TONG CONG TY DU LICH SAI GON TNHH MQT THANH VIEN

TRUONG TRUNG CAP DU LICH VA KHACH SAN

GIAO TRINH

MO DUN: KY NANG GIAO TIEP VA CHAM SOC
KHACH HANG

NGANH : QUAN LY KHACH SAN, QUAN LY NHA
HANG, HUONG DAN DU LICH, KY
THUAT CHE BIEN MON AN, KY THUAT
LAM BANH, KY THUAT PHA CHE PO
UONG

TRINH PQ: TRUNG CAP

TP. H6 Chi Minh, nim 2019




LOI NOI PAU

Trong nén kinh té canh tranh nhu ngay nay, viéc hudng téi mot dich vu khach hang
chuyén nghiép thuc sy rat can thiét bdi n6 quyét dinh dén sy séng con cia bit ky mot
doanh nghiép nao. Va khi du lich tro thanh nganh kinh té miii nhon ctia nudc ta thi nganh
kinh doanh dich vu Iuu tra 1a mot nghé chiém vi tri quan trong va quyét dinh dén sy thanh

bai trong hoat dong kinh doanh ctia cac doanh nghiép.

Khong chi riéng nhan vién L& tdn ma toan thé nhan vién khach san 13 nguoi dong
vai tro quan trong trong vi¢c gidi thi¢u, quang ba hinh dnh cua khach san; thu hat va luu
giit khach; 13 nguoi can phai co kién thirc chuyén mén, c6 k§ ning nghiép vu va quan
trong hon chinh 1 kha ning giao tiép, ing xtr voi khach hang. Mdi 161 noi, ctr chi va hanh
dong cua nhan vién trong khach san déu tac dong dén quyét dinh tiéu dung cua khach
hang. Dich vu chi tdt khi nguoi cung cép san phém, dich vu vuot mong doi cua khach
hang. Viéc nay doi hoi ngudi nhan vién khach san can c6 sy trao ddi Ky ning giao tiép va
chiam soc khach hang nhdm cung cip cho khach mét dich vu khach hang ngdy mot chuyén

nghiép hon.

Xuat phat tir yéu cau thyc tién va yéu cau cia cong tac dao tao cho sinh vién tai
Truong Trung Cip Du lich & Khach san Saigontourist, gido trinh “Kj Nding Giao Tiép va
Chim Séc Khdch Hang” ra doi nham gop phan nang cao chit luong phuc vu cho doanh
nghiép ndi riéng va cho nganh Du lich Viét Nam no6i chung.

Gido trinh dugc hoan thanh sau thoi gian nghién ctu tai lidu két hop véi nhiing
kién thirc thuc t& tir méi trudng kinh doanh khach san. Tuy nhién, trong qué trinh bién
soan, nhom bién soan khong tranh khoi nhirng thiéu sot, rat mong nhan dugc sy dong gop

y kién tir Quy Thay C6 dong nghiép va quy doc gia dé gido trinh dugc hoan thién hon.

Nhom Bién soan

Tp. HCM, ngay thang nam
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GIAO TRINH MO-DUN
Tén mé-dun: KY NANG GIAO TIEP VA CHAM SOC KHACH HANG
Ma mo-dun:
Vi tri, tinh chit clia mo-dun:
- Vi tri: K§ ning giao tiép va cham soc khach hang 1a mo-dun co sd nghé
trong chwong trinh khung dao tao trinh d6 trung cap nghé “Quan tri luu tra”. va
“Quan tri Nha hang”. Md-dun nay nham trang bi cho sinh vién nhiing kién thirc va

k¥ nang bo tro cho nghiép vu 18 tan va nha hang khach san.

- Tinh chat: K§ ning giao tiép va chim soc khach hang 1a mé dun 1y thuyét
két hop v6i thuc hanh, danh gia két qua bang kiém tra két thuc mo-dun va thong

qua thé hién, thue hanh trong sudt qua trinh trén 19p.
Muc tiéu mo-dun:

- Kién thirc: Mo-dun ndy cung cap cho ngudi hoc nhimg kién thirc co ban
can phai co dé thé hién trong giao tiép hang ngay nham giy duoc thién
cam thong qua an tuwong dau tién, gitip nang cao tinh chuyén nghiép trong

nganh nghé.

- K§ niing: Sau khi hoan tit mo-dun nay, ngudi hoc ¢6 kha niang thé hién
cac cach thurc giao tiép chuyén nghiép theo dung nhitng chuan tic nghiép
vu nganh nghé, chuin bi dién mao ca nhan chuin muc, luu v dén céc diéu
nén va khong nén dé co thé tao duge an tuong dau tién tot dep.

- Ning lue tu chii va trach nhiém: Ngoai nhing kién thirc va k§ nang néu
trén, hoc vién con duoc trang bi va rén luyén nhirng nang luc tu cha nhu
lam thé nao dé giao tiép co hiéu qua, ty kiém soat dugc ban than trong
moi tinh hudng, k¥ ning lam viéc nhém va 1am viéc doc 1ap dé y thuc

duoc tinh than trach nhiém cta ban than trong mot tap thé 16n.

