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A. PHAN MO PAU
1. Tinh cap thiét cia dé tai:

Trong méi truong kinh doanh day bién dong nhu hién nay cling véi nhimg
song gi6 va thir thach caa thoi hdi nhap, cac doanh nghiép trén thé gisi néi chung va
Viét Nam néi riéng can nhanh nhay nam bét dugc su thay doi cta thi truong dé thich
nghi phét trién dong thoi nam bat dugc nhimg co hoi méi dé co the vuon t6i nhiing
tAm cao hon nita. Va mdt trong nhimg chinh séch hiéu qua dé gidp cho doanh nghiép
phét trién bén vimg d6 la xay dung mat nén van hoa doanh nghiép vira mang ban sac
riéng doc déo cta doanh nghiép minh ma van phl hop véi xu huéng chung cia thoi
dai va nhét 12 phi hop véi cac gié tri van hod truyén thong caa mdi qudc gia dan toc.

Pé thyc hién dugc chinh séch lién két phét trién doanh nghiép bang van hoa
ay thi khong thé thiéu dugc vai trd ciia van hod img xir. Van hoa tmg xu chinh [a mot
phan quan trong ctia van hod doanh nghiép va chua bao gio né dugc ca xa hoi noi
chung va nhiing ngudi hoat dong kinh doanh noi riéng quan tdm nhu trong thoi ky
hoi nhap hién nay. Cac mdi quan hé trong ndi bo doanh nghiép duoc xay dung, duy
tri va phat trién sé tao ra méi lién két chit ché trong toan doanh nghiép, d6 ciing chinh
14 nguon ndi luc to 16n ciia mdi cong ty. Bén canh d6 méi truong kinh doanh ngay
cang trd nén da dang, cach tmg xir ctia doanh nghiép véi cac ddi thii canh tranh ctia
minh nhu thé ndo cling 13 van dé 1am dau d4u nhiéu nha lanh dao. Su ton tai, phat
trién hay pha san cia mot cong ty ctia déu phu thude vao viée cong ty d6 ¢ ndm bit
nhanh nhay cac thay d6i cua thoi dai hay khong, c6 img xtr thich nghi c6 vin hoa hay
khong? Vin hod tmg xir hon laic nao hét doi hoi phai dugc thiét 1ap bén vimg.

Déi vdi cac cong ty du lich né1 riéng, moi két qua hoat dong kinh doanh phu
thudc phan 16n vao vin hod tmg xir ctia cong ty, bao gdm van hoa Umg xr giita linh
dao v6i nhan vién, giita cac dong nghiép trong cong ty véi nhau... nhét 13 vin hoa
g xir gitta cac nhan vién du lich vé6i khach du lich. Pay vira 1a nhu cau doi hoi

khéch quan, cling vira 13 su Iyra chon thich tmg dé cong ty dimg vimg, ton tai va phat
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trién trong diéu kién méi.

Cac doanh nghiép ciing nhu cc cong ty thuong mai va du lich khac ciing thé
hién su canh tranh quyét liét trude xu thé hoi nhdp cua nén kinh té khu vuc va thé
gi61. Du lich da dugc Pang va Nha nudce ta xac dinh 1a mot trong nhiing nganh kinh
té miii nhon ctia dat nudc, nén véi sy phat trién manh mé, su ra doi cua hang loat
cong ty du lich nhu hién nay vé6i san phdm dic trung 13 cac chuong trinh du lich
twong dbi gidng nhau thi cai khac biét duy nhat con lai chinh 13 cach img xir ¢6 vin
hoa thé hién trong moi hoat dong kinh doanh ctia cong ty, dic biét 1a khi tiép xtc voi
khéch du lich. Py chinh 14 cai ¢6 thé gitp ta phan biét dugc cong ty du lich nay véi
cac cong ty khac, gop phan tao nén thuong hiéu trong mét khach hang.

Chinh vi vay nhin tir goc d6 van hoa ta c6 thé khang dinh: van hoé timg xtr gop
phan quan trong trong viéc phat trién cong ty, trong canh tranh va trong chiém linh
m¢ rong thi truong.

Xuat phat tir tim quan trong, tinh thyc t& ctia dé tai va sy tim dic ctia ban than
bdi nhitng nét dac biét trong van hoa tmg x1r tai CAC cOng ty du lich, lir hanh, em da
chon dé tai khoa luan mang tén  Tim hiéu vé vin hod ving xiv trong céng ty Co
phén Du lich va Thuong mai Phuong Péng ”.

2. Muc tiéu ciia dé tai:

- Hé thong hoa Iy ludn vé vin hoa ing xtr trong hoat dong ciia doanh nghiép.

- Tim hiéu thyc t& van hoa tmg xtr trong cong ty C6 phan Du lich va Thuong
mai Phuong Pdng.

- Pé xuat mot s6 giai phap xay dung van hoéa img xir trong cong ty C6 phan
Du lich va Thuong mai Phuong Bong.

3. Tinh hinh nghién ciru trong va ngoai nudc:

Giao tiép va ing xtr di timg dugc nhiéu nha khoa hoc, nhiéu tac gia dé cap toi.
V.I Lénin khi ban vé quan hé gilra nguoi véi nhau 1€ thudc vao su phat trién cta luc
luong san xudt da timg viét “ quan hé gitra nguoi véi nhau trong viée san xuat nhiing
vat pham can thiét dé thoa médn nhu cau ctia con ngudi 13 do sy phat trién cua luc

luong san xudt quyét dinh. Va chinh nhimg méi quan hé dy giai thich duoc tat ca
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nhitng hién tuong ctia doi séng xa hoi , theo 6ng quan hé giao tiép, tmg xir trong
[inh vy san xuat vét chat 13 quan trong nhét cia con nguoi.

O Viét Nam cac tac pham, tai liéu nghién ctru vé tmg xir d4 c6 tir nhiing nam
1960 — 1970. D6 1a cac sang tac viét vé cung cach tmg xtr nhu : “ TAm Iy hoc tmg
Xir”, tic gia L& Thi Bimg, NXB Gi&o Duyc, 2001; “ Tam Iy va nghé thuat giao tiép,
{mg xtr trong kinh doanh du lich ”, do PTS Nguyén Vin Pinh, Nguyén Vin Manh
chu bién, NXB Théng ké, 1995; « Nghé thuat tmg xir va su thanh cong ctia modi
nguoi ” cia Nguyén Ngoc Nam, Nguyén Coéng Khanh, Nguyén Hong Ngoc,
NXB Thanh nién, 1995; “ Giao tiép - ing xir trong hoat dong kinh doanh ” do
PGS.TS. Bui Tién Quy chu bién, NXB Khoa hoc va ki thuat, 2001, “ Giao tiép trong
kinh doanh ” do PTS. Vii Thi Phugng — Duong Quang Huy chui bién, NXB Théng
ke, 1998...

Gan day c6 thém nhiéu tic gia dé cap dén van dé van hoa cong ty, van hoa
doanh nghiép nhu ““ Van hoa va kinh doanh ”, do GS. Pham Xuan Nam chu bién,
NXB Khoa hoc x3 hoi, 1996; cudn “ Doanh nghi€p, doanh nhan va van hoa ”, tic gia
Tran Qudc Dan, NXB Chinh tri qudc gia, 2008...Song mdt trong nhiing phan rat
quan trong ctia vin hoa cong ty 13 vin hoa tmg xur thi it nguoi dé cap t6i, dic biét 1a
van hoa g xur trong cac doanh nghiép kinh doanh du lich.

4. Poi twong va pham vi nghién ciru:

e Ddi tuong nghién ciru ma dé tai huéng t6i 13 van hoa tmg xr thé hién trong
cac mbi quan hé ctia mot doanh nghiép:

- Van hoa ung xtr cua nguoi chi doanh nghiép voi cac thanh vién trong doanh

nghi€p.

Van hod tmg x1r cia cac thanh vién doanh nghi¢p vé1 chu doanh nghiép.

Van hoa g xr gitra cac thanh vién trong doanh nghiép véi nhau.

Van hoé tmg xtr ciia doanh nghiép vai khach hang,

Vin hod tig xir ctia doanh nghiép véi cac ddi tha canh tranh.

Van hoa umg xtr cuia doanh nghi€p véi moi truong thién nhién.

e Pham vinghién ctru:
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Do thoi gian nghién ctru c¢6 han nén em da nghién ctu 1y ludn dia trén mot sb
tai liéu tham khéo va tién hanh khao st thuc t& vé van hoa tmg xir tai Cong ty Co
phan Du lich va Thuong mai Phuong Béng.

5. Phuong phap va thiét bi nghién ciru:
- Phuong phép nghién ciru tai liéu
- Phuong phéap phan tich
- Phuong phép quan séat
- Phuong phap phong van tryc tiép
6. Noi dung nghién ctru ciia d@ tai:

Ngoai phan mé dau va két luan, ndi dung nghién ctru chinh ctia khod luan
gom 3 chuong:

Chuong I: Co sd Iy uan chung vé van hoa tmg xir trong doanh nghiép

Chuong 1II : Thyc t& van hoa tg xtr trong Cong ty C6 phan Du lich va
Thuong mai Phuong Dong.

Chuong III: Mét sb giap phap xay dung van hoa tmg xir trong Cong ty Co
phan Du lich va Thuong mai Phuong Déng.
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B. PHAN NOI DUNG
CHUONG I: COSO LY LUAN CHUNG VE VAN HOA UNG XU TRONG
DOANH NGHIEP
1.1 Nhitng van dé vé viin hoa.
1.1.1 Dinh nghia van hoa

VAN HOA qua that d4 tro thanh thuat ngir rat quen thudc trong cude séng clia
chling ta, nhung mot khai niém thong nhét vé van hoa cho dén nay van con 1a mot
van dé gay tranh cAi bai ¢ bao nhiéu nha nghién ciru 1a c6 by nhiéu dinh nghia, bay
nhiéu quan niém vé vin hoa.

O phuong Bong, Van hod co nghia gc 1a « Van tri gido hoa ”, 1a cich cai tri
mang hinh thie dep d& két hop Vi gido hoa. O phuong Tay ho lai quan niém Van
hoé 13 “ trong trot tinh than  ( Cultusanimi ), hay chinh Ia viéc gido duc, bdi dudng
cho con ngudi nhitng pham chat t6t dep. Con ngudi chi ¢6 duoc van hoé théng qua
gi4o duc di 1a vo thie hay c6 y thirc. Van hoa vai y nghia bao triim nhét 1a cham bon,
vun trong tr tué va sau ndy con co ca yéu td thiéng liéng, ton tho.

C6 nghién ctru cho rang:  Van hod la tdt ca nhitng gi phi tw nhién ”, dy c6 1&
14 dinh nghia khai quét nhét va rong 16n nhat. Con theo GS.VS. TSKH Tran Ngoc
Thém trong cudn Co' sé viin hod Vigt Nam thi “ Van hod la mot hé thong hitu co
cdc gid tri vit chat va tinh than do con nguoi sang tao va tich uj qua quda trinh hoat
dong thuc tién, trong sw twong tdc gitka con nguoi voi méi truong ty nhién va xda
hoi”. Véi cée dic trung ctia no 1 tinh hé théng, tinh gia tri, tinh nhan sinh va tinh lich
sur.

Theo mét cach tiép can khac ciia tac gia Phan Ngoc trong tac pham Bén sdic
vin héa Vigt Nam , NXB Vin hoc, “ Vin hod la moi quan hé giita thé gioi biéu
tuong trong oc mot ca nhan hay mot toc nguoi voi cdi thé gioi thuc tai it nhiéu da bi
cd nhdn ndy hay téc nguoi nday mé hinh hod theo cdi mé hinh ton tai trong biéu
twong. Piéu biéu hién ré nhdt chitmg t6 moi quan hé nay, d6 la vin héa dwdi hinh
thirc dé thd’y nhat, biéu hién thanh mét kiéu lua chon riéng cua ca nhan hay toc

nguoi, khac cdc kiéu lya chon cua ca nhan khac, toc nguoi khac .
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Theo H6 Chi Minh: “ Vi [€ sinh ton ciing nhie vi muc dich cudc song, lodi
NQueoi moi sang tao va phdt minh ra ngon ngir, chit viét, dao dirc, phdp ludt, khoa
hoc, ton gido, van hoc nghé thudt, nhitng céng cu cho sinh hoat hang ngdy vé mdc,
an, o va cdc phuong tién, phuong thirc. Str dung toan bo nhiing sang tao va phat
minh dé tic Ia van hod. Vdn hod la sw tong hop ciia moi phwong thire sinh hoat ciing
Vi biéu hién ciia né ma lodi nguoi dé san sinh ra nham thich tmg nhitng nhu cau doi
song va doi héi cia sw sinh ton .

Noi theo nghia rong, van hod 13 tt ca nhiimg gia tri tinh than va vét chat ma
con ngudi da sang tao ra trong qué trinh lich sir ctia minh, 13 cai biéu hién trinh d6 cta
x4 hoi trong mot giai doan lich sir nhat dinh, 1a dong chay lién tuc két nbi qua khi,
hién tai va tuong lai. To chitc UNESCO dinh nghia: ““ Véin hod la mot tong thé nhiing
hé thong biéu trung chi phoi cdch vmg xir va sw giao tiép trong mét cong dong khién
cong dong dy cé déc thi riéng ™.

GS.TS Pinh Quang ciing d3 néu mot khai niém kha gan véi cach tiép can
trén: “ vin hod — cdi chia khod gidi thich thé giGi, phat trién cdc khd néng biéu hién
giao lwu sang tao va diéu tiét nhing quan hé vmg xir”.

Vin ho4 14 tat ca nhiing gi con ngudi sang tao nén theo dong chay ciia thoi
gian va sy khéc biét vé khong gian. Trong qua trinh phat trién va tiép bién véi cac nén
van hod khéc, nhiing gia tri phu hop véi thoi dai s€ dugc gitr lai va tiép tuc phat huy,
nguoc lai nhitng gié tri khong phu hop s tu bién mat hodc tré thanh nhimg “ hu tuc”.
Nhung tat ca nhig gia tri van hoa doc d4o ay chi duoc hinh thanh khi ¢6 su giao
tiép, tmg xir khéo 1éo, trao d6i qua lai giita con ngudi véi con ngudi, gitta con nguoi
Vi tht ca cac thanh phﬁn khac trong ty nhién va xa hoi, nham muc dich phat trién ban
than, xdy dung cac méi quan hé, lao dong sang tao va xdy dung mot thé gidi ngay
cang tot dep hon.

Ban chat ctia van hoa 13 qua trinh chuan muyc hoa nhu cau con nguoi, tir
nhitng hinh anh, biéu trong, ngdn ngir... dé xay dung nén mdi quan hé giita con
ngudi véi nhau: cha con, v chong, lang xom, ban be, dong nghiép.... Thong qua su
giao tiép va dic biét 1a Gmg xir, ban chit con ngudi dugc hinh thanh rd nét va day
ciing chinh 14 co s&, 13 cai ndi dé hinh thanh nén VAN HOA.
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1.1.2 Nhétng nét dac trung ciia van hoa

o \Viin hod mang tinh tdp qudan: quy dinh nhimg hanh vi dugc chap nhan hay
khong dugc chap nhan trong mot xa hdi cu thé. Co nhimg tap quén dep, ton tai au
doi va da tré thanh truyén thng ciia dan toc, gop phan khang dinh sy doc ddo khéc
biét ctia nén van hod ndy so Véi nén van hoa khéc. Vi du nhu tap quan “ moi trau
cua nguoi Viét Nam.

« \/iin hoa mang tinh céng dong: van hoa khdng thé ton tai do chinh ban than n6
ma phai dira vao su tao dung, tac dong qua lai va cing ¢b caa moi thanh vién trong
x& hoi. Van hoa nhu 1a mot quy ude chung cho cac thanh vién trong cong dong,
khién cong dong 4y tuan theo mot mot cach rat tw nhién ma khong can ép budc. Néu
ngudi ndo dé 1am khéc di s& bi cong dong I18n &n hoidc xa lanh cho du nhimg viéc 1am
do6 khong tréi voi phap luat.

e Vin hoa mang tinh dan téc: Van hod tao nén nép suy nghi va 16i hanh dong
chung cia mdt dan toc ma nhimg dan toc khac khdng dé gi hiéu duge. Clng mot
théng diép nhung ¢ nhimg nén vian hoa khac nhau c6 thé mang y nghia hoan toan
khac nhau. Vi du nhu dong tac vong cai va ngdn tay tro thanh chir O & My c¢d nghia
la “Ddng ¥ - Ok ”, & Nhat ¢6 nghia 12 tién con & Tuynidi ¢ nghia Ia « Tao s& giét
may ”...

e \/iin hod ¢6 tinh ch quan: Con ngudi & cAc nén vin hoé khac nhau c6 suy
nghi, danh gia khac nhau vé cling mot su viée.

« \Viin hod co tinh khach quan: Van hoé thé hién quan diém cha quan cia timg
dan toc nhung lai c6 ca mot qua trinh hinh thanh mang tinh lich str, x& hoi, dugc chia
sé va truyén tir thé hé ndy sang thé hé khac, khong phu thudc vao y muén chii quan
ctia mdi nguoi. Ching ta co thé hoc hoi va tim hiéu vé mét nén van hoa khac nhung
khdng thé bién ddi chling theo y mudn chii quan caa minh.

e Vi hod c6 tinh ké thera: Vot qua thoi gian va khong gian, van hoa Ia sy sang
loc va tich tu caa hang trim ngan nam khién cho vin hoa ciia mot dan toc tré nén
phong phu, da dang va giau c6. Thé hé di sau lai bd sung thém nhiing dic trung moi

riéng biét cuia minh vao nén vin hod dan toc, dé rdi lai truyén lai cho thé hé sau va ct
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thé, car thé...

e \Viin hoé cd thé hoc héi diroc: Mot nén van hoa dep khdng chi duoc ké thira tir
doi nay sang doi khac ma con phai do hoc héi méi cd. Con ngudi ngodi von van hoa
c6 duoc tir noi sinh ra va I6n 18n con cd thé tu hoc hoi thém tir nhing nén van hoé
khac.

e \/iin hod ludn phét trién: Mot nén van hoé khong bao gio tinh tai va bat bién.
NG ludn tu thay dbi cho phil hop voi xu thé va thoi dai méi. Trong qué trinh phét
trién ctia minh, N6 vira 6 thé giao thao tiép bién véi nhitg bén vian hoa khac, vira co
tc dong anh huong dén nén van hoé khac.

Khi nhan thire dugc nhiig nét dac trung cia van hod trén sé gilp ching ta co
mdt cach nhin tong thé, bao quét vé van hoé va xac dinh duoc nhimg biéu hién, vai
trd cia van hoa trong doi song xa hoi ndi chung va nhat 1a trong cac hoat dong kinh
té noi riéng.

1.2 Ung xir.
1.2.1 Khdi ni¢m.

Ai @6 d n6i “ Thoi gian nhu nude qua ciu ”, trai qua bao nhiéu thé hé, bao
thang trim cua lich st, bao sy di thay cta thoi dai, cho dén hom nay, nhiing nguoi
Viét Nam hién dai van khong quén mang theo minh mdt hanh trang vo gia trong
hang ngan van thir hanh trang khi budc vao thé ky. D6 13 kho tang tuc ngit ca dao
Viét Nam. Nhung van dé s& duoc dé cp t6i ¢ dy chinh 13 nhd vao kho tang vin hoa
dan gian 4y ma 6ng cha ta di khéo 1éo day cho con chéu truyén thdng tGmg xir xa hoi
cta nguoi Viét Nam bﬁng mot hinh thic trao truyén doc dao tir thé hé nay qua thé hé
khéc ( néi nhur nhan dinh ctia tac gia Tran Thuy Anh trong cubn Thé img xit xd hdi co
truyén ciia nguoi Viét chau thé Bdc B qua mét sé ca dao - tuc ngir ). N6 gan nhu da
tr¢ thanh mot di san van hod phi vét thé cta dan toc.

“Loi n6i khong mét tién mua
Luyra 161 ma noi cho vira long nhau ”
“Ban anh em xa mua lang giéng gan ”

“Giau vi ban, sang vi vo

Sinh vién : Lé Thity Dung -10 -
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Tén dé tai: Tim hiéu vé vin hod ieng xir trong Cong ty Co phin
Du lich va Thwong Mai Phwong Pong

Nhing ciu tuc ngi, ca dao trén déu thé hién cung cach ing xir gitta con ngudi
v6i con ngudi, tmg xur trong tinh cam vo chdng hay cach ing xir cia con ngudi voi
thién nhién. .. Vay ngon ngudn cua su tmg xur 3 gi?

Di c6 rat nhidu cong trinh nghién ctru vé Gmg xtr & cac goc dd khac nhau nhu
goc do tim 1y hoc, goc do sinh hoc hay goc do van hoa. .. Ung xtr chinh 1a cach ddi
XU, XU su, cu Xr...., 1a su phan tng chung ctia ca con ngudi 1an thé gi61 dong vat.
Song con nguoi 1a mot loai dong vat bac cao, cd suy nghi, tu duy logic va chiu sy chi
phdi clia cac quan hé xa hoi, phong tuc tap quan, théi quen. .., con ngudi 14 tong hoa
cta cac mdi quan hé xa hoi cho nén néu loai dong vat chi sinh trudng va phat trién
theo quy luat cta tw nhién khong cam nhén, khong c6 ¥ niém vé thoi gian thi con
nguoi lai tmg xtr theo cach khac.

Trong cudn Tdm Iy hoc ting xi¢ cua tac gia Lé Thi Bimg viét: “ Ung xi Ia suwe
phan vmg ciia con nguoi doi véi sy tde dong cia ngueoi khdc dén minh trong mot
tinh hudng cu thé nhdt dinh. N6 thé hién ¢ ché con nguoi khéng chii dong trong giao
tiép ma chii dong trong phan vmg c6 sy lwa chon, cé tinh todn, thé hién qua théi dj,
hanh vi, cir chi, cach noi nang - tuy thuoc vao tvi thire, kinh nghiém va nhdn cach
clia moi ngwoi nham dat két qua giao tiép cao nhdt . Ung xt dugc thé hién trong
mdt tinh hudng giao tiép cu thé song khong phai moi sy giao tiép déu co s timg xir
Xay ra.

Mot ¥ kién khac nhin tir goc d6 vin hoa cua tac gia Tran Thuy Anh: “ Thé
ing xit, trudc hét la sw thé hién triét Iy song ciia mot cong dong nguoi, va da mdc
nhién tro: thanh quan niém song, quan niém Iy gidi cugc song. Va mdt khdc ciing tré
thanh 16i vmg xit, nép song, 16i hanh dong ciia ca mét cong dong nguoi. Thé g xik
do dé quy dinh cdc moi quan hé giita con nguoi v6i con nguoi, gitia con nguoi voi
moi truong ty nhién. Do la tinh xa hoi nhan van cua ban than cac quan hé nay .

Tur nhitng luan diém trén ta thay trong qué trinh sinh séng, lao dong va sang
tao, cung cach tmg xir cia mdi ngudi trude nhitng hoan canh khac nhau ciing duogc
bdc 16 khac nhau va ngay cang phat trién, tuy theo nén van hoa, trinh do nhan thie
va dia vi ciia nguoi do trong xa hoi. Trong céc linh vyc kinh doanh cta ngudi Viét
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Nam, sy ing xtr ¢6 vin hoa hay khong ciing déu dua trén nén tang cdt 151 1a cung
cach tmg xir truyén théng cia dan toc, cho di co su du nhap nhiing nép song méi -
két qua tat yéu ctia hoi nhap quic té.

Ung xir 1a mot trong nhing yéu t6 cau thanh nén ban sic vin hoa dan toc. Vay
161 tmg xtr dep phai ching chinh 14 thudc do gia tri cia con ngudi va trinh do nhan
thic ndi chung cta ca mot xa hoi? Nhimg thé hé tiép ndi - nhing nguoi Viét tré, ta
hay chét loc nhiing gi tinh hoa nhét tir nhimg dic trung van hoa t6t dep nhat dé xay
dung nén tang cho mat thé tmg xir vin hod ciia nguoi Viét Nam hom nay va méai vé
sau khong chi trong nhiing sinh hoat thudng nhat ctia cudc séng ma dic biét con vin
hoa trén ca thuong truong.
1.2.2 Bin chit ciia su ting xit.

“Thién can ¢ tai long ta
Chir tAm kia méi bang ba chir tai ”
( Trich Truyén Kiéu - Nguyén Du )

"

Moi Uing x1r ciia con nguot déu xuat phat tir

cai tam, ci tinh —y kién nay that diing dan boi cai
= _ == tam chinh la c4i théi thic con nguoi ta ing xu voi
nhitng nguotl khac. Mot cai tam thién s€ giap ta
luén vui vé, do luong trong g xtr voi nguodi than, ban be, ton trong ban nga cua ho,
lu6n mong muén ho tién bd, hanh phuc, thanh céng. . .Nhimg ngudi nay s& co duoc
nhiing mdi quan hé t6t dep bé“mg chinh tAm chan tinh ctia minh. Nguoc lai, cai tam ac
s& khién nguoi ta (mg xir thiéu t6n trong voi nguoi khéac, d6 ki v6i thanh cong clia
déng nghiép, khong mudn ai hon minh va cdi ma ho nhan duoc cling chi 1a su buc
doc, khé chiu cho chinh ban than minh va khong c6 duoc thién cam trong mét anh
em, ban be.
Ung xtr chinh 13 cach biéu hién ra bén ngoai clia cai tm, va trong mdi ching
ta cling déu ton tai “ cai tim ”, cho dul cai tim 4y c6 thé con han ché hodc dang an di
vi mét Iy do khach quan hay chii quan nao d6. Van @& dit ra cho cac nha quan Iy

doanh nghiép 13 phai khoi goi né, gitip cac thanh vién tim ra diém manh cta minh
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bﬁng céc chuin muc gid tr1, van hod g xur cua t6 chirc, tao mot moi truong lam viée
thuan 1oi, coi mo va dan chu, ai cling c6 thé gop phan vao viée dua ra quyét dinh theo
timg nhom nho hoic theo ludng giao tiép - tmg xir tir dudi 1én trén trong mot doanh
nghiép. Mot c4 nhén trong tip thé di ning luc chuyén mén giéi dén may nhung lai
g x1r tho 16 véi dong nghiép, cho rang minh 13 nhat va db ki voi thanh cong cua
nguodi khac thi sém mudn ciing sé tw dao thai chinh minh. Néu mdi thanh vién trong
mot doanh nghiép, mot t6 chirc y thirc duoc diéu nay thi vi€c xay dung cho minh mot
phong cach tmg xtr, giao tiép hudng t6i cai chan - thién - my s& trd thanh nét dep
khong chi trong méi trudng cong s ma con trong cac sinh hoat cong dong, boi muc
dich cao nhat ctia doanh nghiép trong tuong lai khong chi 1a 1am ra cac san pham hay
dich vu ma con “ cam két nang cao chat luong con ngudi ” ( Paul Hawken ).
1.2.3 Céc kiéu teng xir.

