao tiép ctia c4 nhan
s& bi chi phéi boi cac mbi quan hé nay.
- Giao tiép giira nguoi véi nguoi bao gior ciing ¢6 muc dich va ndi dung nén ca hai
bén déu co su chi phéi 14n nhau vé nhan thic.
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- Giao tiép giira nguoi véi nguoi déu xay ra nhitng diéu kién lich sir phat trién xa
hoi nhét dinh nhu: thoi gian, khong gian, du luan xa hoi, thé ché xa hoi, phong tuc
tap quan, ton gido,...nhd d6 ma giao tiép cua con ngudi mang tinh ké thira chon
loc nhitng tinh hoa cua thé hé trude dé lai, tao thanh mot phﬁn nén vin hoa & mdi
thoi diém lich sir, ciia mdi cong dong, ciia mdi qudc gia.
Khi str dung khai niém giao tiép ciing c6 nghia 1a chi thé thuc hién mot quan hé xa
hoi - mot nhan cach binh thudng phi hop véi cac chuan myc xa hoi.
N6i tom lai: Giao tiép la sw tiép xiic, trao déi théng tin tao nén cdc méi quan hé
gitta con nguoi voi nhau nham nhdn thirc va hanh dong theo mot muc dich nhat
dinh.

Vi cach tiép can vé khai niém giao tiép nhu trén, tac gia ludn van mudn trinh
bay giao tiép nhu 1a mot nhu cau thiét yéu ciia con ngudi, xuat phat tir hoat dong
thuc tién, con ngudi giao tiép voi nhau va hinh thanh nén cdc mdi quan hé nhat

dinh. Va day cling 1a co s& dé tac gia di sau tim hi€u vé van hod giao ti€p - rng xur.

1.1.3/ Khai niém @ng xir

Khi chung ta hiéu va biét cach 1am cho ngudi khac thoa man nhu cau giao tiép,
no6i vé nhimng cai ma ho thich thi d6 1a bi quyét dau tién ctia phép tng xtr.

Vay ung xtr 1a gi?
Ung xtr duoc dich tir tiéng Anh (Behaviour) véi hai tir ghép lai 1a tng xir va hanh
vi, tiéng Viét c6 thé hiéu umg xtr theo cach sau day:
Cum tir Gng xtr néu tach riéng timg tir ta s& duoc tir “ang” chi nhimg phan tng cho
ca ngudi va dong vat khi co bat ky mot kich thich nao vao co thé séng. Con nguoi
vé ban chat tu nhién 1a dong vat bac cao trong bac thang tién hod ctia vat chat, do
cai nén, cai gdc phai xuat phat tir tw nhién dé bao ton gidng loai. Trong chuwong
“tac dung cta lao dong trong qua trinh chuyén bién tir vwon thanh nguoi” Ph.
Angghen di viét: “giéi ty nhién 1a than thé vo co ctia con ngudi. .., con ngudi séng

dua vao tu nhién.”
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Nhung con ngudi con ¢6 ban chit xa hoi: “Cé4 nhan 1a thue thé xa hoi” phan tng
ctia con ngudi chiu sy chi phéi cia cac quan hé xa hoi. Trong ban thao kinh té triét
hoc nim 1844, C. Mac da viét: “Bat cu quan hé nao cua con nguoi ddi v&i ban than
minh déu chi duoc thuc hién, thé hién trong quan h¢ cua con nguoi dbi voi nguoi

khac”. Trong truong hop nay néi vé ban chat xa hoi ctia hanh vi thi nguoi ta ding
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tir “xtr”, nhu “d6i nhan xir thé”, “phép cu xir”. ..

Nhu vay khai ni¢m trng xtr bao ham ca ban chét ty nhién va ban chat xa hoi
ctia con ngudi. Vi vay con ngudi phai duoc gido duc ngay tir nho béi cai gbe ctia
con ngudi 13 ban chat tu nhién.

Trong qué trinh nghién ctru, d c6 nhidu tac gia dua ra khai niém vé Gng xur,
dau tién phai nhac dén khai niém “gan boé” ma cac nha tam 1y hoc My dua ra nim
1970 dé mé ta phuong thirc g xir me con.Ho da mo ta mot ing xur dic biét cia
ngudi me ngay sau khi sinh con. Ngudi me voi nhitng cir chi nhe nhang au yém:
hén, nung, v4 vé... va nhimng rung cam hon nhién vo tu duge hinh thanh tir dua tré.
Tiép can voi khai niém ung xt khong thé khong dé cap dén nha su pham ngudi
Nga Usinxki, Ong khang dinh: “Su khéo 1éo tng xr vé su pham ma néu khong c6
né thi cac nha gido duc du hoc gioéi dén mirc nao ciing khong bao gid trd thanh nha
gido duc thuc hanh tdt, vé ban chat khong phai 1a céi gi khac ngoai sy ing xur”.
Tac gia Lé Thi Bung trong cudn tam 1y hoc tng xtr, da néu nén khai niém vé tng
XU nhu sau: “ tng xtr 1 su phan Gmg cua con nguoi dbi véi su tac dong ctia ngudi
khac dén minh trong mot tinh hudng cu thé nhat dinh. N6 thé hién & chd con ngudi
khong chil dong trong giao tiép ma chu dong trong su phan tng c6 lua chon, co
tinh toan, thé hién qua thai do, hanh vi, cr chi, cach néi nang tuy thudc vao tri
thirc, kinh nghiém ciia mdi ngudi nham dat dugc két qua giao tiép cao nhat”.

Trén goc d6 mot nha nghién ciru vé van ho4, tac gia Tran Thuy Anh dinh nghia: “
g x1r 1a triét 1y séng ctia mot cong ddong ngudi, 12 quan niém séng, quan niém li
giai cudc séng. N6 ciing tré thanh 16i sdng, nép song, 16i hanh dong cta cong dong
nguoi d6. Boi vy, né quy dinh cac mdi quan hé giira con ngudi voi con nguoi. D6

la tinh xa hd1 nhan van cta cac quan h¢”
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Tir nhitng khai niém trén, ta c6 thé xac dinh nhitng dic trung cua tng xir:
- Ung xtr duoc thé hién béi cac ca nhan cu thé, mdi c4 nhan co dic diém phat trién
thé chat khac nhau nén tmg xir khac nhau.
- Ung xur bao gio cling dugc thyc hién trong céac mbi quan h¢ xa hoi nhét dinh va
chiu su chi phéi cua cac quan hé xa hoi dé. img xur con duogc diéu tiét boi vi tri xa
hoi ma ca nhan d6 dam nhi¢m. Pac bi¢t tng xtr dugc xac dinh & mat chuan muc
chung d6 13 “ngdn ngir” chung, néu khong tim duoc ngdn ngit chung thuong din
dén sy khong hiéu nhau “tréng danh xudi, kén thoi nguoc”.
- Trong Gmg xtr nguoi ta thuong chi ¥ dén nodi dung cong viée, dén muc dich giao
tiép...tir 6 c6 nhitng biéu hién vé hanh vi, ctr chi nhat dinh.
-Ung xir thudng mang tinh chat tinh hudng, con giao tiép 1a mot qua trinh, do do
khai niém giao tiép rong hon khai niém mg xr.
-Trong giao tiép tmg xir, ngoai tmg xtr bang ngdn ngit, 10i ndi ra ching ta cod thé
g xtr bang ctr chi phi ngdn ngit, nhu hanh vi, ctr chi, tmg xtr bang xAc cam, tinh
cam, ing xur bang vin ho4... Qua hanh vi tmg xr cia con ngudi c6 thé cho ta biét
trinh d6 van hod cling nhu pham chat dao drc cta ngudi d6. Nhitng danh gia nhu
“co Ay ddi xtr v6i ban bé chan thanh” , “anh ta da xr Iy t6t cong viéc nay”...1a
thudc vé tng xt. ..

Ung xir 1a mot dé tai muon thua ctia phép d6i nhan xir thé cua doi nguoi
trong moi thoi dai, moi quéc gia, trong moi nén vin hoa cua dan toc.
Dan toc Viét Nam da trai qua may ngan nim dyng nudc va gitt nudc. Phép Gng xtr
ndi bat nhit véi tu nhién dé 1am nén mot nén vin minh lua nude ruc rd.
Trai qua bao nhiéu thing trim cua lich sir, nay nhin lai ching ta khong khoi kham
phuc va ty hao bdi nhiing vi 1anh ty, nhitng danh nhan van hoa nhu Nguyén Trai,
Chu Tich H6 Chi Minh, Dai tuéng V5 Nguyén Giap...bang 161 ing xtr tai tinh da
mang lai vinh quang cho dan tdc va 1am rang ngoi nén van hoa nudc nha.
pé ung xu tréd thanh nghé thuat trong cudc séng, dé vira long moi nguoi, diéu do

rat kho, khong phai ¢4 nhan muon la dugc, ma n6 con phu thudc vao nhic€u yéu td
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khach quan va chii quan, bén trong, bén ngoai ciia chu thé trong qua trinh tmg x.
Trong thuc té van dung tng xir thi muén mau, mudn vé rat da dang, nén ta co thé
hiéu:

Ung xir la nhiing phdn g hanh vi ciia con nguwoi nay sinh trong qud trinh giao
tiép, do nhitng rung cam cd nhan kich thich nham truyén dat, linh héi nhitng tri
thite, kinh nghiém va vén song ciia cd nhdn, xd hi trong nhiing tinh huéng nhat
dinh.

Su tim hiéu vé khai niém ung xu nhu trén cling nham muc dich dé di sau tim hiéu

vé van hoa giao ti€p - ing xu.

1.1.4/ Khai niém vin ho4 giao tiép - (g xir

Vin hod giao tiép - tng xtr tuy chua duoc nghién ciru riéng nhung 13 bd phan
khong thé thiéu dugc ctia van hoa loai nguoi 1a su biéu hién phat trién ctia van hoa,
lién quan chat ch€ vai trinh do giai phong con nguoi, giai phong nang luc, sdng
tao, dua con nguoi dén dinh cao cta van hoa phat trién.

Vi ¥ nghia trén, vin hoa giao tiép - ing xir c6 nhitng dic trung khac giao tiép —
ung xur thong thuong nhu sau:

+ Vin hoa giao tiép - ing xir cao hon giao tiép tng xir binh thuong & cung bac su
t6n trong 14n nhau gitta nhitng ngudi tham gia giao tiép, dic biét cha trong nhan
cach giao tiép — ing xur.

+ Vin hoa giao tiép - ing xur vuot xa giao tiép ung xir thong thuong ¢ ning lyc,
trinh d¢ Iya chon thong minh xir Iy nhay cam trong moi tinh hudng.

+ Vin ho4 giao tiép - ung xir 1am tang thém sy hiéu biét vé nhau giita cac doi
tugng tham gia, vi thé su cam thong, ndi két duoc tinh cam duoc ting cudng, thoi
gian va két qua s& dugc ddy nhanh hon mot budc.

+ Giao tiép — tng xr khi da trd thanh van hoa giao tiép - tmg xir 1a khi d6 con

ngudi chil thé cua giao tiép — tmg xtr di thyc su trd thanh chi thé ¢6 vin hoa.
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+ Vin hoa giao tiép - ung xur lam cho con ngudi chu dong hon, kim ché duogc
nhing kich thich khong can thiét.

Vin ho4 giao tiép - tng xtr dugc hop thanh trong moi linh vyc hoat dong cua
con ngudi — 1a mot hé théng chinh thé phirc hop bao ham trong no tinh nhay cam
va nang luc tri tu€ ctia con ngudi dugc con nguoi st dung thong qua nhitng tap
quan, truyén thong, dao duc, luat phap...

Vin ho4 giao tiép - Gng xtr lam nén gié tri & tat ca cac linh vyc cta cudc séng,
n6 1am thay d6i nhan thuc, thai ¢ va hanh vi ciia con ngudi. N6 giup cho con
ngudi diéu tiét duge chinh ban than minh cho phu hop véi dbi twong. Vin hod giao
tiép - tmg xr con thé hién cai tim trong mdi con ngudi, cai tim d6 dua con ngudi
dén gén nhau hon, d6i xir v&i nhau bao dung, d0 luong va tén trong nhau hon.

Vin ho4 giao tiép - g xr gitip con nguoi ty chu trong moi tinh huéng giao
tiép va 161 kéo dbi tuong biéu hién nhitng hanh vi giao tiép — tmg xtr ¢6 van hoa, do
vay trong mdt cong dong nhat dinh vin hoa giao tiép - tng xtr giup hinh thanh cac
nhom giao tiép — Gmg xtr 1am nén cac nhom gia tri mg xtr, gia tri vin hod cta cong
dong va xa hoi.

Toém lai tir nhitng tu li€u va phan tich trén, ching ta co thé dua ra nhan dinh:
Vin hod giao tiép - ting xir néi chung la mét thanh t6 dic trung ciia van hod dwoc
tao nén béi cdc quan hé xd hdi nhw: Truyén thong, dao dire, ludt phép, tén gido,
phong tuc, quy tdc, tam 1y céng dong...dan dén tinh cam, Iy tri, y thirc hé va hanh
Vi ctia chil thé nham vwon t6i muc dich: Chdn - thién - my trong moi hoan canh
nhat dinh.

Nhu vay, véi bon khai niém: vin hod, giao tiép, Gmg xir va vin hod giao tiép -
ung xur ma tac gia luan van tap trung khai thac nham tiép can dén khai niém van
hoa giao tiép - ung xir trong hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép nhu sau:

Vin hod giao tiép - itng xir trong hoat déng doanh nghiép la quan hé giita nguoi
va nguoi trong toan bg cdc hoat dong doi néi, doi ngogi cua qud trinh san xudt
kinh doanh mét cach c¢é van hod nham khéng ngirng tang lén tinh hiéu qua cia

doanh nghiép trong moi hodn canh nhat dinh.
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Hay n6i cach khéc: Vin hod giao tiép - vmg xi trong hoat dong doanh nghiép la
toan bé nhitng hoat dong giao tiép — g xir ciia doanh nghiép mét cdach c6 vin
hod nham dat dén hiéu qua cao ciia doanh nghiép.

Chinh tir co s& 1y luan trén, vin hoé giao tiép - Gmg xir s& duoc 1am sang to trong

linh vuc hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép.

1.2- Cac hinh thirc, phwong tién ciia viin hoa giao tiép - ing xir trong hoat

dong kinh doanh cuia cong ty

1.2.1- Giao tiép — ing xir true tiép

Giao tiép — ing xur tryc tiép 1a dién hinh cta qua trinh giao tiép — Gmg xUr giita
hai hay nhiéu ngudi ciing c6 mit trong thoi gian tiép xuc. Pay 1a loai hinh giao tiép
— tmg xr mang lai hiéu qua cao nhét vi trong tinh huéng mat d6i mat ca hai phia
déu dugc tiép nhan thong tin mot cach truc tiép dudi moi dang ngdn ngir giao tiép.
Nho 6 thong diép phi ngon ngir di kém moi su hiéu 1am thong tin thiéu chinh xac
s& duoc diéu chinh nhanh chéng trong qua trinh giao tiép. Giao tiép — img xir truc
tiép 12 mot cong cu loi hai dé cho cac cong ty thue hién cac cudc dbi thoai di dén
nhimg thoa thuan hop dong 1am an 1au dai. Giao tiép - tmg xir truc tiép 1a phuong
tién dé cong ty tién hanh hoi dam song phang giita cac doi tac lam an, gitra chu
hang va khach hang, giira cac bén trong qué trinh hop tac. Giao tiép - tng X truc
tiép 1a chat két dinh cho cac cudc phong vén gitta cac phong vién va chu cong ty
Iira chon ra nhimg diéu ma ngudi tiéu dung quan tim dén cong ty va cong ty quan
tam dén nhu cau cua x3 hoi.
Giao tiép - ung xir tryc tiép 1a chia khod mo ra sy gan gili hiéu biét 1an nhau trong
tap thé cac nhom lam cho nhom ting cudng doan két tin tudng 1an nhau, lam nay
sinh nhitng irng xur thich nghi gitp cho cac nhém trong cdng ty ngay cang phat
trién toan dién.
Trong céac hinh thuc giao tiép - tng xt truc tiép cta cong ty du lich thi tiép khach

va dién thoai dugc xem la quan trong nhat.
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1.2.1.1- Tiép khdch

Tiép khach ciing 12 mot loai hinh giao tiép — tng xtr thuong xuyén cia cong ty.
Hang nidm cac cong ty phai chi phi thoi gian va tién bac kha nhiéu vao cong viéc
tiép khach. Song tinh toan sy thanh cong cta cong ty trong tiép khach khong phai
13 b6 ra nhiéu thoi gian hodc tién bac ma lai & su giao tiép — tng xtr ¢6 vin hoa hay
khong cua cong ty d6i voi khach.

Cong ty c6 rat nhiéu loai khach, chinh vi thé cong ty can phai c6 nhiéu cach
giao tiép — tng xur cho phu hop véi ting ddi twgng khach. Tur cac quan chirc chinh
phu, khach cua cac co quan phap quyén, khach nude ngoai, cac dbi tac trong va
ngoai nudc, khach hang, bao chi, khach tham quan....Du d6i voi khach nao thi
cong ty ciing phai bay t6 mot sy quan tAm chim soc téi ho nhat 1a khach & xa.

Tiép khach 1a loai giao tiép — tmg xir doi hoi cong ty phai day cong dau tu.
Ngoai chu cong ty con ¢6 cac nhan vién thu ky, nhitng ngudi giap viéc cho chu
cong ty trong cong viéc tiép khach. Ngoai sy bai tri xép dit cac d6 vat trong phong
tiép khach cho thuan tién, dep mét, nhan vién don tiép khach phai niém na, lich su,
trang phuc nha nhan va giong noéi thuyét phuc 1am cho khach ¢ an tugng ngay tir
phut dau. Tiép khach ngoai phan x4 giao, gidi thiéu 1am quen va tat ca cac nghi
thirc ban dau xong phai di vao muc dich cau chuyén. Khi ndi dung cau chuyén di
rd moi yéu cau dit ra déu c6 hudng giai quyét thi nén két thuc cude gip mit. Néu
khach ngdi qua 1au thi tim cach két thiic cdu chuyén that té nhi ( vi cong ty con rat
nhiéu viéc phai 1am).

Khéng bao gid dé khach tu ¥ ra vé du ban may ciing phai bét tay chao tam biét
khach mot cach than mat rdi tién khach (néu khong ban) hodc nhd thu ky, nguoi
gitip viéc tién khach ra vé. Giao tiép — ting xir trong tiép khach cta cong ty 1a tao ra
su than thién hiéu biét 1an nhau gitra khach vé6i cong ty, tao ra diéu kién dé khach
tiép can v4i cong ty va cong ty c6 co hoi dé gan giii v6i khach cia minh hon. Giao

tiép — trng xtr trong tiép khach ctia cong ty phai ton trong tit ca nhiing gi thudc vé
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van hoa, truyén thong, tip tuc cta cac ddi tugng khach, nhiing sé thich, thich nghi,
tam 1y ving, mién, khu vuc, qudc gia. ..

Tiép khach thudng khong chi trong phong lam viée, hoi hop trong hoi
truong. ..ngudi ta dd chirng minh sy thanh cong trong tiép khach dé dat dugc muc
dich clia cac cong ty phan nhiéu & cac bira tiéc chiéu dai. Trong bita tiéc nguoi ta
c6 nhiéu thoi gian dé bay t6 v6i nhau mot cach ty nhién ma & ban hoi nghj trang
trong khong thé c6 dugc. Cung v6i khong khi 4m nhac va men ruou ngudi ta cé
thé gf?m giii nhau hon, boc 16 v61 nhau mot cach chan thyc hon trong viéc hop tac
1am an. D6 1a tit ca nhitng gi thudc vé loi thé ma van hoa giao tiép - ing xir trong

tiép khach ctia cong ty can nim lay dé phat huy.

1.2.1.2- Dién thoai

Pién thoai 1a mot hinh thirc giao tiép — tng xtr truc tiép thudn tién nhat cta
cong ty. Pién thoai da co tir 1au & cac nudc phat trién trong nhitng nam dau thé ky
XX. Ngay nay dién thoai tinh trén dau nguoi ¢ cac nudce nay Ién téi 3-4 nguoi/
may. Noi vé su tién loi ctia dién thoai 1a néi dén sy van minh cia loai nguoi da
sang ché ra loai cong cu nay.

O nudc ta sau nam 1975 dién thoai con méi mé voi nhiéu ngudi. Chi dén khi
tién hanh cong cudc doi méi dat nuée dién thoai méi thue su 1a phuong tién thong
tin hitu ich ciia moi1 ngudi, moi nha, moi co quan.

Trong cac cong ty dién thoai khong nhitng déng vai tro chuyén tai, thu nhan
thong dié€p trén, dudi, ngang, doc, trong va ngoai nudc ma dién thoai thuc su gop
phan quan trong vao gudéng may san xuét kinh doanh cta cong ty. Nguoi ta tinh
toan 1oi ich cua dién thoai trong kinh té nhu:

- Tiét kiém thoi gian clia cac cong ty
- Tiét kiém su di lai ctia cac phuong tién
- Nam bat dugc thong tin nhanh nhay, tire 1a nam bat duoc thoi co, tao ra nhiing co

hoi méi phuc vu san xuat kinh doanh kip thoi.

20



Thong tin nhanh nhay xét vé mot phuong dién nao d6 con nhu mot quyén uy.
Cong ty cang ndm bat duoc nhiéu thong tin cang cé nhiéu dir liéu dé xir 1y, cang dé
cao duogc vi tri ciia minh trong sy canh tranh hi¢n nay.

Dién thoai quan trong va can thiét cho cong ty nhu néu trén, nhung trong giao
tiép — ing xir dién thoai nhu thé nao cho ¢ van ho4 I ca mot van dé dt ra cho cac
cong ty can quan tAm. Pung trude sy canh tranh ngdy cang cao cta nhiéu thanh
phan kinh té trong co ché thi trudng giao tiép — ing xir dién thoai gop strc dang ké
cho cac cong ty thém ty tin vao sttc manh ctia minh dé bude vao cude dua. Giao
tiép — tng xtr dién thoai 13 phoi bay mot cach rd nét nhan cach cta ngudi ddi thoai
chinh hinh anh cta cong ty hién 1én trong tam tri nguoi nghe than thién, goi cam
hay khéng, c6 gy dugc sy quan tim chu y ciia ngudi khach hay khong, tat ca 1a do

¢ thai do va giong di€u cta cac nha doanh nghiép trong dién thoai.

