Giai phap nham nang cao hoat dgng giao tiép img xi Ciia hurdng dan Vién véi
khach du lich trong Céng ty Cé Phan Du Lich & Thuwong Mai Xuyén A

Loi cam on

Doi voi mot sinh vién nam cudi, khi dwoc lam khod ludn tot nghiép la
mot diéu vinh dw, nhung dé cé thé hoan thanh khod ludn, doi héi sw cé
ging rdt Ién ciia ban thén ma quan trong hon, dé la sw chi bdo ciia cdc
thdy c6 hudng dén, sw giip dé, dpng vién ciia ban bé, nguwoi than.

Trong qud trinh lam khod ludn, em di nhin dwoc sw huéng din rit
tdn tinh cia Tién sj Nguyén Ngoc Khdnh - ngwoi thiy luén danh thoi gian
chi bdo cho em nhiing kién thirc can thiét, nhitng tai liéu tham khdo lién
quan dén dé tai tot nghigp. Em xin trdn trong bay t6 long biét on siu sic
ciia em doi véi sw gitip do' quy bdu dé ciia thiy!

Em ciing xin dwoc t6 long biét on ciia minh dén cdc thiy cé gido
trwong Dai Hoc Dan Ldp Hdi Phong da day cong giang day, tao cho em
m@t moi truong van hoa - gido duc lanh manh!

Xin giti tdi nhitng ngwoi than yéu long biét on chan thanh nhdt, vi
luon o bén dong vién, giup do em hoan thanh khoa ludn!

Va em ciing xin givi 167 cdm on sdu sdc t6i cdc anh chi trong cong ty
Cé Phin Du Lich va Thwong Mai Xuyén A da tao diéui kién thudn loi nhdt
cho em hoan thanh khod ludn nay!

Tuy nhién, nhitng kién thirc va kinh nghigm thuc té ciia em con
nhiéu han ché, khéa lugn khong tranh khéi nhiing thiéu sét.

Em rit mong nhin dwoc sw gop ¥ ciia cdc quy thdy cé gido!

Sinh vién

Lé Thi Hién
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PHAN MO PAU

1. Ly do chon deé tai

Giao tiép tmg xir ¢ tir khi loai nguoi hinh thanh, do nhu cau cua cudc
séng ma con ngudi phai trao ddi, lién két véi nhau trong cong viéc va nhu cau
hang ngay nhu: sin ban, hai lwom, dn & va chéng thién tai... Cung véi thoi
gian, giao tiép va Gmg xir ngay cang phat trién va trd thanh nhu cau khong thé
thiéu trong cudc séng ctia mdi con ngudi.

Giao tiép 1a sy thé hién cac mdi quan hé giita nguoi v6i nguoi trong x4
hoi. Du 1a ai: mot nguyén thu quéc gia, mOt nha ngoai giao tai ba, mgt nha
khoa hoc 16i lac, hay ngudi cong nhan trong xuéng mdy, ngudi nong dan trén
canh dong, nguoi chién si noi hai dao cua to qudc hay ngudi noi tro dam dang
trong gia dinh, ngudi sinh vién mét moi noi giang duong dai hoc... Du 1a ai di
ching nira ching ta ciing ludén giao tiép voi thé gidi xung quanh dé hoan
thanh chuc trach cua minh.

Giao tiép ung xtr thuc su ¢ vai trd quan trong trong moi mit doi séng
x4 hoi. Thuc té cho thiy, nhd vao kha ning giao tiép img x(r ma rat nhiéu
nguoi thanh cong trong cude sdng va cong viéc. Trong mdi trudong kinh doanh
day bién dong nhu ngay nay cung véi nhitng séng gié va thtr thach cua thoi
ky hoi nhap, cac doanh nghiép trén thé gidi noi chung va Viét Nam néi riéng
can nhanh chong nim bat dugc sy thay d6i cua thi truong dé thich Gmg phat
trién, déng thoi ndm bat duge nhitng co hdi moi dé c6 thé vuon téi tim cao
hon nita. Pé 1am duoc diéu do, doi hoi cac nhan vién trong doanh nghiép lir
hanh phai c6 hoat dong giao tiép Gng xir mang ban sic riéng, doc dao cua
doanh nghiép minh ma van phai phu hop véi xu thé chung cta thoi dai va

nhat 13 pht hop véi cac gia tri truyén thong ctia mdi qubc gia, dan toc.
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Du lich 1a nganh kinh té mang tinh lién nganh va da dang, biéu hién &
san pham du lich phan 16n 1a phi vat chat va dich vy, qua trinh lao dong mang
nang tinh tiép xuc. Boi vay, két qua hoat dong kinh doanh phu thudc rat 16n
vao kha ning giao tiép Gmg xir ciia cic nhén vién trong cong ty, gitra lanh dao
v6i nhan vién, giita cac dong nghiép trong cong ty véi nhau, nhit 1a giira
huéng dan vién du lich véi khach du lich. Huéng dan vién 1a nguoi dai dién
cho td chirc kinh doanh dich vu va tr& thanh cau nbi gifra khach du lich va td
chuc kinh doanh du lich, dong thoi 12 ngudi thong tin va quang ba cho uy tin
thuong hi€u, hinh anh cua du lich Viét nam, cua dia phuong, cho cac chuong
trinh du lich duoc thiét ké, cho san phém du lich. Vi thé ma giao tiép ung Xu cua
hudng dan vién 1a vo ciing can thiét, c¢o thé coi d6 13 mot trong nhiing cong cu
quan trong nhat trong cong viéc cta ngudi 1am huéng dan cho khach du lich.
Pay vira 12 nhu ciu doi hoi khach quan, cling vira 13 su lya chon thich tng dé
cong ty dimg vimg, ton tai va phat trién trong diéu kién méi.

Trong xu thé phat trién nhu ngay nay, di du lich tré thanh nhu cau tat
yéu ctia mdi con ngudi khi ¢ thoi gian ranh rdi. Pbi véi nhidu qubc gia, du
lich 12 nganh kinh t& mang lai loi nhuan khong 16 va c6 thé vuc ddy nén kinh
té yéu kém. O Viét Nam, du lich dugc xac dinh 1a mot nganh kinh té mili
nhon, dem lai nguén doanh thu 16n cho dit nudc, duoc bang va Nha nudc
quan tam, tao diéu kién thuan loi thuc déy nganh “Cong nhié€p khong khoi”
nay ngay cang phat trién, nén v4i sy phat trién manh mé, su ra doi cta hang
loat cac cong ty thwong mai va du lich voi san pham dic trung 1a cac chuong
trinh du lich twong d6i gidng nhau, thi cai khac biét duy nhat con lai chinh 13
cach tmg xir, giao tiép c6 van hoa thé hién trong moi hoat dong kinh doanh cua
cong ty, dic biét 1a khi giao tiép v6i khach du lich. Pay 1a ci c6 thé gitp ta phan
biét duoc cong ty du lich nay véi cong ty du lich khac, gop phan tao nén thuong

hiéu trong mat khach hang.
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Chinh vi vy ta c6 thé khang dinh: Giao tiép tng x gdp phan quan
trong trong viéc phat trién cong ty, trong canh tranh, chiém linh va mé rong
thi truong.

Xuit phat tur tam quan trong, tinh thuc té cua dé tai va su tam dic cua
ban than, em da chon dé tai: "Gidi phdp nham ndng cao hoat ddng giao tiép
ing xik ciia hiedng dan vién véi khdch du lich trong céng ty Cé Phan Du Lich
Va Thwong Mai Xuyén A" la dé tai khéa ludn ciia minh.

2. Muc dich nghién ciru

Hé thdng héa 1y luan vé vin héa ting xtr trong hoat dong kinh doanh lit
hanh.

Tim hiéu thuc t& hoat dong giao tiép tmg xur cua cac hudng dan vién
v6i khach du lich trong céng ty C6 Phan Du Lich va Thuong Mai Xuyén A.

Pé xuit mot sd giai phap nham goép phan vao viéc nang cao hiéu qua
hoat dong giao tiép tmg xir ctia nhan vién du lich tai cong ty C6 Phan Du Lich
va Thuong Mai Xuyén A.

3. Nhiém vu nghién ctru

Tim hiéu nhiing tri thirc vé giao tiép Gmg xir trong xa hoi néi chung va
trong cong ty du lich néi riéng.

Tim hiéu hoat dong giao tiép ung xir ctia hudng dan vién du lich véi
khach du lich tai cong ty C6 Phan Du Lich va Thuong mai Xuyén A.

4. Pham vi nghién ciru va d6i twong nghién ciru

Nghién ciru hoat dong giao tiép ung xir ctia huéng dan vién du lich
v6i khach du lich tai cong ty C6 phan Du Lich va Thuong Mai Xuyén A.
5. Y nghia nghién ciru

X4y dung phong cach tng xtr c6 khoa hoc dé tir d6 ¢6 thé van dung

mat cach cé hi¢u qua nhat trong cong viéc ciia hudng dan vién ndi chung va
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huéng dan vién trong cong ty C6 Phan Du Lich va Thuong Mai Xuyén A ndi

riéng khi l1am viéc voi khach du lich.
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6. Phwong phap nghién ciru

- Phuong phap nghién ctru tai liéu.

- Phuong phap quan sat.

- Phuong phap diéu tra.

- Phuwong phap phong vén.

7. Khéa luin bao gdm cac phan

- Phan m& dau

- Phan noi dung gdbm 3 chuong:

Chwong I: Co sé Iy ludn chung vé giao tiép

Chuwong II: Thuc trang giao tidp irng xir ciia hwéng din vién trong
céng ty Cé Phin Du Lich va Thuwong Mai Xuyén A.

Chuwong III: Gidi phdp néng cao hiéu qud hoat dpng giao tiép iing
xit clia hwong dén vién trong cong ty Cé Phan Du Lich va Thwong Mai
Xuyén A.

- Phan két luan

- Ta1 liéu tham khao

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

1.1. Giao tiép
1.1.1. Khai niém vé giao tiép

Trong quan hé gitta ngudi v6i ngudi mot 101 néi, mot cir chi c¢é thé bién
thanh tién bac, c6 thé gay nén nhiing an tuong tdt, tao ra sy tin cay, su hiép
tac va ciling c6 thé pha v& cac mdi quan hé, lam mat 10ng nhau, lam ton hai
dén strc khoe va su sang tao ciia con ngudi. Phuong ngén Viét Nam cé ciu:
"Noi ngot thi lot dén xwong"; "Miéng ngon nhé 1au 161 dau nhé doi". Cac méi
quan hé xa hoi luon ludn 1 yéu t6 gop phan tao dung 1én nhan cach con
nguoi, boi vi ban chat con ngudi 1a tong hoa cac moi quan hé xa hoi. Giao
tiép vira 13 nhan t6 hinh thanh va phat trién nhan cach, vira 1 phuong tién thé
hién nhan cach. Hoat dong kinh doanh du lich phan 16n 1a hoat dong giao tiép
giita con ngudi v6i nhau, chat lugng san pham du lich nhu thé nao 1a tuy
thudc vao van hoa giao tiép & mdi ca nhan cy thé.

Giao tiép voi moi ngudi 12 mot nghé thuat ma khong phai ai ciing nam
bat duoc. Bat ky ai ciing phai hoc diéu d6" (I.C Vapilic)

Con ngudi ludn séng trong mdt xa hoi nhat dinh. Trong qua trinh séng
va lam viéc, con ngudi co rat nhiéu nhu cau can duge thoa mén, trong do co
cac nhu ciu: trao dbi thong tin, trao ddi kinh nghiém véi moi ngudi xung
quanh; chia sé nhitng tam tu, tinh cam, niém vui, ndi budn vai nguoi khac;
hop tac gitip @ nhitng nguoi xung quanh va mong moi ngudi gitip d& modi khi
gip kho khin, hoan nan... TAt ca nhitng yéu cau tim 1i xa hoi d6 co thé thoa
mén thong qua giao tiép.

Giao tiép 1a hoat dong trao d6i thong tin nhan biét va tic dong 13n nhau
trong quan hé nguoi - ngudi dé dat duoc muc dich nhat dinh.

Giao tiép tmg xtr 1 hoat dong gan lién véi ton tai ciia con nguoi.

Pi c6 nhiéu cong trinh nghién ciru vé giao tiép ing xr trén nhiéu khia

canh va dua ra cac khai niém khac nhau.
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Chang han nhu tac gia Pham Vi Diing trong cudn vin hoa: “Giao tiép
1a mot qua trinh trao d6i va tiép xuc gita con ngudi v6i ban than, voi xa hoi
v6i thién nhién, véi gia dinh... truc tiép va gian tiép, théng qua cac cong cu
nhu tiéng néi, ngdn ngir, hanh vi, tAm 1y... nhim tao nén nhitng quan hé,
nhiing tri thirc, nhitng hiéu biét trong cac linh vuc khac nhau cua doi séng loai
nguoi, cua cong déng, nhom xa hoi va ca nhan con nguoi”.

PTS Vil Thi Phuong va ong Duong Quang Huy trong cubn Giao tiép
kinh doanh lai nhdn manh vé phuong tién va biéu hién trong giao tiép: “Giao
tiép 12 mot qua trinh trao doi thong tin gitta cdc cd nhan théng qua mot hé
théng bao gom cac ki hiéu, cac dau hiéu hanh vi. Giao tiép ciing ¢ thé hiéu 1a
cac hinh thic biéu hién tinh cam, trd chuyén dién thuyét, trao d6i thu tin
thong tin”.

Theo PGS. TS B Vin Phuc trong cudn "Tam 1y trong kinh doanh":
Giao tiép 1a sy quan hé gitta nguoi v6i ngudi trong cude séng va trong hoat
dong lién quan téi nhiéu nguoi”.

Con c6 rat nhidu cac khai niém vé giao tiép cua nhiéu tac gia khac
nhau, nhung nhin chung cac khai niém déu co6 cac nét tuong dong dé di dén
mot két ludn: “Giao tiép 1a qua trinh trao doi, tiép xuc giita con ngudi véi con
ngudi thong qua cic cong cu giao tiép nhu 16i néi chir viét, cir chi... nham dat
duge muc dich nhat dinh”.

Trai qua thoi gian, nhitng cai hay cai dep trong giao tiép duoc giita lai
va luu truyén tir thé hé nay qua thé hé khac va tré thanh vin héa giao tiép.

"Vian hoa giao tiép 1a toan bd nhiing giao tiép & cac linh vuc khac nhau
trong xa hoi dat dén trinh d6 nhat dinh cua cai dep, cai tdt, cai that, phu hop

v6i ti€u chuan dinh hudng vé van hoa".
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1.1.2. Qua trinh giao tiép

Qua trinh giao tiép

Guri Nhan

Ma hoa Giaima
Y tudng Hiéu
o =,
W e -
Hoéi dap
Ngwo guri Ngwéi nhan

So d6 giao tiép hoi thoai

S

weiaip | [ Théng Glal ma
| Gialma { diép | HéI aap

Qud trinh giao tiép bao gom cdc thanh phén:

Qua trinh giao tiép khong don thuan 1a mot hé thong phat va thu, truyén
va nhan thong tin mot caAch may moc, ma la sy trao doi cong viéc gilra hai chu
thé tich cuc, hai con ngudi, hai nhan cach trong hoan canh giao tiép cu thé,
thong qua cac phuong tién giao tiép nhu: ngdn ngit néi, viét, ctr chi, phuong
tién, cong cu ky thuat...

Mudn giao tiép, mudn thyc hién duoc qua trinh trao doi thong tin giita

hai chu thé thi phai sir dung chung mot hé thong tin hiéu, dugc mi hoa boi

nguoi gui (bd phat) va giadi ma béi ngudi nhan (bo thu).
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Tinh chat cta thong tin khong chi 14 thong béo thuan tiy, ma trong giao
tiép thong tin phai tic dong dén tdm 1y ngudi nhan, 1lam thé nao dé thay doi
hanh vi. Piéu d6 néi 1én hiéu qua cta giao tiép. ( TAm Iy - Pai Hoc Y Ha Noi)

Nguoi gt (bd phat): Ngudi nay gui thong tin té1 ngudi khéc hay con
goi 1a ngudn.

Y tudng: Thong tin ma ngudi gl can truyén tai. Co thé 1a cac thong tin
lién quan dén kinh té, chinh tri, sttc khoe, giai tri,...

M4 hoa: Thong tin duoc bién thanh 10i néi, chit viét hay ki hiéu khéac

Kénh: La cac duong lién lac dan va tiép nhan thong tin nhu 1a cac giac
quan: thinh giac, thi giac, khtru giac....

Giai ma: Nguoi nhan phan tich, xir Iy va hiéu nhiing thong tin ma ngudi
gl gui cho.

Nguo1 nhan (b thu): La nguoi nhan thong di€ép ma nguoi khac gui cho
(con got 1a thinh gia, hodc nguoi nghe).

Can tré nhiéu: La yéu tb can tré viéc trao d6i thong tin, 1am hiéu khong
dung nghia cta thong tin. C6 cac can trd vat Iy nhu: tiéng On, trang thiét bi
khong dat yéu cau; can tro vé xa hoi nhu: khong twong dong vé kinh té, chinh
tri, tin ngudng...; can trd tim 1y: nhut nhat, thiéu k¥ ning giao tiép, ac cam....

Hoi dap: La cac thong tin dap lai cia ngudi nhan téi nguoi giri
1.1.3. Phan loai giao tiép

Giao tiép rat phong phii, da dang. C6 nhiéu cach phén loai dya trén cac
tiéu chuan khac nhau:

- Theo tinh chit tiép xiic:

Giao tiép truc tiép: La loai giao tiép thong dung nhat trong moi hoat
dong cua con ngudi. Cac ddi tugng giao tiép gip g nhau thong qua ngdn ngit
n6i va biéu cam dé giao tiép. Trong doi sdng sinh hoat, giao tiép truc tiép
dugc goi 1a hoi thoai hoac dam thoai truc tiép.Giao tiép thuong dién ra dudi

hai hinh thice: déi thoai - giao tiép giita hai ngudi va ddc thoai - chi c6 mot
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nguoi, cac dbi twong khac ngdi nghe. Trong giao tiép truc tiép, nhiéu phuong
tién s dung truyén tin nhu ngoén nglr noi, diéu bo, cir chi, anh mét... hd trg
cho chu thé va d6i tuong giao tiép hiéu biét nhau mot cach chinh xac.

Giao tiép gian tiép: La hinh thirc giao tiép con ngudi tiép xtic v6i nhau phai
thong qua mot d6i twong trung gian khac nhau nhu: thu tir, dién thoai, fax...

- Theo s6 ngwoi tham dw trong giao tiép

Giao tiép song phwong: 13 giao tiép trong d6 c6 2 nguoi tiép xtc voi
nhau.

Giao tiép nhém: 1a giao tiép ma trong d6 mdt nhoém ngudi trao d6i, ban
bac v6i nhau dé di ¢én thong nhat vé mot van dé nao do...

- Theo muc dich giao tiép

Giao tiép chinh thirc: 13 hinh thtc giao tiép co su an dinh theo phép
luat, theo mot qua trinh dugc cac t6 churc thira nhan nhu héi hop, hoc tap...

Giao tiép chinh thirc tién hanh theo nhiing nghi thirc nhat dinh, dugc
chuan myc xa hoi hodc phap luat huéng dan. Trong loai giao tiép nay, ngon
ngir noi va viét déu duoc yéu cau mach lac, 10 rang, khuac chiét.

Giao tiép khéng chinh thire: 13 hinh thirc giao tiép khong co sy quy dinh nao
ca, mang nang tinh chat ca nhan, khong bi rang budc vé thoi gian khong gian,
thuong mang tinh than tinh, ndi dung giao tiép mang tinh riéng tu, gitt kin.

- Theo tinh chét cdc hoat djng ciia con ngwoi: giao tiép ndy mang
mau sic nghé nghiép nhu: giao tiép su pham, giao tiép kinh doanh, giao tiép
khach san...

- Theo khodng cach

Giao tiép ngoai giao: c6 tinh chit xa giao, thong thuong khoang cach
gilta hai d6i twong 1a 1,2 - 4m. Khoang cach nay noi 1én méi quan hé binh
thuong, khong than quen, khong thu ghét.

Giao tiép than mdt: khoang cach tir 0,5 - 1,2m, thé hién méi quan hé ban be.
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Giao tiép than thiét dam tham: khoang cach tir 0,03m dén lién ké, thé
hién su quy mén, thuong yéu nhu quan h¢ vo chéng, cha me vdi con cai, anh
em rudt thit.

1.1.4. TAm quan trong ciia giao tiép

"Su thanh cong cua mot con nguoi chi c6 15% dua vao k¥ thuat chuyén
nganh, con 85% phai dwa vao nhiing quan hé giao tiép va tai tng xir cua
ngudoi ay” (KinixKki).

Giao tiép c6 tdm quan trong dic biét. Trong cudc séng hang ngiy, &
moi noi, moi to chirc, ngudi ta ludn tién hanh giao tiép dudi cac hinh thic
nhu hudng din, thong béo, thuyét phuc dong vién, dé nghi tu van, dam phan...
nham muc dich:

- Tham hoi: chung ta thuong chao nhau, thaim héi nhau dé duy tri cac
mdi quan hé than thiét giita cac bén.

- Trao ddi thong tin cho nhiing van dé ma mot trong hai bén chua biét.
Qua trinh nay dién ra cho toi khi hai bén ¢6 luong thong tin cn truyén ngang
nhau thi hoat dong giao tiép két thic.

- Bong vién, thuyét phuc nhau hudéng vé mot muc dich, mot nhan thirc,
mot thoa thuan chung.

- Tao su tin nhi¢m, tin tudng cuia nguoi khac dbi véi minh va nguoc lai.

- Pha v& hoic cham dut hop dong giita cac bén.

Nhu vay, nguoi ta giao tiép v6i cap trén (lanh dao), cdp dudi (nhan
vién), dbi tac (nha cung cdp khach hang), ban bé, ngudi than.... dé truyén
thong tin va y tudng dén ngudi giao tiép, dé ho hiéu va thuc hién muc tiéu
chung. Néu khong cé giao tiép thi cudc séng ciing nhu moi hoat dong trong
kinh doanh khong thé tiép dién. Khi lam viéc tir hai nguoi tro 18n, néu khong
c6 giao tiép thi s& khong thé hiéu duoc nhau, khong thé phdi hop hanh dong
cung nhau va s& khong dugc két qua nhu mong mudn. Giao tiép gbp phan

dam bao cho cudc song cling nhu cong viéc ciia moi nguoi dién ra dugc lién
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tuc, nhip nhang va hiéu qua nhat. Giao tiép tot 1a nén tang dé tao dung, giir
gin va vun ddp cho mdi quan hé dugc tét dep. Chinh vi vdy ban than mdi
ngudi déu phai khong ngimg hoc hoi, rén luyén k¥ nang giao tiép ciia minh.
1.1.5. Cac phwong tién giao tiép

Phuong tién giao tiép 1a tit ca cac yéu td ma con ngudi sir dung trao doi
thong tin, thé hién thai do, tinh cam, mdi quan hé va nhimg biéu hién tim
trang khac trong qua trinh giao tiép.

C6 thé chia cac phuong tién giao tiép thanh hai nhom chinh: ngén ngi
va phi ngon ngtr.

- Giao tiép bang hinh thirc ngoén ngir:

Ngén ngir: 1a phuong tién dé biéu dat ¥ nghi ctia mdi ngudi. Khi ban
mubn nébi chuyén hodc trao doi thong tin vé1 mot ai do thi ban phai sir dung
ngdn ngit dé truyén tai nhitng thong diép ma ban mudn bay t6. Ngon ngir 1a
mot cong cu giao tiép ma chung ta ludn str dung né hang ngay.

Pdc diém chung: 1a phuong tién chi co6 & nguoi, 1a san pham van hoa xa
héi. Ngon ngir 1a cong cu co ban ctia giao tiép xa hoi. Nho ngdn ngit ngudi ta
c6 thé trao d6i véi nhau moi loai thong tin nhu dién ta hanh dong, su vat, su
viée, trang thai, tinh cdm, mong mubn, suy nghi...

Tinh chat: Ngon ngit c6 tinh tong hop tuong trung, c6 thé truyén di bat
ctr dau, thé hién sy phat trién van minh, tién bo x4 hoi.

C6 hai logi ngén ngir: ngdn ngit n6i va ngdn ngit viét:

Ngén ngir néi: Puogc st dung phd bién trong giao tiép xa hoi, n6 ra doi
trong qua trinh phét trién ca thé, don gian, tién loi, ding & bat cir hoan canh
nao, ngdn ngit no6i dem lai hiéu qua cao va tdc do xay ra nhanh, dong thoi
nhan duoc sy phan hoi tirc khac. Nguoi ta ¢6 thé hiéu duoc tdm trang cua
ngudi ndi thong qua giong nodi, cach nhan giong, udn giong va ngit diéu. Vi
viy, giao tiép can chu y cach 1én giong, xudng giong, cach nhan giong, ngit

ngung, cac am ludt, tiét tau, thanh di¢u, dong thoi phai ndi sao cho cd hon,
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phai truyén tai duoc tinh cam ctia minh trong d6. Ngon ngit néi thuong dugc
rGt gon, rat cu thé va sinh dong, nho c6 hoan canh giao tiép va nhitng ctr chi
diéu bo, nét mit, giong ndi hd trg.

Khi giao tiép bang ngon ngit N0 cdn tudn thii cdc nguyén tic:

Chinh x4c rd rang ngin gon; Can tranh dung cac tir, cac ciu, cac cau
tric ¢6 thé hiéu da nghia, 1am cho dbi tac giao tiép hiéu lam. Trong nhiing
cach dién dat cung mot van dé thi nén chon cach dién dat ding nghia, ding y
nhung ngin ngon nhat, tranh ding nhing tir, cau, cau tric thira. Bén canh do,
can can trong trong vi¢c chon tur ngtt, cach dién dat, sao cho thé hién duogc v
mudn ctia minh, dong thoi lam cho d6i tuong giao tiép khong mat 1ong.

Am diéu cta 10i néi: vira phai, dé nghe, khong cao giong qué, noi to
qué hodc ndéi nhé qua...

Khi néi chuyén, nén tap trung vao chu dé dang thao luan, tranh dé tu
tudng bi phan tan dan dén khong hiéu nodi dung ciu chuyén.

Khi d6i tuong giao tiép dang noi thi ta nén lang nghe, tuyét déi tranh
ngat 101 hodc cudp 101 ctia ngudi nodi khi ho chwa néi hét y cua ho.

Trong khi giao tiép nén tranh "Thao thao bat tuyét" ma khong chu y dén
thai do ctia d6i tuong giao tiép. Hodc dua ra nhiéu cau hoi cung mdt lac khién
nguoi khac khong kip tra 101.

Khi néi vé mét chi dé nao do6, néu ta khong duoc rd, thi lic nay nén
lang nghe chir khong nén "néi bira", nghia 1a phai dam bao su thanh that va
chinh x4c trong 161 nd1 cua minh.

Khong nén béao thi chi coi trong ¥ kién ctia minh ma khong ton trong y
kién ctiia ngudi khac

Ngén ngir viét: Giao tiép bang ngon ngit khong chi gidi han & giao tiép
bang 161 n6i, ma con giao tiép théng qua chit viét. Ngon ngit viét ra ddi mudn
hon ngon ngit néi, tic dong ctia ngdn ngir viét khong bang 4m vi ma bang tu

vi, hé théng ki hiéu tugng trung ciia ngon ngit. Ngon ngit viét hoan toan phu
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thudc vao y nghia nhu cau, tinh cam va trinh do nhan thic caa chu thé giao
tiép. Dé cho d6i tuwong giao tiép hiéu duoc, doi hoi ngdn ngitr viét phai tuan
theo cac qui tic nghiém ngat vé ngit phép, tu tir va phai viét sao cho mach lac,
rd rang, d& hiéu. Bai viét thuong duoc chu thé giao tiép c6 ¥ thic lwa chon ti,
y, do vay bai viét thuong dai dong, trau chudt. Giao tiép bang ngdn ngit viét
bao gém ddi thoai nhu: thu tr, fax va doc thoai trong viét nhu: sach bao,
phim, anh, ti vi...

Giao tiép bang hinh thirc n6i hay viét déu c6 nhitng wu, nhugc diém
riéng va s& phat huy dugc tac dung tét néu duogc str dung trong nhitng hoan
canh cu thé.

- Giao tiép phi ngon ngir:

Néu 10i noi, chir viét 1a phuong tién giao tiép cuc ky quan trong trong
doi séng x4 hoi, thi giao tiép phi ngdn ngir cling ¢6 y nghia quan trong khong
kém. M&i anh mét, nu cudi, cir chi hanh dong... déu co ¥ nghia cta né. Giao
tiép phi ngdn ngit 13 phuong tién giao tiép giup nhidu ngudi giao tiép hicu
dugc nhau. Mot nghién ctru cho thiy rang, trong giao tiép thong qua hinh thirc
noi, thi tdc dong cua tir ngir chi chiém 30 - 40 %, phﬁn con lai la tac dong cua
giao tiép phi ngon ngit, bao gdm: nét mit, anh mat, nu cudi, ctr chi, hanh
dong, trang phuc, khong gian giao tiép. Giao tiép phi ngén ngit phan anh chan
that, day du cac méi quan hé, do d6 khong chi giup nguoi ta hiéu dugc nhau,
ma con gitp nguoi ta hiéu dugce cac mdi quan hé, gip con nguoi sdng dep
hon, c6 ¥ nghia hon. Dudi ddy 1a mot s6 hinh thirc giao tiép phi ngén ngit:

Nét mat: Trong giao tiép, thong qua nét mat cia ddi tac giao tiép ta cd
thé hiéu duoc thai do, cam xuc, tham chi hiéu duoc suy nghi, ca tinh cta ho.
Nguoi ta vui, budn, ngac nhién hay tirc gian... tit ca déu thé hién qua nét mit.
"Nét miat chinh 13 tAm guong phan chiéu tdm hon cia mdi ngudi". Phan doan
dugc nguoi khac thong qua nét mat cua ho s€ gitip chung ta chi dong hon

trong giao tiép. Nhitng biéu hién trén nét mit qua di rat nhanh, do d6 khi giao
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tiép chung ta phai luon theo doi su bién dong trén guong mat cua ddi tac,
ddng thoi phai ch ¥ dén nét mat, ctr chi cua ban than minh sao cho phu hop
v6i hoan canh, dé co thé dat duoc hiéu qua giao tiép nhu mong mubn.

Nu cuoi: Trong giao tiép nguoi ta cd thé dung nu cudi dé biéu 16 cam
xuc, thai d6 cta minh. Co rat nhiéu kiéu cudi: cudi vui, cudi tuoi, cudi sang
khodi, cudi mia mai, cudi nhat, cuoi kha 6... Con ngudi c6 bao cé tinh, trang
thai, tinh cam nhét dinh, chinh vi vy khi giao tiép can cht y quan sat nu cudi
ctia ddi tac giao tiép dé phan doan duoc cam xuc that sy cua ho, dong thoi
phai biét str dung nu cudi dung lac, ding chd dé gay thién cam voi ddi tac, tao
bau giao tiép thodi mai, than mat, dem lai hiéu qua giao tiép cao.

Anh mdt: "Doi mét 1a ctra s6 tAm hon". Anh mét phan anh tim trang, cam
xuc, udc mudn... cia con nguodi. Qua anh mat ciia di tac giao tiép ta biét duoc ho
vui hay budn, quan tam nhiéu hay it dén van dé ban bac, ho c6 ton trong ban hay
khong, ho dong tinh hay phan ddi y kién ctia ban... Anh mit con phan déi tinh
cach ctia con nguoi. Do d6 trong giao tiép can dic biét quan tim dén anh mét.

Ddng vé: trong giao tiép nhiéu khi khong phai nhin k§ nét mat ma chi
can quan sat dang vé ctia doi tac ta ciing c6 thé hiéu dugc trang thai tm 1y cua
ho. Vi du nhu: khi vui vé ho di lai nhanh nhen, tung ting; khi budn rau dau cui
thap, lang im khong noi; khi hdi han chan tay but rit; khi ha quyét tim miéng
mim, tay nam chat; khi hoan nghénh mé rong hai tay, hai vai; khi khong vira ¥
lac manh dau; khi trAm tu chép tay sau lung hodc xoay cam bop chan...

Vé bén ngodi bao gdm y phuc, gidy dép, trang diém trang strc ca nhan,
kiéu toc va mui... Ngan ngit c6 cau: "Nguoi dep vi lya". Néu trong giao tiép
ching ta biét cach dn maic, phu hop thi s€ dat dugc hiéu qua cao. An mic dep,
nét mat tuoi tan, trang diém vira phai, quﬁn ao lich sy gon gang, sach s¢€, phu
hop v6i hoan canh giao tiép, dn mic dep 1am cho ddi tac giao tiép cam thay
ton trong va ngudng mo ching ta, tao cho chung ta mot khuon mat kha ai, thu

hat dugc ddi tac, khién ngudi ta hai long. Nguoc lai, an méc 16i thoi, 1éch
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théch, dau 6c bu xu s& lam cho dbi tac cam thiy that vong, chan ngan, thim
chi khinh ré chung ta, diéu d6 s& dem lai nhiéu bét loi trong giao tiép.

Can Iuu ¥: Vé dep bé ngoai da quan trong nhung vé dep bén trong (tim
hon, kién thire, tinh cam, dao dtrc...) con quan trong hon nhiéu. Do d6 can ¢6
su théng nhét hai hoa giita trang phuc bén ngoai véi vé dep bén trong, 1am
dugc nhu vay ching ta méi ¢ thé thu hut duoc long ngudng mo thuc sy bén
lau cia mo1 ngudi va trang phuc dep méi phat huy duoc hi¢u qua.

Khodng cdach: Khoang cach trong giao tiép thé bién mdi quan hé than
s0, g6i tinh, vi tri vai trd va van hoa nhiing ngudi tién hanh giao tiép. thong
thuong nguoi ta xich lai gan nhau ma ngudi ta thdy yéu thich, gan giii va
tranh xa nhitng ddi tac giy ra cam giac xa la, so hai.

Nhiing biéu hién cé tic dung tich cuc trong giao tiép khong ding
ngon ngit:

Khi ndi chuyén hodc trao d6i mot vin dé nao dé thi phai quay mit vé
huéng ctia dbi tuong giao tiép, & tu thé ngang tim c6 thé ciung dimg hoic cing
ngdi, tranh & tu thé cao hon hodc thap hon nhiéu so voi dbi tuong ctia minh.

Nét mit ludn thé hién su niém nd, biéu hién sy quan tam téi 101 noi ctia
dbi tuong, tuy theo ndi dung ciu chuyén ma thé hién sy lo ling, dong cam
hoac vui vé...

Trong khi giao tiép, ban nén nhin vao mat duy tri 4nh mat véi dbi tuong
giao tiép.

C6 nhimng biéu hién tan ddng hodc thé hién su ling nghe nhu: gt dau,
CuOl...

Nén han ché nhitng hanh dpng sau vi nhitng hanh dpng nay khong
co tac dung tich cwc toi cudc noi chuyén:

- Khéng nhin vao ddi tuong giao tiép.

- Nét mat cau c6, chau may...

- Mt nhin di noi khéc trong khi d6i tuong dang noi.
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- C6 nhiing hanh dong thé hién khong quan tdm t&i 1oi ndi cua ddi
tuong nhu: doc sach, bao, tai li¢u, luén liéc mét nhin dé)ng ho hodc lam mot
viée riéng nao do...

- Nét mit thé hién sy bon chon, nong long c6 vé nhu dang voi vang di
dau do, khong chu ¥ t6i dbi tuong minh dang noi gi...

- Pé viéce giao tiép dat hiéu qua, dé ddi tuong giao tiép cam thay duoc
t6n trong, dé ban than minh va d6i tugng hiéu rd hon vé cac thong tin cing
trao doi thi ta cAn chu ¥ ling nghe va c6 su phan hoi.

Lang nghe: Lang nghe 13 kha ning do6n nhan va hiéu nhimng thong diép
ma d6i twong mudn noéi. Hay 6 ra 1a minh dang chi y toi nguoi ndi bang cach
gat dau hay phan tng dép lai bang nhitng cau ngin gon thé hién sy chim chd
ctia ban nhu: U, 4, thé a, vay u... Bung ngét 161 nguo1 no1 khi minh dang nghe.
Hay lang nghe va sin sang tiép thu chu dé, khong nén chi trich phé phan.

Phan hoi: C6 nghia 13 str dung nhiing tir ngit ciia minh dé nhac lai noi
dung cau chuyén ma dbi tuong dang noi bang nhiing ciu tom tit ngan gon.
Muc dich 1a: Dé minh hiéu 1d va chinh x4c vé nhiing théng tin ma d6i tuong
dua ra, tranh hiéu nham nhu kiéu "C)ng noi ga, ba noi vit".

Poi khi chiing ta nghi 13 chiing ta hiéu duoc ngudi néi nhung thuong 1a
chung ta lai khong hiéu. Trong truong hop do6, hiy sir dung ki ning nay dé
gitip ta hiéu hon vé nhimg thong diép ma ngudi néi dang dé cap.

1.1.6. Mét so diéu chu y khi giao tiép

Pé két qua cua viéc giao tiép nhu mong doi thi ching ta phai c6 cac ki
nang giao tiép. Bén canh viéc sir dung cac ki ning trong giao tiép thi chung ta
can phai chu y dén mot s6 diém sau:

Tuy timg d6i twong, hoan canh giao tiép ma ban co cach ung xu linh
hoat, phu hop.

Khi giao tiép, diéu khong thé thiéu dugc d6 1a su tu tin: tu tin vé ban
than va ty tin vé 161 ndi ctia minh. Pung nén t6 ra qua rut dé, thiéu tu tin...

bicu do khong co lgi cho viée giao ti€p cua ban.
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Néu ¢6 cudc gap mat hay mdt cudc hen trudc véi mot ai do thi ban nén
chuin bi cho minh médt tim ly thoai mai, san sang va co thé chuén bi trude
chi dé ma chung ta s€ trao ddi. Nhu vay s€ mang dén cho ban su tu tin, chu
dong trong 1an giao tiép do.