C6 rat nhiéu céch dé phan loai cac kiéu ung xtr bai mdi mot ca nhan la
mot ¥ kién, mot quan diém khac nhau va con phai tuy thudc vao cac tiéu chi

phan loai. Sau day 12 mot s6 cach phan loai phé bién nhat:
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Tén dé tai: Tim hiéu vé vin hod ieng xir trong Cong ty Co phin

Du lich va Thwong Mai Phwong Pong

Bang 1: Phadn logi cdc kiéu iing xir

Tiéu chi .
STT Cac kiéu urng xir
phan loai
Can cir vao Ung xt t0t, diing myc: Ung xir xdu:
yéu cau dao |- Thai do phu hop v6i|- Thai do phu hop v6i hanh vi
: dac cua hanh vi, véi yéu cau x& nhung khéng phu hop véi yéu ciu
xa hoi hoi. xa hoi
- Trong qué trinh sinh séng va phat trién, moi c nhén tiép thu,
linh hoi nhitng gia tri khac nhau cua truyén théng van hoa dan
tdc, tir do tao cho minh mot kiéu ung xu ri€éng mang dAu 4n cua
Dua vao cac | cac gid tri van hoa do. Bao gom:
gia tri xa hoi | ® Nhom céc gia tri img x{r vOi ban than va dbi v6i nguoi khac.
2 —nhanvan | ¢ Nhom céc gid tri ing xir & gia dinh va d6i véi ban bé.
clianhan loai | ¢ Nhom cac gia tri ung xir voi xom giéng, cong dong, véi xa
va dan toc héi va quéc gia.
e Nhom cac gia tri ung xt d6i voi cong dong thé gidi.
e Nhom cic gia tri Gmg xir ding dan voi tuong lai va sirc song
cla trai dat.
Kiéu tng xur Kiéu tmg xur Kiéu tng xur
doc doan tu do dan chu
- Ho thuong khong - D& xué xoa trong | - Nhiét tinh,
Dua vao quan tdm dén nhiing | cong viéc. thién chi, cdi
3 phong cach | dic diém cua dbi - Trong giao tiép mo.
ung xu tuong giao tiép, thiéu | ho to ra khong sau | - TON trong nhan
thién chi, gay cang sc, thiéu 1ap cach cua d6i
thang cho dbi phuong. | trudng. tuong giao tiép
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, Ung xiur Ung xir Ung xir
Ung xtr manh mé& .
binh than cham linh hoat
- Kiéu than kinh - Kiéu than - Kiéu - Kiéu than
manh, khong can kinh manh, can | than kinh | kinh manh,
., |bing, khong linh | bing, khong | yéu. can bang,
Dua vao kiéu . .
. | hoat. linh hoat. linh hoat.
hinh cua than . ' .
) , | - Thé hién khi co - Binh tinh, -Tora - Tiép nhéan
Kinh, khi chat | . _ , o
tac dong bén ngoai | chin chan, than | mdc cam, | cac tac dong
dén ho. trong trong khong chu | khach quan
- Phan ing ngay giao tiép, tng | dong khi | mot cach
bang thai d6, hanh | xir. giao tiép | nhe nhang,
vi, ctr chi ( tich cuc voi nguotl | thodi mai.
hoac ti€u cuc ) la

Dwa vao cac cach phan loai trén, ching ta c6 thé tim cho minh mot

cach tmg xr phll hop nhét dé cé thé chu dong trong moi tinh hubng giao tiép

va khong chi tng dung nd trong cudc séng ma con trong ca cac linh vyc kinh

doanh.

1.3 Khéi niém vé viin ho4 ving xir trong doanh nghiép.

1.3.1 Doanh nghiép la gi.
Doanh nghiép 1a mét loai hinh t6 chirc kinh t duoc hinh thanh trong qué trinh

phat trién ctia xa hdi loai ngudi. Thuat ngit nay dung dé chi cac to chie kinh té ndi
chung nhu cong ty, xi nghiép, nha may. .. véi chirc ning chi yéu 1a san xuét cia cai
vat chét va cung cép cac dich vu nhim thoa mén nhu cau cua xa hdi. Theo luat doanh
nghiép s6 60/2005/QH11 ngay 29/11/2005 do Quéc hdi Viét Nam ban hanh, doanh
nghiép 1a t6 churc kinh té c6 tén riéng, co tai san, co tru s& giao dich on dinh, duoc
dang ky kinh doanh theo quy dinh ctia phap ludt nhdm muc dich thyc hién cac hoat
dong kinh doanh.

Cang ngdy, cac doanh nghiép cang khang dinh duoc vai tro, vi tri ciia minh
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trong sy phat trién ctia xa hoi v6i muc dich trong tuong lai khong chi san xuét san
pham hay cung cap dich vu ma con cam két nang cao chat luong con nguoi.
1.3.2 Thé nao la vin hod doanh nghiép.

Vin hoa khdng chi 1a muc tiéu hudng t6i ctia sy phét trién ma con 1a dong luc
cho su phaét trién kinh té. Song nhiéu doanh nghiép van xem van hoé chi la thir yéu
trong chién lugc phét trién cia td chirc. Véi ho, viée dau tu vao van hod chang dem
lai loi 16¢ gi. Trong thoi dai ngay nay, day thuc sur la mot suy nghi lac hau!

Ngay nay chung ta c6 van hoa nghe dién thoai, van hoé di xe bus, van hoa
doc, van hoa doanh nhan. .. nhiéu nguoi cho rang ¢ thém vin hoa doanh nghiép
ciing 1a diéu tat yéu. Nhung ban chat thuc sy ctia viéc ra doi van hod doanh nghiép la
gi?

Nén kinh té thé gi6i dang phat trién ngay cang manh mé, cac doanh nghiép
chinh 1a b phan déng déo va rat quan trong trong viéc dem lai nhimg budc tién
khong ngimg ay. Ngoai yéu t6 vé von, cong nghé, day chuyén san xuat, nhan lyc, vat
lc. ..., yéu té van hod da thuc su chimg minh dugc vai trd quan trong caa minh trong
su phét trién bén vimg ciia mét to chic doanh nghiép. Bang chimg la cac doanh
nghiép nodi tiéng trén thé gidi déu co van hoa doanh nghiép rat phat trién nhu 1a mot
soi day vo hinh gin két cac thanh vién va tao nén sitc manh noi luc to 16n cho ca
doanh nghiép. Céc hing nhu Cong ty Wal-Mart ( hé thong ban 1é 16n nhét nudc My),
Hang dién khi Matsushita ( Nhat Ban ), Tap doan cong nghé may tinh da quic gia
IBM ( International Business Machines - My )... vi sao lai ¢6 thé lam nén nhimg ky
tich trong kinh doanh véi nhimg nha linh dao c6 kha ning lam thay doi thé gisi va co
nhitng dong gdp 16n cho cong ddng? Theo tong két chung ctia cac nha nghién ctru thi
d6 chinh 1a do cac doanh nghiép nay déu dé xay dung duoc cho minh mot nén vin
hoé doanh nghiép vimg manh. O Viét Nam ciing c6 mdt s6 t6 chtc doanh nghiép
budc dau di xdy dung kha thanh cong md hinh nay, thi du nhu Téng cong ty
VINACONEX, Cong ty Vinagame, Tap doan Bao Viét, Tap Poan Viét A... Van
hod doanh nghiép con dugc dua vao giang day chinh thirc nhu mét bd mon trong cac
truong dai hoc nhu Pai hoc Qudc Gia thanh phé H6 Chi Minh, Pai hoc Kinh té
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Qudc Dan, Hoc vién Tai chinh... Song nghe 1a mét chuyén con hiéu cin ¢& vé nd thi
khong phai ai ciing biét. Sau day 1a mot sb y kién, quan diém ctia cac nha nghién ctru
vé vin hoa doanh nghiép dé 1am sang to vn dé nay.

Thé gii xay dung vin hod doanh nghiép dira vao 1y thuyét vé vin hoa to
chirc. Thuat ngit vin hod to chirc hay vin hod cong ty d xuat hién & My tir nhiing
nam 1970 va trd nén phd bién sau khi tic pham Vin hod céng ty cua Terrence Deal
va Atlan Kennedy duoc xut ban tai My ndm 1982. Hoc gia E.Schein dinh nghia
“viin hod t6 chire la logi quy wéc co ban do mét nhom ngueoi nghi ra, phdt hién hay
xdy dung nén dé gidi quyét nhitng van dé vé sy thich vmg véi bén ngodi va sw hod
nhdp bén trong. Nhitng quy wéc nay phdi duwoc coi la ¢6 hiéu hee va la chudn miec dé
cdc thanh vién méi ciia t6 chirc tham nhudn va tudn thi . Hai chuyén gia cta trudng
cao hoc Kinh doanh Harvard la Thomas Peters va Robert Waterman ciing st dung
thuat ngir nay trong cudn sach ndi tiéng Di tim sw wu viét ( In search of excellence )
VOL Y tuong “ tinh vieot trdi va thong nhdt ciia van hod la mét tinh chdt can ban ciia
nhiing céng ty cé chdt lirong cao nhat. Trong nhitng cong ty ndy, moi nguoi tir cap
cao nhat dén cdp thap nhat déu biét r6 minh phdi lam gi trong phan 16m moi tinh
hudng Vi cdc gid tri dinh hudng ciia cong ty déu hét sirc 1o rang

Piéu nay kh'flng dinh dugc gia tri ciia van hod trong moi hoat dong kinh doanh
cia mot doanh nghiép véi nhing dinh hudng 16 rang vé st ménh, tim nhin, gia tri
¢t 16i, triét 1y kinh doanh, nhitng niém tin chay bong. .. Trong thoi ky hoi nhap kinh
t& qudc té& hién nay, mot trong nhiing nhiém vu quan trong ctia cdc doanh nghiép Viét
Nam 14 xdy dung vin hoa doanh nghiép, gop phan xay dung nén vin hoa Viét Nam
tién tién dAm da ban sic dan toc. Chung ta hoa nhap nhung khong hoa tan, mdi doanh
nghiép trong qua trinh phét trién ciia minh s& tur tao cho minh mot ban sac riéng nhat.

Vay viin hod doanh nghiép dwoc hiéu nhuw thé nao?

T6 chire Lao dong Quéc té ILO ( International Labour Organization ) dinh
nghia: ““ Van hod doanh nghiép la su tron lan dc biét cac gia tri, cdc tiéu chudn, théi
quen va truyén thong, nhimg thdi do vmg xvr va 1é nghi ma toan bg ching la duy nhat

doi voi mot to chuee da biet .
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Dinh nghia phd bién va duoc chap nhan rong rdi nhat 1a dinh nghia ciia cac
chuyén gia nghién ciu c&c t6 chirc Edgar Schien: “ Vén hod doanh nghiép la tong
hop nhitng quan niém chung ma cdc thanh vién trong cong ty hoc dwoc trong qua
trinh gidi quyét cdc van dé ndi bé va xir Iy cdc van dé voi méi truong xung quanh .

Theo GS.VS.TSKH Tran Ngoc Thém, trong dé cuong bai giang Van hoa
doanh nghiép ctia minh, dng cho rang “ Van hod doanh nghiép la mét hé thong cia
cac gia tri do doanh nghiép sang tao va tich luy qua qud trinh hoat dong kinh doanh,
trong moi quan hé voi moi truong xd héi va tu nhién ciia minh ”, v6i day du cac ddc
trung nhur tinh hé théng, tinh gia tri tinh nhan sinh va tinh lich sir ctia no.

O Viét Nam hién nay c6 nhiéu trang viét va mot sé dién dan caa gioi doanh
nhan d4 dua van dé van hoa doanh nghiép In dé thao luan. Vi du nhu cac webside:

www.doanhnhan360.com, www.vhdn.vn, www.ketnoisunghiep.vn ...

Hay nhu Tac gia Ngo Minh Khoi trong bai ding trén Thoi béo kinh té Sai

Gon s6 31-2002 da viét “ vin hod doanh nghiép hay bdn scc doanh nghiép la hé
thong cdc chudn muee vé tinh than va vit chat, quy dinh méi quan hé, théi @ va hanh
Vi tng xit clia tdt ca cdc thanh vién trong doanh nghiép, hudng t6i nhiing gid tri tot
dep da dwoc xa hoi a"é‘ng tinh, tao ra nét riéng biét doc dao, a"é‘ng thoi la strc manh
ldu bén ciia doanh nghiép thé hién qua sikc manh san phdm ciia doanh nghiép trén
thuong truong”.

TS. D6 Minh Cuong qua tac pham Vin hod kinh doanh va triét Iy kinh
doanh dinh nghia ““ véin hod doanh nghiép chinh la 16i vmg xik, 16i song va hoat dgng,
161 suy nghi va cdc bang hé thong cdc gid tri ciia doanh nghiép .

Nhén thirc duge tim quan trong cua viéc xay dung nép séng van minh van
hoa trong sinh hoat va noi lam viéc, ngay 02/08/2007, Tha tuéng Chinh Phu ciing da
ra quyét dinh s6 129 ban hanh Quy ché vin hod céng sé tai cdc co quan hanh
chinh Nha Nude. Quy ché quy dinh trang phuc, giao tiép va mg xir ctia can bd,
cong chire, vién churc khi thi hanh nhi¢ém vu cling nhu viée bai tri cong sé tai co quan
hanh chinh Nha Nudc.

Trong cudn Doanh nghiép, doanh nhén va vin hod cia tac gia Tran Quoc
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Dian, NXB Chinh tri qudc gia Ha Noi, 2008, “ vin hod doanh nghiép dwoc hiéu la
mot hé thong bao gom nhitng gid tri, truyén thong, tdp qudn, 16i vmg xut, nghi 16, biéu
twong, chudn muc dicge hinh thanh trong qud trinh xdy dung va phdt trién ciia doanh
nghiép,cé kha néng lieu truyén, tao nén ban sdc riéng, ¢6 tc dong sdu sdc t6i tam by
va hanh vi cia tdt ca cdc thanh vién trong doanh nghiép . Vi du nhu hang Nokia -
nguoi khong 16 trong linh vire san xuit dién thoai di dong voi gia tri thuong hiéu
khoang 33,696 ty do la, dimg thir 5 trong top 10 thuong hiéu c6 gid tri hang dau thé
gi61 ndm 2007 ( do hang CNN va tap chi Fortune binh chon ) da xay dung cho minh
mot nén van hod thuc sy 1én manh véi gia tr cHt 161 1a ton trong ca nhan, hoc hoi va
vuon lén khong ngimg mang lai sy hai long cho khach hang. Sir mang ctua Nokia la
trd thanh mot doanh nghiép dong gop tot va day trach nhiém voéi bat ky cong dong
nao noi Nokia dang hoat dong.

Tur nhimg két qua nghién ctru trén, ching ta ¢6 thé xac dinh dugc nhimg biéu
hién ctia van hoa doanh nghiép trén cac phuong dién sau:

1. Van hoéd doanh nghiép thé hién & nhiing gia tri cdt 161, triét 1y kinh doanh
cta doanh nghiép dugc tat ca cac thanh vién cong nhan,cling chia sé va bat budc phai
c6 dé thich nghi voi hoat dong ctia to chtrc minh.

2. Vian hoa doanh nghiép thé hién ¢ phong tuc tép quan, théi quen, cach song,
chuan muyc g xir mang déc trung riéng ctia doanh nghiép, dugc hinh thanh qua thoi
gian va duy tri thuc hién.

3. Vian hoa doanh nghiép thé hién ¢ hé théng cac biéu twong nhur logo, cac ky
hi¢u riéng, déng phuc, huy hi¢u...

4. Van hoa doanh nghiép thé hién ¢ phong cach quan 1y va lam viéc. Trong d6
c6 quy trinh cong nghé, cac chinh sach vé thi trudng, chinh sach vé con ngudi, chinh
sach vé trach nhiém xa hoi. ..

5. Van hoa doanh nghiép thé hién & chét luong cudc séng vé ca vat chat 1an
tinh than cta cac thanh vién trong doanh nghiép, gop phan cting ¢b niém tin, tinh cim
gin bo, trach nhiém ctia mdi mét thanh vién trong doanh nghiép.

Trong khi ludng gi6 ciia khoa hoc cong nghé dang lan toa va co tim anh
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huodng ra khip thé gioi, nhimg ddy chuyén cong nghé khong con 1a thach thirc ma
van dé dit ra 14 1am sao c6 thé khién cho nhéan vién gin b v6i doanh nghiép va san
sang cong hién hét kha ning ctia minh. Nhung “ ngudi gioi thi hay di 7, liéu c6 thé
rang budc ho mi bang tién luong va chitc vu hay khong? Chia khoa dé giai quyét
van dé chinh 13 xay dung vin hoa doanh nghiép.

1.3.3 Méi quan hé giia véin hod teng xi¢ va vin hod doanh nghigp.

Céc khéi niém trén déu d& cap dén nhimg nhan té quan trong caa van hoa
doanh nghiép nhu céc gia tri, huyén thoai, nghi thirc. .. va ca hanh vi iing xi¢ chung
cua cac thanh vién trong doanh nghiép - mot trong nhimg biéu hién quan trong ciia
van hoa doanh nghiép.

Nhu vay, vin hod iing xit trong doanh nghiép chinh la cdc méi quan hé
ieng xir mang tinh chit chudn muc da dwoc cdc thanh vién trong doanh nghiép
cong nhdn va cung nhau thuc hién vi sw vitng manh ctia van hod doanh nghiép
ndi riéng va sw phdt trién ciia doanh nghiép ndi chung; dé la méi quan hé ing xiv
giita NQuoi chit doanh nghiép voi cdac thanh vién trong doanh nghiép, gita cac
thanh vién doanh nghigp véi chii doanh nghiép, iing xir giita nhiing nguoi dong
nghigp véi nhau, giiva doanh nghigp véi khdch hang, véi doi thii canh tranh, va
véi méi trwong thién nhién. Cac mdi quan hé trong ndi bd doanh nghiép néu duoc
xdy dung, hudng tmg, duy tri va phat trién bén viing s& gop phan tao ra mdi lién két
chit ché trong toan doanh nghiép, thiic ddy cac yéu 6 khac trong cAu tric vin hoa
doanh nghiép phat trién, kich thich sy sang tao va tinh dan cht; nguoc lai s& 1a nhiig
mau thuln, xung dot loi ich gifta cac thanh vién, chan nén véi cong viéc. ..

1.3.4 Vai tro cuia van hod veng xv trong doanh nghiép.

Vin hoa doanh nghiép 1 mét trong nhiing yéu to gop phan xay dung hinh anh
doanh nghiép, xay dung vin hoa doanh nghiép véi ban sic riéng. Doanh nghiép
mudn thanh cong thi phai luén tao ra nhimg gia tri méi cho cong ddng va cach cur xir
gitta cac thanh vién dugc chip nhan, théng nhat trong toan doanh nghiép ciing s& anh
huong 16n dén tinh than doan két gén bé va sy phét trién cta doanh nghiép. Van hoa

ung xu trong doanh nghi€p c6 céc vai tro sau:
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e Vaitrolién két:

Thét kho c6 thé hiéu duge nguoi khac mudn gi néu khong co su giao tiép -
g xtr v6i ho di 14 bang 101 néi, chir viét hay ngon ngir cir chi... Trong cudc séng
thudng nhat cling nhu trong kinh doanh, sy tmg xtr qua mdi tinh hudng gitp cho con
ngudi hiéu, gan gili nhau hon va dic biét tmg xir con cd vai tro lién két manh mé cac
ca nhan don 1&: “ budn c6 ban, ban c¢6 phuong . Nhitng cach xur su dep, ¢6 van hoa
s& tao ra nhimg moi quan hé gan bo, nhan van va bén viing.

Trai qua nhimg thir thach va song gi6, thanh cong va that bai, sy img xir cla
mdi thanh vién doanh nghiép trong nhing hoan canh ay s& khién ho lién két manh
mé v6i nhau hon, hodc 14 khién cho c4 nhan rdi bo hoic tap thé.

Trong qua trinh ton tai, phét trién cia mét doanh nghiép khong thé thiéu
nhiing cudc dam phan, thuong luong, ky két hop dong voi ddi tac.

Tur by trang phuc lich sy, ctr chi nha nhan cho dén trinh do nhén thic, nang
Iyc chuyén mon, sy am hiéu vé nén vin hoa ctia déi tac, phong cach lam viéc... ciia
mdi ngudi déu dong gop vao sy thanh cong trén ban dam phan, dic biét 1a nhd vao
kinh nghiém tmg xir va tai khéo 1éo chuyén xoay tinh thé cua cic bén tham gia.
Nhimg han ché trong tu duy van hoa s& 1am cho tmg xtr cling thiéu van hod va mét di
vai tro lién két ctia no trong kinh doanh. Nguoi 1anh dao phai biét két hop khéo 160 dé
phét huy t6i da vai tro lién két ctia vin hod Gmg xir trong cac linh vyc kinh doanh cia
minh.

Vin hoa tmg xtr nhu mot chét két dinh cac thanh vién doanh nghiép véi nhau,
tir nguoi quan 1y & trén cao cho téi cac nhan vién dudi quyén, hay con goi 14 sy lién
két trong ndi bd doanh nghiép theo ludng giao tiép tir trén xudng ( lanh dao — nhan
vién ), tor dudi 1én ( nhan vién — lanh dao) va theo hang ngang ( gilra cac bd phan
cting cap ).

Ngoai ra, vin hoa tmg xir cia mdi thanh vién doanh nghiép con co tinh chat
quyét dinh thanh cong trong quan hé véi khach hang va cac co quan t6 chirc khac,
no6i cach khac 13 tao ra su lién doanh lién két trong quan hé dbi ngoai. Su ung xu

trong ndi bd doanh nghiép dd quan trong nhung tng xir v6i cdc mdi quan hé bén
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ngoai doanh nghiép con quan trong hon nita boi nd quyét dinh dén su phat trién cua

doanh nghiép va gop phan xay dung thuong hiéu cia san phim trong mat khach

hang.

e Vin hoa g xir véi viéc giai quyét xung dot va mau thuin:

Trong qué trinh hinh thanh va phét trién ciia mot t6 chiic hay mot doanh
nghi€p khong phai lac nao ciling thuan 1oi va tr61 chdy: y tuong kinh doanh khéng
thdng nhat, hop dong bi pha v va khach hang thi thd o v6i san pham. . ., xung dot va
mau thudn s& ¢6 luc xay ra. Cac nha quan 1y can phai nhan thirc duoc ring day 13 van
dé tat yéu dé phat trién va san sang don nhan no.

Theo céc chuyén gia tam 1y hoc, xung dot gitra cac ca nhan thuong xay ra gitra
hai hodc nhiéu nguoi hay gitta cac nhém voi nhau. Nguyén nhén 1& do su khac biét
vé van hod, tudi tac, tinh cach, giao tiép - tmg xir khéng hiéu qua, chénh 1éch vé loi
ich kinh té va vai trd vi tri trong mot bo may... Doanh nghiép 13 ngdi nha chung tap
hop nhiéu ca nhan voi nhiing gid tri khac biét, nhung voi nhiing chuan muyc tng xir
da dugc céc thanh vién cting nhau chia sé s& hd tro dic luc cho viée giai quyét moi
mau thuan, xung dot. Xung dot va mau thuan co hai dang:

- M@t la xung dot va mau thun tich cyc. D6 13 nhing tranh luAn mang tinh chat
xay dung c6 loi cho doanh nghiép, n6 dugc dya trén nén mong 1a van hoa doanh
nghiép va hé théng nhimg gia tri chung nhu doan két, nhiét tinh, twong tro...
Nhimg tranh luan ndy gép phan nang cao ning luc chuyén mén, tim ra duoc
nguyén nhén siu xa clia van dé, dua ra giai phap va quan trong nhat 13 phat huy
tinh sang tao, d6i méi trong doanh nghiép.

- Hai & xung dot va mau thuan tiéu cyc 13 cic van d& nay sinh ngoai khuén khd
van hoa va phi van hod. D¢ 1a hién tugng mdt s0 thanh vién hodc mot vai nhom vi
theo dudi nhimg muyc dich riéng khac nhau ma gay ra nhimng hiém khich, d6 ki,
thu doan. .. Lam mét doan két trong t6 chirc, mat di hinh anh dep cta cong ty.. .
Viéce xay dung van hod tmg xtr trong doanh nghiép s& gop phan dinh hudng céch
giai quyét tich cuc cho mdi thanh vién khi ¢6 xung dot xay ra, vi hinh anh cta

cong ty va tinh cam voi nhitng ngudi dong nghi¢p ma tu ban than moi nguoi s€
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biét dung hoa cac mbi quan hé.

Théi d6 ciing anh hudng rat 16n trong quan hé giita con nguoi v6i nhau, nhiéu
khi chi cAn mdt nu cudi chan thanh cta dbi phuong 1a moi mau thuan s& duoc giai
quyét 6n thoa cho nén nhiéu nha nghién ctru con khang dinh muén xay dung vin hod
g xUr trong doanh nghiép thi d4u tién nén tap cudi. Nguoi dimg dau doanh nghiép
can phai biét phan biét cac xung dot va mau thudn giira cac ¢4 nhan, giita cac nhom
dé co cach xir Iy thich hop.

e Vin hoa tmg xir tao diéu kién phat huy dan chii cho moi thanh vién
va gop phan ciing cb dia vi ciia méi ca nhan trong ndi bé doanh nghiép:

Thanh vién nao ciing dugc chia sé y kién, quan diém caa minh dya trén nhimg
gia tri, chuan muc d4 duoc thiét 1ap ciia doanh nghiép 13 mot nén tang viing chic dé
phat huy tinh than dan chu trong toan doanh nghiép. Quan hé trong noi bo doanh
nghiép doan két, chan hoa, dugc chia sé nhiéu théng tin hon dé c6 co hoi tham gia
sau hon vao viéc ra quyét dinh caa doanh nghiép. Vin hoa tmg xtr khéng nhig gidp
c4 nhan m4i thanh vién hoan thanh tét nhiém vu dugc giao ma con xay dung duoc
long tin d6i véi ngudi 1anh dao va dong nghiép ciia ho. Tir d6 tao ra co hoi dé thang
tién.

e Vai trod ciing ¢ va phat trién vin héa doanh nghiép:

Hanh vi giao tiép ung xir cia mdi mot thanh vién trong doanh nghiép s& gop
phan quan trong trong viéc ciing ¢b va xay dung van hoa doanh nghiép.

Doanh nghiép 13 tp hop ctia nhiéu thanh vién khac nhau, kéo theo do la
nhiig mién van hod, quan diém, nhan thirc cudc song. .. khac nhau va tinh cach mdi
nguoi cling khac nhau. Sy khac biét trong tinh cach tao nén phong cach riéng cho
mdi ngudi nhung khong phai ¢4 tinh nao ciing t6t, phong cach tmg xir ndo ciing duoc
chip nhan nhét 1a khi ho cting nhau lam viéc trong mot to chiic doanh nghiép. Néu
ngudi chii doanh nghiép biét “ gan duc khoi trong ”, thong nhét dugc nhitg hanh vi
tmg xtr ay thanh mot hé thdng nhimg quy tic chung, duoc cac thanh vién chép nhan,
chia sé cling véi nhiing gié tri chung khac ciia doanh nghiép, dira trén nén tang 1a van

hod tmg xtr truyén thdng ctia dan toc thi s& ¢6 tic dung chi phdi hanh vi img xir cta
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tt ca cac thanh vién theo hudng tich cuc hon. Trong ing xir chung ciia toan doanh
nghiép van nhén thdy cai riéng clia mdi ngudi va trong cai riéng ay lai n6i lén mot
tinh than chung vi hinh anh ctia doanh nghiép va thiic diy nhing biéu hién khac cua
van hoa doanh nghiép phat trién. Tham chi viéc xdy dung vin hoa tmg xir trong
doanh nghiép con gop phan nang cao chat luong con ngudi vi mdi thanh vién sé ¢o
thoi quen tmg xir tot khong chi trong ndi bd doanh nghiép ma con véi ca cong dong
va dugc cong dong chap thuan.

Theo Letitia Basldrige — chuyén gia hang dau vé linh vuc tmg i tai My cho
rang “ Phép tig xi khéo léo la hiéu quia cé gid tri, ching lam ting pham chdt cia
doi song, dong gop cho dao ditc nguoi lanh dao tot nhdt, lam dep thém hinh twong
clia c6ng ty, va do do n6 déng mét vai tro chii yéu trong vén dé phdt sinh loi nhudn.
MGt khdc viée vmg xir khong tot, khdng can thén sé lam mdt d nh@n cach con nguor”.
Vi vy Viée xdy dung cac mdi quan hé t6t dep trong doanh nghiép ciing chinh la cach
xay dung, phat trién vin hoa doanh nghiép véi ban sac riéng dong thoi lam dep thém
hinh tugng cta doanh nghiép.

1.3.5 Nhiing nét chung ciia van hod ting xir trong hoat djong ciia doanh nghiép.

Theo nghién ctru cta cac nha tim 1y hoc, trong mot to chirc doanh nghiép noi
chung cac kénh thong tin c6 thé chia 1am 3 huéng chinh:

- Kénh thong tin tir trén xudng dudi ( tir phia nha lanh dao xudng dudi ngudi
thue hién ).

- Kénh thong tin tir dudi 1én trén ( tir phia nguoi thira hanh 1én dén nhiing ngudi
lanh dao ).

- Théng tin theo hang ngang ( duoc sir dung dé mo ta cac quan hé trao doi giita
nhiing nguoi cling cap trong mot t6 chirc ).