Giao tiép — ing xur trong dién thoai khong phai chi dé néi, héi, tra 161 mot cach
binh thudong ma 1a ca mot nghé thuat khi cam dng néi nhu nguoi nghé sy cam day
dan vay. Su nhiét tinh, cham chu, khong khach sdo gia tao cia cadc nha doanh
nghiép dugc thé hién rat rd qua giong noi. Giong néi chinh 1a chia khoa dé sir dung
dién thoai c6 hiéu qua. Dién thoai gitp cho cac nha doanh nghiép giai quyét phan
16n cac cong viéc. Song khong c6 van hoa giao tiép - ing xir dién thoai thi dién
thoai cling chi la mot loai cam b?ly cho nhiéu nha doanh nghi¢p str dung no.

Nguoi khong c6 van hoa giao tiép - tng xu dién thoai 1a nguoi khong biét chuan bi
giong n6i cho chuan muc, néi nhat gimg, khong binh thudng hodc hét to trong may
dé nguoi khac doi 1au khong nhdc may mic du chang co viée gi can kip, cip may
mdt cach thiéu van hoa khi nguoi goi con c6 yéu cau thong tin va chua chio tam
biét. Thiéu van ho4 giao tiép - tng xtr dién thoai 1a mot thiét thoi 16n cho cac nha
doanh nghi¢p bdi khach hang khong phai bao gio cling 1a khach quen. Nguoi
khach 1an dau tién quan hé voi cong ty thong qua dién thoai néu khong duoc hai
1ong trong giao tiép thi s& hinh thanh ngay trong ddu mot 4n tuong khong dep vé

cong ty. Nguoc lai ¢ van hod giao tiép - tng xtr dién thoai 13 cong ty nhu c6 thém
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mot loi thé dé thu hat cac ban hang vé phia minh mot cach thién cam. Nhiéu nguoi
chua can quen biét nhau, chua ting gip nhau qua giong néi, vé giao tiép — img xur
dién thoai nguoi ta d c6 cam tinh va mudn dit quan hé hop tac v6i nhau trong san
xudt kinh doanh.

Pién thoai 1a mot loai hinh giao tiép — tmg xir truc tiép cua cong ty. Hiéu qua
st dung dé giao tiép — tng xtr c6 két qua cao trong san xuit kinh doanh cta céng ty
phu thudc vao trinh d6 nhan cach va y thure cua chu cong ty cling nhu céc thanh
vién cua cong ty khi sir dung no.

Vin ho4 giao tiép - tng xtr dién thoai 1am cho cong ty tao dung dugc nhiéu
mdi quan hé dé chiu hon. Nhiing thong tin tir cong ty ra ngoai va tir ngoai vao cong
ty duogc co1 mad, go bo, uc ché va cai chinh 1a cong ty da tao duogc thién cam cua
moi nguoi thong qua van hoa giao tiép - ing xir dién thoai.
Ngoai cac hinh thirc giao tiép truc tiép, hoat dong clia cac cong ty con st dung
nhiéu t&i hinh thirc giao tiép gian tiép.

1.2.2- Giao tiép - ng X1 gian tiép

Giao tiép - Gmg xir gian tiép trong cac hoat dong cong ty 1a qua trinh ma d6i tuong
vang mit trong thoi gian tiép xtc, thuong qua trinh nay dugc thuc hién qua cac
thiét bi, cong cu k¥ thuat trung gian nhu: Cong van, thu tir, bao chi, truyén thanh,
truyén hinh, fax, internet...

Trong hoat dong kinh doanh ctia cong ty du lich thi thu tir giao dich va

internet 13 hai hinh thtc giao tiép - Gng xtr gian tiép duoc quan tAm nhat.

1.2.2.1- Thw tir giao dich

Thu tir giao dich ciing 1a mot trong nhitng loai hinh giao tiép - ing xir thudng
xuyeén cua cong ty.
Hang ngay cac bd phéan giup viéc hodc truc tiép ctia cong ty phai viét thu tin

soan thao cac thu tir dé giri di cac noi can thiét. Moi thu tir phai dwgc phéc thao
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tom tat cac dé muc. Trude khi viét phai biét rd minh can dat dén muc dich gi. Loi
18 trong thu tin cangg ngan gon siic tich bao nhiéu cau van cang co loi bay nhiéu,
cau van don gian rd ndi dung, rd yéu cau minh mudn lam.

Thu tir giao dich 1a cong cu giao tiép — tng xtr cua cong ty dudi dang viét
mang tinh chat ndi bo trong cac t6 chirc. Muyc dich chinh khi dung thu tir giao dich
la cdng ty thong tin hd tro cho viée dua cac quyét dinh san xuét kinh doanh, mic
du thu tir giao dich duge mé ta 1a dung din song chiing cling phai nhan manh dugc
tinh khach quan va dat duoc muc dich ma cong ty dat ra. Thu tir giao dich tu n6
chua noi hét duge ¥ nghia tim quan trong trong cac hoat dong cong ty, song xét vé
timg ndi dung, timg thdi diém, timg tinh chat cong viée, timg d6i tuong co cac
phuong phap thich hop thi c6 thé mang lai cho céng ty nhitng muc dich con 16n
hon ca khi dat ra.

Thu tir giao dich ¢o vai trd rat 16n trong hoat dong thong tin ctia cong ty
nhung véi hoat dong du lich thi thu ban hang c6 tam quan trong hon ca.
Thu ban hang : La mot trong nhing dién hinh giao tiép - ing xr gian tiép ctia cong
ty nghé thuat trinh bay thu ban hang rat hiru ich cho moi ngudi véi cha cong ty day
chinh 1a vii khi loi hai dé thing cac d6i thu canh tranh. Cac nguyén tic dugc ap
dung trong viéc ban mot san pham rét gibng mot nguyén tic duoc ap dung ban mot
y twong. Dé thuc hién cong ty can vach ra cac muc tiéu va dé thanh cong cong ty
can c6 su phdi hop trong bt ctr cong viée va nghé nghiép nao. Phan thudng 16n
ludn thudc vé nhitng ai c6 thé thuyét phuc nguoi khac chap nhan cac y kién cua
minh, hodc déng y mua cac san pham cta minh. Thu ban hang gép phan dem lai
trong viéc thuyét phuc d6. Trude khi viét vé mot 14 thu ban hang ngudi chu cdng ty
can biét:
- San phém cuia minh va sy khac nhau gitra cac loai san phém can canh tranh
- Mot s diéu can biét vé nguoi doc 14 thu nay
- Hanh dong cu thé ma cong ty mubn
- Phong vén xin ¥ kién ctia khach hang da sir dung. Ngoai ra can phai biét duoc

mot s& nguyén tic dé viét thu ban hang nhu:
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Cac nguyén tdc vé tinh théng nhét, tinh mach lac va tinh nhin manh. Hau hét cac
thu ban hang déu dé cap t6i gia san pham. Cong ty viét thu khong nén chi thong
bao vé gia ma phai dua ra mot sé diéu tap trung dé nguoi doc thdy rang: Gia nay 1a
hop 1y.

Con nguoi thuong cé khuynh hudng phan tmg mét cach tiéu cuc vé chuyén gia
ca. Ho c6 thé cho rang gid qua cao ngay ca khi né thue sy thap. Do vy cong ty can
phai tim mot sé cach khac phuc cac can trd vé chuyén gid ca nay c6 thé nhu:

Chi dua ra gia sau khi d gi6i thiéu vé san pham va cac pham chét cua né.

Khéng nén dé cap dén chuyén gia ca & doan dau va doan cudi 14 thu néu khong gia
s& 1a diém ndi bat trong thu.

Str dung tai liéu dinh kém theo thu dé ngudi doc thém chi y dén birc thu hon. St
dung nhitng 161 nhan xét cua khach hang.

Tém lai: Thu ban hang 14 loai thu giéi thiéu san pham dé cap dén cac chimg cr va
nhirng hitu ich ctia san phém, gia ca duoc dé cap dén mot cach té nhi ( gui kém
theo thu). Piém ban hang (giao dich) dugc xac dinh rd rang thuan tién. Thu ban

hang phai dat duoc muyc dich khuyén khich hang dong cu thé ¢ khach hang.

1.2.2.2- Internet, fax

Internet, fax 1 nhitng hinh thirc giao tiép — Gng xr ctia cong ty rat tic dung va
thuan loi trong thot ky cong nghiép hod, hién dai hoa.
Internet mang dén cho cac dbi tuong hinh anh cta cong ty, su thi€n cam cia moi
nguoi doi véi cong ty nhu thé ndo, quan tim dén cong ty ra sao (va nguoc lai).
Internet, fax 1a nhitng hinh thuc giao tiép — tmg xu hi¢n dai tién 191 trong giai doan
hién nay. Mot hop déng cong viéc, mdt thoa thuan mua ban hang ho4, thanh toan
cac khoan giira hai bén cc cong ty thuong fax cho nhau hoic nhd sy ndi mang trén
internet. TAt ca hinh thtrc giao tiép —tmg xr trén doi hoi cac cong ty phai c6 mot
trinh d6 phan doan, quyét doan mot cach nhanh chong khong cho phép mot sur
cham tr&, chan chir va y lai.... Giao tiép — Gmg x\r gian tiép trén internet, fax sé& tiét

kiém thoi gian cho dot, di lai va hdi hop cia cac nha doanh nghiép, gitp cho cac
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cong ty cd diéu kién trung tap cac thong s thong tin, cac s liéu can thiét trong
mot dg &n mot cach nhanh chong nhat.

Diéu luu ¥ khi cac cong ty st dung hinh thic giao tiép ndy s& c6 nhiéu mang
ludi thoéng tin, ciing nhu cac vé tinh thong tin xung quanh nim bat. Cac dién bién
thay d6i cta thi truong sé xuat hién va anh hudng nhiéu dén san xuat kinh doanh
ctia cong ty. Dic biét can phai cé ning luc thue sy vé ban linh kinh daonh vimng
vang nham hoa nhap, diéu khién nhimg thong tin trén mang trong va ngoai nudc
mot cach tu tin.

Giao tiép - ing xir gian tiép bang fax, internet phong phut da dang va lién tuc
trong sudt ngay dém. Nguoi chil cong ty can phai biét lwa chon sang loc cai gi ¢6
loi nhét cho cong ty cai gi ma cong ty dang can chiém linh trong cudc chay dua cia

co ché thi truong.

1.3- Vai tro ciia viin hod giao tiép - @ng xir trong hoat dong kinh doanh du lich

1.3.1- Vai tro ciia vin hoa giao tiép - Wng xir trong hoat ddng quan Iy cong ty

Vai tro quan 1y trong tién trinh d6i moi cong ty dic biét nhat 1a d6i méi tu
duy. Thuc té cho thay: Cong cudc doi moi dat nude do Pang ta khoi xudng trong
hon 20 nam qua da thu duogc két qua ryc ro vé kinh té. Tir mot nude doi ngheo
hang nam phai nhap khau nhiéu tin luong thuc dén nay ta di xuat khau gao dtng
hang thir ba trén thé gidi. Cac chi tiéu cong, ndng nghiép va cac nghanh san xuét
dich vu khac déu c6 chi sb tdng truong, nam sau cao hon nam trudc. P6i méi kinh
té 1a mot budce dau tién nhay vot, nhung dé 1ay da nhay vot duoc phai c6 mot cai
“hich” cua su doi méi tu duy.

Nhung dé c6 duoc nhimg ¥ tudng d6i méi tu duy dan dén d6i méi trong hoat
dong kinh doanh ctia céng ty thi van dé giao tiép - tng xtr quan |y phai duoc quan
tdm dang muc. Cac nha quan ly cdng ty phai tu hoc hoi kinh nghiém, phai day

cdng suy tu, phai trao doi giao tiép - tmg xir v6i nhiéu ngudi trong nhiéu linh vuc
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khac nhau, phai soan thao nhiéu loai cong van, vin ban gidy t& va cubi cung la
phai phd bién truyén dat rong rdi nhiing két qua cua sy doi moi trong d6 vai tro chi
dao cuia van hoa giao tiép - tng xtr duoc dit 1én hang dau boi nd co tac dong dén
cong nghiép hod hién dai hoa bang yéu cu chit luong san pham hang hoa. Sy giao
tiép gilta mua va ban lam ting mirc do luu thong luan chuyén dau vao dau ra cua
cac doanh nghi¢p dugc nhip nhang. Nguoc lai cong nghi¢p hoa - hién dai hod s¢€
nang cao chat lugng ctia vin hoa doanh nghiép, nang cao vai trd chi dao ctia vin
hoa giao tiép - ing xir bang chinh tinh thin khoa hoc va d6i méi cta né.

C6 thé noi rang: Trong hoat dong doanh nghiép thoi ky kinh té mé, khong
c6 mot du an kinh té nao hép dan, khong mdt co hoi kih doanh dﬁy trién vong nao
c6 thé bién thanh hién thuc néu nhu khong duoc giao tiép dam phan thuong luong,
trao doi bao co, xac nhan dé roi c6 nhitng ing xir phtt hgp nham phat trién san
xuét kinh doanh. Khao sat trén 100 nha doanh nghiép thanh dat & My, tac gia M.
Kaydupont da viét trong cudn sach: “ Nghé thuét giao tiép trong kinh doanh” nhu
sau: “Nhan t6 quyét dinh sy thanh dat hoan toan khong phai 1a tri thirc chuyén
mon, dirc trung thuc va tai xoay so, ma la cach hiéu biét vé cung cach tng xtr hop
nhén tam, tic 13 hiéu biét vé con nguoi la biét 16i cudn céac cong su vao cong viéc
va tai quang giao lich duyét” No61 mot cach khac: Sy thanh cong ciia doanh nghiép
mot phan quan trong phu thudc vao vin hoa giao tiép - ing xur trong linh vuc quan
ly kinh doanh.

Trong hoat dong quan ly can:

- Giao tiép - ing xr v6i co ché thi truong: Biét san xuét ra nhiing gi thi trudng can,
chtr khong phai san xuit ra nhitng gi ma cong ty co.

- Ung xtr v6i khoa hoc cong nghé méi dé sip xép lai day chuyén san xuat nang cao
nang suat lao dong cai tién nhiing cong nghé lac hau 18i thoi, ning suat va chat

lugng kém.

- Ung x1r voi cach ban hang méi trong co ché thi truong, coi trong khach hang

khac voi cach ban hang thoi bao cép.
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- Ung xtr v6i moi trudng thién nhién dé cong ty thich nghi khong 1am hai dén moi
truong séng nham dam bao cho cong ty phét trién bén ving.

- Ung xtr voi moi truong xa hoi dé cong ty phat huy uy tin mang lai loi ich cho x4
hoi ngdy mot nhidu hon.

Giao tiép - tmg xir trong quan Iy kinh doanh 1a chia khoa cia moi chia khoa
mo ra trong cac hoat dong ctia cong ty. Cong ty can von dau tu, viéc dau tién phai
thuyét phuc duoc ngan hang, c6 tin nhiém véi ngan hang. Cong ty mudn c6 doi
ngil cong nhan vién lanh nghé, phai biét dao tao va quy tu nhitng ngudi cé tai,
nhimg cong nhan c6 tay nghé cao, nhitng can bd khoa hoc va k¥ su gioi, c6 cac
chinh sach vu tién va ing xtr véi ho mot cach thich dang dé dong vién ho. Cong ty
mudn tap thé minh lao dong doan két doc sirc, dc 1ong vao phuc vu cho cong ty
thi phai ludn tao cho ho mét niém tin vao tién d6 cong ty, cham lo loi ich cho
nguoi lao dong ca vé vat chét 13n tinh than...TAt ca nhirng thtr d6 tao thanh mat
chudi nhiing thong tin phirc tap doi héi vai tro quan 1y tro chi dao ctia vin hoa giao

ti€p - img xu phai gidi ma véi mgt chuan myc mai.

1.3.2- Vai tro lién két cac hoat dong ciia cong ty

Pong vai tro lién két vin hoa giao tiép - ing xir nhu chat két dinh dé moi
nguoi gan lai véi nhau, hop tac véi nhau cing quan tim dén loi ich ctia nhau. Vai
tro lién két cang duoc phat trién cao thi nhing rao can, ranh gidi vé doc quyén
cang duogc thu hep “Budn c6 ban, ban c6 phuong”. Nhitng van dé thudc vé triét Iy
thuong truong, nhirng khia canh thuoc vé dao durc kinh doanh cang dugc dé cao
nhu: Hudng thién that tha, cung bao vé nhiing gié tri lao dong lam ra, hang lau,

hang gia déu bi ngan chan.

Vai tro lién két ciia vin hod giao tiép - ung xir dugc thé hién ddm nét trong
cac hinh thirc lién doanh ciia cac thanh phan kinh té trong thoi ky doi moi. Bé di

dén mot hinh thirc hop tac lién doanh ndao d6 ngudi ta khong thé khong c6 nhiing
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cudc dam phan, nhitng cudc trao ddi, nhitng thoa thuan thuong luong roi di dén ky
két. Co nhiing cudc lién doanh, lién két khong thanh cong, diéu d6 khong co gi la
bo1 mot trong hai bén, hodc ca hai bén déu khong thé hién duoc vai tro lién két cua
van hoa giao tiép - tng xtr. Nhirg han ché vé phong cach, tac phong, 15i noi, cir
chi, dic biét vé trinh do nhén thirc hiéu biét xa hoi va nang lyc chuyén mon da lam
giao tiép — tng xur thiéu di ham lwong van hoa va vai tro lién két cua vin hod giao
tiép - ing xir cling vi thé ma khong thé hién dugc. Tir thuc té trén co rat nhiéu cong
ty da rt ra bai hoc kinh nghiém cho minh, ho thanh cong trong cac cudc lién
doanh lién két & ca trong nude va nude ngoai. Ho biét phat huy loi thé cua van hoa
giao tiép - Gmg xr va thé hién vai tro lién két ctia vin hoa giao tiép - tng xtr trong

nhitng hoan canh thich hop.

Vin ho4 giao tiép - tng xtr dugc thé hién trong vai trd ctia né & moi linh vuc cua
doi séng con ngudi, bao trim 1én tat ca hoat dong ciia con nguoi. Trong cong ty
van hoa giao tiép - tng xtr thé hién ngay trong cau trac t6 chtic ctia nd. Quan hé
giao tiép — ing xur d6 co thé di theo ba hudng:

- TUr trén xubng

- T dudi Lén

- Va theo mdt chiéu ngang

Ca ba hudng giao tiép nay duoc st dung thudng xuyén trong qua trinh giao tiép —
ung xu cua cong ty.

Giao tiép tir trén xuéng: La giao tiép tir cap trén xudng cap dudi, tir nguoi chil dén
cong nhan, tir nhitng nguoi 1ap ké hoach t6i ngudi thue hién né duoc phan biét nhd
nam yéu to sau:

Hudéng dan cong viée, hoic huéng dan cong nhan méi qua trinh thyc hién cong
viéc

Thong tin vé cac nguyén tic, ndi quy phuong hudng va lich sir cia cong ty cho
nhan vién hiéu va ty hao vé truyén thdng ctia cong ty

Xt 1y cac van dé can tro thong tin khi chua duoc thong sudt tir trén xudng
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Kiém tra cac thong tin
Panh gia két qua giao tiép tir trén xudng doi héi mot thai do tmg xir ciia ngudi chi

cong ty, tin tuéng, bao dung, vi tha va chan thanh.

Giao tiép tir dwéi |1én: chinh 13 su phan hdi cta ludng giao tiép tir trén xudng dudi:
nhan vién cip dudi bao cdo cho cip trén vé chinh ho, dong nghiép, cong
viéc...Nhing ludng giao tiép phan hdi nay thuong thuc hién qua cac kénh giao tiép
khac nhau nhu hop nhém, truyén miéng hay dudi dang vin ban giri 1én. Cac nha
quan 1y cong ty thuong phan tich ludng giao tiép tir dudi 1én véi hai gia thuyét:
Mot 1a: can thiét va c6 gia tri nhung khong thé tin cay hoan toan vi d& bi bop méo
bién dang, nhét 1a truyén miéng.
Hai la: Phan tich chinh xac tin ciy s& gitip cho nha quan 1y c¢6 thong tin vé tinh
cam, nhan thirc cua cép dudi, giap ho phat hién nhiitng nhan vién co trién vong, cac
nhan vién cham tién va chuan bi mot ludng giao tiép khac tir trén xudng dudi co
hi€u qua hon.
Ngoai giao tiép tir dudi 1én, tir trén xudng, trong cong ty con ton tai ludng giao tiép
theo hang ngang.
Giao tidp theo hing ngang thuong duoc st dung dé mo ta cac quan hé trao ddi
giita cac b phan cung cap trong to chirc. Cac quan hé nay c6 co so dat duoc su
phdi hop giita cac ca nhan. Giao tiép theo hang ngang duoc ton tai nhu mot phan
cua hé théng do1 nd1 mac du n6 khong duge mo ta trong so dd chinh thirc cua co
ciu to chirc.
Boi cac nhan vién cung cap c6 xu hudng xich lai gan nhau hon dé trao d6i vé cong
viéc, vé cac thong tin khac...

Ngoai giao tiép tir trén xudng, tlr dudi 1én, theo hang ngang, cong ty ngay nay
mubn ton tai va phat trién duoc con phai dac biét quan tam dén giao tiép —ung X
v6i mdi trudng ngoai cong ty. Tém lai vai trd lién két clia van hoa giao tiép - ing

XU trong cong ty 13 nhitng banh ring cua trong gudng quay chuyén dong ctia moi
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hoat dong cong ty. Thiéu vai trd ndy moi bd phan chirc ning trong cong ty trd nén

ngimg tré, moi quan hé khong thé phat trién duoc

1.3.3- Vai tro canh tranh kich thich sang tao

Pong vai tro canh tranh kich thich sang tao vin hoa giao tiép - tng xtr
trong cong ty lam ning dong hoa va ting cudng cac moi quan hé giira nguoi véi
ngudi va tao ra mot khong khi thi dua soi ndi trong lao dong. Nguoi nay thi dua
v6i ngudi kia, nhom nay thi dua voi nhém kia, ca tap thé cong ty cung thi dua. Co
thi dua 1 c6 giao udc, cam két phan déu dé hoan thanh tat ca dugc biéu hién bang
vai tro cia vin hoa giao tiép - ung xu. Thi dua nham ddy manh san xuét phat trién
ma hat nhan cua thi dua chinh la phong trao lao dong sadng tao. Phong trao lao dong
sang tao trong cong ty dugc mot dong luc kich thich dé chinh 1a dong luc ctia van
hoa giao tiép - img xir. Boi moi sang tao déu xuét phat tir nhitng con nguoi. D6 1a
nhimg con ngudi ¢ hiéu biét chuyén mon viig vang, co trinh d van hoa giao tiép
- (mg xr dé thich nghi véi moi ngudi trong viéc ban bac thao luan nhim dwa ra
nhimg quyét dinh c6 lién quan dén sang kién sang tao ciia cong ty.