Mot yéu td tuy nhé nhung c6 tac dung rat 16n dén hiéu qua giao tiép cua
chung ta d6 1a trang phuc. Ban nén chti ¥ dén cach an mic ctia minh, khdng
nén an mac qua kéch com, hé hang hay qué ludom thuém, boi du ban c6 noi
hay dén dau thi qua vé khong lich su cta ban ciling di khién nguoi khac mat
cam tinh ngay tir gidy phat dau tién.

Khong phai luc nao ching ta va ddi twong giao tiép cling co cung quan
diém vé mot van dé nao d6. Mdi ngudi mot suy nghi, truée mot van dé mdi
nguoi s€ cd cach nhin nhan khac nhau. Vi vdy Khong nén c¢6 phan tng gay
git ngay tir ddu. Ma nén danh thoi gian dé suy nghi vé diéu di noi va hiéu
cam giac ctia ngudi noi trude khi dap lai. Hay doi dén khi chung ta co du
thong tin dé tranh dua ra nhiing gia thuyét sai.

Khong nén chi chich hay phé phan. Quan diém ciia mdi nguoi con phu
thudc vao rit nhiéu cac yéu t6 nhu: nhan thuc, trinh d6 hiéu biét, tinh
cach....cia mdi ngudi. Vi vdy, chang co gi phai cang thang néu ai d6 khong
déng quan diém voi minh. Néu quan diém ctua minh 1a tich cuc thi cling
khong nén chi chich hay phé phan, xem thuong, ché nhao suy nghi, quan
diém cta ngudi khac. Hiy trao doi dan dan s& co lac ban va ngudi d6 s& hiéu
nhau hon.

Khong nén chung chung. Khong nén n61i mdt cach chung chung ma nén
n6i cu thé, tap trung vao chu dé dang thao luan. Khong chuyén cha dé cho téi
khi giai quyét xong

St dung cac cdu bit dau bang dai tir “t6i”. Nhitng cdu bat dau bang dai
tir “t6i” ¢ thé gitip chung ta dién ta dugce cam giac, thai do, mong mudn cua

minh. St dung céc thong di€p “t61” s€ gitip ban tranh nguoi khac cd cam gidc
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ban dang tdn céng ho. Vi du, ndi “Téi cam thdy khong duoc hai 1ong...” s& ¢6
tac dung tich cuc hon 1a no6i: “Ban lam t61 khong duogc hai long...” Hodc "T61
nghi rang, nén lam theo cach nay s& c6 hiéu qua hon..." s& c6 tac dung tich
cuc hon 1a n61 "Ban hdy lam theo phuong an nay..." Vo1 cach st dung cau
“t6i” cho phép ban thé hién cam giac ctia minh ma khéng c6 su chi trich truc
tiép vao nguoi khac.

1.1.7. Nguyén nhén giao tiép kém hiéu qua

Néu ta liét ké ra thi c6 rat nhiéu ... Tuy nhién ching ta chi can chi ra
duoc cac diém sau;

Suy dién sai: suy dién sai sy viéc luon 1a nguyén nhan hang dau cua
moi sy that bai trong giao tiép ...

Nhim ldn nghia cia tir: sy bat dong vé ngon ngit 1a hau qua cia van
dé nay ... nhin sau hon ta nhan thiy mot sy that bai trong qua trinh gidi ma
thong tin ciia ngudi nhan didu d6 di 13 thay doi hanh vi ciia ngudi nhan khong
nhu mong muén cta ngudi truyén dat thong tin mudn giri gam.

Nhdn thirc khdac nhau: nhan thic khac nhau da tao ra khoang cach
trong su giao tiép. Su nhan thirc cua 2 cha thé cang giéng nhau bao nhiéu
cang tao ra sy hiéu qua trong giao tiép bay nhiéu .

Thoi gian khong hop: thoi gian 1a mot vii khi c6 hiéu qua nhét trong
giao tiép, khong phai ctr lc nao viéc giao tiép ciling c6 thé tién hanh mot cach
xudn sé... ma ciing can c6 nhiéu yéu té 1a dong co dé qua trinh giao tiép dién
ra mot cach tot dep. Trong d6 thoi gian 13 vii khi loi hai nhat .Khi dung trudc
mot nguoi dang budn dau boi su ra di ciia mot ai d6 ma lai ké cho ho mét cau
chuyén dua cot 1a mét s vo duyén .Khi dirng truéc mdt con nguodi dang buc
tic thi moi chuyén khong mubn giai quyét, moi thong tin truyén dat dén dé
cho ho biét ciing bang thira .

Qud tdi théng tin: dau dc ching ta c¢6 hang triéu hang ti cic noron than

kinh, nhung chang phai noron nao ciing sin sang phuc tung chung ta. qua
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trinh thu nhan théng tin ctia ching ta 1a khong giéi han nhung bi gi6i han vé
nhip d9, tbc do va cuong do thong tin dén. Nguoi ta da thdy rang hoc sinh chi
nhd duoc 48% ndi dung budi hoc sau 1h va chi 28% sau 2 ngay. Nhu vay la
trong ndo ching ta ludn thuong truc su quén. Khi phai tiép nhan va tiép thu
thong tin cd cung do 16n, ndo bd sin sang dap tat thong tin trudc do wu tiép
thong tin tiép theo. Khi noron phai hoat dong lién tuc ching cling biét mét moi
va cling c6 qud trinh so ctng trudc viée phai tiép nhén lién tuc cac kich thich qué
nhiéu .... Qua tai thong tin khong tao ra diém nhan can thiét trong ndo bd trong
khoang thoi gian nhat dinh. Khién thit bai trong giao tiép 1a diéu tt yéu .

1.2 irng xt

1.2.1. Khai niém vé wng xir

Tur 1au, van dé g xtr trong quan hé nguoi - ngudi trong xa hoi duge nhicu
nha tim 1i hoc quan tAm. Dé c6 duoc thanh cong trong quan hé nguoi - ngudi, cac
nha tdm 1y hoc cho rang mbi ching ta can phai c6 su khéo 1éo tmg xtr.

Trong cuén "Tam 1y hoc tng xir" cua tac gia Lé Thi Bung néu 1én dinh
nghia vé ting xt: “Ung xr 1a phan tmg ctia con nguoi doi voi su tac dong cua
nguoi khac dén minh trong mot tinh huéng cu thé nhét dinh. N6 thé hién &
chd con ngudi khong chu dong trong giao tiép ma chi dong trong phan tng
¢ su lwa chon, co tinh toan, thé hién qua théai dg, hanh vi, ctr chi, cach noi
nang - tiy thudc vao tri thire, kinh nghiém va nhan cach ctia mdi nguoi nham
dat két qua giao tiép cao nhat”.

Ung xir, giao tiép 13 hanh dong khong thé thiéu trong cudc séng hang
ngdy, rat quan trong vi né sé quyét dinh thanh cong hay that bai trong cong viéc,
ciing nhu théng qua do, s& danh gia mot phan vé pham chit ctia con ngudi.

1.2.2. Nguyén tic #ng xir:
Hay tiép cén véi con nguwoi 6 géc dp khéong tot, khong xdu:
Khong c6 ai 1a ngudi hoan toan x4u ca. Khi danh gia con ngudi cy thé

chung ta thuong bi nhiing cach nhin tinh tai, xo cing, bi dinh kién che lép, it
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khi tach ra dugc du chi 1a twong dbi ddy du nhitng vu diém, nhugce diém cua
ho va lai cang khong x4c dinh duoc gidi han, hoan canh, dién bién c6 thé ¢o
ctia nhitng vu diém va nhugc diém dé. Con ngudi ciing dé bi chi phdi boi qui
luat cam xuc "Yéu nén tét, ghét nén xau". Két qua 1a d& méc sai lam trong
giao tiép. Do vdy, nguyén tic dau tién trong nghé thuat ing xt 14 hay tiép cn
v6i con nguoi ¢ goc do khong tét, khong xau.

O nguyén tic nay, mdi ngudi cé thé ty tim cho minh mot cach tmg xu
thanh cong, ta tam chia thanh cac budc sau:

Budc 1: Hay thira nhan (chip nhén).

Budc 2: Biét lang nghe y kién, tim ra chd manh, chd yéu cua nguoi.
Théy cai manh, loi thé cua ta (cai ta c6 ma nguoi khong co).

Budc 3: Tao ra sy dong cam, gdy niém tin (hiéu biét 1an nhau, giy su
tin tudng).

Budc 4: Tim diém chung, mdi bén déu thiy duoc cai loi, cai vui va cach
cong tac, tuong lai cua su cong tac do.

Budc 5: Tao du luan ung ho, xay dung mdi quan hé than tinh.

Luwong moi diéu, tinh dén moi khd ning véi nhiéu phwong dn:

Néu trong mdi con ngudi déu co nhimg gia tri duong (+), nhimg dic tin
t6t, nhimg mit manh, nhitng wu diém... va c6 ca nhitng gid tri 4m (-), nhiing
tinh x4u, nhitng mit yéu, nhitmg khuyét diém... thi véi nguoi nay cé thé toi 90
duong, c6 10 4m hoic ¢ ngudi khac co thé dat 99 duong chi c6 1 am. Van dé
1 & chd can phai biét nhin ra "diu cong" trong ca khéi "dau trir" va phat hién
kip thot "dau trie" trong "voO khdi diu cong" dé c6 thé du doan duoc tac dong
c6 hai ctia mat trai "dau trir" ma khéi thiy cua né chi 1a mot chidm nho rat mo
nhat trong ca khdi "dau cong".

Piéu quan trong hon trong phép mg xir 1a tim ra nhiing chét xtic tac dé
kich thich phan tmg d6i dau tich cuc xay ra theo hudng 1 (+) trd thanh n (+)

van (-) giam xubng con 1 (-).
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Niim bt nghé thudt theo nhu cau:

Diéu khé nhét trong giao tiép tmg xir 1a dbi tuong thd o, khong ¢ nhu
cau. Ban s& ung xir nhu thé nao khi déi twong khong mudn noéi chuyén, khong
mudn nghe ban can ngin, khong mudn hop tac v6i ban v.v...

- Hay goi tri t0 mo hodc cho ho théy cai loi, cai vui ma ban dang co,
con nguoi 4y dang thiéu, dang can.

- Chi cho ho, bing cach nao do, thiy tia hy vong vao két qua, giy thién
cam, tao sy tin tudng.

- Giao trach nhiém mot cach cong khai, tao ra tinh huéng chi ¢6 tién
chtr khong c6 1ui, rang budc bang nhiing soi day vo hinh vé quan hé nao d6 da
duoc hinh thanh.

- Gay niém say mé, tim duoc y nghia trong cudc song, cong viéc dang
tién hanh.

- Cung ¢ niém tin, thuyét phuc vé mot két cuc tdt dep.

- Phai tao ra su an toan, biét cach chéng do du luan, tao du luan modi
ung ho.

- Tinh dén nhiéu phuong an, chon phuong 4n hop v6i minh nhat, c¢6 thé
tao ra nhitng vap ngd nho dé luyén tap ban linh, chi dong dé phong tinh tu kiéu.
Trong nhiing trudng hop cu thé doi hoi moi ngudi phai biét ing bién va diéu
quan trong hon 1 hiy tim cho duoc so do di toi thanh cong riéng ctia minh.
1.2.3. Mt s6 cach ng xir:

Thu thudt "ném da tham dwong":

C6 18 trude tién nén bat dau vao dé tir cing mot himg thi. Chang han,
6 thé tir mot buc tranh, mot ban nhac, mot ca khiic méi duge moi nguoi yéu
thich, hay mot bo phim mai, mot quyén sach mé&i, mot mot quén 40 moi...
nhimg cai ddi phuong biét rd va c6 phan tng tich cuc. Hodc c6 thé tir mot
diém chung nao do vé hoc tap, viéc lam... Bit dau tur nhirng cau chuyé¢n khong

quan trong lam dé lam mat di sy cang thang va ngan cach gitta hai nguoi va
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qua d6 ban co thé hiéu thém vé ngudi ban ma ta mudn gan giii (nhitng sO
thich, thoi quen, c4 tinh...) c6 mot so do giao tiép sau day:
Giai doan trude khi giao tiép:
- X4c dinh muyc dich, 1am quen d6i tuong va gy 4n tuong tdt
- Panh gia ddi twong, hoan canh:
S¢ thich,thoi quen, ca tinh.
Thoi gian, khong gian cudc gap.
- Lya chon phuong an tng x1r:
Lam quen cho hop 1y, té nhi.
Ngon ngit, ctr chi d& cam mén.
Vin phong gan giii, khéng qua trinh trong nhung ciing khong sudng sa.
Tinh trudc nhiig tinh huéng bat ngd c6 thé xay ra dé ung xir nhanh.
Giai doan giao tiép:
- Nén:
Pha bau khong khi xa la bang viéc héi han hodc nhitng cau néi dua.
Tim chu dé chung, it cham dén quan diém c4 nhan
N6i it vé minh. Chd ¥ quan sat cir chi, diéu bo, nét mét ctia d6i phuong
Gidi han cudc giao tiép trong pham vi vira du, dimg dung lc
Néu ra nhitng cau hoi tham do, chu dong goi chuyén.
Tu tin.
- Khéng nén:
Vi va di vao van dé chinh.
Pit nhitng cau hoi lién quan nhiéu dén c4 nhan.
N6i nhiéu vé& minh, ddc bau tim sy, n6i thang vé minh khi dbi phuong dat
Nhiing cau héi tham do.
Chuyén lan man, kéo dai cudc giao tiép.
Khich bac hodc cong kich néi xau mot ai do.

Rut r¢, lang tranh, ap Gng.
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Tinh hudng can doi ddp mém mong, ¥ nghia sdu xa:

Déan gian c6 cau:

"Loi néi chang mat tién mua
Luwa loi ma noi cho vira long nhau"

Dbi v6i nhiéu ¥ kién phé binh, phan ddi ciia dbi phwong, khong nén dap
lai béng nhiing 101 nod1 han hoc, nang né ma nhiéu khi nén dung 161 noéi nhe
nhang nhung chtra dung nhiing y nghia sau xa.

Tinh huong phdi chuyén bai thanh théing:

Trong cudc séng doi thuong, nhidu khi ta bi day vao tinh hudng bat loi,
c6 nguy co that bai, lic d6 doi hoi phai binh tinh, suy nghi ngay dén nhiing
hau qua x4u nhét co thé xay ra (chuan bi tdm thé sin sang chap nhan). Tim
xem c6 cach gi dé han ché mirc thap nhat nhiing tac hai (vi du: diéu gi da day
ta vao tinh thé bat lgi, c6 cach nao tao dugc ké hodn binh c6 vé it lién quan,
nhung néu duoc "dich thu" sin sang chdp nhan thi chinh diéu c6 vé khong
lién quan d6 co thé thay doi tinh thé...).

Tinh huong diung hai hwéc:

"Khi ban néi céu ta hay dua lai mot cau"
(Laphongten).

Hai huéc 1a mot nhan td cuc ky quan trong trong ngdn ngit giao tiép.
D6 1a "chiéc van an toan" cho moi cudc xung ddt, 1a chia khoa dé mo "canh
ctra long". Loi ddi dap khon ngoan, thong minh, ding ngon ngir hai hudc dé
phé phan thuong mang lai hiéu qua 16n hon nhiéu. Béi thé khi ké mot cau
chuyén cudi hoac mot 161 dbi dap c6 ndi dung, cach noi hai hudc thuong lam
cho khong khi vui nhén, diéu tiét dugc tinh cam, nhic khéo nguoi khac ma
khong 1am ho byc minh. Tét nhién ciing khong nén lam dung né.

Quy luat pho bién cia truyén hai hudc 1a mé dau din dat va hinh thanh
1am cho ngudi ta nghi van. Ngudi ké nén c6 ngit diéu binh thudng, sau do

tang thém tinh tiét nghi hodc va giai quyét bat ngd.
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Tinh hudng phdi di thing vao vin dé khi can thiét:

Trong cudc song co trudong hop khong thé quanh co, bong gio, té nhi
ma phai bay té quan diém, thai do ctia minh mét cach théng than, kién quyét.
Luc d6 phai dién dat vao thiang ndi dung chinh cta vin dé dé biéu hién v chi
va long tin & ban than. Déi véi nhimg van dé then chdt khong nén to ra qua
can nhic, dan do 1am cho nguoi nghe cam thay thiéu tin tudng, do du. Tt
nhién dé néi bang cach nay can phai suy nghi, can nhic that k§ cang.

Tinh huong néi dn y bang ngu ngon:

Trong giao tiép, khi cam thay khé thuyét phuc ngudi khac bang 1y 18
truc tiép hoac cam théy dé bi phan tng, khong tién néi théng ra, thi nguoi ta
thuong dung phuong phap an y bang ngu ngdn. Thc 13 chon nhiing cau
chuyén ngu ngén c6 ndi dung an ¥ bén trong phu hop véi muc dich khuyén
ran, thuyét phuc cia minh dé ké cho ddi phuong nghe.

Cai loi cuia phuwong phap nay 13 ngudi nghe phai suy nghi méi hiéu hét
cai an y bén trong d6. Ban than cau chuyén s& dua ra nhiing 10i khuyén sau
sdc chtr khong phai ngudi ké chuyén, do d6 khong co 1y do dé ndi khung, tu
a1 hodc mac cam.

Tuy nhién dé dung phuong phap nay c6 hiéu qua, ngudi ding phuong
phap ndy phai am hiéu ciu chuyén pht hop voi trinh d6 ngudi nghe, néu
nguoi nghe khong hiéu gi ca, s& khong co tac dung.

Tinh huéng phan bdc khéo nhitng yéu cau vé ly ¢ ngwoi khdc:

Ciling co6 luc ban gap nhitng nguoi khang khang dua ra cho ban nhitng
doi hoi vo 1y khong thé thyuc hién dugc. Trudc nhitng tinh hudng d6 nhiéu khi
ta khong thé bac bo thang thimg vi cham long tu ai hodc ngudi khong thoa
min véi ta roi tiép tuc quay rdi nira va cach d6 ciing chua 1am cho nguoi tu
nhan thiy duoc nhitng doi hoi cua ho 1a vo 1y

Viy ta s& xur 1y thé ndo trong truong hop d6? Tt nhit 13 hiy thira nhan

d3, sau d6 khéo 1éo chi ra su vo 1y hoic diéu khong thé thuc hién dugc. Ciing
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c6 thé canh tinh ngudi d6 bang viéc chi ra nhitng diéu bét loi, su nguy hiém
néu nguoi d6 ctr gilt nguyén y kién, nhim mét hanh dong. Cha y ngon ngir
khong nén gay gat nhung té ra cwong quyét.

Tinh huong thiva nhén truée dé chuyén hwong sau:

Néu khi ban khong ddng ¥ vé6i ¥ kién cua déi phuong thi ban s& xur su
nhu thé nao? Viéc thuyét phuc dé ddi phuong nghe theo minh, c6 nghia 1a
chap nhén ¥ kién cia minh ciing doi hoi phai c6 mot nghé thuat nhit dinh.

Ban khdng nén phan di va phé phan cac y kién ctia d6i phuong. Ban
hay tiép thu ¥ kién cua ho, biéu thi thai do dong cam ¢ mirc d6 niao d6 dé co the
lam giam duoc sy cing nhic cta d6i phuong, khién ho bang long nghe ¥ kién
ctia ban. Song phai nim vimg nguyén tic khong duoc to thai d6 cua minh
ngang bang voi doi phuong dé tiép sau d6 dung 1oi ma chuyén hudng, thay doi
cach nhin nhan ctia d6i phuong, 1am ho bang 1ong tiép thu y kién ctia ban.

Tinh huéng can ban dong minh:

Khi tranh luan truée nhiéu nguoi can thé hién quan diém, ban nén chi y
day du dén thai do cta nhiing ngudi xung quanh, cin dong vién duoc nhiéu
nguoi nghe va ung ho quan diém cua minh. Néu ngudi nghe tng ho ta, dong
tinh v6i quan diém cua ta dang trinh bay, s& tao thanh mot sirc manh to 10n,
mot strc ép tinh than lam ddi phuong khong phan kich lai duoc.

Chang han khi dang xép hang c6 nguoi chen ngang, ban loi dung thai do
ctia s6 dong moi ngudi xung quanh dé gat nguoi d6 ra khoi hang 13 hop 1y nhét.

Tinh huong khéng nhwong bé khi minh cé Iy trong tranh lugn:

Trong quan hé gilta nguoi voi ngudi, tranh luan 1 mot diéu hét suc
binh thudng va khong thé tranh duoc. Khong c6 tranh ludn, diéu phai trai
khong dugc phan dinh. Khong thé coi tranh luan 1a mot thoi x4u ma han ché
no. Song tranh luan co thé dan dén su khong thoai mai hoac doi khi xung dot.
Tranh luan c6 phuong phéap s& dem lai két qua tot 1a diéu chung ta can chi ¥

hoc hoi. Mgt la, khi tranh luan nén cé thai do that cong bang, dimg lam ton
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thuong dén 1ong tu i ctia nguoi kia. Su phé phan, binh pham nguoi khac
khong thé qua mot gidi han nhat dinh, néu khong c6 thé 1am ting thém mau
thuan vbn c6. Hai 13, giong noi phai mén méng, that long. Trong tranh luan
phai t6 ra ton trong nhau, lam sao cho ngudi cung tranh lun tin ring tranh
luan thét 1a ¢ ich. Trong tranh luan nhiéu khi nguoi thing khong hin di 1a
nhiéu 1y 1& biét hung bién, ma c6 thé 1a nguoi c6 thai d6 ding myc va chan
thuc nhit. Ba I3, tranh luan phai c6 muc dich r0 rang. Tranh ludn nén xoay
quanh nhiing diéu can giai quyét.

Tinh huéng cdin thuyét phuc bang hanh déng:

"Moi Iy thuyét déu mau xam
Con cdy doi madi mdi xanh twoi
(Go)

Trong giao tiép, khi cam thay khé thuyét phuc nguoi khac nghe ¥ kién
ctia minh bang 16i ndi, ban c6 thé dung hanh dong dé thuyét phuc. Thuyét
phuc bing hanh dong thudong hiéu qua 16n nhat. Thong qua viée 1lam, hanh
dong cu thé, ta c6 thé 1am cho d6i phuong thay d6i cach nghi, tinh cam, thai
do, chép nhan y kién cua ta.

1.2.4. Nhirng diéu nén tranh trong giao tiép ung xir:

1. N6i nira ching r6i dimg lai hodic cudp 101 ngudi dang néi, lam nhiéu
tht ty hodc ludng suy nghi ciia ngudi do.

2. Khong néi rd va giai thich day di lam nguoi nghe cam thay dot ngot,
kho hiéu dé tai ndi chuyén cua ban. Khong nén dua nhitng trong tim, nhiing
khai quat 1am ngui tiép chuyén kho theo ddi mach chuyén.

3. N6i sai d¢é tai, khong quan tim dén diéu minh noi.

4. N6i thao thao bat tuyét, khong ngimg néu cac ciu hoi lam nguoi tiép
chuyén c6 cam giac minh yéu cau hoi nhiéu qua.

5. Khong tra 101 thing vao cau hoi ma nguoi khac néu ra, quanh co, dai
dong, gay nén cam giac khong trung thuc cho nguoi hoi.

6. Tu cho rang moi di€u minh déu biét ca.
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7. Lam ra vé hiéu biét sdu rong.

8. Phat trién cdu chuyén khong tip trung vao chi dé& chinh 1am cho
ngudi tiép chuyén cam thiy nham chan.

9. Ngit bo himg tht néi chuyén cta ngudi khac dé ép nguoi d6 phai
chuyén sang no6i vé dé tai ma ban thich.

10. Thi thAm v&i mot vai ngudi trong dam dong.

11. Dung ngén ngit qua bong bay.

12. Chém nhimg cu tiéng nudc ngoai trong ciu ndi ctia minh mot cach
tuy tién.

13. B4t ngdt cao giong.

14. Dung nhitng 101 qua sudng sa véi mic dd quan hé.

15. Dung nhiing tir d¢ém khong can thiét.

16. N1 voi giong khich bac, cham vao long tu ai ciia nguoi.

1.2.5. Cac dic trung giao tiép Gng xir co ban ciia ngudi Viét Nam

Trong giao tiép ban chit ciia con ngudi duoc boc 16. Trude hét xét vé
thai do ddi véi giao tiép, 6 thé théy dic diém cua nguoi Viét Nam vua thich
giao tiép lai vira rut re.

Nguoi Viét Nam nong nghiép sdng phu thudc vao nhau va rat coi trong
vao viéc gilt gin cac mbi quan hé tot voi cac thanh vién trong cong dong,
chinh tinh cong dong nay 1a nguyén nhan khién nguoi Viét Nam dic biét viéc
coi trong viéc giao tiép, do vay ho rét thich giao tiép. Viéc giao tiép nay thé
hién cht yéu ¢ hai goc do:

Tir géc do chu thé giao tiép, thi nguodi Viét Nam co tinh thich tham
viéng. Tham viéng khong con 1a nhu cau cong viéc nhu ¢ phuong Tay ma la
biéu hién cta tinh cam, tinh nghia, c6 tac dung that chat thém mdi quan hé.

Véi doi twong giao tiép, thi ngudi Viét Nam c6 tinh hiéu khach: "Khéch
dén nha chang ga thi goi", boi 18 "P6i nam khong ai d6i bira".

Déng tho1 vo1 vige thich giao tiép, nguoi Viét Nam lai rt rut ré. Su ton

tai dong thoi cua hai tinh cach trai nguoc nhau nay bat ngudn tir hai thudc tinh
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co ban cta lang xa Viét Nam 1a tinh cong dong va tinh tu tri: khi dang & trong
pham vi cong déng quen thudc, noi tinh cong dong ngy tri thi nguodi Viét Nam
t6 ra x6i 161, thich giao tiép. Con khi & ngoai cong dong, trude nhitng nguoi xa
la, noi tinh tu tri phat huy tac dung, thi ngudi Viét Nam to ra rut ré. Hai tinh cach
tuong nhu trai nguoc nhau ay khong hé mau thudn véi nhau vi ching boc 10
trong nhiing moi trudong khac nhau, ching chinh 1a hai mat cua cuing mot ban
chét. La biéu hién cho cach ung xu linh hoat cuia nguoi Viét Nam.

Xét vé quan hé giao tiép, vin hoa néng nghiép véi dic diém trong tinh
d3 dan nguoi Viét Nam nguoi Viét Nam t6i chd 14y tinh cam 1am nguyén tic
ung xu: “Yé&u nhau yéu ca duong di, ghét nhau ghét tong ty ho hang”; “Yéu
nhau sau bd lam ba, ghét nhau cau sau bo ra lam mudi”; “Yéu nhau chin bo
lam muo1”.

Nguoi Viét Nam sdng c¢6 1i nhung van thién vé céi tinh hon: "Mot bd
cai 1y khong bang mot ti cai tinh:". Ngudi Viét Nam con coi trong tinh cam
hon moi thtr & doi. Ai gitip minh mot chat déu phai nhé on, ai bao ban minh
mot chat déu ton nén lam thay.

Véi d6i tuong giao tiép, nguoi Viét Nam c6 théi quen wa tim hiéu, quan
sat, danh gia. Do tinh cong dong, nguoi Viét Nam ty thiy co trach nhiém
quan tdm dén nguoi khac, ma mudn quan tim dén ngudi khac thi phai hiéu rd
duoc hoan canh cua ho. Mit khac, do 16i séng trong tinh cam, moi cip giao
tiép c6 nhiing cach xung hé riéng: “Tuy mat giri 10i, thy nguoi gui cua”;
“Chon mat gui vang”. Khi khong dugc lya chon thi nguoi Viét dung chién
luge thich tng mot cach linh hoat: “O bau thi tron, ¢ ong thi dai”; “Di véi but
mac 4o ca sa, di vo1 ma mac ao giéy”.

Duéi goc do giao tiép, ngudi Viét trong danh dy: “Tét danh hon lanh
40”; “Poi cho sach rach cho thom”; “Trau chét dé da, nguoi ta chét dé tiéng”.
Danh du gin vé6i ning luc giao tiép: Loi hay noi ra dé lai dau vét, tao thanh

tiéng tam, 101 d¢ truyén dén tai nhi€u nguoi, tao nén tai ti€ng.
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Chinh vi coi trong danh dy nén nguoi Viét Nam méc bénh si dién: "O
ddi muon su cua chung, hon nhau mot tiéng anh hing ma théi”; “Pem
chudng di ddm nudc nguoi, khéng kéu cling ddm ba hoi 1ay danh”; “Mot quan
tién cong khong bang mot dong tién thuong”; “Mot miéng gitta lang, bang
mot sang x6 bép”. Loi séng danh dyu din dén co ché tin don, tao nén du luan
nhu mot vii khi bac nhét cua cong dong dé duy tri sy 6n dinh cua lang xa.
Ngudi Viét nam s¢ du ludn t61 mire ho chi ddm lya theo du ludn ma séng chu
khong ai ddm dim 1én du ludn ma di theo ¥ minh.

Vé cach thirc giao tiép, Nguoi Viét nam uva sy y tu, té nhj va trong su
hoa thuan.

Tinh té khién ngudi Viét Nam c6 théi quen giao tiép "Vong vo tam
quoc", khong bao giod md dau tryc tiép, di thang vao van dé nhu nguoi
phuong Tay. Truyén théng cta ngudi Viét Nam khi bit dau giao tiép 1a phai
“V4n x4 cau dién”, hoi thim nha ctra ruéng vuon. Ciing dé dua day tao khong
khi 1a truyén thong “Miéng trau 1a dau cau chuyén”.

Léi giao tiép vong vo két hop vaoi nhu cau tim hiéu vé d6i tuong giao
tiép tao ra & nguoi Viét Nam thoi quen chao hoi, chao di lién véi hoi: Bac di
dau day, cu di dau ddy? Hoi ¢ day 1a mot théi quen, hoi ma khong can nghe
tra 101 va hoan toan hai 1ong véi nhitng cau tra 10i: t6i di dang nay mot ti hodc
tra 101 bang cau hoi lai: Cu dang 1am gi diy? hay Vang! bac di dau day?

Lbi giao tiép ua té nhi, y tir 1a san pham cua 16i song trong tinh va 16i tu
duy trong cac mdi quan hé. N6 tao nén thoi quen din do can nhic ki cang khi
n6i nang: “An c6 nhai, néi c6 nghi”’; “Ché ba nim mdi nam, nguoi ba nim
moi n6i”; “Biét thi thua thét khong biét thi dwa cot ma nghe”; “Ngudi khon
an noi nira chimg, dé cho ngudi dai nira mimg nira lo”... Chinh sy dan do nay
khién ngudi Viét Nam c6 nhuoce diém 1a thiéu quyét doan. Dé tranh duoc phai
quyét doan, va déng tho1 gitt dugc sy hoa thuan, khong lam mét long al,

nguoi Viét rat hay cuoi. Nu cuoi 1a mdt bd phan quan trong trong théi quen
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giao tiép clia ngudi Viét. Nguoi ta c6 thé gip nu cuodi Viét Nam vao ca nhimng
lc it chd doi nhat.

Tam 1y hoa thuan khién ngudi Viét Nam ludén chu truong nhudng nhin:
“Mot su nhin 1a chin su lanh”; “Chéng gian thi vo bét 101, com so61 bét lura
biét doi ndo khé”...

Ngueoi Viét c6 hé thong nghi thire 167 néi rit phong phii:

D6 1a su hé théng trong cach xung ho. Trong khi cac ngdn ngit phuong
Tay va Trung Hoa chi str dung cac dai tir nhan xung thi tiéng Viét con sir
dung mot luong 16n cac danh tir chi quan hé ho hang dé xung ho, va nhimg
danh tir than tdc nay c6 xu hudng 1an 4t cac dai tir nhan xung. Hé thong xung
hé nay c6 cac dic diém: thir nhdt, c6 tinh than mat hoa (trong tinh cam), coi
moi ngudi trong cong déng nhu ho hang ctia minh. Thir hai, ¢ tinh chat cong
d6ng hoa cao- trong hé théng nay, khong co nhitng tir xung hé chung chung
ma phu thudc vao tudi tac, dia vi xa hoi, thoi gian, khong gian giao tiép cu
thé: “Chu khi ni, mi khi khac”. Cung 14 hai nguoi, nhung cach xung hd dong
thoi tong hop duoc hai quan hé khac nhau: chd - con; dng - con; bac - em;
anh-t6i... Loi goi nhau bang tén con, chau, tén chong; bang thir tu sinh (Ca,
Hai, Ba, Tu). Thir ba thé hién tinh ton ti k¥ ludng: ngudi Viét Nam xung ho
theo nguyén tic xung ho ton nghia 1a goi minh thi khiém nhuong con déi
tugng giao tiép thi ton kinh. Cling mot cdp giao tiép nhung ciing c6 khi ca hai
déu cung xung ho 14 em va cing goi nhau 1a chi. Viéc dé cao, ton trong 1an nhau
dan t6i tuc kiéng tén riéng: xua kia chi goi dén tén riéng khi chiri nhau; dit tén
con khong dugc tring véi tén cta nhitng ngudi bé trén trong gia dinh, gia toc
cling nhu ngoai xa hoi. Vi vy ngudi Viét Nam c6 tuc “Nhap gia vin hiy”.

Nghi thirc trong cach néi lich sy ciing rat phong phu. Do truyén thong
tinh cam va linh hoat nén ngudi Viét Nam khong c6 mot tir cam on, xin 16i
chung cho moi trudng hop nhu ¢ phuong Tay. Vi mdi truong hop co thé co

mot cach cam on, xin 161 khac nhau: Con xin cht (cdm on khi nhan duoc
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qua), Chi chu dao qua (cam on khi dugc quan tam), Bac bay vé qua (cam on
khi duge don tiép), Chau duge nhu ngay hom nay 1 nhd ¢6 day (cam on khi
duoc giup do)...

Vin hoa néng nghiép wa 6n dinh, sdng chu trong dén khong gian, nén
ngudi Viét nam phan biét k§ cac 101 chao theo quan hé xa hoi va séc thai tinh
cam. Trong khi do, van hoa phuong Tay wa hoat dong lai phan biét k¥ cac 101
chao gdp mat, chao chia tay, chao budi sang, budi trua, budi chiéu, budi toi....
1.3. Hoat ddng giao tiép ing xir trong kinh doanh lir hanh

Hang ngay, chiing ta phai giao tiép véi ban be, nguoi than, dong nghiép. ...
Trong nhitng hoan canh, tinh huéng khac nhau, vi muc dich c6 thé 1a trao doi
thong tin, linh hdi, tiép thu kién thire, cac mbi quan h¢ trong kinh doanh.
Trong qué trinh giao tiép nay, 101 néi, ctr chi c6 thé tao ra mot 4n tugng dep,
mot sy tin cdy, mQt sy cam xuc, nhung ciling co thé lam mat long nhau, lam
ton thuong t6i ddi twong, téi dam phan, ky két mot hop dong trong kinh
doanh.

Giao tiép trong kinh doanh 13 mot van dé c6 y nghia thuc tién rat 16n,
boi giao tiép dong mot vai tro rat quan trong trong hinh thanh tinh cach con
nguoi, la diéu kién dé thuc hién cac hoat dong trong san xuét kinh doanh, 1a
su hét long cla cac dong su tao ra bau khong khi doan két, coi mo 1a diéu
quan trong trong cong tac quan tri nhan sy.

Su thanh cong cta chiing ta phu thudc rat nhiéu vao kha ning giao tiép
ctia ban than, bdi giao tiép 1a kha ning, k¥ xao, 1a nghé thuat.

1.3.1 Khai niém vé lir hanh va kinh doanh lir hanh

Lit hanh 1a vi¢c xay dung, ban, td chire thue hién mot phﬁn hoac toan
bd chuong trinh du cho khach du lich.

Kinh doanh Ii hanh néi dia: 13 viéc xay dung, ban, va to chirc thuc hién

cac chuong trinh du lich cho khach du lich ndi dia va phai cé du cac diéu kién.
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Kinh doanh Ii# hanh quéc té: 13 viéc xay dung, ban, va t6 chic thuc hién
cac chuong trinh du lich cho khéach du lich qudc té va phai c6 du cac diéu kién.

Khdi niém vé doanh nghigp liv hanh: 13 t6 chirc kinh té c6 tén riéng, co
tai san, co tru s& 6n dinh, duoc dang ki kinh doanh theo qui dinh cua phap
luat nham muc dich lgi nhuan thong qua viéc td chirc, thuc hién va béan
chuong trinh du lich cho khéach du lich. Ngoai ra doanh nghi¢p 1t hanh con co6
thé tién hanh cac hoat dong trung gian ban san pham cua cic nha cung cip
dich vu hodc thuc hién cac hoat dong kinh doanh tong hop khac dam bao
phuc vu cac nhu cau du lich ctia khach tir khau dau tién dén khau cudi cing.
1.3.2 Vai tro ciia giao tiép wng xir trong kinnh doanh lir hanh

Giao tiép tmg xtr trong kinh doanh c6 thé duoc hiéu la: tat ca cac cd
gang tryc tiép hay gian tiép, thong qua hiéu biét, nghé thuat va hanh vi ing xu
ap dung cac bién phap tiép can thic ddy, thuyét phuc khach hang va ddi tac
nham dat duoc muc dich kinh doanh trong su két hop hai hoa cac o1 ich.

Tir day chung t6i mudn néi dén vai tro cia vin hoa kinh doanh - khéng chi
14 sur giao luu, Gmg xur truc tiép véi cac dbi tac va khach hang ma con 1a sy thic
day tiém nang, tu than va tu gidc xuyén sudt trong qua trinh san xuét kinh doanh.

Ngay nay, trudc su phat trién nhu vii bdo vé moi mat ctia doi song xa hoi
thi vai tro ctia giao tiép img xtr cang dic biét quan trong. D6 14 nhan t6 khong thé
thiéu, 1a chia khoa thanh cong dbi v6i mdi ngudi, mdi doanh nghiép.