Con ngudi vira 14 chu thé, vira 13 khach thé cta hoat dong giao tiép g xt, ta

c6 thé mo ta qua so do sau:
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Céc kénh

Bang thong di€p - phan hé;

“Nguoi gui-
Nguoi nhan”

“Nguoi gui-
Nguoi nhan”

Bang théng diép - phan hot

Cac kénh

Hinh 1: So'do cac kénh giao tiép - iing xir
Trong pham vi nghién ctru, dé tai s& dua ra nhimg nguyén tic chung nhét vé:
> Vin hoa tmg xr trong ndi bd doanh nghiép, bao gdm viéc tng xr:
- Gitra nguoi cht doanh nghié€p véi cac thanh vién doanh nghiép.
- Gitra céac thanh vién doanh nghiép vdi chii doanh nghiép.
- Gitra c4c thanh vién trong doanh nghiép véi nhau.
» Van hoa tmg xtr ctia doanh nghié€p véi khach hang.
> Vin hoa tmg xir ctia doanh nghiép véi cac déi thi canh tranh.
> Van hoa tmg xtr ciia doanh nghi€p vdi moi truong thién nhién.
1.3.5.1 Viin hoa ing xir ctia ngwoi chi doanh nghiép voéi cac thanh vién trong
doanh nghiép.
Mot doanh nghiép mudn ton tai va phat trién bén viing can phai c6 von, nhan
Iuc, tai luc, diy chuyén cong nghé,. .. trong d6 nhan t6 con nguoi 1a quan trong nhét.
Va néu thiéu di sy 1anh dao thi khong thé phat huy duoc cac nhan t6 trén mot cach
hiéu qua, cho nén ngudi chu doanh nghiép co vai tro hét sitc quan trong: ho 13 linh
hén ctia doanh nghiép, ho dong vai tro quyét dinh trong viée dé ra cac ké hoach san
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xuat kinh doanh, diéu hanh moi hoat dong, 1én tinh than ” cho toan doanh nghiép,

xay dung van hod kinh doanh, khich 1¢ nhan t6 con nguoi dé sur dung co6 hi€u qua cac
nhén t6 khac vao san xuat. La ngudi dimg dau doanh nghiép nén moi phong céch
lam viéc, van hoa giao tiép - tmg xir ctia ho anh hudng rt nhiéu dén khong khi chung
cta doanh nghiép, thé hién hinh anh ctia doanh nghiép trong d6. Vay {mg xtr thé nao
cho “ dic nhan tim ” 1a ca mot ngh¢ thuat.

e Trudc hét, nguoi cha doanh nghiép can luén luén ling nghe, luén luén
thdu hiéu nhan vién cia minh. Giao tiép gifra nguoi 1anh dao véi cac thanh vién
doanh nghiép 13 mot qua trinh tdc dong tuong hd, thé hién cu thé nhat trong viéc
nguoi lanh dao ra ménh Iénh, chi thi va nhan vién phan hoi lai. Trtr nhitng 6ng giam

(15

ddc “ chuyén quyén > va ap dit nhan vién, néu khong hiy quan sat va don nhan thong
tin phan hoi tir phia nhan vién, xem ho c6 ¥ kién gi khong, thai do véi cong viéc thé
nao, muirc do thyuc hién ra sao...véi mot tinh than tiép thu va coi mé nhét. T d6 ¢o
thé nhimg ¥ tudng hay can thiét cho cong viéc s& dugc khoi ngudn. Trén thyc té, &
nudc ta hién nay khong phai nha ldnh dao nao ciing quan tim dén thong tin phan hdi
tir cAp dudi ma chi biét dimg trén cao va “ chi tay ndm ngodn ” voi nhitng ménh
1énh,chi thi yéu cau bat budc phai thyc hién, it khi chiu ling nghe ¥ kién phan hoi ctia
cap dudi. C6 tinh trang nay 1a do tan du cta ché d phong kién, tu tuong Nho gido va
ché 40 bao cap cii dé lai. Cac bac lanh dao cho ring minh 13 “ quan phu mau
chuyén ban phat loi ich cho dan chung. Khi quyén luc ctia nguoi lanh dao cang 16n
thi diéu nay cang duoc thé hién rd nét, dic biét 1a trong cac doanh nghi¢p vi luc nay
cong viéc va thu nhap cua ngudi lao dong phu thude truc tiép vao ngudi chia doanh
nghiép. Lang nghe va thau hiéu nhimg tAm tw nguyén vong, kho khan cta cac thanh
vién s& tao ra mot bau khong khi tin cdy, ton trong va chia s¢ trong toan doanh
nghiép. Can chii y nhitng diém sau:

v’ Liang nghe tich cuc cac y kién phan hoi, tranh thai do ho hitng, nghe chiéu
cd, lay 16.

v' Khéng voi vang phan ddi, viii ddp y tuong ctia cap dudi néu khong ho sé e
ngai va 1an sau khong dam phét biéu y kién, dua ra cac y tudng, mat khac nguoi lanh

dao cling s¢€ mat di co hdi hiéu nhan vién ctia minh.
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v/ Thé hién su khich 1¢ kha ning sang tao ctia nhan vién bang nhitng 4nh mat
quan tam, nu cuoi than thi¢n, mot cai gat dau va nhiing 101 ndi cé tac dung goi md
cudc ndi chuyén nhur: “ A, rathé < Vang, t61 hiéu ,... dé ho cam théy tu tin va
manh dan dé bat y kién. Hay tao mot moi trudng lam vige thuc sy an toan, tich cuc,
gan giii dé doanh nghiép trd thanh ngdi nha chung ciia tit ca cac thanh vién.

Khi nguoi 1anh dao ling nghe va hiéu dugc nhiing tim tu nguyén vong cia
nhén vién cap dudi, anh ta khong chi thu thap duoc thém nhiéu thong tin ma con diéu
chinh duogc chinh sach quan ly cho phu hgp. Bén canh d6 con cé tac dung dong vién
khich 1¢, tinh than lam viéc cua cép dudi vi ho cho rﬁng Vi gilam dbc ctia ho that thm
ly va ho dugc ton trong.

e Thu hai, ngudi chi doanh nghiép can biét thuyét phuc va thu phuc nhan
vién dudi quyén. Suy cho ciing, ca cudc doi con ngudi ta 1a mot chudi nhimg thuyét
trinh, thuyét phuc. Nguoi lanh dao khong dimg & trén cao, ciing khong dimg dang
sau moi ngudi ma dimg dau t6 chitc doanh nghiép, ho phai thuyét phuc duoc tat ca
cac thanh vién cung thuc hién nhimg sir mang, tAm nhin, vi muc dich chung cua
doanh nghi¢p mdt cach tur nguyén. Néu ¢t ra 1énh, ¢p budc va dbc thuc nhan vién thi
moi su thuc hién ciling chi 1a mién cudng, phai gén ho véi mét trach nhiém cu thé nao
d6 dé doanh nghiép phat trién, lam thé ndo dé ho tuan theo nhimg yéu cau, ménh Iénh
mot cach vui vé, tu nguyén thi méi Ia thanh cong. Bé 1am dugce diéu nay thi khi giao
viéc cho nhan vién, nguoi 1anh dao phai c6 thai do hang hai nhu chinh minh dang bt
tay Vao viéc va san sang lam guong khi can thiét.

Dac biét, kha ning thuyét phuc cta nha lanh dao rat can thiét trong vi€éc cam
hod, thu phyc va sir dung nhiing nguoi dimg dau trong cac nhoém déi 1ap dé bién ho
tr& thanh nhimg ngudi ¢ cung dinh huéng va hanh dong véi tap thé; ngudi quan Iy
phai c6 kha ning nhan biét dugc dong co ca nhan ciia nhitng thanh phan dy c6 thé s&
¢ ich cho t6 chtic cia minh. Dé lam dugc didu nay nha lanh dao khong nhimg phai
am hiéu tm 1y ciia con nguoi ma con phai c6 long kién nhén .

e Thu ba, ngudi cha doanh nghiép phai c6 nghé thudt diéu hanh céng viéc

hay n6i cach khac 1a tuyén chon, ding ngudi ding viée, dung chd. Sap xép cong viée
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theo dung nguyén vong, nang luc chuyén mon vao cac vi tri chic danh trong day
chuyén, khi do s& phat huy duoc tiém ning cia nhan vién va tao cho ho niém say mé
trong cong viéc. Biét thuc day sy doan két gitta mdi thanh vién, mdi bd phan dé cing
nhau hoan thanh muc ti€u sir mang cua t6 chirc. Mdi nha 1anh dao déu ¢6 muc dich
kinh doanh cua riéng minh va cai giéi cia mot nha lanh dao la biét cach lam cho cac
thanh vién trong doanh nghiép coi nhiing muc dich cua tap thé nhu loi ich cta chinh
ho va “ séng chét ” vi muc tiéu ay.

e Thu tu, vin hoa img xir ctia ngudi chi doanh nghiép con thé hién & néing
luc ddnh gid nhdn vién ciia minh. Panh gia 1a mot cong viée can thiét cua hoat dong
quan 1y vi loi ich vét chét cia ngudi lao dong gan lién voi su dénh gia vé muic do
hoan thanh cong viéc cua ho. Trén co s¢ do nha lanh dao s€ xac dinh duoc cac
phuong thirc thanh toén tién luong, khen thuong hay cit nhac nhan vién vao céc vi tri
quan 1y ..Khi sy danh gi4 1a chinh x4c s& 1am cho tap thé doan két, moi kho khin déu
dé dang khic phuc. Nhung nguoc lai, néu danh gia thién vi, sai 1éch, chi quan c6 thé
gdy ra tim 1y chan nan, that vong voi sép va co thé giy ra mau thuin, xung dot gitra
cac thanh vién, su phat trién cta to chire gip nhiéu trd ngai. Noi chung, dé danh gia
dung mot con nguoi that 1a kho va mét khi da danh gia dugc thi phai ton trong nhitng
dong gop ctia ho, danh gia cao su cong tac ctia ho va hiy dit niém tin vao ning luc
cua ho.

e Thur ndm, van hoa Umg xur cua nguoi chu doanh nghiép s€ thuc sy “ ddc
nhéan tm ” khi ho thé hién si tén trong véi tit ca cac nhan vién cia minh. Tt bac bao
vé dén 6 lao cong, tir ngudi gia cho dén nguoi tré, tir mot nhan vién binh thudng cho
dén céc trudng phong ban...Bdi nhu cau duge ton trong 1a mot trong nhimg nhu cau
thiét yéu cta con nguoi moi thoi dai. Nguoi lanh dao luon luén mong mudn va doi
hoi cap dudi phai ton trong minh nhung tng xir ““ ¢6 di ¢6 lai mdi toai long nhau ”,
mudn ngudi khac timg xir véi minh thé nao thi trude hét hiy tmg xtr v6i ho nhur thé.
Trong vai trd dimg dau ciia mot t6 chire, ban than ngudi 1anh dao phai 13 tim guong
sang cho tap thé noi theo, tir viéc ton trong gidr gidc, ndi quy cho dén trach nhiém

trong cong viéc va dac bi¢t 1a qua 101 an tiéng noi, qua su giao tiép - img xur ¢d van
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hod v6i dbi tac, khach hang va nhéan vién dudi quyén.

o Thir sdu, vi€c khen thuong va ky ludt ro rang cling la mot cong cu quan
trong trong hoat dong quan 1y cta cac nha lanh dao. Khi nhan vién 1am tot hiy khen
ho mot cach chan thanh boi sy khen thuong c6 tac dung rat 16n. Dan gian xua da co
cau “ muoi dong tién luong khong bang mot dong tién thuong . Nhu ¢ cong ty
Liskin, dé khen thuong, dong vién nguoi lao dong, hang ndm ho déu to chtic cho
nhén vién di du lich, riéng nhimng c4 nhan xuét sic ( ma trong s6 nay chi 10% la
“quan ) dugc di du lich xuyén Viét; nhan vién két hon duoc cong ty tang nhan cudi.
Va “ nudc ndi, thuyén ndi ”, thu nhap binh quan mét ngudi lao dong & day 1a 3.5
triéu dong/thang, gan 100 cong nhan da tra 101 rang ho *“ mudn 1am viéc tai Liskin do
thu nhap 6n dinh, cong viéc phtt hop va méi truong tbt ”.

( Nguén tham khdo: trang web http:// w.w.w.bacninh.gov.vn )

Cé nhéan dugc khen thudng s& cam thay thanh qua lao dong cua minh
dugc nang niu, tran trong, ho c6 thém dong luc va niém tin dé tiép tuc cong
hién cho t6 chirc, ddng thoi kich thich cac thanh vién khac cung c¢d ging lam
tdt hon cong viéc cua minh dé cung dat dugc su khen thudéng va cong nhan
cua tap thé. Hay ludn nhé “ Ngwoi khen c6 thé quén 1oi khen nhung nguoi
dwoc khen sé giit mai trong long loi khen do ™.

Bén canh d6 su ky luat dung luc cling 1a can thiét. Do anh hudng cua
ché d6 cii nén nguoi Viét Nam trong ca cudc séng 1an cong viéc thuong hay
“tu duy diém den ”, chi can ngudi khac mac mot 18i nho 1a dem ra chi trich,
ban luan, phé binh va phii nhan hét nhimg diéu tét dep, su cd ging tir trudc
dén nay ctia nguoi d6. La mot nha lanh dao trong thoi dai méi phai han ché
dugc tu tuong nay, bdi ky ludt cling 1a mot nghé thuat, ky luat phai cong bé‘mg
va dua trén loi ich cua tap thé, ung xu khi khién trach thé nao sao cho nhan
vién vui vé chdp nhan va sin sang phan dau lam tét hon. Nguoi Nhat Ban ¢
qui tic bat thanh van trong khién trach va phé binh: Ngudi khién trach 1a
ngudi ¢6 uy tin, dugc moi ngudi kinh trong va chinh danh “ khéng phé binh

khién trach tuy tién, vun vat, chi &p dung khi sai sot co6 tinh hé théng, gay lay
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lan, c6 hau qua rd rang ”, phé binh khién trach trong bau khong khi hoa hop,
khong d6i dau.

e Th bay, ngudi chii doanh nghiép ciing phai biét gidi quyét nhiing xung
dot, mdu thudan néi tai ¢é hiéu qua, ho 1a nguoi thuong xuyén tiép xuc, trao ddi véi
nhén vién cp dudi dé thuc hién cac vai tro giao tiép tmg xr, vai trd théng tin va vai
tro ra quyét dinh ctia minh. Doi ngii nhan vién lai 1a tap hop boi rat nhiéu ca tinh, nén
van hod, tudi tac, so thich, trinh do chuyén mén nghiép vu.. khac nhau, trong qué
trinh 1am viéc tat yéu s& nay sinh nhiing bat dong y kién hay stress khi cong viéc qua
tai, nhitg chuyén kho khan caa doi tu. .. ciing dé khién khdng khi dong nghiép cang
théng. Vay lam thé nao dé dung hoa duoc cac moi quan h¢, tao nén tinh than doan két
gin bo trong ca to chirc 1a mot ddu hoi 16n cho cac bic quan Iy. La ngudi ¢ gitta va
bang su tmg xtr thau tinh dat 1y ctia minh, trudc hét hiy gitp cac thanh vién tu giai
quyét mau thuan. Khi mau thuén xung dot 1én cao, nha lanh dao phai biét tim ra cach
giai quyét dé khong anh hudng tdi cong viée chung va dam bao duoc loi ich giita cac
bén.

Tom lai, hoat dong quéan 1y cua nguoi chu doanh nghiép la mét nghé thuat -
ngh¢ thuat thu phuc con nguoi, nghé thuat img xir gitra con ngudi voi con nguoi,
trong d6 van hoa img xtr 13 nén tang dé nguoi lanh dao dua con thuyén cua t6 chice di
dén bén bo thang 1oi.
1.3.5.2 Van hoa tmg xir ctia cac thanh vién doanh nghi€p v6i chii doanh nghi€p

Trong doanh nghiép, kénh thong tin tir trén xudng dudi thuong 1a cac yéu cau,
meénh 1énh, chi thi... cia nguoi chi doanh nghi¢p danh cho cac nhan vién dudi
quyén. Kénh thong tin hay ludng giao tiép - img xtr ndy thuong dugc chu trong va
cho don nhiéu hon 1 kénh thong tin tir dudi 1én trén, tic 14 théng tin tir cap dudi
truyén 1én cap trén, nd thudng bi han ché, dit doan hodc “ngam ” khong chinh thirc.
Céc sép thuong it khi chiu kién nhan ling nghe ¥ kién mang tinh chat xay dung cta
ngudi khac hodc lang nghe mot cach hinh thire vi ho cho rang quyét dinh minh dua ra
d4 14 i wu nhat va ctr thé ap dit cho nhéan vién. Nhung chinh nhan vién - ho méi 1a

ngudi truc tiép san xuat ra hang hod dich vy, hon ai hét ho 13 ngudi hiéu rd dén timg
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chi tiét ctia san pham va s& c6 nhiéu ¥ tuong hay dé doi méi no... Day 14 hién tuong
phé) bién khi ché do bao cép cii con ton tai. Nhung thoi dai méi da mé ra cho chiing
ta nhiu cach tu duy méi mé va khoa hoc trong co ché quan 1y tai cac doanh nghiép,
cting voi viéc ddy manh xay dung van hoa doanh nghiép thi kénh thong tin tir dudi
Ién trén dang ngay cang dugc quan tim. Su hdi dap trong giao tiép - (mg xtr v4i cap
trén dugc cong khai hod va thudng xuyén hon dé tao nén mot sy thau hiéu gitta hai
bén. Nguoi lanh dao sang sudt 1a ngudi biét str dung “ tri tué dam dong ”, biét ling
nghe, tap hop v kién cia tap thé cong nhan vién va chat loc, tong hop rdi méi dua ra
quyét dinh. Quyét dinh 4y s& duoc su dong tinh, ung hd cua tat ca cac thanh vién
khéc béi trong d6 ¢ su dong gop ctia ho, ho cam thdy duoc ton trong va gia tri cia
ban than duoc khang dinh.

Vian dé dat ra trong vin hoa img xir cia cac thanh vién doanh nghiép véi chi
doanh nghiép trudc hét 13 cdp duwdi phdi thé hién dwoc vai tro ciia minh trude cdp
trén. Picu ndy thé hién 16 nét trong viéc cac nhan vién déu ¢ gang hoan thanh ot
cong viéc dugc giao vo1 mot tinh than trach nhiém cao nhét. Khi dwoc giao vigc
ngudi nhan vién cap dudi phai ching to ning lyc cia minh bang cach khong chi
hoan thanh ma con 1am t6t hon nhimg gi nguoi 13nh dao yéu cau, chu dong trong
cong viéc chir khong thu dong ngéi cho ménh 1énh. Manh dan thtr stic vé1 nhiing
cong viéc moi, thach thirc méi dé chimg to kha ning ciia minh véi cap trén. Pong
thoi tich cuc dua ra ¥ kién, quan diém cta minh va phai chimg minh, bao vé duoc
chinh kién 4y, n6i dugc va lam duge. Dé lam dugc diéu nay ciing can phai nam bat
duoc tam 1y cta nha lanh dao xem 6ng ta dang can gi, mong muén diéu gi... dé co
thé dap umg mot cach tt nhat.

Su nd lyc, tinh than cau tién khong ngimg dy ctia ban than mdi mot thanh vién
khong phai cho ai khac ma 1a cho chinh ho, lam gia tang gia tri cia ban than ho trudc
hét rdi sau d6 méi nhiing 14 nhitng dong gdp cho doanh nghiép. Doanh nghiép s& gén
két nhing gia tri riéng 1é cta cac ca nhan trong hé thong nhiing gia tri chung dé tao
nén tinh thong nhat trong moi hoat dong ctia minh.

C6 y kién cho rang mdi quan hé giao tiép - Gmg x{r giita cac thanh vién trong
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doanh nghiép voi chu doanh nghiép thuc su 14 mbi quan hé tho - chu, tic 13 giita
nhitng ngudi quan 1y va ngudi chiu su quan 1y theo sy phén chia ranh gidi quyén luc.
Song dudi cach nhin cta nhimg con ngudi thoi dai méi, voi niém tin ménh liét vao
stic manh cua van hoa doanh nghi¢p, cac thanh vién dugc cung nhau chia sé¢ nhiing
gia tri c6t 151, st mang va tAm nhin, cting hudng vao mot muc dich chung ciia to
chiic, theo ¥ nghia nay thi mdi doanh nghiép thuc sy 1a mot khong gian van hoa. O
d6 khéng nén phan biét quan hé chii - thg ma hiy coi tit ca moi ngudi nhu mot thanh
vién day du, binh dang trong doanh nghiép. Mdi thanh vién déu cam thy minh duoc
ton trong, tin cdy, tir 46 ma thém 1ong yéu va gan bé v6i ngdi nha thir hai cia minh,
nd lyc nhiéu hon trong céng viéc. Mdi quan hé giita con nguoi véi con ngudi trong
cac cong ty Nhat Ban c6 nhiing dic trung nhu gia dinh va moi nguoi ¢6 tinh than vi
van ménh chung - dong hoi dong thuyén. Ho da 1am nén nhing thanh tich than ky
trong kinh doanh boi tu tuéng dlng dan 4y. Tu tudng nay rat dang dugc cac 6ng chu
doanh nghiép Viét Nam hoc tap.

Van hoa Umg xtr ctia cac thanh vién trong doanh nghiép véi chi doanh nghiép
con thé hién sau sic trong finh yéu doanh nghiép - yéu cong viéc minh dang lam.
Bt ky cong viéc nao cling doi hoi 1ong yéu nghé, khong yéu nghé, khong co tinh
cam gan bo v6i doanh nghiép thi “ tim khong tinh ”, ding ndi ndy tréng nui no,
khong tap trung tinh than 1am viéc va doi méi sang tao. Tinh yéu cong viéc 1a nén
tang cho moi g x1r ctia c4c thanh vién trong doanh nghi¢p voi chit doanh nghi€p tré
nén van hod, tu nguyén va tich cuc, ho tim thay trong ngdi nha chung ctia doanh
nghiép nhimg tinh cam gan bé mau thit nhu trong mot gia dinh.

Doanh nghiép déng vai tro quan trong trong kinh té gia dinh ctia mdi mot
thanh vién, doanh nghiép khong chi dem lai cong an viéc lam, vi tri xa hoi cho ho ma
con déng goép vao su 6n dinh cude song gia dinh ho, trong d6 nguoi chi doanh
nghiép c6 cong rat 16n. Chinh vi thé van hoa tmg xtr ctia cac thanh vién trong doanh
nghiép voi nguoi lanh dao nhat thiét phai c6 hai chit “ trung — dn ”. Trung thanh véi
sir mang, tAm nhin ctia doanh nghiép, trung thanh véi duong 16i va triét Iy kinh doanh
ma doanh nghiép da dat ra, huong tmg va tham gia tich cuc trong xay dung van hoa
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doanh nghiép, khong tiét 16 nhimg gi thudc vé bi mat, bi quyét cia doanh nghiép ra
bén ngoai... Nhiing viéc lam do thé hién sy ton trong t6 chure, ton trong nguoi lanh
dao va chimg té ban linh ctia ban than trudc nhitng bon chen, thu doan khic nghiét
ctia mdi truong kinh doanh. An tinh, hoa thuén véi tat ca moi thanh vién trong doanh
nghiép, séng ¢4 trude co sau, thang than dong goép ¥ kién cho nha 1anh dao, cling chia
sé thanh cong Va that bai khi t6 chirc gip kho khan hoan nan, sin sang ké vai sat canh
v6i ngudi lanh dao dé cling dua doanh nghiép phat trién 1én nhimg tim cao méi.

Thanh cong ctia doanh nghiép khong phai chi do ca nhan nguoi 1&nh dao lam
nén ma nd ludn gan lién voi su ¢ gang nd lyc clia tat ca cac thanh vién khac trong
doanh nghi¢p. Nhi¢m vu cta cac thanh vién la phai luon tich cuc chii dong trong van
hoé tmg xir véi nguoi lanh dao, thé hién bai tinh yéu thuong, tinh than trach nhiém,
cau tién, tin tuong va trung thanh véi Iy tudng ctia to chire, séng an tinh trudce sau,
cting nhau Vuot qua song gio dé don binh minh thang loi.
1.3.5.3 Van hoa tmg xir giira cac thanh vién trong doanh nghi€p véi nhau.

Mot ngay c6 24 gid va mdi ngudi co it nhat 1a 8 tiéng dong hd danh cho cong
viéc. Trong tam gid vang ngoc dy ngudi ching ta tiép xtc nhiéu nhat chinh 1 nhiing
nguoi cling 1am viée trong cong ty va ho duoc goi 1a “ déng nghiép ”. Puoc ban bé
ddng nghiép tng hd, cong tac, ban nhu dugc cong thém tinh than va sy hung phan
trong cong viéc, nhat 1a khi ban biét cach phéi hop an'y ho.

Thir nhat, dé xay dung duoc van hoa timg xtr bén vimg trong doanh nghiép thi
moi thanh vién phai xay dung duoc mot thai do coi ma, hop tac gilip d& 1an nhau dé
cling phét trién.

- Binh dang trong lao dong va xir s, khdng to ra hon nguoi, ké ca.
- Nang dong, khan truong, trung thuc chir khong thu doan, gia dbi.
- Pdng cam ma khong ba phai.

Thir hai, xy dyung tinh ban, tinh déng nghiép: Mot c4 nhan du gioi giang dén
dau ciing khong thé 1am nén thanh céng néu khong c6 sy hop téc, gitp dd, hd tro ciia
nhitng ngudi khac. Mdi quan hé tot dep giita cac dong nghiép s& gop phan tao nén

stic manh ndi luc to 16n cia toan doanh nghiép. Khong phai 14 nhimg giao tiép rat
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nhiét tinh nhung gia tao ma phai dua trén sy chan thanh, tin tuong 1an nhau. Béi vi
giao tiép, tmg xtr khong thé chi 1a nhimg cau ndi, cir chi mang tinh x4 giao ma phai
chita dung trong ban chat va muc tiéu caa nd 1a thic day su hop tac hudng vao cong
viéc. Sy phdi hop an y giita cdc nhom, cac bd phan s& 1am cho gudng quay tron chu
va hoan hao.

Rét nhiéu cic nha tuyén dung, cac 6ng cht doanh nghiép Viét Nam ciing nhu
nude ngoai nhan xét rang thé hé tré cua Viét Nam hom nay 13 mot thé hé théng minh,
can cu, sang tao, tiép thu rat nhanh cac thong tin, kién thirc va cong nghé hién dai,
song lai thiéu cong cu dé chuyén nhimg kién thirc duoc hoc trong nha truong thanh
san pham dé phuc vu xa hoi, dc biét 13 thiéu ki nang 1am viéc dong doi, quyén loi ca
nhan van dugc dit 1én hang dau, khong biét cach phdi hop véi dong doi clia minh dé
phét huy strc manh tap thé va hoan thanh st mang cua t6 chirc. Piéu ndy ¢ nghia 13
can phai chu trong dén viéc xdy dung tinh thin dong doi cho cac thanh vién trong
doanh nghiép, hoc cach lam viéc theo nhém. C6 nhu vy stitc manh tong hop cuia
toan doanh nghiép méi duoc phat huy. Va trong tmg xtr v6i dong nghiép, mdi ca
nhén phai c6 tinh than vi tap thé, khong phai lac nao cling dt cau hoi “ Toi 13 ai? T
s& dugc cai gi? ” ma phai héi “ Toi da 1am duoc gi cho t6 chiic? ™.

Quan hé giita nhitng ngudi dong nghiép trong mot co quan, 6 chirc trudc hét
1a méi quan hé cong viéc. Moi hanh vi giao tiép - tmg xir trong doanh nghiép déu vi
muc dich céng viéc trude tién. Trong qua trinh nay tat yéu s& hinh thanh nhimg nhom
nhd. Nhoém duge hdi tu boi nhimg thanh vién c6 chung mot gia tri nao dé nhu so
thich, muc dich. .. hay “ hop gu ” trong cong viée ciing nhu cude séng. Du luan dugc
hinh thanh trong nhém rét quan trong, nd c6 kha ning chi phéi hanh dong ctia cac
thanh vién trong nhom. Sy canh tranh giira cac nhém dén mot mirc do nao do s& gy
ra nhitng hau qua nhit dinh. Néu 13 canh tranh vi muc dich cong viéc thi s€ co tac
dong tich cuc dén tinh than lam viéc va su thanh cong ctia doanh nghiép. Nhung néu
nhém hinh thanh boi myc dich ngoai cong viée thi s€ cd tac dong ti€u cuc dén tinh
cam dong nghiép va hinh anh chung cia doanh nghiép. Hién tuong néi xdu dong

nghiép dé tu “ 1ang - xé > ban than véi sép van dién ra hang ngay, chia bé chia phai,
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budn chuyén, hiém khich c4 nhén, tranh gianh chuec vi... Néu nguoi lanh dao khong
dan xép duoc 6n thoa va dam bao céng bang loi ich giita cac nhom thi chic chan s&
c6 nhiing hau qua x4u cho doanh nghi€p nhu mat doan két noi bo, tién do cong viéc
tri tré do thoi gian rdi dung dé tan gau. ..