Vai tro canh tranh kich thich sang tao cua van hoa giao tiép - tng xU trong
cong ty duoc thé hién cang cao khi toan bo cac hoat dong dbi noi, ddi ngoai san
xuat kinh doanh ciia cong ty ngdy cang tiang truéng. Ngudi ta thdy & linh vyc nao
trong hoat dong cong ty thong tin déu duoc thong sudt, didu do ciing c6 nghia 13
toan bo hoat dong giao tiép — tmg xir cia cong ty c6 vin hoa. Nguoc lai nhiéu cong
ty thong tin bi nhiéu hodc ach tic can trd bo phan nay, hay bo phan kia, néu chi
cha ¥ tap trung xtr 1y bang céc bién phap hanh chinh thong thudng, anh hudng cuc
bo trong cac hoat dong ddi noi, ddi ngoai la khong tranh khoi, su tang truong bi
giam sut. Trong hoan canh d6 néu cong ty biét xir Iy cac thong tin bang vian hoa
giao tiép - Gmg x1r thi hoat déng cua cong ty chic chin s& duoc trd lai binh thuong.
Diéu nay di dugc nhicu cong ty thé hién khi phai d6i mit v6i khiing hoang va phai
tur minh vuot qua khing hoang khong phai bang mot ctru tinh nao khac ma bang

chinh strc manh canh tranh va sang tao ctia van hoa giao tiép - ing xu.
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Nganh du lich dugc coi 1a nganh cong nghi¢p khong khoi, 1a con ga dé trirng vang
do d6 du lich chinh Ia mot trong nhirng nganh kinh doanh doi héi su canh tranh cao
nhit vé vin hoa.

Pé chimg minh vai trd to 16n cta van hod giao tiép - tmg xir v6i hoat dong kinh
doanh du lich, tac gia xin trich din mot cong thirc kinh doanh cta nganh du lich

trong luan an Tién sy ciia Thady Nguyén Vian Binh nhu sau:

Pon vi tinh:

1. Quan ly

2. Vén hoa

3. Mot don vi hang hoa

4. Ham lugng cong nghé

5. Hiéu qua san xut kinh doanh

Cong thirc kinh doanh cua nganh du lich:

Hiéu qua san xuét kinh doanh = Ham lugng cong nghé+Quan ly+Van hoa

Mot don vi hang hoa

Nhin vao cong thirc trén ta nhan thiy nganh du lich cang dau tu cao vé van hoa dé
van hoa du sirc canh tranh thi hiéu qua san xuat kinh doanh ngay cang 1én. KDL
mua mdt chuong trinh du lich thuc chat 1a mua an tuong du lich, mua kinh nghiém
du lich, mua sy trai nghiém, mua gié tri van hod nén kinh doanh du lich 1a kinh

doanh van hoa.

I

Van hoa du lic
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Kinh death—— cung

Ta c6 thé thdy nhu cau cua khach du lich 13 doi hoi 100% vé thim nhén van
hoa qua bang trén. Canh tranh trong van hoa du lich 1a phai biét boc tach cac gia tri
van hoa dé thoa min nhu cau ctia KDL. i sdu nhin nhan van dé nay ching ta thay:
Ning luc san xut tour du lich ctia nudc ta con thap, vi chua c6 chuyén giao tiép -
g xr gian tiép gioi trong linh vuc san xuat tour ma chi la cam tinh hoac cac ké
hoach chip va. Chua biét nim nén tang san xuat tour chinh 13 gia tri vin hoa cta
nganh du lich, viéc td chire hop déng du lich trén thuc té 13 vé: an, ngu, xem, di
lai....nhung rét cuc ta thir xem du lich thu vé 14i khoan nao cao nhat? P 1a gia tri
dic trung cla tai nguyén du lich két tinh van ho4 1a cai 14i cao nhat ctia du lich chtr
khong phai cac khoan trén. Gia tri dic trung nay do canh tranh vin hoa chi phdi.
Canh tranh van hoa trong du lich trude tién phai cé ké hoach dao tao huong dan
vién du lich, dao tao dé biét tham nhan va huéng din sy tham nhan van hoa cho
nganh du lich. Hat nhan cua hudng dan vién du lich 1a vin hoa, gia tri van hoa va
biét canh tranh van hoa. Nganh du lich Viét Nam phai thyuc sy tr¢ thanh nganh kinh
doanh gi4 tri vin hoa thi méi co6 thé dung viing va phat trién trong sy canh tranh
van hoa cua cac cong ty du lich lich trén thé gidi.

Mot cong ty du lich thyc su thanh cong trong kinh doanh, dé lai 4n tuong
manh mé trong 1ong khach hang va lam toa sang thwong hiéu ctia minh nhat thiét
doanh nghiép d6 phai xay dung duoc mot nén van hoa kinh doanh manh mé& va bén
vitng. Dé dat duoc két qua do, trong ting budc di doanh nghiép phai luon coi
khach hang 1a thuong dé, luon dam bao chat luong dich vu va ludén chu trong dén

hoat dong giao ti€ép — ing xr cua ting ca nhan sao cho c¢6 van hoa.
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Tém lai: Vin hod giao tiép - Gmg xir ¢6 vai tro vo cting quan trong trong cudc
song, trong bét cir cong viée gi. DAt nude ta ngay cang “thay da ddi thit” trén nhiéu
phuong dién, trong d6 c¢6 du lich. Du lich ngay nay khong cd don thuan 12 mang ¥
nghia thuong mai ma né con 1a cau ndi dé giao luu vin hoa, 1a phuong tién dé thic
day hoa binh, gbp phan tao nén mot thé gidi binh dang, khéng c6 sy phan biét
chung tdc, sy phan chia giau ngheo...Nhitng ngudi lam du lich 1a nhitng nguoi dai
dién cho dat nude thuc hién st ménh dé - s ménh ma chi ¢6 thye hanh vin hoa

giao ti€p - ing xir méi hoan thanh.

Chuong 2: THUC TRANG VAN HOA GIAO TIEP - UNG XU TRONG
HOAT PONG KINH DOANH O CONG TY CO PHAN DU LICH DICH VU
PO SON

2.1- Vai nét so lwgc vé cong ty CPDL — DV P6 Son

2.1.1- Lich str hinh thanh cta cong ty

Cong ty CPDL - DV D6 Son 1a mdt doanh nghiép nha nudc duoc thanh lap
ngay 21/12/1994 theo quyét dinh s6 323/QP — TCDL ctia Tong cuc du lich. Cong
ty c6 tru sé dong tai khu II, Thi xa D6 Son Hai Phong.

* Chitc ning hoat déng chinh ciia cong ty CPDL - DV Po Son gdm:

- Hoat dong maketting

- Kinh doanh an ubng, vui choi giai tri, cho thué phong nghi
- Xay dung va ban tour du lich, hudng dan, van chuyén

- Ban hang luyu niém va déi tién

- Bao vé suc khoé va cho thué lao dong
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* Co sé vt chat ky thuét cé:

- 05 khach san véi 165 phong ngu dat tiéu chuin qudc té mang tén khach san Hai
Au, KS Van Thong, KS Hoa Phuong, KS Bao Dai va khu biét thu.

- 01 nha hang 16n — nha hang Bién Pong I ¢ sirc chita 400 khach va mot sd nha
hang tam thoi phuc vu hang ngan khach an udng, giai khat.

- 04 hoi truong tir 50 -400 chd ngdi du diéu kién phuc vu cac hoi nghi, hoi thao
trong nude va qudc té.

- 02 san quan vot, 01 san bong chuyén, 06 san cau 16ng dam bao cac nhu cau vui
choi thé thao cho khach trong nhitng ngay nghi tai céng ty.

- 01 doi van nghé gdém 01 nhac cong va 08 ca si nghiép du du diéu kién phuc vu
khach nhing budi biéu dién ca nhac vui vé.

- 01 trung tAm lit hanh 13 noi tuyén truyén, quang ba, tiép thi, hudng dan khach dén
v4i cong ty va to chitc cac dot tham quan cho khach di cac tuyén du lich trong
nudc va nudc ngoai.

- 02 co s phuc vu san xuat kinh doanh 1a déi stra chira va xudng giat 1a.
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2.1.2- Co cdu bd may t6 chic ctia cong ty
Cong ty CPDL - DV D6 Son ¢6 mdt ban giam déc cong ty gom 03 dong chi, 03
phong chtrc nang, 08 co s& kinh doanh va phuc vu kinh doanh.

So dé bé may t6 chire:

Ban Giam Déc

Phong
TC-TH

Phong [Phong |TT [KS |KS KS [Khu | NH KS Doi
KH- |KT- |L&r |Bao |Van |Hai |Biét |Bién |Hoa Stra
PT TV hanh |Pai | Théng |Au | Thy | Péngl | Phuong | chita
Ky
Thuat

Xuong
san
xuat

phu

Vé chat luong d6i ngii can bo cong nhan vién trong cong ty

100% can b0 - cong nhan vién cong ty dugc dao tao tai cac truong dai hoc, cao
dang va day nghé ciia Nha nude. Trong do:
+ Pai hoc, cao dﬁng: 31/141nguoi
54/141 nguoi

66/141 nguoi

+ Trung cap chuyén mén:

+ Chuyén nganh k¥ thuat:

18/31 dang vién
13/31 dang vién

+ Trung cap chinh tri:

+ So cép chinh tri:

2.1.3- Thi truong dang khai thac va thi truong muc ti€u cua cong ty
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Cong ty CPDL - DV D6 Son dugc danh gia 1a doanh nghiép sé mot vé viée
thu hat, phuc vu khach du lich va hoat dong kinh doanh ¢6 hi¢u qua trén dia ban du
lich P Son. Thi trudng khach ma cong ty dang khai thac cha yéu 1a khach du lich
ndi dia va mot sd khach dén tir cac nude nhu: Trung Quéc, Han Quéc, ... Trong do
khéch du lich tham quan ndi dia chiém 85% va chu yéu 1a cac dbi tuong khach:
cong nhan, tri thurc va cac gia dinh di du lich.

Cong ty ciing dit quan hé hop tac v6i cac hang du lich & tat ca cac tinh,
thanh trong ca nudc dé dua khach dén voi cong ty. Cong ty thudng xuyén don
nhimg doan khach ctia cac cong ty du lich & cac tinh: Ninh Binh, Bic Giang, Ha
No1, Nghé An, Hué, Pa Nﬁng. ..dé tham quan, nghi dudng va luu tru tai cac KS
cua cong ty.

Trong nhiing nim gan day, cong ty md rong hoat dong kinh doanh ctia minh
vé linh vire hoi nghi, hoi thao, to chuc tiéc mung, lién hoan....va don rat nhiéu
cudc hoi nghi 16n mang tam c& qué)c gia va quéc té, nhu: Hoi nghi cia vién khoa
hoc — cong nghé qudc gia, ctia bo y té, cua tdp doan Nomura. . ..

Puoc biét, viéc to chirc cac cudc hoi thao, hoi nghi da mang lai doanh thu 16n
cho cong ty dong thoi huéng di d6 da gop phan han ché tinh mua vu trong hoat
dong du lich cho cong ty. Do d6 trong thoi gian t6i, cong ty s& dién ra dai hoi cd
déng (du kién sé& dién ra vao ngay 05/06) va qua d6 dé ra cac muc tiéu, chién lugc
hoat dong cho cong ty. Ban giam ddc cong ty cho biét, sé& tiép tuc diy manh hoat
dong marketting dé quang b4, thu hit cac doan khach 16n tir trong nudc va qudc té,
xam nhap thi truong khach chau Au, thu hit nhiéu hon nira (khoang 200 cudc/
nam) cac cudc hoi nghi, hoi thao. Thuc hién nhiéu bién phap nhu phat to roi,
quang c4o trén pano, chinh sach gia ca...dé thu hut khach nghi tai KS va tiéu dung
nhiéu dich vu hon nhur giai tri, thé thao, in udng. Nang cao doanh thu tir hoat dong

an udng ctia nha hang Bién Pongl véi stc chira 1000 thuc khach.

2.1.4- Nhitng thuan loi va khé khan ctia cong ty CPDL - DV D6 Son

* Thu4n lgi:
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- Dudi su 1anh dao cia Pang uy, trong 10 nim qua cong ty CPDL - DV D6 Son da
dan 6n dinh va phat trién, tao niém tin phén khoi cho cong nhén vién chirc — lao
dong yén tam thyc hi¢n hoan thanh nhi¢m vu ctia minh.

- Quyén 1am chu tap thé cua cong nhan vién — lao dong ludn ludn duge coi trong,
tinh than doan két nhat tri duoc duy tri, quan chung thyc su tin tuéng vao dang uy
va ban giam dbc cong ty.

- Co s& vat chét ludn duoc cai tao, nang cép, tap trung vao mot sb co sO trong tam
nhu: Cum KS Hai Au, Ks Hoa Phuong, Ks Van Thong va nha hang Bién Pong 1.
Cac co so khac ciing dugc bao dudng va nang cap.

- C6 do1 ngii can b quan 1y nhiét tinh, giau nang lyc va luén hoan thanh cong viéc.
C6 do1 ngii cong nhan k¥ thuat day dan chuyén mon va kinh nghiém trong cong tac
phuc vu du lich

- Puoc Pang van hoa Chinh quyén dia phuong (Thi xa va Thanh phd), dugc ban
can sy bang va lanh dao Téng cuc du lich ludn tao moi diéu kién gitp 4o dé cong
ty hoan thanh nhiém vu.

- Ngoai ra, Cong ty 1a mot doanh nghiép nam & vi tri dep, c6 nhiéu tiém niang dé

phat trién du lich.

* Kho khan:

- Nén tai chinh ctia cong ty con gip nhiéu kho khin do ton dong ctia nhiéu nim
truge dé lai.

- Co s vat chat tuy d duoc ning cap nhung van chua thuc su dong bo, nhat 13
trang thiét bi noi that trong khach san, nha hang. Mot sb co so chua dap tmg duoc
yéu cau ctia khach, viéc dau tu xdy dung co ban gip kho khin vé thi tuc gidy
phep.

- Dich cum gia cAm xay ra & nhiéu nude trén thé gidi trong d6 co nudce ta, gin day
bung nd cim A/HIN1 & mét sé nude va c¢6 nguy co lan rong toan cau da lam giam
dang ké lwong khach qudc té vao Viét Nam. Pic biét 1a khach Trung Qudc, anh

huong 16n dén kinh doanh du lich ctia céng ty va thanh phd.
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- Thoi tiét xAu mua bio kéo dai, tinh mua vu qua cao cling 1a mdt tré ngai cho viéc
phat trién cong ty.

- Gia ca thi truong ting (xang, dau, dién, nude, thuc pham...) 1am cho chi phi dau
vao tang, anh hudng dén gia thanh kinh doanh. Doi ngii can bo 1anh dao con thiéu
vé s luong va yéu vé nghiép vu quan 1y. Luc luong lao dong ky thuat trinh do
chuyén mon khéng déu, viéc dao tao bdi dudng lao dong con gip nhiéu khé khan.
- Viéc thdng nhat quan 1y cac co so kinh doanh du lich, hé thong ke, he duong, hé
thong thoat thai, moi truong khéng gian, bo bién...chua duoc théng nhét, mdi don
vi mot kiéu, ai cling chi nghi dén 1oi cho minh.

- Su canh tranh khong lanh manh gifra cac td chirc va c4 nhan kinh doanh du lich
trén dia ban, cic co s¢ kinh doanh nhd 1¢ thuong hay pha gia, gid ca khong cong
khai, giam duoc thi ctr gidam, chém duoc thi ¢t chém khong ¢6 su can thi¢p cua co
quan chtrc nang.

- Do su quan 1y thiéu dong bd gitta cac co quan hitu quan trén dia ban nén cac quan
coc, hang rong day dic trén via hé va bo bién lam anh huong dén canh quan moi
truong va trat tu an toan khu vuc.

- Trong tién trinh c6 phan hoa, Pai hoi ¢c6 dong lan dau chua to chitc duoc it nhiéu

anh huong dén tam tu cua can bo - céng nhan vién trong cong ty.

2.2- Thue trang vé viin ho4 giao tiép - ing xir trong hoat dong kinh doanh ciia
cong ty.

Giao tiép, tmg x1r 1a qua trinh trao d6i thong tin cho nhau. Giao tiép ung xur
dién ra hang ngay, hang gio trong cudc séng ciia chung ta, gitp ta hiéu dugc nhau
dé c6 nhitng hanh dong, phan ing phu hop véi timg ddi tuong, hoan canh va tinh
huéng. Trong cudc séng, giao tiép dé duoc 10ng nhau 1a viéc khong phai dé dang.
Con trong kinh doanh, dac biét 1a trong linh vuc kinh doanh du lich - dich vu, cong
viéc ndy trd nén kho khin va phirc tap hon. N6 doi hoi mot qua trinh trau ddi kién

thirc ca vé chuyén mon nghiép vu 1an kinh nghiém cudc séng. Thé nhung khong
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phai cong ty nao ciing ¢ thé c6 duoc phong cach giao tiép — tmg xir vin minh lich
su, dat hiéu qua nhu mong mudn.

Trong hoat dong kinh doanh ctia cong ty CPDL - DV Db Son chii trong dén ba
mdi quan hé vé vin hod giao tiép - tng xtr phd bién nhat 1a:
Vin ho4 giao tiép - ing xir clia nhan vién cong ty véi khach hang,
Vin hoa giao tiép - &ng xir clia cdng ty véi cac doanh nghiép kinh doanh du
lich khac trén dia ban,

Van hoa giao tiép - rng xir ciia cong ty véi moi truong tu nhién.

2.2.1- Vin hoa giao tiép - &g xir ciia nhéan vién cong ty véi khach hang

Giao tiép - Gmg x1r v6i khach hang 13 méi quan hé dic biét quan trong dién ra
gifra ngud1 mua va ngudi ban, trong qua trinh dé nguoi ban ( cong ty ) gidi thiéu
hang hoa dich vu nham muc dich ky két dugc hop dong. Piéu d6 doi hoi cong ty
c6 mot chién lugc kha cong phu boi khach hang 14 nguon séng cta cong ty.

Khach hang va cac suc €p tir phia khach hang c6 tac dong manh mé t&1 moi
truong kinh doanh cua cong ty. Trude hét khach hang va nhu cau cua khach hang
quyét dinh quy md va co cau thi trudng cta cong ty, va 1a yéu td quan trong hang
dau khi tién hanh san xudt trong cong ty. Sy tin nhiém cua khach hang ddi véi
cong ty, dbi voi san pham duoc xem nhu mot tai san c6 gia tri nhat ctia cong ty
CPDL - DV D6 Son.

Cong ty phai chon ra nhitng nguoi c6 kha ning giao tiép — Gmg xtr ¢6 van
hoa dé t6 chirc khau ban hang. Giao tiép véi khach hang phai to ra thuc su kinh
trong khach. C6 tinh kha i, nhanh tri, thau hiéu nhan tam, tai dan dat va long tu
tin. Trong giao tiép véi khach hang, cong ty CPDL - DV D6 Son phai biét phi
hop strc manh thuyét phuc va ngh¢ thuat giao tiép tur cac khau:

- Tiép dii khach nhu thé nao cho lich thiép chir khong phai khoa trwong, pho bay
hinh thtrc.
- Tham do ¥ khach mét cach té nhi
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- Trinh bay hang cho khach xem mdt cach can k€ véi nhiing 161 quang cao vira
phai.

- Khi tién khach ciing lich thiép nhu lic don khach, cb ging gy an tuong cho
khach trong luc tién khach dé khach nhd dén minh va quay lai.

Giao tiép - ung xir v6i khach hang 1a mot doi hoi co trinh d6 van hod cao
(khong chi bang cap hoc vi) ma con 1a sy hiéu biét dich vu. Nguoi ban hang phai
biét lich sir truyén thdng ctia cong ty, hiéu biét vian hoa ctia khach hang méi c6 thé
tao ra mot phong cach giao tiép — ing xir dep. Trong qué trinh giao luu va hoa
nhap véi quéc té, vai thi truong thé gidi, giao tiép - tng xtr c6 vin hoa trong tiép
xuc v6i khach hang s& gop phan khong nho vao sy phét trién kinh té va vian hoa
cong ty.

Cong ty CPDL - DV D6 Son khi san xuat hoic khi dua mot mat hang ra thi
truong diéu trude tién 1a phai gay duoc thién cam. Cai thién cam 13 su thich tha ma
khach hang vira 1ong, cam thay ho dat chan dén cira hang nhu 1a dugc chiéu dai.
Chinh nhitng khach hang dugc thoa man 4y gitip cho cong ty san xuét phat trién.
Néu gay duogc thién cam voi khach hang thi chinh cai thién cam Ay c6 thé doi duoc
thanh tién. Bén canh d6 cong ty can ludn ludn quan tim dén du luan quan chung,
gop ¥ nhitng mit gi con sai sét vé san pham, dich vu hay phong cach phuc vu cta
minh.

Khach hang bao gid ciing c6 1y, nhan vién cong ty can biét chiéu theo nhiing
doi héi chinh dang ctia khach hang méi1 mong 161 kéo duge khach mua. Cong ty
phai chon ra nhimg ngudi ban hang c6 tam hon hét 1ong phung su khach, mot than
thé khoé manh dé ning dong khi ban, mot trang phuc lich sy trang nha dé ty tin khi
giao tiép vé6i khach.

Vin hoa giao tiép — ung x\r trong cong ty CPDL - DV D6 Son khong chi dimg
lai & ngdn ngit trong hanh dong, ctr chi, va phong cach dn mic... ma né con thé
hién & su cam nhén ctua khach hang. Mdt biéu hién béng anh mat, béng nu cuoi

than thién hodc thai d6 ludn t6n trong, ludn ling nghe s& lam cho ddi tuong ma

40



minh giao dich cam thay thoai mai va hai 1ong. Khi khach hang hai 1ong Ia ching
ta da budc dau thanh cong trong giao tiép

Pé khach hang ludn c6 an tuong sau sic gin bo véi cong ty 1au dai thi mdi
nhan vién cong ty can phai xac dinh duogc vi tri ciia minh, khong nging rén luyén
pham chat dao dirc, trau doi chuyén mén nghiép vu dé c6 mot phong cach tng xtr
tdt, dat hiéu qua nhat trong kinh doanh. Ho phai biét thé hién tir cach 3n mic, cach
di dung, cach phuc vu, cach noi... Pidu quan trong 13 phai biét lang nghe khach
hang ctia minh néi gi, yéu cau gi dé kip thoi dap tmg nhu cau ctia ho, thoa man

duogc khach hang, d6 1a nghé thuat dan dén thanh cong.