Noi dung mo-dun



BAI 1: KHAI NIEM VE GIAO TIEP

MUC TIEU
Sau khi hoc xong bai nay, hoc vién c6 thé:
- Nhaén dinh duogc nhirng thuan loi va bat loi ciia nganh dich vu chim soc
khach hang.
- Giai thich duoc nhing 1y do can phai giao tiép
- Nhan thire duoc vai trd cta giao tiép trong cong viéc va cudc sdng.
NOQI DUNG
1.1. M ta nghé nghiép

Do doi séng vat chat va tinh than ciia con ngudi ngay cang ting doi hoi sy ra
doi ctia nganh dich vu dé phuc vu céc nhu cau thiét yéu. Vi thé, day dugc xem la
nganh kinh té mili nhon dugc nha nudc quan tim dau tu va phat trién trong nhing
nim gan day.

Nganh dich vu 1 nganh cong nghiép khong khoi ma cac san pham tao ra
mang tinh phi vat chat va khong gy hai dén moéi truong. Voi muc dich hinh thanh
la dé phuc vu nhu cAu cla con nguoi nén phu thugc vao mirc do s dung khi khach
hang huong thu cac dich vu do, mang lai hiéu qua kinh té cao so vOi céc nganh
khéc.

Su phéan loai dich vu & céac linh vyc nhu: Kinh doanh (Tai chinh, bao hiém,
bat dong san, van tai...), tiéu dung (Hoat dong buén ban, du lich, dich vu ca
nhan...), dich vu céng (Hanh chinh cong, hoat dong doan thé). Nho su phan loai va
phat trién nay da thu hat ngudn lao dong va tao viéc lam cho nhiéu ngudi. Pong
thoi khai thac va st dung hiéu qua cac nguon tai nguyén thién, cac di tich lich st -
van hoa, cac thanh tuyu khoa hoc - ki thuat.

Mot s6 cong viéc chung ma nhitng nguoi tham gia trong nganh dich vu
s€ thuc hién:

= Tim hiéu nhu cau ciia khach hang
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= Gid1i thi¢u, tu van san pham
= DP3ap tng nhu cau cua cua khach hang
= Cham soc khach hang

= [am dau tram ho

1.2.  Thuan loi va bat loi ciia nganh nghé
Nhirng thuan lgi trong nganh dich vu:

v Cai thién ki ning giao tiép: Cong viéc hang ngay hd tro va tao diéu kién rat
nhiéu cho c4c nhan vién tiép xuc, tro chuyén, giao luu va hiéu biét thém vé
nhiéu dbi tuong khach trong nhiéu linh vuc khac nhau, tir d6 ho c6 thém kién
thire, su tu tin, cai thién ki nang giao tiép gitp hoan thanh tt cong viéc cua
minh.

v' Kiém soat dugc cam xtic: Bén canh san pham hitu hinh thi san pham v6 hinh
1a mot nét rat riéng, dac trung cuia nganh dich vy, cadc nhan vién ludn gilr cho
minh mot thai d§, gwong mat phu hop trong gid lam vié€c, chinh vi vay lau
dan ho sé& khong dé nhirng cdm xuc ¢4 nhan hodc khong tich cuc thé hién trén
guong mat.

v/ Mbi truong lam viéc niang dong va c6 nhiéu co hoi thing tién: Véi yéu cau,
doi hoéi cuia nganh dich vy, ngudi nhan vién cling tré nén linh hoat, nhanh
nhen va xir Iy cac tinh hudng tot hon trong viéc dap tmg nhu cau cua khach
hang, chinh vi thé bén canh viéc cai thién va phat trién ban than, nguoi lam
trong nganh dich vu rat d& thich nghi voi nhiéu coéng viéc, nganh nghé va moi
truong lam viéc khac nhau.

v Dién mao chin chu, chuyén nghiép s€ tao an tuong dau tién va giip tao mot
hinh anh chuyén nghiép vé khach san. Chinh vi yéu cau cua cong viéc hing
ngdy can sy chin chu s& tao thanh théi quen gitip ngudi nhan vién trong

nganh dich vu xuét hién voi hinh anh chuyén nghiép.



Nhirng kho khian trong nganh:

v Khach hang, kho tinh va thd 16: Vi s thich, nhu cau, su ki vong cua khach
hang rat khac nhau, nén ngudi lam trong nganh dich vu ludn chiu nhiéu ap
lyc tir chinh khach hang ma ho phuc vu.

v' Thoi gian lam viéc khong 6n dinh: V&i nhitng nhan vién lam trong nganh
Nha hang - Khéach san, cac ca lam viéc duoc luan phién, thay doi va thoi gian
cling sém tré khac nhau, doi hoi ngudi nhan vién phai ty sap xép, phai linh
hoat, thich nghi va dap ung.

v' Poi hoi thé chat va stic khoe tot: Nhitng yéu cau dic trung vé ca lam viéc,
thot gian va ap luc dén tir cam xuc, thé chat 6n dinh, stc khoe tét 1a diéu kién
can thiét cho mot nhan vién dé hoan thanh tét cong viéc cia minh.

v Yéu ciu vé kha nang ngoai ngir: Khach hang khong chi tir dia phuong trong
nudc ma dén tir rat nhiéu qudc gia khac nhau. Tiéng Anh hodc mot ngoai ngir
cu thé 12 yéu tb can thiét va diéu kién giup nguoi nhan vién ty tin giao tiép dé
dap tmg nhu cau cta khach hang.