Céc thanh vién trong mot t6 chire, doanh nghiép déu phai c6 trach nhiém dong
gop ¥ kién mot cach thang thin va « quang minh chinh dai > cho dong nghiép cua
minh dé cing nhau tién bo, chia sé kinh nghiém trong chuyén mon nghé nghiép,
dong thoi chia sé ca nhimg niém vui ndi budn trong cudc song nhung khong phai
trong gio 1am vi¢c ma s€ c¢6 nhiing gid sinh hoat chung, trong mdt khong gian thoai
mai dé ai cling duoc gidi bay tim sy ma khong anh hudng dén cong viée, tao co hoi
dé hiéu va thong cam cho nhau nhiéu hon.

M6i trudng 1am viée vui vé 13 mot trong nhimg yéu t6 gop phan vao thanh
cong ciia doanh nghiép. Cac thanh vién can biét phan biét 16 rang giita cong viéc va
chuyén riéng tu, néu biét cach cu xir c6 thé tao duoc mdi quan hé dong nghiép ¢ mot
mirc o cao hon nita nhu nhimg nguoi ban tét trong cude séng. Va hdy nhé rang
Khong ai manh bang ching ta cng lai, sy doan két trong tap thé nhan vién s& gop
phan tao nén strc manh noi lye to 16n ctia doanh nghiép.
1.3.5.5 Van hoa ing xir ciia doanh nghi€p véi khach hang.

Khéch hang 13 mdt nhén t6 quan trong ctia thi truong, khong 6 khach hang
thi khoéng c6 doanh nghiép, do d6 thoa man nhu cu ngiy cang da dang cua khach
hang 1a chitc ndng chinh cta doanh nghiép.

Khach hang ngay cang c6 nhiéu sy lya chon ddi véi cting mdt loai hang hoa
dich vu. Vi vay chinh khach hang méi 1a nguoi quyét dinh doanh nghiép phai lam gi
va [am nhur thé nao. Nhan thire dugc vai trd vo cliing quan trong dy, cac doanh nghiép
can thé hién van hoa tmg xtr ciia minh vé6i khach hang bang viéc thiu hiéu nhu cau
cua khach hang, ton trong va mong muén dép tmg duoc nhimg nhu cau dy. Nguoi
chti doanh nghiép cling nhu cac thanh vién trong doanh nghiép déu phai ¥ thirc duoc
ring moi quyét dinh, duong 16i, chu truong, chién lugc... déu phai xuat phat tir

khach hang.
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Cac doanh nghiép can xay dung nhiing chinh sach vé khach hang 13 rang, phu
hop véi thoi cude. Nguoi chuyén di giao dich voi khach hang phai 1a mot nguoi am
hiéu vé san pham, khéo 160 va linh hoat trong giao tiép tmg xir va c6 tinh kién nhan.
Diéu d6 thé hién sy tn trong khach hang, t6n trong vin hoa cong ty va ton trong
chinh ban than ngudi di giao dich: tir bo trang phuc lich su cho dén nhiing 10i néi nha
nhin va thuyét phuc, thao tic chuyén nghiép, sy chim chi ling nghe moi tAm tu
nguyén vong cua khach. ..

Puoc thé hién ban than ( theo Maslow ) d6 1a nhu cau cao nhét ciia con nguoi
va doanh nghiép hdy tim moi cach dé khach hang thoa mén nhu cau thé hién cua

minh khi str dung chinh nhimg san phdm hang hoa ctia doanh nghiép.

THE HIEN

Uy TIN
(tee trong, duoc
ton trong)
TINH CAM
( véu va duoc yéu)

AN TOAN
( khong phai lo lang, so hai
dieu g1 )
SINH HOC

(an, uong, mac, o, nghi ngoi,
sinh [y...)

Hinh 3: Béc thang nhu cau Maslow
Bén canh d6, doanh nghiép can ting cuong dich vu cham sc khach hang thay
cho 161 cam on ho da str dung san pham cua doanh nghiép. Péy ciing 13 mét trong
nhiing diéu kién dé ho tré thanh khach hang thuong xuyén, trung thanh véi san pham
cta doanh nghi€p... véi cac chinh sach uu dai ctia doanh nghi¢p nhu tang qua va loi
chiic nhan ngay sinh nhat, ting phiéu giam gia, thé qua ting va thé VIP danh cho
nhiing khach hang truyén thong, tur van mién phi cho khach. ..

Sinh vién : Lé Thity Dung - 36 -
Lop :VH 901



Tén dé tai: Tim hiéu vé vin hod ieng xir trong Cong ty Co phin
Du lich va Thwong Mai Phwong Pong

Trong thoi dai ngdy nay, cac doanh nghiép khong chi chi trong dén nhimg loi
nhudn trudc mit ma quan trong hon 13 sy phat trién bén viing ctia doanh nghiép trong
dai han. Dé dat duoc muc tiéu nay khéng c6 giai phap nao tot hon 13 thudng xuyén
thay d6i mau ma san pham, thoa mén tdi da moi nhu cau chinh dang ctia khach. Ho 13
ngudi quang cao mién phi nhung tot nhat va hiéu qua nhat cho doanh nghiép, “tiéng
lanh dén xa ™.

Theo Sam Walton ( Chu tich va Téng giam déc Wal - Mart ): “ Chi ¢é mot
ong chit duy nhdt. D6 la khdch hang. Khdch hang ¢6 thé sa thdi bat ky ai trong cong
ty, tir chii tich cho t6i nhén vién, chi don gian bang viéc tiéu tién vao ché khdc . Vi
vay mdi quan hé gita doanh nghiép véi khach hang ngay cang trd nén mat thiét, d6
1a mbi quan hé doi bén cung co loi, vira 1am hai 1ong khach vira mang lai lgi nhuan
cho doanh nghiép. Khach hang 13 nhan td quyét dinh su thanh cong ctia doanh nghiép
nén cic cong ty can nhanh chéng dua ra cach tmg xur linh hoat dé thich nghi véi
nhiing bién dong lién tuc cua thi trudng.
1.3.5,5 Viin hoa tng xir ciia doanh nghiép véi cac doi thii canh tranh.

Cac doanh nghiép mét khi da budc chan vao kinh doanh déu khong thé tranh
khoi viéc Iyra chon “ ddi dau hay ddi thoai ” voi cac déi thii canh tranh - nhitng doanh
nghiép cting linh vuc kinh doanh v&i minh. Muc tiéu cao nhét ctia doanh nghiép 1a loi
nhudn, dé dat duoc muyc tiéu ay doanh nghiép can tinh toan dén cac bién phép tang
trudng 1au dai, quan tim dén méi truong kinh doanh trén tinh than vira hop tac cting
phét trién v6i cac doanh nghiép khac, vira phai canh tranh dé ton tai, dimg vimg va
chiém linh thi phan.

Canh tranh 1a mot hién tuong vbn ¢ cua nén kinh té thi truong nén cac doanh
nghiép can ton trong quy luat éy va chép nhan canh tranh v6i mot tinh than chi dong,
tich cuc va « fairplay ” nhét. D6 chinh 14 van hoa ing xtr dep va ding ddn nhat véi
cac dbi thi canh tranh, phtt hop véi vin hoa doanh nghiép va nhat 1a khéng xam
pham dao durc trong kinh doanh.

Canh tranh vira 1a dong luc dé doanh nghiép tw diéu chinh, d6i méi dé ton tai

va phét trién, cling vira 13 sttc ép phai d6i moi dé chién thang voi nhiing bao thi, tri
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tré von ¢ ctia minh. Khi hoi nhap cang sau hon vao nén kinh té quéc té thi viéc canh
tranh trén thi truong trong nudc ngdy cang gay gat, khong nhiig thé doi hoi cac
doanh nghiép Viét Nam phai vuon ra canh tranh trén ca trudng qudc té. Sy canh
tranh s& dt ra cho doanh nghiép nhiéu thach thirc vi khach hang ngay cang c6 nhiéu
su lua chon ddi véi cung mot loai san phém hay dich vu. Gia tri ctia san phém va dich
vu ciing do khach hang quyét dinh vi ho 13 nguoi chi tra cho nhiing loi ich ma san
pham dem lai.

Pé canh tranh dugc thi doanh nghiép can phai c6 ning luc canh tranh. Nang
Iyc canh tranh ctia doanh nghiép thé hién & kha nang duy tri va mé rong thi phan, kha
nang hoat dong co hiu qua trong mo1 truong canh tranh trong va ngoai nude. Nang
Iyrc canh tranh ctia doanh nghiép dugc quyét dinh béi cac yéu té nhu muc tiéu, chién
lugc hoat dong va cach thirc t6 chirc, quan 1y ctia doanh nghiép nén né ludn ludn bién
dong. Ning lyc canh tranh ctia doanh nghiép thé hién rd nhat & ning lyc canh tranh
cta san pham, dich vy. Cac nha quan 1y thudng tién hanh phan tich tinh trang doanh
nghiép minh bang phuong phap phan tich SWOT.

MT bén

trong S W

MT bén

ngoai

O 1 2

T 3 4

Hinh 2: Phurong phép phan tich SWOT
Trong do:
- S = Strengths: nhimg diém manh ctia doanh nghiép.
- W = Weakness: nhimg diém yéu cta doanh nghiép.
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- O = Opportunities: nhimg co hdi ciia moi trueong kinh doanh.

- T = Threats: nhiing de doa, kh6 khan, thach thirc clia moi truong kinh
doanh.

M@ hinh SWOT thuong dua ra 4 chién huge co ban:

(1) SO ( Strengths — Opportunities ): c&c chién lugc dira trén wu thé caa cong ty

dé tan dung cac co hdi thi truong.

(2) WO ( Weakness — Opportinities ): cac chién lugc dua trén kha ning vuot

qua cac yéu diém ciia cong ty dé tan dung co hoi thi truong.

(3) ST ( Strengths — Threats ): C4c chién lugc dua trén uu thé caa cong ty dé

trnh cac nguy co cua thi truong.

(4) WT (Weakness — Threats ): c4c chién luoc dua trén kha nang vuot qua hoic

han ché tdi da cac yéu diém caa cong ty dé tranh cac nguy co cua thi truong.
“ Biét minh biét ta, trim trin trdm thing ”, day ciing 1a cach tmg xir khéo 1éo
va khon ngoan c6 thé (mg dung trong ca kinh doanh 14n trong cudc séng. Cho nén dé
nam chic phan thing trén thuong truong, doanh nghiép ngoai viéc “ biét minh ” con
can phai phén tich ca ddi thi canh tranh dé hiéu ho va c6 nhiing giai phap tng xr phu
hop.
Nguoi ta thuong nghién ctru céac khia canh sau:

- Muc dich tuong lai ctia d6i thu.

- Nhitng nhan dinh cta d6i thi canh tranh vé chinh minh va cac doanh nghiép
khac trong nganh.

- Chién lugc hién thoi ctia timg d6i thu canh tranh, cho di an hay thyc.

- Tiém ning cua dbi thi canh tranh vé cac loai san pham; hé théng phan phdi,
dai 1y; marketing va ban hang; cic hoat dong tac nghiép va san xudt; gia thanh; tiém
Iue tai chinh; ndng luc quan 1y chung; ngudn nhan lyc; quan hé xa hoi. ..

Cac bién phép tang cudng kha ning canh tranh ma cac doanh nghiép can quan
tam la phai biét dua vao yéu td quan trong nhét: con ngudi, xay dung mdi quan hé tt
dep giira cac thanh vién, nang cao trinh d quan 1y, da dang hoa va ning cao chit

luong san pham, dich vu, dap tmg nhu cau da dang cia ngudi tiéu ding. ..
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Tom lai, “ thuong truong la chién truong ”, trong quan hé tng xtr véi ddi
thu canh tranh, doanh nghiép can xéc dinh 3 vi tri cia minh trén thi truong chung va
thé hién ban linh trong cach ung xtr khon khéo ctia minh véi dbi thu, dé vira dat muc
tiéu loi nhudn, vira thé hién tinh thin doanh nghi€p hop tac vi su phat trién chung cua
dat nude. Canh tranh ciing can c6 gi6i han, khong phai 1a canh tranh bang moi gia.
1.3.5.6 Van hoa ung xir ctia doanh nghi€p véi moi truong thién nhién.

Chiing ta song va ton tai dugc trude hét 13 nhd nhimg mén qua vo gia ma tao
hoé da ban tang: mot bau khong khi trong lanh dé tho, dong nudc ngot trong mat dé
udng, bién ménh mong x6 bd cat trai dai, nhing khu rimg sinh thai da dang, dat dé
trong trot, tao ngudn thirc an. .. Con ngudi qua that giau co!

Ngay hém nay ta lién tuc nghe thay nhimg thong tin dang giat minh: chét thai
cong nghiép 1am 6 nhiém trAm trong ngudn nude sinh hoat cia ngudi dan, nudc bi
nhiém sat, khoi doc tir cac nha may lam 6 nhidm bau khi quyén, rimg dau ngudn bi
phé hai ning né gy ra lii lut, sat 16 dét, bang tan & Bac Cuc, trai dat nong dan Ién,
hi¢u g nha kinh, tﬁng Oz6n bi thiing. .. Tét ca nhiing hién tuong trén déu de doa
nghiém trong dén moéi trudng sng cia con ngudi. Theo nghién ciru caa cac nha khoa
hoc, trong tong s6 183 khu cdng nghiép trong ca nude ¢d trén 60% khu cong nghiép
chua c6 hé théng xtr Iy nude thai tap trung. Cac dd thi chi cd khoang 60% - 70% chit
thai ran dugc thu gom, co so ha tang thoat nudc va xir Iy nudc thai, chat thai nén
chua dép ung yu cau bao vé mdi trudng. .. Viée cac cdng ty nhu Vedan, Miwon vi
pham nghiém trong nhitng quy dinh bao vé mdi truong, gay hau qua nghién trong la
tiéng chudng thirc tinh cho cong dong phai quan tam dén mai truong. C6 mot thye té
la khoang 80% cac doanh nghiép hién nay con thd o véi viéc nay.

Nguyén nhan sau xa chinh 14 do y thirc chung ciia con nguoi, chi biét dén loi
ich kinh & trudc mét ma khong tinh dén nhig hau qua 1au dai. Va mdi ngay lai ¢6
thém nhig doanh nghiép bi ngudi dan va chinh quyén 1én an vi di 1am t6n hai dén
ngué)n nudce, dat, khong khi xung quanh pham vi doanh nghi¢p hoat dong san XUAt.
Lam ton hai dén twong lai ctia nhitng nguoi truc tiép sinh séng & d6, anh huong dén
ca thé hé mai sau, nhiing em bé - chii nhan tuong lai cia dat nudc, ching s& phét trién

ra sao?
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Vi du trong linh vire du lich, tinh trang mot loat Resort ra doi ¢ doc bién Nam
Bo va Nam Trung Bo d4 gay ra hién tuong khu vuc doc bién bi phan 18, tir Ba Nang,
Hoi An, Quy Nhon dén Nha Trang, Cam Ranh, Phan Rang, Phan Thiét, Ba Ria —
Viing Tau... véi mot mat do day dic. Nhiing khdi bé tong 2 - 3 tang cua Resort dugc
an xudng bai cat dai ven bién, nhét 1 & tai “ Thu d6 Resort Miii Né . Phd va cac
Resort doc bién d4 khién bién khdng con trong tim mat con ngudi. Nguy hai nhat 13
viéc chat pha cay rimg dé san lap mat bang hoic tao dung canh quan cho cac Resort
s& d¢ 16 ra nhimg viing cét yéu, trudc stic tn cong caa gid s& dan dén hién tuong cat
bay. Hang loat cic Resort hoat dong dan dén thiéu dién, thiéu duong va kha nang
cung cap nhu cau thiét yéu khac. Mua hé — mia di nghi ciia du khach ciing tring véi
mia mat dién thuong xuyén & day, cho nén trong bau khéng khi cua « thi d6
Resort” c0 ¢6 thém tiéng 6n va mot man khoi swong tir cac may phét dién. Khong ai
khac ma chinh khach du lich va mdi truong noi ddy dang ganh chiu hé qua cia su
g xir thiéu van hda voi moi trudng tu nhién bién ciia nhimg nha kinh doanh du
lich.

Thé giéi da dua ra muc tiéu bao vé moi trudng dé phuc vu cho phét trién bén
vimg. Doanh nghiép 1a mét bd phan khéng nhé ctia nhitng tap hop nguoi. Can chu
trong dén viéc gido duc, tuyén truyén ¥ thirc bao vé moi truong phd bién dén tat ca
céc thanh vién, do6 chinh la cach ing xtr van hoa véi moi truong thién nhién cua
doanh nghiép.

Trude hét doanh nghiép phai thé hién van hoa ing xir v6i moi truong thién
nhién bang cach t6n trong mdi trudng kinh doanh cia chinh doanh nghiép. “ Mudn
thay dbi nguoi khac trudc hét phai thay doi chinh minh ”, doanh nghiép phai tao lap
duoc y thie tur gide trong viéc giit gin vé sinh moi trudng chung ctia mdi thanh vién.
Khéng vt réc bura béi, trdng cdy xanh xung quanh méi truong lam viée dé tao bau
khong khi mat me, than thién véi moi truong. Doanh nghiép du san xuét loai hang
ho4 gi ciing phai tinh dén tam anh hudng cta nd véi méi trudng xung quanh co s&
san xuat. Cha ¥ tranh xa khu vire dong dan cu, phai co hé théng, day chuyén xir Iy
chét thai trudc khi thai ra méi truong.
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Vin hoa tmg xr v6i moi trudng thién nhién cia doanh nghiép con thé hién &
su ton trong tat ca nhiing gi thudc vé tu nhién va biét loi dung chinh su ty nhién éy dé
phuc vu cho muc dich cua minh. biéu nay thé hién rd nhit trong nganh du lich. Xu
huéng di du lich xanh, du lich sinh thai cia con ngudi ngdy mot phét trién. Nhiing
toa cao A¢ hién dai, nhimg vé dep cau ky nhung nhan tao khéng con 14 tim diém cua
du lich. Con ngudi muén tim vé nhimg gi tw nhién nhat, nguyén so nhit va khong
khoéi bui. Bén véi Viét Nam du khach nudc ngoai khong thé bo qua nhimg diém du
lich ndi tiéng nhur hai di san thién nhién thé gidi tai Viét Nam 1a Vinh Ha Long va
Vuon Quéc Gia Phong Nha - Ké Bang dé chiém ngudng nhimg khéi thach nhil
khong 10, trang 16 nhu mot sy sip dit tir trudc. .. Ngoai ra nhimg khu du lich ¢6 tac
dung nghi dudng tuyét voi véi bau khong khi trong lanh, canh quan tw nhién phong
phd nhu Sapa mua xuan, Tam Pao, Pa Lat... Tai nguyén du lich tur nhién 1a mot
trong nhing thir dem lai lgi nhuan khong nhé cho nganh du lich nhung khong chi
biét khai thac ma phai biét gitr gin, bao ton dé thé hé mai sau c6 co hdi dé huong thu
nhiing gia tri tuyét voi tir thién nhién ay. Doanh nghiép kinh doanh du lich can ¥ thirc
sau sdc duge diéu nay dé ung xir cho phu hop, vira ¢ loi cho minh, vira khong lam
ton hai dén méi truong du lich.

Chiing ta hoc va biét cach ung xtr gitra con nguoi v6i con ngudi, thién nhién 13
mot phan tat yéu ctia cudc séng,ching ta co thé quén di cach tmg xir van hoa véi
chling sa0? Cac doanh nghiép thudng c6 mot doi ngil nhan vién rat déng déo, ngudi
I&nh dao co thé van dong ho ciing t6 chitc mot s6 hoat dong vi méi truong nhur didu
hanh c6 dong, nhit réc trén bai bién nhan ngdy moéi truong Thé gidi, trong ciy
xanh. .. va bién nhimg hoat dong nay thanh nhiing hoat dong thudng xuyén va truyen
théng ciia doanh nghiép, vira 1a vi méi trudng chung ciia cong dong nhung dong thoi
ciing gop phan quan trong trong viéc xdy dung vin hoa tng xtr dep voi thién nhién
cta doanh nghi¢p, va dac bi¢t cac hoat dong c6 ¥ nghia nhu vay s€ tao ra hiu ung t6t
trong vi¢c quang ba thuong hi¢u cho doanh nghiép.

TOm lai, van hoa tmg xir da tré' thanh nhan 6 quan trong gop phan tao nén

thanh cong ctia doanh nghiép song Yéu o ¢dt 151 van phai la dya trén viéc ton trong
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gid tri con nguoi — tOn trong gia tri cia tat ca cac thanh vién trong doanh nghiép. Co

nhu vay nguoi 1&nh dao méi ¢6 thé cling cac nhan vién déc luc ciia minh chéo 14i con
thuyén ctia to chuc di dén bén bo thing loi.
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CHUONG II: THUC TE VAN HOA UNG XU TRONG CONG TY CO
PHAN DU LICH VA THUONG MAI PHUONG PONG
2.1 VVai nét vé cong ty C6 phan Du lich va Thuong mai Phuong Pong.
2.1.1 Qud trinh hinh thanh va phdt trién.
Céng ty Co phan Du lich va Thuong mai Phuong Dong duoc thanh 14p ngay
13 thang 12 nam 2005 theo quyét dinh sb 0203001941 véi sb vén diéu 18 1a
1.800.000.000 VND. Tir ngay dau thanh lap cho dén nay cong ty di khong ngimg
khang dinh duoc vi thé cia minh trong mat khach hang va thi truong du lich thanh
phd Hai Phong voi cam két khong ngimg nang cao chat luong phuc vu, uy tin dugc

dat 1én hang dau va phuong cham “ khach hang 1a thuong dé ™.

A pHUONG ponG Travel

G

PHUONG DONG

T™C ~
Javel

Logo ctia cong ty 1 hinh anh mit troi dang 1én trén bién xanh - khéi dau mot
ngay méi véi nhimg niém vui méi va nhiing thanh cong moéi. .. O giita 1a chit “V ”
mau tring biéu tuong cho su thanh cong ciing nhur 101 cam két khong ngimg vuon
cao vuon xa trong linh vyc kinh doanh ctia minh, bén dudi la dong chir “ PHUONG
DONG Travel ”. Biéu tuong 4y da khdng con xa la v6i khach du lich Hai Phong
trong muén mau nhimg logo cua cac cong ty du lich Iir hanh khac va hira hen sé tién
t4i nhitng mién xa hon nita.

Tinh hinh thé gidi khong ngimg bién dong ca vé kinh & 1an an ninh chinh trj,
nan that nghiép gia tang. .. Nhiing khiing hoang, suy thoai trim trong vé kinh té d
anh huong khong nhé dén nganh du lich thé gii néi chung va du lich Viét Nam néi
riéng. Ban l4nh dao cua cong ty ludn tim niém “ 1am du lich ma khong yéu nghé thi
khong thé 1au bén duoc ”, v6i dinh hudng dlng dan 4y cling quyét tim chay bong,
san sang duong dau véi nhitng doi thay cua thoi thé, ban 13nh dao cong ty da ludn st
canh cling cac nhéan vién ciia minh dé tim ra nhimg giai phap phi hop véi méi truong
kinh doanh du lich hién tai, cing nhau vuot qua moi khé khan, thir thach dua cong ty
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ngdy cang phat trién va dén nay “ Du lich Phuong Déng ” di trd thanh mot thuong
hiéu c6 tiéng trén dia ban thanh phd Hai Phong.

Hién nay tru s& chinh cta cong ty duoc dat tai Sb 15 khu 6B 16 2A Lé H@)ng
Phong - Bong Khé — Ngd Quyén - Hai Phong.

Dién thoai: 0313.722.388

Fax: 0313.722.388

Email: pd travel@yahoo.com

2.1.2 Co ciu té chikc.

Dé c6 thé di vao hoat dong hiéu qua, ngay tir khi ra doi, ban lanh dao cong ty
Du lich Phuong Pong d4 xay dung cho minh mét co ciu to chitc gon nhe, phit hop
v6i quy mo hoat dong cia cong ty minh, ddm bao tinh théng sudt, linh hoat, nang
dong, hiéu qua cho ca b may. Co cdu t6 chirc ctia cong ty C6 phan Du lich va

Thuong mai Phuong Pong dugc md hinh hoé theo so do sau:

Ban Giam
Poc

X x

Bo phan lit hanh Bé phan tong
du lich hop

So d6 1: Corcdu bé mdy 16 chire ciia céng ty Co Phdan du lich va Thirong mai

Phuong Pong
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Trong so do trén mdi bd phan déu 13 mot mét xich quan trong, ¢6 chirc nang,
nhiém vu riéng nhung luén hd tro 1an nhau dé cong ty co thé hoat dong mét cach hi€u
qua nhét.

% Hoi dong quan tri:

Hoi dong quan tri c6 chic ning quyét dinh nhimg van dé quan trong nhét vé
str mang tam nhin, dudng 1 kinh doanh va nhiing gia tri cbt 151 ctia doanh nghiép.
Pay ciing 1a bd phan quan trong c6 tinh chit quyét dinh toan bo chién luoc kinh
doanh cua céng ty Du lich Phuong Béng, chi phdi dén cac quyét dinh khac cia bd
phan bén dudi.

% Ban Giam déc:

Chu tich Hoi dong quan tri cling chinh 13 Giam dbc cua cong ty, 1a nguoi truc
tiép diéu hanh cong viéc va chiu trach nhiém chinh trudc hoi dong quan tri vé moi két
qua hoat dong kinh doanh ctia cong ty Du lich Phuong Pong, dong thoi ciing 1a
nguoi dai dién va chiu trach nhiém phap 1y ctia cong ty, bén canh Giam ddc co trg Iy
giam dbc. Ban Giam dbc s& dé ra nhimg ké hoach theo timg giai doan va trién khai
hoat dong téi tat ca cac bd phan trong cong ty dé thuc hién nhitng muc tiéu d4 dé ra.

+¢ B0 phén Iir hanh du lich:

Pay 13 bd phan chinh tao nén san phim cua cong ty v6i mot doi ngii rat dong
dao, chia lam 3 bd phan nhé:

» B0 phan Marketing c6 nhi€ém vu tién hanh cac hoat dong diéu tra phan tich
thi trudng dé tim hiéu nhu cau du lich ctia khach hang nham dua ra nhimg san pham
phtt hop; nghién ctru vé dbi thu canh tranh; x4c dinh gia ban cho cac chuong trinh cu
thé va diéu chinh cho phu hop theo sy bién dong cua thi truong.

Bo phan Marketing 13 bd phan quan trong quyét dinh su biét dén cua khach
hang véi thuong hiéu Phuong DOng, tao nén vi thé ctia cong ty trén thi truong.

> BO phan diéu hanh: dong vai tro t6 chiic san xuét ctia doanh nghiép. C6
nhiém vu trién khai thuc hién cac chuong trinh du lich, dit phong khach san, mua vé
van chuyén, dat an cho khach, thiét 1ap quan hé véi cac co quan chirc niang va cic nha

cung cap dé tién hanh lira chon nhimg di tic uy tin va chét luong rdi tién hanh ky két
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hop dong dit dich vu trude chuyén di; theo ddi qua trinh chuyén di du lich, phéi hop
v6i huéng dan vién xir Iy cac tinh hudng phét sinh; tién hanh thanh toan voi cac co so
cung tng dich vu. Piéu hanh ctia cong ty Du lich Phuong Dong do mét nguoi chiu
trach nhiém chinh nén cach giai quyét cong viée kha nhanh gon, nhat quan va chuyén
nghiép.

> B0 phan huéng dan dong vai tro truc tiép trong viée 1am gia ting gia tri tai
nguyén du lich va cac dich vu du lich. B§ phan nay c¢6 nhiém vu diéu dong hudng
dan vién cho mdi chuyén du lich; xay dung va phét trién doi ngii huéng dan vién,
cdng tac vién cua cong ty. Co trach nhiém va ké hoach cu thé trong viéc dao tao va
nang cao trinh do chuyén mon nghiép vu, dao dirc nghé nghiép cta hudéng dan vién,
vira dap img yéu cau ctia cong ty va phi hop véi cac gia tri chung ctia cong dong.

% B0 phan tong hop:

Day 1a bd phan thuc hi¢n cac hoat dong hd trg cho cac hoat dong khac cua
cong ty, bao gdm: tai chinh - ké toan va nhan si hanh chinh.