Trong giai doan hién nay, con ngudi ngdy cang cé nhitng budc tién vi
dai théng qua nhitng phat minh nham thay thé sttc lao dong chan tay cua con
nguoi. Do viy con nguoi o nhiéu thdi gian ranh rdi hon, ho bit dau quan tim
dén viéc di du lich, vui choi, giai tri. Cling boi vay, ma nhiéu doanh nghiép 1ir
hanh lién tiép moc 1én va su ton tai cta cac doanh nghiép nay 1a nho vao
thuong hicu, chét lugng phuc vy, kha nang cung trng lam thoa man nhu cau

cua khach.
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Mot doanh nghiép lit hanh c¢6 thé lam hai long khach vé nhiéu mat, nhung
thai d6 an can tho o, khong nhiét tinh thi chic chin khach s& khong hai long.

Hon nira, thai do phuc vu an can chu ddo, lich su cua ngudi phuc vu
cling 13 mot hinh thirc quang céo hiéu qua, boi khach s& danh gia vé doanh
nghiép qua sy hai long ctiia minh.

Nhu vay, giao tiép Gmg xr cia nhan vién phuc vu véi khach 1a mot diéu
vo cung quan trong. Didu d6 anh hudng truc tiép dén chit luong va uy tin cta
doanh nghiép.

1.3.3. Nguyén tic giao tiép trong kinh doanh lir hanh

Khong co6 nguyén tic giao tiép nao bat bién, ma phai tuy vao ting
truong hop. Trong phan dudi day 1a mot s6 nguyén tic “Pac nhan tim thuong
dung trong giao tiép kinh doanh lit hanh":

Liing nghe

Lang nghe ¥ kién ctia nguoi khéc, diéu nay giup chung ta cai thién dich
vu... cia ching ta trong tuong lai.

Moi ngudi thuong cé an twong khéng tét véi nhitng ai chi biét giai
quyét cac 10i phan nan ma khong thuc sy ling nghe nhiing gi ho néi.

Khi ban thyuc su léng nghe du khach, mot cam giac thoai mai, dé chiju s&
xuat hién trong 1ong mdi du khéach - boi vi sy lang nghe chan thanh 1a kha
hiém hoi, tham chi ngay ca khi ban ¢ nha va & giita nhitng ngudi than.

Lang nghe tao cho khach thay ban ton trong, danh gia cao ho va quan
tam dén ho.

Xin nhic lai tén ctia 6ng/ba va dé nghi cho biét van dé. Cau noi nay cho
thay, ban khong ling nghe, dong thoi choc tirc thém ngudi vén dd cd chuyén
khong hai long.

Nho tén khach hang

Xung tén ca nhan 1a mot trong nhimg am thanh ngot ngao nhit ma

khach hang mudn duogc nghe tr ban.
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Viéc xung ho bang tén riéng trong cudc ndi chuyén véi khach sé& cho
thiy ban nhin nhan ho véi tu cach mot ca nhan ndi riéng chir khéng phai doi
tuong khach chung chung, qua d6 thé hién sy ton trong cia ban v6i khach.

Hay dung tén riéng ctia ho khi ban noi 161 chao héi, cam on, tam big¢t..
dé 1am cho bau khong khi tré nén nhe nhang, than thi¢n hon.

Tuy nhién, ban dung st dung tén riéng ctia khach hang mét cach qua
thudng xuyén, boi vi né ¢ thé khién khach hang khé chiu, hay sir dung vao
ltc dau va lac két thic cude hi thoai.

Nu cwoi tir trdai tim ciia ban.

Duy tri dich vu du khach véi nu cudi trén khuén mat duong nhu 1a cai
gi d6 hoi rap khudn. Tuy nhién néu ban mubn khach yéu thich dich vu cua
ban, hay thuc hién n6 v&i mdt nu cuodi chan that.

Mot nu cudi chan that s& khién du khach cam thiy ho dugc chao dén,
an tdm hon va d¢ lai trong long khach hang mot cam giac nong am.

Nu cudi c6 tac dung to 16n nhu vay, nhung cuoi phai dang ltc.

Hay cho khdch hang biét, ho la nguwoi quan trong

Ho biét rang cong ty ban co rat nhiéu khach hang khac nhau, nhung ho
chi thuc sy yéu qui ndé néu ban khién ho cam thdy minh thuc sy quan trong
vO1 ban.

Hoi khach vé nhiing 101 khuyén, khach nao ciing ¢ san nhitng ¥ kién cé
nhén vé cung cach lam viéc cua ban va cong ty ban, va néu ho duoc héi vao thoi
diém thich hop theo nhimg cach thich hop, dong thoi ho cam thay rang ban thuc
su quan tAm dén cu tra 101, khach hang s& dua cho ban 10i khuyén do.

Khong nén t6 ra san sang tranh luan, cudp 101, kh’fmg dinh hon thiét voi
khach hang khi x4y ra nhiing diéu phan nan cua khach. Viéc can thiét, va l1a
nhiém vu cua ban la phai léng nghe, cdm on va tim cach khéc phuc thiéu sot
ngay sau d6 néu co thé.

Coi trong ¥ kién ctia khach hang, dimg bao gid noi ho 1am 14n.
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Hay dé cho ho néi thoa thich nhitng c4i ma ho mudn néi.

Ton trong khach hang

"Toi c6 thé gitp gi cho ong?" chir khong phai "6ng mudn gi'".

Ludn cudi ndi that tim chir khong don khach bﬁng thai do lanh nhat.

Giai dap day du thic mac, khiéu nai ctia ho chir khong phai lam lo.

Hay ludn ludn phai gitr thé dién cho khach hang.

Khéng phan biét ddi xtr voi khach hang.

Quan tim thwe sw dén khdch hang.

Em/chéu...c6 thé gitip gi cho anh/chu...? Ban muén mang lai niém vui
cho khéch hang, chir khong phai ban cho khach hang mét cai gi do"

Viéc nay di nguoc lai chinh sach cua ching t61”. Khach hang khong
mudn giao dich v6i nhitng ngudi quan liéu, cimg nhic, nén ngudi phuc vu can
nha nhin tim hudng giai quyét linh hoat trong chimg muc c6 thé. Hiy nhé:
“dtmg dé khach hang that vong”.

Do khong phai 1a cong viée cua toi. Trong truong hop nay, nén nodi:
“T6i biét ngudi co thé giup 6ng/ba giai quyét van dé nay. Toi s& gidi thiéu
ong/ba voi ngudi do”.

"Toi chi lam viéc ¢ day thoi". Cau noi ndy da cho biét nhan vién do
khong c6 long nhiét tinh, hang hai, quan tam tdi khach va nhan vién khong
san long dap tmg nhu cdu cua khach hang.

81% khach hang tir bo néu ho cam thiy rang ddi phuong khong c6
thién chi gitip d& hodc khong chi y dén nhu cau cua khach hang.

Giup do khdach hang nhiét tinh.

"Hay dé t6i gitip ban mot tay”. Du chi 13 gitip d& khach mang hang ra
xe hay don gidn 1a m¢ ctra gitp nguoi dang mang hang ndng trén tay thi mot
thong diép 16 rang d6 1a ban sin sang gitp d& ho va an twong ndy s& han sau
vao tam tri khach hang. Va tit nhién, n6 s& khién ho quay trd lai v6i ban vao

lan sau.
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Thong tin cho khach cac dich vu khac ma khach quan tam néu ban c6 thé.

Kién dinh quan diém

Khéng nén gi6 chiéu nao che chiéu 4y ma can phai hoc cach néi 16i cua
chinh minh.

Nhung ciing khong dugc phan bac quan diém cta nguoi khac ma dé
xuat cac phuong 4n giai quyét hop 1y.

Durng thich tranh bién

Can binh tinh néi, tranh bién cudc noi chuyén thanh cudc thi hung bién.

Hiéu ré thong diép ciia ngwoi néi

Hay nhé rang nhimng gi nguoi khac néi va nhiing gi chung ta nghe c6
thé hoan toan khac nhau. Moi su chat loc, gia dinh, phé phan ciing nhu tin
tudng mang mau sic c4 nhan ciia chung ta ¢ thé s& bop méo nhiing gi chiing
ta nghe duoc.

Ban nén goi lai hodc tong hop lai nhimng gi ngudi khic néi dé chic chin
minh dang hiéu duoc van dé. Hiy nhac lai nhiing gi ban cho rang minh dang
nghe dugc va hoi "Téi c6 hiéu ding ban khong nhi?" Néu ban thidy minh bi
dong cham badi nhitng gi nguoi khac vira noi thi hay noi nhu vay, sau do hdy
hoi thém dé hiéu 16 van dé&: “Co thé t6i khong hiéu dung ¥ ban va da cam thay
bi xc pham badi diéu ban vira néi. Téi cho rang nhitng gi ban vira ndi cé
nghia la XXX; c6 dung y ban 1a nhu vay khong?”

Khuyén ngwoi khac

Pung dua ra 161 khuyén trir phi nguoi ta hoi ban. Pidu nay co thé s& rat
kho thuc hién, nhat 1a khi chung ta thiy rd ring y tudéng ctia minh sé& co loi
cho nguoi do.

Thay vi n6i "Ban nén lam thé nay”, ban nén sir dung mot sd cach noi
khéc thé hién rd su ton trong cua minh, vi du nhu "mot cach kha kha thi 1a..”
hodic ” ¢c6 mot cach di gitp toi trong trudng hop twong tu nhu thé nay 1a X.
Néu ban nghi n6 sé& gitip ich duoc cho ban thi toi rat vui long chia sé véi ban

diéu do".
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Hay cé hiéu ngwoi khdc

Ban hiy tim ra mot diém twong déng thay vi chi chim chim vao su
khéc biét gilta ban va nguoi khac.

Diéu gi c6 thé khién ca hai nguoi cing thich tha, vi du nhu viée g& réi mot
van dé nao d6? Mot cach dé bat dau kham pha ra diém tuong dong chinh 13 viéc
chia sé cac du dinh tham kin ctia minh, vi du nhu ban ¢ thé néi: "Dy dinh cta toi
khi chia sé v6i ban vé diéu nay chinh 13 dé giup ban thanh cong trong dy 4n nay".
1.3.4. Nhirng nét chung ciia giao tiép ng xir trong kinh doanh lir hanh

Giao tiép ciia nhén vién trong qud trinh dén tiép khach

Theo mdt nha tam 1y hoc doanh nghiép thi cai thién cam dau tién ma
minh gay ra dugc noi long nguoi do la chia khoa thanh cong cua minh sau
nay. An tuong ban dau 13 vo cing quan trong, chi mot so suat nhé nao do
cling dt 1am cho khach mat cam tinh, nguoc lai hiéu biét tdm 1y khach, giao
tiép khéo 1éo s& lam hai long khach ngay tir phut dau gip gd.

Khi don tiép khach, nhan vién phuc vu phai thé hién duoc phép lich su
trong giao tiép, d6 1a nhing tiéu chuan dé danh gia phong cach giao tiép cua
cha thé. Phép lich sy trong giao tiép duoc thé hién thong qua trang phuc, cach
chao hoi, tu thé giao tiép va ngdn ngir khi giao tiép.

Pon tiép khach 1a mot trong nhitng chuidn muc cta phép lich su trong
giao tiép. Pon tiép khach lam cho khach khong thiy bd ngd trong hoan canh
xa la, 1am cho ho c¢6 cam tudng rang minh dang dimg ¢ gilta nhitng nguoi
than thudc.

Cic thao tdc khi dén tiép khdch:

Pi ngay t6i chd khach moi chao ho trudc. Tuy thudc vao hoan canh,
vao ddi tuong ma c6 cach chao phu hop.

An can, niém nd véi tat ca cac khach.

Gitt nu cudi hon nhién, thanh that, lam cho khach théy duogc tim quan

trong cua ho.
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Lo1 chao hoi 10 rang, ngén gon, ém ai, Ngot ngao.

Néu bit tay khach thi phai nim tay mot cach chic chin, bét tay binh
tinh, 1au vira phai, mat nhin vao mat khéch.

Néu can thiét goi tén thi phai goi day du.

Sau khi chao hoi ho xong phai don chd xem ¥ khach thé nao.

Néu khach chi xem qua cho biét, thi dimng sin don qua lam ho e ngai.

Néu dang phuc vy, c6 khach méi vao, xin 16i tam dumg mot phut, dén
chao khéach bao ho doi mdt chut. Luu y phai nhanh chong quay lai phuc vu
nguoi khach trude do.

Do6i v6i huéng din vién, don khach 1a mot nhiém vu quan trong. Hau
hét khach du lich lan dau gip gd, tiép xuc v6i hudng dan vién mot cach truc
tiép. An tuong cia budi gip gd dau tién va lam quen ndy cé y nghia quan
trong d6i v4i khach du lich. N6 anh huéng siu sic toi mdi quan hé gitta doan
khach va hudng dan vién trong sudt chuyén di. Vi 1& d6 hudng dan vién luon
than trong, linh hoat trong img xt vo1 doan khach. Co6 truong hop khach du
lich chi biét dén cong ty du lich théng qua nguoi dai dién duy nhat trong subt
chuyén di 1a huéng dan vién ciia cong ty do.

Khi dén tiép khach huéng dan vién can co thai do trang trong, than
tinh, lich thiép tir giong nodi dén guong mat, anh mat, nu cudi biéu cam, khong
di dtng hap tip voi vang, cac cir chi can chinh xac, tir tn.

Giao tiép ciia nhén vién trong qud trinh phuc vu khdch

Giai doan nay phan anh mdi quan hé dé thong nhat hanh dong nham két
thuc su phuc vu. Pay 1a giai doan nham chuyén giao san pham tir linh vyc san
xut sang tiéu dung du lich.

Kinh doanh I hanh 1a mdt trong nhitng hoat dong chinh ctia nganh du
lich va thuc hién nhitng nhiém vu quan trong ctia nganh. Kinh doanh I hanh
lam théa man nhu cau tham quan, nghi ngoi mot cach tich cuc cho sé dong

khach. Hang héa dich vu trong hoat dong kinh doanh Iir hanh khong chi thuan
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tuy 1a nhiing hang héa mang tinh thuong mai, ma ban hang doi héi phai cé
nghé thuit giao tiép khéo 1éo, thong minh dé c6 thé hiéu va khai thac tam 1y
khach hang. Viéc phuc vu tét khach trong giai doan nay s& thiét lap duoc
quan hé bén ving giita khach voi doanh nghiép, tao dugc an tuong tét dep 1au
dai cho khach va tao dugc ngudn khach tiém ning cho doanh nghiép.

Khach du lich bao gdm nhiéu d6i twong, ho da dang phong pht vé do
tudi, nghé nghiép, dan toc. Pac bi¢t ho c6 nhitng thoi quen, s¢ thich va phong
tuc tip quan khac nhau. C6 nhitng nguoi khach dé tinh, nhung ciing nhiing
ngudi khach kho tinh. Tuy nhién du 13 ai di nita thi ho ciing déu mong mudn
mua duoc nhitng san pham, dich vu tot nhat, pht hop v6i mong doi ma dong
tién ho di bo ra. Pé lam tot duoc diéu d6 doi hoi nhan vién trong doanh
nghi¢p phai c6 théi do cu xtr khéo 1€o, c61 md, ton trong khach.

Bén canh d6 nhan vién can phai nim chic duoc cac k¥ ning, nghiép vu
co ban trong giao tiép sau:

- Nguoi phuc vu phai khoi ddy dugc nhu cau va huéng dan nhu cau cua
khach & cap do khat vong.

- Khi phuc vu luén gitt nu cuoi hon nhién va thai do khéo 1éo, cdi mé véi
nhiing cau héi mang tinh khéu goi, kich thich tinh td mo von c6 & mdi con ngudi.

- Am lugng, nhip di€u noi, tor nglr va cach dién dat khi trao doi véi
khach du lich cling tao cho viéc két thuc su phuc vu mét cach tbt dep.

- G161 thi¢u minh hoa dich vu va hang hoa.

- Sau khi d& ndm bat duoc nhu cau cta khach ngudi phuc vu can gidi
thiéu san pham, dich vu ma khach mong mudn. Lic ndy ngudi phuc vu can
thé hién su quan tam, chi y ctia minh t&i1 khach lam cho khach nhan théy
minh dang dugc quan tdm, ton trong, dung trudc minh 1a mot ngudi phuc vu
chuyén nghi¢p, c6 cam tinh.

Hoat dong chu yéu cta kinh doanh Iir hanh 13 hoat dong hudng dan du

lich ma huéng dan vién 1a ngudi dai dién cho doanh nghiép tiép xuc truc tiép
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v6i khach va 1a nguoi chiu trach nhiém vé chat luong san pham du lich, béi
thé ngudi huéng din vién can c6 mot ky ning tng xir khéo 1éo hon bt ky ai
hét. Trong qua trinh phuc vu khéach, nguoi phuc vu phai c6 dugce su mém déo,
linh hoat theo moi tinh huéng, su mém déo, linh hoat phai dam bao su thda
méin nhu cau ctia khach, 1am cho khach cam thiy minh 1a thuong dé. Trong
qua trinh chuyén giao san pham toi tay khach tiéu dung, nhan vién phuc vu
can cht ¥ chat lugng phuc vu theo dung yéu cau cua khach. Trong qua trinh
phuc vu khach co thé xay ra mot sb sai sot, 1am khach khong vui va ho phan
nan vé k¥ nang phuc vu ciia nhan vién. Khi gip nhimng tinh hudng nay nguoi
phuc vu can phai binh tinh, léng nghe khach noi, xin 16i khach va to ra rat
thong cam voi khach, dua ra huéng giai quyét phit hop mot cach nhanh nhat,
va dimg quén cam on khach da dong gop y kién. Du ¢ trong bét ctr tinh hudng
nao chung ta ciing phai binh tinh, kiém ché, diéu chinh hanh vi va cam xuc
ctia minh. Tranh thé hién sy vui qua hay thét vong, tuyét doi khong duogc
tranh luan vo1 khach.

Khi phuc vu khach doi hoi nhan vién phai c6 10ng yéu nghé. Boi chi
xuat phat tir cai tam chan thanh thi thai do va ctr chi phuc vu mdéi nhiét tinh,
chu ddo ma khong guong gao, gia doi. Mdi ving dan toc, quoc gia déu co
nhiing phong tuc, tdp quan, nhitng 1& nghi, kiéng ki khac nhau. Chinh vi vay
chung ta phai c6 nhiing hiéu biét nhat dinh dé tranh 1am mat 10ng khach. Khi
giao tiép véi khach nguoi phuc vu phai ludn thé hién nét dep van hoa giao
tiép ctia dan toc.

Giao tiép ciia nhén vién trong qua trinh phuc vu khdch tién khdch

Hau hét cac linh vuc kinh doanh khi ban hang xong 13 két thac, nhung
d6i voi hoat dong kinh doanh du lich thi d6 méi 1a bat dau. Trong sudt qua
trinh don tiép va phuc vu khach, nhan vién phuc vu da hoan thanh tdt nhiém

vy, nhung néu & giai doan tién khach ma nhan vién c¢o6 thai do thiéu khéo 1éo
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thi s& lam cho khach cé an tuwong khong tot vé doanh nghiép va kha ning
quay trd lai doanh nghiép 1a rét thap.

Thong tin truyén miéng qua nguoi tiéu ding c6 sic lan toa rat nhanh
theo cap liiy thira, dong thoi sy dénh gia vé san pham ludn duoc coi 1a khach
quan va trung thuc, boi vay diéu dé cé strc thuyét phuc truc tiép nhimg ngudi
mua hang khac so voi quang céo cuia cong ty. Muon 161 cua khach hang noi
nhing 161 hay y dep vé cong ty, vé san pham 1a rat hiéu qua. Khong mot hinh
thirc quang c4o ndo co6 hiéu qua hon chinh su quang céo ctia khach hang. Moi
nguoi khach hai 1ong vé chat lugng phuc vu, dich vu ctia doanh nghiép s& 1a
mot nha quang c4o mién phi cho doanh nghiép. Ho s& gi6i thiéu cho ban bé
nguoi than vé doanh nghiép.

Trong qua trinh tién khach ngudi phuc vu can phai chi y: ludn thé hién

sy an can, ni€ém nd, nong hau, noi 161 cam on véi khach.
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CHUONG II: THUC TRANG GIAO TIEP UNG XU CUA
HUONG DAN VIEN TAI CONG TY CO PHAN DU LICH
VA THUONG MAI XUYEN A

2.1. Giéi thiéu chung vé cong ty C6 Phan Du Lich va Thwong mai Xuyén A
2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién ciia cong ty

Tai Viét Nam, kinh doanh du lich no61 chung va kinh doanh It hanh noi
riéng con twong ddi méi mé. Nganh du lich Viét Nam thuc sy ¢6 co hoi phat
trién trong nhung nam cudi thap nién 90 cia thé ky 20. Cung véi sy d6i mai
ctia dat nudc, nganh du lich da c6 nhimng thanh cong budc dau dé chinh to né
13 mot nganh kinh té tong hop quan trong. So v&i mot sé qudc gia trong khu
vue va thé gio1 Viét Nam co du cac diéu kién chung va riéng, co loi thé so
sanh dé phat trién du lich.

Tai Hai Phong, trén nhu cau phat trién chung cta kinh té va xa hoi, nhu
cau di du lich cta con nguoi ngay cang ting 1én, do su thay d6i vé sd luong
Vva co cau dan sd, muc sdng, chi phi cho chuyén di hop 1y, do su tién bo cua
cong ngh¢, dac biét 1a su tién bo cua giao thong van tai va thong tin, mbi quan
hé qubc té dugc cai thién. Pé dap tmg nhu cau chung ctia xa hoi. Trén co s0,
c6 cung va co cau, rat nhiéu cac cong ty 1ir hanh di duoc thanh 1ap, trong d6
c¢6 cong ty C6 Phan Du Lich va Thuong Mai Xuyén A, duoc thanh 1ap nim
2005. Thoi gian dau thanh lap, co ciu t6 chuc hét strc don gian, han hep vé
pham vi hoat dong, chu yéu trén dia ban Hai Phong. Pén nay nQi dung hoat
dong cua doanh nghiép ngay cang dugc md rong, phong pha, tinh nang dong
cao, thay doi nhanh chong theo sy phat trién cua cung va cau du lich. Tir chd
chi don gian 1a cung cdp cac dich vu don 1¢ cho khach trong qua trinh thyc
hién chuyén di dén chd lién két cac san pham ctia cac nha cung cip khac nhau
thanh san pham nguyén chiéc dé cung cép cho khach trong sudt qua trinh thuc

hién chuyén di ctia ho véi muc gid gop da dinh trude. Doanh nghiép ludn chi
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dong trong kinh doanh, tao ra loi thé canh tranh nhu: wu tién vao viéc dau tu
cho cac phuong tién van chuyén, ting cuong gidi thiéu san phdm, mang san
pham dén tay khach hang, phét hién ra nhu cau cta khach trong hoat dong di
chuyén, mo rong von dau tu, thiét 1ap mbi quan h¢ vo1 nha san xuit dé dam
bao noi dn chdn & cho khach tai cac diém dén du lich, dinh hudéng vao mot
nhom khach hang chinh, khai thac thi trudng tai chd, dau tu cho quang cao,
dit van phong dai dién, tim ra cac diém moi.

Sau 6 nam hinh thanh va phat trién, dudi su bién dong ctia nén kinh té
thi truong cling nhu sy canh tranh khdc liét cta cac doanh nghiép trong va
ngoai thanh phd, cong ty van dimg viing va ngay cang phat trién, khang dinh
dugc thuong hiéu trong niém tin ctia khach hang.

2.1.2. Co cdu - by mdy to chirc

Ban dau cong ty c6 5 thanh vién, d6 1a nhitng nguoi sang 1ap ra cong ty.
B may to chic con so sai chua mang tinh chuyén nghiép. Dén nay, sau 6
nam hinh thanh va phat trién, s6 thanh vién cua cong ty khong ngimng ting 1én
theo timg nam, duoc chia than nhiéu bo phan, phong ban, din mang ting
chuyén nghié¢p hoa.

Xuyén A c6 mot co ciu té chirc hét sitc khoa hoc, cac can bo dau
nganh, cling cac nhan vién giau kinh nghiém c6 trinh d6 cao dang tro 18n, co
tinh than va tac phong lam viéc chuyén nghiép. Vi phong cach quan 1y: thir
cap phan quyén, tit ca hoat dong nhu mot ¢d may.

Pung dau 1a giam dbc, tiép dén 1a pho giam ddc va truong phong.

Dudi trudng phong cé cac phong: thi truong, quc té, ndi dia, ban vé
may bay...

Vé quy mo: do sy chi phéi ctia mot sb cac yéu td nhu pham vi dia 1y,
kha nang tai chinh, nhan lyc cua doanh nghiép, cac yéu td thudc vé moi
truong kinh doanh, tién bo khoa hoc ky thuét ... nén co cdu td chuc cua

Xuyén A c6 quy md trung binh, vira phai.
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So do:
Giam Doc
Pho Giam Doc
Trudng Phong
cédc bo phan tong céc bo phan cdc bo phan hd trg
hop nghiép vu du lich va phat trién
tai to thi diéu huéng hé thong doi khéch
chinh chuc trudng hanh dan cic chi xe san
ké& hanh nhanh
toan chinh dai dién

Giam déc: ong Tran Tuan Thanh chiu trach nhiém vé toan bo tinh hinh
hoat dong ctia doanh nghiép Xuyén A, dong thoi diéu hanh va giam sat cac bd
phan, dua ra chinh sach ciia doanh nghiép vé quan hé ngoai giao.

Phé giam déc: 6ng Nguyén Pic Hai chiu trach nhiém vé ndi bo, gidp
dd giam ddc giam sat moi tinh hinh trong cong ty, va 1a ngudi tryc tiép giam
sat phong ban vé may bay cua cong ty.

Truwong phong: ong Nguyén Manh Cuong chiu trach nhiém giam sat
moi hoat dong cua cac bo phan bén dudi. Co trach nhi¢ém trong viéc tuyén
dung nhan vién, bao gém ca tuyén dung va lua chon, cling nhu cac chuong
trinh dao tao, dinh hudng dao tao mbi quan h¢ gitra cac nhan vién, quan h¢ lao

dong va phat trién ngudn nhan lyc.
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B¢ phin nghiép vu liv hanh: 13 bo phan quan trong nhét cia doanh
nghiép, bao gdm ba bo phan thanh phan: thi trudng hay con goi 1a marketing,
diéu hanh va huéng dan.

Phong thi truong: 1a chiéc cau ndi va hop nhat mong muén cua ngudi
tiéu dung trén thi trudng muc tiéu voi cac ngudn luc bén trong doanh nghiép.
Phong thi trudong cé cac nhi¢m vu sau:

Chiu trach nhiém vé xtc tién thuong mai, quang cao va dbi ngoai, tim
kiém thi truong ngudn khach cho cong ty...

Nghién ctru va dy doan vé thi truong, tham gia vao viéc dinh gia
chuong trinh, 1ap ké hoach kinh doanh. Nam viing céc thong tin va 1ap ho so
thong tin vé ddi thu canh tranh cac phuong dién nhu san pham, chinh sach gia
ca va chuong trinh kinh doanh. Dy tri vé sb lugng khach & timg thoi ky cu
thé...

Phat trién va giit vitng mbi quan hé véi cac ddi tic nhu cac cong ty dai
dién & nudc ngoai, cac cong ty hang khong, cac don vi kinh doanh khac co
quan hé thu chi, chuyén khoan véi cong ty.

Tap hop cac tu lidu lién quan dén khach trong thoi gian khach dén cong
ty va dua vao ho so luu trir.

Xéc dinh thi truong miii nhon, 1én ké hoach kinh doanh, dé& xuit véi
lanh dao cac chinh sach cu thé, cac chuong trinh chién lugc va khuyén mai
trong cac thoi diém cu thé.

Phong diéu hanh: T6 chtrc didu hanh, xr 1y cac tinh hubng, xu 1y cac
moi quan hé voi nha cung cap, véi khach du lich. Phong diéu hanh 13 cau nbi
gifra doanh nghiép va cac nha cung cap dich vu hang hoa du lich.

Lap ké hoach va trién khai cac cong viée lién quan dén viéc thuc hién
cac chuong trinh du lich, dam bao yéu cau vé thoi gian chat luong.

Theo dbi qué trinh thuc hién cac chuong trinh du lich.
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Phong huéng ddn: ¢6 nhiém vu thuc hién cac chuong trinh du lich. Xir
Iy cac tinh hudng xay ra trong khi thuc hién chuong trinh du lich. La dai dién
truc tiép cua doanh nghiép trong qué trinh tiép xtc voi khach va ban hang,
cac nha cung cip. Tién hanh cac hoat dong quang céo, tiép thi thong qua
huéng dan vién.

Bo phdn tong hop gdm: phong tai chinh ké toan, t6 chirc hanh chinh.

Phong tai chinh ké todn: c6 nhiém vu theo ddi toan bod céc hoat dong tai
chinh cua cbng ty nhu: nhan tién mat, chuyén khoan ngan hang, chi tra tién
lwong, luu trit céc sb licu, kiém toan, tudn thi cac quy dinh vé tai chinh. Theo
doi tinh hinh str dung vén, tai san ctia doanh nghiép. Thyuc hién ché do bao
c4o dinh ky, kip thoi phan anh nhing thay d6i véi cap trén.

Phong t6 chirc hanh chinh: c6 vai trd quan tri nhan lyc va van phong
cua cong ty.

B¢ phin hé tro va phat trién gom: doi xe, khach san, kinh doanh khac
(dai 1y ban vé mdy bay, 1am ho chiéu visa, cho thué xe, tu van du hoc). Pay Ia
bd phan tao ra ngudn lyc dé phat trién cua doanh nghiép. Bo phan nay vira
chua dong bao dam cac dich vu dau vao, vira dam bao mé rong pham vi linh
vuc kinh doanh, da dang hoa san pham ctia doanh nghiép.

Chi nhanh, dai dién

Cac van phong dai dién duogc dat tai mot s6 dia ban nhu: Hai Duong,
Thai Binh, Quang Ninh... La diu mdi t6 chtc thu hat khach, thuc hién cac
hoat dong xtc tién cho doanh nghiép tai dia ban dat chi nhanh, thu thap thong
tin, bao cao kip thoi moi thay doi cho cap trén cta doanh nghiép.
2.1.3. Thi truwong dang khai thac va thi trudng muc tiéu

V6i béat ky mot don vi kinh doanh lit hanh nao déu dit thi trudng 1én hang
dau, thi truong c6 khai thac tdt thi don vi méi thu hut duge khach hang, dong gop
doanh thu hang nam cho cong ty va lam cho doanh nghi¢p dimg viing.

Péi vai thi trudng Hai Phong, hién nay rat nhiéu doanh nghiép Iir hanh

dang tap trung khai thac, nhung c6 su chia tach giita cac thanh phan khach
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hang. Chang han: cong ty du lich Hong Nhat tip trung vao khai thac d6i
tuong khach la hoc sinh, sinh vién, gidao vién; céng ty du lich HP tour tap
trung vao ddi twong khach di du lich qudc té;... Con ddi voi cong ty co phan
du lich va thuong mai Xuyén A thi déi twong khach du lich 13 twong ddi da
dang: nhu hoc sinh, sinh vién, cong nhan vién chuc, khdi van phong uy ban,
khéi khu cong nghiép.

Hién nay, thi truong chinh 1a Hai Phong va céc tinh lan can nhu: Quang
Ninh, Thai Binh, Hai Duong. Trong nim 2010 ban lanh dao cong ty da dé& xudt
phong thi trudng mé rong thém dbi twong khach hang muc tiéu sang cac tinh 1an
can cd tiém nang nhu: Hung Yén, Nam Pinh, Bic Ninh. Chién lugc 1au dai cta
cong ty con vuon toi cac tinh thanh xa hon nhu: Thanh phd H6 Chi Minh,
Khanh Hoa, Lam Péng trén phuong thirc hop dong van chuyén khach du lich,
ghep tour.

2.1.4. Vi tri cia don vi trén thi truong

Nhiing thuan lgi

Hai Phong 1a thanh phd phét trién ning dong véi nhidu nha may, xi
nghiép, nhiéu khu céng nghiép, nhiéu don vi hanh chinh. Bén canh d6, doi
séng cua con ngudi ngdy cang dugc nang cao, nhu cau di du lich cua con
nguoi tuong déi 1on, nén cong ty cé luong khach tiém nang rat 16n.

Xuyén A 1a mot trong nhitng doanh nghiép lit hanh 16n tai Hai Phong,
cong ty c6 mot hé théng co s& vat chat kha dﬁy da va tién nghi, c6 do ngii can
bd nhan vién giau kinh nghiém, c6 chuyén mon, nhiét tinh, dé)ng thoi cac
nhan vién trong doanh nghiép déu xay dung dugc tinh than doan két cao.
Chinh diéu nay la co so cho viéc trién khai va thuc hién nhiing ké hoach cling
nhu cac chién luoc cua cong ty mot cach nhanh chong va dong bo. Tén tudi
va thuong hiéu cta doanh nghiép c6 vi tri nhat dinh trén thi truong, gia ca
cling canh tranh hon.

Xuyén A ludn 1am tot cong tac thi truong. Tir viée nghién ctru thi truong,

xay dung chuong trinh, chio béan, don tiép khach, bao hanh, xir 1y phan nan,
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khiéu nai... déu lam vira 10ng khéach, boi vay Xuyén A da xay dung duogc long
trung thanh cta khach véi nhin hiéu san pham, tién t6i md rong thi phan.

Phuong tién van chuyén dugc mua méi, ddu tu ning cp dap tmg yéu
cau cua khach hang.

La doanh nghiép c6 chd dung trén thi trudmg thi du lich nén cong ty c6
luong khach truyén thong doi dao.

Trudc day khach di du lich mdt cach tu phat, don 1¢ nhung nay xu
hudng di du lich tron géi dugc khach lya chon nhiéu hon.

C6 mdi quan hé tt véi cac nha cung cap nhu khach san Media, khach
san Xanh, khich san Thuong mai Vinh.... Cac hang ban vé may bay, cac ddi
tac nudc ngoai lam Land tour. Cac nha cung cap cua cong ty déu co kha ning
da dang hoa san pham.

Chét lugng san pham ngdy cang nang cao, duoc doi méi, tim ra nhiéu
tuyén diém méi phu hop véi timg doi tugng khach hang.

Véi s6 luong 16n vé nhan vién nén Xuyén A ludn chit dong vé nguodn
nhan lyc 16n hon so v6i cac cong ty khac tai Hai Phong.

Xay dung tét cac chién luge kinh doanh nhu chién lugce phan biét san
phém, tao ra su khac biét v6i doi thu canh tranh, xay dung long trung thanh
v6i cong ty. Vi du: ting mil, 4o, tranh anh, cdc c6 16g6 ciia cong ty...

Bén canh d6 doanh nghi¢p luén dugc su quan tdm, giip dd ctia cac ban
nganh, thanh phd, Téng cuc du lich va sé du lich

Hién nay, Hai Phong di thuc hién chinh sich md cira nham khuyén
khich dau tu cta nha nudc, nhd vy ma Xuyén A di thu hat duoc mot sb
luwong khach 16n.

Khé khan

Nhu cau, doi hoi cua khach du lich ngiy cang ting cao, nhung ho lai
mong mudn c6 mot mirc gia thap, trong khi cac nha cung cap lai gy stc ép
16n vé gia ca ddi v6i doanh nghiép. Pic biét, khi nha cung cip c6 kha ning da

dang hoa san pham hodc cac nha cung cap lién két manh me véi nhau.
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Céc phuong tién van chuyén mic du di duge dau tu, nang cép nhung
van khong thé dap tmg dugc nhu ciu cia du khach. Dic biét, vao thoi ky cao
diém sé luong xe khong thé dap tmg duogc toan bd nhu cau cua khach nén
cong ty phai thudng xuyén thué muon phuwong tién van chuyén tir bén ngoai.

Hai Phong c¢6 hon 100 doanh nghi€p, nén thuong xuyén xay ra tinh
trang tranh gianh khach cua nhau bang nhiéu hinh thitc nhu néi x4u, phé gia
thi truong... Diéu d6 1am mat long tin cua khach, giy tu tudng “Vo diia ca
nam”, doanh nghiép nao ciing nhu nhau.

Nhiéu cong ty lap 1én véi d6i ngii hudng dan vién mdi ra trudng, Vi qua
noéng voi, chua hiéu hét chuwong trinh, gid ca dan dén tinh trang pha gia thi
truong tao ra su so sanh 16n cho khach hang. Bén canh d0, su ra doi ctia hang
loat cac cong ty s& gdy tinh trang phan chia thi truong, phan chia nguén cung
cip va cac hoat dong khuyén mai.. .

Mot trong nhitng dic trung co ban ctia san pham du lich 13 tinh dé dang
sao chép, bat chude nén san pham thuong khong co sy phan biét hod, néu co
thi chi trong mot thoi gian ngan.

Po6i ngil nhan vién giau kinh nghiém, nhung can dugc thudng xuyén
bdi dudng, tiép can v6i nhitng thay d6i cho pht hop voi yéu cau phat trién
hién nay.

Mic du cac chién lugc kinh doanh duoc 1am tét nhung van c6 mot )
han ché cu thé, chéng han: khi 4p dung chinh sach ha gi4 thanh, chic chin s&
ha thap chit lugng san pham.

Cong ty chua c6 van phong dai dién tai nudc ngoai. Vi vy viéc quang
b4, pho bién vé cong ty t6i khach nudc ngoai con han ché. Viéc quang ba hinh
anh cua cong ty hién nay chi chi yéu thong qua website clia cong ty va viéc
du khach vé thong tin cho nhau nén luong thong tin khong duoc cip nhat

hang ngay.
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2.1.5. Hoat dfng cuia don vi

Hoat dong marketing

T6 chirc Du lich thé giéi nam 1998 da nhan dinh rang: “Chia khoa dan
dén thanh cong ctia cac doanh nghiép 1ir hanh nim & viéc nhanh chong nim
bit dugc nhitng nhu cau cua khach hang va dem dén cho khach hang tiém
nang nhu nhiing thong tin déy dua, chinh xéc, doc dédo va cap nhat”. Nhan ro
dugc diéu d6 nén Xuyén A d3 va dang xay dung phong thi truong c6 chuyén
mon nghién cru vé tinh hinh cta khach. Phong thi truong dang c¢b gang thuc
hién céc hoat dong quang ba mot thong diép dén vdi nhoém ddi tuong quang
bé dua trén nhiéu cong cu nhu: to roi, tip gip, béo tri, ap phich, thu dién ti. ..
Khong chi han hep véi nhitng hinh thire trén ma con mé rong quang ba dudi
hinh thitc website, email. Thong qua ddy, doanh nghiép lit hanh co6 thé xay
dung va gi6i thiéu dy du thong tin vé doanh nghiép, hé thong san pham cia
doanh nghiép. Internet cho phép Xuyén A khong can t6i cac dai Iy ma van d&
dang quang b4 san pham du lich ctia minh mét cach truc tiép toi khach hang,
va c6 thé giam dugc mot phan chi phi hoa hong cho céac dai 1y 1it hanh.