Bén canh nhimg thuan 1oi san c6, thi nhitng bét loi cling 1a thach thtrc tha vi, co hoi
dé ngudi nhan vién cai thién va 13 dong luc dé phat trién ban than.

1.3. Pinh nghia vé giao tiép
Giao tiép 1a qua trinh chuyén thong tin tir nguoi nay sang ngudi khac.

Qua trinh giao tiép
Qua trinh truyén nhan thong tin tir ngudi giri dén nguoi nhan co thé mo

phong nhu hinh dudi day.



Qua trinh giao tiép

Guri Nhan

Ngwoi gri Ngweo'i nhan
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1.4. Vai tro cia giao tiép

Giao tiép 1a thanh t6 khong thé thiéu trong cudc séng hiang ngay,
trong cong viéc. Ching ta song déu co su tuong tac qua lai gitra
nguoi voi ngudi va vai cac chi thé khac nhau.

Giao tiép 12 mét co hoi tot cho cong viéce, giup nhan vién ban duoc
san pham, giup phat trién ban than. Qua su tuong tac v4i moi ngudi
xung quanh giup nguoi nhan vién hiéu va kham pha nhiing néi luc
tiém an bén trong, giup khic phuc nhimg yéu diém tao su thing tién
trong cong viéc, dugc thira nhan, dugc tang luong...

Giao tiép mang lai sy hai long cho chinh ban than va dem lai su

hai long cho nguoi khac.

1.5. Ly do can phai giao tiép

Tim hiéu thong tin
Cung cap thong tin
Thuyét phuc nguoi khac

Thé hién su thién chi



BAI 2: CAC HINH THUC GIAO TIEP
MUC TIEU

Sau khi hoc xong bai nay, hoc vién c6 thé:
- Liét ké dugc tén goi cac hinh thuc giao tiép
- Tim ra dugc bién phap va nguyén tic dé khac phuc nhiing tré ngai
trong giao tiép.
- Y thtrc dugc vai tro ciia ca nhan trong viée xay dung hinh anh nguoi

nhan vién chuyén nghiép.

NOI DUNG
2.1. Nhitng tré ngai trong giao tiép
- Thiéu phan hoi
- Thiéu thién chi

- Thiéu hiéu biét vé dbi tac giao tiép

- Kénh chuyén thong tin khong phu hop

- Thoi gian va khong gian giao tiép khong phi hop

- Su nhén thuc khac nhau gitra nguoi gai va nguoi nhan.
2.2. Bién phap dé khic phuc nhirng tré ngai trong giao tiép

Nhin
75%

S 12%

10



2.3. Liét ké hanh dong giao tiép hang ngay
2.4. Céc hinh thirc giao tiép
2.4.1 Giao tiép bang 10i
2.4.2 Giao tiép bang vin ban
2.4.3 Giao tiép bang hinh anh
2.4.4 Giao tiép khong 11
2.5. Bai tap tinh huong thé hién cac hinh thirc giao tiép
2.6. Nhirng liru y trong giao tiép
2.6. 1 Giao tiép bang 15i
= Cha y ling nghe
» Suy nghi k¥ trudce khi noi
= Thén trong khi trao d6i nhiing van dé riéng tu noi cong cong
2.6. 2 Giao tiép bang vin ban
* COURTESY (Lich su)
= CONCISENESS (Ngin gon, suc tich)
= CONCRETENESS (Cu thé)
» CORRECTNESS (Chinh xac)
= CLARITY (R0 rang)
= CONSIDERATION (Can nhic)
= COMPLETENESS (Pay du)
2.6. 3 Giao tiép bang hinh dnh
= Lam quen v&i nhimg hinh anh, biéu tuong
= Hinh anh trung bay phai rd nét, bat mat, dit dé ¢ nhiing noi dé nhin
thay
= Hinh anh thé hién rd ndi dung can chuyén tai
2.6.4 Giao tiép khong 10i

Ngudi nhan vién can hét stc luu ¥ khi st dung giao tiép khong 101.

11



BAI 3: GIAO TIEP KHONG LOI
MUC TIEU

Sau khi hoc xong bai nay, hoc vién c6 thé:
- Xac dinh duoc cac yéu té anh hudng dén giao tiép khong 10i
- Thuc hién duoc céc chi tiét giao tiép khong 161 nham tao 4n tuong tot.

- Giai thich hinh anh chuyén nghiép ctia nguoi nhan vién trong nganh nghé
tuong lai.

NOQI DUNG
3.1. Cac yéu t6 anh hwéng dén giao tiép khong 1oi
3.1. 1 DIEN MAO CA NHAN
3.1.2 NGON NGU HINH THE
3.1.3 AM THANH
3.1.1 Anh huéng ciia dién mao ca nhan

Dién mao ca nhan va canh séng xung quanh c6 thé mang lai nhitng ¥ nghia

khong 101 1am anh huong dén thai d6 & cam xiic ciia nguoi khéc.

Pau 1a yéu té anh hwéng dén dién mao ca nhan?

Vé sinh ca nhén: giit vé sinh ca nhan, khong dé mong tay dai, dic biét luu
dén mui co thé va mui hoi thé.