Budc vao cac khéach san, nha hang véi do1 ngii nhan vién an mac lich su,
khach du lich s& c6 cai nhin 4n tuwong dau tién tot dep d6i v6i cong ty. Co thé sau
d6 1a mot cir chi nhod, mot nu cudi than thién khi gap mat, mot cai bat tay day thién
chi. Khach hang s& cam thay lac 1dng khi budc vao cong ty ma khong gip nhiing
ctr chi than thién nhu thé. Phai tao cho ho suy nghi rang minh vé6i cong ty CPDL -
DV D6 Son nhu 12 ban, tao cho ho su thoai mai nhat khi budc chan dén day. Cong
ty CPDL - DV Do Son c6 mét doi ngill nhan vién phuc vu nhiét tinh, chu dao, cé
k¥ ning giao tiép — tng xtr cung voi nhitng bd trang phuc theo quy dinh cua cong
ty: Lé tan khach san mic 4o dai xanh, nhan vién phuc vu véi 40 so mi tréng két
hop cuing dam den, nhan vién biét thy trong trang phuc ctia cac cung nir va linh
hau...d3 dé lai sy khac biét va tao 4n tuong sau sdc mdi khi du khach dén véi cong
ty, dén voi B Son.

Tat ca nhan vién cong ty déu quan niém rang khach hang 12 nhiing ngudi
nuoi sébng ban than minh, nudi song coéng ty. Nhan vién cong ty phai biét khéo 1éo
str dung ki ning giao tiép — tmg xir dé thu hat khach hang.

DPé ¢c6 mét cach ung xu khéo 1€o khong hé don gian, no 1a cd mot nghé thuat, cac
thanh vién cong ty CPDL - DV D6 Son phai rén luyén, dau tu thoi gian, cong stc,

tri tué trong xay dung phong cach giao tiép va ung xir d¢ mang lai sy hai long vé
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phong cach phuc vy, vira y vé chat luong san pham. Pay chinh 1a yéu t6 quyét dinh
su thanh bai trong kinh doanh du lich - dich vu cua cong ty.

Giao tiép —ng xir v6i khach hang trong thoi dai mé cira hién nay cong ty
can phai tuan thu va st dung thanh thuc ba chit “ S” tiéng anh d6 13: Nu cuoi (
Smile), sy nhanh nhen phuc vu (speed) va su chan thanh (Sincerity) méi mong dat
duoc hiéu qua cao. Bén canh d6 cong ty phai khéng ngimg d6i méi cac loai hinh
dich vu cho phtl hop véi nhu cau phong phu ctia khach hang. Phai biét don trude
va dap ung dung lic yéu cau cua khach hang, diéu d6 ciing chua dit ma con phai
hiéu khong chi c6 hang tét, hang dep, hang ré 1a ngudi ta mua ma con phai biét
chao mdi mot cach tao nha lich thiép. Chinh vi vay cong ty phai t chirc cho dugc
mot mang ludi dich vu mua, ban mot cach thuan tién nhét “ 161 chao cao hon mam
c”.

Mudn giao tiép — Gmg xtr c6 vin hod véi khach hang, cong ty phai ndim dugc nhu
cau tiéu dung, n6 sé& 1a co sé vimng chac phuc vy tot khach hang, kéo khach hang vé
phia minh. Mt khéc xac dinh dung dan nhu cau tiéu dung cta khach hang no s&
phuc vu va thiic ddy san xuat kinh doanh phat trién, lam cho san xuét thuc su phuc
vu tiéu dung.
Quan hé giao tiép - ung xir v6i khach hang khong thé don gian hoi khach hang
thich gi, do vay trong quan hé v6i khach hang cong ty can nam dugc nhitng thoi
quen tam ly thuong gap nhu:
- Mudn duoc ton trong
- Muén mua hang tot, gia ca phu hop véi tai tién, khong bi lira gat
- Mudn duoc su gitp d6 chan tinh dé tim hiéu vé hang hoa, dich vu
- Mudn duoc ddi xir thién chi, cong bang

Xt Iy mbi quan hé véi khach hang tot nhat 1a dap tng dugc tam ly ndi trén.
Véi sy cau thi d6 ¢dng ty di c6 nhiéu hinh thirc nham tiép can v6i khach hang nhu:
Cong ty thudng xuyén t6 chic gip mat khach hang, d6 1a nhiing khach hang hang
quen, khach hang thuong xuyén, 1a ban hang, ddi tac...dé thit chit mbi quan hé

lam an 1au dai vo1 ho. Ngoai ra cong ty con st dung cac hinh thirc khac nhu: hop
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toan bo nhan vién hang thang dé ban bac thao luan va dé ra nhitng huéng di mai
nham dap tng t6t hon nhu cau ciia khach hang, giri thu cam on, hay dé s6 (hom
thw) gop ¥ tai cac co s& dé khach hang dong gop vy kién va kip thoi giai quyét
nhimg thic mic cua khach....

Quan hé giao tiép - tng xtr voi khach hang 1a mdi quan hé giao tiép truc tiép
song con, gitip cho cong ty ton tai phat trién hay di dén bo vuc pha san déu phu
thudc vao mdi quan hé nay. C6 ban linh kinh doanh, ¢ dc sang tao dé phan quyét
moi tinh hudng, ¢6 dirc, c6 tAm ciia nhitg ngudi trong ban giam déc, co tai tap
hop va dong vién khich 1€ moi ngudi vao cong viée, song cong ty phai co6 van hoa
giao tiép - ung xir voi khach hang, lam cho khach hang hai long. Tat ca diéu d6 co
thé khang dinh: Su thanh coéng cta cong ty ludn c6 vai tro lién két tro to 16n cia

van hoa giao ti€p - ing xr mang lai.

2.2.2- Vin ho4 giao tiép - ing xir clia cong ty v6i cac doanh nghiép kinh doanh
du lich khac trén dia ban

Quan hé giao tiép — tng xir giita cong ty v4i cac doanh nghiép khéac 1a quan hé
loi ich. Lot ich 1a dong luc cua phat trién vi thé cong ty nao cling mudn dat 1oi ich
ctia minh 1én trén hét. Giao tiép — img xr giira cac cong ty 1a tim cach dat hiéu qua
kinh té t6i da trong hoat dong ctia minh. O dau khong c6 loi ich kinh té hodc khong
quan tAm dén loi ich kinh té thi ¢ d6 chwa c6 tu duy kinh té.

Ban chét cua tu duy kinh té 1a mot dang cua tu duy bién chtng vét chat. Trong
kinh doanh, thi truong 1 cai hién thyc khach quan ma cong ty phai nam bt va
thich img v&i nd. Khi cac cong ty, cac chu thé kinh té ngdy cang ting cudng su lién
két tac dong qua lai véi nhau mdt céach tich cuc, c6 nghia la cac chu thé kinh té da
van hanh. Giao tiép — ing xir gilta cac cong ty tap trung xung quanh cac quy luat
gia tri, quy luat quan hé cung cau va hang hod dich vy, quy luat canh tranh va quy
luat luu thong tién té. Tén trong cac quy luat, van hanh theo co ché thi truong la
cac cong ty da thé hién van hoa giao tiép - Gmg x{r ciia minh mot cach hop Iy nham

phat huy t6i uu hiéu qua san xuét kinh doanh, 13 biét dwa vao loi thé cta nhau,
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dung tién va cong surc dé t6 chirc hoat dong kiém 161, luén ludn coi trong viéc nang

cao chat luong hang ho4, cai tién mau ma, giam gia thanh.

Song muc tiéu tbi cao cua cong ty CPDL - DV Do Son 13 loi nhuan, sy 6n dinh
trong kinh doanh chi la nhét thoi, dé dat duge tée do tang truong, doanh thu, mé
rong thi trudng coéng ty phai tinh toan nhiéu dén méi trudng vi md, vi mé, kKinh
doanh dau vao, du ra, nghia 13 vira ting cuong hop tac vira phai canh tranh quyét
ligt gitra cac doanh nghiép véi nhau.

Ngoai cac cong ty 1 ban hang, khach hang, nhimg d6i tac ciia minh con lai 12
nhiing doanh nghiép ciing nganh c6 hudng canh tranh véi minh, cong ty can co
nhiing tmg xir khén ngoan dé duy tri ton tai va phét trién trudce xu thé canh tranh
ngay cang cao.

Cong ty can tim moi cach nam bt va phan tich cac yéu td co ban vé cac dbi thu
canh tranh. Nam dugc diém manh, diém yéu cua ddi tha s& gitp cong ty lira chon
duoc d6i sach dung trong tuong lai. Cac mdi quan hé chii yéu can quan tim khi
phan tich vé ddi thu canh tranh gom:

- P6i thi ¢6 nhitng diém manh, diém yéu nao?

- Ho ¢6 bang 1ong véi vi tri hién tai khong?

- Béi thu ¢6 cac mong mudn gi va ho co thé 1am duoc gi?

Nghién ctru cac d6i thu canh tranh 1a mot trong nhiing nghién ctru quan trong
nhat ctia cong ty vé mdi trudong canh tranh nganh nghé. Sau khi phén tich cac yéu
t6 cong ty can tong hop cac két qua phén tich, so sanh, d6i chiéu véi cac van dé
tuong Ung cua cong ty. Khi so sanh ddi chiéu diém can 1am rd 14 trong nén kinh té
thi truong cac cong ty thuong phai canh tranh trén cac mat:

- Thi truong nguyén licu
- Thi truong lao dong
- Thi truong tiéu thu
Mot thuc té cho thay, hoat dong kinh doanh cua Cong ty CPDL - DV Db Son

con gdp rat nhiéu khé khan. Béi trong nén kinh té thi trudng viéc canh tranh nhau
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vé thi truong tiéu thu vo cung khdc liét, Cong ty von 1a mét trong nhitng doanh
nghiép kinh doanh du lich dat hiéu qua nhat & B6 Son nhung ciing khong tranh
khoi nhitng tac dong x4u trong viéc canh tranh thiéu céng bang cua cac co sd kinh
doanh du lich khac nhu: Té nan ban hang rong tran nan, cac co s& kinh doanh
khac cho ngudi chéo kéo khach hang doc cac tuyén duong...nan ting gia phong,
gia dich vu khong c6 su kiém so4t cua cic co quan chirc ning trong mua cao diém
hay viéc sin sang ha gia thanh cac dich vu trong mua vang khach ...Nhimg hanh vi
nay khong chi lam mat di hinh anh dep vé khu du lich quan nha ma con khién cho
cac cong ty du lich 1am an chén chinh gip nhiéu kho khin. Vao mua du lich cong
ty CPDL - DV D6 Son luén 1a Iya chon s6 mét ciia du lich khach bai phong nghi,
nha hang va cac dich vu khac déu dugc dam bao vé chat luong phuc vu, gia thanh
hop 1y ludn duoc cong khai niém yét. Nhung vao nhimng dip vang khach thi khach
hang lai c6 nhiéu su lya chon hon. Ban giam dde cong ty cho biét di du lich vao
dip nay chu yéu 1a hoc sinh, sinh vién va cac gia dinh nén ho thudng dén cong ty
CPDL - DV Db Son soi gia roi lai ra bén ngoai mac ca dé roi lya chon cac dich vu
chét luong thap. Liic nay vai tro ciia vin hoa giao tiép - ung xur lai tré' nén vo cing
quan trong, nhitng nhan vién ban dich vu ctia cong ty phai biét van dung k¥ ning
ban hang va k¥ ning giao tiép — tng xr thanh thao va c6 hiéu qua mdi mong giri

duoc chan khach hang.

Trong giai doan kho khin, trong khi phai ¢ gang nang cao chat lugng san pham,
chat luong dich vu dé thu hut khach hang thi nhiéu doanh nghiép kinh doanh khac
chi nghi chuyén “lam an chup giat”, “an x6i ¢ thi” va lién tiép giy ra nhing vi
pham 1am ton hai dén quyén loi ctia khach hang va nhitng don vi kinh doanh ¢6
van hoa. Thyc tién kinh doanh cho thay, mot cong ty néu gia ting duoc 5% khach
hang trung thanh thi lgi nhuén s€ tdng 1én duoc khoang 25-85%, hodc cur trung
binh mot khach hang khong hai 1ong ho sé& ké su kho chiju d6 cho tan chin ngudi
nghe va mot khach hang dugc thoa mén s& ké cho nam nguoi khac vé nhitng cam

nhan tdt dep ddi vai san phém, dich vu cua cong ty. Vi vay, khi mdt doanh nghiép
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khong 1am thoa mén khach hang thi khong nhitng doanh nghiép danh mét khach
hang d6 ma con lam mat di rat nhiéu khach hang tiém nang. Nén van dé dat ra o
day 1a nang cao vin hod giao tiép - tmg xtr giita cac cong ty, doanh nghiép voi
nhau dé cung hop tac kinh doanh vira ddm bao lgi ich ctia mdi don vi lai vira ddm
bao quyén lgi cho khach hang va sé& lam cho khach hang c6 mot an tuong tot vé du
lich D6 Son.

Pé ddi pho véi cudce khung hoang kinh té nhu hién nay thi chi con cach cac
don vi, cong ty kinh doanh du lich trén dia ban cing bat tay, hop tac véi nhau va
c6 nhimg cam két vé gia ca, vé chét luong, ...dé khach hang dén voi P6 Son nhur
dén tham mot ngudi ban hién, than thién.

Tom lai, giao tiép — ing XU gitta cac cong ty 1a quan hé kinh doanh theo co ché
thi trudng. Du 1a cong ty 16n, vira hay nho thi cac cong ty déu phai quan tam dén
van dé kinh té co ban sau day:

MGt la: Cong ty san xuét cai gi? Phai xac dinh rd loai san pham, phuong phap 1am
ra san pham do.

Hai la: Cong ty san xudt bao nhiéu? Tinh todn xac dinh bao nhiéu vé sd lugong,
chat luong, gia ca.

Ba |&: San pham cta cong ty dugc san xuét ra phan phéi cho ai? D6 1a van dé xac
dinh ddi tugng tiéu thy san pham, thiét 1ap hé thong kénh phan phdi nao.

Khi cac cong ty da xac dinh dugce ddy du ba van dé kinh té co ban trén thi hudng di
clia cong ty s& dung din va dat hiéu qua cao. Va dé duy tri su phat trién bén viing
ctia mdi cong ty thi ban than ho phai c6 vin hoa giao tiép - ing xir cao va ludn coi

d6 13 cong cu dé kinh doanh dat loi nhuan.

2.2.3- Viin ho4 giao tiép - ing xir clia cong ty véi mdi truwdong tw nhién

2.2.3.1- Hién trang moi truong ty nhién do tdac dong cua hoat dong kinh doanh du

lich trén dia ban D6 Son.
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Viét Nam 13 diém dén an toan cho khach du lich, luong khach du lich quéc té
ngdy cang tang ca so lugng va thanh phan, lam gia tang s6 luong khach tham quan
dén cac khu du lich trong nudc trong d6 c6 Hai Phong. Di véi khach du lich noi
dia, do nhu cau nghi ngoi, giai tri, 1& hoi, luu lugng ngdy nghi va mirc séng cua
ngudi dan ngay cang cao, dan dén sd luong khach tir cac dia phuong dén véi du
lich 6 Son khong nging ting 1én.

Theo dy bao Quy hoach Téng thé phat trién Du lich Hai Phong giai doan 2010 -
2020, lugng khach quéc té dén Hai Phong vao nim 2010 1a 1.400 lugt ngudi, nim
2015 14 2.300 luot nguoi va dén nam 2020 1a 3.400 luot nguoi; khach du lich ndi
dia dén nam 2010 13 2.700 lugt ngudi, nam 2015 1a 3.600 luot ngudi va dén 2020
14 4.700 lugt nguoi. Luong khach ting dan dén rac thai gia tang ty 1é thuan theo
timg nam, néu chi str dung murc tinh trung binh 01 khach du lich thai ra 3,5 kg
rac/ngay thi lugng rac thai do khach thai ra vao nam 2010 1a 13.000kg, nam 2015
13 15.000kg va dén 2020 13 24.000kg. Khéi lugng nude thai cling gia ting twong
mg, néu luong nude thai duoc tinh 1a 80% lwong nudc cap thi lwong nudc thai
trung binh cho 01 khach du lich 1a 120 lit va nhan vién phuc vu 1a 60 lit, nhu vay
luong nude thai phai xtr Iy cho mot ngay dbi voi khach du lich tai Hai Phong vao
nam 2010 1a 480.000 lit, nam 2015 1a 700.000 lit va 2020 1a 900.000 lit. Trong khi
d6, hé théng xur 1y tap trung rac thai, nudc thai trén cac khu, diém du lich chua
dugc hoan chinh va chua duge dau tu.

Hoat dong du lich khong c6 ranh giéi hanh chinh ma ludn c6 sy lién két giira cac
dia phuong, vung du lich, dac biét 1a cac trung tam du lich. Mot trong nhitng diém
du lich tai Hai Phong phai chiu 4p luc cia hoat dong du lich ké trén 1a Do Son.

La khu du lich bién néi tiéng & phia Bac, véi dic thu dia hinh nai rong udn va
phong canh son thily hitu tinh, Khu du lich P Son dugc chia thanh ba khu riéng
biét. Piéu hay nhat 14 ca ba khu vuc déu c6 nhiéu di tich lich st gia tri, cac dich vu
du lich hap dan nén tho, hé thong dudng giao thong hién dai thong sudt, bii tim
trai dai 6m mép bién. "Cong chua" D6 Son dep, di va dang ndi tiéng khip nim
chau. Pep bdi con nguoi, nhiéu di tich lich sir gia trj tir thoi Phap nhu: duong Ho
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Chi Minh trén bién, bén Nghiéng noi nhitng linh vién chinh cudi cung rat khoi, biét
thy thoi vua Bao Pai, linh thiéng dén Ba Bé, ddo Dau dudi nude, dao Dau trén bo,
vuon Tric Dao, thac Rong nim khuét sau vuon thong...Day 1a mot ving dat bién
ban son dija, c6 non nudc hu do tya chon béng lai, Ia trung tdm nghi ngoi, du lich
ky th cta dong dao du khach. D6 son quyén rii 1ong ngudi vi cai mat ruoi cua gio,
cai mdn ma cua bién va cai dao dat cua nhirg con séng x6 nghiéng cir timg dot
trao dang 6m ap lay nti ddi. Dén voi DO Son du khach s& cam nhan duoc su ménh
mong ctia bién ca. D6 Son hap dan du khach bdn phuong con béi sy ndi tiéng véi
cac di tich va danh thing hoa quyén trong khong gian day tho mong ctia nai — bién
— troi — may. O d6 co cai dep ctia thién nhién, ctia con ngudi hién hiru trong timg
ngon nui, bai bién. Di doc khu nghi mat b6 Son, qua khu 1, khu II, khu III du
khach s& duoc ngam khong chan mat canh sic phong phi ctia niii non va bién ca,
clia rirng cdy va bi cat, ctia su s6i dong va tinh ling. Con dudng uén luon dan du
khach di khi thi nhu 13n vao rimg, xuyén qua nui, luc thi thay bién trudc mat, lic
lai thay bién sau lung... Piéu huyén diéu chinh 1a chd 4y.

Duogc thién nhién ban tang, D6 Son dugc vi nhu mot hon ngoc bién dep diu
dang va goi cam...thé nhung, Du lich P Son chua c6 diéu kién san sang tng pho
cac tac dong anh hudng cua hoat dong du lich trén dia ban, cac diém du lich chua
duoc trang bi co s& vat chat dé tmg pho véi cac nguy co 6 nhiém va sy cd moi

truong s€ xay ra.

Tinh mua vu ctia du lich D6 Son rét sau sic ciing gy ap luc 16n ddi voi bao vé
tai nguyén va moi truong. PO son ndm & ving Béc bd nén chiu anh hudng sau sic
ctia thoi tiét khi hau mién Bic va anh huong mang tinh xa hoi vé mua 1& hdi, mua
du lich ciia khach qudc té va ky nghi ctia hoc sinh, sinh vién nén vao mua du lich
lwong khach du lich gia ting nhanh chong & day; thoi gian tir thang 5 dén thang 9,
mirc tang tir 70 - 90%. Su gia tang dot bién trong thoi gian ngan va lyc luong lao

dong phuc vu cho cong tac bao vé moi trudng chwa ddy di, chua hoan thién dan
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dén cong tac khic phuc cac su cd méi trudng xay ra khong hiéu qua din dén ap luc
d6i vai tai nguyén ty nhién dic biét 1a hé sinh thai rat 16n.

Theo thong ké, luong khach dén D6 Son nam 2002 13 319.000 luot ngudi, dén
nam 2005 14 950.000 luot nguoi, dén nim 2008 ting 1én gan 2 triéu lugt khach.
Pay 1a mot thach thic khong nho déi véi Du lich Pd Son trong cong tac bao ton
gia tri tu nhién va da dang hé sinh hoc.

Theo danh gia cua cong ty CPDL - DV D6 Son , nhiing tac dong cia hoat dong

du lich 1én méi truong tu nhién ctia D6 Son xuét phat tir nhitng han ché sau:

- Nhdn thirc xa hoi dang con bat cdp tai cdc diém du lich

Noi chung, ¥ thtc giit gin vé sinh chung va moi trudng trén dia ban da c6 budce tién
bd nhat dinh, mot s6 nguoi dan da co ¥ thic gin giir vé sinh moi trudng va bao vé
tai nguyén tai cac diém du lich. Tuy nhién, ap luc vé doanh thu va thu hoi vén dau
tu khién mét sb co s& kinh doanh dich vu di khéng tuan thu d6i véi trach nhiém
ctia doanh nghiép, ca nhan trong bao vé moi trudng chung. Hién nay, nhiéu doanh
nghiép kinh doanh dich vu tai khu vuc D6 Son chua c6 hé thong thu gom, xtr 1y rac
thai, nudc thai con dd nude thai tham thau xuéng dat hodc d6 ra bién; mot sé nha
hang tai Do Son con budn ban céac dong vat quy hiém duoc bao vé; hién tuong san
bat, khai thac hé sinh thai quy hiém con xay ra trong cac khu bao ton. Mot sb du
an, cac dich vu con khai thac cac tai nguyén nhay cam dé ton thuong. Van dé rac
thai, chat thai ran va khi thai con gia ting tai cac khu du lich D6 Son trong thoi vu

va cuoi vu du lich.