> B0 phan tai chinh ké todn cta cong ty Du lich Phuong Pong co vai tro
quan tri tai chinh va ké toan cta cong ty. C6 nhiém vu theo doi va ghi chép lai moi
hoat dong chi thu cia cong ty theo diing hé théng tai khoan va ché do ké toan cua
Nha Nudc, theo ddi tinh hinh st dung vén, tai san va quy cta cong ty. Phai bao céo
dinh ky cho giam dbc va co tinh than trach nhiém trong cong viéc.

» B0 phan nhan sy hanh chinh c6 vai tro quan tri nhan lyc va van phong ctia
cong ty. Tién hanh cac hoat dong khen thudng ky luat, dam bao ché db tién luong,
tuyén chon va dao tao doi ngii nhan vién va thuc hién cac cong viée van phong cia
cong ty. Bd phan nay chi yéu do trg Iy Giam déc dam nhiém.

2.1.3 Thi truong muc tiéu cua cong ty.

Thi truong luén duge xem la trung tam ctia moi hoat dong kinh té, néu khong
c6 thi trudng thi khong c6 doanh nghiép. Thi truong 13 noi cung cap yéu t6 dau vao
va don nhan dau ra cua doanh nghiép cho nén viéc xay dung chinh sach thi trudng
déng vai trd quan trong trong sur ton tai va phat trién ctia mot doanh nghiép.

Xuét phét tir viéc phan tich thi truong du lich trén dia ban thanh phd Hai
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Phong, ban I&nh dao cong ty C6 phan Du lich va Thuong mai Phuong Pong nhéan
dinh: nguoi dan thanh phd ¢6 mirc séng khé cao va thu nhdp on dinh. Stic ép cua
cong viée noi dat Cang sam uat da khién ho mudn vui choi, gii tri nhiéu hon dé giai
toa stress sau nhiing gior cang thiang, lo toan, ban biu... dé sau do lai trd vé véi cong
viée v6i mot tinh than day himg khoi. Nhig ngay cudi tuan, dip nghi 1 tét. .. 14 luc
ho ciing doan tu gia dinh hay tip trung ban bé dé cting ddm minh trong 1an nudc bién
trong xanh ctia Ha Long, Nha Trang, Cira Lo,... cac cong ty ciling cho can bd cong
nhan vién ctia minh di du lich nhu mét phan thudéng danh cho tat ca cac thanh vién,
dong thoi cing cb thém tinh than gan bo, doan két va cong hién hét minh cia ho Vi
ctia myc ti€u chung cua ca doanh nghiép.

Vi vay ngay tir ngdy dau thanh 1ap, cong ty dd xac dinh thi trudng myc tiéu
cua minh chu yéu 1a khach du lich Hai Phong, bén canh d6 1a khéach du lich & cac tinh
lan can. Chu trong vao cac co quan, doanh nghi€p, cac doan thé, truong hoc ¢6 nhu
cau to chirc cho can by cong nhan vién di 1& hdi, tham quan, nghi mat hang nam. ..
Vao dip he cong ty chi trong hon dén thi truong khach 13 hoc sinh, sinh vién véi cac
uu dai nhu: giam gi tour, to chirc giao luu lira trai néu di 2 ngay trd 1én cling cac tro
teambuiding thu vi..., hang nam thi truong khach nay ludn soi dong va dem lai cho
cong ty nhitng ngudn doanh thu nhit dinh. Véi thi trudng dic biét nay cong ty da dua
ra mdt s6 chuong trinh rat “ sinh vién ” ma van dam béo uy tin chat luong. Hoc sinh,
sinh vién cling Ia “ thuong dé”, cong ty khong dat muc ti€u loi nhuén Ién hang dau
ma muc dich chinh ¢ day 1a mé rong thi truong, nhan rong thuong hiéu va nhat 13 tao
viée 1am,co hoi trai nghiém va hoc hoi 1an nhau nham néang cao kién thirc chuyén
mon nghiép vu, 1am giau kinh nghiém cho tit c4 doi ngii nhan vién va cong tac vién
cta cong ty. Dudi day 1 mot sé chuong trinh du lich hé 2009 danh cho hoc sinh, sinh

vién:
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Chuwong trinh du lich danh cho hoc sinh, sinh vién

Chao he 2009!
Don gia ap dung
STT Lich trinh Thoigian | T 30—35 Trén 37
khach khach
1 | Hai Phong — Khoang Xanh sudi Tién 01 ngay 226.000 206.000
HP - D6 Son - Pén Nguyén Binh Khiém - Béo tang
2 ) 01 ngay 180.000 170.000
thanh pho
3 | HP-Ha Long - Tuan Chau 01 ngay 319.000 299.000
4 | HP—Thién Son - Sudi Nga 01 ngay 260.000 250.000
5 | HP - Ho Yén Trung - Thac Mo - Lung Xanh 01 ngay 275.000 255.000
HP - Hoa Lu - Tam Céc Bich Pong - VQG Clc \
6 02 ngay 533.000 513.000
Phuong
7 | HP-Tambao 02 ngay 450.000 428.000
8 | HP - Hoa Binh - Mai Chau - Thac Bo 02 ngay 420.000 398.000
9 | HP - Khoang Xanh - Ao Vua 02 ngay 490.000 470.000
10 | HP - Hoa Lu - Chua Béi binh - VQG Cuc Phuong 02 ngay 490.000 470.000
HP - Hoa Lu - Chua Bai bBinh - Kénh Ga - bong Van
11 02 ngay 520.000 500.000
Trinh
12 | HP - Ao Vua- Pam Long 02 ngay 495.000 475.000

Bang 2: Chuong trinh du lich danh cho sinh vién

Khéach muc tiéu cta cong ty tip trung & cac quan, huyén nhu: Kién Thuy, An
Duong, Lé Chéan, Ngo Quyén, Hong Bang. .. va chu yéu 1a can bd vién chirc, cong
nhén vién va hoc sinh, sinh vién. Ho 1 ngudi ¢6 thu nhp cao va on dinh, ¢6 nhiéu tri
thirc hiéu biét va kinh nghiém du lich... Ho doi hoi cao ve chat lugng tour va su
chuyén nghiép, hiéu biét ctia huéng dan vién. Cong ty can nam bat dic diém nay dé
dua ra nhitng san pham co chat luong tot nhat.

Bén canh d9, thi truong khach cong nhan vién va hoc sinh, sinh vién lai ¢6

muc thu nhéap thép hon nén nhu cau vé cac dich vu ctia ho khong cao, phu thudc vao
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¥ kién ctia nhitng ngudi quéan 1y. Ho di du lich v6i muc dich vui choi, giai tri nhiéu
hon mong mudn 1am gidu sy hiéu biét nén cong ty can tao ra nhidu san pham phu
hop v6i kha nang chi tra ciing nhu yéu cau ciia ho va can chi trong t6 chire cac hoat
dong giao luu trong chuyén di. Thanh phd Hai Phong tap trung kha ddng cac khu
cong nghiép 16n nhu Nomura, Nam Triéu. ... va cac cong ty c6 s6 luong cong nhan di
du lich hang ndm rét 16n. Pay ciing 1a mot thi trudng quan trong doi hoi cong ty can
dua ra nhiéu chinh sach thi trudng hop 1y va cac va cong cu xtc tién ban.
Bdng 3: S6 liéu vé thanh phan khach

Thanh phan khach Nzm 2007 N:im 2008
Can bd vién chirc 1066 1535
Cong nhén vién 1748 1918
Hoc sinh, sinh vién 2860 2975
Doi tugng khéac 1121 829
Tong 6795 7257

( Neuon: Cong ty C phan Du lich va Thirong mai Phirong BONng )

Song hanh vé1 viée cha trong xay dung cac chuong trinh du lich véi ngay

cang nhiéu diém dén méi hap dan, dap tmg duge nhu cau doi hoi da dang cia thi

truong, ban lanh dao cong ty lun chi dong ndm bat tam 1y, thi hiéu tiéu ding cua

khach hang dé dua ra nhimg giai phap tmg xtr vin hod phu hop voi timg loai thi

truong, ddng thoi khong ngimg tim kiém va chiém linh nhimg thi truong méi dé co
thé phat trién va dtmg vitng trong moi trudng canh tranh.
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2.2 Thye té viin hoa \mg xir trong cong ty Co phan Du lich va Thwong mai

Giam
doc

Phwong DPong.

Moi truong Nhian

diem den DL vién
Cong ty Pong

cung nganh nghiép

Khach
du lich

Hinh 4: M& hinh quan hé van hod img xi trong Cong ty Co phan

Du lich va Thurong mai Phuong Dong

De tai tap trung nghién ciru cac khia canh sau:

= V/in hoa tmg Xt cia gidm ddc véi nhan vién cong ty.

Vin hod g xir ciia nhan vién cong ty vai giam doc.

Van hoa tmg Xt gitra cAc nhan vién trong cong ty véi nhau.

Vin hoa tmg xtr ctia huéng dan vién cong ty véi khach du lich.

Van hoa tmg Xt ciia cong ty vai cac cong ty cung nganh.

Vin hod tmg xir cia cong ty véi mdi truong diém dén du lich.
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2.2.1 Viin hod veng xir ciia gidgm déc véi nhén vién cong ty.

Chu tich Hoi dong Quan trj kiém Giam déc ctia Cong ty C6 phan Du lich va
Thuong mai Phuong Pong 13 mot nguoi rat yéu du lich va ¢6 nhiéu nam kinh
nghiém trong linh vyc lir hanh. Nhan vién ¢ cong ty thuong goi giam dbc 1a “ Cha ” -
mot cai tén rat than mat, gan giii nhung day 1ong t6n kinh!

“ Chu ” tam su con duong dén véi du lich ctia minh rét « nguoc ! Lan dau
tién duoc di du lich Chu dé thich va mé nd. Luc nay Chia dang dugc dao tao trong
mdt moi trudng chinh quy va chuyén nghiép, ky luat nghiém ngit va khong hé lién
quan dén du lich. Vi niém dam mé, Chu d4 ling 1& tim hiéu r6i di “ hoc 1am du lich ”.
Khdng dugc dao tao vé cach kinh doanh trong cac truong 16p mot cach chinh quy
trudc nhu nhimg nguoi khac nhung Chi da hoc bang chinh nhiing trai nghiém thuc
t& ciia minh: chdp nhan 1am nhén vién trong mot céng ty du lich mot nam va khéng
lwong, sau d6 moi tiép tuc tim hiéu va hoc vé du lich trong sach vé. Va két qua cua 12
da tao dung dugc thuong hiéu “ Phuong Bong ” nhu ngay hdm nay.

Chinh nhiing nam thang dugc dao tao khat khe trong méi truong chuyén
nghiép véi tinh chuyén trach cao da tao cho giam ddc ctia cong ty mot nén nép lam
viée khoa hoc, ¢6 ké hoach va phong cach 1am viéc ay van ludn duoc cac nhén vién
trong cdng ty hudng tmg va hoc tap.

Yéu cau dong thoi ciing 13 tiéu chi ddnh ma gidm ddc dit ra voi tat ca nhan
vién ctia cong ty C6 phan Du lich va Thuong mai Phwong Bong 1a:;

1. Pa nang va thao viéc.

2. Tuan thu ndi quy, quy dinh ctia cong ty.

3. C06 dao dirc con ngudi va dao dirc nghé nghiép.

4. Biétlam ranhicu loi ich cho ban than.

Nhimg diéu ngin gon tuéng chimg nhu don gian nhung trong d6 bao gdm
that nhiéu mong mudn va nhimg gia tri cbt 161 sau sic ctia mot ngudi dimg dau danh
cho céc thanh vién trong doanh nghiép. Nguoi lanh dao luén mong mudn nhan vién
lam t6t cong viée chuyén mén ctia minh nhung 1am 6t thoi chua di, mdi ngudi phai

thye su “ da nang ”, viée gi cling phai biét, phai giéi. Mdi b phan trong cong ty déu
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¢ nhiém vu riéng nhung ludn hd tro cac bd phan khac dé cung lam vi¢c hiéu qua.
Hudng din vién ctia cong ty khong chi biét di hudng dan ma con c6 kha ning thiét ké
c4c chuong trinh du lich va di thi truong néu can. Nhat 13 vao mua cao diém, vai trd
cta cac nhan vién luén duge trdo ddi va ning luc chuyén mon cua ho ngiy cang
duoc bdi dip. Nang luc diéu hanh cong viée ctia nguoi chi doanh nghiép thé hién ¢
chd d4 biét sép xép va phan cong cong viée hop 1y, tao diéu kién t6i da cho nhan vién
phat huy kha nang ctia minh va rén luyén tinh chu dong trong céng viéc cho nhan
vién nhung dong thoi ciing 1a mot ap luc 16n doi hoi nang luc thich nghi cao ciia tt
C4 Moi nguoi.

Gidm ddc Cong ty Du lich Phuong Pong quan niém ca cong ty 1a mot gia
dinh nho nhung voi diéu kién nhan vién phai hoc viéc va lam viéc that t6t, chép hanh
moi ndi quy, diéu 1 cia cong ty. Khi tuyén dung nhan vién, mot trong nhiing cau hoi
giam ddc thuong xuyén dat ra dd 12 “ Anh ( chi ) cam thdy minh manh ¢ linh vuc nao
nhat? marketing, thi truong hay hudéng dan vién. .. ” dé xem diém xuét phat cia ho &
dau , tir d6 1én ké hoach phan cong cong viéc va dao tao cu thé. Trong linh vuc dao
tao nhan vién Chl khong *“ ddu nghé , luon mong mudn co thé truyén dat duoc hét
nhiing gi c6 thé dé nhan vién minh ngay cang tét 1én. Giit 1a tham, 1a so' mat, chi co
cach truyén thu cho nguoi khac méi mong né ¢ méi véi minh, va ngudi khac tham
chi s& kham phuc minh hon don gian vi minh d& vuot ngudng ctia chinh minh, san
sang cho di, cho di. ..

C6 nhing nhén vién gi6i cia cong ty mudn tim dén mot noi lam viéc khac. ..
C6 thé néu 1a nguoi giam doc khac s& tim cach giir chan ho lai bang tién luong cao,
chirc vu va nhiig rang budc vi ho can thiét cho doanh nghiép minh, nhung quan
diém ctia Giam ddc cong ty 12 “ it nhitng ngudi mubn & lai chir khong ai giit nguoi
muén ra di , ai c6 kha nang tr minh buon tréi ra chd khac d6 13 khi ganh ning ctia
Ch( da giam. ..”. Chi dao tao ra nhimg nhan vién dat ¢ nhiig tiéu chi ban dau, khi
101 bo cong ty chic chan ho s& khong so ngi trén thuong truong hay du ¢ bat ky moi
truong nao khac. Chu ludn tao diéu kién cho nhén vién phét huy kha ning ctia minh,
thir sttc minh & nhing vi tri khac va hoan canh khac dé ho hoan thién ning luc hon
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nira. Bé)ng thot vé1 mong mudn tao nhiing hinh anh that dep vé du lich Viét Nam,
ChU toan tam toan Y dio tao nhimg tang 16p ké can - nhimg * dai sir ctia Du lich 7, sur
thanh cong ctia ho ciing 14 thanh céng cta ca cong ty C phan Du lich va Thuong
mai Phuong Pong. Chi nhur viy méi ¢6 thé phat trién dugc thuong hiéu Du lich Viét
Nam dong thoi ciing chinh 1a chip canh cho thuong hiéu “ Phuong Pong . Vi vay
néu chi mong giit nhitng nhan vién do lai thi chi ¢6 giit cho minh ma s& khéng c6 tinh
quang ba rong rai. Va co nhimg nguoi ra di da quay tro lai Phuong Dong, theo Chi “
lic 4y méi 13 nguoi ciia minh . D6 1a mot thanh cong trong vin hoa tng xir clia
nguoi 1anh dao véi nhan vién cong ty.

L& con ngudi ai ciing can ¢ dao dirc va da 13 mot nguoi 1am trong nganh du
lich thi diéu d6 cang can thiét. Nhan vién trong ndi bo cong ty 1a anh em mdt nha vi
thé ngoai nhitng pham chét dao dirc t6i thiéu can co nhu trung thyc, tiét kiém, yéu
thuong, . ... con phai doan két, gitp d& 13n nhau, séng c6 tinh c6 nghia dé cing tao lap
mdt moi truong 1am viée vui vé, tich cuc, giam bét nhitng cang thang va ap luc trong
nghé dich vu. Pao diic trong nghé nghiép ciing vo cting quan trong. Mot luat bat
thanh van cta nhéan vién cong ty du lich Phuong Pong 1a khong bao gio duoc cét
giam khau phan an va diém tham quan trong chuong trinh du lich ctia khach. Uy tin
va thuong hiéu ctia cong ty s& duoc tao dung tir nhimg viéc 1am ¥ nghia nhu thé, d6
14 pham chét dao dirc can c6 cliia mot hudng dan chuyén nghiép gidng nhu 101 day
cta Bac “ c6 tai ma khong c6 dic 1a nguot vo dung ...

Muc dich loi nhuin 1a muc dich cao nhét trong kinh doanh khong chi cta
riéng ngudi chii doanh nghiép ma con ciia tat ca cac thanh vién khac. Mudn cong ty
phat trién cac nhan vién phai cht dong tao mdi quan hé, tim kiém thi trudng cho
minh va xdc tién ban, tu 1am loi cho ban than minh bang cach nd luc cng hién cho
cong ty.

Trong tmg xtr véi nhan vién cdp dudi, gidm ddc cong ty ludn chi ¥ ling nghe
¥ kién ciia nhan vién nhung 13 su lang nghe c6 chon loc. Lang nghe tir nhiéu phia va
lu6n sang sudt trong viéc nhan xét danh gia nhan vién. Khi trong noi bd nhan vién

xdy ra mau thudn Chd 13 ngudi 4m tham tao co hoi dé ho hiéu nhau, xem dau 1a
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dlng, dau 1 sai chir khong dimg ra giai thich, phan trdn. Chu it khi khen vi “ ché
nhiéu thi t6t hon, khen nhiéu khi chi sao rong ” nhung “ ché & chd vang con khen &
chd dong ”, cach 1am ctia Chii thyc sy tao dong luc cho nhan vién tiép tuc ¢ géng dé
chimg to ban than chir khong phai ché dé chimg to t6i 14 gi6i nhét.

Ngoai ra, dé phét huy tinh dan chu trong toan cong ty, gidm déc cha truong to
chirc cac cudce hop giao ban vao sang thir 2 hang tuan dé dé ra ké hoat 1am viéc trong
tuan t6i va giao nhiém vu cu thé cho cac phong ban. Trong cudc hop ndy moi su biéu
duong va rdt kinh nghiém duogc cong khai trudce tap thé, nhan vién cd khiéu nai gi
ciing s& dugc giai quyét va ghi lai thanh bién ban.

Tom lai, mdi mot nguoi chu doanh nghiép c6 mot cach 1am khéac nhau trong
quan 1y, ddo tao va (mg xr voi nhan vién. giam doc cong ty Du lich Phuong Pong la
ngudi ¢ tim anh hudng rat 1on trong moi hoat dong ctia cong ty, dic biét, van hoé
g xtr ctia gidm ddc voi nhan vién di gép phan tao nén tinh than doanh nghiép, su
thong nhat, tap trung, doan két yéu thuong cho tat ca moi thanh vién,

2.2.2 \liin hod itng xi¥ ciia nhén vién cong ty véi gidm doc.

Cong ty C6 phan Du lich va Thuong mai Phuong Bong c6 doi ngii nhan vién
kha dong dao, gom 18 nhan vién trong d6 ¢6 7 nam va 11 nit cling véi mot doi ngii
15 cong tac vién rat tré véi tudi doi trung binh 12 24 va déu c6 trinh do cao dang, dai
hoc tro 18n. Su tré trung trong tudi doi d& khién cho cac nhan vién cong ty cling c6
nhimg phong cach 1am viéc rat nang dong, thang than va quyét doan. Trong cich ting
Xir voi Giam déc ciing nhur ban 1anh dao caa cong ty ho ludn cb gang hét sic dé thé
hién vai tro, kha nang ctia minh. Biéu d6 thé hién rd nét khi ho dugc giao viéc. Mbi
lan hudng dan vién cua cdng ty dén mot diém du lich, ¢d thé nhiém vu cua ho chi 1a
huéng dan cho doan khach vé cac diém tham quan, nha hang, khach san... Nhung la
mot nhén vién co trach nhiém thyue su vaéi cong ty s€ tw minh tim thém nhimg dia
diém du lich méi tai dia phuong d6, dén kiém tra tan noi hién trang cac nha hang
khach san, tim kiém cac nha cung cap uy tin va chat luong dé 1am déi tac cho cong
ty. Hozc tim hiéu nhimg cach dit vé tham quan, tau thuyén mot cach nhanh chéng,

chic chan nhat bang cach thiét lap nhimg mdi quan hé véi ban quan ly cac khu du
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lich, c4c di tich lich str... N6i cach khac 1a 1am cong tac dbi ngoai, vira 1am gia ting
cac méi quan hé cho ban than, vira mang lai déi tac uy tin cho cong ty dé thuan loi
hon trong nhimg chuyén di sau. Khdng nhimg thé ho con chia dong, tich cuc trong
viéc tim kiém thi trudng méi va cham sdc cac khach hang truyén théng nhat 1a khi
ranh roi ngoai mua du lich.

Du lich ludn ludn ddi hoi su chuy@n nghiép trong nghiép vu va su nang cip
thuong xuyén cac kién thirc chuyén mén. Nhan vién caa cong ty co thue sy 1am duoc
nhimg Vviéc d6 hay khong? Cau tra 1oi nam trong tinh hiéu qua ctia nhimg cong viéc
ho 1am hang ngay, trong c&c gio sinh hoat chung caa cdng ty va nhimg budi hop dot
xuat. Trong nhimg budi hop ny, giam ddc cong ty thuong yéu cau cac nhan vién thi
truong b&o c4o viée 1am thi truong, phan tich dau 1a khach hang tiém nang cta cong
ty va dua ra cac chién luoc marketing cu thé... Lc ndy, van hod tmg Xt ctia nhan
vién thi truong thé hién rd nhét trong viéc chuan bi ki ludng cac so d6, bang biéu va
cac thong tin lién quan dé bao céo véi Giam doc. C6 nhimg khi ban 13nh dao cong ty
con dé ra nhimg cau hoi dé kiém tra nghiép vu huéng dan cia doi ngii hudng dan
vién nhu mot cau hoi bt ngd vé Kién thie dia 1y, lich str, kién thice méi cap nhat tai
c4c diém du lich nhu Khu du lich Trang An — Bai Binh — Ninh Binh, Festival Ha
Long... hoidc ké c4c cau chuyén vui theo cha dé du lich bién, cac cau chuyén cuoi
danh cho ddi tuong Ia cdng nhan vién chic... Cac nhan vién, ho lubn khdng ngan
ngai thé hién s hiéu biét ciia minh trude 13nh dao ciing nhu cac dong nghiép boi day
ciing la mot co hoi dé hoc hoi va dong gop ¥ kién cho nhau va quan trong nhat la co
hoi dé trai nghiém.

Khi ¢6 y tuong méi vé chuong trinh du lich nhu bb sung hoic thay thé cac
tuyén diém cii, hoac mot cach 1am thi trudng méi. ... ho lubn manh dan dé xuét y kién
caa minh véi diéu hanh, giam déc va chimg minh cho y tuong ciia minh bang nhiing
kinh nghiém, kién thirc va tm huyét véi nghé. Giam ddc cong ty rat ting ho viéc 1am
nay vi chi co nhu vay nhén vién ciia minh mai phét huy duoc su doc lap va sang tao
trong 1am viéc. Chua voi phan xét y kién, quan diém d6 Ia dang hay sai, ci quan

trong 14 ho d4 dam dua ra y kién ctia minh. Sau d6 ban 1anh dao ciing c4c anh chi
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ddng nghiép khac s& déng gp cho y tudng ciia ho dé hoan thién hon nita nhitng san
pham méi. C6 mdt nguoi 13nh dao ludn ling nghe minh nhu vay cac anh chi nhan
Vién tm su ho déu cam thay rat thoai mai vi y kién cia minh duoc ton trong. Sir trao
d6i thdng tin gitta cap trén va cap dudi trong cong ty dién ra lién tuc. Thdng tin trong
d6 c6 ca s dong gop Y kién cho nguoi 13nh dao cua minh qua hom thu gép y chung
tai cOng ty, giri mail... Song cach [am phd bién & cong ty 1a sy trao doi truc tiép va
thang than gitra hai phia, khong c6 hién tuong to nhé sau lung nha I&nh dao hay chinh
|a sy ton trong caa nhan vién doi vai cap trén ciia minh,

Hién tuong nhan vién ciia cong ty ban tour hozc tiét 16 thong tin thi truong, bi
mét caa cdng ty cho cac don vi khac & 1a tuyét dbi khong c6. Lam dugce diéu nay la
do co ché quan Iy va tu tuong caa nha 13nh dao d4 khién moi nhan vién yéu va gan
b6 véi cong ty, tim moi cach dé mang loi cho cong ty dong nghia véi viéc mang lai
loi ich cho chinh ban thdn minh chir khdng mang tm trang ctia mét nguoi ““ dimg nai
nay, trong ndi no . Pidu d6 thé hién tinh yéu ddi véi cong ty va su tdn trong chinh
ban than minh, khang dinh ban linh cta ban than trudc su bon chen, cdm dd cia
nhimg dong tién khdng trong sach.

Trai qua gan bén nam hoat dong, da cd khong it nhimg Iic cong ty gap phai
kho khan, dimg trude nguy co d6 v nhat 13 nhimg ngdy dau méi thanh Iap. Du lich
von ¢d tinh mia vy va tinh dao thai khac nghiét. Trai qua mét vu ma doanh nghiép bi
thua I3 thi chic chén s& s6m di d&n phé san, mat uy tin véi khach hang. Thoi gian dau
hoat dong cong ty rat khd khan trong viéc tim kiém thi truong, kinh nghiém thyc té
caa doi ngii nhan vién con it 6i, chua tao dugc thuong hiéu trong mét khach hang, . ..
lai gap phai sy canh tranh cua rat nhidu nhimg cong ty du lich ra doi truée. C6 nhimg
mia s6 luong tour du lich ma cong ty ky duoc chi du dé hoan vén, tham chi chap
nhan 16 dé lay khach hang, tao cong an viéc 1am cho anh chi em nhan vién va budc
dau xay dung thuong hiéu véi quyét tim « khach hang 1a trén hét . Mac thi lao
cong ty tra cho nhan vién khdng 6n dinh, tham chi 12 thap so véi cong sirc ¢a nhan ho
bo ra. Nhung quan trong Ia trong nhiing lic khé khan nhu thé, c6 nhitng nguoi ra di

vi ganh nang kinh té dbi véi ban than ho, nhung ciing ¢ nhiing ngudi dd & lai, sét
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canh cting ban 14nh dao cong ty dé vuot qua nhimg giai doan khé khan nhat. Thuc té
doanh nghiép chinh Ia chd dua vé mit kinh té cho tat ca cac thanh vién nhung tién
bac khong phai Ia tit ca béi ¢ noi d6 van c6 nhiing con nguoi sdng va 1am viée an
tinh, ¢d trude ¢ sau, Yeu nguoi va yéu nghé du lich dling theo dinh hudng cong ty la
mot gia dinh cua nguoi 1&nh dao.

Cé dugc thuong hiéu Phuong Bong nhu hdm nay khéng phai 1a do cong strc
caa mot minh gidm déc hay cua riéng mét nhan vién nao ma do 1a két qua cua su
dong tam hiép luc cta ca mot tap thé, do 1a stc manh cua tinh yéu déi véi cong ty, su
trung thanh véi duong 16i kinh doanh caa nha Ianh dao, 1a van hoa tmg xir t6t dep
nhit ma nhan vién cong ty Du lich Phuong Béng danh cho nhiing nguoi I4nh dao
cong ty, danh cho gia dinh thir hai ctia minh.