Mui huong co thé tac dong toi hidu qua lam viéc cia ndo. Mui huong yéu
thich c6 thé lam cho ndo ching ta hung phén, lam viéc tot hon. Nguoc lai, mot mui
kho chiu néu toa ra tir mot nguoi sé khién nhiing nhiing dbi tuong giao tiép danh
gia khong tbt, tham chi 13 xa lanh ta. Khi ding nuéc hoa ciing phai luu ¥ chon mui
huong phu hop.

Trang phuc twom tit, phu hop véi cong viéc va theo dung quy dinh ¢ noi
cong s6 (néu cd).

Thong qua trang phuc, ching ta biét duoc dia vi x4 hoi, kha nang kinh té, va
chuan muc dao duc ciing nhu thAm my ¢4 nhan cua ting ngudi. Néu trang phuc
khong phu hop thi s& tao sy kho chiu va mat ti tin cho chinh nguoi néi.

12



Khi chon trang phuc phul hop s& bay t6 su ton trong ngudi khic va ciing 1a dé
tao sy ton trong cho chinh minh.

Mot nguyén tic nita vo cung quan trong ma ching ta khong thé bo qua, d6 1a:
kiém tra trang phuc. Trudc khi gip g& giao tiép voi dbi tic nén xem lai mai toc,
chinh trang tir trén xudng dudi, dang trude dang sau. Can thian khong bao gio thira,
khong ai dam chic 12 mot bé ngoai hoan héao khi ta budc ra khoi nha lai dugc giir
nguyén cho téi gio giao tiép. So xuat c6 thé xdy ra bat cir lic nao. Hay luon luon
nhé rang: Khéng cé co héi thir hai dé gdy lai dn twong ban dau. Hiy chuan bi dé
tir tin va gdy an twong t6t nhat.

Trang sirc: mot ddng hd va nhan tron kiéu don gian

Trang diém: nit nén trang diém nhe dé tao nét tuoi tan cho gwong mit

Mai toc: giit méi toc ludn gon gang, nam khong dé rau
Khu vuce phuc vu khach hodc noi lam viéc can sap xép gon gang, ngin nip.

Hay ludén chinh dbn dién mao ca nhan trude khi vao ca lam viéc.
3.1.2 Ngon ngir hinh thé
= Nét mat

Khi giao tiép khong yéu cau chung ta phai xinh dep hodc ngoai hinh hoan hao
nhu dién vién, nhung bé ngoai nhin vao phai gy duoc thién cam. Ching ta nén giir
cho minh khudén mit thoai mai, than thién va twoi cudi. Nhung quan trong nhét caa
khuon mit 13 biéu cam. Trong mdt cudc giao tiép, chung ta khong chi thé hién mot
chét giong hay mot nét mit, voi noi dung dién dat khac nhau sy biéu cam cua khuon
mit ciing phai khac nhau. Khuon mit ta phai thay doi duoc theo ndi dung thong
diép can chuyén tai. Thudng trong cic hoi nghi, hdi thao hay cac budi hop, nét mit
can nghiém tuc, tuy nhién s& chang van dé gi néu ta thém mot cdu noéi hai hudc tao
su thoai mai. Mit cing thing, giong ndi s& cang thang, mit thoai mai tu nhién,
giong noi s& vui tuoi thoai mai. Vi khach hang, ai cling mong muén nhin thiy mot

nét mit twoi cuoi, than thién khi giao tiép.

13



= Huwéng nhin & Anh mit

Trong giao tiép, hudng nhin va anh mét thé hién ty ton trong va lich su. Mot
hudng nhin va anh mat khong pht hop sé khién cho ddi tuong giao tiép khong thoai
mai, thiéu thién cam tir 46 dan dén viéc giao tiép khong thanh cong. Mot hudng
nhin va 4nh mat soi méi, do xét v6i ngudi khac 1a diéu ma chung ta nén tranh. Giir
anh mat trong vung tir hai chan may dén cam trén guong mit theo nguyén tac “Hinh
tam giac” (Triangle technique) trong 1an xa giao dau tién s& gitip chung ta tao thién
cam véi ngudi @i dién.

Anh mit biéu hién rat nhiéu cam xuc, suy nghi khic nhau cua ting nguoi.
Trong giao tiép hay thuyét trinh thi mat lai cang vo cting quan trong. Theo thong ké,
mat ta thu nhan dén 75% luong thong tin hang ngay.

Anh mat cta nguoi chuyén théng diép c6 anh huong 16n téi tm trang, thai
d6 nguoi nghe. Quan sat anh mat dbi tac khi giao tiép s& giup ching ta biét duoc su
cht tdm cua ho ciing nhu do ludng dugc mirc 6 thanh cong cua cudc giao tiép dé
kip thoi diéu chinh phu hop. Néu dang néi nhitng ndi dung cdt 16 nhung quan sat
thay ngudi nghe khong chi tAim, mét nhin di chd khac hodc bat dau noéi chuyén
riéng thi néu can ta didu chinh ngay ndi dung, am luwong hoic giong néi vi co thé
van dé ching ta dang dé cap nguoi nghe khong himg thu.