Hoat dong xdy dung va bdan chwong trinh

Do thi truong khong 6n dinh va c6 dung luong khong 16n nén Xuyén A
thuong xay dung chwong trinh du lich két hop. Pay Ia chuong trinh ma
Xuyén A chu dong nghién ctru thi trudng, xay dung chuong trinh du lich
nhung khong 4n dinh ngay thuc hién. Khi khach tim dén véi cong ty, trén co
s& cac chuong trinh c6 san, hai bén tién hanh thoa thuén va sau d6 thuc hién
chuong trinh.

Bén canh chuong trinh du lich két hop, Xuyén A con xay dung chwong
trinh bi dong, 1a loai chuong trinh ma khach ty tim dén voi doanh nghiép, dé
ra cic yéu cau va nguyén vong ctia ho. Trén co so d6 doanh nghiép xay dung
chuong trinh. Hai bén tién hanh thoa thuan va thuc hién khi d4 dat duoc su

nhat tri cua hai bén.
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Xuyén A ciing xay dung cac chuong trinh du lich chu dong, 1 loai
chuong trinh ma ma Xuyén A cha dong nghién ctru thi truong, xay dung cac
chuong trinh du lich, 4n dinh ngay thuc hién, sau d6 moi td chirc ban va thuc
hién chuong trinh.

Hién nay, Xuyén A cha yéu xay dung chwong trinh du lich tron g,
chuong trinh nay bao gém hau hét cac thanh phf?m dich vu van chuyén, huong
dan viéng, tham quan, huéng dan, giai tri an udng...Gia tron goi cua tat ca
cac dich vu chi phi thuong thap hon so véi dich vu cung loai ctia cac chuong
trinh du lich khéc.

Xuyén A thuong to chic cac chuong trinh du lich véi myc dich van
hoa, lich str, phong tuc tap quan, ton gido tin ngudng.

Hoat dpng huéng dén, thuwe hign chwong trinh

Hoat dong hudng dan du lich 12 hoat dong cua cac td chirc kinh doanh
du lich, théng qua hudng din vién va nhitng ngudi c6 lién quan dé don tiép
phuc vu, huéng dan khach du lich dd duoc théa thuan va gitip d& khach giai
quyét cac van dé phat sinh trong qua trinh thuc hién chuyén du lich.

Hoat dong nay cung cip cho khach du lich nhitng kién thtrc, cac thong
tin can thiét va khac nhau, lién quan dén muc dich cua chuyén du lich, loai
hinh du lich ma khach lya chon. Pay 1a hoat dong phirc tap gdm nhiéu mit
nhu: cung cip céc thong tin cho quan cdo, tiép thi du lich, don tiép va phuc vu
khach; gidi thiéu cac ddi tuong tham quan du lich trong chuyén di; phuc vu
khach vé cac dich vu luu tr, an uéng, van chuyén, mua sam, giai tri, y té...
Nhitng van dé phat sinh trudc, trong va sau chuyén du lich cia khach.

Phan 16n hoat dong hudng dan du lich duoc thuc hién bdi cac hudéng
dan vién. Chat luong phuc vu hudng dan cho khach phu thudc chii yéu vao
kha nang nghiép vu, tri thirc, pham hanh ctia huéng dan vién du lich.

Hudng dan du lich 12 mét hoat dong gém nhiéu cong vi¢c phuec tap, ké

tir khi chuan bi don tiép khach dén khi tién khach.
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Trude hét 1a viéc t6 chic don va tién khach du lich, sap xép noi nghi
ngoi luu tri va an udng cho khach, t6 chiic cac chuyén tham quan du lich d&én
nhing noi c6 tai nguyén du lich dugc khai thac, sip xép cac chuong trinh vui
choi giai tri, mua sam cho khach du lich.

Hoat dong cung cip thong tin ciing 1a mot hoat dong bét budc nham
gitip khach c6 nhimg hiéu biét can thiét vé cac qui dinh vé xuat nhap canh,
cac thu tuc tdp quan, cac qui ché vé hoat dong tham quan, chwong trinh an
ninh cho dén nhimg théng tin vé dat nudc, con nguoi, canh quan, cac gia tri
van hoa - lich st, kinh té - xa hoi, cac ddi tuong tham quan... theo muc dich
chuyén di ctiia khach da duoc thoéa thuan hay phat sinh trong chuyén du lich.
Hoat dong nay dugc coi la hoat dong chu yéu nhét cta hudng dan du lich.

Hoat dong theo doi, kiém tra viéc phuc vu khéch du lich cua céac co so
kinh doanh dich vu du lich, gdm ca dich vu co ban 13n dich vu bd sung. Viéc
kiém tra s& dam béao cho khach duoc phuc vu ding, du ca vé s luong va chat
luong, chung loai cac dich vu nhu da mua. Khach du lich s€ yén tam va thoai
mai hon khi c6 su theo doi kiém tra ctia hudng dan vién du lich.

Ngoai ra, hoat dong hudng dan con thuc hién viéc lam cau ndi giita cac
co so kinh doanh du kich véi khach du lich nham cung cip cac dich vu diing
so thich, tam 1y, dong thoi phu hop voi kha ning chi tra cua khach. Trong
nhiig diéu kién nhat dinh hoat dong huéng dan du lich tré thanh dong luc
cho céac hoat dong kinh doanh dich vu khac phuc vu khéach du lich.

M5t sd hoat dong thong thuong co thé hodc khong nhét thiét nam trong
pham vi huéng dan du lich, khong tré thanh nhiém vu bat budc cua hudéng
dan vién nhu: thanh toan, ddi tién, dit chd, quang cdo... Tuy vay hoat dong
nay néu dugc thuc hién hay phéi hop thuc hién mdt cach déng by, nhanh
chong do hudng dan vién hay cac bd phan chirc ning cua to chitrc kinh doanh

du lich ddm nhiém thi hoat dong hudng dan sé chu ddo va hiéu qua hon.
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Cac hoat dong khac

pé gianh thé chu dong kinh doanh trén thi truong du lich, déng thot tao
ra khoan doanh thu nhét dinh cho cong ty, Xuyén A khong chi don thuan thuc
hién cac hoat dong chuyén mon, nghiép vu nhu xay dung, thuc hién tour
tuyén... ma Xuyén A con t6 chie thuc hién cac hoat dong khac nhu: mé dai ly
ban vé may bay trong nudc va qudc té, lam ho chiéu, visa, cho thué xe 6 10,
kinh doanh nha hang, khéach san, tu van du hoc. Kha nang ty cung tu cép da
tao cho Xuyén A nhiing co hoi dé thu hat mot luong 16n khach hang ma
khong phai cong ty 1t hanh nao cling lam dugc.

Cic hoat dpng sé trién khai

Trong thoi gian sép té1 Xuyén A s& trién khai mot s céac hoat dong cu
thé nham nang cao chat lugng san pham, thu hut khach hang, va dat dugc hiéu
qua kinh doanh mét cach tdi wu nhu:

Mo rong thi truong: bao gdm mé thém céc tour tuyén méi, hudng toi
cac ddi twong khach moi, ¢ cac dija ban moi.

M¢ rong van phong tai cac tinh: Nam Dinh, Bic Ninh, Hai Duong,
Hung yén.

Lién két v6i cac doanh nghiép 1ir hanh trong va ngoai nudc dé tién cho
viéc don va van chuyén khach.

Lién két v6i cac khach san 4 va 5 sao trong va ngoai nude dé phuc vu
cho céc d6i tugng khach co kha niang chi tra cao.

Tuyén chon va bdi dudng nghiép vu cho nhan vién nham nang cao tinh
nghi¢p vu cho nhan vién.

Lién két voi cac trung tAm dao tao nham tuyén chon dugc nhan vién co

nang lyc, chuyén mon nghiép vu, phuc vu khach mét cach t6t nhat.
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2.2. Tim hiéu hoat ddng giao tiép Ung xir ciia hwéng din vién trong cong
ty C6 Phan Du Lich va Thuong Mai Xuyén A
2.2.1. Hoat dong huéng din du lich va huéng din vién du lich

Hoat dong huong din du lich

Hudng dan du lich 1a hoat dong ca cac td chtrc kinh doanh du lich, thong
qua cac huéng dan vién va nhitng nguoi co lién quan dé don tiép, phuc vu,
hudng dan khach du lich thuc hién cac dich vu theo cic chuong trinh dugc
thoa thuan va giup d& khach giai quyét nhimg van dé phat sinh trong qué trinh
thuc hién chuyén du lich.

Khai niém trén di chi rd nhitng hoat dong chu yéu ctia huéng dan du
lich ma vai trd quan trong nhét 13 ctia huéng dan vién, nhitng nguoi thay mat
cho 6 chtrc kinh doanh. Céc hoat dong huéng dan du lich gom:

T6 chuc dén va tién khach du lich, sip xép noi nghi ngoi luu tra va an
ubng cho khach, to chirc chuyén tham quan du lich dén nhiing noi c6 tai
nguyén du lich duoc khai thac, sip xép cac chuong trinh vui choi, giai tri,
mua siam cho khach du lich.

Hoat dong cung cap thong tin, nham giup khach ¢ dugc nhitng hiéu biét
can thiét vé cac qui dinh xuét nhap canh, cac tha tuc, tip quan, cac qui ché vé
hoat dong tham quan, chuong trinh an ninh cho dén nhiing thong tin vé dat
nudc con nguoi, canh quan, cac gia tri van hoa lich su, kinh té - x4 hoi, cac
ddi tuong tham quan ... theo muc dich chuyén du lich cua khach da duoc thoa
thuan hay phat sinh trong chuyén di.

Hoat dong theo doi, kiém tra viéc phuc vu khach du lich, gém ca dich vu
co ban 1an dich vu bo sung.

Hoat dong huéng dan con thyc hién viéc lam cau ndi gitra cac co s¢ kinh
doanh du lich véi khach du lich nhiam cung cap nhiing dich vu dang véi sé thich,
tam ly,cta khach. Trong nhimg diéu kién nhit dinh hoat dong hudng dan du lich
tré thanh dong lyc kinh doanh dich vu khac phuc vu khéch du lich.
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Mot sb hoat dong thong thuong cod thé hoidc khong nhét thiét nam trong
pham vi huéng dan du lich, khong tré thanh nhiém vu bat budc cua hudéng
dan vién nhu thanh toan, doi tién, dat chd...

Huéng dén vién du lich

D3 c6 nhiéu dinh nghia, nhiéu khai niém vé hudéng dan vién du lich duogc
dua ra. Trai qua thuc té tOn tai va phat trién cua nganh du lich, khai niém do
ngay cang hoan thién va chinh xac hon phu hop véi thuc té va ban chat cong
viéc hudng dan du lich.

Nam 1994, téng cuc du lich Vi¢t Nam dua ra khai nién huong dan vién
du lich nhu sau:

" Hudng dan vién du lich 1a can bo chuyén mon lam vi¢c cho cac doanh
nghiép lit hanh (bao goém ca cac doanh nghiép du lich khac c6 chuc ning kinh
doanh It hanh) thuc hién nhi¢ém vu hudng dan du lich khach tham quan theo
chuong trinh da duoc ki két".

Truong dai hoc British Columbia cua Canada dua ra khai ni€ém duoc
nhiéu nguoi chap nhan:

"Huéng dan vién du lich 1a cac c4 nhan 1am viéc trén cac tuyén du lich
truc tiép di kém hodc di chuyén cung vdi cac cd nhan hodc cac doan khach
theo mot chuong trinh du lich nham dam béao viéc thuc hién lich trinh theo
dung ké hoach, thuyét minh cho khach vé cac diém du lich dong thoi tao ra
nhimg an tuong tich cuc cho khach du lich",

Nam 1997, céc tac gia Viét Nam da dua ra khai ni¢m:

"Huéng dan vién du lich 12 mot ngudi nao d6 hudng dan mot nhoém
ngudi nao d6 thuc hién chuyén tham quan trong mot thoi gian nhét dinh".

Nhiing khéi niém trén day phan dnh ndi dung cong viéc cua mot hudng
dan vién du lich. Tuy nhién chung chua phan anh day da khai niém hudng

dan vién du lich va chua phan biét duoc v6i nhitng huéng dan vién khac hay
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nguoi gidi thiéu tai dia diém du lich don thuan ma khong phai 1a hudng dan
vién du lich thuc su.

Vi vay, khai niém huéng din vién du lich can duoc hiéu nhu sau:

"Huéng dan vién du lich (tour Guide) 1a nguoi thuc hién huéng dan
khach du lich trong chuyén tham quan du lich hay tai cac diém du lich nhim
dap tng nhiing nhu cdu dugc thoa méan cua khach trong thoi gian nhét dinh va
thay mit to chtrc kinh doanh du lich giai quyét nhimg phat sinh trong chuyén
du lich v61 pham vi va kha nang cua minh".

Phén logi hwong din vién

Hudéng dan vién chuyén nghiép (Tour Guide) 1a ngudi hudng dan doan
khach thuc hién chuong trinh tham quan du lich dugc thdéa thuan cua td chirc
kinh doanh du lich, duoc cap thé hanh nghé.

Huéng dan vién tai diém (On-site Guide) 13 ngudi hudng dan khach du
lich thuc hién chuyén tham quan trong mot vai gio nhat dinh tai nhimg diém
du lich cu thé.

Huéng dan viém thanh phd (City Giude) 13 nguoi hudng dan khach du
lich thuc hién chuyén tham quan tac pham, thuong 14 trén cac phuong tién di
dong nhu: xe buyt, tac xi, xich 16... Hudng dan vién c6 nhiém vu gidi thiéu,
binh luan cho khach nghe nhimg ddi twong tham quan nbi bat cta thanh phd
va binh luan vé ching, dong thoi tra 10i cac cau hoi, giai thich cho khach
nhirng hién tugng la trén 10 trinh trong thanh phé.

Hudéng dan vién khong chuyén (Step-on Guide) 1a cac cong tac vién du
lich ma ca t6 chuc kinh doanh du lich thué theo hop déng dé huéng dan cho
khach du lich. Ho thuong dugc thué theo mua vu du lich hodc lam tu do &
nhimg diém hodc tuyén nhét dinh hay duoc thué cho gidi thiéu cho nhing

doan khach c6 nhu cau du lich nghién ctru chuyén sau vé mot linh vuc nao do.
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Huéng dan vién sudt tuyén: 1 nhitg huéng dan vién chuyén nghiép c6
nhiém vu huéng dan khach du lich tir lac don khach dén lac tién khach. Ho
thuong 13 nguoi cia cac t6 chirc kinh doanh du lich.

Huéng dan vién dia phuong: 14 huéng din vién tai cac diém du lich nao
d6 1am nhiém vu huéng dan khach du lich & diém du lich hay ¢ thanh phé cha
khong theo doan khach trong sudt tuyén du lich.

Vai tré ciia hwéng din vién

Hoat dong hudng dan du lich 1a hoat dong dich vu dic trung cua dich vu
du lich va c6 vi tri quan trong trong kinh doanh du lich. Song, hoat dong
hudng dan du lich chu yéu 1a hoat déng ctia huéng dan vién. Hiéu qua cua
hoat dong huéng dan phy thudc rat 16n vao chit lwong cong viée ciia hudng
dan vién. Do d6, huéng dan vién du lich ludn giita vai tro 1a nguoi dai dién
cta td chirc kinh doanh du lich thue hién hop déng v61 khach du lich theo tour
ma khach di mua. Pong thoi, trong nghé nghiép, hudng dan du lich 1a mot
nghé phtic tap va ning nhoc theo ¥ nghia nhat dinh. Vi vay huéng dan vién la
nguoi dam nhan phan viéc quan trong nhét, phtc tap nhat va doi hoi tinh
nghiép vu cao nhat trong toan bo hoat dong huéng dan du lich.

"La hudéng dan vién du lich nghia 1a phai dam nhan nhiéu vai tro cliing
lac trong chuyén du lich, trong qua trinh hoat dong nghé nghiép"

Vai tro cia ngwoi phuc vu

Pay 1a vai tro dau tién va quan trong nhat cua huéng dan vién du lich.
Huéng dan vién phai thuc hién dung va t6t thoa thuan ma khach du lich 1a ddi
tuong phuc vu. Trong kinh doanh néi chung va kinh doanh du lich noi riéng,
khach hang luén dugc coi 1a "thugng dé". 13 "an nhan".... Hon nira, vai tro
nguoi phuc vu con thé hién trong giao tiép, Gmg xtr véi khach, trong viéc t6
chirc cac hoat dong vui choi, thu gidn, trong thoi gian ranh rdi cua chuong
trinh du lich. Biét ling nghe, chu d4o va than tinh, coi md ciing 13 thé hién vai

trd ngudi phuc vu ciia huéng dan vién du lich. Tur lic d6n khach, trong subt
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hanh trinh du lich dén lic tién khach hudng dan vién can phai thé hién vai tro
nay nhu ngudi than cua khach. Cau ndi: "Pén nhu khach vé nhu ban be"
trude hét tir vai trd ndy ma huéng dan vién co vai trd quan trong nhét. Ciing
chi c6 huéng dan vién du lich méi 1am cho chat lugng chuong trinh du lich
t6t hay khong, dugc danh gia cao hay khong, c6 dé lai an tuong trong 1ong
khach hay khong. Vi vdy, vai trd ngudi phuc vu 1a quan trong nhat. Ciing c6
thé hiéu mot cach don gian réng khach du lich tra tién 1a dé duoc phuc vu nhu
ho dang dugc hudng.

Vai tro marketinh vién khéng chuyén

Huéng dan vién co6 diéu kién gidi thiéu, quang ba vé tuyén diém du lich,
vé tai nguyén du lich, tiém ning du lich, cling nhu vé nhiing d6i twong tham
quan ky tha, hap dan & coc dia phuong va & khap dat nude cho khach du lich.
Ho ciing c6 diéu kién gidi thiéu vé cac dic san ¢ nhiéu ving mién véi khach.
Ciing trong vi thé nghé nghiép ctia minh hudng dan vién du lich c6 thé tim va
nam bat dugc nhu cau, thi hiéu, tap quan van hoa ctia doan khach, céc thi truong
khéach khac nhau trong qua trinh phuc vu dé phan hdi lai cho céc co s& dich vu
du lich. Céc co s nay co thé cung tmg cac dich vu hop véi nhu cau, thi hiéu cta
khach hon va tir d6 hiéu qua kinh doanh cao hon va chét luong san pham du lich
ciing cao hon. Vai trd marketinh vién khéng chuyén ciing chinh té ning luc nghé
nghiép ctia huéng dan vién du lich, gop phan gan két giita doanh nghiép lit hanh
véi cac dbi tac 1a co sé dich vu du lich, cong déng dan cu dia phuong co diém
dén du lich.

Vai tro swr gia

Hudng dan vién 1a nguoi thay mat cho dat nuée, dan toc, thay mat cho
nganh du lich, cho dia phuong, cho cong dong, cho doanh nghiép... dé dén
tiép, phuc vu va tién khach. Su bd ngd, rut re khi dén du lich mot dat nude xa
la ctia khach s& qua di khi huéng din vién thé hién tét vai trd nay. Tir trang

phuc, trang diém phong céach, dic tinh ciing nhu ning lyc ctia huéng dan vién
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déu duoc khach cam nhan theo cach ctia minh va ho hiéu duoc phf?m nao vé
dat nudc con ngudi, dia phuong... qua hinh anh cta ngudi huéng din vién du
lich. Do d6 dé thuc hién tot vai tro ndy, hudng dan vién phai rén luyén dé vira
thé hién dugc ca tinh, ky nang nghi€p vu thuan thuc, vira thé hién duoc ban
sdc dan toc mot cach ty nhién thong qua hoat dong nghé nghiép ciia minh. An
tuong ma hudng dan vién co dugc tir khach du lich s& 1a mot trong yéu td
quan trong dé khach quyét dinh viéc c¢6 quay tro lai dat nude nay hay khong.
Noi chung vira khéo 1éo, té nhi, chan thuc, vira an can, vira ¢ sy hiéu biét vé
tap quan vin hoa cia khach va biét van dung trong hanh nghé, hudng dan
vién du lich thuc su c6 vai tro sur gia, vai tro dﬁy kiéu hanh va vé vang.

Vai tré ngwoi bdo vé an ninh quéc gia, an toan du lich

Huoéng dan vién khong chi gidi thidu, quang b4, phuc vu khach theo
chuong trinh du lich d3 dinh sin ma phai phdi luon c6 y thirc trach nhiém
trude dat nude, trude qué huong va trude khach du lich. Khach dén du lich
ludn mang theo nhitng du cam va mong mudn tét lanh, mong c6 chuyén du
lich tuyét voi, day an tuong va than thién. Song d6i khi khach lgi dung danh
nghia du lich dé thuc hién coc hoat dong phi phap giy ton hai dén an ninh
quéc gia hodc an toan du lich. Chinh vi vay, huéng dan vién du lich rt than
thién, nhiét tinh nhung cling c6 trach nhi¢m dam bao an toan cho du khach va
cho hoat dong du lich néi chung, dong thoi nang cao canh giac, ngin ngira va
c6 bién phéap thich hop trong pham vi va kha ning cia minh chéng cac hoat
dong phi phap, khong phu hop véi khach du lich. Vai tro nay can duoc thé
hién mot cach khon khéo, té nhi trong k¥ nang nghiép vu cia hudng dan vién
du lich nhim tao cho doan khach nhiing 4n twong khong hay trong chuyén du
lich, nhung khi can vin phai cuong quyét va phdi hop c6 hiéu qua voi cac co
quan churc nang.

Nhu vay, hudng dan vién co vai trd to 16n trong kinh doanh du lich noi

chung, trong hoat dong huéng dan néi chung. Pé try thanh huéng dan vién
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gidi, ngoai kha ning nghiép vu, pham chat, hudng dan vién phai thuc hién tot
cac vai trd cua minh, xtmg dang 1a nguoi ban duong tin mén va linh hon cia
doan khach du lich. D6 ciing 1a nhitng yéu cau dé hinh thanh cac t6 chit can
¢ ciia hudng dan vién du lich chuyén nghiép.

C6 thé noi, huéng dan vién du lich giit vai tro khong thé thiéu trong hoat
dong hudng dan cua cac t6 chirc kinh doanh du lich. Pé hoan thanh nhiém vu
ctia minh, huéng dan vién du lich phai 1a nhimg ngudi gidi nghiép vu, co du
yéu t6 ma nghé nghiép doi hoi.

2.2.2. Piéu kién can va dii ciia huéng din vién
2.2.2.1 CAc kién thirc vé giao ti€p &ng xir can c6

Giao tiép tng xir véi khach du lich theo cac tiéu chi phan loai du
khach.

Khéach du lich ¢ nhitng d6 tudi, gi6i tinh, ton gido, hoan canh sdng khac
nhau... thi s€ ¢6 nhitng nhu cau, s& thich khac nhau. Nguoi lam du lich, dac
biét 1a hudng dan vién can phai hiéu tir nhiing dic diém cua nhiing vi khach
ma minh phuc vy, c6 nhu vady méi co thé 1am tét cong viéc cua minh.

Phén logi khdch theo lira tudi va gidi tinh

Du khach la phu nir

Trong viéc di du lich, gifra nam va nit rd rang ¢ su khac nhau do yéu
t6 sinh 1y va truyén thong xa hoi quy dinh.

Phu nit v& mit sinh 1y 1a ngudi c6 d§ nhay cam hon nam gidi. Ho da
cam va tinh té, t& nhi hon nam gidi. Trong khi di du lich phy nir thuong biéu
16 may nét tam li sau day: sanh dn hon nam gidi, tinh toan tién nong, thanh
thao va nhanh trong mua hang hay di tham quan, ho ky tinh hay doi hoi can
k&, sach s&, gon gang, hé khong vira y 1a phan nan, gop y ngay.

Huéng dan vién ddi voi khach du lich 13 phu nit can c6 cir chi lich thiép,

nhe nhang, biét quan tdm chia sé vdi ho.
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Du khach la nam

Thudng hay xéng pha, bao dan hay ¢ tinh mao hiém trong du lich. NGi
chung nam tinh tinh céi ma, dé tinh, tiéu, mua ban rong rii. Ho thich &n cua
la, dung d6 sang, tot va déi khi cling hay dua, thur thach véi ngudi phuc vu.
V6i du khéach 12 nam, huéng dan vién du lich dic biét 13 nit hudéng dan vién
khong bao gid dugc ndi ndng vai ho, biét gitp d& tu van cho ho mdi khi ho
mua hang, mua dd lwu niém...

Phén logi khdch theo lita tudi:

Du khdch la nguwoi cao tudi

La nhom nguoi dac biét di du lich dé an dudng. Ho thich yén tinh,
chuyén tro nho nhe. Pa sé khong thich giao tiép dn a0. C6 mot sé khach noi
chuyén vui vé, ho hay danh gia. Uu thé cua du lich nghiéng vé gia tri thuc té,
tinh tién dung, thai do phuc vu hon 1a diéu thudc vé hinh thirc. Ngudi cao tudi
hay quén nhitng diéu chi dan cua hudng dan vién du lich, ctia khach san, nén
chung ta phai thudng xuyén gitip d& va nhic nhé khéo 1éo kip thoi.

Du khdch la tré em (hoc sinh phé théng)

Céac em c6 thé di du lich theo bd me, dudi sy hudéng dan cua cac thay cb
gi4o... DU 12 hinh thirc ndo chung ta cling can hét stic quan tim dén cac em Vi Cac
em c6 may dic diém tAm 1y sau: tinh tinh hiéu dong, liéu linh, mai choi, nén hay
vi pham ndi quy, hay quén 10i dan do, vo ¥ thiic chua chin mudi, hay c6 tinh to
mo, hiéu ky va budng binh, vi vay hay di xa, boi xa nén dé bi lac duong, dé nga vi
leo tréo... Cac em hay ¢ tinh bat chude ngudi 16n, in tiéu khong biét tinh toan.

Khi phuc vu d6i tuong nay, huéng dan vién du lich can cé nhitng chuan
bi, nhitng bién phap va phuong tién phong ngura tai nan cho tré em khi cac em
pham sai 1am, can nhic nhd nhé nhe, giai thich sao cho cac em thong hiéu.

Giao tiép vrng xir v6i khdch theo sé thich khdch du lich

S& thich 1a kha nang lwa chon phd bién cua con nguoi, trudec mot ddi
tugng nao d6 trong cac linh vuc ciia cudc sdng ma doéi tuong co stc 16i cudn

su tap trung chu ¥, diéu khién sy suy nghi va thac day con nguoi hanh dong.
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S¢ thich dong vai trd quan trong trong hoat dong du lich ctia con nguoi.
Truéce hét so thich tao ra khat vong di tim hiéu dbi tuong, tur do diéu chinh
hanh vi cia minh theo mot hudng xéc dinh.

Néu dong co di du lich la dé nghi ngoi, gidi tri phuc héi tam sinh 1y thi
SO thich cua khdch thuong la:

Thich di theo cac chuyén bao tron, dén nhiing noi du lich nodi tiéng.

Thich di theo nhom, thich sy yén tinh tho mong & noi du lich.

Thich nhimng sinh hoat vui choi thong thudng nhu tim ning, vui dua
trén cat, ludt van.

Thich phuong tién giao thong cé toc do cao.

Thich tham viéng ban bé, ngudi than quen ¢ noi du lich.

Thich ¢6 nhiéu dich vu an nghi, giai tri, nhiéu ctra hang, dich vu, quay
phim, chup anh.

Thich giao tiép voi cac khach du lich khéc.

Thich moi viéc di dugc sap dit san.

Chat luong cac dich vu da duogc quéc té hoa.

Néu di du lich véi muc dich la cong vy, hoi nghi thi so thich cua loai
nay thuong la:

Phong ngti ¢6 chét lugng cao, cd diéu kién phuc vu cho thé loai du lich
céng‘vu:noihéihop,héthéngthéngthy in 4n, noi dé xe... Tinh chinh x4c
trong phuc vu: lich sy va chu tat.

Néu di du lich dé khdm phd, tim hiéu thi c6 sé thich Ia:

Thich phuu luu mao hiém; thich téi nhitng noi xa xi; thich tim toi cai
méi la; thich hoa minh vao nén van hoa dia phuong; di lai nhiéu, thich mua
cac mat hang luu niém doc dao; thich st dung cac yéu té dia phuong.

Néu di du lich véi muc dich chita bénh: thich duoc phuc vu 4n can, chu
dao; thich dugc dong vién an ui; co nhiéu dich vu phuc vu cho vi¢c chira

bénh.
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Giao tiép teng xir theo tém trang khdch du lich

Khach di du lich voi tdm trang duong tinh: biéu hién cua loai khach nay
1a hao hung, thoai mai, sin sang budc vao cudc nghi ngoi, giai tri; thé hién 1a
ngudi nhanh nhen, dé dang vuot qua nhiing tré ngai ban dau, c¢6i mé, nhiét
thanh dé hoa minh va thich tmg véi diéu kién méi, thich noi chuyén, dé thira
nhan va hai 1ong véi nguoi phuc vu. Vi tAm trang nhu vy ho to ra dé dang
trong tiéu dung khong tinh toan chi li va biéu hién su co ké, mic ca qua dang.

Khdch du lich c6 tam trang am tinh: biéu hién cua loai khach nay 1a nét
mit budn bi, u sau, lo lrflng, mét moi cac ci chi nhu vay mang tinh go bo,
mién cudng, dan do. Vi tAm trang nhu vay loai khach nay t6 ra rat kho khan
chép nhan trong vi¢c ti€u dung cac san phém, dich vu du lich.

Khach du lich trong tinh trang "strees". Con nguoi roi vao tinh trang
nay co thé hoat dong cua ho tré nén tdt hon so véi tim trang binh thuong,
hoac cling co thé hoat dong trd nén x4u di.

DPéi véi nguoi hoat dong trong linh vuc kinh doanh du lich mot mat can
nhanh chéng ndm bat, doan biét dugc tim trang cua khach. Vi tam trang cua
khach chi phdi toan bo hanh vi ciia ho trong mot thoi gian kha dai. Mat khac
phai biét dugc yéu to ma nd anh hudng toi sy hinh thanh va phat trién tam
trang cua du khach.

Nhom nhén t6 chii quan: stic khoe, vi tri va vai trd ctia ca nhan trong
nhom, khi chét, tinh cach, do tudi, gii tinh, nghé gnhiép vin hoa, ton gido,
tinh trang gia dinh, thu nhap.

Nhém nhan t6 khdch quan

Giira hai nhom nhan t6 ndi trén thi nhém nhan t chii quan dong vai tro
quyét dinh trong su hinh tim trang ban dau ctia khach du lich ma cac nha kinh
doanh du lich khong thé kiém soat va diéu chinh duoc, nhom nhan t6 khach
quan c6 thé 1am cho tdm trang ban dau cua khach phat trién theo hudng

duong tinh hoic 14 pha v& né, 1am cho né doi cuc (am tinh).
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Moi trudong tu nhién: phong canh, khi hau, nguén nuége, bai tim, thuc-
dong vat ¢ anh huong tdt dén tdm trang du khach.

Nhiing gia tri van hoa, lich su: cac di vat khao cd, céac tuong dai van
hoa, lich su, cac dia danh gén lién véi nhirng chién cong hién hach, v&i tén
tudi cac vi nhan, cac cong trinh kién trac, cac thanh tyu kinh té ky thuat sé
gay nén su thich thu, kich thich tinh t6 mo trong du khach, "kéo" khach du
lich xich lai gﬁn v6i lich st van héa va kinh té cua noi du lich tao ra trong ho
nhiing an tuong manh va sau sac.

Nép séng vin hoa, truyén théng, phong tuc tip quan, 18 hoi... nhimg yéu td
nay gay cho khach cdm giac vira Iy tha, vira hoc hoi, vira hoai niém, vira man mac
cam thong mang ning niém cam mén véi thién nhién va con ngudi ¢ noi du lich.

Co s¢ vat chat k¥ thuat du lich: dy 1a yéu té quan trong hang dau dé
duy tri hodc phat trién tAm trang dwong tinh cta khach du lich. Mét trong
nhing chién lugc canh tranh trén thi truong du lich hién nay la chién luoc dau
tu nham thay doi cong nghé du lich trong bon linh vuc: ky thuat, con nguoi,
td chirc va thong tin. Vi day chinh la nang cao chét luong dich vy, san phém
du lich. TAm trang cua khach 13 sy d6n chd, mong doi hudng thu chat lugng
dich vu ma no6 xtng vdi déng tién ma ho bé ra.

Anh hudng cuia nhan vién phuc vu tdi tdm trang ctia khach: cac thao tac
trong qua trinh phuc vu déu tac dong rit manh toi himg thu ctia khach. Mot
khi khong cha y téi ho, tho o, 1anh dam, sai sét vé ky thuat, n61 nang nhat
glng, cuc can... thi s& lam thui chédt cac tim trang duong tinh trong du khach.
Vi thé nguoi phuc vu phéi chi ¥ toi ting chi tiét nhd nhu luc nao cling phai
niém né, gilt nu cuoi1 trén moi, chic tung, &nh mét, nu cudi phai biét bd tri va
phan phbi mot cach hop 1y, ludn thé hién sy cam théng va dong cam véi

khach trong qua trinh phuc vu ho.
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Tam ly khach du lich theo chéiu luc:

Khach la nguoi chau Phi: tinh nong nay, cué)ng nhiét, dé tu 4i dan toc,
nhung chat phéac thang than.

Khach la nguoi chau My la tinh: truc tinh, yéu ghét rd rang va hay
tranh luan.

Khdch la ngwoi chdu Au: tinh coi mo, noi nhiéu, ty do, ctr chi ty nhién,
phong khoang, vui budn dé thé hién trén mit.

Nguoi 1am du lich, nhat 1a cac doanh nghiép can cha y t6i du khach 1a
ngudi chau Au nhu: Anh, Phéap, Nga... hién nay ciing chiém kh4 dong. D6 1a
nhirng chuyén gia, cac nha kinh doanh, cac tri thirc sang nudc ta lam véc. Ho
c6 nhiéu dic diém, yéu t6 gidng nhau:

- Co 16i sbng tinh té, coi mod, khan trwong, phan anh nén dai cong
nghiép, kinh té phat trién, c6 mirc sdng tuong ddi cao.

- C6 nén van hoa vian minh, tién tién di trude thoi dai hién thoi.

- Ho séng quen khi hau 6n ddé1 va han déi, nén tao ra nhiéu thoi quen
an, mac, vui choi, giai tri khac han nudc ta: an banh my, uéng stra, ca phé, bia
ruou, thit, cic mon an lanh....

- Pa sb ho ¢o t6n gio ki td, dao tin 1anh, con dao hoi rat it.

- Ho ¢6 nhiéu nét tdm 1y chu yéu nhu sau: dé cao chui nghia ca nhan;
quy trong tu do ca nhan; y thuc phap luat rat cao; ho séng bang 1y tri va phap
luat. Vi vay ho rat thich lam, dn, choi, nghi theo ding gio giéc; ho séng Xéng
phang, cong khai theo phap 1y (khong ua xin x0, nang gia tuy tién); ho rat
ghét tinh tuy ti€n; ho khong thich néi chuyén van hoc nghé thuat, [am an kinh
té, cho nén trong giao tiép nén tranh nhimg van dé do.

Trong giao tiép: co théi quen chao héi, cam on, xin 181, bat tay, vO
tay.... Ho cling rt wa nhay mua sbi dong, khi than quen ho méi hon tthan mat.

Céc tap quan ndy chung ta can biét dé img xir hop véi ho nhu:
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Bt tay: nhe nhang, chd lac nhiéu, than thiét méi ndm chat, lic nhe. Khi
bét tay thi nguoi cao tudi, phu nir, cap trén bao gid ciing dugc phép dua tay ra
trude. Kinh trong méi dua ca hai tay ra dé bat.

Cai hon: thong thudng 13 hon ma, hon tran, chi vo chong, ngudi yéu
moi hon méi. Cling nhu bét tay, thuong ngudi nhiéu tudi, phu nit hon trude.

Tang hoa: nguoi chau Au trong ngoai giao hay ting hoa nhau: ting hoa
sinh nhat, cac ngay 1é trong dai, cudi, duoc thing chic, hoic 1au ngay khong
gip nhau. Chi nén ting hoa theo sb 1¢ 3, 5, 6, 9 bong khong ting chin.

Ho wa dung nudc hoa, tiép khach chi ¢ cira hang, khéng nén vao phong
ngu, néu vao tuyét doi khéng nén ngdi vao givdng ngi.

An uéng: ho an uéng rat sach sg, vi vay khi phhuc vu bira dn uéng can
1am theo bai ban (c6 sach huéng din riéng), budng, ban, givong cua ho doi
hoi sach, dep...

Du khdch la nguoi chdu A: nguoi Trung Qudc, Pai Loan, Hong Kong,
Thai Lan, Xinggapo, Malaisia, Han qudc... sang nudc ta ngdy mot nhiéu vira
dé du lich, vira dé cong tac.

Khach 1 nguoi chau A. tinh tinh kin do, budn, vui, gidn dbi khéng biéu
10 trén nét mat

Ho 13 nhitng con ngudi gan giii véi chung ta vé nhiéu mat: kinh té, ton
gido (Phat gido), hé tu twong (Khong gido), phong tuc tdp quan (cing n com,
dung diia, ciing & ving nhiét d6i, co cay lta nudc...) tir 46 ho ¢6 nhiéu nét tim
li gibng nhau:

- Poi song tinh cam kin d4o, ning tinh, nhe 1y.

- Thuong an ngon, léy an 1am chuén; con nhay, mua, hat lai rat it.

- Trong an rat cau ky vé ndu nudng, gia giam...

- Trong chi tiéu: ho tinh toan, tiét kiém va dé xén.