- Céng tac quan Iy va gidm sat méi truong tai CAC diém du lich ciia D6 Son chwa
thuong xuyén

Du lich 6 Son mang lai nhiéu ngudn thu cho ngan sach dia phuong va giai
quyét nhiéu viéc lam cho ngudi lao dong. Do bat cép trong cong tac to chic cac bo
phan, hay can bo chuyén trach vé moéi trudng du lich chua tién hanh quan tric va

danh gia tic dong du lich ddi vi moi trudng tir hoat dong du lich va nhiing nganh
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khac tai cac khu vuc nay. Hé théng thu gom, xir 1y rac thai va nudc thai tap trung
cho tirng diém du lich hau nhu chua c6 nén cac co so kinh doanh dich vu con thai
tur do ra mdi truong gay 6 nhiém cuc bd tai mot s6 noi nhu khu T, I, TI1. Cong tac

truyén truyén nang cao nhan thirc vé moi truong chua thudng xuyén.

2.2.3.2- Van hod giao tiép - ing xir ciia céng ty CPDL - DV D6 Son véi méi truong

tw nhién.

Cong ty CPDL - DV Db Son di xac dinh: Du lich bién d4 trd thanh nhu cau
thiét thuc ctia nhiéu nguoi. Bién dem lai cho nganh du lich loi thé, ngudn thu va
kha ning phat trién rat 16n. Dé phat trién du lich, ching ta can mot méi truong
trong sach, than thién, lanh manh cua bién.

Tuy nhién, du lich bién ctia ciia P6 Son dang d6i mat véi nhidu khé khin bat
cap chua giai quyét duoc. Van dé hang dau 1 bao dong 6 nhidm moi trudng 1am
anh huong dén du lich va cac dich vu khac. Nguyén nhan 1am 6 nhiém c6 rat nhiéu,
nhu sy phaét trién cac hoat dong khai thac tai nguyén bién, chit pha rimg, nude tir
nhimg dong song 6 nhiém do ra bién, nhitng phé thai tir ndi dia, bén cang, trén cac
phuong tién giao thong van tai, sy c¢b tran dau... timg ngay d6 vao bién. Hau qua 1a
cac gia tri tu nhién dang ngay cang suy thoai. Bién dang duc ho4, dién hinh 13 bai
tam D6 Son 11, do pha rimg ma tir nam 1960-1992 luu lwong nudce ting tir
Ikm3/nam lén 12,9km3/nam, ham luong phu sa tr 20g/m3 1én 340g/m3. Nudc duc
va 6 nhiém 1am céc ran san ho chét, gay nat, sinh vat chét nhiéu.

Ban lanh dao cong ty CPDL - DV D6 Son t6 ra rat lo ling vé nan rac thai doc
cac bai bién & D6 Son dic biét 1a khu IT — 1 dia ban dong va hoat dong chinh cta
minh. Thiéu thung rac cong cong nén du khach cir “tuy nhién” xa rac xudng duong
hoac doc 16i di trén man rung sinh thai Do Son...

Theo thong ké, D6 Son hién c6 khoang 200 khach san, nha nghi véi hon 3.000
phong. Nhung trong s6 d6 ¢o chi ¢o rat it cac khach san, nha nghi c6 hé thong xir

1y nude thai dam bao tiéu chuan, con hau hét cac hé thong xtr Iy nudc thai da
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xubng cap hoic khong c6 ma thai truc tiép ra bién. Cong ty CPDL - DV D6 Son da
nhiéu 1an kéu goi cac co sd kinh doanh d6 xay dung hay co6 bién phap xir Iy nudc
va rac thai hop 1y dé dam bao mdi truong kinh doanh chung duoc sach s& va bén
vitng nhung két qua van khong c6 gi thay d6i. Ban 1anh dao cong ty ciing ¢ van
ban giri 1én ban quan 1y moi truong quan Do Son trinh bay vé tinh hinh trén nhung
két qua dat duogc ciing kém kha thi bai luc co quan chirc nang di kiém tra thi ho lai
cho nhan vién ra “tau tang” hién truong bang cach vui cat 1én hoic nging xa tam
thoi. ..

Cong ty CPDL - DV Db Son rat mong su quan Iy giam sat chit ché cua cac co
quan chtrc ning mdi truong vé hoat dong kinh doanh cua cic nha hang, nha nghi,
khach san ma chua c6 hé théng xir 1y rac va nudc thai hop 1y.

Pugc hoi vé cac hoat dong nham bao vé moi truong tu nhién ¢ khu vuc, ong

Nguyén Vin Hung - trudng phong hanh chinh tong hop chia sé:

- CONg ty Xay ding mot bé phdn gidm st quan 1y vé an todn vé sinh va méi truong
tir nhién. BO phan nay c6 3 ngudi va ong Nguyén Vian Hung 1am to truong. Bo
phan nay dam nhéan nhiém vu quan ly, theo doi, giam sat cac hoat dong kinh doanh
du lich cua tirng khach san, nha hang va céc bo phan khac cua cong ty dé dam bao
khong giy 6 nhiém moi trudng. Tang cudng gidm sat chat thai, nude thai ciia cac
co s& kinh doanh dich vu ctia cong ty, giai quyét dit diém van dé thai gay 6 nhiém

moi trudng va tién toi xay dung hé théng xtr Iy chat thai tap trung.

- Xdy dung quy ché qudn Iy méi trurong tai CAC co ¢ kinh doanh ciia cong ty.

T6 chtrc trién khai tot chi thi 07/ 2000/ CT-TTg ngay 30/3/2000 ctia Thu tudng
Chinh phu vé tang cuong giit gin trat tu, tri an, va vé sinh mdi truong tai cac diém
tham quan du lich. Phbi hop v6i Ban quan 1y tai nguyén va moi truong dé thuc
hién thu phi 6 nhiém méi truong, xir phat hanh chinh d6i véi cac hanh vi vi pham

bdo v¢ moi trudong cua cac co sé kinh doanh du lich khac trén dia ban.
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Pua ra cac quy dinh cho tirng don vi kinh doanh ctia cong ty vé dam béo an toan,
vé sinh va bao vé moi trudng nhu: Cac quy dinh trong ché bién d6 an cua nha bép
va quy trinh st dung nude va xa nudc thai. Tan dung ngudn nudc sach trong ché
bién ( nudce rira rau qua...)dé rira xe, tudi cdy..., quy dinh va b tri thung rac, phan

loai rac thai...

- Pdo tao phdt trién nguén nhan lwc vé nghiép vu méi truong trong hoat déng du
lich

DPdi v6i hoat dong du lich, ngoai trinh d§ nghiép vu, trinh do kién thirc, nhan
thire tot vé bao vé tai nguyén, moi truong 1a mot didu kién can thiét cho du lich
phat trién bén viing, giir gin chat luong méi truong. Céng ty CPDL - DV D6 Son
thuong dua kién thic vé cac nguodn tai nguyén tai tao va khong tai tao duoc, cac hé
sinh thai tu nhién, nhan vin, cac loai hinh 6 nhiém va bién phap bao vé...trong cac

budi hop ngoai khoa ciia cong ty.

- Tuyén truyén, ndng cao nhdn thirc ciia cdc nhén vién céng ty va céng dong xung
guanh.

Mot trong nhimg bién phap tot nhat dé bao vé méi trudng 1a ting cudng gido duc
va nang cao nhan thirc mdi trudng cho moi nhan vién, moi ngudi dan, cong dong.
Su tham gia ctia cac cong ddng dia phuong trong viéc bao vé gin giit moi trudng
c6 y nghia hét strc quan trong. Nang cao nhan thirc moi trudng cho cong dong bang
cac bién phap nhu: pho bién cac kién thirc phap luat, tuyén truyén vé bao vé moi
truong trong cac budi hop dan cu, budi lién hoan... C6 thé t6 chic cho khach du
lich tham gia vao cac chuong trinh bao v¢, gilr gin méi truong sach dep nhu cho
rac vao tai gidy,... Tang cuong cac hoat dong tuyén truyén vé bao vé moi truong
cho khach du lich, nhitng ngudi 1am nghé du lich va nguoi dan dia phuwong thong
qua céc trung tam don tiép khach, phong lir hanh, cac budi néi chuyén va cac 4n

pham....
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Toém lai, du lich 1a mot nganh kinh té téng hop ma su tdn tai va phat trién cla
no6 tac dong qua lai véi nhiéu nganh kinh té - xa hoi, nhiéu linh vyc, trong d6 quan
hé gitta du lich va moi trudng gan két hiru co v6i nhau: sy ton tai va phat trién cua
du lich ge"m lién v&i moi truong, du lich phat trién chi khi moi truong dugc bao ve.
Vi¢e khai thac hop 1y, phuc hoi, cai tao va tai tao tai nguyén du lich s€ lam tt 1én
chit luong moi truong du lich, lam tang stc hép dan cac diém du lich tai 6 Son.
Nguoc lai, viéc khai thac khong dong bo, khong cé cac bién phap phuc hdi, tai tao
tai nguyén du lich s& din dén viéc pha v& can bang sinh thai, gdy nén su giam st
chit luong méi truong, su di xuéng cua hoat dong du lich ciling nhu chit luong cua
moi truong du lich & khu vuc do.

Trich 16i ctia 6ng Francesco Frangialli, Tong thu ki T6 chirc Du lich Thé gi6i Lién
hop quéc: “Du lich la mét trong nhitng nganh phat trién nhanh nhdt va dong gép
16m nhdt cho phdt trién bén vitng va xod déi giam nghéo. Nam 2007 tong lirong du
khach quéc té dat mirc 900 triéu nguwoi, va Té chire Du lich thé gidi Lién hiép quoc
dw dodn rdang con s6 nay sé tang lén 1,6 ty du khdch vao nam 2020. Dé giam thiéu
tdc hai tiéu cuc cia qud trinh phdt trién nay, da dén lic nén bién “tinh bén viing”
tir 161 néi thanh hanh dong cu thé, va déy la doi héi cdp bdch véi tdt cd nhitng
ngueoi lam du lich. Céc tiéu chudn toan cau vé du lich bén viing sé la diém tham
chiéu cho toan bo nganh du lich va la buoc quan trong trong viéc tao ra tinh bén
vitng, mét tiéu chi khong thé tach roi trong phdt trién du lich.” Thong diép ma ong
giri dén ¢ day chinh 1a: sy phat trién bén vimg ctia nganh du lich gan lién vé6i bao
vé moi truong du lich ma trong d6 ¢6 mdi truong tu nhién. Sy nghiép phat trién du
lich D6 Son s& dong gbp mot phan to 16n vao qua trinh phat trién du lich thanh ph
cling nhu qubc gia vi thé doi héi tit ca nhimg doanh nghiép, cong ty, co s& kinh
doanh du lich - nhimng nguoi duoc kiém tién trong méi truong d6 dang hang ngay
chung kién sy xudng cap 16 rét nhat ctia moi truong ty nhién P Son hay néu cao

van hoa giao tiép - ing xir véi mdi trudng ty nhién ngay trong chinh cong ty minh.

53



2.3.4- Nhén xét chung vé thwe trang viin hoa giao tiép - Wng xir clia cong ty

CPDL - DV Db Son

Qua qua trinh tim hiéu vé van ho4 giao tiép - tng xir trong hoat dong kinh doanh
ctia Cong ty CPDL - DV D6 Son, tac gia xin dwa ra mot s6 nhan xét sau:

- Hoat dong giao tiép — img xtr ciia cac thanh vién trong cong ty rat duge quan
tam, va ho ludn chi ¥ nang cao k¥ ning giao tiép —img xr ciia minh mdi khi
tiép xtic voi khach hang.

- Vin hod giao tiép - tng xtr cta cong ty thé hién trong timg hoat dong ciia
minh nhung ndi bat nhét 14 vin hoa giao tiép - ing xir v6i khach hang, véi
cac doanh nghié¢p kinh doanh du lich khéac va v&1 méi truong tu nhién tai Po
Son. Vin hoa giao tiép - tng xir ctia nhan vién cong ty voi khach hang dugc
coi 1a yéu t6 quan trong nhét quyét dinh su thanh bai trong kinh doanh cia
cong ty. Hiéu duoc tim quan trong nay nén ban lanh dao cong ty ludn quéan
triét v6i timg nhan vién cia minh trong mdi 161 ndi, mdi hanh vi, cir chi phai
1am toét gia tri van hoa ctia minh. Mdi khi khach hang dén coéng ty CPDL -
DV D6 Son 14 nhan dugce sy chiao dén chan thanh, nhiét tinh va su phuc vu
chu d4o cua nhan vién cdng ty diéu nay da lam nén sy khac biét ctia cong ty
v6i cac doanh nghiép khac ma ngudn gdc ctia né chinh 13 vin hod giao tiép -
ung xu.

- MGdi thanh vién cong ty ludn hiéu rang: Vin hoa giao tiép - Gmg xir ¢o vi tri
va vai trd rat quan trong trong sy nghiép phat trién ctia minh, boi bat ky mot
cong ty nao néu thiéu di yéu td van hoa, ngdn ngir, tu liéu, thong tin, Gng xtr
no6i chung duogc goi 1a tri thire thi cong ty d6 kho ¢ thé dung vimg va ton tai
duoc. Trong khuynh huéng xa hoi ngay nay thi cac nguodn lyc ctia mot cong
ty 1 con ngudi ma van hoa giao tiép - mg xir cia cong ty 1a cai lién két va
nhan 1én nhiéu 1an cac gia tri ctia timg ngudn luc riéng 1é. Do vay, c6 thé
khang dinh vin hod giao tiép - Gmg xtr 13 tai san v6 hinh caa Cong ty CPDL -

DV Db Son.
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Tuy nhién bén canh nhitng mit manh vé vin hoa giao tiép - tng xr cua cong ty

thi van con t6n tai nhitng han ché:

- Quan hé vin hoa giao tiép - tmg xir giita cac thanh vién trong cong ty con
chua c6 su nhit quan, chua néu cao tinh than doan két, van con mot sb bd
phan loi dung su dé dai trong quan 1y, sy thiéu théng nhét vé tru so hoat
dong cua cong ty dé chudc lgi. Hanh vi nay biéu hién cc c4 nhan cta tap thé
lién két voi nhau chéng lai cac tap thé khac va gy ra mau thudn trong ndi bd
cong ty. Do 1a viéc cac nhan vién cua khu bi¢t thy Bao Dai lién két v6i nhau
dé lam mot sd viée trai v6i quy dinh cia cong ty nhu: gop tién mua d6 dén
nha bép cua Biét thy niu an, thu tién gitr xe cua cac xe chd khach 1én tham
quan ma d6 tai do, ban dd lwu niém trong biét thy ma khong thu tién vé cong
ty. Hay véi trudng hop cac nhin vién & trung tdm 1ir hanh 1am viéc va tién
hanh cong viéc tach roi sy quan 1y ctia cong ty. Nhitng biéu hién trén di cho
ta thdy rd hanh vi cuc b ca nhan trong mot s6 bo phan cia cong ty, it nhiéu
lam anh hudéng dén muc tiéu phat trién cta doanh nghiép va dic biét nd lam
giam di nhing gia tri van hoa giao tiép - tng xtr ma céc thanh vién trong
cong ty di day cong vun trong 1én.

- Trong hoat d6ng quan 1y cong ty cAn nang cao hon nita vai tro ctia van hoa
giao tiép - Gmg x1r, trudc hét ban lanh dao cong ty phai 1am tron trach nhiém
ctia minh va cham lo dén doi sdng vat chat cling nhu tinh than ctia nhan
vién. C6 nhu vay thi nhan vién cong ty méi gin bé lau dai va déng tam ddc

suc cong hién vi sy phat trién ctia cong ty.

Tom lai, K§ ning Gmg xur, kha ning giai quyét thanh cong cac méi quan hé
trong kinh doanh ctia tirng con ngudi trong mdi cong ty chinh 1a chia khéa mé ra
su thanh céng cho mdi nguoi, ciing nhu gop phan quyét dinh sy thanh bai cta cong

ty do.
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Giao tiép - Gmg xir 13 cau chuyén c6 nhiéu 16i giai nhung khong c6 15 két.
MJi nguoi hiy phan ddu dé tré thanh mot dién vién xuat sic voi nhiéu vai dién
khac nhau trén san khiu cudc doi. Diéu quan trong 1a chung ta nhan thirc duoc gia
tri ban than, nhan thtrc dwgc vi tri va trach nhiém cta minh trong mot tap thé, luén
tur tin va mong muén dugc dong gop kha ning ctia minh vao nhitng thanh cong

chung cua tap thé ay.

Tat ca cac moi quan giao tiép - ung xu trong hoat dong kinh doanh ctia cong
ty déu c6 lién quan mat thiét véi nhau, hd tro va cling c6 cho nhau cung phat trién.

Soi day khang khit cia ciac méi quan hé d6 chinh 13 yéu t6 van hoa mang lai.

Chwong 3: Mot s6 giai phap, dé xuat nham nang cao hiéu qua cua van hoa giao

tiép - ing xir trong hoat dong kinh doanh ciia cong ty CPDL - DV P6 Son.
3.1- Nang cao nghé thuit giao tiép - ing xir ciia ngwoi linh dao cong ty.

Giao tiép — ing xr ctia nhitng ngudi 1anh dao cong ty 1a mot trong nhitng yéu tb co
tam quan trong hang dau, dam bao cho hoat dong quan 1y ctia ngudi lanh dao doanh nghiép
thanh cong. Bai 1€, hoat dong quan 1y ctia nguoi 1anh dao 1a mot nghé thuat — nghé thuat
thu phuc con ngudi, nghé thuat giao tiép - Ung xir gitra con ngudi voi con ngudi.

Véi tu cach 1a ngudi dimg dau cong ty, ngudi quan 1y phai giao tiép - Gmg xir thudng
xuyén v4i ngudi lao dong dé nang cao hiéu qua lao dong va khuyén khich nang luc phat
trién ctia ho. O day ngudi quan 1y cong ty thuong dugce doi hoi dé giai quyét nhitng mau
thuan cta nguoi lao dong. Mot phuwong phap dong vién, mot 101 noi than thién, mot ctr chi
chan thanh, mot cai nhin gan giii thong cam, mot quyét dinh khen thuéng dung luc véi
ngudi cé thanh tich va mot 101 khuyén dung muc véi nhitng nguoi con c6 khuyét diém 1a

mot nghé thuat giao tiép - ing x{r ciia ngudi quan 1y phai day cong rén luyén méi co duge.
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Vi vay nghé thuat giao tiép - Gmg xir ciia nguoi lanh dao cong ty CPDL - DV Db Son
v6i tap thé nhan vién clia minh 1a mot trong nhiing van dé duoc quan tim hang dau. Khi
mbi quan h¢ gitta ban 1anh dao va cac nhan vién tré nén tdt dep, duoc nang 1én tam nghé
thuat thi s& tao da cho cong ty phat trién nhanh va 6n dinh, béi 1& van hoa giao tiép - tng
xtr khong chi 12 soi day lién két cac thanh vién cong ty ma con 1am nhiém vu lién két khach
hang véi cong ty. Khach hang s& danh gia doanh nghiép qua cach tng xur khi giao tiép voi
nhan vién. Cai lam cho khach hang nhé dén cong ty CPDL - DV D6 Son chinh 1a hinh anh
ctia nhitng nguoi ma ho di gip qua giao tiép. Piéu nay thyc su can thiét, nhat 1a khi chung
ta lam viéc voi ngudi nude ngoai c6 nén van hoa khac nhau voi nhiéu nhan t6 khong dé gi
tham nhap mdt cach tron ven. Va ban 1anh dao cong ty khong phai luc ndo ciing c6 diéu
kién tiép xuc tryc tiép voi khach hang. Vin héa giao tiép - mg xtr gilta nguoi 1anh dao va
nhiing ngudi dudi quyén trong mot doanh nghiép 13 van dé c6 ndi ham rat da dang, phong
phu. Trong khudn kho bai viét nay tac gia sé trinh bay mot sd giai phap nham nang cao
nghé thuat giao tiép - g xtr ctia ban lanh dao cong ty CPDL - DV D6 Son ddi véi cac
nhan vién dudi quyén: Ban giam ddc cong ty phai biét tuyén chon, dung ngudi dung viéc,
dung chd, dua ra ché do thuong phat cong minh, biét cach thu phuc nhan vién, lang nghe,
tiép nhan thong tin phan hoi tir nhan vién, biét giai quyét mua thuin, xung dot ndi tai cO
hiéu qua. Khi thuc hién nhitng nguyén tic ndy, nha ldnh dao s& xay dung duoc nét vin hoa
g xtr tot dep trong doanh nghiép

Tuyén chon, dung ngudi ding viée, dung chd: Khi nha lanh dao tuyén chon ding
nguoi va dung dung nguoi, diang viéc s€ phat huy duoc tiém nang cua nhan vién, tao cho
nhan vién niém say mé trong cong viéc.

Ché d6 thuong phat cong minh: Khi thuc hién cong viéc quan ly, doi hoi nha 1anh dao
phai c6 khién trach, khen thuéng va phai tién hanh cong bang, cong khai. Khi khién tréach,
nha lanh dao phai dua trén loi ich cua tap thé, cta cong ty. Khién trach cling doi héi phai
c6 ngh¢ thuat, sao cho nhan vién vui vé chép nhan va phén d4u 1am tot hon. Khi nhan vién
lam t6t, hay khen thuéng nhan vién trudc tap thé.

Thu phyc nhan vién dudi quyén: Nha lanh dao khong chi don thuan dua ra cac yéu

cau, ménh 1énh rdi bat nhan vién thuc hién. Nha lanh dao phai c6 nghé thuat, am hiéu tim
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1y con ngudi dé thu phuc cac nhan vién tu nguyén di theo minh. Giao viéc cho nhan vién,
nhung chinh nha lanh dao ciing phai c6 thai 46 hang hai giéng nhu minh bat tay vao lam.

Quan tAm tdi théng tin phan hdi tir nhan vién: Nhimg phan hoi ctia nhan vién ciing gidng

nhu nhitng phan héi caa khach hang. Vi vay, nha lanh dao hiy xem xét t6i y kién phan hoi
tur phia nhan vién.