2.2.3 Van hoa veng xir giita cdc nhdn vién trong cong ty vdi nhau.

Cac nhan vién trong cong ty C6 phan Du lich va Thuong mai Phuong Dong
hau hét déu 13 nhimg nguoi tré tudi nén déu rat nhiét tinh va nang dong. Quan trong
nhét 14 ho rat doan két coi nhau nhw anh em mot nha. Khau hiéu “ Poan két 1a sirc
manh ciia cdng ty ” d4 duoc cac anh chi em nhan vién thau hiéu sau sic. Nhiing dan
anh di trude 16n tudi hon va nhiéu kinh nghiém trong céng viéc s& chia sé va huéng
dan chi bao cho nhiing tang 16p ké cn, nhimg cong tac vién dén véi Phuong Bong.
Vi muyc dich 1am viéc t6t hon hang thang nhan vién cong ty ludn c6 nhimg budi «
sinh hoat chuyén mén”. Trong nhiing 1an sinh hoat nay, mdi nguoi phai chuan bi cho
minh mdt ban bao cao nhiing viéc gi d@ lam duoc va chua lam dugc, dat ra muc tiéu
cu thé cho cong viéc thang t6i. Py ciing 1 lac nhimg tinh hudng khé xir trong khi
lam viée voi khach hang, khi di huéng dan s& duoc dua ra dé cing nhau tim cach giai
quyét t6i wu nhat. Bén canh do ho cung nhau chia s¢ nhitng bai hat, nhiing cau
chuyén cudi, trd choi méi dé 1am giau thém kién thie dan tro, to chic giao luu. ..
Moi nguoi cing chia sé cac cudn séch ho da doc cho nhau nghe t6t hon 1a mot nguoi
cb ging doc tat ca, nhat 1a vé cac théng tin mdi cap nhat tai diém du lich, nhing cau
chuyén lich sir van hod... Vi vay van hod g xir dic trung giita cdc thanh vién

trong cong ty Du lich Phuwong DONg 1a vin hod chia sé: Chia sé kinh nghiém, chia
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sé nhitng thanh cong, that bai dé cing nhau tién bo.

Trong thoi gian thuc tap t6t nghiép tai Cong ty C6 phan Du lich va Thuong
mai Phuong Dong, em da dugc Ban Gidm déc tao diéu kién cho di thuc té ciing voi
anh Ngd Van Vinh - huéng dan vién ciia cdng ty trong chuyén du lich Hdi Phong -
Pong Héi - Phong Nha - C6 B6é Hué - Lang Sen Qué Bac (4 ngay 3 dém, tir
23/04/2009 - 26/04/2009 ). Pay 1a mot chuyén di da dé lai trong em rét nhiéu 4n
twong sau sic. Em dugc giao nhiém vu hd tro cho hudng dan vién chinh trong viéc
quan ly doan khach va gi6i thiéu mot s6 tuyén diém trén duong. Ngay dau tién, moi
viéc dién ra sudn xé va thuan loi cho dén khoang 10h séng, khi xe cta doan dén
Thanh Hoa thi troi bat du mua nang hat, dudng tron, chi l4i xe di rat cham nhung
bat ngo xe d& va cham nhe véi mot xe 6t6 khac do chiéc xe d6 phanh gap dot ngat,
lam cho phan kinh trudc mit 14i xe bi ran nat va khéng dong duoc cira. Diéu rat may
man 1a khong ai trong doan bi ton that. Sir cd Xay ra ngay ngay dau tién da khién
doan khach c6 tm trang lo lang va bat an song anh Vinh cting em da kip thoi trén an
khach, phébi hop vai truong doan va bao céo tinh hinh ngay cho diéu hanh dé c6 bién
phap xir ly. Chiéc xe khong thé tiép tuc hanh trinh va tam Iy khéch ciing khéng muén
di tiép trén chiéc xe do. Piéu hanh cong ty d& dua ra phuong an thué mot chiéc xe
khac nhung d6 1a ngay cudi tuan, viéc diéu xe du lich dat tiéu chuan ngay lap tuc 13
rat kho. Theo lich trinh doan s& an trua tai Nha hang Cau Giat ( Quy Thuy - Nghé
An) nhung su ¢d dé khién thoi gian bi cham lai va hudng dan vién phai kip thoi tim
ngay mot dia diém an gan nhat & d6 1a Nha khach Thanh Hoé dé cho khéch 3n trua.
Song do dit an bat ngd nén nha hang chua thé chuan bi dugc ngay, khach phai doi
hon mot tiéng sau va trong thoi gian cho doi, do biét tam 1y rat mét, déi va lo lang cia
doan khach nén em da di mua banh mi, sita va hoa qua cho khach. Cac co chd rat vui.
Sau khi an xong, 13h30 van chua c6 xe dua doan vao Hué, ai ciing mét va ué oai va
dén 15h45 chiéc xe mong doi da dén va doan méi tiép tuc 1&n duong. Su cb da kéo
theo nhimg su cham tré khéc trong ngay dau tién. Bita toi theo lich trinh doan s& an
tai Hué nhung hudng dan vién d4 thay diém dit an tai Quang Binh. 19h30 tdi xe cua

doan moi dén Ha Tinh, do su khdng linh hoat trong tinh toan cung dudng nén 18 ra c6
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thé huy bita toi & Quang Binh dé dat an tai Thanh phd Vinh nhung vi nhat dinh theo
lich trinh ma khéng bo co cho diéu hanh nén sau d6 mai nhan duge su diéu chinh
can thiét 1 an ngay mét bita nhe trén duong vi da cham gio dn cua khéch rat 1u.
23h00 doan dén nha hang Huong Thuy ( Quang Binh ) ding bira chinh nhu d4 dit
trude. Mét va doi, truong doan da to ra bat binh va yéu cau hudng dan vién phai diéu
chinh ngay ngay mai cho pht hop véi nhip d6. Bita an hdm d6 kha thinh soan va la
nén phan ndo da giam bét tm 1y kho chiu trong doan nhung van c6 nhimg loi phan.
Pay ciing 1a diéu dé hiéu, do ca ly do chii quan va khach quan dem lai. 3n00 dém
hom d6 doan méi dén Hué nhan phong.

Tat ca nhig kinh nghiém, bai hoc tir chuyén di ndy, anh Vinh va em d4 chia
sé lai cho ca cong ty ngay sau khi chuyén di két thic dé cting nhau rit kinh nghiém tir
mot chuyén di khong duoc thanh cong nhu mong mudn nhung nhiimg gi hoc duoc 13
rat nhiéu. Khong déu giém nhiig gi minh chua lam duoc trude tap thé, nhimg gi la
do 16i chii quan cta ban than huéng dan va ca nhimg gi minh d& cb gang hét stic dé
lam. Boi su chia sé caa nhitng nguoi dong nghiép s& chi khién ho thém ddng cam
cho nhau va khong bi bd ngd néu ho ciing & trong hoan canh tuong ty. Pac biét, em
cam nhan sau sic Vé tinh than dong doi, su két hop va tuong tro gidp d& 1an nhau
khong chi ban than gitta nhimg nguoi hudng dan vién nhu anh Vinh va em - nhimg
ngudi truc tiép 1am viée vai khach ma con trong ca tap thé cong ty. Loi n6i dong vién
qua dién thoai cua cac anh chi:... “ Pung lo em, day chi 1a sy ¢5 khdng ai mong
muodn, ¢t binh tinh, ngdy mai minh ¢ gang lam tot dé bu lai em nhé ..., nhiing chia
sé kinh nghiém “ ngay xua anh ciing thé, khdng ai la khdng phai di mat véi sy ¢d
nhat 12 hudng dan vién, nhu thé mai trudng thanh dwoc em a ... Va nhét 12 su tro
gitp kip thoi cia nguoi diéu hanh va Giam Ddc ¢ nha trong suét chuyén di. Cach xur
sw quan tam, &n can nhu anh em rudt thit d& khién em khong thé budng xubi va pho
mic cho nhitng khé khan. Em khong phai Ia trudng hop dic biét ma tat ca cac thanh
vién khac trong cong ty déu tmg Xt voi nhau nhu thé - tmg xir nhu mot gia dinh!

B phan huéng dan cua cong ty ludn 13 tu van dic luc cho cac bd phan khac

nhu diéu hanh, thi truong. . . dé xay dung nhimg chuong trinh du lich hop 1y dura vao
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diéu kién thuc € va kinh nghiém hudng dan. Bén canh d6 gitip bd phan thi truong
trong van dé chdm soc khach hang vi ho biét rd doan khach nay c6 so thich va thi
hiéu tiéu dung nhu thé nao.... Sy chia sé khdng chi trong cdng viéc ma con trong ca
cude sdng, du 14 niém vui hay ndi budn. Ho van thoai méi gidi bay tam sy nhung
khong hé anh huong dén cdng viéc vi da ¢ nhimg gio sinh hoat chung. Céc dong
nghiép c6 diéu kién hiéu va chia sé cho nhau nhiéu hon, gép y phé binh mot cach
cong khai minh bach trén nguyén tic binh dang va ton trong nhau dé cling tao lap
mat moi truong 1am viée vui vé, van hod cho tat ca moi nguoi.

Mot diéu nira Ia trong qua trinh cong tac tai cong ty Du lich Phuong Péng,
bang su quan sat caa ban than em nhan thay viéc hinh thanh “ nhém ” trong cong ty
hau nhu khong c6, hoic rat it. D6 mot phan 1a do s6 luong nhén vién trong cong ty
khdng nhiéu ( 18 nhan vién ), khong gian lam viéc ¢ day ciing khdng c6 nhiéu phong
tach biét, cac nhan vién thuong 1am viéc chung trong mot phong 16n, sy trao doi vé
cong viéc kha cong khai, minh bach. Quan trong nhat Ia khi bat dau ¢ du luan hinh
thanh nhém, Giam Bédc cong ty chinh 1a nguoi diéu chinh, dinh hudéng su hoat dong
caa nhém theo muc dich chung tich cuc hodc dep bo néu nhdm hinh thanh vi nhiing
muc dich c& nhan tiéu cuc. Nho vay ma tinh than doan két trong cong ty da tré thanh
truyén thong qua cac thé hé, hiém c6 tinh trang chia bé chia phéi, n6i xau sau lung,
sau nhimg gid 1am viéc cang thang ho lai tré thanh nhing nguoi ban, anh chi em than
thiét.

Doanh nghiép nao ciing cd thé gap song gid, cd ltc thang I0c tram, co thé phat
trién huy hoang hozc that bai, duy chi c6 van hoé la con méi. Van hoa tmg xir giita
nhimg nguoi déng nghiép trong cdng ty Du lich Phuong Dong da dem lai mot phan
khong nho dong gop cho sy ton tai va phét trién cia cong ty, ai da dén véi Phuong
Pong mét lan chic chan s& cam nhan duge.

2.2.4 Vin hod g xi¢ Ciia hwdng dén vién cong ty voi khdch du lich.

Ngay cang c6 thém nhiéu cong ty du lich méi ra doi va ciing ¢6 nhimg cong ty

da pha san boi ho khong con dimg vimg trén thi truong du lich. Co nhidu nguyén

nhéan khach quan va chii quan dem lai, nhung nhu chiing ta da biét san pham du lich
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14 v6 hinh, cac doanh nghiép c6 thé co nhiing chuong trinh du lich v6i ndi dung
giéng hét nhau vé cac diém tham quan, noi dit cac dich vu an nghi, phuong tién. ..
ciing gidng nhau. Vay thi cai gi gitp khach hang phan biét dugc cong ty du lich nay
v0i cac cong ty khac, cai gi lam nén thuong hiéu ciia mét doanh nghiép Iir hanh? D6
chinh 1a do sy khac bi¢t trong phong cach phuc vu chuyén nghi€p va van hoa tmg xtr
v6i khach du lich ctia mdi mot cong ty va dic biét nhat 1a qua hanh vi Gmg xtr van hoa
ctia huéng dan vién du lich v6i khach du lich.

Tac gia Pinh Trung Kién trong cudn Nghigp vu hwéng din Du lich dinh
nghia: “ Hudng dan vién du lich la nguoi thue hién hwong dan khach du lich trong
cdc chuyén tham quan du lich hay tai cdc diém du lich nham ddp vimg nhitng nhu cau
duoc thoa thudn cua khach trong thoi gian nhat dinh va thay mat 16 chite kinh doanh
du lich gidi quyét nhitng phdt sinh trong chuyén du lich trong pham vi va khd nang
cua minh "

Du lich 1a nghé thuat di choi cua cac ca nhan, theo y nghia nay nhimg nguoi
truc ﬁép phuc vu khach du lich can thyc su gidi trong chuyén moén nghiép vu boi qua
trinh phuc vu ctia ho phai bao gdm ca tinh nghé thuat trong d6, nhat 1a véi cac hudng
dan vién du lich - bd mat cta cong ty va 1a dai st quang ba du lich Viét Nam ra khap
thé gioi.

Hudng dan vién 1a mot trong nhimg nhan t6 quyét dinh dén sy thanh cong hay
that bai ctia mot tour du lich. Khéach du lich ¢6 4n tuong t6t dep hay khong vé san
pham dich vu ctia cong ty phu thudc rat 16n vao kha ning tmg xtr ¢6 vin hod cia
ngudi hudng dan. Pay di trd thanh mot tiéu chi quan trong trong khi tuyén chon
nhan vién cta cong ty: d6 1a kha nang ing xir linh hoat, khéo 1éo, c6 van hod trong
qué trinh dan khach tham quan du lich, va dic biét 1a kha niing img x1r trudc cac tinh
hudng phat sinh bat ngo trong chuyén di v6i cac phdm chat “ chuyén nghiép, nhiét
tinh va phuc vu sudt tuyén ”.

Luat Du lich Viét Nam nam 2005 xac dinh 13 vai trd, nhiém vu ctia huéng dan
vién tuyén: Huéng dan vién tuyén 1a HDV chuyén nghiép, c6 nghiép vu dan khach
du lich khi don khach, trong thoi gian chuyén du lich cho t6i khi tién khach. Hudng
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dan vién sudt tuyén phai dam bao viéc thuc hién nhiém vu ctia minh trong toan bo
chuong trinh du lich ctia doan theo hop dong da ky. Vi thé muirc d6 va thoi gian giao
tiép - tmg xt, tiép xuc v6i du khach 1a kha dai va cang thing. Ho thudong phai 1a
nhitng ngudi gidu kinh nghiém, doi hoi phai c6 kién thirc sdu rong, trinh d6 va kha
nang giao tiép t6t boi ho thudng phai dam nhéan nhig chuong trinh du lich dai ngay.

Céng ty Du lich Phuong Dong ludn quan tim dén loi ich ctia khach hang va
mong mudn khach hang s€ c¢6 dugc sy thodi mai, vui vé va hai long nhét sau mdi
chuyén di, dac biét 1a su tu tin cia ho khi da lwa chon san phém dich vu cua Phuong
Pong. Dicu d6 thé hién boi sy cam két trong cau slogan cta cong ty: “ Phuong
Déng - Cam nhén sw hoan hdo! ” n6i bat trong cac td roi, tip gip va ¢ vi tri cudi
cung trong cac to chuong trinh du lich dé khach hang cam théy su lua chon ciia minh
la ding dan. TAt ca moi viéc 1am ctia cic thanh vién trong cong ty déu hudng vé st
mang nay: dén voi Phuong Bong khach hang s€ dugc ton trong va dugc phuc vu mot
cach chu déo nhat, t6t nhat. Huéng dan vién s& 13 nhip cau ndi céng ty véi khach
hang, ndi lién cac diém dén va cac mién van hod khac nhau, 1am gia ting gia tri coa
tai nguyén va cac dich vu. Hudng dan vién ciia cong ty phai dat cac tiéu chuan sau:

- C6 nang luc, c6 kién thire chuyén mén nghiép vu.

- C6 hinh thic nhung 1a hinh thire dep trong Umg x1r, ndi nang va xu 1y tinh
hudng.

- Tao dung duoc thuong hi¢u c4 nhan.

Luc luong huéng dan vién ciia cong ty hau hét déu rat tré tudi, tré nhat 1a
nhiing sinh vién méi tot nghiép ra trudng vi vy nhimg kinh nghiém tmg xir ho tich
luy duoc trong cude sdng con it. Nhung mdi chuyén di ho lai duge tiép xtc véi nhiéu
d6i tugng khach khac nhau, d6 ciing 1a thém mét lan hoc hoi, tich lu§ kinh nghiém
ung xu. Dua vao su nd luyc ctia ban than va nhiing kién thtic vin hoa ung xu duoc
trau doi trong noi bd cong ty v6i nhau, hudng dan vién cia cong ty Du lich Phwong
Pong lubn cb ging thyc hién tot cac yéu cau cong ty da dé ra dbi voi hudng dan vién
trude khi doan khoi hanh, trong qué trinh di tour va sau khi chuyén di két thic ( Phu

huc I).
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Sau mdi chuyén di khach hang 13 ngudi cam nhdn sdu sic nhat vé nguoi
hudng dan vién, nhic dén Phuong Péng ho s& nhéc tén hudng din vién da timg di
v6i ho, d6 14 mot thanh cong trong vin hod tmg xtr cia nguodi hudng dan. S6 luong
khach ctia cong ty da ting qua cac nam.

Bdng 4: S6 lwong khdch ciia cong ty qua cdc nam 2007, 2008:

Khach Nam 2007 Nam 2008
Hai Phong 4759 5012
Céc tinh, thanh phd khac 2036 2245
Tong 6795 7257

( Nguon: Cong ty C6 phan Du lich va Thwong mai Phirong DOng - Hai Phong )
C6 thé so sanh sur thay d6i vé sb luong khach nam 2007, 2008 theo so do sau:

o190V

5000
4000
3000 Hai Phong
Cac tinh, thanh phd khac
2000
1000
0
Nam 2007  N&m {2008

So d6 2: S6 wong khach ciia cong ty qua cde nam 2007, 2008
- Nam 2008, luong khach dén tir Hai Phong ctia cong ty ting 105% so voi nam
2007, twong tmg véi s6 khach 1a 253 khéch,.
- Nam 2008, s6 luong khach dén tir cac tinh, thanh phé khac ciia cong ty ting
110% so voi ndm 2007, twong timg véi s6 khach 1a 209 khéch.
Trude khi di, HDV cong ty s& dugc phong diéu hanh giup chuan bi moi thu
tuc gidy to thi tuc lién quan dén chuyén di va mot sé phuong an du phong, HDV
ludn dugc ban lanh dao tao diéu kién dé chuan bi chu dao tir strc khoé, tim 1y cho dén
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kién thirc ctia cac tuyén, diém du lich ¢6 trong chuong trinh. Nhimg cong viéc trén s&
lam tién d& cho hoat dong giao tiép tmg xtr van hoa cua HDV véi khach du lich dién
ra thuan loi.

e \/in ho4 tmg xtt thé hién trong giai doan don khach:

“Sa&ng: 5h00, xe V& hudng ddn vién cong ty Du lich Phuong Péng sé don quy
khdch tai co quan, sau khi an sdng tai Nha hang... doan sé khoi hanh di...”. Day la
nhimg 10i du tién trong t& chuong trinh du lich nhung déng thoi cling thé hién nét
vin hoa g xtr dau tién ctia ngudi HDV véi khach: dén diém don khach dung gio,
va khong nhimg ding gid ma con phai trudc gid hen khoang 20 phit. Bidu d6 thé
hién théi quen ton trong gid gidc cta trong cong viée cta ca cong ty dong thoi 1a su
ton trong voi khach hang. Bén trude gio, HDV c6 thé kiém tra lai lan cudi moi thao
tAc va c6 co hoi dé 1am quen so bd voi khach, gitip d& khach van chuyén hanh 1y néu
can. Du khach s& cam thiy duoc quan tim chu do va budc dau céi mé hon trong
giao tiép. Sau d6 HDV cong ty sé tiép tuc chao khach, gidi thiéu ban than, lam quen
v6i khach bang nhimng 101 néi, cau chuyén vi von di dom dé tao bau khong khi vui vé,
x0é di khoang cach, tao su than thién, gan giii va khdng quén nhimg 161 chic may
mién cho chuyén di, 10i chiic s& tao cho du khach tim 1y vui vé, thoai mai va niém tin
tudng mot chuyén di thuén loi va thanh cong t6t dep. Dé nghiép vu dén khéach duoc
tron ven, HDV s¢ tiép tuc thong bao lich trinh chuyén di va mot s6 luu v can thiét.

Tt ca da tro thanh mot quy trinh ddy da trong nghiép vu hudng din nhung
mdi HDV ctia cng ty Du lich Phuong Pong lai c6 mot kiéu chao khach khac nhau
nham tao nén su méi mé cho chinh ban than hudéng dan va khach du lich néu di véi
cong ty va HVD d6 nhiéu 1an. Day ciing 13 giai phap tao thuong hiéu riéng cho
huéng dan trong thuong hiéu chung ctia Phuong Dong. Khéng c6 co hoi thir hai dé
giy an tuong ban dau, HDV cong ty da biét phat huy vai tro cia lién két cia van hoa
tmg xir dé tao nén 4n tuong tot dep nhat voi du khach.

e V\/in hod img xtt thé hién trong giai doan phuc vu khéch:

Pay la giai doan ma kha ning tmg xtr vin hoa ciia huéng dan vién s& duoc

boc 10 16 nét nhat véi cuong do cao nhét.
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Trude tién, viée thuyét minh vé cac tuyén diém tham quan co trong chuong
trinh 14 mot phan khong thé thiéu ctia chuyén di. HDV cua cong ty s& co trach nhiém
chuan bi that k§ noi dung thuyét minh cho khach dé thé hién sy ton trong nghé
nghiép ctia chinh ban than minh va ton trong khach hang, bao gdm cac thong tin sau:

- Vi tridia ly, dia hinh, khi hau, dan cu, don vi hanh chinh.

- Truyén thuyét vé& ving dat, lich sir phat trién qua timg thoi ky.

- Con nguoi: déc trung tinh cach, nhimg danh nhan nbi tiéng, dic sic trong
doi séng sinh hoat vin hod ctia cu dan dia phuong.

- Céc 18 hoi truyén thong hodc hién dai, thoi gian, dia diém t6 chirc, truyén
thuyét.

- Céc dac san dia phuong: nguyén liéu, cach ché bién, huong vi dic trung,
cach thuong thirc, dia diém bén.

- Théng tin cap nhét nhét vé dia phuong: kinh té, xa hoi, dau tu. ..

- Thong tin vé cac dich vu hd tro cho du khach ( buu dién, khu mua sam, doi
tién. ..), nhitng luu ¥ v6i khach trong sinh hoat tai diém dén.

Nhung khong phai luc nao HDV ciing thé hién hét kién thtc hiéu biét cia
minh cho du khach ma phai tuy d6i tuong, tuy thoi diém khac nhau dé tic nghiép néu
khéng s& dé gay ra phan cam. Khich dang mét méi sau nhimg ching dudng dai,
thuyét minh ltc nay s& khong hiéu qua, HDV cong ty s& moi khach nghe nhiing ban
nhac nhe nhang dé thu gidn va tuyén diém ay c6 thé huéng dan cho khach vao luc
khéc hoac trén dudng vé. Su khéo 1éo trong tmg xtr v6i khach du lich con thé hién &
viéc huéng dan vién s& “noi nhimg gi khach can chir khong phai néi nhimg gi minh
c6 ”, khong phai minh biét céi gi 1a ni cho bang hét ma quan trong 1a néi dling theo
s¢ thich, tdm ly cua doan khéach. Nhu vay khach hang mai hung thu trong viée nghe
hudng dan.

Vai trd clia viéc im hiéu ddi tuong khach rét quan trong, vi tuy timg ddi
tuong, tuy tm 1y khéc nhau s& c6 nhimg yéu cau khac nhau. Vi du nhu khéch 1a
nhitng ngudi trf thirc hiéu biét s& thich nghe nhiéu théng tin vé lich sir, vin hoa xa hoi

cua diém dén; nhung khéach 1a cdng nhan ho s& thich cac hoat dong giao luu vui vé,
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hai hudc trén xe hon 1a nghe théng tin kién thire; khach 14 hoc sinh, sinh vién chic
chin céc em s& khong thich nghe nhiéu vé nhimg “ bai giang ” dia 1y, lich sir... cac
em lai thich chu dé tinh ban, tinh yéu, cac trd choi... Hudng dan vién can biét phan
b6 kién thirc hop 1y, tranh tinh trang “ chdy gido an ”, ngay dau tién thé hién hét minh
va nhimg ngay sau lai khdng con gi dé ndi...va quan trong nhat 1a khong bao gid
quén su hai hudc.

Cong tac to chirc cac khau an nghi cho khach ciing anh hudng 16n dén thanh
cong ctia chuyén di. Moi su tot dep theo nhimg gi cong ty sap dit trudc s& tao tim 1y
an tam, thoai mai, vui vé cho du khach va nguoc lai. Trong giai doan nay cac tinh
hudng phat sinh d& x4y ra nhat 13 vao giai doan cao diém ctia mua du lich. Su qua tai
vé sb lugng khéch it nhiéu s& khién cho cht lugng phuc vu cua nha hang, khach san
giam sat. HDV can két hop an y voi CAc co sé cung tmg dich vu dé khic phuc nhanh
chong moi su c¢b va khéo 1éo giai thich cho khach hiéu va mong nhan dugc sy thong
cam. Vi khach chua c6 kinh nghiém khi di du lich nén 10ng tiing véi cach str dung
c4c thiét bi hién dai & khéach san, san bay... HDV can hudéng dan can than cho ho
mdt cach nhe nhang va té nhi, khong ché bai, cudi nhao khach.

C6 nhitng nguoi khach kho tinh, ludn nghi rang minh bo tién ra 1a c6 quyén
duoc sai khién, quyén yéu cau phuc moi thir, dac biét 1a voi HDV. Trong tinh huéng
nay HDV can binh finh, khéng duogc t6 thai do va tiép tuc phuc vu ca doan khéach
theo ding nhimg diéu khoan da thoa thuan trong hop dong trude chuyén di. Quyét
tam lam that tot dé duoc su ung hg, déng tinh cua tat ca nhiig nguoi con lai trong
doan chtr khong phai vi mot nguoi khach ma dé mat uy tin, thuong hiéu ctia ban than
va cong ty. Khi HDV d4 duoc ca doan khach cong nhan thi ty khéc vi khach kia s& «
tam phuc khau phuc ” va ton trong huéng dan hon. D0 Ia cach tmg xtr thong minh
nhét trong nghé “1am dau trdm ho ”".

Miic d ctia cac tinh hudng phat sinh ¢6 thé don gian d& xtr Iy nhung ciing c6
thé rat phurc tap va nghiém trong nhu hong xe, khach 6m dau, khach mat do, khach
khong hai long vé dich vu...doi hoi HDV can binh tinh va linh hoat trong xit 1y, ludn
ludn théng tin cho diéu hanh & cong ty dé duogc hd tro kip thoi. Ngoai ra can két hop
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v6i trudng doan, khach s& ddng tinh voi ¥ kién ciia trudng dodn nén can nho trudng
doan gilp d& mot cach chan thanh nhat. Néu khong giai quyét nhanh gon va triét dé
nhitng tinh hubng phat sinh s& anh hudng x4u dén tm 1y khach trong sudt hanh trinh
con lai.

“ Khong biét cudi thi dimg mé ctra hang ” ( Ngan ngit Trung Quéc ), mdt nu
cudi tuoi ludn nd trén moi s& 1a giai phap hitu hidu nhat cho sy thanh cong trong tng
xir van hoa véi khach hang va nhat 1a caa mot hudng dan vién du lich véi khach du
lich.

e Vin hod ing xtt thé hién trong giai doan tién khach:

Tién khéch 14 giai doan cudi ciing trong khau t6 chtic nhung lai ¢6 vai tro rét
quan trong, néu hai giai doan ddu HDV d 1am rét t6t nhung bo qua giai doan cubi
nay thi 4n tugng t6t dep vé chuyén di s& khong con tron ven.

HDV cong ty s& thyc hién nghiép vu cudi ciing ctia minh 13 tién khach, chia
tay doan. “ Piéu cudi ciing s& séng cing , 10i tam biét s& 1a nhimg 10i chtc t6t dep
nhét véi doan khach, HDV thay mit cong ty giri 10i cam on trn trong nhét téi doan
va gt nhitng 101 chuc t6t dep dén toan thé gia dinh ho. HDV ciing thé hién sur cdm on
chan thanh nhat ctia v6i du khach, diéu d6 co thé khién cho moi khiém khuyét trong
chuyén di tré' nén nho bé va khach hang cang thong cam hon véi nghé hudng dan.
HDV khéng quén gidp khach kiém tra lai hanh ly trudc khi néi 10i tam biét va xin y
kién ctia khach hang vao phiéu nhan xét sau mdi chuyén di vé chat luong cia chuong
trinh du lich va co chir ky cua trudng doan.

Nhiing tinh cam quy mén, luu luyén, céi bét tay chao hen gip lai & chuyén di
1an sau 13 qua tang vo gia cua du khach danh cho HDV. Sau mdi chuyén di, ho c6 thé
trd thanh ban bé, tri ky... Nhitg hop dong du lich tiép theo ¢ dugc ky két hay
khéng ciing phu thudc vao tai img xir cia huéng dan vién trong gidy phut nay.