Khich 1é, tao niém tin, déng cam vo&i nguoi khéc béng anh mat, tran ap, de

doa nguoi khac ciing bang anh mat.
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Ciing giéng nhu giong ndi, dang diéu, mat ciing phai c6 diém dimg khi giao
tiép. Ta nén dimg mat mot 1an va diém dimg sé& 13 noi gurong mat hodc anh mat cia

nguoi doi dién sau két thiic mét cau noi.

* Nu cuwoi
Ong Ba xua c6 cau: “Doi mat biét cudi-Nu cudi biét néi” hay “Mot nu cudi bang
mudi thang thude bd” ngu ¥ ndi vé tac dung tuyét voi cua nu cuoi khong chi trong
giao tiép ma con d6i voi st khoe. Ai cling biét, nu cudi s& khién tim trang vui vé
sang khoai, nhung ngoai ra nd con dem lai nhiéu loi ich khac cho strc khoe ma it
nguoi biét dén. Cuoi 1a liéu thube giam dau ty nhién tdt nhat. Khi cudi, cac co
ving mit, ving mé va co ving xung quanh miéng s& ciang 1én, khién khuon mit
birng sang, tuoi tré hon. Cudc sdng ludn an chira nhitng tinh hudng ngoai tam kiém
soat cia chung ta, nhimg su c¢b khéng mong doi, nhitng bat tric dot ngdt ap t6i ludn
khién ching ta bdi rdi va nan long. Nu cudi 1a giai phap nhanh chong va hiéu qua
gitip chiing ta giam bét cang thang, gitp ta giai quyét nhitng tinh hudng khoé khin
mot cach nhe nhang hon. Ngudi nhan vién hay thé hién sy tu tin qua anh mét va nu
cudi, mim cuoi khi 1an dau gap khach hang dé tao sy than thién.

= Khoang cach
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Trong giao tiép, khoang cach thé hién méi quan hé khac nhau giita cac dbi
tuong giao tiép. Voi mdi mdi quan hé khac nhau, nguoi ta c6 xu huéng chon
khoang cach khac nhau. Khoang cach giita hai nguoi thé hién:

- Su ton trong khong gian ¢4 nhan
- Mirc d6 than thiét

- Cép bac trén dudi

intimate**

(0.5m)

personal**
(1.2m)

v" Than mat: < 50 cm
v Canhan: khoang 1.2m
v’ X4 giao: 3m

Can diéu chinh khoang cach pht hop dé ddi tuong giao tiép luon cam thiy
thoai mai nhat trong giao tiép.

Nhung trén thyc té, khoang cach dugc dinh luong chu yéu dya trén cai bat
tay khi xa giao. Trong quan hé xa giao, hai ngudi dung cach xa nhau vira du mot
tdm tay bat. Khoang cach d6 mang lai mot khong gian vira du thoai mai cho mdi
nguoi giao tiép, khi vung tay khong cham phai nhau. Con khi ta dtmg noi & noi
cong cong, tuy thudc vao dam dong ma ta chon cho minh khoang cach phu hop.

= Cham bing tay

- Pong cham trong giao tiép truc tiép gitta ngudi ndi va ngudi nghe cha yéu

thong qua cai bat tay. Bit tay bay to su than thién, néng nhiét, qua do mbi quan hé

giita hai nguoi s& gan giii hon. Bit tay 1 phép lich su t6i thiéu.
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Giao tiép bang mat va ndi 161 chao hoi

Ho1 huéng nguoi vé phia trude

Ban tay phai ngtra goc 40-45 do dé thé hién sy lich sy & ton trong

Hai long ban tay sat lai dé tao sy than thién, chan thanh

Giir chat ban tay trong vong 2-3 gidy; lic nhe tir 2-3 céi

- Chung ta thuong hay thdy “tay chan thira thai”, nhiéu nguoi khong biét gidu
tay vao dau. Do 1a do chung ta chua biét cach sir dung d6i tay thé nao cho hop 1y.
Thuc té néu ta biét cach sir dung, ban tay sé& 1a “vii khi” loi hai trong giao tiép vi n6
gitip hd tro cho 10 néi. Hon nita khi giao tiép véi doi tay, trong tAm co thé s& hudng
vé phia trudce, dang cta ching ta s& c6 xu thé hudng vé phia ngudi nghe bay to su
than thién.

- Nguyén tic trong giao tiép 1a phai ludn dé tay trong khoang tir trén that lung
t6i dudi cam. Néu ching ta vung tay cao qua, tay s& che mat mat, lam cho 4m thanh
ta phat ra khong rd. Néu tay vung thdp qué, nhiing nguoi ngdi xa s& khong nhin
thiy. Dé tay trong khoang tir that lung t&i dudi cdm chung ta s& vung thoai mai
nhat, thuan loi nhét trong giao tiép va tréng cling ty nhién nhat. Khi déi tay vung,

luén nhé rang vung “trong ra, dudi 1én” - c6 nghia 1a dua tay hudng tir trong ra
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ngoai, va hudng tir dudi 1én (giéng nhu chung ta dang bung mot chiéc khay khi di
ban hang vay, luon ning niu ton trong khach hang).

Chu y ludn ngtra 1ong ban tay va cac ngon tay khép lai. Long ban tay ngta
bay t6 su mong doi, thu thap ¥ kién. Cac ngén tay khép bay t6 su nghiém tic, ngén
tay mo mang lai cam giac thiéu sinh luc, thiéu nhiét tinh, cam gidc chung ta dang
vo vét, cao ciu cai gi d6 tir bén ngoai vao. Trong qua trinh giao tiép, ching ta ciing
nén chu y lién tuc doi tay tao su khac biét.