Giai quyét nhitng xung dot, mau thuén ndi tai c6 hiéu qua: Trudc hét, hdy gitp cac
nhan vién ty giai quyét nhitng mau thun ctia minh. Khi mau thuan, xung d6t 1én cao, nha
lanh dao phai biét tim ra cach giai quyét sao cho khéng anh huong téi cong viéc chung, va
céc bén lién quan déu thoa mén. Cong ty gdbm mot tip hop ngudi v6i nhiéu dbi tuong khac
nhau. Trudce tién 1a sy khac nhau vé trinh do van ho4, nhan thic tudi tac, tay nghé, Xa
hoi...1am thé ndo dé moi nguoi lién két v6i nhau thanh strc manh vin hoa ctia cong ty.
Nguoi quan 1y phai thé hién duoc vai trd cia minh trong linh vuc nay, huéng moi ngudi
vao nhi¢m vu chung, quy tu strc manh cia moi nguoi béng uy tin, nang luc, dao durc br?mg
su guong mau ciia minh va cai quan trong khong thé thiéu 1a bang nghé thuat giao tiép —
ung xu.

Ttr phén tich mot s6 khia canh vé giao tiép - ing xir gitra nguoi lanh dao cong ty
CPDL - DV b6 Son va nhiing ngudi dudi quyén, ta thay day 1a mot cong viéc phuc tap va
kho khin. Ching ta hoan toan c6 co sd dé néi rang, giao tiép - Gmg xtr gitta ngudi 1anh dao
va cap dudi 1a mot nghé thuat — nghé thuat khoi goi, tap hop va 16i cudn con ngudi, hon
nita con 13 vin hoa trong doi sdng ctia doanh nghiép.

Nguoi chil cong ty 1a ngudi quyét dinh cudi cung su thanh bai cia cong ty. Ngoai
cac t6 chat can thiét nhu tai nang, nghi luc, ban linh chuyén mén thi nghé thuat giao tiép -
g xtr gop phan khéng nho vao nhing quyét dinh trén. Do vay khong chi nang cao nghé
thuat giao tiép - mg xr v6i nhan vién ma ngudi chu cong ty phai 13 ngudi biét xtr 1y thong
tin nhanh nhay, gioi trong viéc trao ddi tin tirc mau chéng, “...thi hau hét nhimg nguoi lam
viéc cho 6ng ta ciling gidi. Néu phong cach cia éng ta c6 vé 1& mé, hay néu xu hudng cia
ong ta thich noi nhitng gi dé mat thi gio, thi ca van phong ciia 6ng ta chic chan sé di theo
hudng nay.” Nguoi xir Iy nhanh chdng céc thong tin nhat dinh khong phai xuét phat tir con

ngudi chdm chap, 18 mé ma phai tir con ngudi c6 tac phong hoat bat nhanh nhay, ¢6 tinh
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quyét doan cao dam chiu trach nhiém khong trong cho v lai chd thoi co ma phai biét tao ra
moi thoi co.

Véi tu cach 1a ngudi cha, nguoi quan 1y cong ty thudng phai tiép dai khach hang,
noi chuyén véi khach tham quan, ddi thoai vé6i nhiéu ddi tuong khach khac nhau tir moi
truong khac dén. Trong nhiéu trudng hop nhu thé nguoi quan 1y giit vai tro dai dién cong
ty dé tiép xuc voi thé gidi bén ngoai. Nguoi chii cong ty ndo trong nhitng budi tiép xtc nhu
thé ciing 6 tao ra cho dugc nhitng hinh anh tét dep vé cong ty nhimg an tuong ghi nhé vé
khong khi 1am viéc véi cong ty, chinh cai d6 1a nghé thuat giao tiép - Gtng x{r cia nguoi
quan ly cong ty.

Nghé thuat giao tiép - tmg xir ciia ngudi chu cong ty trong giai doan hién nay con
phai c6 nguyén vong khat khao d6i mdi, co kha ning thay doi tu chét lanh dao cia minh dé
pht hop v6i moi hoan canh nhét 1a trong co ché thi trudng hién nay. Vi vay, ta c6 thé dic
rt ra nhimg dan chimg can thiét vé nghé thuat giao tiép - ing xr ctia ngudi 1anh dao cong
ty ngay nay nhu sau:

Mot 1a: Phai c6 nghé thuat tiép can thi truong dé danh gia trién vong phat trién cta no,
nham théy duge nhu cau hang hoa va dich vu tir d6 nghién ctru tao ra nhirng dich vu méi
va phuong phap san xuat méi. San xuat kinh doanh cic mat hang, dich vy phu hop dé thoa
mén nhu cdu va stirc mua cta khach hang.

Hai 1a: Phai c6 nghé thuét giao tiép - Gmg x&r nham vuot qua khung hoang ctia cong ty.
Khing hoang trong kinh doanh 1a mét bénh kinh nién ciia cac cong ty trong co ché thi
truong do vy co nghé thuét giao tiép - ung xu dé vuot qua khung hoang 1a cong viéc quan
trong cuia nguoi quan ly cong ty. Nhi€m vu cua ho 1a chan ding khing hoang: Ngh¢ thuat
g xtr voi van dé khang hoang 1a bao vé tuong lai ctia cong ty nhung khong tao ra su ddi
dau, han thu dé tra gia dat... Trong qua trinh diéu chinh cong ty can sap xép lai quan ly
kinh doanh theo huéng d6i méi phii hop, tap trung von va ki thuat dé nang cao chét lugng
san pham dich vu hang dau, loai trir cac ton that khong hop 1y, giam bt tai san chua can
dung, t6 chuc lai nhan su cho hop 1y, hiéu qua.

Ba la: Ngh¢ thuat tao thé doc quyén: Canh tranh la dac trung co ban cua co ché thi

truong. Tao thé doc quyén 13 nguoi quan 1y khon khéo biét tim cach thoat khoi canh tranh
59



tranh dbi dau bang cach tim ra thi trudng tréng ( boi nhu ciu cua con ngudi 14 vo han). Co
hai loai thi trudng trong can tim 1a: Thi trudng trong phai tim kiém méi c6, hai 14 thi
truong trong tu tao nhim hudng dan ngudi tiéu dung vao san pham ctia minh méi dua ra.

Bdn 1a: Nghé thuat dam phan trong kinh doanh: Lay loi ich cta tit ca cac bén 1am nén
tang cho sy thuong luong, khong dua ra cac diéu kién tién quyét trong kinh té ma phai biét
thuong luong, t6n trong 14n nhau, hiéu sau sic truyén théng tam 1y van hoa cua cac ddi tac,
c6 phuong an va diéu kién mém khi can thiét. ..

Ngoai ra nghé thuat giao tiép - tng xtr cia nguoi chi cong ty con thé hién & su hop
tac, than thién véi cac nha quan ly khac, cé 6c nhay cam véi co ché phap luéat, chinh sach
ctia nha nudc dé khong bi vi pham.

Lam t6t nhitng nhiém vu trén nguoi 1anh dao cong ty khong chi 1a ngudi ¢ nghé
thuat giao tiép - tng xtr ma nghé thuat giao tiép - tng xir d6 da duoc nang 1én tam cao mai.

Tam cao cta nhitng giao tiép - tng xr tri thirc, cua nhitng tu duy kinh té hién dai.

3.2- Quan tAm dong b cac kénh vin hoa giao tiép - wng xir clia cong ty.

3.2.1- V6i khach hang:

Khach hang 14 ngudi quyét dinh dén su thanh bai trong kinh doanh ciia céng ty. Do d6
quan tdm dén vin hoa giao tiép - tng xtr voi khach hang 1a mot trong giai phap gitp cong
ty dirng viing trén thi truong.

Khach hang cta cong ty ¢ phan du lich - dich vu P Son c6 hai ngudn: Khach hang trong

nudc va khach hang nude ngoai.

3.2.1.1- Khach hang trong nudc:

Khach hang trong nudc dong vi tri trong su nghiép kinh doanh cta cong ty, chiém
90% tong lwong khach phan theo lanh tho dén voi cong ty va 1a ngudn thu cha yéu cia
cong ty c¢b phan du lich - dich vu Db Son. Lugng khach trong nudc cta cong ty chi yéu

dén tir cc tinh phi Bac nhu: Ha Noi, Quang Ninh, Bac Giang, Ninh Binh...va rat déng
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khach hang tir thanh phd Hai Phong. Trong sé d6 thi hau hét cac khach hang sir dung dich
vu cua cong ty ¢ phﬁn du lich - dich vu D Son 14 loai khach 1am an chu yéu la tiép dai
khach. Ngoai ra con c6 cac ddi tuong khach di du lich theo co quan t6 chirc, theo nhom,
theo gia dinh va khach hoi thao. bé
ngay cang thu hut nhiéu khach hang biét dén cong ty va tiéu ding dich vu ctia minh, cong
ty ¢6 phan du lich - dich vu D6 Son phai khong nglg nang cao vé chit lwong san pham,
gia ca hop ly, dac biét 1a ky nang ban hang va cung cach phu vu. Ban lanh dao cong ty phai
tuyén chon dugc nhitng nhan vién c6 ning luc ciing nhu k¥ ning giao tiép - tng xtr tot dé
truc tiép tiép xtic voi khach hang. Yéu cau cong viée cua doi ngii ban hang rat cao, ho
khong chi hiéu rd vé san pham ctia cong ty, vé nhitng san phdm moi, thudng xuyén cap
nhat thong tin vé cic san pham ma con phai rén luyén ki ning vé giao tiép - ung xur dé nod
thuc sy tro thanh yéu t6 vian hoa riéng chi ¢ ¢ cong ty va dung né lam phuong tién ban
hang déc luc, mang lai hiéu qua cao cho cong ty.

Khach hang gom nhiéu ddi twong khac nhau cung voi nhitng nhu cau da dang va
phong phu nén viéc dap tng kip thoi va chinh xéc téi da cac nhu cau chinh dang cta khach
hang s& mang lai hiéu qua rat cao cho cong ty. Lam dugc cong viéc nay cong ty khong chi
gilr chan dugc khach hang ma con tao dugc an tuong sau sdc trong tam chi khach tir do s¢€
c6 thém rét nhiéu khach hang tiém nang. Thuec tién kinh doanh cho thiy, mot cong ty néu
gia tang dugc 5% khach hang trung thanh thi 191 nhuan s€ tang 1én dugc khoang 25-85%,
hodc ctr trung binh mot khach hang khong hai long ho s€ ké su kho chiu d6 cho tan chin
ngudi nghe va mot khach hang duoc thoa man s& ké cho nam nguoi khac vé nhitng cam
nhan t6t dep d6i voi san pham, dich vu cta cong ty. Khi cong ty khong lam thoa man
khach hang thi khong nhing cong ty danh mat khach hang ¢6 ma con lam mét di rat nhiéu
khach hang tiém niang. Vi vay vai tro ctia van hoa giao tiép - mg xir trong hoat dong kinh
doanh cua cong ty vo cung to 16n, ndé dugc xem nhu tai san vo hinh ctua cong ty, giup con
thuyén cong ty vuot qua nhitng séng gié hién nay.

Bén canh viéc lya chon nhiing nguodi c6 kha nang giao tiép —ung xu tbt véi khach
hang, cong ty con phai tao dung va duy tri cdc mdi quan hé véi khach hang. Bang viéc

quan tdm dén cac khach hang quen, khach hang thudng xuyén...cong ty s& tao dugc mdi
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quan h¢ 1au dai véi nhiing khach hang d6 ma chinh ho 1a ngudi mang lai doanh thu, lgi
nhuan cho cong ty. Cong ty con can phai phat huy uy tin cia minh dé dat quan hé véi
nhiéu khach hang méi. Dé thiét 14p duoc nhitg mdi quan hé nay cong ty khong chi c6 giao
tiép don thuan nhu thu tir, dién thoai hay ddi thoai truc tiép ma con ¢6 ca nhiing cudc tiép
xuc giao luu hay nhitng cudc gip mat trén ban tiéc... Do chinh 14 vin hoa giao tiép - ing

xtr néu cong ty biét van dung hop 1y s& git hai dugc rat nhiéu thanh cong.

3.2.1.2- Véi khdach hang nwdc ngoai

Giao tiép - ung xir v&i khach hang trong nudc da doi hoi cong ty phai chi ¥ dén
nhitng yéu t6 vin hoa giao tiép - img xtr dé c6 thé vira giit chan duoc khach hang hién tai
lai vira thu hut dugce khach hang tiém nang thi giao tiép - img xtr v&i khach hang 13 nguoi
nudc ngoai cang kho khian hon. O d6 cong ty khong chi giao tiép dugc véi ngdn ngit cia
ho ma con phai thé hién nhitng hanh vi, ctr chi hop vin hod ctia khach hang minh dang 1am
viéc. Do d6 quan tAm dén vin hoa giao tiép - ing xur véi khach hang nudc ngoai 1a mot
nhiém vu chién lugc cia cong ty dé co thé thu hut duge nhiéu khach hang, ddi tac nuée
ngoai hon. O ddy vin hoa giao tiép - ung xir phai duoc coi 13 cai bat tay dau tién cia cac
nén vin hoa dé mé ra canh cira hop tac, lam an.

Duéi tac dong khac nhau clia cac quan niém van hod va san pham vian hod s& anh
huong dén kha niang cta cong ty trong viéc thAm nhap céc thi trudng khach nude ngoai.
DPam phan 12 vin dé mau chdt dé duy tri va phat trién cac mdi quan hé, dam phan tét dé di
dén cac ban ky két 1am an. Cong ty phai c6 vin hoa giao tiép - ing xir tt méi mong thu
hut dwgc nhiéu khach hang qudc té dén va s& dén Cong ty CPDL - DV D6 Son noi riéng va
D6 Son noi chung. Song khong phai moi chuyén ¢ thé dién ra dé dang, cong ty s& dua ra
nhing tin hiéu thong tin sai léch va dan dén lang ting trong mé bong bong vé vin hoa giao
tiép - ing x1r nén kinh nghiém da cho thay: Trén thuc té 1am an cong ty khong chi tién
hanh phan tich tinh hinh kinh doanh va thi trudng ma phai nghién ctru ca nhiing van dé van

hoa.
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Khi 1am viéc v6i khach hang nudce ngoai, bén canh nhiing yéu cau thoa thuan vé kinh
té thi cong ty phai tim hiéu ngay nhiing diém twong ddng va khac biét vé van hod ctia ho.
Dung trude mot nén van hoa xa la nhitng ngudi 1am kinh doanh du lich phai ¢6 kinh
nghiém dé giit dugc nhitng giac quan kinh doanh va ling nghe sy mach bao ban ning cua
minh, luén gitr tu thé ban than theo mét cr chi ma moi nén van hoa cé thé ton trong do 1a
161 noi, diéu bo va hanh dong, tat ca phu thude vao phong cach giao tiép - tng xir c6 van
hoa.

Mot diém can luu ¥ nira 13, khi dam phan va 1am viéc véi khach hang nuéc ngoai 1a
1am viéc v6i nhimg ngudi khong cing nén vin hoa do vay phai c6 mot tiéng noéi chung.
Nguoi giup tao nén tiéng nodi chung d6 chinh 1a phién dich. Khi sir dung phién dich cong ty
can phai chi trong boi dudng chu ddo cho phién dich vé dic diém cta san pham, vé nhiing
dich vu cua cong ty. Nguoi phién dich lic ndy phai trd thanh ngudi ban hang, quang cdo va
marketting gio1 cua cong ty.

Trong dam phan ngudi chu cong ty phai giir tu thé ludn quay mit vé phia doi tac chur
khong phai vé phia nguoi phién dich. Con trach nhiém ctia nguoi phién dich c6 mat tai day
1a gitp cho giao tiép - Gmg xir cia cong ty duoc thuan tién hon, 1am cho méi giao luu gitra
d6i bén thém phat trién bat ké su khac nhau vé ngén ngit va van hoa. Nghé thuat giao tiép -
g XU ctia cong ty v6i nhirng khach hang nudc ngoai 1a thé hién uyén chuyén giira 10i noi,
dong tac, cu chi, am sdc, anh mét, nu cudi. ...

MJi ¢4 nhan ngay nay thuc hién viéc giao tiép nhiéu hon bao gid hét véi su gitp stc
cua cac phuong ti¢n thong tin hién dai nhu n61 chuyén qua Internet, cac loai thong tin dién
tu, hoi thdo tir xa, ... nhung liéu nhiéu hon ¢6 nghia 1a hi€u qua hon?

Cong ty c6 biét rang & Trung Qudc, néu ting dong hd treo twong nhu mot mén qua cho cac
doanh nghiép, ho s& khong thich? Cong ty c6 biét & Ha Lan, viéc an sandwich bang tay
duoc coi la lich su?
Cong ty nghi rang nhitng nén van hoa khac nhau d6 1a chuyén binh thuong va khong c6 gi
la quan trong ca? Vay thi phai nghi lai.

Nhitng cach tmg xtr ludn ludn 1a chia khoa giup Cong ty xay dung cac moi quan hé 1au

bén, dic biét 1a trong cong vi¢c va tat nhién, quan trong hon bao gio hét 1a cong ty can phai
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quan sat nhimg nghi thic giao tiép noi cong so.

Hoc tap va van dung céc cach giao tiép - Gmg xir d6i voi khach hang nude ngoai nhu
trén thi cac thanh vién lanh trach nhi€ém doé cua cong ty phai phat huy nhirng gia tri van hoa
giao tiép - Gmg xir von c6 ctia ban than, ctia cong ty va con phai ty tin trong giao tiép - Gmg

XU v&i nhitng nén van hod khac nhau dé c6 thé chiéu long duoc khach hang.

3.2.2- Voi nhan vién véi nhan vién

Giao tiép — (mg xtr gitta cac thanh vién doanh nghiép 13 mdi quan hé dong nghiép,
mdi quan hé ngang trong giao tiép — tmg xtr. N6 ¢6 nhing yéu cau can duoc thoa min nhu
Sau:
-C6 t6 chtrc chat ché hop 1y,
-C6 muc dich chuan xac duogc xa hoi thira nhén,
-C6 nguoi lanh dao chi huy xting déng,
-C6 mbi quan hé va pham vi anh hudng toi cac to chire khac.

Khi cdc mdi quan hé giao tiép — ing xir giira cac thanh vién cong ty duoc thiét lap s&
tao ra moi truong lam viée than thién, doan két, tin twdng va tng hd nhau trong coéng viéc
ma nhd d6 ning suat, chat luong cung hiéu qua lao dong duoc nang cao. Nguoc lai moi
truong lao dong trong cong ty co thé 13 x4u, biéu hién & sy khong hai 1ong, khong hop tic
v6i nhau do mirc thu nhap qua thap, diéu kién lam viéc khong duge dam bao, ddng nghiép
hay nghi ky nhau, pha hoai nhau, 1anh dao kém nang luc, hong hach....

Quan tam dén mdi giao tiép —img xUr gitta cac dong nghiép trong cong ty CPDL - DV
Do Son trude hét phai duoc thé hién trong quan hé cong viéc. Moi hanh dong cua cac
thanh vién trong cong ty déu hudng dén mot muc dich tao ra san phrflm du lich dich vu dam
bao chat luong cao.

Su giao tiép — g xr giita cac thanh vién trong cong ty v6i nhau thudng dién ra trong
cac nhom va thudng hinh thanh cac du luan tap thé ¢ trong cac nhém. Du ludn tap thé c6

stc manh to 16n trong vi¢c di€u chinh hanh vi chung cua cac thanh vién, n6 1én &n cac
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hanh dong sai trai, gdy hai cho tap thé, né 1a céng cu tac dong tAm 1y hiru hiéu trong hau
hét cac tinh hudng.

Du luén tip thé c6 thé dién ra trong hai trudng hop: du luan sai do céc thanh vién
trong cong ty thu thap thong tin thiéu chinh x4c, that thiét mot cach vo tinh hay chi quan
ac y. Voi cac du luan nay ban lanh dao cong ty phai ngin chin bang cach coéng khai lam 1
van dé dé cho tat ca moi ngudi cung biét va day lui. Du luan dung dan: s& thac day tién
trinh phat trién ctia tap thé. Ban 13nh dao can khuyén khich va tao diéu kién cho né lan toa
nhanh chong trong tap thé.

Céc nha quan tri cho rang, viéc str dung con ngudi nhu thé nao, coi cai gi 1a quan
trong trong ddi nhan xtr thé cia nha 1anh dao, chinh 1a yéu td truc tiép tao nén moi quan hé
giita cac ca nhan trong cong ty. Vi vdy, xay dung méi quan hé dong nghiép khong thé chi
1a nhitng cu noi, ctr chi mang tinh chat xa giao, ma phai dua trén su hop tac, thic day
cung hudng té1 muc ti€u chung.

Xay dyng thai d6 céi mo, hop tadc véi nhau: Nang dong, cd kha nang tu duy doc 1ap,
c6 kinh nghiém...van chura di tao nén tac phong lam viéc chuyén nghiép. Moi thanh vién
trong cong ty phai c6 tinh than céi md, hop tac véi cac dong nghiép. Sy phdi hop dn ¥ s&
tao nén hi¢u qua cong viéc cao nhat. Chi khi c¢6 thai ¢ coi md, chia sé thong tin cho nhau,
thang than gop ¥ va tiép nhan y kién phan hoi ciia nhau..doanh nghiép méi xay dung duoc
cac moi quan h¢ tin cay trong ndi bo.

MG&i nhan vién cong ty phai thé hién thai d¢ tng xtr ciia minh véi cong viéc nghia 14 phai
ton trong cong viéc cua minh. Chi khi d6 ban méi co thé 1am viéc hiéu qua va madi tim théy
niém vui trong cong viéc.

Thé hién thai do ton trong cong viéc béng tinh than trach nhiém vai cong viéc. Hay
nhan trach nhiém khi méc 161, bang cach 1am viéc tich cuc hon, dam bao diéu sai 1am s&
khong xay ra nira

Hay thuc hién cong viéc dugce giao dung ké hoach, tién do, véi su sang tao va nd
luc cao nhat, dé dat duoc két qua cao nhat. Song nhiing nhéan vién cong ty ciing khong nén
dung lai & cong viéc duoc giao, ma hay ludn tim to1, phat hién kha nang ctia minh ¢ nhiing

linh vuc moi.
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Thai dd ton trong véi cong viéc duoc thé hién & moi khia canh: ton trong gio giéc lam
viéc, khong lang phi thoi gian lam viée tai cong ty vao nhiing viéc ri€ng ca nhan, hay thuc
hién ding nhiing quy dinh lam viéc cua cong ty... Thuc hién dugc nhitng khia canh cua van
hoa giao tiép - ing xir néi trén cong ty sé xay dung dugc mot méi trudng 1am viée hop tac,
than thi¢n va sang tao trong nhitrng nhan vién cong ty véi nhau.