TOm lai, van hod tmg xir véi khach hang caa cac thanh vién trong cong ty Co
phan Du lich va Thuong mai Phuong Dong duoc thé hién trong 3 didu sau, 3 diéu la

kim chi nam cho moi hanh dong hudéng t6i khach hang:
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Diéu I: Khach hang luén ding
Néu nghi ngd xem lai diéu mét.
Diéu 2: 5 lubn”

1. Ludn dbn khach dung gio hen.

2. Ludn no nu cuoi trén moi.

3. Ludn tao ra co hoi dé khen ngoi khach.

4. Lubn quan tam dén nhimg nhu cau chinh dang caa khéch.

5. Ludn phuc vu khach véi thai do nhiét tinh, phong cach chuyén nghiép dén

timg phut gidy.
Diéu 3: “ 4 Khong ”

1. Khong c6 nhimg nu cudi 16i nhip.

2. Khong c6 thai do cau gét, nong voi, néi tuc trude mét khach.

3. Khéng cit giam khau phan an va cac diém tham quan c6 trong chuong

trinh cta khach.

4. Khdng tir chdi thang thimg cAc Yéu cau ciia khach.

< Két qua tir phi€u diéu tra viin ho4 vmg xir ciia huéng din vién cong ty

du lich Phuong Dong véi khach du lich:

Trong qua trinh nghién ctu dé tai, duoc sy gilp d& cta ban 1anh dao va céc
anh chi nhan vién trong cong ty, em d tién hanh di thyc té va phét phiéu diéu tra cho
3 doan khéch ( tong sb 115 khach ) dé tim hiéu van hod tmg xu ctia hudng dan vién
cong ty du lich Phuong Béng véi khach du lich va chat luong céc dich vu ¢6 trong
chuong trinh. Két qua thu dugc nhu sau:

Vé viin hod ikng xir ciia hwong dén vién: theo phiéu 01 ( Phu luc I1),

muc d6 hai long ctuia khach du lich la:

- Rat hai long: 70%

- Hai long: 22%

- Chua hai long: 8%

Vé chit lwong cdc dich vu cé trong chwong trinh: theo két qua tir mau
phiéu 02 ( Phu luc I1):
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CHAT LUQNG DICH VU TRONG CHUYEN PI

CUA QUY KHACH
CAC R . . R , :
STT DICH VU NOI DUNG DANH GIA TIEU CHI PANH GIA
1 | Nha hang Bao gom Rét Kha Chua hai | Rat khong
hai long | Hai long long hai long

- Vit 82 19 9 5

- Vé sinh 61 36 11 7

- Sy ngon miéng 70 25 12 8

- Su da dang ciia mon an o4 37 15 9

- Thai do cua nhan vién 70 31 10 4

phuc vu nha hang
- Téc do phuc vu 67 30 13 5
2 Khach Ratdat | Patyéu | Chuadat | Ratkhong
san Bao gom yéu cau cau yéu cau dat yéu
cau

- Trang thiét bi, tién nghi 54 40 16 5
trong phong theo hop dong.

- V€ sinh trong phong. 65 45 5 0

- M6i truong xung quanh 78 34 3 0
khach san.

- Thai d6 cua nhan vién phuc 80 31 4 0
vu tai khach san, nha nghi.

Xay dung thuong hiéu da 1a mét viéc khdng don gian, gitr gin va phat trién
thuong hiéu lai cang kho hon. Vi thuong hiéu ““ Du lich Phuong Pong ” d@ duoc tao
dung trong tam tri khach hang, cac thanh vién trong cong ty déu hiéu rang viéc giir
gin thuong hiéu nay 1a trach nhiém ciia tit ci moi nguoi chir khong phai 14 trach
nhiém ctia riéng ca nhan nao. Ho nhan thirc sau sic rang mdi hanh vi tmg xir cta
minh v&i khach hang la mét thong diép giri ra bén ngoai. Hanh vi timg xtr van hoa
hay phi van hod déu tic dong rat 16m t6i hinh dnh cta cong ty. Va trong subt qua trinh
lam viéc, doi ngili huéng dan vién cua cong ty Du lich Phuong Pong khong ngimg
trau doi thém kinh nghiém tmg xir v6i khach hang dé c6 thé phat huy c6 hiéu qua
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trong nhimg ching duong tic nghiép tiép theo.
2.2.5 Vin hod vrmg xir ciia cong ty voi cdc cdng ty cung nganh.

Hién nay trén dia ban thanh phd Hai Phong c6 khoang trén 100 doanh nghiép
kinh doanh Iir hanh du lich trong khi dién tich khong d6i ( gan 1600 km2 ) va dan s6
tinh dén thoi diém nam 1999 xap xi 1,7 triéu nguoi, cing véi viée gid ca ting cao
trong khi thu nhp ctia ngudi dan khong 6n dinh do nén kinh té chung suy thoai. Nhu
cau du lich ctia con ngudi van nay sinh nhung ddi khi phai nhudng chd cho nhiing
nhu cau thiét yéu khac cua cudc séng. Diéu d6 khién cho su canh tranh trong linh vuc
kinh doanh du lich trd nén gay gat hon bao gior hét va khach hang thi ludn co quyén
Iyra chon doanh nghiép - noi ho s& giri gam niém tin va mua san pham du lich. Pay la
kho khin chung cuia tat ca cac cong ty du lich trong thanh phé Hai Phong nhung méi
cong ty voi muc tiéu va phuong thiic riéng cia minh déu dua ra nhimg giai phap dé
canh tranh riéng.

Coéng ty Co phan Du lich va Thuong mai Phuong Pong ra doi trong khi trén
dia ban thanh phd Hai Phong di co rat nhidu cong ty kinh doanh 1it hanh khac d4 va
dang hoat dong hiéu qua. Nhiing cong ty ra doi sém hon c6 nhiéu loi thé trong viéc
tao dung thuong hi€u va uy tin trén thi truong du lich, ho sém tim dugc cho minh
nhitg nha cung cap uy tin va nhimg khach hang tiém nang. Su canh tranh dién ra
trén tat ca cac linh vuc. Bén canh d6 cong ty con phai canh tranh voi su tham nhap thi
truong cta nhidu doanh nghiép 1it hanh méi thanh 1ap. Nhitng kho khin trong viéc
canh tranh chiém linh mé rong thi truong 1a mot &p luc 1on nhung canh tranh 1a quy
luat tat yéu coa thi truong, cong ty da chi dong dua ra nhing giai phap cu thé dé canh
tranh hi¢u qua.

Ngay tir nhimg ngay dau thanh lap, cong ty Du lich Phuong Dong di xac dinh
trong kinh doanh du lich dé canh tranh l4u dai trén thi truong thi phai lay uy tin va
chét luong dit 1én hang dau. Quan diém vé img xtr vin hoa trong canh tranh cua cong
ty 13 ¢6 canh tranh nhung khong phai la biang mei gia hay ngudi ta thuong goi 1
canh tranh lanh manh. Trai qua nhitng *“ kinh nghiém xwong mau > trong khi lam thi
truong, ban ldnh dao cong ty d x4c dinh: vai du lich, cong cu canh tranh bang gia chi
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14 giai phap tinh thé con mudn phat trién bén vimg thi phéi canh tranh béing uy tin,
bang chat luong va thuong hiéu ctia cong ty. Pay ciing 14 bi quyét thanh cong cua
nhiéu cdng ty, nhiéu thuong hiéu ndi tiéng trén thé giéi. Gia ban tour cia cong ty dua
ra cho khach hang s& trong tmg voi chét luong san pham dich vu ma khach hang
nhan dugc trong qua trinh di du lich, tr viéc dam bao cac dich vu an, nghi, phuong
tién, vé tham quan, cac uu déi... ngay ca trong giai doan cao diém nht ctia mua du
lich.

Trong truong hop cong ty dé dua ra gia ban chuong trinh du lich cho khach
hang nhung mot cong ty du lich khac lai dira ra mot gia thip hon véi cing mot noi
dung tham quan, va khach yéu cau néu cong ty 1am véi mic gid thap ndy thi s& chap
nhan mua san pham ciia cong ty; I0c ndy tuy timg thdi diém va doéi twong khach ma
cong ty sé linh dong trong xr 1y, nhung ¢6 nhiéu truong hop cong ty da tir chéi yéu
cau ctia khach boi “lam dé mét thi khéng lam , cong ty khong thé danh doi uy tin va
thuong hiéu ctia minh Vi nhiimg loi ich truéc mat. Va néu cong ty ban c6 kha nang
Jam t6t & mirc gia d6 Du lich Phuong B6ng sin sang tng ho.

Bing viéc phén tich cac d6i thu canh tranh, tuy timg d6i tuong cong ty s& lua
chon giai phap tmg xtr khac nhau. Giai phap canh tranh dong thoi cting 1 loi thé ctia
cong ty do 1a « thuyét phuc > khach hang mua san pham dich vu ctia minh. San pham
du lich vén mang tinh vo hinh, khong thé cAm ndm ma chi c6 thé cam nhén duoc sau
khi d4 str dung. Khi ban hang, cac nhan vién ludn chd y thuyét phuc khach hang, ing
xir khéo 1éo nhung chén thanh véi khach va san sang 1am nha tu van miém phi néu
khéch gip khé khan trong viéc Ia chon diém dén hay vi van dé dich vu. Thuyét phuc
bang kha ning thyc hién san phdm clia cong ty va chat luong cua cac dich vu ¢6

trong chuong trinh va dé cho khach hang tur cam nhan.
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Bang 5: Két qua kinh doanh ciia cong ty trong hai nam 2007 — 2008:

Ti 1¢ phan tram
STT Chi tieu bVvT Nam 2007 Nam 2008 tang gidm
+- %
@) @) 3) (4) () (6) (7)
1 | Téng doanh thu VND | 956.756.335 | 1.049.456.753| 92.700.418 109,7
2 | Tong chi phi VND | 790.653.336 | 869.565.376 | 301.894.125 1134
3 | Loi nhuan trudc thué VND | 166.102.999 | 179.891.377 | 13.788.338 108
4 | Loinhu4n sau thué VND | 119.594.159 | 134.918532,8 | 15.324.3738 112,8
5 | Nop ngén sach nha nudc: | VND | 61.526.401,75 | 68.348.409,25 | 6.822.007,5 111
- Thué mén bai 1.000.000 1.000.000
- Thué GTGT 19.000.652 22.375.565 3.374.913 117,8
- Thué TNDN 41525.749,75 | 44.972.844,25 | 3.447.094,5 108
6 | SO luong tour VND 158 179 21 113
7 | Thu nhép binh quan VND 1.200.000 1.700.000 500.000 141,6

- 'Vé doanh thu: nam 2008 tong doanh thu ting so véi nam 2007 la 109,7% tuong
g voi sb tién 12 92.700.418 VND.

- V& chi phi: ndm 2008 tong chi phi ting 113,4% so v6i ndm 2007, tuong tng v6i
sO tién 14 301.894.125VND.

- V& loi nhuan trude thué: nam 2008 tang 108% so véi nam 2007, tuong tmg Véi SO
tién 12 13.788.338 VND.

- Ve loi nhuan sau thué: nam 2008 tang 112,8% so véi nam 2007, tuong tmg Véi SO
tién 12 15.324.373,8 VND.

- Vé tour du lich: nam 2008 Ia 179 tour, tang 113% twong {mg tang 21 tour o Vi
nam 2007.

- Ve thu nhap binh quan: nam 2008 tang 141,6% twong tmg tang s tién & 500.000
VND.

Viét Nam da trd thanh thanh vién chinh thtc cia t6 chitc Thuong mai Thé

gi6i WTO. Trong tuong lai khong xa s& ¢6 cac t chirc, cong ty du lich nuéc ngoai
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vao kinh doanh du lich tai Viét Nam, strc ép canh tranh ngay cang 16n. Cong ty Co
phan Du lich va Thuong mai Phuong Dong xac dinh s& phat huy tat ca tiém luc cia
minh dé tiép tuc ¢ duoc loi thé canh tranh trong thi truong khach noi dia, san sang
hop tac cing véi cac doanh nghiép du lich khéc dé dua du lich Viét Nam phat trién
ximg tdm v6i quy mo ciia tai nguyén du lich ma ching ta c6 va vuon ra canh tranh
trén truong qudc té.

2.2.6 Viin hod veng xir véi méi truomg diém dén du lich ciia cong ty.

Trong nhiing ndm qua, luong khéch du lich vao Viét Nam ( bao gom ca khach
qubc t& va ndi dia ) khong ngimg tang, tir 250.000 khach qudc té ndm 1990 Ién 3,58
triéu luot khach vao nam 2006. Thu nhdp tir du lich nan 1990 dat 13 nghin ty déng,
dén nam 2006, thu nhap tir du lich dat 51 nghin ty dong.

Nhén thirc dugc thm quan trong cua nganh du lich dbi véi sy phat trién kinh té
xa hoi, Pang va Nha Nudc da xac dinh: ... phat trién du lich trd thanh mot nganh
kinh t& mili nhon trén ¢ sé khai thac 6 hiéu qua loi thé vé diéu kién tir nhién, sinh
thai, truyén théng vin hoa lich sir, huy dong t6i da ngudn luc trong nudc va tranh tha
su hop téc, hd trg quic &, gop phan thuc hién cong nghiép hoa, hién dai hoa dat
nude. Tung bude dua nudc ta tré thanh mét trung tam du lich cé tAm c& ctia khu vuc,
phén dau sau nam 2010 Viét Nam dugc xép vao nhdm qudc gia c6 nganh du lich
phat trién trong khu vyc...”

Vé muc tiéu, phan dau ndm 2010: khach quéc té vao Viét Nam du lich tir 5,5
dén 6 triéu luot nguoi, khach du lich noi dia tir 25 dén 26 triéu luot nguoi, thu nhap
du lich dat 4 dén 4,5 ty USD, tao cong an vi¢c lam cho khoang 2 triéu nguoi, toc do
tang truéng GDP ctia nganh du lich binh quan thoi ky 2001 — 2010 dat 11 — 11,5%
nam.

V6i dinh hudng rt rd rang ctia Pang va Nha Nudc ta, cac cip, cac ban nganh
va dac biét 1a cac doanh nghiép kinh doanh Iir hanh du lich phai thuc su bét tay vao
viéc. Du lich Viét Nam von ¢6 stic hut rit manh mé boi su phong phu, da dang cia
nhiing tai nguyén du lich tu nhién VA nét dic sic cua nén van hod phuong Bong

nhung van dam da ban sic dan toc boi cAc tai nguyén du lich nhan van. Van dé dat ra
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|a lam sao vira khai thac ¢6 hiéu qua tai nguyén phuc vu cho du lich, vira gitr gin va
phét huy tai nguyén dé phuc vu cho muc tiéu bao ton va phat trién bén vimg. Boi theo
Pirojnik ( Co so dia Iy du lich va dich vu tham quan, NXB DPHTH. Minsk, 1985 ), du
lich 1a nganh ¢6 dinh huéng tai nguyén 15 rét, diéu nay cd nghia 14 tai nguyén tai
nguyén va mdi trudng 14 nhan t6 co ban dé tao ra san pham du lich.

Theo chién lugc phat trién du lich Viét Nam 2001 - 2010 da duoc Thi tuéng
Chinh phti phé duyét xac dinh: “ Phat trién du lich bén vimg, theo dinh hudng du lich
vin héa - lich str va du lich sinh thai, ddm bao su ting truong lién tuc, gop phan tich
cuc trong viéc gitt gin, bao v€ moi truong tu nhién va xa hdi, ban sdc van hoa dan toc,
xdy dung cac san pham du lich dic thu, chat lugng cao, c6 kha ning canh tranh trong
khu vyc va thé giéi . Cting v6i chinh quyén va nguoi dan dia phuong noi dén du
lich, vai trd ctia cic doanh nghiép it hanh trong viéc tuyén truyén, khuyén khich
khéch du lich bao vé méi trudng va tai nguyén du lich 1a rit quan trong. Dé lam duoc
strménh quan trong 4y, doanh nghiép It hanh va hudng dan vién phai 1a nguoi di tién
phong trong viéc thuc hién van hod Gmg xir véi méi truong, tai nguyén noi dén.

Coéng ty C6 phan Du lich va Thuong mai Phuong Dong ciing dé ra nhiing
viée 1am rat cy thé dé chung tay gop stic ciing nganh du lich Viét Nam thuc hién van
hod tmg xir véi méi trudng du lich nham bao vé méi trudng chung. Theo khoan 21,
diéu 4 Luat Du lich Viét Nam xéc dinh “ méi truong du lich 1a moéi trudng tu nhién
va mdi truong x3 hdi nhan van noi dién ra cac hoat dong du lich ”*; va theo diéu 9,
ludt du lich, ““ m6i truong ty nhién, moi truong xa hdi nhan van can dugc bao vé, ton
tao va phat trién nham bao dam moi truong du lich xanh, sach, dep, an ninh, an toan,
lanh manh va vin minh  va “ t6 chirc, c4 nhan kinh doanh du lich ¢6 trach nhiém thu
gom, Xt 1y cac loai chat thai trong qua trinh hoat dong kinh doanh; khac phuc tic
dong tiéu cuc do hoat dong ctia minh gay ra di v6i moi truong; ¢o bién phap phong
chdng & nan xa hoi trong co so kinh doanh ctia minh . M6i truong du lich chiu téc
dong boi hanh vi ctia nhiéu cha thé, mdi trudng du lich chi c6 thé duoc bao vé khi tat
c4 cac chu thé lién quan déu thye hién tot trach nhiém ctia minh.

* \an hod ting xik véi moi truong ciia cong ty Du lich Phuong Pong thé
hién rit ro nét trong cach xdy dung chwong trinh du lich.

Sinh vién : Lé Thity Dung -175 -
Lop :VH 901



Tén dé tai: Tim hiéu vé vin hod ieng xir trong Cong ty Co phin
Du lich va Thwong Mai Phwong Pong

Theo muc 13, diéu 14 caa Luét Du lich Viét Nam; Chuong trinh du lich la
lich trinh, cac dich vu va gia ban chuong trinh duoc tinh truée cho chuyén di cua
khéch du lich tir noi xuét phat dén diém két thuc chuyén di .

Theo *“Nghi dinh s6 27/2001/ND-CP vé kinh doanh 1it hanh va huéng dan du
lich & Viét Nam ” ban hanh ngay 05/06/2001: « Chuong trinh du lich la lich trinh
duoc dinh trude cia chuyén di du lich do cdc doanh nghiép liv hanh t6 chirc, trong
do xac dinh thoi gian chuyén di, noi dén du lich cdc diém dimg chan, dich vu luu trQ,
van chuyén, cdc dich vy khdc va gid ban chirong trinh ™.

Can clr vao ngudn gdc phét sinh c¢6 ba loai chuong trinh du lich:

o Chuong trinh du lich chu dong: 1a loai chuong trinh du lich ma doanh
nghi¢p I hanh chti dong nghién ctru thi truong, xay dung cac chuong trinh du lich,
an dinh ngay thuc hién, sau d6 méi t6 chirc ban va thuc hién cac chuong trinh du lich.

o Chuong trinh du lich bi déng: 13 loai chuong trinh ma khach tu tim dén
v6i doanh nghiép 1it hanh, dé ra cac yéu cau va nguyén vong ctia ho, trén co sd d6
doanh nghiép lit hanh tién hanh x4y dung chuong trinh. Hai bén tién hanh thoé thuan
va thuc hién chuong trinh du lich sau khi théng nhat.

o Chuong trinh du lich két hop: 1a su két hop ctia chuong trinh du lich chii
dong va chuong trinh du lich bi dong. Doanh nghiép It hanh chti dong nghién ciru thi
truong, xay dung chuong trinh du lich nhung khong an dinh ngdy thuc hién. Thong
qua cac hoat dong tuyén truyén quang céo, khach du lich hodc cic cong ty gti khach
s& tim dén voi doanh nghiép 1t hanh. Trén co s& chuong trinh du lich sin co, hai bén
s& thoa thuan rdi sau d6 thyuc hién chwong trinh.

Phong diéu hanh ciia cong ty khi xdy dung bét ctr mot chuong trinh du lich
nao ciing déu dura trén céc tiéu chi:

¢ Chuong trinh phai c6 y tudng hay.

% Phuong an van chuyén hay, da dang hop 1y.

«% Nhip d6 phtt hop véi khach va tuyén du lich.

% COtiéu diém ( cai dinh)

% Puoc thiét ké nhu mot show dién ma hudng dan vién 1a ngudi dan chuong
trinh.
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Chuong trinh ludn duoc thiét ké hop 1y, phu hop voi 16 trinh va muc dich coa
chuyén di dya trén so thich, stic khoé va nhiing yéu cau dic biét cia khach hang. ..
Céc diém dén tham quan khéng chdng chéo nhau, khdng tham nhiéu diém dén trong
mdt chuong trinh ma vira du sé lugng ciing nhu thoi gian dé du khach c6 thé cam
nhéan duoc hét cai hay, cai dep, cai doc d4o ciia tai nguyén du lich va kip thoi luu lai
nhitng khoanh khic dep trong cudc séng vi « du lich 1a nghé thuét di choi cia cac ca
nhén , khach di du lich cling phai c6 nghé thuat trong cach di choi ctia minh. Pong
thoi viée thiét ké mot chuong trinh du lich phu hop ciing s& gdp phan han ché suy
nghi “ di 1y dugc ” trong tam tri du khach. D6 ciing 1a cach thé hién vin hoa ing xir
v6i dia phuong noi dén tham quan du lich, néu nhiing tai nguyén duoc 1én tiéng chic
chin ciing s& mong mubn minh duoc chiém ngudng va cam thu thyc sy chir khong
phai 14 bi du khach 1am ton thuong boi nhitng hanh dong dé luu lai d4u 4n trén hién
vat (khdc tén, bé trdm cdy canh, tréo |én di tich chup anh...).

Pé 1am duoc vai trod “ dai s méi truong du lich ””, hudéng dan vién ctia cong ty
lu6n thé hién cach Gmg xir than thién véi tai nguyén du lich trude tién dé du khach
nhin nhan, dénh gia va 1am theo chtr khéng can ding dén loa dai nhic nho dé roi
chinh minh lai di pha v& khong gian ctia canh quan. Pic biét 1a khi dan khach dén
tham quan c&c khu du lich sinh thai, cac hang dong, vuon quéc gia va khu béo ton. ..
day 14 nhitng khu vyc c6 do nhay cam cao. Hudng dan vién sé nhac nhd du khach thé
hién minh 1a nguoi ¢6 vin hoa bang nhimg hanh vi tmg xir van hoa véi méi trudng
v6i khau higu 3K ™

> Khong giét gi triv thoi gian.

> Khong mang gi di ngodi nhiing tém dnh dep.

> Khong dé lai gi ngoai déu chén ciia ban.

= Kill nothing but time.
= Take nothing but your good photographs.
= Leave nothing but your footprints.
Du lich bén vimg 13 d4p tmg nhu cau hién tai ctia du khach va ving du lich ma

van dam béao nhitng kha nang dap tmg nhu cau cho thé hé tuong lai. Bbi v6i nganh
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du lich n6i chung, nhiing gi thudc vé tw nhién ludn 13 yéu td quan trong dé thu hut
khach hang. Du lich xanh, du lich sinh thai c6 phat trién bén vimg hay khong phu
thudc vao chinh cach tmg x1ir van hoa ctia nhitng nguoi dén d6 du lich dic biét 1a
nhitng ngudi 1am trong nganh du lich. Lam thé nao dé vira thu duoc loi nhuan lau
dai, vira bao vé dugc moi truong nodi chung 1a mét thach thirc 16n ctia cong ty Du lich
Phuong Dong ciing nhu tit ca moi ngudi néu khong co cach tmg xtr voi trr nhién mot

cach dling dan, phil hop.

Sinh vién : Lé Thity Dung -78 -
Lop :VH 901



Tén dé tai: Tim hiéu vé vin hod ieng xir trong Cong ty Co phin
Du lich va Thwong Mai Phwong Pong

CHUONG III: MOT SO GIAI PHAP XAY DUNG VAN HOA UNG XU
TRONG CONG TY CO PHAN DU LICH VA THUONG MAI
PHUONG PONG

3.1 Piay manh viéc xay dung va thue hién chinh sach xuc tién du lich trong

Cong ty C6 phan Du lich va Thuong mai Phuong Pong.

Hoat dong xuc tién 12 mot trong cac ndi dung ciia hdn hop marketing nham
tao dung dugc vi thé mong muén ciia doanh nghiép trén thi truong muc tiéu. Xuc
tién 1a sir dung cac phuong tién khac dé thong tin dén thi truong muc tiéu vé san
pham va hinh anh doanh nghiép nham théng bao, thuyét phuc, nhiac nha cho ngudi
tiéu thy V& su xuat hién caa san pham trén thi truong. Thuyét phuc ho tai sao nén mua
san pham d6 va nhac nhé bang viéc tao an tuong, hinh anh ndo d6 ma ho c6 dugc vé
san pham.

Déi véi doanh nghiép lir hanh, hoat dong xuc tién c6 vai trd lam phét trién
thuong hiéu, hinh anh cta doanh nghiép; tang uy tin, dia vi va tao ra loi thé canh
tranh cho doanh nghiép trén thi truong. Dic biét, nhd vao cac cong cu xdc tién ma
khach hang s& cd nhimg hiéu biét vé cac san pham, dich vu du lich dic trung. Do san
pham du lich 12 v6 hinh nén ho thudng quyét dinh mua dua trén sy hiéu biét va kinh
nghiém cta ngudi khac. Chinh séch xdc tién s& khién cho khach hang tin tuong khi
mua san pham.

X(c tién bao gom 5 yéu t:

- Quang céo.

- Xuc tién bén.

- Marketing truc tiép.
- Quan h¢ cdng chang.
- Khuyén méi.

Nam yéu t6 trén phai két hop duoc véi nhau mai tao nén mét chién luge xdc
tién chung. Va nhitng cong cu Xuc tién ndy chi co thé dat duoc hiéu qua khi mdi
thanh vién trong doanh nghiép phét huy dugc vai trd ciia van hoa giao tiép - img xir

khi giao dich vai khach hang. Giao dich thanh cong la luc thuong hiéu va hinh anh
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caa doanh nghiép s& chiém dugc mét vi tri nhat dinh trong tam tri nguoi tiéu dung du
lich.

Cong ty Du lich Phuong Bong d4 str dung cac cach quang cao nhu bang logo,
slogan ““ Phuong PONG - Cim nhén sw hoan hédo ', Cc to roi, tap gap, thu moi,
qua tang ( mi du lich, bang - z6n )... ¢6 hiéu qua nhung tan suat quang co chua
duoc ting cuong thém bang internet hay trén cac phuong tién théng tin dai chiing
nhu béo chi, truyén hinh va cac tap chi du lich. .. nhat I vao thoi diém chinh vu du
lich hozc luc thap diém. Cong ty can chu trong toi van dé ndy nhu mot trach nhiém
quan trong trong van hoa tmg xtr voi khach hang.

Bén canh d6 viéc ban hang truc tiép va ban hang ca nhan 1a khau c6 kha ning
tao loi nhudn cao nhat néu nhan vién béan hang thuyét phuc dugc khach. Ho chinh 1a
nguoi dai dién cho cong ty, viéc lam cta ho s€ marketing cho thuong hiéu ctia doanh
nghiép va cho hinh anh caa chinh ban than ho trude khach hang. O Cong ty C6 phan
Du lich va Thuong mai Phuong Pong, Giam Ddc cong ty thuong dua ra chi tiéu vé
s6 luong hop ddng s& ky két trong mot khoang thoi gian nhat dinh va thiét ké cac
chién lugc ban hang, cach tiép can cac khach hang dic biét... dong thoi co nhimg
ché do khen thuong dic biét cho nhan vién ky két duoc hop dong theo ché do riéng
caa cong ty va su ¢d gang ciia mdi nhan vién. Hinh thirc khen thudng nay dugc cac
nhan vién thi truong cling nhu nhan vién & cac bo phan khac trong cong ty danh gia
|4 hay, thiét thuc va dugc huong tmg nhiét tinh. Viéc 1am nay vira 1a dong luc kich
thich su nd luc trong cong tac caa ca tap thé nhan vién nhung ddng thoi ciing 1a mot
thir théch cho ho nhét Ia nhitng khi ngoai mia du lich hay khi thj truong chung dang
¢6 nhimg bién dong lon.