- C6 mot s6 1& nghi khac han nguoi chau Au: Vai chao, thich xung hé theo

kiéu quan h¢ gia dinh, thich mo1 chao voi va. Ho an udng rat lau, thich ngoi chicu...
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Theo ton gido

Giao tiép ing xit véi khdch du lich la nguoi theo dao phdt:

Noi chung tin dd dao Phat co dic tinh tam 1i giau long nhan tr, bac ai,
thuong nguoi, an phan thu thuong, rat nhan lai, d6i khi dén mirc nhin nhuc,
yéu thich binh yén, yén tinh va d& hoa nhap voi bat ky dao nao. Ho c6 nhiéu
tap tuc va kiéng ki ma nganh du lich nghién ciru dé giao tiép cho phai dao Iy
v6i ho. Vi du: xuat hanh theo ngdy gid nhat dinh, ra ngd gip phu nit; di vao
dinh, chua, miéu 1a phai 1 bai, thap huong cing hoa qua....

Du khédch theo dao Hoi:

Ho 13 nhiing tin d6 thd mot dang ALa va tin tudng rat tuyét doi, trung
thanh nén c6 mot sd noi bi chinh tri hoa tré thanh Quéc dao. Ho con nhiéu tap
quan ki quic, khat khe. Co mot s6 ngudi vi qua ton sing dao ciia minh ma co
thai d6 ki thi véi cac tin dd dao khéc, co thai do thu dich véi ai khong ung ho
ho, Vi vay du lich vién khi tiép xtc v6i ho can ton trong tin ngudng va cac tap
quan cua ho mot cach nghiém tac, néu vi pham s& dé sinh chuyén ray ra,
phién phtrc. Chiing ta khong nén dén nha riéng cia ho. La dan 6ng ché ¢6 1am
quen véi phu nit ctia ho, nhat 1a phu nit da c6 chong. Tot nhat 14 chi nén gip
ho tai cac ctra hang, khach san. Ho c6 tuc kiéng an thit vao cac dip thang 3
hang nam.

Du khach la nguoi theo dao Kité hay con goi la Thién Chua Gido:

Ho c6 long tin vao Puc chtia troi mot cach tuyét ddi va rét trung thanh,
ngoai chia khong tho ai. Pao nay c6 noi ¢o luc bi loi dung tré thanh cuéng
tin dan dén chién tranh ton gido. Tin dd dao Thién chia rat hién lanh, that tha,
tdt bung, chat phac. Ho cling co nhiéu tuc kiéng ki, 18 nghi rat van hoa. Hang
ngay ho doc kinh rira tdi, khi giao tiép voi ho ciing nén than trong khong kém
gi v&i cac tin dd dao Hoi. Néu kinh trong ho, dugc ho quy mén. Nguoc lai,

néu ai bai bac, chong doi ho ho san sang bao vé dén mirc co6 thé “tur vi dao”.
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Tam Iy khdch du lich theo nghé nghiép

Khdch la nguoi quan Iy: Dong co chinh cua chuyén di 1a cong vu hodc
kinh doanh két hop tham quan, giai tri. Loai khach ndy c6 kha nang thanh
toan cao, dua ra quyét dinh tiéu dung nhanh. N6i ning diéu bd mang tinh chi
huy, thich dugc dé cao, tinh phd truong va kiéu cach biéu hién rd nét ¢ loai
khach nay, biét tranh thu tinh cam cta dbi tugng giao tiép, co nghé thuat tmg
xt nhung loai nay hanh dong theo 1y tri, rat kho hanh dong theo tinh cam.

Khdch la nghé sy: Pong co chinh cua chuyén di 1 nghi ngoi giai tri va
cling 1a dé sang tao. Pic diém cua khach nay 13 gidu tinh cam, giau tri tuong
tugng, hao phong, thich lam cho nguoi khac yéu mén, quy trong. Thé hién ro
tinh cam ctia minh khi tiép xtc véi ngoai gidi. Tuy nhién ho déng kich ciing
rat gidi va c6 kha ning doan biét dugc twong ddi chinh xac tim 1y cua doi
tugng giao tiép vdi ho. Loai khach nay c6 théi choi ngdng, thai do ngang
nganh, ty do thoai méi ca nhan, rat ghét su go bo, né nép, theo mot khudn
mau nhat dinh.

Khdch la thwong gia: Loai khach nay 1a nha budén. Muc dich chuyén di
1a tim kiém thi truong, mua hang c6 thé két hop véi nghi ngoi, giai tri. Loai
khach nay ua hoat dong, san lung thong tin, khdo sat gid cd nhanh nhay voéi
thi truong, ngdn ngit phong phu hay dung tiéng néng, biét nhiéu tin tic via
hé, c6 nhiéu kinh nghiém thu thuat trong giao tiép, Gmg xir nhanh véi tinh
hubng. C6 kha ning va nghé thuét thuyét phuc cao, thé hién tinh pho chuwong
va kiéu cach. Hay kiéng ki va rat tin vao su may rai. P9 Ii 16n. chap nhan rai
ro "Risks"

Khach 14 nha bao: Ky gia do nghé nghiép cua ho tim thong tin ctia moi
linh vyc vé doi song xa hoi, v6i ho thong tin cang mdi cang giat gan, cang kip
tho1 cang co6 gia tri. Do vay ho rat to mo, hoat dong bat ké gio giéc, tac phong
khan truong. khi phuc vu loai khach nay xin dimg lam bat ké diéu gi dé ho

phat long. Lam cho ho vtra long chi c6 191 cho doanh nghi€p minh.

Sinh vién: Lé Th; Hién - Lép VHL201 73



Giai phap nham nang cao hoat dgng giao tiép img xi Ciia hurdng dan Vién véi
khach du lich trong Céng ty Cé Phan Du Lich & Thuwong Mai Xuyén A

Khéch 1a nhitng nha khoa hoc - ky thudt: Ho 1a nhiing nguoi c6 vén tri
thire rong hiéu biét nhiéu, giau 6c twong tugng, tu duy sdu sic, nhanh nhay
v6i cai mai va thich doi méi. Tac phong muc thudc, it noi khing. Loai khach
nay thich dugc ton trong, ddi xtu lich thiép, yéu cau cao vé tinh trung thuc va
chinh x4c trong phuc vu, hay ¢ chép, khi cham biém rat té nhi sau cay.

Khach hang la cong nhan: Muc dich chinh cua khach nay thuc su 1a di
nghi ngoi; kha ning thanh toan thip "xot xa” khi tiéu tién & diém du lich. Tuy
nhién ho rat nhiét thanh, céi md dé dai, don gian, khong wa cau ky khach séo,
rat thuc té, xo6 bo, dé bo qua.

Khdch hang la thity thi: Do diéu kién 1am viéc bi go bo ca vé khong
gian 1an thoi gian, nén tdm 1y cta ho 1a muén "xa hoi". Tranh thu giai toa
trong thoi gian cip bén tai mot cang nao d6. Biéu hién cua loai khach nay 1a
tw do, vo do, thiAm chi thé hién sy séng gép.

Khdch hang la nha chinh tri, ngogi giao: Ho rat thich hinh thic va 18
nghi, tinh chinh xé4c trong phuc vu cung véi tinh van minh, lich su, té nhi.
Ngon ngit, cir chi ctia ho it c6 su vo tinh hay ngau nhién.
2.2.2.2 Nhitng kién thirc va ki niing cin c6 & hwéng din vién khi phuc vu
khach

L hanh (Travel) co gdc tir tiéng Phap c6 nghia 1a sy lao dong gian
kho. Nhitng ai khi budc vao nghé 1i hanh ciing phai trau doi nhitng pham chét
riéng biét dé chdp nhan su gian kho, thdm chi mao hiém, khdm pha. Nguoi
Anh nhic nhé diéu nay bang 6 chit K:

Knowledge: (Su hiéu biét); Kindness (1ong tot); Keeness (trd vui nhon);
Know (bi quyét trong cach 1am); Knack (meo vit va su khéo 1é0). Do ciing
chinh 14 sy nhac nhé cho nhitng nguoi lam nghé lit hanh: “Duy tri cac chuan
muc nghé nghi¢p, dao durc va hi¢u qua kinh doanh cao nhéat. Chéng lai bat cur
viéc 1am nao khong phu hop véi dao 1y, bang moi cach gitr gin, bao vé pham

chat va tinh nghiém tic ctia nghé lir hanh”
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Trong hoat dong hudng dan du lich, vai tro huéng dan vién du lich rat
can thiét. D6 1a nhitng “str gia van hod” dudi mét du khach trong va ngoai
nudce. Do 1a nhitng nguodi dai dién cho céac t6 chtrc du lich truc tiép diéu hanh,
hudng din, phuc vu du khach trong cac tour du lich. Chat lugng trong chuyén
di thé nao, san pham du lich thé ndo, hinh anh cta cong ty voi khach hang ra
sa0... tuy thudc rat nhiéu vao kha nang lao dong ctia huéng dan vién du lich.

Mot hudng dan vién gidi phai can cé nhimg td chat, diéu kién can co:
trinh d6 tri thire tong quat, ngoai ngir, k¥ nang, tudi tac, ngoai hinh cua hudng
dan vién du lich.

Ngoai ra con la nhiing k¥ nang, nghi¢p vu co ban: trinh tu phuc vu
hudng dan du khach, k¥ nang diéu hanh, hudéng dan phuc vu du khach hi¢u
qua; xtr Iy dé phong céc su ¢b trong hoat dong hudng dan du lich; cach xir 1y
nhimg nhu cau ca biét cua du khach; k¥ ning st dung ngén ngit trong hoat
dong hudng dan du lich.

T6 chit co ban ciia hwéng din vién du lich:

- Vé tw twéng dao dvc:

Theo to chitc UNESCO, pham chét dao duc con ngudi 1a tiéu chi hang
dau trong thé ky 21. T chat co ban dau tién cua hudng dan vién du lich 13
dao duc, tu tuong duoc thé hién cu thé:

Long yéu nuoc, yéu qué hwong, yéu nhan dan:

Puoc thé hién thong qua viéc gidi thiéu mot cach sinh dong vé lich st
ctia dan toc, phong canh ty nhién dic thu, doc déo va sinh dep; vé cac gia tri
vin hod, sy phong pht vé phong tuc tip quan ctia cac cong dong dan cu, dan
toc thiéu sd, 18 hoi van hoa 4m thuc,... That khé dé co thé truyén dat nhirng
nét van hod truyén thong ctia dan toc minh dén ngudi khac mot cach an tuong
va siu sic khi chua trang bi cho minh mét tinh yéu dat nuée, qué huong nong
nan, sdu dam. Pay chinh 1a mot trong nhitng yéu td thé hién “Phan hon” cia

mdt nguoi lam cong tac 1ir hanh.
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Co long tu trong ddn toc va long tu trong cda nhan cao do:

Hudng dan vién phai tich cuc giup du khach hiéu rd nhitng phong tuc
tap quan cua mot ving dan cu, cta dan toc minh, va ciing kién quyét bao vé
nhimg nét vin hoa tét dep d6. Giai thich cho du khach thay r& sy khac biét va
gitip ho tmg xir dung, phu hop véi cong dong.

C6 tinh cam cao thieong, yéu nghé:

Hudng dan vién cé tinh yéu thién nhién, biét gin giit va bao vé moi
truong ctia cong dong minh dang sdng thong qua cac hinh thire Du lich xanh -
Du lich tim hiéu va bao vé mdi truong; Tich cuc thuc hién va van dong moi
nguoi thyc hién cac hoat dong thiét thuc lién quan dén viéc gitt gin canh quan
mOi truong.

Hudng dan vién c6 tinh cam dling dan trong quan hé nam nit, thé hién
tinh nhan ban trong quan hé déng loai.

Hudng dan vién c6 long dam mé nghé, luén rén luyén pham chat va
khong c6 nhitng hanh vi lam ton thuong dén hinh anh ciia ngudi hudng dan
vién du lich trong hoat dong xa hoi.

Song c6 ky ludt va tén trong ludt phép:

Yéu cau rat cao trong cudc song ciia ngudi huéng dan vién I3 tinh ky
luat va tinh than ddng doi, hiéu biét phap luat va hanh dong ton trong phap
lut. Ngudi huéng dan vién luon 1a mot mau muc trong cac hoat dong xa hoi.

- Trinh d tri thirc téng qudt:

Muc tiéu chinh ctia nghé huéng dan du lich 14 sy dép Gmg nhu ciu cua
khach hang trén gan nhu hau hét cac dia hat, khong néi riéng vé du lich: nhu
van ho4, lich st kinh té, chinh tri, x hoi. Du khach khi di ra khoi noi cu trd
ctia minh, tdm 1y ciia ho 1a mudn tim hiéu nhiing gi ma minh chua biét hay
biét nhung chua rd 1am.

Pé dap ung va thoa man sy hiéu ky cua du khach, huéng dan vién phai

nam bat tinh hinh vé kinh té, chinh tri, cic chiéu hudng van hod, xa hoi hién tai
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ctia dat nude minh; truyén théng dan toc va su phat trién xa hoi theo hudng
tich cuc (hudéng dan vién khong nén néi qua nhiéu vé tiéu cuc xa hoi ctia mot
ving dan cu hodc dat nudc minh, cang han ché cang tét)... Qua d6 sé giup
cho du khéch hiéu biét thém vé vé sy phat trién cta xa hoi, dit nude noi ho
dang dén du lich.

Tuy nhién, c6 nhitng cau hoi ciia du khach dit ra, huéng dan vién
khong nhat thiét 1a phai biét 100% va c6 cam giac bat budc tra 10i.

Bén canh d0, trinh d6 ngoai ngit cua huéng dan vién khong chi don
thuan 13 cac k¥ niang co ban nhu: nghe, noi, doc , viét ma con 1a k¥ niang dién
dat ngdn ngir that phong phu, ti mi, sdu sic vé cac dé tai van ho4, lich su, khoa
hoc mdt cach chudn muc va 4n tuong. Pé thyuc hién diéu nay, hudng dan vién
phai c6 vbn ngoai ngit that tot va thuong xuyén trau doi kién thuc tir thuc tién.

Su say mé nghé nghiép, ciing 1a mot yéu td quan trong, né gitp cho
huéng dan vién vuot qua nhimng trd ngai, kho khin ma trong qua trinh hoat
dong hudng dan vién tat yéu phai trai qua.

Trong nhiing qudc gia dang phat trién du lich nhu ¢ Viét Nam hién nay,
doi hoi 6 huéng din vién rat nhiéu kha niang, dac biét 1a k¥ ning giao tiép cua
ho. Nguoi hudng dan vién du lich trong qua trinh thyc hién nghé nghiép can
thé hién cac chirc ning sau:

- Thyc hién cong tic hudng dan du lich trong tinh than nghiép vu
chuyén nghiép.

- Lam cong viéc ciia mot ngudi c¢o kha ning ngoai giao, biét va hiéu tam
Iy cia du khach dé co thé giai toa nhimg thic mac, nhiing hiéu 1am cua du
khach vé nhitng van dé khong lién quan gi dén du lich, vi du nhu: cac té nan xa
hoé1i, v¢ sinh moi trudng, gido duc cong déng, trat ty an toan giao thong...

- Lam cong tac tuyén truyén, nhung rat khéo 1éo va tinh té. Huéng dan
vién can co su hiéu biét khoa tam 1y hoc tng dung dé c6 thé tng xir mot cach

linh hoat trong cong viéc ciia minh. Lam sao khi cong tac tuyén truyén ma doi

Sinh vién: Lé Th; Hién - Lép VHL201 77



Giai phap nham nang cao hoat dgng giao tiép img xi Ciia hurdng dan Vién véi
khach du lich trong Céng ty Cé Phan Du Lich & Thuwong Mai Xuyén A

tuong khong cam nhén ta dang 1am cong tac tuyén truyén, nhu vy moi dat
hi¢u qua.

- Lam kinh té, gi6i thiéu dén du khach tiém ning phat trién ciia mot
viing dat, khu vic va caa dat nude. Nhitng linh vuce dau tu ndo qudc gia dang
khuyén khich, nhitng thé manh cta ving, cia dit nude trong qué trinh phat
trién va hoi nhap.

C6 duogc cac tri thirc nay can phai c6 mot qua trinh tich liy 1au dai cua
ngudi hudng dan vién. Huéng dan vién phai y thirc rd va thyc su nhan biét vé
diéu nay, ludn trau doi su hiéu biét ctia minh thdng qua:

Séach vo, phuong tién thong tin dai ching (bdo chi chuyén nganh du
lich, cac trang web vé du lich trén mang internet...)

Trao d6i kinh nghiém voi nhitng ngudi di trude, cac chuyén gia hoat
dong trong nganh. .. thong qua cac 16p hoc chuyén dé ngin ngay.

Khi ¢ co hoi, tich cuc tham gia cic chuyén du khao thuc té vé cac
vung du lich hodc tim hiéu thém vin hoa cla cac vung dan cu, nhét 1a cac dan
tdc thiéu sd.

- K§ niing thuyét trinh:

Trong chuong trinh du lich, phan 16n hoat dong thuyét trinh tai cac
diém tham quan déu do hudng dan vién phai truc tiép dam nhiém. Muc tiéu
ctia hoat dong thuyét trinh 1a: két thuc hoat dong thuyét trinh, du khach phai
cam nhan dugc gia tri clia ddi tuong tham quan. Pé dat duoc diéu do, hudng
dan vién can phai c6 k¥ niang thuyét trinh tot. Mot ngudi c6 kha ning thuyét
trinh 12 nguoi c¢6 kha nang néi duoc trudc dam dong, 16i cudn duge ho va
ciing 1a dat dugc muc tiéu cua hoat dong thuyét trinh d6 12 nguoi nghe cam
nhan nhiing diéu ma ngudi thuyét trinh muén.

Khi thuyét trinh, hwong dan vién cin chii y cdc diéu sau day:

Chuan bj tot ndi dung thuyét trinh va cac yéu té dam bao diéu kién cho

hoat dong thuyét trinh, cic phuong tién k¥ thuat hd tro phai duoc kiém tra va
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hiéu chinh phu hop. Budi thuyét trinh s& khong dat két qua tét véi mot chiée
micro bi ré cho du ndi dung duogc chun bij chu ddo;

Phai danh thoi gian dé tao himg thu cho ngudi nghe vé ndi dung thuyét
trinh. Tuyét d6i khong dugc bat ddu ngay ndi dung thuyét trinh khi nguoi
nghe chua thyc su hirng thu;

Viéc cung cap thong tin mdi chi nén gidi han trong thoi lwong khong
qua 15 phit cho mdi ndi dung. Vi thong thudng, kha ning tap trung ling nghe va
ghi nhé t6t nhimg thong tin méi ctia con ngudi chi gii han trong khoang khong
qué 15 phut. Do vay, dung luong thong tin ciing khong thé qué 16n va nd can phai
c6 sur xen k& véi cac ndi dung khac giita Cac phan ndi dung thuyét trinh.

Phai c6 day du ba phan 1a: dit van dé, giai quyét van dé va két thuc van
dé cho mdi ndi dung thuyét trinh va phai dam béo logic giira cac chu de¢;

Loi néi voi tuan sudt am thanh vira phai, khong nhanh, khéng chdm va
tuyét di tranh viéc mé dau ciu v6i am lugng 16n va sau d6 nho dan vé cudi cau;

Dung tir ngit mot cach don gian, dé hiéu. Tuyét d6i khdng nén dung

qua nhiéu nhimg thuat ngit chuyén nganh hoic mang tinh han 1am. Trong
truong hop bt kha khang phai dung, can phai c¢6 sy giai thich cu thé;
Str dung 16i néi di dom, 16i cudn ngudi nghe, nhung khong duge qua cu 18 vé
nghi thtrc ctia 101 néi. Pay 1a mot dic diém khong tbt & viée sir dung ngdn ngir
trong giao tiép ctia ngudi Viét Nam. Chidng ta thuong rat hay chu y dén nghi
thirc cta 10i noi va ¥ nhi trong 15i néi. Pidu nay doi khi lam cho ngudi nghe
rat kho cam nhan duogc v ciia ngudi néi, nhat 1a nhitng nguoi phuong Tay. Két
hop hai hoa gitta ndi dung thé hién bang 16i n6i véi ngon ngir khong 1oi dé
biéu dat ndi dung sinh dong va 16i cudn nguoi nghe;

Quan sat va nim bat dugc dién bién tam 1y cta du khach trong khi ho
nghe thuyét trinh va biét can thi¢p ding luc dé dat duoc muc dich cta hoat
dong thuyét trinh;

Str dung hop 1y cac cong cu va phuong tién hd tro;
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Luon ghi nhé triét Iy lam viéc: "Ly do duy nhét cta viéc ban dimg d6 1a
dé du khach cam nhan ddy du nhét va t6t nhat vé gia tri tham quan, chtr khong
phai dé thé hién ban 1a nha théng thai".

- K¥ nang quan sat:

La mot huéng dan vién, viéc quan sat ciia ban phai thuc sy 1a mot k
nang. Poi tuong quan sat ctia ban bao gdom:

DPdi véi vide quan sat du khach, ban phai nhan di€én mot cach nhanh
nhay cac biéu hién bén ngoai ctia du khach va tir 46 ndm bat dugc tim 1y bén
trong ctia ho. Budc tiép theo 13 ban phai biét quyét dinh minh can thay doi gi
hay can thiép gi dé cong viéc hién tai s& tot hon va quan trong 13 phai dat
dugce muc tiéu cudi cung da dé ra. P6i vai cac quan sat vé viée cung Gmg dich
vu clia cic nha cung cip, hudng dan vién phai nhan dién dugc sy thiéu sot,
bat hop 1y trong quy trinh phuc vy, diéu kién phuc vu va thai d¢ phuc vu ctua
nhan vién tai cac nha cung cap. Trén co s¢ do, huéng din vién can dua ra
nhitng quyét dinh can thiép kip thoi.

Pdi voi moi truong xung quanh, huéng dan vién phai nhan dién duoc
nhirng tac dong ti€u cuc cod thé c6 dbi viée thuc hién tot chuong trinh va cé
nhitng bién phap ché ngy hoic khic phuc phi hop.

Nhitng vin dé ma hwong din vién can phdi quan sdt va nhin dién
dwoc khi thuyét trinh

- Vé khach:

Mirc do himg thu cua khach ddi véi ddi tugng tham quan, véi ndi dung
thuyét trinh cta huéng dan vién. Nhitng nguoi ¢6 himg tha thuong sé& cham
chu va lang nghe, cham cha quan sat va ciing thuong hay dit cau hoi cho
huéng din vién. Nguoc lai, nhitng ngudi khach khong himg thi thuong hay
lo dénh, nhin 1én troi va theo dudi so thich riéng nhu néi chuyén, tham chi la

su say sura chup anh, tu thé dung cta ho ciing khong yén, ludn thay doi;
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Muc hiéu hay cam nhan cua khach vé d6i tuong tham quan qua bai
thuyét minh. Nhiing ctr chi nhu gt du, nét mit han hoan hay qua nhiing cau
hoi dung lac, dung trong tim, 1a nhimg biéu hién cho sy hiéu hodc dang con
ban khodn vé nhimng diéu ho dugc nghe. Diéu nay ciing ¢6 thé do van dé ban
dua ra qua phtrc tap hoac cling cé thé ban di noi quéa nhanh hodc ban da voi
vang di ngay vao ndi dung van dé trong khi chua tao ra duoc sy hing thi cta
khach véi nghé ctia ban mudn trinh bay;

Sy bat dong y kién véi ndi dung thuyét trinh. Biéu hién cua trang thai
nay 1a sy cau may hodc lac dau cham rai.

Sy mét moi, chan truong. Biéu hién cua trang thai nay 1a sy ué oai khi
di chuyén, mét nhinn 1én troi khi nghe thuyét minh, quan sat tim kiém chd
ngoi khi co thé.

Bién phdp diéu chinh:

- Lam r6 van dé khach dang ban khoan.

- Piéu chinh ndi dung va dung luong thong tin.

- biéu chinh téc d6 n6i va am luong cta 101 noi.

Tuy nhién ban cling phai luu ¥ rang, giao tiép giita hudng dan vién véi
doan khach 13 giao tiép nhoém chr khong phai giao tiép song phuong. Do vy
moi diéu chinh nham dap (mg mong mudn ciia mot ca nhan phai dam bao
khong lam anh hudng téi cac thanh vién khach trong doan. Thach thirc dat ra
cho ban chinh 1a nhitng diéu kién cua ban phai 1 diéu kién chung ctia ca doan
nhung moi thanh vién lai déu cam thiy minh duoc chu .

- Vé méi truwong xung quanh:

Nhitng yéu t6 anh hudng dén su an toan ctia khach: dia hinh thiéu bang
phang, tron, gan cdy c6 canh kho phia trén dau, 6 kién lira. . ;

Nhitng yéu t6 han ché viéc quan sat ctiia khach: hudng ning, hudng gio

va nhiing can tré khac nhu sy che khuat cia cac vom 1a cay;
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Nhitng tac dong ngoai canh anh hudng dén sy chi ¥ cua khach vao nodi
dung thuyét trinh: nhitng hoat dong, hi¢n tuong va hinh anh, am thanh bat
thuong.

Bién phdp diéu chinh:

- Lua chon vi tri quan sat thich hop;

- “Loi khach vao cudc” bang nhitng thu phap diéu khién doan khach.

Nhiing vin dé ma hwong dan vién can phdi quan sdt va nhgn dién
dwoc trong qua trinh phuc vu

- Vé khach:

Bau khong khi ctia doan khach. Piéu nay thé hién & cic mbi quan hé
giita cac thanh vién trong doan. Véi doan khach co bau khong khi tap thé tbt,
thuong cac thanh vién s€ hay ndi chuyén voi nhau khi di trén xe, khi di
chuyén hay trong bita an va nhiing luc nghi giai lao.

Mirc do hai long ctia du khach. Day la diéu khdng dé danh gia, vi khong
phai khach nao cling d& dang boc 16 su bt binh cta minh. Nhiéu khi vi phép
lich su, su té nhi trong giao tiép truc tiép, c6 thé mot vai 13i nho s& duge bod
qua va khach xem nhu d6 1a chuyén d qua. Tuy nhién, chung ta van phai cb
gang dé nhan thay no tir nhitg biéu hién hanh vi cua khach. Chang han, khi
nhin thay khach an khong nhiét tinh, ué oai, trong dau hudéng dan vién phai
xuat hién ngay nhiing cau hoi lién quan: khach mét? suat an qua nhiéu? mén
an khong hop khau vi hoac khéng ngon?

Nhitng phan tmg bat thuong cua khach. Nhimg phan tng nay co thé lién
quan dén thai do caa khach ddi véi dich vu va ca nhitng phan tGng lién quan
dén van dé chiam soc stic khoé cua khach. Vi du khi chuin bi an, khach ctr
nhin cham chi vao dia thtrc an trong khi hai tay da san sang dung cu an. Cau
hoi xudt hién trong ddu hudng dan vién 1a: Khach dang ban khoan vé cach an?
Khéch dang c6 nghi ngai vé thtrc an? Khach mudén biét mén an co cong thirc

ché bén nhu thé nao? Hoic trong khi cho 1am thu tuc nhan phong, khach quan
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sat tat ca cac chd trong khu vuc don tiép. Piéu do 1a c6 thé ho dang ¢ su hoai
nghi vé chat luong dich vu cua khach san hoic dang nghi dén viéc ho s& co
duoc gi 6 khéach san nay.

Bién phdp diéu chinh:

- Lam rd vén dé caa khach.

- Tang cuong cac hoat dong tap thé.

Gidi thiéu cu thé vé dich vu: céc loai dich vu, cép do cua dich vu theo
yéu cau dit chd va chi rd nhimg wu diém vé dich vu ctia cac nha cung cép dé
khach yén tam.

- Vé nguoi phuc vu:

Hinh thitc bén ngoai: Su chinh chu vé trang phuc, hinh thirc bén ngoai,
trang thai tam li.

Nhitng thiéu sot hodc chua dung trong quy trinh phuc vu;

K¥ nang nghiép vu.

Tbc dd phuc vu cham.

Thai do phuc vu ma trudc hét 1a co hay khéng nu cudi khi phuc vu va
tat nhién ching ta khong mong chd nu cuoi “16i nhip”, su tan tinh huéng din
khach str dung hodc giai thich vé dich vu...

Tinh dong bo trong qué trinh phuc vu.

Bién phdp diéu chinh:

- GOp Y dé thay d6i.

- Ngén chin va khic phuc.

- Vé diéu kién phuc vu: su déng bo, mirc dd ti€n nghi, mic do vé sinh,
muc dd an toan va tham my cua hé théng co s& vat chat ky thuat trong mdi
loai dich vu.

Nhimg khiém khuyét trong phong cta khach: khong khi khong thong

thoang, c6 mui am moc, khéng ¢ nudc nong, su thoat nude kém ¢ nha vé sinh;
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V¢ sinh cua khu phuc vu an uéng, nhiing dung cu an thiéu su chinh chu,
lanh 1an.

Khong c6 biéu hién cta cong ty va biéu hién x4c nhan dit chd hoic cac
chi dan khac theo yéu cau cua dich vu tai cac khu vuc dd duge dat trude.

Dé rén luyén k§ ning nhan dién cac biéu hién hanh vi cua du khach,
khong c6 cach nao khac 1a chiing ta phai phan loai ching va hoc thudc. Ngoai
ra,dé dam bao cho viéc nhan dién chinh xac ban chét ctia cac hanh vi, doi khi
chung ta can phai két hop cac ki nang khac nhu k¥ ning dit cau hoi, k¥ nang
lang nghe.

Péi v6i nhitng diéu chinh lién quan dén cac yéu té thudc vé phuc vu,
diéu quan trong 1a phai kip thoi dé dam bao dich vu dugc cung cap ding theo
yéu cau, thach thirc dat ra 1a 1am thé nao dé nhiing sai so6t khong duoc boc 10
trude khach hang hay néi cach khéc, dbi véi khach, cac dich vu duge cung
g dGng ngay tir dau va dap ing dung mong mudn cua khach. Trong c4c noi
dung quan sat trén, viéc quan sat dién bién tam 1y ciia doan khéach co vai tro
dac biét quan trong. B&i vi, suy cho cung, lam cho khéach hai long chinh la
muc tiéu cudi cung cua sy phuc vu. Sy hai 10ng hay khong hai 1ong cua du
khach xuat phat tir cam nhan chung cta ho c6 duoc trong toan bo chuyén
hanh trinh.

- K§ ning im ling va ling nghe

"Co mot nghé thudt di, mot nghé thudt tho ca.
Nhung, c6 cd mdt nghé thudt biét im ling”
P.Valery

Hudng dan vién khong chi 1a ngudi c6 kha nang noi tt ma con phai
biét nghe tét. Co lang nghe tt, huéng dan vién méi hiéu dugc nhitng mong
mubn thuc sy ctia du khach va mai dap ung dugc dung mong mudn cua ho.

Ling nghe 1a mot trong nhitng phwong phép tot nhat dé thuyét phuc khach.
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Viéc lang nghe ctia huéng dan vién khong chi lang nghe ¢ mirc thong
thuong d6 1a lang nghe dé nim bat ndi dung thong tin, ma con phai ling nghe
& muc do sau hon d6 12 “lang nghe cam xuc” va “lang nghe dong co”. Nhiéu
khi néu chi ling nghe ndi dung thong tin, chwa chic ban da hiéu dung ban
chat van dé. Nhat 1a véi nhitng nén van hoa co 16i noi y nhi theo kiéu “Dudng
gan nhung ctr di vong cho xa” nhu van hoa phuong dong.

Dbi véi lang nghe ndi dung théng thuong, huéng din vién phai vira
nghe thong tin vira dong ndo dé phan tich nhitng thong tin nghe dugc bang
ngdn ngit tu duy cua chinh minh. Huéng dan vién khong thé cho doi khach
trinh bay hét y kién ma ho mudn ndi, rdi méi suy nghi vé diéu khach noi.
Hudng dan vién ciing khong duoc voi vang dua ¥ kién ctia minh khi khach
chua trinh bay hét y kién ma ho mudn néi. Co thé con nhiing 4n y phia sau ma
khéch chua trinh bay. Tham chi, ngay ca khi khong con y gi thém, viéc lam do
cling khong nén. Boi vi, trudc hét d6 1a sy thiéu ton trong khach. Ngoai ra ddi
v6i khéch, viéc duoc trinh bay tat ca nhitng ¥ mudn noéi va hai long véi no 1a
mot sy thoa man. Diéu nay thudng dé gip ¢ nhitng ngudi c6 tinh can than hodc
nhitng khach du lich 1 nguoi nude ngoai voi tim 1y vé sy bat dong ngdn ngir.

Pbi voi “lang nghe cam xtc” va “lang nghe dong co” hudng dan vién
can cin ¢l vao biéu hién bén ngoai cua khach khi ho no61, nhu nét mat, di¢u bo
ctr chi bdi rdi, cing thang, bat man, thach thic hay vui vé, hing hai va cam
phuc... Két qua cta viéc ling nghe 13 phai xac dinh duoc dong co nao di dan
dén nhimg cdu néi, thai d6 d6 cta du khach. “lang gnhe cam xtc” va “ling
nghe dong co” can phai két hop véi k¥ ning quan sat méi c6 thé nhan dién
dugc day du.

Hudng dan vién can phai chil y dén cac diém sau day trong k¥ ning lang
nghe:

Phai biét im ling va cham chu ling nghe. Piéu nay vira giup chiing ta

nghe t6t va ciing 1a dé ton trong nguoi néi. Hudng dan vién khong duge phan
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tm dén nhitng van dé khach dang noi va khong co nhiing dong tac thira, vo
nghia nhu g6 ban, bé ngdn tay hay to6 ra lo dang...;

Phai thé hién v6i nguoi néi rang: ching ta dang nghe va thuc sy mudn
nghe diéu ho noéi. Khach s& cam nhén thdy sy dong cam va ton trong cua
chung ta & sy cham cha cua ching ta va 4nh mit nhin thang, day than thién
ctia ban vao chinh nguoi dang néi. Ban c6 thé huéng ngudi vé phia ngudi hoi
néu dang trong tu thé ngdi hoic dimg ngay ngin khi dang ¢ trong tu thé ding;

Phai binh tinh va kién nhan. Ban can phai nghe hét tat ca nhimg gi ma
khach mudn noi va phai binh tinh ké ca khi nhiing diéu khach noi c6 thé lam
ban khong hai long. C6 thé s& can phai co khoang thoi gian yén ling. PO
chinh 13 lac ban dang noi véi khach rang: t6i van dang ling nghe va chd ban
noi tiép. Hudng din vién tuyét dbi khong dugc cit ngang ciu néi cta khach
theo kiéu “vang toi biét ngai mudn néi gi réi” va ciing dimg dua ra 1oi khuyén
hay néi thay khach nhimng tir ma ho kho6 dién ta khi ho khong yéu cau;

Gat dau sau mdi v kién cta khach dé ho biét ban da hiéu v ho mudn noi.
Hoi lai ngay khi ho két thiic néu ban chua hiéu chic chan y khach muén néi 14 gi.

- K¥ niang sir dung cau héi

Pit cau hoi tot va sir dung cau hoi dung luc ciing 1a mot k§ nang quan
trong Ma hudng dan vién can co. Viéc dit cau hoi tot s& gitip cho khach thé
hién dung va hiéu nhanh diéu ma hudng din vién mudn noéi. Vay thé nao 1a
mot cau hoi t6t? Mot cau hoi tt phai co cac dic diém sau day:

C6 ¥ hoi 16 rang; cac tir duoc dung phai don gian d& hiéu; cau hoi
khong qué dai va chi nén c6 mot ¥ hoi trong mot cau hoi

Pdi véi hudng dan vién, viéc st dung céac cau hoi phai nhu mot thu
phap nghé thuat dé thuyét trinh, dién gidi van dé ma huéng dan vién mudn
no6i. Khic voi cac thuyét trinh tai cac budi hoi thao hay cic giang vién ding
trén buc giang. Nhitng cau héi ciia huéng dan vién dua ra khong phai hudng

vao viéc dé khach tra 101 ma chii yéu nham muc dich sau day:
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Goi mo suy nghi cta khach vé ddi tuong tham quan, ndi dung thuyét
trinh; Nhidn manh nhitng vin dé trong tdm ma hudng din vién mudn trinh
bay; Hudng vao viéc dé khach tu rat ra két luan, nhan dinh cho riéng minh
sau khi duoc quan sat dbi twong tham quan va nghe thuyét trinh. Nhat 1a
nhirng van dé can rat ra bai hoc; Nhu mét bién phap dé diéu khién doan
khach: gy himg thii v6i van dé huéng dan vién thuyét trinh hoic theo kiéu
“l61 ho vao cudc”;

Nhu mot bién phap dé do luong mirc do hiéu va nhan cta du khach vé
ndi dung thuyét trinh ctia huéng dan vién va vé dbi tuong tham quan.

Véi nhimg muc dich nhu trén, cic cau héi ma huéng dan vién thuong dung
nhu 1a cac cau hoi dang mé hon hon la cac cau hoi dang dong. Ngoai trir nhitng
cau hoi mang tinh tinh huéng, huéng dan vién ludn chuan bi trude tat ca cac cau
hoi ¢6 thé dé chii dong sir dung khi thuyét trinh. Nhitng cau héi ndy can duoc viét
ra trong chinh phan xay dung bai thuyét minh véi cac cau tra 10i di kém.

- Ky nang tra 1oi cau hoi

Trong qua trinh tham quan, khach c6 thé dua ra nhiu cau hoi cho
hudng dan vién. Cac cau hoi duoc khach dua ra co thé c6 nhiéu dong co khac
nhau. Thong thuong nhitng cau hoi ctia khach déu lién quan dén mong mubn
tim hiéu thém vé cac ddi twong tham quan hodc cac gia trji khac lién quan dén
diém du lich. Ciing nhu c6 nhitng cau hoi duoc khach dua ra v6i dong co
nham tao ra sy than thién, céi mé véi huéng dan vién.

Trong viéc tra 101 cac cau hadi cua khach dua ra, ¢6 hai thach thuce ddi voi
hudng dan vién. Thir nhat 14 thach thirc vé noi dung. Thit hai 1a thach thic vé
quan 1y thoi gian. Thoi gian cho mdi diém tham quan va ké ca thoi gian danh
cho thao luan, déu c6 gdi han duoc 4n dinh. Trong khi d6 cac cAu hoi lai nhiéu
va viée tra 101 cac cau hoi c6 thé tiéu ton mot luong thoi gian khong nho.