MGt s6 diéu nén trdanh khi siv dung tay trong giao tiép:

Khoanh tay: tao su xa cach, phong thu. Tam 1y hoc phan tich rang con ngudi
ludn c6 xu hudng tu bao vé minh véi cac tac dong x4u bén ngoai. Tré con thuong
xuyén nip sau vay me mdi khi so hii. Lon 1én, hanh déng “ntp” d6 cta nd bién doi
thanh dong tac khoanh tay: tu tao rao can mdt cach vo hinh cho minh. Mot nguoi
khoanh tay nghia 1a ho chua cdi mé, dang do xét.

Cho tay vdo tiii quan: Mang lai cam giac kénh kiéu, thiéu hoa nhap.

Tré tay: Khong ai thich bj trd tay vao mit vi vay khi giao tiép chung ta ciing
khong nén chi tay vao nguoi d6i dién.

Cam but hay que chi: Nén tranh vi khi cAm bt trén tay, ban tay cia ta s&
khong thé vung linh hoat ty nhién dugc. Hon niia, cam do vat trén tay ta cling s€ rat
dé vung né theo da tay vung.

Tay 13 b phan linh hoat nhat, thé hién nhiéu thong diép vo hinh nhat, do do,
cac dong tac vé tay phai dugc tap rat k. Trong nén van hod A dong ching ta, khi
néi it vung tay. Néu vung tay nhiéu thuong bi coi 1a khong khiém ton, khong 18
phép. Tuy nhién, ngdy nay khi hoi nhip qudc té, chiing ta ciing phai thay doi cho
pht hop véi xu hudng giao tiép qudc té.

Str dung phi ngén tir, tay con gitip dién gia dién ta cam xic ndi tim mot cach
dé dang, gitip diéu tiét giong nodi dugc sic nét rd rang. V4i nhimg doan van can
nhén cau, dimg y ta vung tay dit khoat. Tay chic chin giong chic chin, tay long
1éo giong 16ng 1éo.
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= Curchi
Khi phai huéng din, chi dudong cho khach thi chiing ta nén:
- Mo rong ban tay phai tao goc 45 do
- Huéng tay va anh mat vé noi khach can dén.
Tranh: dung ngén tro, ban tay trai.
= Tu thé, dang dap
- Pau hudng thang vé phia trudc
- Vai cén, kéo vé phia sau
- Tay buong thong nhe nhang hai bén than nguoi

- Chéan rong ngang vai, ban chan tao dang hinh chir V

Hai muoi gidy dau tién khi gip mat, chung ta gy an tuong v4i nguoi nghe
bang hinh anh ta xuat hién. Ping tir xa thi chi nhin thiy dang, do d6 dang diéu, ctr
chi 1a cai thu hat dau tién va 13 yéu to dau tién dé thinh giddi twong danh gia vé ta.
Dang di¢u chiing chac, dang hoang, lich su thi tao su kinh trong tu nhién, con
nguoc lai s€ gy ac cam.

Déng dimg 13 mot hinh thirc ctia ngdn ngir cia co thé. Thong thuong ban
ning con ngudi khi so hii s& tim chd dya, dong tac thudng xuyén hay gip nhat cua
nguoi giao tiép 1a twa vao ban hodc mot vat. Nhung xuong song méi 1a cai dd co
thé. Tyua vao ban, tuong thoai mai nhung thuc ra rat méi va con lam go ép céac co
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quan phat 4m khién giong néi khong manh mé, vang xa. Va khi moi, chung ta hay
c6 khuynh hudng dting khuyu trén 1 chdn ma nhu vay thi lai cang mat thé va moi
hon nira. Khi can néi dé thuyét phuc ngudi khac thi dang phai vimg chii, ning
dong. Piéu quan trong nhét cia dang dimg trong giao tiép 1a qua d6 thé hién dugc
su ning dong va nhiét tinh cia nguoi thuyét trinh.

Nén tranh: Ptng khoanh tay trudc nguc, cho tay vao tai quan, chéng nanh.

= Chuyén dong co thé:

Nguoi xua c6 cau: “Budc chan thinh thich cti ddu - Bon ba day d6, dii dau
nang mua” ngu ¥ n6i vé dang dap cua co thé con ngudi khi di chuyén.

Khi chuyén dong than nguoi, ngudi nhan vién can luu ¥ nén ¢é diém dé anh mat
hudng dén, dau giit thang, tay vung nhe theo budc chan (co6 thé cam gitr 1 cay but
hay quyén so tay), sai budc chan vira phai, khoan thai nhung nhanh nhen dé thé
hién su chuyén nghiép.

3.1.3 Y nghia ciia 4m thanh

Cao d9, tbc d6 noi va am lugng cua giong ndi c¢d thé chuyén tai nhitng
nghia khac nhau.

« Pam bao téc d6, am lwong nédi vira phai, nén theo ddi phan tng ctia khach
hang dé diéu chinh phu hop.
 Ngit diéu vira phai, thé hién dugc sy vui vé, nhiét tinh.