Cong ty can chd trong dén viéc dao tao va tuyén chon thém cac nhan vién béan
hang, nhét 1a nhimg nguoi c6 kha nang giao tiép ung xtr linh hoat, ¢d hiéu biét xa hoi,
c6 kinh nghiém trong giao dich dé hoan thanh muyc tiéu xuc tién. Nhan vién ban hang
(nhan vién thi trudng ) cia cong ty phai 1a ngudi am hiéu vé san pham, diéu d6 thé
hién su ton trong khach hang, ton trong van hoa cong ty va ton trong chinh ban than

nguoi di giao dich: tir bd trang phuc lich sy cho dén nhig 161 n6i nha nhan va thuyét
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phuc, thao tac chuyén nghiép, vé mat tuoi tin, théi do nhiét tinh, than thién, su cham
chii ling nghe moi tAm tu nguyén vong ctia khach. .., sin sang giai thich nhimg yéu
cau, thic mic va cung cap nhimg thong tin chi tiét vé cac dich vu c6 trong chuong
trinh du lich. Nhan vién ban hang ddi khi con Ia nhimg chuyén gia tu vin mién phi
cho khéch, va “khach hang hai 16ng 12 ngudi ban hang tot nhét .

Cong ty nén thuong xuyén t6 chirc cc cude gip gd giita cac nhan vién béan
hang dé ho cing trao ddi kinh nghiém véi nhau va phan cdng rd chic nang nhiém vu
cho timg nhan vién, két hop cliing cac bo phan khéc dé thiét ké, xay dung nhiéu san
pham méi doc déo, khéc biét vai doi thii canh tranh dé dap tmg nhu cau da dang cia
khach hang va thi hiéu tiéu dung cia thi trudng.

Bén canh d6, cong ty can ting cudng dich vu cham soc khach hang thay cho
101 cam on ho d3 str dung san pham ctia minh. Pay ciing 13 mot trong nhiing diéu
kién dé ho tro thanh khach hang thuong xuyén, trung thanh véi san pham du lich cua
Phuong Bong... vadi cac chinh sach uu déi nhu tang qua va 101 chic nhan ngay sinh
nhét, tang phiéu giam gia, thé qua ting va thé VIP danh cho nhimg khach hang
truyén théng. ..

3.2 Chinh sach con nguoi.

Ngudn luc con nguoi 14 trg thanh yéu t6 quyét dinh dén su phét trién cia
doanh nghiép. Cong tac tuyén chon nhan vién d& quan trong nhung chinh séach dao
tao ngudn nhan hre con quan trong hon. Cong ty C6 phan Du lich va Thuong mai
Phuong Pong can ch trong dao tao nhan vién theo cac tiéu chi pht hop véi muc tiéu
kinh doanh, van hoé va chinh sach phét trién caa doanh nghiép:

- Tao moi diéu kién dé doi ngii nhan vién ciia cong ty nang cao chuyén mon
nghiép vu ctia minh va dac biét 1a nang cao van hoé tmg xir trong ndi boi cong ty
ciing nhu véi khach hang va cac ddi tha canh tranh. Viéce thuyét minh caa hudng dan
vién trude khéch du lich hay viéc thuyét phuc khach hang mua san pham du lich caa
cong ty, Vé co ban day la cac hoat dong thuyét trinh, giao tiép - tmg xir voi khach
hang. Trong nganh du lich, day Ia nhiing yéu t dic trung mang tinh chat quyét dinh

dén loi nhuan va sy phét trién caa cdng ty. Viéc chi trong dao tao cac ki nang dé hd
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tro tac nghiép cho nhan vién du lich I rat can thiét. Ban 13nh dao cong ty can dau tu
khuyén khich nhan vién di hoc céc ki nang mém nhu ky nang giao tiép, thuyét trinh -
thuyét phuc, ki nang ban hang, ki nang 1am viéc dong doi, k§ nang tu duy sang tao
hiéu qua... dé cd thé nang cao tinh chuyén nghiép trong khi phuc vu khach va dat
hiéu qua cao trong cong viéc. Hoac c6 thé moi cac chuyén gia tim 1y, nhimg nguoi
c6 kinh nghiém V& giao tiép, tmg xtr dé tu van, dao tao cho nhan vién.

- T6 chire cac chuyén tham quan cho nhan vién cong ty két hop véi viéc khao
sét cac tuyén diém du lich mai dé lam tang tinh doc déo va phong phu cho san pham
du lich. Pong thoi kiém tra tryc tiép trinh do nghiép vu cua doi ngii huéng dan vién,
tir d6 dua ra dugc ké hoach dao tao cu thé cho timg ddi tuong. ..

- Ban I4nh dao cong ty can chi trong dén viéc to chirc cac cudc thi vé van hoa
g xtr dé cling nhau chia sé kinh nghiém, nang cao kha ning xt ly tinh hudng cua
nhan vién cong ty khi giao tiép véi khach hang ciing nhu voi céc dong nghiép trong
ndi bo cong ty.

- Phét dong cac phong trao thi dua theo cha @& hoic theo thang, quy ciing 1a
hinh thire méi dé tap thé nhan vién thi dua, canh tranh 1anh manh véi nhau.

- Giam ddc cong ty can tuyén thém doi ngii cong tac vién va co ché do thich
hop dé cd thém nhan luc trong viéc khai thac, ma rong thi truong va dao tao ho tre
thanh nhén vién chinh cta cong ty.

- Béi voi doi ngii nhan vién, cong ty tuyén thém nhing nguoi ¢6 nang hee va
long yéu nghé, phan cong cong viéc rd rang, tranh tinh trang mot nhan vién phai dam
nhiém nhiéu chirc ndng dé dam béo stic khoé ciing nhu chét lugng cong viéc chuyén
mon. Trude mbi tour can danh thoi gian cho viée xay dung va bd sung cac kich ban
chuong trinh cho phul hop véi d6i tuong khach va yéu cau cia chuyén di.

- CH ché @6 khen thudng ky luat rd rang, ché do dai ngd xtmg dang cho nhimg
nhan vién cd thanh tich trong cong viéc nham khuyén khich ho khdng ngimg nd luc
dé dat duoc nhitng thanh tich cao hon nita va ngay cang gan b6 vai cong ty.

3.3 Xay dung moi truong van hoa doanh nghiép.

Van hoa doanh nghiép la mét bo phan cua van hoa dan toc. Nhu da ndi ¢ trén,
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vin hod doanh nghiép duoc hiéu 13 mot hé théng bao gdbm nhimg gid tri, truyén
théng, tap quan, 161 tmg x1r, nghi 18, biéu tuong, chuan myuc duoc hinh thanh trong
qué trinh x4y dyng va phat trién ctia doanh nghiép,cé kha ning luu truyén, tao nén
ban sdc riéng, co tac dong sdu sic t6i tim 1y va hanh vi cia tit ca cac thanh vién trong
doanh nghiép. Van hoé tmg xir trong doanh nghiép 12 mdt phan caa van hoa doanh
nghiép va co vai trd rit quan trong, gop phan xay dung hinh anh cua doanh nghiép
ndi riéng, nhat 1a dbi véi cac doanh nghiép du lich, 1t hanh.

La mot doanh nghiép kinh doanh du lich véi quy md nho, cng ty C6 phan Du
lich va Thuong mai Phuong Dong can timg budc xay dung cho minh mét nén van
hoé doanh nghiép viing manh. D6 1a diéu kién can dé cho cong ty phét trién bén viing
trén thi truong du lich Hai Phong noi riéng va Viét Nam noi chung. Cong ty c6 thé
xay dung van hoé doanh nghiép dua trén cic diéu kién sau:

Mt la xéc dinh duoc mot hé théng quan diém, gié tri phi hop d& moi thanh
vién trong cong ty cling chia s¢, quan tam, bao gom:

- Quan diém con nguoi la trung tim dé tir d6 c6 chinh sach tuyén dung nhan
vién, dao tao va sir dung hop ly. Pong thoi 1am gia tang gia tri ca nhan cua chinh ban
than cac thanh vién trong cong ty.

- Khéch hang 1a trén hét.

- Thi truong & quyét dinh.

- Bao duc la quan trong.

- C6 tinh than trach nhiém xa hoi.

Hai 1a xay dung cho dugce mot hé théng dinh ché ciia cong ty, bao gom nhiing
van d¢ lién quan dén tinh chuyén nghiép nhu:

- Tinh than tréch nhiém, thai do ctia nhan vién khi lam viéc.

- Céc tiéu chuan kién thirc chuy@n mén va ki nang tac nghiép.

- Quy trinh kiém soét, phan cong cong viéc khoa hoc, hop Iy.

- Két hop hai hoa vé quyén han va trach nhiém, quyén loi va nghia vu cia timg
thanh vién.

Ba la xay dung co ché thu thap va xu Iy théng tin. Lam thé nao dé cung cép

nhiéu théng tin cho cc thanh vién, nhat 1a cac théng tin cap nhat vé diém dén du lich,
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thi trudng, cac di thu canh tranh. . .cd nhu vay cdng ty s& cang nhan duoc nhiéu gia
tri do ho tao ra. Khi c6 thdng tin cung vai sirc sang tao ciia con nguoi, qua phan tich,
tinh todn, nhan dinh s& tr& thanh cAc gid tri gidp cho doanh nghiép cd nhiing quyét
dinh dng dén.

- Théng tin phai can thiét dé phuc vu muyc tiéu.

- Thu thap thdng tin nhanh.

- banh gia thdng tin chinh xac.

- Xu ly thong tin higu qua.

- Truyén thong tin kip thoi.

- DPam bao bi mat kinh doanh.

Bon 1a xay dung va thuc hién quy ché dan chi trong cong ty, tao diéu kién dé
moi thanh vién c6 co hdi dé thuc hién quyén va nghia vu tham gia quan Iy qué trinh
san xuét, kinh doanh. Pay la cach tt nhat dé quyét dinh ciia nguoi quan 1y tré thanh
quyét dinh ctia nguoi bi quan ly. Trong cong ty s& tran ngap khong khi coi ma, hop
tac va sang tao.

Nam 1a xay dung co ché két hop hai hoa cac loi ich dé c& nhan va doanh
nghiép cting phaét trién. Loi ich c nhan 1a dong luc tryc tiép thic day con nguoi vion
t6i. Loi ich ca nhan nam trong tong thé loi ich chung caa doanh nghiép, dong thai loi
ich ciia doanh nghiép tao diéu kién cho loi ich ca nhan duoc thue hién, tir 6 tao ra xu
hudng van dong chung cua ca doanh nghiép.

Vin hoa doanh nghiép tao ra mét thé théng nhat trong san xuat — kinh doanh
caa doanh nghiép, gop phan dinh huéng cho viéc san xuat kinh doanh di dling
hudng. Va viéc xay dung van hoa doanh nghiép thanh cong hay that bai 1a phy thudc
hoan toan vao nang huc cia nguoi cha doanh nghiép - nhimg doanh nhan c6 tai quyét
doén, tm nhin xa, ban linh va nang hrc I4nh dao.

3.4 Mot s6 khuyén nghi:
3.4.1 Khuyén nghj véi Cong ty CP Du lich va Thwong mai Phwong Péng:

- Ban giam ddc can xay dung nhiig chuan muc tmg Xir cu thé va ap dung pho bién

Sinh vién : Lé Thity Dung -84 -
Lop :VH 901



Tén dé tai: Tim hiéu vé vin hod ieng xir trong Cong ty Co phin
Du lich va Thwong Mai Phwong Pong

cho tat ca cac nhan vién trong cong ty. Khi duoc tng dung thudng Xuyén nd s&
tro thanh thoi quen tot trong tmg Xir cua cac thanh vién khong chi trong moi
truong lam Vviéc ciia minh ma vaéi ca moi truong gia dinh va xa héi, tré thanh mot
truyén thong dep cua cong ty C6 phan Du lich va thuwong mai Phuong Bong va
gop phan tao nén nguén sicc manh noi lue to 1on, dong thdi xay dung duoc hinh
anh dep cta nhirng ngudi lam du lich & Phuong Béng ndi riéng va ciia Viét Nam
ndi chung.

- Ban Ianh dao cdng ty vira 1a nguoi lam guong trong thuc hién, vira tang cuong
gi4o duc Y thirc vé van hoa trong giao tiép, tmg xtr cho cac nhan vién trong cong
ty dé ho hiéu rd hon tim quan trong ctia van hod tmg Xir trong cong Viéc ciing
nhu trong cudc song Véi cac tiéu chi nhur:

= Ton trong la gia tri dit 1én hang dau trong van hod ung xtr cua tat ca cac thanh
vién trong cong ty.

= Nhan vién khdng ngimg sang tao trong cdng viéc, co dao diic nghé nghiép cua
nhitng nguoi lam du lich.

= Trong umg Xt voi anh em dong nghiép khdng ndi xau sau lung, khuyén khich
moi Su gop y cong khai minh bach, phan biét rd rang viéc cong viéc tu.

= Nhan vién thi truong khi di giao dich véi khach hang can an mac trang phuc cong
s, gon gang, lich su, tac phong nhanh nhen, giao tiép tmg X van hod, thé hién sy
hiéu biét sdu sic vé san pham du lich cta cong ty Du lich Phuong Béng trudc
khach hang.

= Khong bao gio n6i “ Khong ” voi khach hang.

= P0i véi cae nhan vién nén thuc hién cc viée sau dé tao duoc nhitmg mdi quan hé
tot v6i dong nghiép caa minh ( Phy luc IV).

v Khong d6 ki véi dong nghiép.

v' Han ché nho va tir nhimg viéc nho nhit nhat.
v Khoéng to ra qué than thién véi cap trén.

v' Hay nghi truéc khi ndi.

v Khéng trén tranh trach nhiém.
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v Khéng tu bién minh thanh ké ba hoa, khoe khoang.

v Khdng 16i kéo, beé phai noi cong s6.

v' Khéng nén dem cac dé tai sau ra ban tan & noi 1am viéc: cac van dé vé ton
gi4o, chinh tri, cudc séng chén phong the, nhimg chuyén rac réi trong gia
dinh, tham vong nghé nghiép va nhiing van dé vé stic khoé.

34.2 Khuyén nghi véi UBND thanh phé, S¢ Vin hoa, thé thao va du lich Hdi

Phong:

e  Doi v6i UBND thanh phé Hai Phong:

- Can xay dyng mai VA cai tao, nang cap mot s6 khu vui choi giai tri, cac cong
trinh cdng cong dé vira phuc vu nhan dan, vira 1am da dang cac diém dén tham
quan trong chuong trinh City Tour cho du khéch. Nhét 13 diy manh viéc dau tu
ton tao cac di tich lich sir, cac cong trinh kién trdic c6 dé phét trién du lich van hoa.

- UBND thanh phé can tao diéu kién dau tu cho céc doanh nghiép du lich, nhanh
gon trong viéc lam cac thu tuc hanh chinh va ddi xa binh dang vai cac thanh phan
kinh té tham gia cac hoat dong kinh doanh du lich dé tao mot méi truong canh
tranh lanh manh cho cac doanh nghiép.

- Hai Phong la mot thanh phd cd tai nguyén du lich ty nhién kha hap dan nhu Khu
du lich Céat B3, Khu du lich Bd Son va mét sé khu du lich sinh thai nho trong
thanh phd nhu & huyén An Duong ( Khu du lich *“ Huong dong ndi ” & An
Péng) cac khu du lich sinh thai ¢ Kién Thuy... gia ca khong qua dat do chuyén
phuc vu khéch du lich cudi tuan hodc nghi ngoi, thu gian. Dé bao vé mdi truong
thién nhién ciia cac diém sinh thai hap dan nay, UBND thanh phé can to chiic cac
I6p tap huan giéo duc dao dirc sinh théi cho cac don vi tham gia kinh doanh céc
hoat dong du lich, nhan dan dia phuong va cdng ty du lich dé bao vé va phét trién
bén vimng c4c tai nguyén du lich. Khéch caa cac cong ty du lich true chuyén di
ciing & dugc hoc c4c kién thire co ban vé du lich sinh théi. Tir d6 néng cao Y thirc
caa cong dong trong viéc bao vé méi truong néi chung va mdi trudng du lich noi

riéng.
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o D0i v6i SéVan hod, thé thao va du lich Héi Phong:

- Kiém tra thuong xuyén hoat dong cua cac doanh nghiép du lich va cic co sé cung
tmg dich vu ( khach san, nha hang...), cd bién phap xu Iy nghiém déi véi nhiig
don vi vi pham vi d4 [am x4u di hinh anh ctia du lich Hai Phong.

- Thanh lap Hiép hoi cac Cong ty du lich Iir hanh cua thanh phd dé cling trao doi
kinh nghiém, canh tranh 1anh manh va c6 nhiéu co hdi trong hop téc kinh doanh
du lich.

- T6 chtie cac cude thi hudng dan vién gioi thanh phd Hai Phong mét cach thuong
Xuyén véi ca nhan tham gia khong chi la huéng dan vién ciia cac cong ty du lich
ma nhét 1a doi ngi sinh vién cac nganh van héa du lich, ngoai ngit... cua cac
truong dai hoc, cao dang dao tao vé du lich trong dia ban thanh phé dé tuyén chon
ra mot doi ngii hudng dan vién chuyén nghiép, xuat sac nhat, 1am dai dién quang
ba cho Du lich cia thanh phd Hai Phong ndi riéng va du lich Viét nam n6i chung.
Pic biét chd trong dén phan thi xu Iy tinh hudng dé lua chon ra hudng dan vién
c6 van hod tmg xir gioi. Can xay dung nhitng chinh sach quan Iy, dao tao va Ién
ké hoach hoat dong cu thé cho doi ngii nay nhu:
= Cir di dao tao ¢ nudc ngoai cac khoa ngan han vé du lich va nhat 1a nghiép vu
huéng dan dé nang cao tinh chuyén nghiép trong phuc vu khach va tang cudng
doi ngii huéng dan vién quéc té cho Hai Phong.
= Tham gia mot s6 cac hoat dong Vi cong dong nhu 1am tir thién dé thé hién
trach nhiém x4 hoi cia nganh du lich n6i chung véi cong dong.
= T6 chire céc chién dich tuyén truyén, gido duc, 1am sach mdi truong sinh théi
c4c bo bién, va kéu goi cac doanh nghiép Du lich Iir hanh khéc ciing tham gia dé
vira gop phan bao vé méi trudng du lich Hai Phong, vira ting cudng tinh than hop
tac va méi lién két giita cac doanh nghiép du lich trén dia ban thanh phé.
= Tién hanh giao luu véi cac doanh nghiép lir hanh trong va ngoai thanh phé,
cac doanh nghiép nude ngoai dé hoc hoi kinh nghiém 1am du lich va phong cach

hudng dan ca ho.
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34.3 Khuyén nghi véi truomg Pai hoc Din lgp Hdi Phong:

Thé hé sinh vién Viét Nam chinh [ cha nhan tuong lai cia dét nude Viét
Nam - mot thé hé tré trung, nang dong, cd tri tué va kha nang thich nghi cao voi
nhimg bién dong cua thoi cude. Nha truong chinh [a noi cung cép nhimg cdng cu can
thiét nhat cho c&c ban sinh vién trude khi bude vao nhimg méi truong 1am viéc thuc
su.

Sinh vién Dai hoc Dan lap Hai Phong rat may mén vi dang 1a mot trong sé it
nhimg sinh vién dai hoc trong ca nudc duoc dao tao theo tiéu chuan 1SO, cac chimg
chi qudc té vé tin hoc, ngoai ngir va k§ nang mém. Céc ban sinh vién s& tro thanh
nhiig can bo vién chixc Nha Nudc, cac doanh nhén, k¥ su, nhan vién kinh doanh. . .
tai cac co quan doanh nghiép tuong lai. Lam thé nao dé dén bat ky moi truong lam
Viéc ndo ciing tyr tin Va Gmg Xt ¢6 van hod, thé hién minh 14 sinh vién caa truong Dai
hoc Dan lap Hai Phong? Pimg trudc canh cira ciia hdi nhap quéc té, cac ban sinh
vién can dugc chuan bi v& moi mit dé cd thé ty tin khi ra doi 1am viéc, san sing cong
tAc cling to chirc co quan minh dé phét trién 1én nhitng tim cao hon nita bang tri thir
va nhiét huyét caa minh.

Nha truong can dua thém mot bo mdn nita vao giang day cho sinh vién do la
mon “ Van hoa doanh nghiép . Chi c6 xay dung van hoa doanh nghiép méi gidp cho
cac doanh nghiép co thé dimg ving trong canh tranh va phét trién bén vimg,

C6 cac kién thire dugce hoc trong nha truomg, tin hoc, ngoai ngir, Ky nang mém
va hiéu duoc tim quan trong ciia viéc xay dung van hoé doanh nghiép ciing nhu céch
thirc xay dung van hoa doanh nghiép, sinh vién Dai hoc Dan lap Hai Phong tu tin

minh s& 1a nhimg nguoi thanh cdng sém nhat.
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C.KET LUAN

Vi¢t Nam da gia nhap WTO duogc hai nam, nhitng co hoi 16n dé phat
trién nén kinh té quéc gia dang mé ra trudc mit song cing véi né 1a rat nhiéu
nhimg kho khin thtr thach dit ra do nén kinh té thé gidi néi chung dang co
nhiéu bién dong.

Cung v6i nhitng hinh thai t6 chirc kinh té khac, cac doanh nghiép Viét
Nam hién nay 1a bd phan déng dao dong gop vao su phat trién cta nén kinh té
nuéc nha. Lam thé nao dé doanh nghiép phat trién bén viing va c6 dugc loi
thé canh tranh trén thi truong 12 mot cau hoi 16m, doi héi mdi doanh nghiép
phai vach ra dugc nhiing chién lugc kinh doanh cu thé va nhét 1a xay dung
nén vian hoa doanh nghiép voi nhimg st mang, tam nhin, triét Iy kinh doanh
cu thé va dua trén nén tang la sy doan két, gén bo, yéu thuong, dugc tao dung
nho nhiing giao tiép, Ung x{r vin hod cua tat ca cac thanh vién trong doanh
nghiép.

Vin hoa tmg xt trong doanh nghiép 1a cac méi quan hé Gmg xr mang
tinh chat chuan muc d3 dugc cac thanh vién trong doanh nghiép cong nhan va
cung nhau thyc hién vi sy vitng manh cua van hod doanh nghiép néi riéng va
su phat trién ctia doanh nghiép noi chung. D6 1a chit keo két dinh cac thanh
vién, gop phﬁn tao nén strc manh ndi luc to 1én cua doanh nghiép. Pac biét,
van hoa mg xtr ¢6 vai trd quyét dinh dén chit lwong phuc vu cta nganh du
lich bdi du lich d duoc Pang va Nha nudc ta xac dinh 1a nganh kinh té mii
nhon cua dat nuée. Viét Nam d3 trd thanh diém dén an toan cho su lua chon
ctia nhiéu du khach quéc té. S& c6 nhimg doanh nghiép nudc ngoai vao nudc
ta dé kinh doanh du lich. Su canh tranh ngay cang trd nén gay gat trong khi
san phém du lich 1a v6 hinh, n6 chi dugc cdm nhan sau khi khach hang st
dung céc dich vu trong chuong trinh. Vi vay, voi cac chuong trinh du lich ¢c6
thé giébng nhau vé noi dung, giéng nhau vé quy trinh thyc hién va cac nha
cung cip, vay cai gi 1am nén su khac biét giita cong ty du lich ndy véi cac

cong ty khac? D6 chi ¢ thé 1a phong cach lam viéc, van hoa tng xir dic
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trung ctia mdi mot cong ty vai chinh nhitng nguoi cong sy ciia minh va dic
biét 1a vai khach hang.

Nhéan thirc dugc thuc nhiing diéu trén, Cong ty Co phﬁn du lich va
Thuong mai Phuong Pong dd chuin bi cho minh nhimg hanh trang dé canh
tranh phtl hop véi xu thé chung cta thi trudng. Do 1a viéc xdy dung su doan
két trong noi bd dé tao nén sirc manh tong hop cho todn cong ty nho soi day
lien két 1a nhitng van hoé tng Xt tét dep trong nodi bo cong ty ciing nhu véi
khach hang va cac doi thu canh tranh. Van hoa tng Xt ciia giam doc véi cac
nhan vién cong ty du lich Phuong Pong 14 su ton trong khi lang nghe ¥ kién
ddéng gop cua cac thanh vién, giao viéc theo nang luc chuyén moén s¢ thich
cuaa nhan vién, dong vién khich I¢ ca nhan hang say lam viéc... Van hoé ung
Xt gitra c4c nhan vién véi giam déc cong ty 1a viéc ho lubn cb ging thé hién
vai tro cia minh trude nha lanh dao, khéng nhitng lam ddng nhiig gi duoc
giao ph6 ma con nd luc 1am tbt hon, gan b6 véi céng ty nhu gia dinh tht hai
ciia minh. Su doan két, chia sé giita cac nhan vién trong cong ty Du lich
Phuong Pong da tro thanh truyén théng tir ngay thanh lap. Bén canh d6 1a
nhing chién luoc tng xtr vin hoa, canh tranh lanh manh véi cac cong ty ciing
nganh, xay dung cac chuong trinh du lich hay, phu hop vdi nhip d6 cua
chuyén di. Hudng dan vién caa cong ty sé la ngudoi ciing du khach cua minh
g X1 tich cuc Vi moi truong diém dén du lich. Bén canh d6 1a chién lugc
thu hit khach hang bang nhiing vin hoa mg xtr tot dep nhét ciia nhan vién
cong ty va dic biét 1a ctia huéng din vién cong ty véi khach du lich.

Nhitng két qua nghién ctru cho thdy vin hoa tng xir trong cong ty cd
phan Du lich va thuong mai Phuong Pong da gép phan quan trong vao viéc
nhan rong su biét dén cua thuong hiéu Phuong Pong trong tam tri khach du
lich, vao su phat trién di 1én ctia cong ty nhu ngay hom nay. C6 khdng it kho
khan nhung ban gidm dbc cing d6i ngii nhan vién cong ty da nd luc khong
ngimg, sat canh bén nhau dé xay dung uy tin va thuong hiéu Phuong Pong

véi mong mudn dem lai nhitng san pham dich vu tét nhat cho khach hang.
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Bén canh d6 van con nhimg han ché ton tai nhu chua c6 sy chuyén mén hoa
trong cong viéc nén nhan vién cua cong ty chua co thoi gian trau doi, cap nhat
thém céc kién thirc chuy@n mdn ciing nhu cac kién thuc vé van hoa ung xi,
giao tiép x4 hoi; do su phan cong cdng viéc con chua thyc su rd rang nén sac
i va tinh y lai trong d6i ngii nhan vién ddi khi con anh hudng dén cong viéc
chung nhu chua cha dong trong viéc tim kiém thi trudng méi va chinh phuc
nhitng khach hang tiém niang; ban l1anh dao cong ty chua di sau di sat trong
viéc kiém tra giam sat thuc trang van hod tng xir caa nhan vién cong ty voi
khach hang va nhat 12 gitta hudng dan vién voi khach du lich. Nguoi 1anh dao
con chua thuc sy manh dan trong viéc “ trao quyén ” cho nhan vién trong
quan ly va diéu hanh cong viéc chung dé gop phan cing c6 thém niém tin
gitra nhan vién va lanh dao.

Trén co s& phan tich thuc trang em da manh dan dua ra mot s6 giai
phap nhu ddy manh xay dung va thuc hién chinh sach xtc tién cua cong ty
nhat 13 c4c hinh thuc quang céo tuyén truyén vé san pham caa cong ty dén voi
khach hang, chinh sach tuyén chon, dao tao nhan vién va viéc xay dung méi
truong van hod doanh nghiép dé gop phan nang cao quan hé vin hoa tng xur
trong cong ty, dua cdng ty phat trién ngay cang bén vimg. Cung véi do 1a
mot s6 khuyén nghi cho cac cap lanh dao cta cong ty du lich Phuong Péng,
s& Vin hoa thé thao va du lich Hai Phong va khuyén nghi xay dung bé mon
Van hoa doanh nghiép ” cho sinh vién truong Dai hoc Dan 1dp Hai Phong.

Trong cudc song ciing nhu trong cac linh vuc kinh doanh, sau nhiing
song gio thir thach, tién bac, quyén luc co thé thay ddi, tham chi mat di vinh
vién, duy chi c6 tinh cam giita con ngudi véi nhau 13 t6n tai mii mii néu
chung ta biét xay dung cho doanh nghiép minh, cho t6 chirc minh mét nén
van hod vitng manh va nhat 1a xay dung van hoa tng xtr trong doanh nghiép
dé co thé gan két duoc tat ca cc gia tri riéng 1é cta cac thanh vién trong hé
théng gia tri chung cua doanh nghiép, tao nén strc manh to 16n va bén viing,

dua doanh nghiép phat trién 1én nhimg tim cao mai.
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