Tra 16i cac cau hoi ctia khach 1a ca mot nghé thuat, huéng dan vién can

luuy:
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Phai nghe va hiéu chinh xac noi dung cau hoi va dic biét 1a dong co hoi
ctia khach rdi méi trd 1.

Khi tra 101, huéng dan vién cling phai chic chin vé cau tra 10i cua
minh. V&i nhitng cau hoi ma chua cam thay chic chan vé cau tra 101, co thé
xin khat dé tra 161 sau khi chiing ta da tim hiéu chéc chan.

Tuyét d6i khong dugc quén hodc tim cach thoai thac roi ¢b tinh 1o di
viéc tra 101 cau hoi cua khach.

Khéng tu giy ap luc cho minh bang viéc nghi ring chung ta phai la
nguoi biét tat ca va co thé tra 101 duoc tat ca cac cau hoi ngay 1ap tirc. DOi khi
cong viéc cia chung ta dimg & viéc chi ra cho ho thiy cach tra 101 dugc van
dé ho quan tim d3 14 viéc 1am déng ghi nhéan.

Nguoc lai, ngudi hudng dan cling dimg bao gid nghi rang cau héi cua
khach dua ra qua dé& v6i chung ta. Nhat 1a khi gip cac cau hoi co tinh chat
kiém tra kién thirc ctia hudng dan vién hodc co tinh chat “cong kich” hudng
dan vién. Trong nhiing truong hop nhu vay, that 16 bich khi ching ta thyc
hién cong kich lai bang nhitng cau hoi nhu “6ng ba da thoa man cdu tra 101
ctia tdi chua? Hay 6ng ba c6 mudn hoi gi nira khong?"

D6i v6i nhimg cau hoi ma cau tra 10i c¢6 thé din dén tranh cdi, co hai
cach giai quyét. Thit nhat, huéng dan vién nén dé nghi khach noéi vé cach hiéu
ctia ho, néu thiy tring véi quan diém ctia minh, huéng dan vién chi can don
gian 1a ghi nhan hoic b6 sung thém. Néu khac quan diém, huéng dan vién c6
thé dua ra quan diém cua minh dudi danh nghia quan diém cua ngudi khac.
Hudng dan vién c6 thé noi: bén canh quan diém nhu dng/ba vira trinh bay,
theo tdi dugc biét cling ¢ nhiéu ngudi cho rang...” Vai cach ndi nhu vay sé
lam cho khach hiéu rang minh 14 ngudi cung cép thém cho khach nhiing cach
nhin méi chtr khong phai 12 nguoi dbi 1ap véi khach vé quan diém va ho s& dé
dang tiép nhan. Thit hai, huéng din vién c6 thé dua ra mot vai cach tiép can

theo kinh nghiém ma minh d4 gip va luu y khach vé ngudn thong tin dang tin
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cdy. Trong moi trudng hop cé thé dan dén su bat dong, hudng dan vién ludn
cb gang dung & vi tri 13 ngudi giit vai tro trung gian, chtr khong phai 1a nguoi
d6i lap.

Dé quan 1y duoc thoi gian, hudng dan vién can co su wu tién trong viée
tra 101 cac cau hoi. Viéc uu tién duoc thuc hién theo nguyén tic sau:

Cau hoi nao lién quan truc tiép dén chu dé dang thuyét trinh s& dugc uu
tién trd 101 trudce.

Cau hoi ndo dugc nhiéu nguoi quan tam s& duoc uu tién tra 10i trudc.

Cau hoi nao d& co cau tra 101 ngin, s& wu tién tra 10 trude.

Nhitng cau héi khong thudc dién trong ba loai trén, huéng dan vién cé
thé xin khat dé tra 101 vao thoi diém thich hop néu khong c6 thoi gian. Tuyét
d6i khong 10 di cau hoi cua khach.

- Ky nang sir dung ngon ngir khong loi

"Long thanh, nét mét dam am, 16i néi ém diu
thi thé nao ciing cam héa dwoc ngueoi ta”’
Danh ngon

K¥ ning str dung ngdn ngit khong 1i ciia huéng dan vién lién quan dén
cac k¥ nang co ban sau: giao tiép bang anh mat, giong néi, nét mit, str dung
d6i tay, tu thé dimg khi thuyét trinh, di chuyén khi thuyét trinh, trang phuc...

Hudng dan vién khong chi chuyén tai nhitng thong tin cho khach qua
161 n61 ma con qua diéu bd cur chi - ngdn ngtt khong 161. Khach khong chi
nghe nhitng thong tin bang cach théng thudong qua 101 néi ma con “nghe cam
xtc” cua huéng dan vién khi thuc hién cac hoat dong thong tin. Nhiing thong
tin nghe bang 16i nodi, s& mang lai 4n twong cho khach thién nhiéu vé dbi
tugng tham quan. Trong khi do, thong tin tur viéc “nghe cdm xtc” lai mang
dén cho khach 4n tuong tot cho huéng dan vién. Khach ciing cam nhan tét
hon vé cac thong tin bang 151 v6i su hd tro cua cac thong tin ctia cac ngdn ngir

khong 1o1.
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Mot chuyén gia vé linh vuc hanh vi, ong Albert Mehrabian dua ra két
luan rang 10 néi chi gitp chiém 7% long tin, trong khi giong néi c6 thé chiém
td1 38% va cu chi di¢u bd lai giap chiém t&i 55% long tin.

Mot hudng dan vién thanh cong 13 ngudi biét st dung hiéu qua ngdn
ngit khong 101 trong cac hoat dong thuyét trinh ctia minh. Nhitng ctr chi, diéu
bd, nét mit phu hop sé& giup dién dat day da ¥ nghia cua cac thong tin, nhiing
cai ma ngdn ngit 16i ndi chua dién ta hét. Giong noi day tu tin voi am diéu,
tan suat thich hop s& thu hit duoc sy cha ¥ va duy tri duoc su hing tha cua
khach v6i van dé ban thuyét trinh. Str dung tot ngon ngir khong 101 con gitip
cho viéc tao ra niém tin cta du khach doi véi huéng dan vién. Ban thir dit
minh véi tu cach 1a mot khach du lich, ban sé théiy tin tudng vao hudéng dan
vién c6 cir chi rd rang, dit khoat, luén dimg thang ngudi, lai di khoan thai va
ludn nhin vao mét ban néi; hay mot huéng dan vién ludn “thira tay” va ludn
nhin 1€n troi hodc bang quo khi noi?

Huwong ddn vién luén lwu y nhitng diém sau ddy khi siv dung ngén
ngit khong loi:

Giao tiép bang mat:

Hay nhin khach khi noi chir khong nhin buang quo di noi khéac.

Phai biét bao quat toan bo moi thanh vién trong doan chir khong chi
nhin cham cham hay nhin qua 1au vao mot thanh vién (trir truong hop ling
ting va can tim guong mat “than thién dé iy lai binh tinh).

Tranh viéc nhin chim chim vao tai tién cia khach nhu dang nhu dang
can dong xem tli day hay voi hodc nhin vai cic van dung khac cua ho nhu
quan 4o, trang strc nhu dang danh gia binh pham.

Tuyét d6i khong co cai nhin bat chot vao ban tay cua khach 1a nit gisi
hodc vao nhitng diém yéu cua khach vi diéu d6 s& 1am cho ho bdi rdi, phan

tdm va ban than no6 cling 1a cai nhin mat lich su.
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Giong noi:

NOi rd rang va da am tiét chir khong duoc nubt am.

Lén giong, xudng giong hop 1y khi muén nhdn manh van de.

Dung lai mot chat khi chuyén y hodc chuyén sang ndi dung khac.

Tbc dd noi vira phai ( khoang 60 dén 80 tir trong mot phit). Néu noi
qua chdm dé tao ra sy nham chan, ndéi qua nhanh khach s& khong hiéu thau
d4o nhirng diéu chung ta mudn noi.

Am luong trung binh, du dé khach trong doan nghe ma khéng anh hudng
dén cac nhom khach & xung quanh. Ching ta s& phai luyén néi néu nhu chiing ta
noi to khi bat dau cau, nhung lai nho dan & cudi cAu. Va tuyét doi dimg bao gio
cb gang noi to dé at di nhitng 101 ndi chuyén riéng hay xi xao ctia mot vai thanh
vién ca biét trong doan. Nhiig doi twong ndy can phai diéu chinh cach khac.

Net mat:.

Phu hop voi hoan canh cong viéc ban dang 1am. Nét mat han hoan budi
don chao cho thay su vui mimg, long hiéu khach ctia ban. Nhung né can dugc
thay thé bang sy luu luyén, nudi tiéc khi chia tay trong budi tién doan.

Phai phu hop véi ndi dung cau noi. Trén nét mdt ctia ban phai 1a sy
hung hon, hanh dién khi noéi vé nhitng thanh tyu cua nhan loai, nhung lai
thoang budn khi n6i dén ton that cta chién tranh.

Ping bao gio thiéu nu cudi trén moi ban. Khach sé danh gia duoc hét ¢
viéc ban ¢6 nu cudi chir khong phai ban 1a nguoi cuol duyén hay khong. Hay
coi chimng sy phan cam cua nhitng “nu cudi nghia vu” hay nu cudi “16i nhip”

Pung cau c6 hay lanh lung lam khach c¢6 cam giac ban dang lam viéc
chi vi nghia vu.

Sur dung doi tay:

Hai ban tay va cac ngén can phai dugc mo rong, & tu thé thoa mai nhat

1a khi n6i dé thé hién sy tu tin va t6n trong ngudi nghe
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Khi 1am cong tac minh hoa hay chi ddn quan sat trong thuyét trinh, ban
tay phai dugc dé ngira, cAC ngdn tay khép lai ¢ tu thé thoai mai, vai tha long,
mat s& nhin theo hudng cin chi din dé dam bao hudng ban tay chi chinh xac
va dinh vi dlng vi tri ma khach can quan sat.

Véi cdc minh hoa khac, dong tac tay phai phu hop véi ndi dung va
tranh 1ap di 1ap lai nhidu lan mot dong tac s& tao ra sw nham chan va dé tro
thanh “dong tac gay nhiéu”

Tuyét dbi khong duoc bo tay vao tii quan khi néi. Khong it nguoi hay co
dong tac ndy. N6 c6 thé xuat phat tir mot thoi quen va ciing co thé tir “cam giac
thira tay”. Ca hai truong hop déu cho thay su thiéu lich su hodc thiéu ty tin.

Khéng stra toc, lau kinh hay chinh trang lai quan 4o trong khi noi, trir
nhing truong hop can thiét.

Khoéng chdng nang hodc khoanh tay trude nguc khi néi chuyén véi
khach hoic khi thuyét trinh, vi diéu d6 thé hién sy phong thu, thiéu than thién,
hodc thé hién su tu cao tu dai.

Tranh sy dua cot, than mat qua vai khach quen, tranh viéc dua tay ra trude
dé bat tay khach (trir huéng dan vién nir) khong nén son mong tay mong chan.

Tu thé dimg:

Ping ¢ vi tri thich hop dam béao vira quan sat dugc khach vira quan sat
dugc doi tuong tham quan, va khong gy can tré cho nguoi qua lai khi thuc
hién chi dan.

Pimg thang lung, diu ngang vira phai, ngay ngan dé c6 tam bao quét rong;

Chan dung thang, trong luong phan bod déu trén hai chan véi d6 mo
rong thich hop dé tao su thoai méi, nhung khong nén rong qua hai vai.

Tuyét doi khong dugc ding mot chan trén cao, mot chan dudi thap
hodc dimg twa lung vao diém tua phia sau (than cdy hay buc tudng...) trong

khi thuyét trinh.
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Di chuyén:

Hudng dan vién khong nén dimg yén mot chd trong sudt thoi gian
thuyét trinh.

Di chuyén phai c6 muc dich. N6 phai dwoc xac dinh 1a mot that phap
nhim thyc hién viéc thuyét trinh, chi dan tot hon.

Khi di lai, thong thuong khong duoc phép kéo 18 gidy dép trén san va
cling khong duoc chay, voi vang hip tip va ciing khong dugc ré ra.

Trang phuc:

Nhin trang phuc biét tu cach: trang phuc dlng dan tao an tuong dep, su
tin tuong vé tu cach cua huéng din vién. Pay Ia céi nhin ban dau cua du
khach d6i véi hudng dan vién.

Trang phuc chinh 1a mot phan ctia sy bay to nghé nghiép ctua minh. D6
1a nghé cia giao tiép, ctia vin hoa va sic thai dan toc.

An mic gon gang, lich su.

Phu hop vai cong viéc, hoan canh, moi truong lam viéc va phong tuc tap
quan cua dia phuong not tham quan, thé hién dugce ca tinh va ban sic dan tdc.

Gidy dép cia huéng dan vién khi hanh nghé phai tot, dé c6 ma sét
chéng tron, luén dugc lau chui sach s&. Hudng dan vién can trang diém va
biét trang diém cho dep, lich su nhung can pht hop véi guong mit hinh thé,
mau da ctia minh. Huéng dan vién can co kiéu toc, do dai hop 1y va chai toc
gon gang sach s&, mong tay, mong chin can duoc giit gin, phai trau chudt dén
ham ring dén rau ria mép. Can giit gin co thé sach s&, hoi thd thom tho vi
“Cai rang cai toc la voc con nguoi”

Mau sic va kiéu cach hai hoa, khong nén tao ra su qua khac biét véi
khach. Can phan biét giita viéc gdy an tuong véi viéc gdy su chi ¥ va ban tan
ctia khach vé cach an mac caa ban; khong duoc dung nudc hoa c6 mui thom
manh, khong ding trang sirc dat tién hodc qua 10ng 13y.

Hay ghi nhd cOng viéc cia ban khong phai 14 trinh dién thai trang hay

su pho dién vé co thé.
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- K§ niing thu nhén y kién phan hoi

Trong qué trinh huéng dan, hudng dan vién co thé s& nhan duoc nhimg
¥ kién phan hoi cta khach, ciia huéng din vién, ctia cong ty giri khach va cac
cong su. Cac v kién nay co thé 1a nhimg 16i khen ngoi va ciing c6 thé 1a
nhitng 161 gop ¥. Trong ca hai trudng hop, huéng dan vién déu phai 1a ngudi
nhan phan hdi va viéc ndy ciing doi hoi phai c¢6 k¥ nang nhét dinh.

Nhitng phan hdi c6 tinh chat gép ¥, phan 16n 1a sy chan thanh nhung
d6i khi ciing c6 thé 1am cho ngudi nhan phan héi cam thay tranh long, tu ai.
Nhitng nguoi ¢ tinh than cau tién déu tiép nhan nhimg phan hoi loai nay mot
cach tich cuec.

Khi nhin phéin hoi huwéng din vién cin chii y nhitng diéu sau day:

Voi nhitng loi khen ngoi:

Ghi nhan 161 khen ngoi ctia khach bang cam cam on.

To rd su han hoan, vui suéng khi dugce khen ngoi.

Khiém t6n bang viéc nodi ra nhiing thach thirc d6i véi ban than. Tuyét
d6i khong ba hoa, khoe khoang vé nhitng thanh tich ctia minh, vi theo O.Ban-
dic: "Lich sy khiém tén chirng té con nguodi ¢6 van hoa thuc sy

Voi nhitng loi gop y:

Ghi nhan sy chin thanh ctia ngudi gop ¥ bang 101 cam on vi ho d8 gop Y.

Hira s& ¢ gang nd lyc dé khic phuc khiém khuyét. Tuyét doi khong
dua ra 101 giai thich hay bi¢én minh.

Thai do chan thanh, nghiém tdc va khan truong. Luu y khi nhan duoc
su gop v cua khach, ban can phai to thai d6 cam kich va khan truong hon 1a
nhimg 161 khen ngoi.

- K§ ning sir dung phuong tién hé tro

Trong hoat dong hudng din, c6 thé hudng dan vién s& phai st dung dén
mdt s6 phuong tién hd tro nhu: micro, dén chi bang tia lade, que chi so dd va
cac cong cu chi dan nhu ban chi dan thuc hién chuong trinh, kich ban huéng

dan trén duong di. Khi str dung phuong tién nay huéng dan vién can chi y:
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Dung micro:

Micro phai dugc cam ¢ tay khong thuan, con tay thudn phai dung dé
chi dan minh hoa.

Khong dé micro sat miéng khi noi.

Khoéng hudng thang loa vé phia khéch.

DUng deén chi bang tia lade:

Cam dén lade béng tay thudn dé thuén tién cho sy chi dan.

Chi bat dén khi da hudng vé ddi twong can chi dan va tit dén trudc khi
thu tay vé.

Khong dugc dé dén chiéu roi vao khach, nhét 1a vao mat khach.

Khong duoc dung dén lade & nhitng noi ma viéc dé bi cAm

Diing que chi so do:

Que chi cdm ¢ tay thuan.

Khong kéo ra kéo vao que chi khi noi.

Khéng vung vay que hodc chi cam dap vao long ban tay con nhu danh
nhip trong khi noi.

Dung dién thoai di dong:

Nén tat may khi thuyét trinh dé khong 1am phan tan sy cha ¥ cta khach
hozc phan tim cong viéc ctia minh khi c6 chudng kéu do cac cudc goi dén.

Khong néi chuyén dién thoai trude mat khach.

Tuyét d6i khdng goi di khi dang trén phuong tién van chuyén trir khi d6
1a viéc bat budc lién quan dén viéc phuc vu doan.

Dung ban chi dan thuc hién chwong trinh va kich ban huéng dan trén
duong di.

- K¥ niing diéu khién doan khach

Piéu khién doan khach 1a mét thu phap ngh¢ thuat nham duy tri su tap
trung chu ¥ cua doan khach vao ndi dung thuyét trinh cua hudng dan vién cht
khong phai ménh 1énh bt budc. N6 chinh I nhiing can thiép can thiét trén co

so két qua quan séat dién bién ctia doan khéach trude nhitng tac dong ngoai
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canh lam chuyén huéng sy himg thu khac hoic mot bd phan ndi sinh trong
doan c6 nhitng hanh dong lam anh hudng t6i ngudi khac trong khi nghe
hudng dan vién thuyét trinh.

Viéc diéu khién doan khdch cé thé gin lién véi mét hodc cdc thi
phap sau:

bat cau hoi.

Tam dimng néi trong khoanh khac dé khach tu thoa mén nhiing himg tha
tuc thoi.

Danh it phit dé thoa man mdi quan tim tic thoi cua khach (néi chinh
vé dong tac ngoai canh dé khach nhanh chong thoa méan sy td mo va quay tré
lai v6i van dé)

Luu y trude véi cac du khach cé biét — “mafia” vé cach 1am viée.

Luu Y trude véi khach dé ho thdy rang ho s& co du co hoi dé thoa man
cac hung thu ca nhan nhu quay phim, chup anh.

- K§ niing xir Iy cac tinh hudng

Trong thoi gian thyc hién chuong trinh, ngoai nhiing tinh huéng lién
quan dén hoat dong thuyét trinh nhu di trinh bay & trén, c6 thé xay ra nhiéu
tinh huéng khac ¢ cac khau khac nhau cua qud trinh phuc vu nhu don tiép,
van chuyén, luu trd va an uéng. CAc tinh hudng nay néu xay ra, thuong cé anh
huong nhat dinh dén ké hoach thuc hién chuong trinh hodc nhiing tac dong
khong t6t dén tam 1y cia khach. Khi xdy ra cac tinh huéng nhu vy hudng
dan vién can phai:

Chu dong giai quyét van dé, chi cau vién sy tro gitp cia ngudi diéu
hanh khi vuot qua kha niang giai quyét cia minh.

Céc tinh hudng phai dugc giai quyét theo nguyén tic: nhanh gon, chu trong
dén cac loi ich ctia khach (ca vé vat chat 1an tinh than) va dam bao viéc thuc hién
ding chuong trinh cling nhu 1gi ich ctia cong ty va trach nhiém ca nhan.

Phai dam bao 1oi ich cta ca doan trong tAm, nhung cac mong mudn ca

nhan van duoc dap tmg.
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B4o c4o voi ngudi diéu hanh vé tinh hudng xay ra, ké ca khi ban di giai
quyét 6n thoa.

2.2.3 Thuc trang giao tiép ung xir ciia hwong din vién véi khach

Huéng dan vién 1a ngudi dam nhiém phén viée rit quan trong, phire tap
nhat trong cong doan thyc hién chwong trinh, 13 ngudi vo cling quan trong
trong viéc tao an tuong voi khach, khach co quay tré lai sir dung san pham lan
tiép theo nita hay khong? Phu thuéc phan 16n vao nghiép vu va kha ning giao
tiép ung xir cia huéng dan vién.

Hudng dan vién cua Xuyén A 13 nhiing ngudi tré dep, ning dong, co
sttc khoe va kinh nghiém 1am viéc, c6 kha ning giao tiép tét, tng xtr linh hoat
khi thuc hién chuong trinh du lich.

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

Hudng dan vién di nhan thiac duoc tim quan trong cua cong viéc ma
minh lam, ho nhin thiy duoc ¥ nghia cta viéc giao tiép tng xir tot d6i voi
hoat dong kinh doanh du lich, nén da khong nging tu gidc tim hiéu vé nghé
thuat giao tiép ung xur. Trén thyc té, trong qua trinh thuc hién cong viéc
huéng dan, hau hét cac huéng dan vién déu an can, niém né, phuc vu khach
du lich.

Nhiét tinh, lich su, chu ddo, doan biét dugc dic diém tam Iy cta ting
loai khach ma c6 giao tiép tmg xtr phu hop.

Giai doan dén tiép khach

Tuc ngir Anh da n6i "Nhiing cam tudng ban dau 1a 1au bén nhat". An
tugng ban dau cua khach voi huéng din vién c6 y nghia rat quan trong, anh
hudng sau sic tGi moi quan hé giita doan khach véi hudng dan vién trong sudt
chuyén di.

Hudng dan vién cua Xuyén A ludn tao duoc 4n tuong ban dau tot dep

v6i khach du lich bang nhing viéc 1am ctia minh: ho ludn dén khach dung
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gi0, ding diém hen da ghi trong hop dong; nhanh chong lam quen véi trudng
doan va céc thanh vién trong doan. Gitip do khach trong viéc lam cac thu tuc
hanh chinh, dam bao dtng d hanh 1y cta khach. Sip xép hanh 1y cta khach
gon gang, tranh lam d6 v&. Ludn ludn nhic nhé khach bao quan tét hanh ly
xéach tay cua minh. Kiém tra lai s luong khach thyc té, dung cach dém bang
mat. Két thuc viéc 1am thu tuc hudng dan vién dwa khach ra phuong tién van
chuyén, 6n dinh chd ngdi va duoc trudong doan gidi thiéu, hudng dan vién
thuce hién cac thao tac sau:

C6 161 chao mumng khach, chic khach c6 mot chuyén du lich tot dep va an
tuong.

Tu giéi thiéu vé minh, nhém phuc vu bao gdm: hudéng dan vién, 1ai xe;
G161 thiéu ky thuat trén xe; van dé hut thude 14 cua khach; viée chup anh trén
duong di; phan bo thoi gian; tac nghiép véi cac diém dimg; st dung 4m nhac
trén xe; t6 churc cac hoat dong vui choti va tao hirng thu.

Thong bao cho doan khach nhiing thong tin ban dau can thiét: thoi tiét,
su thay doi vé thoi gian (chénh 1éch mui gid giita noi du lich va noi ¢ cua
khéch)

Mot sb thong tin chung vé dia phwong du lich: sinh hoat dan cu, ngdn
ngit, giao thong cong cong va van hoa giao tiép ban dja.

Gi6i thiéu vé chuong trinh tham quan, mot ) thong tin vé khach san,
thu tuc dang ky nhan phong.

Tat ca cac hoat dong trén ddy cua hudng din vién déu 1a sy an can quan
tdm VA nhim tao ra mot an twong ban dau tt dep véi doan khach. Piéu nay
hét st quan trong trong sudt qua trinh huéng dan, boi: "Mé dau tét 1a thanh
cong mot ntra" (Platong)

Giai doan dén tiép khach 1a giai doan dau tién ma hudéng dan vién va
Khach tiép xtuc v6i nhau, nén cac hudng dan vién Xuyén A lubn gay duoc an

tuong voi khach bang nhirng 161 chao hoi, kém theo nu cuoi tuoi tan,anh mat
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than thién, thé hién sy 4m ap, than mat ma khong sudng si, khong xa cach.
Ho an néi lich su, hoa nha, d6i chdt hai hudce, di dom, nhimg 101 n6i goi niém
hy vong, hudng thién, dong vién déu 1am am long du khach, gop phan giy an
tuong tot cho du khach. didu ma khach c6 thé d& dang nhan thdy & cac hudng
dan vién Xuyén 4 1a sy ton trong cac thanh vién trong doan va moi hanh dong
ctia ho déu nhanh nhen, linh hoat, nhung khong qué sb sang. Thai do: ci mé,
lich thiép trong giao tiép; du trong bat cir tinh hudng nao ho ludn gitt diém
tinh va khong bay té y nghi tic thoi ciia minh trudc khach; ludn trong tu thé
san sang phuc vu du khach bt cir luc nao va bat ctr viéc gi; lich sy, té nhi,
chan thanh cta ho luén an chira trong trang phuc va hanh vi thai d6 ung xu
v6i nhitng ngudi chung quanh.

An tuong t6t dep dau tién 1am ting uy tin cua hudng dan véi du khach
va diéu d6 cling 1am ting kha niang hop tac cta du khach dé thyc hién chuong
trinh du lich hoan hao hon.

Su tin nhiém ban dau giup cho huéng dan vién va du khach gan giii,
thong hiéu nhau hon. Qua d6, hudng dan vién dé dang thoa man cac nhu cau
dlng din ctia khach. Trén thuc té, mot doan khach thuong cé nhiéu sy khach
biét vé tudi tac, trinh d6 nghé nghiép. Sy danh gia ciia du khach vé huéng dan
vién du lich 1a ngay tir ngay dau tién, chir khong phai 1a ngay cudi cling nén
viéc mé dau tot 13 da tao an tuong tot duoc 50%.

Poi ngli huéng dan vién Xuyén A ludn lam viéc theo phuong cham:
lam nhiéu, khong noéi nhiéu, khong néi chuyén séo rong.

Ho 14 nhitng nguoi: nghi diéu khach nghi, lo lang diéu khach lo, 1am
nhimg viéc ma khach yéu cau.

Ho khong nhiing phuc vu tdt cho ca doan ma con phuc vu tt cho tung
ca nhan trong doan ( vi gia tri mua san pham cua ting ngudi hoan toan nhu

nhau, nén phai hudng thu sy phuc vu nhu nhau).
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Tao niém tin cho timg thanh vién va cho ca doan vé&i phuong cham:
Noi thi phai [am — khi lam phai ¢6 hi€u qua.

Tao su hiéu biét 1an nhau giita khach va huéng dan vién théng qua cac
cong viéc thuc té:

Trinh bay that rd rang ¥ muén cua minh, dong thoi ling nghe khach trinh
bay 1 rang, hét ¥ va nguyén vong ctia khach. LUc d6 ca hai phia s& cam thong
nhau hon.

Viéc giao luu tinh cam gitra khach va hudng din vién nén quan tam dén
diéu nay.

Giai doan Phuc vu

Giai doan nay bao gdm: t6 chirc viéc dn & cho khach du lich; t6 chuc
viéc tham quan du lich; t6 chure cac dich vu khac.

Pay 14 giai doan chuyén giao san pham t6i tay du khach, ma san pham
lai cht yéu & dudi dang dich vu, chinh vi viéc cung cdp san pham mot cach
dlng, du chua phai 1a tat ca ma quan trong hon la su giao tiép tmg xu khéo
léo, tinh té ctia hudng din vién trong timg hoat dong tac nghiép.

Pé lam hai long du khach cac nhan vién ctia Xuyén A rat cha trong lam
tt cac cong viéc.

Ludn xay dung tot mdi quan hé véi truong doan. Boi ddi véi mot doan
khach du lich, nguoi truong doan la nguoi dai dién cho doan khach. Ho chinh
la nguoi giam sat viéc thue hién cac cam két va cac diéu khoan hop dong cia
hai bén. Va d6 cling chinh 1a phat ngon vién chinh thirc cua doan.

Ngoai viéc phuc vu vat chat (dua vao cac dich vu cung tng kém theo,
cac tiéu chuan dd cam két) ho cb ging cung cip su phuc vu mang hiéu qua
tam ly: dua vao su tinh té, lich sy, khéo 1éo... trong qua trinh phuc vu. Yéu t6
tam 1y tinh than dd dem lai sy hai long, sang khodi thich thu that sy, dac biét

dé lai 4n tuong tdt dep cho du khach.
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Hudng din vién 1a ngudi song va lam viéc v6i du khach trong thoi gian
du lich, hiéu duogc phﬁn nao tam tu tinh cam ctia ho nén cé sy hd tro vé tam ly
kip thoi, diéu d6 d4 1am cho ho gin bé véi nhau hon.

Mbi hudng din vién Xuyén A déu nhan thic duge: y8u cau duge ton
trong 1a mét nhu cAu rat cao clia con nguoi, hét st nhay bén, man cam va do6
la diéu binh thuong tat yéu cta du khach. Chinh vi vdy, ton trong nhan cach
va long tu trong ctia khach luén dugc cadc nhan vién dat 1én hang dau.

Hudng dan vién 1udn quan tam, gilp d& tan tinh va ton trong ¥ kién,
sinh hoat va nhu cau riéng ctia khach thong qua nhitng hanh vi va thai do rat
cu thé. Bai vi rang: khi that su ton trong khach thi khach sé ton trong hop tac
v6i ta, va mudn moi ngudi déi xtr véi minh thé ndo thi hay ddi xtr voi moi
nguoi nhu thé.

Nhin chung céc hudng dan vién déu thé hién dugc sy mém mai, uyén
chuyén, than thién trong 10i néi, cir chi. Ho ludn twoi cudi chao don khach, dé
1a biéu hién cho tinh hiru nghi, tu tin, cdi mé, than thién. Dicu nay gip khach
ddéng cam va thém yéu quy nghé von dugc moi ngudi goi 13 “lam dau tram
ho”. Tét ca diéu nay déu 1am cho khach c6 trang thai tdm 1y ban bé, than
thién. Sy lam viéc can cu, chu ddo, nhiét thanh cua nguoi hudng dan vién dé
dang xdy dung mdi quan hé than thién véi du khach. That ding nhu Pasquier
Quesnei di noi: "Phai biét mé long minh trude méi mong mé duge long ké
khac" Viéc phuc vu du khach mang tinh nhan van, tinh nguoi. Diéu d6 duoc
thé hién qua thai d6 hiéu biét con nguoi, quan tdm dén con nguodi, sdn sang
giup d& va bao vé ho.

Qua trinh phuc vu 1a mét qué trinh twong ddi kho khan dbi voi hudng
dan vién, bai vira phuc vu vira phai tim hiéu cac thong tin vé khach dé co thé
phuc vu khach mét cach chu ddo, tan tuy hon. Cac thdng tin d6 1a: quéc tich,
gidi tinh, tudi tac, so thich va myc dich di du lich ctia ho 14 kinh té, tim hiéu

van hoa, nhu cau ca nhan, xa hoi hay tham gia su kién (lich str, 18 hoi, thé duc,
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thé thao). Cam giac ctia du khach lan dau tién dén mot ving dan cu méi, chi
y dén ting c4 tinh ctia du khéach: thich ngdi gan ctra sé xem phong canh, c6 ¥
kién moi nguoi cing ling nghe...Thong qua cir chi va cach giao tiép cua
khach hudng dan vién c6 thé doan biét va hiéu tAm 1y cua khach dé kip thoi
diéu chinh hanh vi, thai 6 cur chi trong qué trinh huéng dan du lich, Hudng
dan vién phai nhay bén véi nhilng phan tng cua khach.

Vao nhitng su kién dac biét, ngoai viéc t6 chie chuc mung chinh thirc
chung voi1 sy ¢6 mat cua ca doan, phong ngu cua ho cling duoc t6 chirc dic biét
hon moi ngay. {t nhat 1a hoa tuoi, thiép chic mumg ctia cong ty. Dbi voi cip vo
chong ky niém ngdy cudi nén c¢6 thém ruou champagne, nén va keo sdcola.
Trong hoat dong giao luu: thong qua cic budi tiéc chiéu ddi, huéng dan vién
thuong truc tiép moi khach tham du va c6 mot bai phét biéu chic ming.

Giai doan tién khach

"Nguwoi giau sang ldy tién bac dé tién nhau
Nguoi nhan dive ding 101 néi dé tién nhau”
Khuyét Danh

Tién khach 1a giai doan cudi cung trong khau t6 chitc nhung lai c¢6 vai
tro to 16n "Piéu cudi cung s& séng cung", 161 tam biét s& 13 1oi chic tot dep
nhat voi doan khach, huéng dan vién thay mat cong ty gii 101 cam on tran
trong nhat toi doan va giri nhitng 1i chuc tot dep dén toan thé gia dinh ho.
Huéng dan vién ciing thé hién su cam on chan thanh nhét v6i khach du lich.
Diéu d6 co thé khién cho moi khiém khuyét trong chuyén di trd nén nho bé va
khach hang cang thong cam véi nghé huéng dan. Huéng dan vién khong quén
gitip khach kiém tra hanh 1y trude khi noi 1oi tam biét va xin y kién cua khach
vao phiéu nhan xét sau mdi chuyén di vé chat luong cia chuong trinh va c6
chit ki cua truong doan. Nhimg tinh cam quy mén, luu luyén, bat tay chao hen
gip lai & chuyén di lan sau 13 qua ting vo gia cua khach cta du khach gianh

cho huéng dian vién. Sau mdi chuyén di ho co thé tro thanh ban tri ky hay
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khong, nhiing hop dong tiép theo co duoc ki két hay khéng? ciing phu thudc
vao tai ung xir voi khach hang cia huéng dan vién trong gidy phut nay.

Thai d6 niém nd, lich su cia Hudng dan vién khong chi duoc duy tri &
qué trinh d6n tiép ma dic biét quan trong khi tién khach, boi su 4n can, ndng
héu cua hudng dan vién s& giup khach c6 an tuong tot dep vé ho va vé doanh
nghiép. Tat ca cac viéc 1am ctia hudng dan vién nhu: giup d& khach lam thu
tuc hai quan, thwong vu va an ninh, va giap khach van chuyén hanh ly... déu
lam du khéch thém c6 cam tinh véi khach. Ho khong t6 ra cau kinh khi thuc
hién sai nhimg hudng dan c6 sdn ma kién nhan gitp khach thyc hién ding
trinh tu, quy dinh, khong to6 ra sbt séng trong viéc tién khach hay qua voi va
trong viéc hudng dan khach 1am tha tuc. Tham chi néu co su b, truc tric nao
d6 hudng dan vién c6 thé giup khach tro lai noi luu tra hay giai quyét phat
sinh do truc tric gay ra, tranh dén muc thip nhat nhimng phién toi cho khach
du lich va cho doanh nghi€p ctia minh. Khi chia tay, ho Iuén néi 161 cam on
va hi vong dugc phuc vu khach lan sau. Sau mdi chuong trinh du lich, hudng
dan vién déu xin ¥ kién tir phia khach du lich vé chét lugng chuong trinh va
hudng dan vién qua phiéu trung cau ¥ kién. Két qua thu dugc hau hét 1a khach
hai long vé chuyén du lich va hudng din vién.

Cong viéc khong thé thiéu sau mdi chuyén di d6 1a goi dién, viét thu
chuc mung tham hoi stc khoe khach, cdm on khach da mua chuong trinh du
lich, dng thoi moi khach mua chwong trinh du lich ciia doanh nghiép trong
lan di tiép theo.

C6 thé ndi trong qua trinh thyc hién chuong trinh, ngudi huéng dan
vién di phat huy dugc kha ning giao tiép g xtr tot dep v6i khach du lich va
dem lai hi¢u qua cong vi¢c cao.

Giao tiép vmg xir ciia cdc thanh vién trong cong ty Cé phan du lich va
thwong mai Xuyén A thé hién trong 3 diéu sau, 3 diéu nay la kim chi nam cho

moi hanh dong huong toi khdach hang:
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Piéu 1:

- Khach hang luén ding

- Néu ghi ngo xem lai diéu 1

Piéu 2: 5 ludn

- Ludn luén dén khach ding diém hen.

- Lu6n nd nu cuoi trén moi.

- Luén tao ra co hoi dé khen ngoi khach.

- Ludn quan tdm dén nhimg nhu cau chinh dang cta khach.

- Luon phuc vu khach vai thai do nhiét tinh.

- Phong cach chuyén nghiép dén timg phut gidy.

Piéu 3: 4 khong

- Khong ¢6 nu cudi 16i nhip.

- Khong c6 thai do cau gét, nong voi, noi tuc trudc mat khach.

- Khong cit giam khau phan an va cac diém tham quan co trong
chuong trinh ctia khach.

- Khong tir chdi thang thimg yéu cau ctia khach.