Tém lai, mudn xay dung vin hoa tng xt trong doanh nghiép bén vimng, moi thanh
vién phai xay dung dugc mdi quan hé dong nghiép, xay dung duoc thai d6 cdi mo, hop tac
v6i nhau. Mi c4 nhan dii c6 manh dén dau, ciing kho lam nén thanh cong néu khong hop
tac, gitp d& nhau. Méi quan hé déng nghiép xay dung viing chic, s& tao nén strc manh cia

cong ty.

3.2.3- Nhan vién véi lanh dao cong ty

Moi quan hé giao tiép — Gmg xir gitta cdc nhan vién véi lanh dao cong ty thyc chat 1a
mdi quan hé tho - chi, giira nhitng nguoi thude quyén quan Iy va ngudi quan 1y theo ranh
gidi quyén lyc.

Giao tiép — irng xUr gilta cac nhan vién v6i lanh dao cong ty phai dugc cong khai
hoa va thudng xuyén méi cé tac dung thuc ddy cong ty phat trién. Lanh dao cong ty cang
nam dugc thong tin phan hdi bao nhiéu cang c6 co so xur 1y va cac quyét dinh dung dan
bay nhiéu. Bdi giao tiép — ing xur tir dudi 1én khong phai chi tap trung vao doi hoi nhiing
quyén lgi, ché do 1am viéc, tién luong, tién thudéng...ma diéu quan trong dé dat duoc tat ca
nhitng doi hoi d6 13 sy dong gop tich cuc ctia moi ngudi vao ké hoach san xuat kinh doanh
ctia doanh nghiép. Tap thé ngudi lao dong trong doanh nghiép 13 nhiéu khéi ¢ cong lai
thanh mot khdi 6¢ khong 16 dii sirc manh tim ra nhiing giai phap, nhiing sang kién trong
lao dong sang tao dong gop cho doanh nghiép, cho nguoi chii ctia minh nhimg ¥ kién tich
cuc dé san xuat kinh doanh ¢6 hiéu qua cao.

Ban lanh dao cong ty phai tao ra cac co hoi dé nhan vién cta minh duoc néi, duoc
dong gdp moi ¥ tudng ciing nhu sin sang lang nghe moi ¥ kién phan hoi ctia nhan vién.

Chinh viéc duy tri, phat huy tu tudng dan chi, cong bang va moi trudng 1am viéc ning
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dong, cong khai hoa...nén cac thanh vién cong ty CPDL - DV D Son ludn 1am viée véi
trach nhiém cao va nd luc hét minh vi muyc tiéu phat trién cia ca tap thé, gép phan nang
cao hi€u qua hoat dong va kinh doanh cta cong ty.

Nhitng nha lanh dao thanh cong déu la nhimg ngudi trao quyén va tao diéu kién t6t
nhét cho cép dudi quan ly dugc cép trén, tao su thau hiéu gitra hai bén. Pé dat duoc diéu
nay, img xu cua cip dudi v6i nha 1anh dao phai duoc xay dung trén nhitng nguyén tic cu
thé: cép dudi phai thé hién duoc vai trd cia minh, phéi trd thanh nguoi hd tro déc luc cho
lanh dao

CAp duéi phai thé hién dugc vai tro ciia minh: Trude hét, nhan vién phai hoan thanh
tdt cong viéc dugc giao véi tinh than trach nhiém cao nhat. Ho cling phai manh dan thur strc
v6i nhitg cong viéc mai, thach thic dé ching t6 kha ning ctia minh véi nha lanh dao. Sy
cd gang d6 khong phai chi cho cong ty, cho éng chu ctia minh, ma trudce hét 13 cho chinh
ban than minh. Khi thé hién duge vai trd cia minh, mdi nhan vién sé tu nang gia tri ca
nhan ciia minh 1én. Cong ty s& gan két cac gia tri riéng 1é voi nhau trong gia tri chung cia
cong ty.

Cap du6i phai trd thanh nguoi hd tro dic luc cia nha 1anh dao: Khong chi hoan thanh
phan sy ctia minh mdt cach hoan hdo, ma mdi nhan vién hdy tré thanh nhig nguoi hd tro,
nhimg nha ¢ van hiéu qua cho cip trén ctia minh. Hay dua ra ¥ tudng va thuyét phuc nha
lanh dao tan thanh y tudng ciia minh. T4t nhién dé lam duoc diéu d6, nhan vién phai hiéu
dugc nha lanh dao mong mudn diéu gi.

Ngoai ra, vin hod giao tiép - Gmg xtr giita cac nhan vién v4i 1anh dao cong ty can phai
duoc nhan manh & nhirng khia canh sau:

- Méi quan hé giao tiép — ing xir giita cac thanh vién cong ty véi ban lanh dao phai duoc
thé hién sau sic ¢ chit “trung”. D6 1a su trung thanh vai Iy tudng cua cong ty, 12 su tan tuy
cong hién hét minh cho l¢i ich cia cong ty trong d6 c6 loi ich ciia ban than minh. Cac nhan
vién cong ty phai cung lo véi giam dbc ciia minh khi cong ty dimg trude nhiing thir thach
gay go, biét tim cach thao g& kho khan vuot khung hoang, biét dimg ra bao vé loi ich chinh

dang cho giam doc ctia minh khi gdp phai rai ro, hoan nan...
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Sy trung thanh ctia nhan vién céng ty CPDL - DV Db Son vé6i ban giam ddc con thé
hién ¢ dirc tinh trong danh dy. Ho ¥ thire duoc rang khong duoc lam gi dé mét di uy tin cta
cong ty. Chinh vi vay ho luon cham lo cho chit lwong dich vu, giit uy tin v6i khach hang.
Ho khong tiét 16 ra ngoai nhitng gi thudc vé ndi bd cong ty, giit nhig bi mét cua cong ty.

- Mbi quan hé giao tiép — (mg x1r giita cac thanh vién cong ty voi nguoi lanh dao cia minh
con thé hién & chir “an”, bai cong ty CPDL - DV B6 Son khong chi 1a cudc séng cua ban
than ho ma con la cudc séng cua gia dinh ho. Nhiing gié tri vat chét va tinh than ma cong
ty mang lai khong chi 1a chat két dinh giita cac thanh vién véi cong ty ma con 1a chd dya
vitng chic cho gia dinh ho, lam ting mdi quan hé giita cac thanh vién trong gia dinh. Chinh
vi vay, hinh anh cua cong ty luén dugc ho nhéc t&i va dé cao cling nhu ho luon danh su
kinh trong va niém tin yéu cho vi giam ddoc ctia minh.
- Mbi quan hé giao tiép — (mg x1r giita cac thanh vién cong ty véi ngudi lanh dao ctia minh
con thé hién & chir “nghia”. Chit “nghia” ma cong ty CPDL - DV D6 Son can dé cao 1a
nghia vu ctia nguoi lao dong. Nhan vién cong ty phai biét dé cao trach nhiém nghia vu cta
minh véi doanh nghiép. T4t ca thanh vién cua cong ty CPDL - DV D6 Son ludn ¥ thire sdu
sac duoc cong viéc cia minh lam 13 tao ra nhitng san pham mang gia tri cao, doc déo. Va
n6 1a sy két tinh lao dong giita con nguoi va tai nguyén nén trach nhiém cong viéc 1a trén
hét. Ho hing say lao dong, phan d4u hét minh dé dem lai nhiing san pham chét luong cao,
dugc khach hang danh gia cao gop phan vao muc tiéu phat trién chung ctia cong ty.
- Mbi quan hé giao tiép — Gmg xUr giita cac nhan vién v6i ban giam ddc cong ty CPDL - DV
Db Son con duoc thé hién & chit “tinh”. “Tinh ¢ ddy chinh 14 tinh yéu nghé, yéu cong viéc.
Chi c6 tinh yéu v6i cong viéc ciia minh thi nhan vién cong ty méi gan bé lau dai voi doanh
nghiép va mai tich cuc lao dong sang tao cong hién hét minh vi long yéu nghé, gin bé bén
chit véi cong ty. Tinh yéu nghé con giup cai thién dugce cac mdi quan hé trong cong ty boi
nhing nguoi cing y tudéng, chung chi huéng dugc gip gd, chia s¢ va doan két gitip do
nhau trong cong viéc, cung vai gop strc v6i ban 1anh dao dua con thuyén doanh nghiép tién
1€n phia trudc.

Nhu viy, quan tdm xay dung van hoa giao tiép - tmg xr giira nhan vién cong ty CPDL

- DV D6 Son véi ban lanh dao duge thé hién rat rd trong bén chir: “trung — an — nghia —
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tinh”. Trong mdi trudong canh tranh nhu hién nay cong véi nhitng tac dong ctia cudc suy
thoai kinh té da dit cong ty dung trude vo van kho khin, dé vuot qua thach thic nay doi
héi su doan két chit ché giira cac thanh vién cong ty va tin tudng vao sy lanh dao cua ban

giam dbc cung dua con tau CPDL — DV Db Son dén bén thanh cong.

3.2.4- Quan tam xay dung moi trueong van hoa cong ty

Vin hod cong ty ¢6 vi tri va vai tro rat quan trong trong su phat trién ctia mdi cong ty,
boi bat ky mot cong ty ndo néu thiéu di yéu t6 van hoa, ngdn ngit, tu liéu, thong tin ndi
chung duoc goi 12 tri thic thi cong ty d6 kho c6 thé ding vitng va ton tai duoc. Trong
khuynh hudng xa hoi ngdy nay thi cac ngudn luc ctia mot cong ty 1a con ngudi ma vin hoa
cong ty 1a cai lién két va nhan 1én nhiéu lan cac gia trj cia timg ngudn luc riéng 1. Do vay,
c6 thé khing dinh van hoa cong ty 13 tai san vo hinh ctia mdi cong ty.

Moi trudng van hoa cong ty chinh 1a bau khong khi hoat dong cia cong ty va cac
ngoai canh xung quanh cong ty. Moi truong bén trong ctiia cong ty do cac thanh vién ctuia
n6 tao nén, trude hét 1a ngudi 1anh dao c6 anh hudng truc tiép t6i tinh than thai d6 lao dong
ctia mdi thanh vién, va long trung thanh ctia ho d6i voi cong ty.

Xay dung moi trudong van hoa cong ty la phai tao ra dugce khong khi lam viéc hang
say, hao himg, soi ndi dé cho cac thanh vién coéng ty phan ddu va vuon 1én hoan thanh t6t
nhiém vy duoc giao, doc strc vi muc tiéu phat trién bén vimg cta cong ty. Mdi thanh vién
cong ty phai tao cho minh tinh than 1am viéc tap thé, than thién, doan két gop phan lam dep
vbn vin hoa giao tiép - ing x1r ctia cong ty.

Xay dung méi truong vin hoa cong ty khong chi chu trong dén quan hé con ngudi
trong cong ty ma con phai quan tdm dén canh quan xung quanh duoc thé hién & cac tiéu
chudn "xanh - sach - dep".

Moi truong xanh cia cong ty 1a viéc quan tdm cham soc nhitng hang cay canh, cay xanh

xung quanh cong ty.

nhimg cay xanh nay khong chi tao ra méi truong khong khi trong lanh, diéu hoa khi hau,

gitip nhan vién cong ty cam thiy thoai mai mdi khi lao dong mét moi, 1am diu mat mdi khi
69



cang thang...ma con tao ra canh quan dep cho khudn vién cong ty, 1am cho kién trac cong
ty dep hon, xanh hon dé thu hut khach du lich nhiéu hon.

"Sach" - néu d3 lam tang thém kich thich dich vi, lam ngon hon cac bira an thi moi
truong lao dong sach s€ cting lam cho nhan vién do mét moi hon, strc khoé dugc dam bao,
con ngudi hoat dong giao tiép - mg xtr linh hoat hon.

"dep" 1a mot pham tru thAm my rat rong, nhung ¢ day 1a moi trudng xanh, sach va
thiét ké dep. Chinh méi trudng xanh - sach - dep sé& gitp con ngudi c6 nhitng Gng xtr phu
hop, kich thich san xuat, kich thich sang tao. Ho thém yéu mén noi 1am viéc ctia minh hon,
ho khong bi trang thai tAm 1y chi mudn mau chong hét gid dé duoc chudn ra khoi noi 1am
vigc that nhanh. M61 truong xanh - sach -dep da lam cho moi thanh vién thém grfm bo véi
cong ty, ddng thoi co nghia moi ngudi cang thém gan giii ting cuong sy giao tiép - tng Xt
v6i nhau hon.

Moi trudng xanh - sach - dep 1a mot tiéu chi quan trong dé danh gia ché d6 1am viéc
hay vin hoa g xir ciia cong ty d6i voi nhitng nhan vién ciia minh. Bén canh d6 moi
truong canh quan cdng ty xanh - sach -dep sé& 1a mot loi thé trong viée canh tranh vé vj tri
khdng gian va thu hat khach hang cho cong ty.

Noi t6i moi trudng van hoa cong ty thi khong thé khong quan tam dén doi séng van
hod co s& cuia cong ty. Doi sdng vin hoa co sé 1a biéu hién nhiéu mit cta van hoa dién ra
hang ngay & cong ty do chinh nguoi lao dong lam ra va ho truc tiép huong thu. D6 chinh 1a
nhimg 4n twong manh mé& cta nhitng budi lién hoan vin nghé "cdy nha 14 vuon", nhiing
ngay hoi thi thé duc thé thao, nhimg bira tiéc lién hoan mung sinh nhat anh em, nhimng
chuyén du lich tham quan nghi mat, ...cho dén truyén thong yéu thuong dum boc, chia sé
1an nhau. ..

Poi séng van hoa co so 1a nhan t6 khoi day niém ty hao, khi thé tuoi vui phan khoi
cho tap thé cong ty hing hai vuon 1én vuot qua moi khé khan thir thach dé hoan thanh
nhiém vu

C6 thé n6i doi song van hod co sé ciing gop phan quan trong nhu cac mit doi song
khac cho moi thanh vién trong cong ty. T chire tot doi séng van hoa co so 1am cho moi

thanh vién co dip gan gili nhau thé hién nhiing kha ning, ning khiéu, s¢ thich va nhu cau
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ciia minh ma trong lic san xuit ngudi ta khong c6 didu kién thé hién. Nhimng hoat dong d6
dugc to chirc ngoai thoi gian lam viéc cta cac nhan vién.

Doi séng van hoa co so néu duoc td chie tot s& lam ting thém thoi gian giao tiép -
ung XU cua cac thanh vién trong cong ty ngoai gio lao dong, lam sinh dong thém moi
truong giao tiép - ing xir bang cac hoat dong vin hoa, lam nhiéu dbi tuong c6 co hoi giao
tiép v6i nhau. Tir hoc hoi kinh nghiém, trong giao tiép moi thanh vién trong cong ty déu co
co s& va diéu kién dé hoan thién minh hon gép phan xay dung méi trudng van hoa cong ty
lanh manh hon. Piéu d6 cang chimg t6 moi trudng vian hoa cong ty cé tac dong khong nhod
t61 van hod giao tiép - img xur trong hoat dong cong ty.

Cudi ciing moi trudong vin hod phai xuat phét tir nhitng chii nhan vin hoa cta cong
ty. Chil nhan vin hoa 1a tt ca nhitng thanh vién ctia cong ty phai c6 van hoa. Ngudi lao
dong trong cong ty c6 van hoa trudc hét phai 1a nguoi lao dong biét tao ra hiéu qua lao
dong, 12 nguoi co dau ¢ sang tao, cé chi tién 1én gop phan dua cong ty phat trién khong bi
lac hau véi thoi cude. Nguoi lao dong trong cong ty co vian hoa 1a ngudi luén chap hanh tot
ky luat lao dong, thoi gian lam viéc, quy tic phuc vu va céc chi tiéu cong viéc khac...
Ngoai ra cac thanh vién cong ty phai tich cuc hoc tap nang cao trinh d¢ chuyén mon,
nghiép vu dé tao ra nhitng dich vu chat lugng cao du strc canh tranh voéi thi trudng. Muén
tao ra moi trudng van hoa cong ty doi hoi cac chii nhan cua né phai thue sy doan két
thuong yéu giup d& 1an nhau. Cé lam duoc nhu vay cong ty méi thuc sy tré thanh mot tap

thé co y chi cao, c6 dao dirc cong dong sau sac va cd van hoa giao ti€p - rng xur thuc su.

3.3- Hién dai hoa trong marketing va ngh¢ thuat quang cao thu hit khach hang.

3.3.1- Hién dai hoa trong marketing

Marketing 14 hoat dong c6 dinh hudng cia céng ty nham dap tmg cac nhu cau, 1a su
phéi hop hay sap xép nhitng thanh phan ctia marketting sao cho phit hop v6i hoan canh
thuc té dé dat duoc muc dich kinh doanh. C6 thé x4c dinh tu tudng cua marketing nhu sau:

coi trong khau tiéu thy hay wu tién danh cho no vi tri cao nhat trong chién lugc cua cong ty.
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Chi ban cai gi ma thi trudng can chir khong ban cai gi ma cong ty c6. Mudn biét thi trudong
can gi thi cong ty ¢6 phan du lich - dich vu P Son can phai té chirc nghién ctru ty mi va
phai c6 phan Ung linh hoat. Muc ti€u ciia Marketing khong chi 1a loi nhuan, Marketing bao
gid ciing di lién voi td chitc va quan 1y vi vay khi nghién ctru cong ty phai dit hai pham tru
ay ngang nhau va phai xac dinh rd muyc tiéu cia Marketing xoay quanh ba truc chinh:

Mot 1a: Hiéu rd khach hang trudce hét 13 nhu cu cta khach hang.

Hai 1a: Hiéu rd céc d6i thi canh tranh.

Ba 1a: Hiéu 13 san pham cua cac ddi thal canh tranh.

Hiéu nhu ciu cua khach hang dé marketing phat hién trang nhiing ngudi ¢ vai tro tro
quyét dinh trong t6 chirc khach hang, tim cach 1am quen ho bang con duong thong tin thich
hop, duy tri lién lac, hiéu 3 cac tiéu chuan thim dinh va lya chon dich vu cho ho....déu 1a
nhiing yéu t6 gitip ta cai thién dugc hiéu qua kinh doanh cta cong ty.

Nghién ctru marketing cong ty phai ¢ ging phat hién va phan tich nhu cau cua khach hang
bdi 1am nhu vay 1a c6 loi nhat va ciing 1a cach duy nhat 1am gia ting mirc cung ctia cong ty
CPDL - DV D6 Son trén thi truong.

Hiéu 16 cac d6i thu canh tranh 14 nhitng van dé ma cong ty can nghién ctru vé ho that
tuong tan dé danh wu thé trén thi truong.

Hiéu rd san pham ctia d6i thu tire 13 hiéu dich thtl ciia minh 14 ngudi ndo, nhung con
quan trong hon 1a minh phai dbi dau véi loai vii khi gi cua dich thu? Trong canh tranh hi¢n
dai néu hiéu 1 cac san pham cua dbi phuong 1a mot chi bai rat manh, can phan tich ty mi
va hiéu ching theo cac phuong dién sau: Pac diém k¥ thuat cia san phém va dich vu, dac
diém cac dich vu di kém, cudi cung 1a gia ca va phuong thirc ban.

Marketing di va dang duoc cac doanh nghiép ap dung nhu mét triét Iy kinh doanh
trong nén kinh té thi truong. Véi triét Iy “thoa min nhu cau khach hang muc tiéu dé hudéng
ti thuc hién muc tiéu ciia minh”, Marketing dd ¢dam bao cho doanh nghiép nguén cung
cap loi nhuén trong dai han-khéach hang.

Tuy nhién, viéc tmg dung marketing nhu thé nao sao cho co hiéu qua khong don gian.
b6 1a ca mot nghé thuat, mot khoa hoc véi rat nhiéu cong cu khac nhau. Mdi cong cu s& co

nhimg vu va nhuoc diém riéng va do d6, chi phut hop voi nhitng diéu kién thi trudng cu thé
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v6i nhirg san pham nhat dinh. O day tac gia xin dé xuit cac giai phap méi trong hoat dong
marketing ctia cong ty CPDL - DV D6 Son nham thu hat khach hang manh mé hon, d6 1a
marketing hién dai va marketing truc tiép.

Marketing hién dai (Modern Marketing): 13 chirc ning quan 1y cong ty vé mit to
chtrc va quan 1y toan b cac hoat dong san xuét kinh doanh, tir viéc phat hi¢n ra va bién stc
mua cua nguoi tiéu thu thanh nhu cau thuc sy vé& mot san phém cu thé, dan dén viéc
chuyén san pham d6 dén nguoi tiéu thy mot cach tdi wu (ban cai thi truong can cha khdng
phai 14 ban cai c6 san, Xuat phat tir o1 ich ngudi mua, coi trong khau ti€u thuy, phai hiéu
biét yéu cau thi trudng cung vai su thay d6i thuong xuyén vé ca sb lugng va chit lugng
can théa man).

Néu nhu xua kia, Marketing truyén théng phu hop véi giai doan thi truong: thi truong
clia ngudi ban (nha san xuat), thi ngay nay, Marketing hién dai pht hop véi giai doan thi
truong: thi trudng ngudi mua (ngudi tiéu dung). Vi vy, nhitg doi hoi dit ra dbi voi cong
ty khi 4p dung marketing hién dai 1a phai:

Tao ra khach hang
Chuyén tir quan diém theo dudi viéc ban hang sang quan diém tao ra khach hang.

Trude kia, cOng ty san xut hay cung ting dich vu chi chay theo khach hang, nay phai biét

di trudc, don dau dé ndm bat thi hiéu khach hang, chu dong dép tmg nhu cau nay. Tham

chi cong ty phai chu dong khoi goi nhu cau cta khach hang.

Chu trong cac mdi quan hé
Marketing truyén thong chi chu ¥ dén cac giao dich con marketing hién dai chu trong
khong chi giao dich ma con 1a cac méi quan hé véi khach hang. Quan diém cii 1am cho
viéc kinh doanh tré nén thé thién va thuc dung song khéng c6 chiéu siu va su bén lau.
Quan diém méi chi ¥ xay dung, vun dap cic quan hé véi khach hang nén tong dau tu cho
san xuat lai giam xuéng ma hiéu qua tang lén.