- Gipng néi: thé hién nhiéu diém tinh cach cta nguoi chuyén thong diép. Qua
giong nodi ta ciing c6 thé nhan biét dugc tudi tac, qué quan. Giong noi cling thé hién
trinh d6 hoc vén, sy nhiét tinh, than thién cua ddi tuong giao tiép.

- Am lwong: Giong ndi can phai 16 rang, da nghe. Giong néi du to hay nho
déu phai co sinh luc, c¢6 khi lyc méi c6 sire thuyét phuc. Cé nhu vay giong néi ta
mo&i c6 sinh luc dé thuyét phuc dugce ngudi nghe. Thém vao d6 1a do cao thap, trAm
bong trong khi noi. Giong néi cia ta cling giébng nhu mot nhac cu va cudc giao tiép

12 mot ban nhac. Ta choi ban nhac d6 hay, thinh gia s& cham cha ling nghe, v0 tay
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tan thuong. Néu ban nhac cua ta déu déu, ho s& ngu gat, bat luan 1a van dé ta noi
quan trong dén dau.

- Phdt dm: Am vuc phai chun, tron vanh ro chir, khéng méo tiéng hay nudt
chir, khéng nham 14n gitra cac am.

- Cao dé: Giong ndi phai co lac cao, luc thap, luc day, luc kéo. Vay mudn noi
to, noi vang, néi ca ngay khong biét mét, ta phai phat 4m nhu thé nao? Néu phat 4m
trong c6 hong, ta d& bi bénh do ludng hoi di qua ¢6 hong 1am ton thuong hong va
day thanh quan. Néu phat 4m & cira miéng (ma cac cu van goi 1a néi ¢ dau méi chot
ludi) giong nhu hat chéo, thi khong thé néi to, vang duoc. Ving phat am ding nhat
1a ¢ trong “vom cong minh”- ving gitta khoang miéng c6 cau trac gidng nhu cai
vom hang dong.

- Chit lwong: Theo nguyén 1y phat 4m, ludng hoi tir trong phoi di ra cham
vao day thanh quan phat ra cac nguyén am. Cac nguyén am nay két hop véi cac phu
am do hinh dang cta ludi, mdi, rang...tao ra thanh am noi. Am nay cong huong
trong khoang miéng rdi ban ra ngoai. Nhu vay, mudn phat am to, rd rang thi 4m
phai nd trong khoang miéng, trong vom céng minh. Ciing giéng nhu khi chiing ta
hét trong hang dong, ta thiy tiéng vong am, vang, rén. Mudn ndi to, rd, 4m manh
mgé, tiéng phai dugc phat ra tir gitra khoang miéng.

- Téc dp: Trong khi giao tiép, toc d6 ndi hoan toan phu thudc vao ngudi
nghe. Vi d6i tuong cao tudi can noéi chdm, nhe nhang nhung khi giao tiép voi mot
dam dong trude hoi truong toan thanh nién can noéi hao hung, hoanh trang méi
thuyét phuc. Vi vay khi giao tiép phai luén quan sat va do dugc phan tng ctia nguoi
nghe véi cach trinh bay cua ta dé diéu chinh cho phu hop. Tém lai, toc do néi can
diéu chinh theo biéu hién, phan tmg cta nguoi nghe. Ciing nhu khi rot nudce, véi céi
cdc to, ta rot khac, v6i coc nhd, ta rot khac. Quan trong nhat cua ngudi noi khi giao
tiép 1a phai phu hop v6i ndi dung, hoan canh va ddi tuong.

- DPiém dirng: Vin noi khac van viét, véi van viét, chung ta co thé doc doan
trén, doan dudi, xem dau phéy, dAu chidm cau dé hiéu nguoi viét dinh noi gi. Nhung
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v6i van ndi, cing mot cau nhung cach ngat cau khac nhau c6 thé dan dén cach hiéu
khac nhau.

- Piém nhdn: C6 hai loai nhin manh. Loai th&r nhat 13 truong d6 nghia 1a kéo
dai &m lugng ra. Loai thr hai 1a cuong do nghia 1a tap trung nang lugng vao mot tur
ngilr nao d6 mot cach manh mé dut khoat.

- Phédn nhip: Trong mot ban nhac c¢6 nhitng khi phai dung lai mot nhip, cé
nhimg khi phai don dép, lai c6 lic nhip nhang khoan thai. Quan trong nhat 1a khi
n6i ta phai nhan manh vao nhimg tir chdt nhat trong mot cau, hodc nhitng cau chot

nhit trong mot doan. Piéu d6 s& gitip ngudi nghe dé dang hinh dung va bat ¥ hon.

38%

(Voice tone,

55%

(body movements, modulation,
face, amns...) pauses...)

Loi ndi bao gébm 3 yéu td: ngdn tir, ngdn ngir co thé va giong diéu
(Albert Mehrabian)
IM LANG LA GI?
Sy im lang co thé s& bi hiéu 1am va lam ngudi khac kho chiu...
3.4. Bai tap tong hop
Giao tiép duong nhu 1a sy tong hop ciia cac hinh thic giao tiép khac nhau tiy ting

hoan cdnh, doi tugng va moi trudng giao ti€p.
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BAI 4: DICH VU KHACH HANG
MUC TIEU

Sau khi hoc xong bai nay, hoc vién c6 thé:
- X4c dinh dugc tAm quan trong cua dich vu khach hang
- Nhéan dinh duogc vai tro va vi tri ctia ngudi nhan vién cham séc khach hang
- Thé hién thai d0 than thién va chuyén nghiép nham mang dén dich vu khach
hang chu dao.