Két qua trung cdu y kién khdch hang

Thang 6/2010, trén co so diéu tra vé giao tiép Gmg xir cua huéng dan
vién tai cong ty C6 Phan Du Lich va Thuong Mai Xuyén A, em da phat phiéu
diéu tra cho khach du lich theo miu véi tong s6 phiéu 1a 100 phiéu. Két qua

thu duoc nhu sau:
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Pon vi %
ST ; - . .
- Chi tiéu dieu tra Rat tot | Kha tot | Khong tot
1 | Dén tiép khach 60 35 5
1.1 | Pung gio, dung diém hen 80 20 0
1.2 | Vui vé, niém nd trong don tiép 90 10 0
1.3 | Chao hoi lam quen véi moi nguoi 90 10 0
2 Phuc vu khach 77 20 3
2.1 | An can chu d4o 70 20 10
2.2 | Noi ning té nhi, ung xir tot 90 5 5
3 Tién khach 90 10 0
3.1 | Chao va tam biét va noi 101 cam on 92 8 0
3.2 | Thai do luc tién khich 92 8 0
Danh gia chung

Nhu vay, qua tim hiéu hoat dong giao tiép tng xtr voi khach du lich
ctia hudng dan vién. Trén co sé danh gia cta khach thong qua phiéu trung cau
y kién cho thay kha nang giao tiép tmg xir cia hudng dan vién trong cong ty
C6 Phan Du Lich va Thuong Mai Xuyén A néi chung & mirc kha tét, ho da dé
lai trong 1ong khach nhiing cam giac tot dep, 4n twong vé hinh anh ngudi
hudng dan vién an can, lich sy, chu ddo, tinh tinh vui vé, hét long vi cong
viéc. Mic du, 12 doanh nghiép tré da co6 thé dting viing va dan dan khang dinh
duogc vai tro ciia minh trén thi truong. Két qua dé co dugc khong thé phii nhan
vai tro to 1on ctia nguoi hudng dan vién. Bé co dugc doi ngii huéng dan vién
nhu ngay hom nay va dé phat trién doi ngii huéng din vién cia cong ty trong
tuong lai, Xuyén A 1uén ludn cha trong dao tao nang cao, ning cao tay nghé,
trinh d9, chuyén moén nghiép vu cho ho, thudng xuyén t6 chic, kiém tra, danh

gia, dong thoi co nhitng chinh sach dai ngd khuyén khich ho 1am viéc. Nhung
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bén canh d06, van con c6 nhiing han ché trong giao tiép tng xu ctia d6i ngii
huéng dan vién. Do tudi doi, tudi nghé ctia ho con tré nén nhiéu khi ho xur Iy
cac tinh hudng thiéu kinh nghiém, t6 ra lung tang trudc khach. Tuy ho da
nhan thirc duoc tim quan trong cua giao tiép tmg xir va da hiéu biét co ban vé
mit 1y thuyét nhung dén khi phuc vu khach du lich thi lai chua thuc hién tbt.
C6 thé noi, s& di cong tac trén con han ché 1a do: ban lanh dao cong ty chua
that quan tdm dtng muc, din dén trinh do giao tiép Gng xir ctia nhan vién
khong kiém soat, danh gia dung tam quan trong cua giao tiép ung xir voi
khach, chua co cac ché do thudng phat rd rang, thoa dang cho nhan vién,

nhiéu khi nhan vién con 1lam viéc dua vao to chirc.
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CHUONG III: MOT SO BIEN PHAP NHAM NANG CAO
HIEU QUA HOAT PONG GIAO TIEP UNG XU CUA
HUONG DAN VIEN TAI CONG TY CO PHAN DU LICH
VA THUONG MAI XUYEN A

3.1 Phwong hwéng, nhiém vu va muc tiéu phat trién ciia cong ty C6 Phin
Du Lich va Thwong Mai Xuyén A.

Cung v6i sy phat trién du lich ca nude, hoat dong du lich thanh phd Hai
Phong ciing dang trén da phat trién. Cong ty C6 Phan Du Lich va Thuong Mai
Xuyén A ciing ludn cb gang phan dau dé trd thanh mot cong ty c6 vi thé trén thi
truong du lich Hai Phong. Vi thé, trong mot vai nam vira qua, linh dao cong ty
cung toan thé nhan vién da khong ngimg khic phuc nhimg kho khan, tao 1ap uy
tin, thwong hiéu, thi truong nham thu hat thém nhiéu khach hang.

Phuong hudng chung cia cong ty 1a hoan thién kha nang lam viéc,
nang cao chét lwgng phuc vu cua doi ngli hudng dan vién, tiép tuc duy tri va
cting ¢ hoat dong kinh doanh ctia cong ty, mé rong thém cac hoat dong khac
nhu: 1am ho chiéu, visa, ban vé may bay, cho thué xe du lich, tu van du hoc. ..
Trén co s& thi truong sin co can dau tu nghién ctru thi trudng muc tiéu, dau tu
hoach dinh chién lugc phat trién trong nam t&i, phan dau xay dung hinh anh
cong ty. Lam cho cong ty C6 Phan Du Lich va Thuong Mai Xuyén A 1a mot
“dia chi tin cay” cho cac khach du lich. Vi thé cong ty da dé ra mot sd bién
phap cu thé cho nhan vién cong ty, di sdu vao gido duc ¥ thic nghé nghiép
cling nhu dao dtc cia mdi ngudi.

Nang cao chét lugng phuc vu theo hudng dic biét quan tim dén quyén
lgi va tiéu chuan cta khach du lich, di siu vao phuc vu cé nhan khach va tao
su tan tinh vo1 khach.

Luon ludn cb gang phuc vu chu ddo nhat, nhung kién quyét ngan chin

cac hoat dong vi pham dén phap luat cua Nha nudc Viét Nam, khong vi chiéu
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khéch qua ma lam trai phdp ludt, lam anh hudng téi hinh anh va uy tin cta
cong ty.

Pay manh cong tac thi dua khen thudng, tao phong trao thi dua sau
rong, khuyén khich d6i ngii nhan vién cong ty hing hai thi dua lao dong.

Quan tam dén cong tac dao tao lai doi ngil nhan vién, huéng dan vién
nham dap tmg duoc nhu cau phuc vu ngay cang khat khe hon.

Nhiém vu va muc tiéu phat trién:

Phan d4u hoan thién vuot mic ké hoach cong ty dé ra: to chirc it nhat
150 tour mot nam.

Pam bao toan dién vé moi mat, xdy dung don vi doan két, toan dién
nhat tri.

DPam bao viéc lam va cai thién doi séng cho ddi ngii nhan vién cong ty.

Xay dung tot phong trao hoc tap, rén luyén trong cong ty.

Phat trién d6i ngii huéng dan vién cong ty nham dap tmg dugc yéu cau
cua cong viéc.

3.2. Giai phap nhim ning cao hiéu qua hoat dong giao tiép Wng xir cia
hwéng din vién tai cong ty Co Phan Du Lich va Thuong Mai Xuyén A

Trong hoat dong kinh doanh lit hanh, huéng din vién 1a khau quyét
dinh dén hiéu qua canh tranh va nang cao nang luc canh tranh ctia doanh
nghiép. Piéu nay phu thudc rat 16n vao trinh do chuyén mén nghiép vu, tinh
nang dong sang tao, dao duc nghé nghi¢p, thai d6 phuc vu ctua huong dan
vién véi khach du lich.

Néu nhu chat lugng dich vu 1a muc tiéu quan trong ma khach hang
huéng t6i, thi giao tiép tng xtr 1a cong cu dwa san pham d6 dén dén véi khach
du lich, k¥ ning giao tiép ctia huéng dan vién 1a yéu to quan trong dé tao 4n
tuong tbt dep, su tin tudng nhat dinh caa du khach véi doanh nghiép. B¢ cling
1a van dé ma khach hang phan nan nhiéu nhit va mong mudn nhiéu nhat tir

doanh nghiép. Nhu vay, giao tiép cta hudng dan vién anh hudng truc tiép dén
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tién trinh quyét dinh st dung san pham dich vu ctia du khach va anh huong
dén hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép. Chinh vi vy, nang cao
kha nang giao tiép ciia huéng dan vién 1a mot viéc can phai thyc hién.

Trén co s& nghién ctru tim hiéu hoat dong giao tiép ung xir voi khach
du lich ctia huéng dan vién cong ty C6 Phan Du Lich va Thuong Mai Xuyén
A va thyc té thoi gian thuc tip tai cong ty em xin néu ra mot dsd bién phap
g6p phan nang cao chit luong giao tiép tmg xir ciia hudng dan vién .

3.2.1. V& tuyén chon di ngii lao dong

Poi ngii huéng dan vién 1a ngudi truc tiép tiép xtc voi khach, 1a mot
trong nhitng yéu t6 quyét dinh dén chat luong phuc vu. Do d6 cong ty can phai
dic biét quan tim dén cong tac tuyén chon lao dong. Néu tuyén chon dugc ngudi
c6 nang luc thuc su thi s€ tiét kiém duoc chi phi cho viéc dao tao lai.

Khi tuyén chon doanh nghiép cin dua trén co sd cac quy ché, chinh
sach vé tuyén dung lao déng, quy dinh vé tiéu chuan nhan vién cua nha nudc,
ctia nganh dé xay dung cac qui dinh, chinh sach va tiéu chuan tuyén dung phu
hop véi diéu kién thyuc té cta doanh nghiép.

Doanh nghiép can hoach dinh cho minh ké hoach tuyén dung kém theo
tiéu chuan cu thé vé kha ning giao tiép Gmg xtr cia hudng dan vién.

Moi thong tin tuyén dung, ché d6 uu tién... can duoc thong bao cong
khai trén phuong tién thong tin dai chung. Qua trinh thi tuyén phai dugc giam
sat chat ché va bao dam tinh cong bang.

Ung vién trang tuyén can dugc trai qua thoi gian thir viéc, it nhat 13 hai
thang véi 85% luong da cong bo.

Sau thoi gian thir viéc, nhan vién méi duoc xét tuyén dung véi sy rang
budc giita nhan vién va doanh nghiép bang hop dong lao dong theo qui dinh tai
diéu 57,58,59 cua bo luat Lao dong nuéc CHXHCN Vi¢t Nam. Quyén loi cua
nhan vién sau khi chdm dat hop dong s& duogc giai quyét theo ché do bao hiém

xa hdi va phu thude vao thoi gian ma nhan vién lam viéc cho doanh nghié¢p.
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Do doi hoi cua cong viée hudng dan nén khi tuyén chon, cong ty 1udn
ru tién nhitng ngudi tré trung, c¢6 kinh nghiém hudng dan it nhat mot nam, cé
nang lyc chuyén mon nghiép vu, phﬁm chit tu cach dao dirc tot, dic biét 1a
kha ndng tmg xur khéo 1€o, linh hoat, tao dugc su hai long cho khach.

Khi tuyén chon cin xdc dinh cdc tiéu chi cu thé theo néi dung sau:

Hinh thirc: tudi doi tré, ngoai hinh kha.

Théi do: an can, lich su, niém nd, chu ddo, vui vé.

Trinh d6: c6 nghiép vu hudéng dan du lich, st dung thanh thao it nhat
mot ngoai ngit, c6 nghé thuit thuyét phuc khach hang, kha ning giao tiép tot,
k¥ nang phdi hop, k§ niang ngén ngit, k¥ nang doi thoai.

K¥ ning giai quyét van dé phirc tap, phat sinh mot cach nang dong, linh
hoat nhit.

Thang thin, that tha, cAn cli, cham chi, c6 trach nhiém véi khach, tuan
thi1 ndi quy, quy dinh cta doanh nghiép, ciia ddi tac.

C6 tinh than tap thé trong cong viéc, ludn sin sang, hd trg va gitp dd
cac nhan vién khac trong cung doanh nghiép.

Cdc yéu ciu déi véi hwdng din vién:

Vé tw twomg dao dirc: Co long yéu nude, yéu qué huong, yéu nhan dan.
Co6 long tu ton dan toc va long tu trong ca nhan cao do. Co tinh cam cao
thuong, yéu nghé, séng c6 ky luat va ton trong luat phap

Vé nang lec: nang luc duge hiéu 1a kha nang van dung cac kién thuc
vao viéc thuc hién cdng viéc cu thé ma huéng dan vién phai dam nhan.
Hudng dan vién can c6 cac nang luc sau:

- C6 kha nang cu thé hoa chuong trinh du lich thanh lich trinh chi tiét
dé thyc hién:

- C6 kha ning xay dung dugc bai thuyét minh tét.

- C6 kha nang xay dung duoc kich ban huéng dan trén dudng di phu hop.

- C6 kha nang sir dung linh hoat cac phuong phap thuyét trinh hiéu qua.
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- C6 kha ning phan tich va danh gia vé chuong trinh du lich ma minh
s€ thuc hién.

- C6 kha ning phan tich va danh gia vé ké hoach thuc hién chuong
trinh, c6 thé chi ra dugc nhitng han ché can khic phuc.

- C6 kha nang t6 chirc va kinh hoat trong viéc thuc hién chuong trinh
va quan ly thuc hién chuong trinh.

- C6 kha ning tao lap bau khdng khi tap thé.

- C6 kha nang nhan dién dugc nhitng khuyét tat cia dich vu va c6 kha
nang dua ra cac can thiép phu hop, kip thoi.

- CO kha nang danh gid duoc thai do caa khach hang va phat hién
duoc nhu cau méi cua khach.

- C0o kha nang phan tich va tinh toan nhiing tac dong ngoai canh cua
anh huong bat lgi dén viéc thuc hién chuong trinh.

- C6 kha ning thiét 1ap quan hé tét vai khach hang va nha cung cép.

- C6 kha ning ra quyét dinh doc lap trong viéc xir ly cac tinh hudng;

- C6 kha ning dé xuat c4c y tudng cai tién chuong trinh;

- C6 kha ning kiém tra va sir dung thanh thao cac cong cu hd tro cho
hoat dong huéng dan (micro, video, dén chiéu, que chi, ban d6, md hinh..)

- C6 kha nang 1am viéc véi cuong do cao va kiém soat duoc sy cang
thang.

Vé kj nang : huéng dan vién du lich phai c6 cac ki nang co ban sau:

- C6 k§y nang thuyét trinh tét.

- K§ nang quan st tot.

- K§ nang tao htrng thu va duy tri hirg tha cia khach.

- K§ nang sir dung tot giao tiép phi ngdn ngi.

- K§ nang tao lap bau khdng khi tap thé trong doan khéch.

- K§ nang nhan phan hoi va phan hoi tot.

- K§ nang dit cau hoi tot va sir dung tot cAu héi trong qua trinh thuyét trinh.
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- K§ nang tra loi tét cac cau hoi duoc khach dua ra.
- K§ nang sir dung tot cac phuong tién va cong cu hd tro.
- K§ nang diéu khién doan khach.
- K ning xi Iy cac tinh hudng phat sinh trong thoi gian thuc hién chuong
trinh.
Vé thdi do
Doi véi cong viéc:
- Tuan tha ké hoach nhung phai tu duy mém déo, linh hoat va séng tao.
- Say mé, tan tuy véi nghé hudng dan.
- Biét hoan thién dén chi tiét nho nhat trong cong viéc.
- Lam viéc vi muc tiéu két qua cua cong viéc.
- Coi thu nhap la phan thudng cua cong viéc duge hoan thanh xuat sac.
Déi véi khdch:
- X&c dinh khach 1a d6i tuong duoc phuc vy, 1a diéu kién cho sy ton tai
va phat trién caa hudng dan vién.
- Vi loi ich cua khéach.
- S&n sang chia sé tam tu cua khach.
- Trung thuc, biét tiép thu y kién tir khach.
- Hudng dan vién 1a cha nha va phai thé hién dugc 10ng hiéu khach va
tao bau khong khi than thién coi mé trong doan:
- Kinh trong, lich su, chan thanh, khiém ton va trong chit Tin.
- Pbi xir hoa ddng, khéng thién vi va ciing khong thanh kién, ac y véi
ai, tuyét dbi khdng duoc xac dinh khach 1a d6i twong dé trt bau tam su.
- Trong nhiéu trudng hop phai hét sitc cuong quyét tir chéi nhimg cam
dd vat chat dua ra.
- Tuyét ddi phai dung gio.

Trong giao tiép voi khach hang, can tranh 4 thai do sau:
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Thai d6 ngao man, nhu thé s& 1am t6n thuong dén 10ong tu trong cia
khach hang.
Théi d6 lang ting, s& 1am cho khach hang cam thiy ban khong déng tin cay.
Thai d6 lanh ling, s& 1am cho khach hang cam thay khong than thién.
Thai dd tuy tién, sé lam cho khach hang khong ton trong ban.
Doi vdi cong su:
- Than thién, chan thanh, tin tuong.
- Biét chia se.
- Khiém tén.
- Biét ghi nhan, khich 1& nhiing viéc 1am tét.
- Sén sang chi 16 vién canh va thach thirc dbi v6i cong viéc ma ho vuot qua.
Doi véi cong dong va vin dé bdo vé moi truong:
- Ton trong cac gia truyén thong cia cong dbng dia phuong.
- Tuan tha cac quy dinh vé quan Iy diém dén.
- Van dong khach tham gia vao viéc tuan tha cac quy dinh vé bao vé
moi truong va dong gop cho bao vé méi truong.
Déi véi bén than:
- Phai ¢6 tinh than cau tién.
- Biét tu danh gia va phé binh.
- Biét ghi nhan nhitng ¢6 gang va nhimg gi minh d4 lam tét.
- Nhan thirc duoc nhimg thach thie d6i voi ban than trong viéc thuc
hién tot hoat dong hudng dan.
- bat ra thach thirc cho ban than dé kham phé phat trién kha niang cé
nhan.
Tat ca nhitng yéu cau noi trén nham hinh thanh va hoan thién nhan céch

ctia ngudi huéng dan du lich.
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Muwoi sdu phdam chdt, ning lwe danh gia nguoi hwdng dén vién du lich tét:
1. Nhiét huyét.
Cdi md an can va nha nhan.
. Tu tin.

. Tinh tién phong.

2
3
4
5. Nhay cam.
6. Linh hoat.
7. Xac thuc.
8. Dién mao chuyén nghiép va dé thuong.
9. Hai hudec.

10. Kién thuc.

11. K§ ning giao tiép tét.

12. K¥ nang to chirc tét.

13.Tinh kién quyét.

14. Strc khoé tot.

15. Liém chinh.

16. Su quyén ri, 16i cudn.

Déi véi cong viéc, hudng dan vién phai hoan thién dén cai nho nhat va
lubn tdm niém mot diéu rang: du khach khéng danh gia tach bach tung loai
dich vy, timg khau caa qua trinh phuc vu ma ho c6 an tuong vé ca mot ky
nghi. Do vay chi mot so suat & mot khau di 12 nho nhat ciing ¢6 thé 1am anh
hudng dén tat ca cac khau con lai trong toan bo chuyén hanh trinh.

Hudng dan vién phai la nguoi trung thue, ¢é tinh than cau tién va ludn
biét lang nghe y kién cia khach, biét tu phé binh, ty danh gia va ludn biét
phan dau dé ty hoan thién minh, dong thoi ciing phai biét dat ra thach thirc
ban than. DPbi véi hudng dan vién, tri thae va kinh nghiém can phai tich liy
khong bao gio 1a di. Bén canh viéc phé phan ban than, hudng dan vién ciing

phai biét ghi nhan nhiing c¢6 gang, nhiig thanh cong ma minh da dat duoc
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trong timg cbng Viéc, ting budc phat trién nghé nghiép. Nén nhé rang, mot
ngudi chi bét phé phan, qué khit khe véi ban than ciing s& kho c6 thé dua ra
161 khen d6i v6i ngudi khéc.
C6 7 sai lam nghiém trong ma huéng dén vién tuyét déi khéng dwoc
mdc phdi trong qud trinh phuc vu khdch:
Péi xir voi khach tho o vo cam.
Phét 16 cac dé nghi caa khach.
Lanh lung vai khach.,
Xu ninh ha minh truéce khach.

Hanh dong nhu nguoi may.

o 0 k~ w D E

NOi nhu sach.

7. Vong vo tam qudc.

3.2.2. V& dao tao bdi dudng lao dong

Ly luan va thyc tién d3 khang dinh rang sy thanh céng va phat trién cua
bat ky mot linh vuc kinh doanh, hay mot t6 chirc kinh té x3 hoi nao déu phu
thudc trude hét vao yéu td con ngudi - con nguoi ¢ diy duoc danh gia theo
tiéu chuan: sy hiéu biét vé 1y thuyét va k¥ niang lam viéc, pham chét dao duc
va stc khoe cta ngudi d6. Su hiéu biét va k¥ ning cta nguoi lao dong cd
dugc 1a nho qua trinh dao tao.

Pay 1a mot viéc lam vo cing can thiét d6i voi mdi doanh nghiép lir
hanh. Do moi truong kinh doanh luén cé su bién dong, va nhu cau cta khach
ngay cang da dang va khét khe hon. Boi thé, viéc dao tao va bdi dudng lao
dong dugc xem nhu 1a mot cong tac thiét yéu vO1 muc dich: dao tao ra mot
d6i ngii lao dong lanh nghé, c6 chit lugng cao, dap tmg moi yéu cau cia cong
viéc. Tir d6 co thé nang cao chat lwong phuc vu khach du lich, ciling nhu nang
cao dugc nang suét lao dong va dat dugc nhiing chi ti€u dé ra.

Bén canh viéc tap trung dau tu, nang cao trinh do kién thirc chuyén mon,

nghiép vu cho ddi ngii hudng dan vién, cong ty can phai thudng xuyén quan tam
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gido duc ho nhan thirc diy du vai tro cia giao tiép tng xtr d6i voi nghé nghiép
cia minh. Can tiép tuc dao tao, bdi dudng, ning cao trinh d6 noéi chung va
nghiép vu giao tiép ung xir ndi riéng cho nhan vién, nhd vao viéc dao tao ma
nhan vién phuc vu ngdy cang tao cho minh mot thuong hiéu tot nhat.

Khi nang cao tinh chi dong trong cong tac dao tao, bdi dudng tai chd:
Xuyén A can phai xdy dung qui trinh cong nghé chuan hodc xay dung chat
luong dich vu theo tiéu chuén ISO. Trén co s& d6, moi nguoi lao dong phai
duoc hoc tap, boi dudng va thuc hién theo qui trinh. Do d6, cong tac dao tao,
bdi dudng nhan vién phai 12 nhiém vy thuong xuyén ciia doanh nghiép.

Cong ty c6 thé ap dung mot s6 bién phap nang cao trinh d6 nghiép vu
ciia huéng dan vién nhu sau:

T6 chirc cac budi hoi thao theo chu dé, cac budi hoi thao vé giao tiép
g xtr voi khach tir d6 rit ra duoc phuong phap giao tiép véi khach tot nhat.

T6 chitc cac phong trao thi dua trong cong ty, tao co hdi dé moi ngudi
hoc héi 1an nhau, khuyén khich nhan vién hoc tap, tao diéu kién cho nhan
vién nang cao trinh d6 ngoai ngir.

Gui nhan vién di dao tao tai cac truong dai hoc, nghiép vu, cac doanh
nghiép khac trong mua vang khach. Tranh tinh trang hoc tu phat.

Thué nguoi vé dio tao tai doanh nghiép.

Boi dudng, nang cao kha ning giao tiép cta nguoi phuc vu theo tiéu
chuan 4S: Smile: ludn tuoi cudi; Smart: lich su; Speed: nhanh nhen;
Sincerity: chan thanh.

T6 chirc mot sé chuyén tham quan cho c&c nhan vién cong ty trong thoi
gian rdi dé cung nhau hudng din, trao ddi kinh nghiém ciing nhu phuc vu
khéch. T6 chuic giai quyét cac tinh hudng khé trong giao tiép ung xir, rat kinh
nghiém trong truong hgp tng xtr chua hoan hao.

Nhan vién ¢6 kinh nghiém, da dugc dao tao nén hudng dan, bao ban

nhitng nhan vién madi vao nghe.
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Tang cuong su lién két, hop tac véi cac co sd dao tao:

Lién két giita doanh nghiép va cac co sé dao tao nham phat trién mo
hinh dao tao tai cac doanh nghiép theo don dat hang. Pay 1a mo6 hinh dao tao
rat tiét kiém va hiéu qua.

Mé rong quan hé va gén bo vGi cac to chire, hiép hdi, tap doan s€ tao
duoc co hdi dao tao, hoc hdi cho doi ngli nhan vién cua doanh nghiép minh.
Dong thoi, thu hit va tuyén chon duoc cac nhan vién gioi.

Lién két chat ché véi cac truong nghé, cao d:flng, dai hoc dao tao vé
du lich nham thu hiit cac hoc vién, sinh vién gioi thong qua cac chuong trinh
nhan sinh vién thuc tip, cdp hoc bong tai ning tré... nham nang cao chat
luong ngudn nhan lyec.

Thanh 1ap qui dao tao, boi dudng va phat trién ngudén nhan luc.

Pay manh sy hop tac v6i cac doanh nghiép khéc trong cong tac dao tao

Dao tao va bdi dudng lao dong phai duoc tién hanh thudng xuyén va
lién tuc dé c6 thé dap tng v6i nhu cau doi hoi ctia doanh nghiép véi ngudi lao
dong va kha nang canh tranh trén thi truong.

3.2.3. Nang cao dao dirc nghé nghiép cho nhan vién trong doanh nghiép:

Pao duc 1a 1ong yéu nghé, su hing say cong viéc, tan tuy véi nghé,
phong céch thai d¢ phuc vu khach, la sy cu xir voi déng nghiép, la sy két hop
gitra loi ich c4 nhan, tap thé... Yéu ciu dao dtrc nghé nghiép cua lao dong cua
huéng dan vién 13 su thong nhat va dan quyén gitta cai thién va cai dep. Chi
c6 cai thién va dich thuc bén trong méi 1a co s& nén tang cho cai dep dich
thuc bén ngoai. Chi khi c6 su thong nhéat va dan quyén nhau giita cai dep va
cai thién thi cach thirc tmg x{r ctia ctia nguoi hudng dan vién méi duge hoan
thién. Pao dirc nghé nghiép 1a mot trong nhitng yéu té gitp ngudi hudng dan
vién thyc thi nhiém vu ctia minh theo tinh than tu nguyén thong qua cac chuan
muc dao dirc nghé nghiép nham hinh thanh va phat trién "vin hoa hanh vi" trong

khi phuc vu khach. Mit khach con hd tro tuong tac 1an nhau giira cac thanh vién
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trong doanh nghiép. Theo danh gia cia chuyén gia du lich thi nang cao dao dtic
nghé cta lao dong trong kinh doanh du lich, c6 nghia 1a dam bao cho ngudi lao
dong phai khong ngimg ning cao ning lyc (tai) va pham chat (dirc).

3.2.4. Panh gia két qua lao dong va tra cong cho nhan vién trong doanh
nghiép:

Pé danh gia duoc hoat dong giao tiép ung xir ciia nhan vién trong
doanh nghiép lit hanh 1a phai biét duoc hiéu qua giao tiép ung xir cua ho dé
tra cong, khen thuong xing dang, déng thoi ciing kip thoi uén nin phong
ngira nhitng hién tuong tiéu cuc phat sinh. Dé biét duoc hiéu qua giao tiép
ung Xt cua nhan vién td1 dau thi hoan toan phu thudc vao y kién, nhan xét cua
khach ddi véi nhan vién. Néu khach danh gi4 1a t6t thi doanh nghiép phai tra
cong lao dong hop 1y xtimg dang, dong vién khen thudng kip thoi 1a nhitng don
bay vat chat va tinh than kich thich nguoi lao dong cong hién nhiéu hon nira,
gin bo voi doanh nghiép hon, nang cao ning suét va chat luong lao dong .
3.2.5. Cai thién diéu kién lao dong va ning cao chat lwong méi truong
lam viéc trong doanh nghiép du lich

Lanh dao coéng ty can tim cho minh moét phuong phap quan 1y chat
luong pht hop nhat va thudng xuyén tién hanh kiém tra, giam sat chat luong
ctia san pham du lich.

Piéu kién 1am viéc c6 anh hudng truc tiép dén két qua lao dong cua
mdi ca nhan dong thoi ciing anh hudng dén sire khoé cta nguoi lao dong.

Cai thién diéu kién lao dong va ché do 1am viéc nghi ngoi cho nguoi lao
dong: thoi gian bat dau va két thic lam viéce, thoi gian nghi ngoi sau mdi 1an
di tour...

Ché d6 1am viéc va nghi ngoi hop 1y lién quan tryc tiép dén kha ning
lam viéc cua nguoi lao dong. Xay dung ché d nghi ngoi va 1am viéc hop 1y

dé dat duoc muc dich: kéo dai kha nang lam viéc trong trang thai 6n dinh va
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nang Sut, chéng mét moi, bdo vé stc khde cho nguodi lao dong, tinh lién tuc
cua hoat dong kinh doanh.

Hoan thién cong tac td chuc phuc vu noi lam viéc theo yéu cau cla
cong viéc, tao ra moi truong thuan loi vé tAm sinh 1y cho nguoi lao dong.

Tao ra bau khong khi dan chu, trong tro giup d& 1An nhau giita nhimg
nguoi quan ly, 1anh dao voi nguoi lao dong, gitra nhitng nguoi lao dong véi
nhau dé nguoi lao dong cam nhan duoc su ton trong va phat huy hét moi tiém
nang cua minh.

Xay dung moi truong van hoa doanh nghi¢p, tao ra nhiing d4u 4n dic
trung cho doanh nghiép nhu tinh dan chu, y thire tap the, su quan tim va co ¥
thire trach nhiém véi nhau trong cong viée. Diéu d6 vira gbp phan nang cao
chét lugng phuc vu va ¥ thirc trach nhiém cta nguoi lao dong. Thudng xuyén
td chirc kiém tra sic khoé, c6 ké hoach cham séc sttc khoé cho nhéan vién.
Viéc lam nay s€ gip cho nhan vién c6 mdt strc khoé tdt dé ho tan tinh vai
cong viéc va cam thdy doanh nghiép quan tdm nhiéu dén minh.

Hién nay, trong cong ty van con tinh trang: mot s6 hudng dan vién cho
réng minh c¢6 tudi doi, tudi nghé, trinh do hon nguoi khac, hoac mét méi sau
nhiing chuyén di dai, nén to ra luoi biéng, khong hoc tap thém, dong thoi
khong quan tdm, hoa déng voi mot sb nhan vién méi, ciing nhu doi ngii cong
t4c vién; hay nhu mot s6 nhan vién lai cho rang giam doc va ngudi diéu hanh
d3 khong b tri, phan cong cong viée hop 1y, nguoi nay duoc loi hon nguoi
kia... dn dén sy mat doan két noi bo, vi vay cong ty can tao ra bau khong khi
hoa thuan, binh ding gifra moi thanh vién, tao cho ho sy an tAm vao cong ty
va quan h¢ gilra cac thanh vién tré nén tdt hon, khong con hién tugng soi moi,
ganh ghét 13n nhau. Mot bau khong khi than thién, doan két, hd tro 1an nhau
trong cong viéc, thong nhit s tin twdng va tén trong nhau, thai d6 nghiém tac
trong cong viéc, diéu kién 1am viéc thich hop 1a cac yéu t6 co ban quyét dinh

dén su thanh cong cua cong ty.
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3.2.6. Hoan thién ché d9 dai ngd, danh gia va khen thwéng nguoi lao dong

Lanh dao cong ty can quan tdm dbi voi ngudi lao dong thong qua hé
théng lwong thuéng (hinh thire dai ngd vé vat chat) va quan tam toi ca nhan
va gia dinh ho (hinh thirc dii ngd vé tinh than). Muc dich cua viéc dii ngd 13
nham kich thich, dong vién, thac déy tdc do lam viéc cta nhan vién. Trén co
s& d6 tao ra bau khong khi hoa thuan, gén b, ton trong 1an nhau vi muc tiéu
chung ctia doanh nghiép. Nhan vién chi c¢6 thé 1am viéc c6 hiéu qua khi cong
viéc 6n dinh, phi hop c6 muc luong thoa dang, c6 long yéu nghé, mudn gan
b6 voi nghé, nghia 14 doi séng va tinh than cua ho duoc dam bao thi ho méi
c6 thé céng hién stc lyc mot cach tot nhat. Nhung néu chinh sach dai ngod
Khong phu hop né s€ cé tac dung nguoc lai: kim ham sy say mé lam viéc cua
nhan vién.

Viéc dai ngd phu thudoc vao hi€u qua cong viéc ma nhan vién do da
cong hién cho doanh nghiép.

Nhung bén canh d6, can nghiém khac phé binh, ky luat, 4p dung cac
hinh phat ddi véi nhitng ngudi vi pham ndi quy, quy dinh cta coéng ty noi
chung, trong cong viéc huéng dan khach néi riéng.

Hinh thire dii ng vit chit chii yéu bao gom:

Tién lwong: Viéc xac dinh chinh sach tién lwong phai can ctr trén két
qua lao dong da duoc danh gia chinh xac va phan phdi luong phai cong bang .

Hoan thién cong tac tién luong ctia doanh nghiép :

Nguoi 1anh dao doanh nghiép phai biét duoc gia tri cua lao dong trong
ting loai cong viéc, nam bat duoc thong tin vé khung luong cho loai lao dong
d6, cong viée @6 trén thi truong lao dong dé quyét dinh muc lwong, muc tra
cong lao dong hop 1y.

Mbi doanh nghiép du lich can lya chon duoc hinh thuec tra lwong hop 1y

vira khuyén khich dugc nguoi lao dong vira bado ddm cac muc ti€éu kinh
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doanh. Hinh thirc tra lwong hién nay pht hop nhat 1a hinh thic khoan theo
doanh thu hoac thu nhap.

Pé gan tién luong voi chit lugng lao dong, mdi nguoi lao dong sau mot
thang lam viéc thi can dugc danh gia Xép loai theo cac muc d9. Vi du:
A(1,2)-B(1,0) - C(0,8)

Néu nguoi lao dong co thoi gian gin bo 1au dai voi doanh nghiép thi
nén st dung hé sé luong theo thdm nién trong qua trinh tinh lwvong cho nguoi
lao dong. Vi du: 5-10 nam (1,2); 10-15 nam (1,4); 15-20 nam (1,6); 20-25
nam (1,8); 25 nam trd 1€n (2,0)

Tién thii lao: sau mdi chuyén di cia huéng dan vién, cong ty phai tra
tién thu lao theo thoa thuén.

Tién thudng: can cit vao két qua thuc hién cong viéc cua nhan vién, lnh
dao cong ty phai thuong cong cho nhitng nguoi lao dong tét, vuot ké hoach.

Cdc loai phiic lgi: phiic 1oi thé hién su quan tdm cua doanh nghiép dén
doi sdng ciia nhan vién, ¢ tac dung kich thich nhan vién trung thanh, gin bo
v6i doanh nghiép. DU & cuong vi cao hay thap, hoan than cong viéc hay chi &
mirc do trung binh, da 1a nhan vién trong doanh nghiép thi déu dugc huong
phuc loi. Phuc loi cta doanh nghiép thuong bao gom bao hiém x3 hoi va bao
hiém y té, huu tri, nghi phép, qua tiang ciia doannh nghiép cho nhéan vién vao
cac dip sinh nhat, cudi hoi...

Hinh thikc ddi ngé tinh than:

Khong chi khuyén khich vé mat vat chit ma khuyén khich vé mat tinh
than d6i voi nguoi lao dong ciing c6 ¥ nghia quan trong nham tao dong luc
manh mé& cho nguodi lao dong trong qua trinh lam viée

Céc chinh sach cua doanh nghiép ddi voi nhan vién va ddi véi gia dinh
ho nhu: sinh nhat, thim hoi khi dau ém, 18 tét, ma chay, hiéu hi, tim hiéu va
gitip d& ddi v6i nhitng nhiing gia dinh kho khan, nén xay dung quy hd tro can

bd cong nhan vién, tao di€u kién cho can bd nhan vién c6 hoan canh khé khan
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vay von ngin hang dé to chuc lam kinh té gia dinh, tir d6 chuyén tdm vao
cong viéc cua minh tai doanh nghiép. Tét ca nhirng viéc lam trén déu tao ra
mot dong luc thong qua vi¢c thoa man cac nhu cu vé su ton trong, su cong
bang va tham viéng cho ngudi lao dong.

Tao ra mdi trudng thudn loi cho qua trinh lao dong bang cach: hoan
thién cong tac td chirc phu vu noi lam viéc theo yéu cau cla cong viéc, tao ra
moi trudng thuan loi vé tim sinh 1y cho ngudi lao dong; tao ra bau khong khi
dan chi, twong trg gitip d& 1an nhau gitta 1anh dao va nhan vién, giita Cac
nhan vién véi nhau dé nguoi lao dong cam théy ho dugc ton trong, do d6 ho
phat huy dugc hét moi tiém niang cta minh.

Tao co hoi thang tién cho nhan vién, xay dung cac danh hi¢u thi dua
nhu lao ddng tién tién, chién sy thi dua... t6 chirc tiéc sinh nhat theo thang cho
nhan vién, t chtrc vui choi gai tri cho nhan vién...

Doanh nghiép can dua ra cic ché do6 khen thwéng, ky ludt mét cdch
théa ding. Khong chi d6i v6i nganh 1ir hanh ma ddi voi cic nganh, cac linh
vuc khac ngudi lao dong déu 1am theo ning luc hudng theo lao dong. Nhing
nhan vién lam viéc t6t, hiéu qua, dem lai sy hai long cho du khach s& duoc
dong vién khen thuong. Piéu nay sé& khich 18 ho va lam ho ¢ gang hon nita.
Nguoc lai véi nhitng nguoi 1am sai quy dinh thi nén phé binh, ky luat ho dé
ho rat kinh nghiém. V&i nhimg quy ché nhu vay s& khoi diy quyét tam va
himg thu lam viéc va chic chin ho s& nhiét tinh véi cong viéc va giap phuc vu
khach mot cach nhiét tinh nhét.

Ché d6 khen thuong va ky kuat cia doanh nghiép s& 1am cho nguoi lao
dong phai ludn cb ging vuon 1én dé dat chat luong phuc vu tot, chéng 16i lam
viéc tu do, tuy ti€n, vo t6 chuec, khic phuc dan nhiing tap quéan lao dong lac

hau, chong tu tudng luot biéng, gian doi, lam au....
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3.2.7. Hoan thién h¢ thong ndi qui va ting cuong ky luit lao dong

Quy dinh 13 m6t trong nhimg coéng cu hiru hiéu dam bao rang: tit ca
c4c nhan vién trong cong ty déu tuan thu theo. Va véi cach quan 1y nay thi
cong ty méi thu duoc nhitng hiéu qua thiét thuc tir qua trinh phuc vu khach
ctia nhan vién khi tiéu chuin duogc dit ra, cong ty s& thdi vao ludng gi6 tu do
va cong khai, ki ludt va coi md. Néu khong c6 tiéu chuan, quy dinh rd rang s&
dan dén tinh trang vo t6 chirc, giao tiép Gmg xir ctia nhan vién ciing tir d6 thai
hoa theo. Ban lanh dao cong ty c6 thé bd sung thém vao bién phép trién khai
mot s6 quy dinh ddi v6i nhan vién nhu sau:

Khoang cach giao tiép gitta huéng dan vién cong ty voi khach khong
nén quéa gan hodc qua xa, tir 1.2 dén 4m 1 hop 1y.