Chu trong gianh va git khach hang
Nhu chinh Philip Kotler — cha d¢ marketing hién dai da nhan manh: "Trong marketing hién

dai, song song voi viéc thiét ké mot hdn hop marketing t6t nhat dé ban duoc hang, ngay
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cang c6 xu hudng chu trong hon dén viéc thiét ké hé thdng cac mdi quan hé khach hang tdt

nhat dé gianh lay va giir khach hang"

Thoa man va duy tri sy trung thanh ctia khach hang
Thay vi danh gia hiéu qua marketing 14 phuc vu cho ban duoc nhiéu hang, ngay nay cac
tiéu chi danh gia quan trong nhat voi marketing hién dai lai 1a nhimg nhan té vo hinh, d6 1a
"théa man tot nhit cac nhu cau cua khach hang" va "duy tri t6i da long trung thanh cta

khach hang".

Marketing tric tiép-mét cong cu marketing thoi cong nghé thong tin

Marketing truc tiép 1a hé thong hoat dong thuong xuyén ma trong do, ngudi lam
marketing va khach hang tiém ning cung tham gia, giita ho ¢6 sy twong tac, théng tin duoc
luan chuyén hai chiéu. Vi cic cong cu marketing khéc, théng tin thudng c6 mot chiéu tir
nguoi lam marketing (cong ty) t&1 khan thinh gid (khach hang) muc ti€u cua minh; khi do
khach hang khong dugc phan Gmg. Nguoc lai, voi marketing truc tiép, cong ty cung cap
thong tin va tao cho khach hang muc tiéu co hdi hudng tng. Voi muice d6 va tinh chit cua
nhiing hudng tng (hodc khong hudng ung) tir khach hang muc ti€u, cong ty c6 dugc co s&
1ap ké hoach chuong trinh marketing truc tiép linh hoat va phu hop véi timg ddi tuong
khach hang.

Do biét ngay dugc phan tng ctia khach hang khi thyc hién marketing tryc tiép nén
c6 thé ndi rang, hiéu qua ctia cac chuong trinh marketing truc tiép thuong dé& dang danh gia
hon cac hoat dong marketing khac. Mdi mot khach hang huong ung (hoic khong hudng
mg) thuong gan lién véi mot 14 thu tim hiéu, dat hang hay mot dang thirc phan Gmg néo
do.

Muc tiéu ctia marketing truc tiép 1a cung cap cho khach hang nhiing thong tin vé san pham
c6 thé dap ung nhu cau va uéc mudn ciia ho va tao ra cac huong Gmg tich cuc tic thi cta
khach hang. Pung tir phia cic cong ty , marketing truc tiép 1a mot phuong phap hiéu qua
dé tiép can thi trudng va khuéch truong danh tiéng. Marketing truc tiép gitp tiét kiém phan
16m cac chi phi phat sinh trudce, trong va sau khi ban (so véi cac dang thirc marketing

truyén thong.
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Marketing truc tiép khac véi cac hoat dong khuéch truong khac & chd né tim kién
céc don dat hang thuc cho timg mén hang va thu thap thong tin mot cach nhanh chong nhat
trong khi cac hoat dong khuéch truong truyén thong tap trung vao viéc tim cach thay doi
thai 6 va xdy dung long trung thanh ctia khach hang qua viéc tim cach 16i cudn va ché
ngy tinh cdm cud khach hang.

Marketing truc tiép tip trung vao viéc thuc ddy khach hang dat hang qua cac kénh truc
tiép nhu dit hang qua thu, qua dién thoai, qua don hang internet ma khong can thong qua
cac trung gian phan phdi.

Ngay nay, marketing truc tiép dugc ap dung thong qua hang loat cac phuong tién nhu thu
tin, dién thoai, catalog, to roi, TV, dai, va cac phuong tién méi nhu nhan vién thuong mai,
mang ban hang tai chd va internet.

Nhiing cong cu chu yéu ciia marketing truc tiép la:

- Marketing bang catalog: Cong ty giri cac catalog tdi cac khach hang tiém ning qua dudng
buu dién, dua trén cac catalog nay khach hang s€ dat hang cling qua duong buu dién.

- Marketing bang thu truc tiép: Cong ty giri thu chao hang, t& quang céo, t& gap va cac
hinh thtrc chao hang khac qua buu dién téi khach hang véi hy vong ban hang, thu thap hay
tuyén chon dugc danh sach khach hang cho Iyc lugng ban hang, thong bao thong tin hoic
gui qua tang dé cam on khach hang.

- Marketing qua dién thoai: Cong ty st dung dién thoai dé chao hang truc tiép dén nhiing
khach hang da Iya chon, dat mot s6 dién thoai mién phi dé khach hang dat mua nhitng mat
hang ho can sau khi c¢6 duoc thong tin tir quang céo trén truyén hinh, truyén thanh, gui thu
tryc tiép, catalog hodc tham chi dé nhan nhiing khiéu nai va gop y ctia khach hang.

- Marketing truc tiép trén truyén hinh: Marketing truc tiép st dung truyén hinh phat cac
chuong trinh truyén hinh gidi thiéu vé san pham va cho khach hang sé dién thoai mién phi
dé dat hang.

- Marketing truc tiép trén truyén thanh, tap chi va bao. Cac phuong tién nay ciing dugc sir
dung dé chao hang truc tiép cho khach hang véi mot sé dién thoai mién phi cho khach
hang dit hang.

- Computermarketing. Mua hang qua mdy tinh ni mang. Khach hang c6 thé dat hang,
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thanh toan truc tiép qua mang internet.

Marketing truc tiép va marketing hién dai da va dang dugc cac nha doanh nghiép, cac
cong ty kinh doanh du lich, dich vu, st dung rat hiéu qua. Ho &p dung nhu mot triét ly
kinh doanh trong nén kinh té thi trudng. Vi triét Iy “thoa man nhu cau khach hang muc
tieu dé hudng to1 thuc hién muc ti€éu ctia minh”, Marketing da ddm bao cho doanh nghi¢p
ngudn cung cap loi nhuan trong dai han - khach hang.

Tom lai, Marketing 1a cong viéc phirc tap tiép can hé théng, cho phép cong ty to chirc
van hanh cac hoat dong chtic ning ctia minh dé c6 thé dap ung t6t nhat cac nhu cau cia
khach hang. Marketing la canh tranh ngay vo1 chinh ban than minh, vé&i chinh cong ty
minh dé tao ra nhiéu dich vu chét luong cao. Mudn 1am marketing, cong ty can c6 sy hiéu
biét vé cac k¥ ning trong linh vyc truyén thong va thi truong tét. Diéu mau chdt nhat trong
moi ning lyc ciia ngudi lam marketing 13 giao tiép - timg xir. Giao tiép t6t mdi st dung
dung cac thong diép giri di bang tat ca cac hinh thirc va cac loai phuong tién giao tiép - ing

XU.

3.3.2- Hién dai hoa trong ngh¢ thuat quiang cao thu huat khach hang

Quang c4o 1a mot trong nhitng cong cu hiru ich dé lam marketing. Quang céo
trong hoat dong kinh doanh 1a mdt cong viéc khong binh thuong nhu cac cong vieée khac,
n6 doi hoi phai o tinh ning dong, ludn luén d6i méi trude thoi dai va mang tinh nghé
thuat cao.

Quang céo 14 dé ban, qua viéc thong tin nhan thuyét phuc ngudi tiéu dung nham thoa man
nhirng nhu cau, thi hiéu va mong mudn cua ho, nhung mubn quang céo hiru hi¢u phai nhan
thirc rang: d6 1a su luu thong hai chiéu gitta cong ty va khach hang, néu dé xay ra tinh
trang 4ch tac mot chiéu thong tin nao d6 nghia 1a sy quang céo khong dat. Vi thé van ban
quang c4o phai duoc cam nhin mot cach dé dang va chira dung nhiing théng tin vé nhiing
san pham phu hop voi quyén loi ctiia khach hang.

Nghé thuat quang céo 1a quang céo duoc mot cach chinh xac rd rang, giy 4n tuong nhur

161 hira danh du cua cong ty vdoi khach hang, thanh thuc nhu ¥ dinh ctia né va thuc chat d?ly
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da ¥ tuong cho phép doc gia hay khach hang quyét dinh ngay trong d¢au minh diéu vira
duoc gidi thi¢u.

Nghé thuat quang céo tai chd & cong ty ciing 13 van dé dugc nha quan 1y cong ty
thudng xuyén cha ¥: nhu cach trung bay dia diém giao dich cua cong ty sao cho khach
hang nhan biét dugc moi thong tin vé san pham cta cong ty mot cach thuan tién nhat tir
card, phong bi thu, tai dung dd...déu toat 1én mot su chl y ciia moi ngudi voi cong ty.
Cang ngay cac nha quan 1y cong ty cang thiy rang: trong co ché thi truong ngay nay néu
cong ty khong tich cuc quang céo thi viéc luu thong hang hoa sé& rat cham ché cho du san
pham dich vu ctia minh c6 tot dén dau. Sy quang céo lam cho nhiéu nguoi biét dén mit
hang cia minh thi co hdi ban ra s€ cang tang.

Ngay nay quang c4o trén mang internet dugc coi 1a rong rii nhat. Nhung cong ty
CPDL - DV B¢ Son chi ding mot s6 it hinh anh va thong tin & mot trang web chung vé du
lich, mic du co trang web riéng nhung cong ty cling it chu trong dau tu, di mic dau tu nay
13 khong 16n. Diéu nay cho thiy cong ty chua xem trang web 1a cong cu hitu ich dé tiép thi,
quang ba hinh anh bén canh cac yéu t6 vé tai chinh hay ning luc.

Théng ké cua Yahoo! vé sb lugt tim kiém cua khach nude ngoai vé du lich Viét
Nam ghi nhan trung binh hang nim c6 khoang 1,5 triéu luot tim kiém dén tir My. Riéng
thdng ké ciia tudn gan ddy nhat cho biét c6 52.000 luot tim kiém tir ndm qudc gia va ving
lanh tho quan tdm vé du lich Viét Nam nhiéu nhat.

Trong 06, 27.267 luot tim kiém dén tir M, Nhat c6 9.268 luot, Dai Loan 7.214
luot, Trung Qudc 3.387 luot, Han Qudc 3.283 lugt va Uc 1.486 luot. Nhimng tir khod duogc
tim kiém nhiéu nhét la: Beach Location Vietnam, Vietnam Dalat, Vietnam Ha Long Bay
Pictures, Vietnam Tour, Hotel Vietnam, ...

Viéc xdy dung trang web sao cho c6 duoc lugng truy cip cao — mot yéu td quyét
dinh sy thanh cong. Trang web d6 phai duoc cai tién lién tuc dé thu hut cac tir khoa tim
dén, sao cho cac yéu td ndi dung co thé gitip trang web dugc nang 1én thir hang cao trong
danh sach tim kiém, tao ra mdt trang web mé, c6 cang nhiéu thong tin lién quan dén cac tir
khoa tim kiém thi nguoi ding cang sé& trd lai, tim cach lién két dén cac trang web 16n ¢o

lién quan, 13 co s cung cp thong tin dé nguoi truy cap di qua trang web ctia minh.
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Mot khi hiéu dugc vai tro cta thong tin ciing nhu tiép thi dién tir, cong ty méi c6 thé dau tu
diung hudng cho kénh nay, vai tro ciia quang cao dién tu:

Tiép can dwgc c4 nhan
So v6i cac hinh thirc quang ba di qua quen thudc nhu bao chi hay truyén hinh, Internet c6
loi thé 14 n6 tiép can duoc t6i timg ca nhan chtr khong phai 1a tiép thi cho mot nhom dbi
tugng nhu cac phuong tién truyén thong khac. Internet c6 kha nang xac dinh duge mdi mot
khach hang nho vao nhitng luot viéng thim website dd dugc may chu ghi lai. Thong tin
nay s& gitp cho céac nha kinh doanh gtri di nhitng thong di€p ca nhan t41 nhitng nhém
khach hang hay mot ca nhan cu thé. Bo cling 1a muc dich t6i hau cua marketing. Viéc su
dung hinh thitrc quang cdo trén Internet lai co dong, c6 thé luu gitr dit liéu tot hon va c6 gia
thap hon.

Tinh twong tac

Kha nang tuong tac cua Internet thé hién & chd nd tao co hodi cho khach hang co thé trao

d6i, phan hoi voi cac cong ty, tim kiém thong tin, va tién hanh giao dich chi bang vai ca
click. Cac cong ty ciing rat dé dang lién lac voi khach hang ciia minh, dé xac dinh nhu cau
ctia ho. Ngoai ra chinh céc cong ty ciing c6 thé hop tac voi nhau dé ting cudng hop tac véi
nhau.

Sw linh hoat

Trang web dem lai nhitng trai nghiém linh hoat hon nhiéu so véi cic phuong tién thong

tin dai chung théng thudng. Mot website gidng nhu mot catalogue dién tir, nhung ludn co
thé thay d6i cap nhat thong tin. Cac trang web giup cho nha diéu hanh tour nim bat kip
thoi nhu cau ciia khach hang va thong bao cho ho vé nhiing san phim mdi va diéu chinh
gia.

Vi dic tinh thoi vu caa minh, néu khong str dung Internet va website, cac nha diéu hanh
tour va kinh doanh dich vu du lich s€ phai bo ra mot khoan khong nho cho viéc lam va
phan phét brochure quéng cao du lich. Viéc tim kiém cac tour s& d& dang hon nhd cac
cong cu tim kiém duoc cai dit & cic website.

Theo nhiéu danh gia, tiém nang du lich cua Viét Nam la rat 16n, su canh tranh trong chinh

cac doanh nghié¢p du lich cling ngay cang gia tang nhung cac doanh nghi¢p hoat dong trong
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linh vuc khach san du lich & Viét Nam cOn rat nhiéu han ché trong viéc sir dung cac
phuong phap hién dai dé ting hiéu qua kinh doanh.
Tinh tiép cin
Tiép thi trén toan cau co ¥ nghia dic biét quan trong véi cac diém du lich. Tinh dén
gitra nhung nam 1990 viéc quang ba cac diém dén du lich d3 hoan toan 18 thudc vao cac
dai 1y du lich dé tiép thi san phdm du lich ctia minh. Viéc kinh doanh va quang bé san
pham du lich trén internet di gitip cac cong ty du lich tranh duoc nhitng luat 1é va thiét ché
cua tung nudc.
Cai thién dich vu
Trong nganh du lich hé thdng phan phéi truc tuyén gitp khach hang dé dang tiép can
thong tin vé cac diém dén va tour ciing nhu c6 thé dit trudc tour mot cach nhanh chong va
tién loi. Do tiép can dugc thong tin vé tat ca cac mat ciia hoat dong du lich ma nhitng nha
tiép thi c6 thé cling c6 thé cung cap cac dich vu duoc diéu chinh tuy theo yéu cau riéng cia
khach hang véi chi phi tuong duong véi cac goi tour chuan.

Mt vi du dién hinh vé quang cao du lich trén mang internet cuia Viét Nam la: Viet Travel
da di dau trong linh vuc thong tin du lich truc tuyén. Tai dia chi www.travel.com.vn ( goi
tat 1a E-tour) Vietravel cung cap mot hé thong ban tour va thong tin nham mang dén cho
khach hang su phuc vu tdt nhat va tién 1gi nhat. Chi trong mot thang ra mit, E-tour di co

615 tour duoc gidi thiéu, 10000 phiéu dit tour truc tuyén gan 500 lugt khach tham gia tour.

Trong xu thé hoi nhap voi thé gidi, bat ky co quan, doanh nghiép, hay ca nhan nao
cling can c6 mot Website dé quang ba, gidi thiéu vé thong tin ca nhan hay gidi thiéu cong
ty dén tay nguoi tiéu dung nhanh chong va tién loi, khach hang ctia ban khong phai riéng
trong khu vuc ma cong ty dang kinh doanh ma s& dugc mé rong thém dén cac tinh thanh
khac, cac quoc gia khac déu co thé biét dén ban thong qua mot Website. S6 ngudi viéng
tham cong ty ban qua Website s& nhiéu hon, Theo théng ké vé luu luong truy cap vao
website & Viét Nam thi 1 ngay c6 khoang 25 triéu ngudi truy cap trén tong sb cac website.
Ban nghi sao trong s6 ngudi truy cap dé6 mot phan s& vao Website va viéng thim ban. Cir 1

ngudi viéng thim vao trang web ban 1a 1 khach hang tiém ning dang ghé tham cira hang
79


http://www.olx.com.vn/

cua ban!.Website 1a cong cu hd tro cho viée kinh doanh déc lyc cua ban, 1a phuong tién
quang bé rat hiéu qua va it ton kém nhét hién nay.

Con mot loai hinh quang céo nita gay 4n twong manh mé ddi v6i khach hang 1a:
nghé thuat quang cdo bang séng dién vao ban dém. Pay 1a mot loai hinh quang céo giy 4n
tuong manh, vi khi dém xuéng Sur nhép nhdy cua cac loai dén mau cong ty trang tri s€ 1a
diém cha y va thu hat khach hang nhat.

Ngoai nghé thuat quang cao thong dung néu trén, ta con thay xuat hién mot loai
nghé thuat quang cao thién y: nghia la viéc cong ty thé hién thién ¥ ciia minh véi xa hoi.
Thién ¥ 13 nhitng gia tri vé danh dy, 1a danh tiéng ctia cong ty trong long xa hoi. Trong
hoat dong kinh doanh, cong ty céng hién cho khach hang nhiing san pham gia tri cao, cong
ty ¢6 trach nhiém véi moi truong, dong gop cho céac to chie xa hoi, 1am cong tac tir
thién... Nhimg viéc 1am d6 thé hién thién chi cao ca ciia cong ty, thé hién nhiig hanh dong
giao tiép - Gmg xir c6 vin hod va sau xa hon nd da lam nhiém vy quang cao hinh anh cong
ty bang van hoa.

Bén canh su h tro cuia cac phuong tién quang cao thi mot cong cu quang cao hiru
ich nhat cho cong ty d6 chinh 1a con nguoi. Cong ty phai biét chon ra nhimg ngudi ban
hang lich su, c¢6 k¥ ning giao tiép - tng xir va hét long phung sy khach hang. C6 nhu thé
modi tao dugc thién cam trong 1ong khach hang va khach hang s& gan bo sudt doi véi minh.

Tom lai, diéu dau tién dé mot qudc gia biét dén mot qudc gia 1a thong qua lich sir
va dia 1y. Tiép dén chinh 14 du lich. Sau &6 mé&i dén kinh té, chinh tri, quc phong, an
ninh....Du lich 1a mdt linh vuc quan trong toat 1én vé dep, ban sdc va diém khac biét cua
mdi qudc gia, dan toc. Du lich két tinh tir nhidu yéu t6 vin hoa, dia Iy va con nguoi. Du
lich déng thoi c6 mot nhiém vu cao ca 1a két ndi kinh té, chinh trj va ngoai giao. Do do, du
lich can phai duoc xem 13 bd mat, 1a cai bat tay ctia mdi qubc gia. Do d6, quang ba du lich
13 mot niém ty hao va ciing 1a nhiém vu ctia moi quéc gia, cOng ty va ca nhan. Lam gi dé
du lich Viét nam tré thanh niém ti hao d6? Chinh 1a nhd vao vin hod giao tiép - Gtng xtr va

ngh¢ thuat quang ba ma nhiing ngudi lam du lich danh cho no.
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Két Luén
Du lich 1a mdt nganh kinh té nang dong cia moi nén kinh té. Nhiing nhip d¢ tang
trudng cao va dong chay dau tu 16n vao du lich ¢6 anh hudng tich cuc dén cac khu vuc
kinh té khac nhau va tao ra mot nganh cong nghiép quan trong - cong nghiép du lich. Du
lich chiém 6% téng san phém quéc dan thé gio1, 7% dau tu toan cau, 1/16 chd lam viéc,
11% chi phi tiéu dung thé giéi. Do d6, ngay nay khong thé khong nhan thdy anh hudng to
16n cua du lich dbi véi nén kinh té thé gidi.

Céc cong ty du lich Viét Nam ciing d3 phan nao nhan thay vai trd to 16n cua van
hoa giao tiép - img xir trong hoat dong kinh doanh ctia minh. Céc hoat dong giao tiép - ting
xUr s& 1am nén vin hoa dic sic cta cong ty.

Néu thiéu yéu t6 van hoa thi cong ty CPDL - DV D6 Son kho c6 thé dtng viing va
ton tai dugc trén thi truong & bat ky thoi diém, hay hinh thai kinh té xa hoi nao. Ngay nay,
nguodn nhén lyc ciia cong ty 1a con ngudi ma van hoa doanh nghiép 1a sy lién két va nhan
1én nhiéu lan cac gia trj cia timg ngudn nhan luc riéng 1é tong hop lai. Khong nhing thé,
van hoa giao tiép — tmg xir con duoc thé hién qua phong cach cua nguoi lanh dao ding dau
cac vi tri cua cong ty va tac phong lam viéc cia moi nhan vién.

Nhu vay, giao tiép - tng xr 1a cdu chuyén c6 nhiéu 10i giai nhung khong c6 10 két.
Moi nguoi hiy phan dau dé tré thanh mot dién vién xuat sac véi nhiéu vai dién khac nhau
trén san khau cudc doi. Diéu quan trong la chiing ta nhan thirc dugc gia tri ban than, nhan
thure duogc vi tri va trach nhiém cua minh trong mot tap thé, ludn ty tin va mong mubn dugc
dong gop kha niang cia minh vao nhiing thanh cong chung cia tap thé ay.

Tat ca cac mdi quan giao tiép - tng xtr trong hoat dong kinh doanh cta coéng ty déu cé
lién quan mat thiét v6i nhau, hd tro va cing ¢d cho nhau cung phat trién. Soi day khing
khit ctia cic méi quan hé d6 chinh 13 yéu t6 vin hoa mang lai.

Do nhan thirc con han ché va ddy ciing 1 van dé kha méi trong hoat dong kinh doanh
du lich ¢ Viét Nam nén kho tranh khoi nhirng sai sét, khiém khuyét, em rat mong nhan

dugc su dong gop ¥ kién chan thanh tir phia cac thay c6 ciing nhu nhiing ai quan tim dén
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van hod giao ti€p - ing xr nham hoan thi¢n dé tai to6t hon. Mgt 1an nira em xin gui 161 cdm

on chan thanh dén gia dinh, ban b¢, dac biét em xin bay to long biét on sau sic dén TS.

Nguyén Vin Binh di truc tiép hudng din, gitp d3, chi bao tan tinh dé em hoan thanh dé tai

nay.
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