Khi giao tiép véi khach, cac nhan vién can phai st dung tir ngit don
gian, chinh xac song phai lich su; néi voi toc do, am luong vira phai, noi 16
rang vdi giong nhe nhang.

Luén trong tu thé sin sang phuc vu, giup d& khach.

Trong moi truong hop hudng din vién phai ludén kiém soat dugc hanh
vi cia minh, giit dugc binh tinh, lich sy. Nhu vay khach s& d& dang hiéu
huéng dan vién noi gi va co an tuong hudng dan vién 1a nguoi lich su, dong
thoi nhanh nhen st dung thai d6 dé bay to su than mat bang nhiing ciu vin
cha dong, tich cuc dé tao ra sy than thién, tin cay & khach.

Doanh nghi¢p phai xay dung dugc nfi quy lao dong la nhitng quy dinh
cu thé, ngén ngon, thiét thuc khong dugc trai véi quy dinh chung cua nganh,
Nha nuéc vé chinh sach va ché do lao dong.

Céac doanh nghiép can cung cd va hoan thién ndi qui lao dong theo
Nghi dinh 41 CP ngay 6/7/1999 cua chinh phu va theo cac ndi dung sau : cac
diéu khoan tuyén dung, trat tu trong doanh nghiép, thoi gian 1am viéc va nghi
ngoi, an toan lao dong va v¢ sinh lao dong, cac qui dinh bi mat kinh doanh, bi

mat thong tin cua doanh nghiép, cac qui dinh vé quyén loi ciia nhan vién.

Sinh vién: Lé Th; Hién - Lép VHL201 123



Giai phap nham nang cao hoat dgng giao tiép img xi Ciia hurdng dan Vién véi
khach du lich trong Céng ty Cé Phan Du Lich & Thuwong Mai Xuyén A

Céc doanh nghiép can qui dinh rd cac cac didu khoan vi pham ndi qui
lao dong va hinh thirc ky luat di kém. Noi qui lao dong, cac diéu khoan vé ky
luat lao dong can duoc doanh nghiép phd bién rong rai cho toan thé nhan vién
va xu 1y that nghi€ém minh moi trudng hop vi pham.

Téng thu nhap ma nhan vién nhan dugc sau mdi thang lam viéc nén
dugc chia lam hai phan: tién luong va tién thuong. D6i véi nhan vién vi pham
ky luat, doanh nghiép sé& cit, trir tién thuong cia thang do6 tuy theo hinh thir,
muc do vi pham ky luat va hinh thuc ky luat di kem. Pay 1a mot bién phap
hiru hiéu dé nang cao y thic va giit gin ky luat lao dong trong cac doanh
nghiép du lich.

No1 quy phai tao cho nguoi lao dong mot thai do, phong cach lam viéc
nhiét tinh, mgt trinh d§ phuc vu khach & muc hoan chinh nhét, tranh cho
khach phai chiu nhiing phién ha rac réi. Mat khac ciing dé cho khach thay
cach lam viéc nghiém tac, thai d§ chan thanh, niém nd cta nhan vién khi thuc
hién cong viéc.

Viéc thuong xuyén kiém tra lai trinh d6 nghi¢p vu cua nhan vién la
mot viée 1am can thiét va quan trong.
3.2.8.Poan két 1a sirc manh tao nén thanh cong:

Trong doanh nghiép 1it hanh can phai xay dung khong khi vui vé thoai
mai, chan hoa doan két giira cic nhan vién, gilta cac bd phan voi nhau trong
cung doanh nghiép 13 diéu t6i can thiét. Tranh quan hé bat hoa, xoi mdi, ganh
ghét nhau giira cac thanh vién trong cong ty, bai diéu d6 s& tao nén khong khi
ning né va s& anh hudng truc tiép trong qua trinh phuc vu khach, boi mdi
nhan vién, mdi bo phan trong doanh nghiép 13 mot mat xich tao nén chudi mét
xich hoan hao. Poan két 1a cau nbi cac bo phan dé phuc vu khach, thoa man
nhu cau cua khach. Vi vay, can tao bau khong khi than thién, doan két, hd tro
1an nhau trong doanh nghiép, théng nhét tin tuéong hd tro nhau, thai do
nghiém tdc trong cong viée, diéu kién lam viéc thich hop va cac yéu té co ban

quyét dinh bau khong khi than thién trong ndi bd doanh nghiép.
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3.2.9. Xay dung chwong trinh phat trién nguén nhan luc du lich trong
doanh nghiép

Chuong trinh dinh huéng cong viéc va phét trién nhan vién moi: tao
diéu kién cho nhin vién méi tim hiéu vé doanh nghiép, y thuc dugc vi tri, vai
trd cia minh va b phan minh s€ lam viéc.

Chuong trinh ddo tao bdi dudng phat trién d6i ngdi nhan vién: Céc
doanh nghiép nén theo ddi qua trinh phat trién chuyén mon, nghiép vu va k§
nang 1am viéc ctia nhan vién & mdi bo phan dé lam co s& cho viée hoach dinh,
t6 chtrc cac chuwong trinh dao tao, boi dudng. Can nhic gitra chi phi ddo tao va
hi¢u qua st dung nhan vién sau dao tao dé 1ap ké hoach dao tao thich hop.
Pong thoi, cac doanh nghiép nén c6 ké hoach luan chuyén nhan vién giita cac
bd phan dé nhan vién hiéu biét nhiéu hon vé cong viéc ciia nhau. Tir d6, dé ra
bién phap quan ly c¢6 hi¢u qua.

Chuong trinh dé bat, thing tién: Ban lanh dao phai tao moi truong binh
dang dé khuyén khich nhan vién. Cac tiéu chuan, diéu kién cu thé dbi véi
ting vi tri cong tac can dugc cong bd cong khai. Nhitng ngudi dugce dé bat
vao vi tri cao hon phai 1a nguoi gioi hon.

3.2.10. Tim hiéu mong muédn ciia khach hang, xin y kién khach hang:

Trong hoat dong hudng dan, chat luong cua san pham dich vu ma
khach hang cam nhan duogc chinh 1a su téng hop cta nhiéu yéu td khac nhau,
trong d6 ¢6 cac yéu to thudc vé doi ngii nhan vién. Nhan vién 1a nguoi truc
tiép tiép xtc voi khach hang, vi vay thai do va trinh d6 ctia ho anh hudng 16n
t6i chat lugng phuc vu va hinh anh ciia doanh nghiép. Tim hiéu mong mudn
ctia khach hang ddi véi hudng dan vién s& giup cho doanh nghiép ngay cang
hoan thién hon nita trong cong tac dao tao va bdi dudng nhan vién cia minh.

Khach hang 1a nhitng ngudi rat da dang vé tudi tac, thoi quen, so thich
va trinh d9... nhung déu co chung mot mong mubn 13 sy niém nd, an can, chu

dao ctia nguoi phuc vu. Boi vy ¥ kién ctia khach hang 1a vo cing quan trong.
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Tir nhitng nhan dinh danh gia ctia khach vé van hoa giao tiép img xir cia nhan
vién dé doanh nghiép c6 nhimg phuong hudéng va chién luge khic phuc
nhimg han ché va phat huy thé manh ctia minh dé lam hai long khach ké ca
nhitng vi khach kho tinh nhat. Viéc tim hiéu nhitng suy nghi va xin y kién cua
khach can phai hét sirc khéo 1éo, lich su va néu nhitng v kién dé& xuat voéi
khach bang cach:

Nho khach tra 10 mot sé cau hoi vao phiéu trung cau y kién. Pay 1a
bién phap kha don gian nhung dem lai hiéu qua tuong dbi cao.

N6i chuyén truc tiép voi khach hang.

C6 nhitng hom thu dong gop v kién.

T chirc cac cudc dam thoai thao luan dinh ky va moi khach tham gia.
3.2.11. Poi véi chinh ban than nhan vién - hwéng din vién trong cong ty

Céc nhan vién trong cong ty Co Phan Du Lich va Thuong Mai Xuyén
A trong qua trinh thuc hién nhiém vy ciia mot huéng dan vién can ludn chu y
dén chat luong phuc vy, thai d6 cua hudng dan vién véi khach, khong ngimg
hoan thién va nang cao chét lwong phuc vu khach cua minh. Pé 1am tbt dicu
d6, cac huéng dan vién trong cong ty can chd ¥ tao an tuwong tot dep tir khi bat
dau tiép xtic v4i khach.

Vé k¥ ning ngdn ngit: huéng dan vién trong cong ty can khic phuc
viéc ndi ngong, s dung tir dia phuong. Can ndi, dién dat moi van dé ngan
gon suc tich. Trong moi truong hop hudng dan vién can ludn giir thai do ung
XU sau:

Than trong va chinh xdac, lich thi€p khi xung hd voi khach nhat 1a khi
st dung dai tir nhan xung. To r0 sy quan tdm td1 moi thanh vién trong doan
khach, khdong nén thién vi hay qua chu y, qua tho o véi mdt ai do.

Khong lam nhitng dong tac coi 1a thiéu té nhi, thiéu lich sy. Can sén

sang noi "xin 101", "cam on" khi gdp nhiing truong hgp cu thé. Luon ludn gitr
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nét mat twoi tin v&i nu cudi trén moi. Nén suu tap thém nhiéu cau truyén
cuoi, chuyén vui vo hai dé 1am cho khach du lich u6n ludn vui vé.

Khi phuc vu khéach bén canh viéc an can, niém ng, huéng dan vién can
tu tin hon, déng thoi ludn té nhi, cu xir khéo 1éo, han ché viée 1am cho khach
ngay tir ddu da c6 4n tugng khong tét vé hudng dan vién. Vi du nhiing diéu
can tranh khi phuc vu khach.

- Thai do cau c6, buc boi, thé hién sy voi vang khi don va tién khéch.

- Nhitng nu cudi 16i nhip nhu: cudi nguong, cudi vo vi, cudi that vong,
cuo1 tinh nghich, cuo1 mia mai, cudi cay doc, cudi thuong hai...)

- Nhin xoay vao khach.

- Vira hiit thudc vira an udng trong khi giao tiép véi khach.

- Pua ra céc ciu hoi coc 1oc, hay chi im lang.

- Pua cot than mat qua véi khach than quen tai noi lam viéc.

- Tu y dua tay ra trudc dé bét tay véi khach (trir nit gi6i) bt tay thiéu lich su.

- Su chuan bj vé trang phuc, ngoai hinh khong chu déo, dn mic qua loe
loet gdy phan cam...

- Té ra tu cao, tu dai, mat may vénh véo hodc to ra tu ti, khim nam,
mac cam.

- Dung tir ngir dan da, chg bua va tir chuyén moén véi khéch.

Trong giai doan phuc vu khach, hudng dan vién can duy tri sy nhiét
tinh, vui vé ctia minh, nhét 13 vao nhitng thoi gian cao diém, huéng dan vién
thuong phai di cac chuyén di dai ngay nén rat mét moi, diéu quan trong la
phai biét gilt gin suc khde cia minh va khong dugc dé 16 sy mét moi ra trudce
doan khach ctia minh.

Ngudi du lich van néi 1am du lich nghia 12 " Lam dau trim ho". trong
qua trinh phuc vu khach du lich, nguoi phuc vu khong thé tranh khoi nhirng

lGc khéach phan nan vé chat lugng dich vu, chét luong phuc vu... vay 1am thé
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nao dé khach hét buc minh, dé ho c6 thé cam thong va tiép tuc su dung céc
dich vu ctia doanh nghiép du lich.

Huéng dan vién can hiéu rang: khach du lich 1a ngudi bo tién ra mua
cac dich vu ma ho mong mudn duoc théa man. Thuong thi du khach phai tra
gia cao nén ho co quyén doi hoi, ché trach, phan nan. khach thuong phan nan
khi ho khong nhan dugc nhimg hang hoa dich vu ma ho nghi rang phai dugc
huong. Nhu vy cang phuc vu tot khach cang it phan nan.

DU huéng dan vién c6 sy chuan bi chu d4o dén dau thi ciing phai luon
nhan thirc duge rang: trong chuyén di c6 nhiéu phat sinh ngoai dy kién, nhiéu
truc trac, nhiéu van dé kho giai quyét, nhimg van dé d6 co thé do 13i cua
chinh huéng din vién, c6 thé khong do hudng dan vién, c6 thé do nguyén
nhan khach quan hay chii quan. Piéu quan trong la phai ludn giit binh tinh,
nhirng 101 n61 khéo 1éo luc nay la rat quan trong, khong dugc bo mac khach
hay budng xudi moi chuyén... Trong tit ca cac trudng hop, khach co thé s&
kéu ca, phan nan, tham chi tic gian, huéng din vién can linh hoat hon trong
moi viéc xur Iy phan nan cua khach.

Xuwr ly phan nan cua khach:

Muén duge long cta khach, hudng din vién khong duge ndi nong, tu
hoic t6 ra kho chiu mdi khi khach cé nhiing phan nan, trach moc. Béi chinh
n6 13 ngudn dir kién t6t phan hoéi cho doanh nghiép du lich, gitp cho viéc
khic phuc va cai thién chét luong phuc vu sau nay.

Bang moi cach phai tranh cii nhau hodc tim 1y do dé bao bién khuyét
diém ctia minh khi khach gép y phan nan. Trong truong hop khach c6 gop Y,
huéng dan vién can lich su, khon khéo va ton trong ¥ kién cua khach, dong
thoi binh tinh dé xu 1y.

Cac bwdéc xir ly khi khach phan nan:

Trudc hét phai dung nghiém chinh, nhin vao mat khach tuyét dbi

khong nhin di chd khac va to ra thuc su héi 16i, khong duoc mo dau bang cau:
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"T6i c6 thé gitip gi thua Ong (Ba)", cang khong dugc noi rang: "Toi biét Ong
(Ba) dang c6 van d&". ¢ day khong phai 13 sy gitip d3, cang khong phai khach
¢ van dé. Nén mé dau bang cau: "Toi thanh that co 15i thua Ong (Ba) hoic "
T6i rat tiéc khi biét sy viéc nay xay ra voi Ong (Ba).

Can khéo 1éo lich sy, vui vé, nhe nhang lam ngudi di phan nao con gian
giit ban du cta khach.

Chu ¥ ling nghe moi chi tiét, nhimg diéu khach phan nan, khong dugc
ngat 101, mic du diéu d6 khong dung thuc té hodc ban da biét qua rd. Pay 1a
diéu rat quan trong, vi khach noi ra nhitng diéu buc boi va khach cam nhan
duoc nguoi phuc vu dang rat quan tam tGi ho.

C6 nhiing 151 ndi an i, chia sé¢ d& nghe nhat, nhung khong dua ra 10
binh luan nao, c6 nhu vay, khach méi hiéu rang nguoi phyuc vu da dong cam
va dung vé phia ho. Bang cach ndy ching ta da lam diu di nhimng buc tic
trong 1ong ho. Tuyét dbi khong dugc thanh minh, hay tho o trude ¥ kién cua
khach. Vi du nhu: "Piéu ong néi chua ting xdy ra trudc ddy trong doanh
nghiép chung t6i" , hay "T6i khong tin vao diéu d6 di xay ra"... Nhu vay
chang khéc nao "D6 thém dau vao luaa".

N6i 161 xin 16i khach va dua ra huéng xir 1y phan nan ngay ttrc khac,
can chan chinh, giai quyét kip thoi.

Khi khach d dong ¥ vi mot cach giai quyét nao do, hudng dan vién
phai n6i cho khach biét thoi gian cu thé, chinh xac va nhimg van dé gi s&
dugc giai quyét. Tuyét doi khong duoc nodi chung rang: "Ching ta s& giai
quyét sau", hodc viéc nay thyuc té phai mat 60 phiit mdi xong nhung lai noi 1a
s& gia quyét trong 30 phit.

Kiém tra xem 15i phan nan cta khach di duoc giai quyét chua va khach

c6 thoa man khong.
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N6i 161 cam on vi khach di théng cam va néi cho huéng dan vién biét
nhitng diéu khach chua hai long, giup cho hudng dan vién co co hoi sira chira
va rat kinh nghiém dé phuc vu tét hon.

MGt s6 bi quyét dé han han ché phan nan ciia khdch:

Khi nha bép khéng thyc hién 1énh goi kip thoi, hdy chi dong trdn an
khach 1a: “S& c6 ngay” dé khach khong phai doi lau hodc khong nghi 13 minh
bi bo quén.

Khi dién nudc mat bat ngd hay chi dong thong béo rd nguyén nhan cho
khach biét va hién dang duoc xtr Iy dé khach yén tam.

Khéach cho tacxi 1au, phai tran an khach 1a xe dang dén. Nhu vay khach
chua kip phan nan ching ta di chu dong trin an khach. Khach khong con 1y
do gi dé hoi, dé phan nan, déng thoi biét duoc nhimg diéu d6 khach rat yén
tam, vi tin rang ban 1a ngudi chiu trach nhiém va dang tich cuc giai quyét.

Mot mat phai trin an khach nhung mot mat phai thuc sy tich cuc xur ly
chtr khong hira sudng, lira doi khach roi bo mic hodc tra 10i khong biét (khi
khach hoi), d6 15i cho ngudi khac khi khach phan nan. Tat ca diéu d6 s& 1am
mat di 10ng tin cia doan khach v6i huéng dan vién, 1am cho khach du lich
mét di cam himg cling nhu 4n tuong t6t dep vé huéng dan vién va cong ty Co
Phan Du Lich va Thuong Mai Xuyén A.

Khi tién khach, két thuc chuong trinh, huéng dan vién khong nén voi
va khi chia tay, khong t6 ra nong voi, ludn nhiét tinh va an can. Huéng dan
vién nén chuan bi mot bo hoa twoi dé ting doan khach, vui vé bay to 1ong quy
mén ctia minh ddi véi ho.

Tra 10i cdu héi va gidi quyét yéu ciu ciia khdch:

Trong chuyén du lich, khach du lich thudng dua ra cic cau hoi, nhiing
thic méic cua khach. Dé tra 101 cac cau hoi, giai quyét thic mic cua khach em
xin dwa ra mot sé ¥ kién cua minh véi cac hudng dan vién cua cong ty Co

Phan Du Lich va Thuong Mai Xuyén A:
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Véi cac cau hoi vé thong tin lich trinh, di huéng din vién da thong bao
nhung vi mét Iy do ndo d6 ma khach khong cht ¥, hudng dan vién can nhéc
lai mot cach chinh xéc, o rang, cham rai va chu y téi viéc st dung ngén ngir
d¢é khéch tranh hiéu sai.

Vé6i nhitng cau hoi nham tim hiéu thém, 1am sang to vé di tuong tham
quan, dap ung muc dich va nhu cu cua khach thuong duoc dat ra hoac sau
khi quan sat va nghe thuyét minh. Khi tra 16i nhitng cau héi nay, hudng dan
vién can to thai do tén trong voi sy mong mudn hiéu biét cua khach va kién
nhan khi ¢6 cac cau hoi dap lai.

Nhitng cau hoi nham bo sung thong tin, gop ¥ vao ndi dung thong tin
ma hudng dan vién cung cap cho khach, huéng dan vién can don nhan va tra
101 v&i mot thai do tu tin, dang hoang hodc véi thai do chia sé su ban khoan,
sy hicu biét ctia khach.

Khach du lich dua ra nhitng ciu hoi v6i ¥ d6 x4u, nhitng cau hoi nham
cham biém, khiéu khich, ché giéu hudng dan vién... Trong truong hop nay
hudéng dan vién can binh tinh, nhe nhang tra 161 ngrfm ngon, chinh xac, thé
hién thai d6 nghiém tic ctia minh, tranh gay hiéu lam trong doan khach, tranh
tao ra khong khi cing thang, ning né trong doan khach.

Huéng dan vién cong ty C6 Phan Du Lich va Thuong Mai Xuyén A
can ludn tao ra cho minh mét thai do ung xu voil khach du lich that chan
thanh, tham mat, nghiém tuc, tao tinh cam quy mén, thong cam va hiéu biét
gitta khach v&i huéng din vién. Song trong nhiéu truong hop, khach co
nhiing xr sy khong dling myc nhu: luén luén mudn gio hen, hay noi chuyén
riéng trong luc can yén ling nghe huéng dan, hay la ca, cham tré, ludém thuém
trong nhitng lic tham quan, 1én xudng phuong tién, mua sim, vui choi...su
nhic nho 1a can thiét, song hudng dan vién can cht y khong to ra qua nghiém
khic, khit khe véi khach. Thai d6 hoa nhi, can trong voi hudng dan vién ludn

ludn can thiét trong giao ti€p ung xr voi nhitng vi khach nay. Viéc nam bat

Sinh vién: Lé Th; Hién - Lép VHL201 131



Giai phap nham nang cao hoat dgng giao tiép img xi Ciia hurdng dan Vién véi
khach du lich trong Céng ty Cé Phan Du Lich & Thuwong Mai Xuyén A

tam 1y ctuia khach du lich, théi quen, sé thich, va nhitng hanh vi c6 thé coi 1a
nhuge diém ty nhién cua ho... nham diéu chinh thai do ung xu can duoc
huéng dan vién quan tim. Huéng dan vién khong nén bién chuyén tham quan
du lich cua khach thanh mot chuyén da ngoai ctua céac don vi quan doi. Trong
truong hop c6 su va cham, huéng dan vién can khéo 1éo xo04 di khong khi
tram cam, nang né trong doan bang nhiéu hinh thic: cau chuyén hai hudc
nhung vo hai, cac vi von thong minh, mot bai hat, mot bai tho giau gial
diéu... chi c6 sy khéo 1éo, linh hoat, gidu kién nhan ctia huéng dan vién moi
giit cho thai do chung cta ca doan hd héi, chan hoa.

Khi huéng dan doan khach cé truong doan, huéng din vién can phai
tao mdi quan hé than thién, hiéu va hop tac véi trudng doan ngay tir khi gip
gd cho dén khi két thuc chuyén du lich. Viéc c6 quan hé tét v6i trudng doan
s€ ¢0 lo1 cho hudng dan vién trong viéc phuc vu doan. Vi¢c tranh va cham,
cing thang v6i khach, véi truong doan néi riéng 13 can thiét. Nhung néu xay
ra tranh luan, bat dong voi truong doan, huéng dan vién can phai tranh dé xay
ra trudc mat khach. Nhitng sai 1éch vé thai do, vé hanh dong, vé phan anh
nhimg thong tin lién lac cua truong doan khach, huéng dan vién can co su
dang hoan nghiém tic, nhung khong cau toan, ma can cé sy giai thich va kién
nhan. Khuyén khich va c¢o vii nhitng hiéu biét dting dan, nhitng viéc lam nang
cao vi tri va uy tin ciia truéng doan ciing 13 can thiét.

Céc hudng dan vién can phai chi y: thuong xuyén xin ¥ kién tir khach
du lich vé chét luong phuc vy, thai do ctia huéng dan vién dé ngay cang hoan
thién va nang cao chét luong phuc vu cia don vi minh. C6 thé di sau vao tim
hiéu nhitng suy nghi thuc, nhimg diéu gi 1am cho khach hai l1ong nhat, hoic
khé chiu nhét v6i thai d6 chan thanh céi mo, boi tam 1y cta khach du lich
khong thich bi nguoi khac tra hoi. Khach chi tin tuédng bde 16 cam xtc that
ctia minh khi nguoi héi ¢6 thai do than thién va khi d6 ho khong ngan ngai

gop ¥ cho hudng dan vién.
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TOm lai, huéng dan vién coéng ty C6 Phan Du Lich va Thuong Mai
Xuyén A can khéng ngimg hoc hoi, rén luyén k¥ ning giao tiép tmg xtr cta
minh dé c6 thé hoan thién ban than, 1am tot cong viéc ctia mot huéng dan
vién, dong thoi gop phan phin dau xay dung cong ty ngdy cang phat trién va

dimg viing trén thi truong.
3.3. Khuyén nghi v6i sé vin héa thanh phé Hai Phong

Kiém tra thudng xuyén cac hoat dong cua doanh nghiép du lich va cac
co so cung tng dich vu. C6 bién phap xt 1y nghiém minh ddi voi nhimg don

vi vi pham, vi da lam mét di hinh anh cta du lich hai Phong.

Thanh lap hiép hoi cac cong ty 1ir hanh ctia thanh phd dé cung trao doi
kinh nghiém, canh tranh lanh manh va c6 nhiéu co hoi trong hop tac kinh
doanh du lich.

T6 chirc cac cude thi hudng dan vién gidi thanh phé Hai Phong mot
cach thudng xuyén véi cac ca nhan tham gia khong chi 1a huéng dan vién cua
cac cong ty du lich ma nhét 1a doi ngil sinh vién nganh vin hoa du lich va,
ngoai ngit... cua cac truong dai hoc, cao déng dao tao vé du lich trong dia ban
thanh phd dé tuyén chon ra mot doi ngii huéng dan vién chuyén nghiép, xuét
sdc nhat, 1am dai dién quang ba cho du lich cua thanh phé Hai Phong. Pac
bi¢t, chu trong phén thi xtr 1y tinh huéng dé luva chon ra mot doi ngili huong
dan vién co6 van hoa (g xir gioi, can xdy dung nhimng chinh sach quan 1y, dao
tao va 1én ké hoach cu thé cho doi ngil nay nhu:

- Ctr di1 dao tao & nudc ngoai cac khoa ngén han vé du lich, ma nhat la
huéng dan vién dé nang cao tinh chuyén nghiép trong phuc vu khach va ting
cuong doi ngit hudng dan vién qudc té cho Hai Phong.

- Tham gia mot s6 cac hoat dong vi cong déng nhu 1am tur thién dé thuc

hién trach nhi¢m xa hoi cua nganh du lich néi chung vé1 cong dong.

Sinh vién: Lé Th; Hién - Lép VHL201 133



Giai phap nham nang cao hoat dgng giao tiép img xi Ciia hurdng dan Vién véi
khach du lich trong Céng ty Cé Phan Du Lich & Thuwong Mai Xuyén A

- T6 chtrc cac chién dich tuyén truyén, gido duc lam sach méi truong sinh
thai cac bo bién va kéu goi cac doanh nghiép lir hanh khac cing tham gia dé
vira gop phan bao vé moi truong du lich Hai phong, vira ting cuong tinh than
hop tac va mdi lién két giira cac doanh nghiép du lich trén dja ban thanh phd.

- Tién hanh giao luu voi cac doanh nghiép trong va ngoai thanh phd,
cac doanh nghiép nudc ngoai dé hoc héi kinh nghiém 1am du lich va phong

cach hudng dan cua ho.
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KET LUAN

Vin hoa giao tiép tmg xur 1a tinh hoa, 1 nét riéng biét, 1 su dic sic dé
mdi x3 hoi dem ra cdng hién véi thé gidi trong qué trinh giao luu, hoi nhép.
N6 két tinh trong cac gia tri ma con ngudi di tao ra théng qua cac san pham
va hoat dong san xuét kinh doanh cta minh. Bét ¢t hoat dong nao cua xa hoi
¢ duge két qua tot dep 1a nhd phan 16n vao kha ning giao tiép tng xir giita
con ngudi véi con ngudi. Giao tiép Gmg xtr gitr vai tro rat quan trong trong
moi linh vuc, ddc biét né mang tinh quyét dinh ddi véi chéat luong phuc vu
trong hoat dong du lich, né doi héi su sang tao cao dé dap ung nhu cau da
dang ctia moi thanh phan khach du lich.

MJi ngudi trong cong viée ctia minh ciing déu phai van dung kha ning
giao tiép tmg xr mdt cach t6t nhat dé hoan thanh cong viéc. Pac biét d6i vai
huéng dan vién du lich, nhimg ngudi ma phan 16n cong viée 1a tiép xuc, giao
tiép v6i khach. Hoat dong cua hudng dan vién quyét dinh rat 1on dén su thanh
cong ctia chuyén du lich, dén cai nhin, c4i cam nhan t6t dep cua khach dbi véi
cong ty. Khach du lich mong mudn duoc coi trong, mong mudn duoc thuc su
tré thanh nhitng “thugng dé” khi di du lich.

Su phuc vu tan tinh, chu ddo, lich su ma van than tinh, chan thanh, sy
vui vé hai hudc... cia hudéng dan vién s& lam khach quén di mét méi sau
nhiig chuyén di dai, cam thay himg khai voi chuyén du lich. Bai vay trong
cac chuong trinh giang day cta cac truong dao tao vé du lich, dao tao hudng
dan vién rat quan tim dén viéc gido duc nang cao kha ning giao tiép tng x.

La mot cong ty tré, vai doi ngili nhan vién tré, nhung chi trong mot thoi
gian hoat dong, cong ty C6 Phan Du Lich va Thuong Mai Xuyén A di thu
dugc nhiéu két qua, di co thé dimg vimg trén thi truong. Pat duge diéu do 1a
do lanh dao cong ty cung véi toan thé nhan vién trong cong ty luén ludn cb

ging nang cao trinh do chuyén mon, nghiép vu, nang cao kha ning phuc vu
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va su giao tiép Gmg xir cia minh. C4C nhéan vién, hudng dan vién cia cong ty
vé co ban da thé hién duoc trinh do giao tiép ung XU cia minh, dé lai trong
long khach mot tinh cam tét dep vé hudéng dan vién, vé cong C6 Phan Du
Lich va Thuong Mai Xuyén A. Tuy nhién van con mot sd nhimg han ché
trong giao tiép tmg xir ciia hudng dan vién véi khach du lich:

Kha nang ung dung 1y luan giao tiép tmg xir vao thuc té con yéu va
chua nhan thirc dugc diy dua vai trd ciia nd trong cong viéc.

Y thtrc trach nhiém ctia mét sb huéng dan vién chua cao, dan dén thiéu
van hoa trong 10i 4n tiéng noi khi giao tiép v4i khach.

Nguyén nhan ciia nhitng han ché trén la do:

Lanh dao cong ty chua that sy quan tam dén trinh d6 nghiép vu, dao
dtrc nghé nghiép, thai do d6i voi khach cua nhéan vién.

Trong cong ty chua c6 chinh sach, quy dinh rd rang vé giao tiép ing xur
vo1 khach du lich.

Cong ty con ling ting trong ché d6 luong thudng, chua danh gia ding
két qua lao dong cho ngudi lao dong.

Chua hoan thién céc tiéu chi tuyén chon nhan vién.

Chua c6 chinh sach dao tao, boi dudng nhan vién cu thé.

Chua tim hiéu dugc mong mudn ciia khach hang.

Pbi v6i chinh ban than nhitng ngudi hudng din vién: ho con luoi biéng
trong viéc hoc hoi, nang cao kha ning giao tiép tmg xtr. Thai do lam viéc con
chua tot. Doi khi trong doanh nghiép con xdy ra hién twong mau thuin giita
cac nhan vién, khong tao nén dugc su doan két théng nhét noi bo.

Tir két qua nghién ctru trén day va tir viée trung cau y kién cta khach
du lich, em xin dé& xuat mot s6 bién phap va y kién dong goép nham nang cao
hiéu qua hoat dong giao tiép Gmg xir ctia huéng dan vién trong cong ty Co

Phan Du Lich va Thuong Mai Xuyén A:
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Vé tuyén chon lao dong: uu tién luc lugng lao dong tré, c6 kinh nghiém
lam du lich it nhdt mot nim, co nang luc chuyén mon nghiép vu, co phém
chat tu cach tot.

V& dao tao bdi dudng ngudn lao dong: tiép tuc ndng cao trinh do
chuyén mén nghiép vu cho ddi ngii nhan vién, huéng dan vién cua cong ty,
bdi dudng kha ning giao tiép véi khach va giao tiép qua dién thoai, dao dirc
nghé nghiép, va thai d6 v6i cong viéc va nhat 1a dbi voi khach du lich.

V& chinh sach quan 1y: C6 ché d6 thuong phat rd rang, dé ra nhitng qui
dinh budc nhan vién phai thuc hién.

Thudng xuyén xin ¥ kién khach hang dé nang cao hiéu qua cong viéc.

Quan tam dén tung ddi tuong khach, phuc vu tan tinh, chu dao.

Tao sy gan bo gilta nhan vién véi cong ty.

Tao bau khong khi tap thé vui vé, than thién, tao diéu kién cho nhan
vién lam viéc tot.

Quan tdm dén cong tac dao tao va dao tao lai doi ngli hudng dan vién,

trong d6 dic biét quan tdm dén dao tao kha ning giao tiép tmg xir cho ho.
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CONG TY CP DU LICH & THUONG MAI XUYEN A
S6 48 TRAN PHU NGO QUYEN HAI PHONG

0313.592.088- FAX: 0313.834594

E-mail:dulichxuyena@gmail.com website:xuyenatour.com

PHIEU THAM DO Y KIEN

Nhiing v kién vang ctua quy khach s& gitp ching t6i ning cao chat

lrong phuc vu ctia minh. Trong bang cau hoi nay,Quy khach vui long danh

dau X vao 6 tuong Ung.
1. Khi don khéach
[ ] Ditdi khach va chao
[] An céan niém né véi khach
[] Giit nu cudi hon nhién thanh that
[] Cho v kién cua khach
2. Khi phuc vy khach
Tim hiéu nhu ciu cta khach
Gidi thiéu minh hoa san pham
Hudng dan khach
Thuyét phuc khach hang
Lang nghe ¥ kién khach
Phuc vu khach
i tién khach

OO0 0O

3.

Z

Thai do an can, ndng hau

No6i 161 cam on khach

Tién khéch ra tan cira, chao 1an cudi
Chuc khach va hen gap lai

To6 ra mong mubn duge phuc vu lan sau.

Cho xe khach lan banh.

HpEEEEEEEEN

Xin chdn thanh cam on quy khach da giup do!
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Mong muén ciia khdch hang véi hwéng din vién

[ ] Trinh dd chuyén mon, nghié€p vu

[] Kha nang tao dung long tin va sy yén tdm

[] Nhanh nhen, ning dong

[] Nhiét tinh, niém né, lich thi¢p trong giao tiép
[] Quan tam dén nhu céu c4 biét cia khach hang

[l Ngoai hinh, trang phuc cua nhan vién

Ddnh gid ciia khdch vé chit lwong ciia hwong dén vién

DPon vi %

Tiéu chi Kém

Binh
thwong

T6t

Rt
tot

Kha nang tao dung long tin va sy an tam

Nhanh nhen, ndng dong

Nhiét tinh, niém nd, lich thiép trong giao tiép

Quan tam dén nhu cau ca biét ctia khach hang

Trinh d6 chuyén moén nghiép vu

Ngoai hinh, trang phuc cua nhéan vién

Ty trong duoc tinh trén ... phiéu diéu tra
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S6 ligu vé thanh phén khdch qua cdc nim

Pon vi:%
Thanh phan khéch Nim 2008 | Nim 2009
Can b0 vién chuc 20 30
Cong nhéan vién 40 45
Hoc sinh, sinh vién 10 15
Déi twong khéc 30 10
Tong 100 100

Nguon: céng ty Co6 Phan Du lich va Thwong Mai Xuyén A

So luwong khach cua cong ty qua cdac nam

Khéach Nim 2008 | Nim 2009
Hai Phong 3.330 4.880
Thanh pho khac 170 70
Tong 3.500 4.950

Nguén: cong ty Cé Phan Du Lich va Thirong Mai Xuyén A
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10 trong 1. Hwéng Ddn Vién Du Lich, Ban La Ai?

1. Quan gia: bao gid ciing phai thire day som nhat, di ngd mudn nhat,
cham lo céi an céai ngu cho khéch.

2. Bao miu: ludn di kém theo doan dé gitip d& khi can thiét, thong bao
vé gio gidc va nhac nhd moi ngudi 1am theo dang lich trinh.

3. Lién lac vién: Giit mbi quan hé thudng xuyén véi nha cung cip dich
vu: khéach san, nha hang, va cac don vi cho thué xe.

4. Giam sat vién: kiém tra cic co s& vat chat, chét luong dich vu cua cac
bén dbi tac c6 dap tmg cho khach theo dung hop dong khong.

5. Nguoi t6 chuc sy kién: 1én chuong trinh cho nhiing van dé nay sinh
trong va cac tiét muc sinh hoat tap thé trong htoi gian hudng dan doan.

6. Nguoi thuong luong: dan xép, thuong luong nhimg van dé nay sinh
trong ndi bd doan hodc gitra khach voi doi tuong khac.

7. Nguoi giai quyét van dé: thay mit cong ty du lich giai quyét cic van
tat ca cac van dé su c6 xay ra trong chuyén sdu lich.

8. Hoat néo vién: Ké chuyén vui, hat mta, lam vui cho khach trong ltc
di duong.

9. Thong dich vién: phién dich cho khéach hodc nguoi dan dia phuong
trong nhiing giao tiép thong thudng hoac khi mua sim.

10. Gido vién: thuyét trinh, giai thich, tra 15i cac cau hoi vé diém du lich
cho khéach.
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THU GOP Y

MA DOAN:

HO VA teN..eiiiiiiccece e Ngay sinh/ :.............. Nam [

Pia Chi LIEN N€:eeciiiii e e e s e e e e
SO GHBI TNORL vttt ee et et et et e e et et et e et et et ee e e e e et et es e e eeee et et en e ee et eeeeeneeeeeee et eneeneens

TEN hUGNE AAN VIBN:......cvieivieiieeieeee ettt

Kinh thua quy khéch!
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DPé phuc vu Quy khach ngay cang tot hon. Céng ty C6 Phan Du Lich va Thuong Mai
Xuyén A xin tran trong cam on nhitng y kién dong gép cua Quy khach. Xin Quy khach sir
dung mAu thu nay va gtri cho chung t6i qua buu dién hay chuyén cho huéng dan vién phuc
vu trong sudt chuyén du lich. Kinh chiuc Quy khach mét chuyén du lich vui vé va an toan!

Chan thanh cam on Quy khach!

GOP Y CUA QUY KHACH
TOT KHA B KEM
Chuong trinh ] O ] [
Huéng dan vién L] L L] L]
Khach san L] L] O O
Nha hang O O O O
xe L] L L] L]

Céc y kién gop y, nhan xét va kién nghi khac:

Kungon A b bard ducore plase v Quas Uik
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