NOI DUNG

4.1. Khai niém vé khach hang
- Khach hang bén ngoai: 1a tat ca nhitng nguoi khach da, dang va sé& sir dung san
phém, dich vu cta ching ta.

- Khach hang bén trong: 1 nhitng ngudi quan 1y va dong nghiép dang cing lam viéc
voi1 ching ta.

4.2. Pinh nghia vé dich vu khach hang

- Dich vu khach hang 14 cung cip dich vu cho khach trude, trong va sau
khi khach mua hodc st dung san phém, dich vu.

- Dich vu khach hang 1a cung c4p cho khach hang mot huéng dé nghi, mot
cau tra 101 thoa dang khién ho hai 10ng trong khi van phai bao vé gia tri va dao dirc
cua cé nhan.

4.3. M6 ta dich vu khach hang

Dich vu khach hang duoc mé ta cu thé qua su chuyén nghiép vé dién mao
va tac phong ctia nguoi nhan vién; 1a nét mat tuoi cuoi than thién, sy gitp 4o, su
lang nghe, kién thirc, tinh hiéu qua trong coéng viéc, tinh da nhiém cta nguoi nhan
vién, su quan tam, thau hiéu dé lam khach hang hai long.

4.4. Tim hiéu suy nghi ciia khach vé dich vu khach hang

Khach hang mong mudn duoc dap tng:

- Nho va st dung tén cua khach hang
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- Phuc vu dang nhig gi khach hang mong mudn

- Phuyc vu ding nhiing gi khach hang mong muén mot cich nhanh
chong.

- Quan tam, theo doi sy hai long cia khach hang.

4.5. TAm quan trong ciia dich vu khach hang

Khach hang s& nhé mai dich vu cta ban xuat sic dén mirc nao hay té ra
sao. TAt nhién, ban s& khong hé mudn ho gitr an tuong vé ban 13 nha cung Cf,ip dich
vu t0i. Khach hang khong chi danh gia san pham ma ho con néi chuyén va lam viéc
cung nhimg ngudi dugc coi 13 dai dién cua doanh nghiép, dem san pham cta doanh
nghiép dén véi ho. Néu nguoi dai dién nay khong lam t6t vai trd ciia minh, khach
hang s& khong hai 1ong va gilt 4c cam véi cong ty. Luc ndy, ban di mat di mot
khach hang than thiét va rat c6 thé la nhiing nguoi xung quanh ho ciing s& khong
tiéu dung san pham cta ban.

Néu ban chim soc khach hang tan tinh va thé hién minh cyuc ky chuyén
nghiép, khach hang s& c6 xu hudng nghi rang san pham cua ban ciing ¢ gia tri
trong ximg voi cung cach phuc vu. Nguoc lai, trong trudong hop ban khién khach
hang khong hai long, ho s& nghi ban cung cip san pham toi va sé& tir chdi viéc mua
hang. Liéu ban c6 chip nhan mua hang & noi c6 dich vu khach hang kém hay
khong? Tét nhién, cau tra 15i 1a khong.

Dich vu khach hang khong chi cé tac dong to1 quan niém cua khach hang
vé dich vu ma con anh huong té1 suy nghi cua ho vé su phuc vu va cac dich vu
khac. Khach hang s& danh gia san pham dua trén nhimng gi ban d6i xir voi ho. Khi
khach hang cam thay kho khin trong viéc két ndi v6i doanh nghiép, hoan tra lai san
pham hay khong dugc giai dap thac mic mot cach thoa dang, ho s& nhanh chong tir
bo cong ty cta ban va tim dén mot nha cung cap khac. Khach hang cang gap it kho
khén trong qué trinh mua hang, ho sé cang danh gia cao ban. Khi cham so6c khach
hang mot cach tan tinh, ho c6 xu huéng tir nguyén dé lai phan hoi v6i tim thé hai
1ong va mong mudn nhiéu ngudi biét dén ban.
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Khach hang khong phai lic nio ciing dung, khach c¢6 thé hiéu lam va dua
ra nhitng nhan xét ¢6 phan thai qua vé nhan vién hay vé chat lugng san pham, dich
vu. Tuy nhién, thay vi néi v6i khach hang rang ho di sai, hiy binh tinh giai thich.
Thay vi noi: “Ban sai 10i”, ban hay thu b:fmg cach: “Tbi xin 16i, nhung...” s& hiéu
qua hon rat nhiéu. Khong bao gio tranh cai voi khach hang. N6i nong va khing
khing gianh phan ding vé phia minh thé hién su thiéu chuyén nghiép cta ban. Khi
khach hang gip khic méc, hiy nhe nhang thio g& timg nat thit mot cach day thién
chi.

Hay nhd, khi ban c6 san phém va dich vu tot, khach hang di nhién s¢ danh
gia ban c6 dich vu khach hang t6t. Khong c6 khach hang, ban s& khong thé ban
duoc san pham hay cung cap dich vu. Khong c6 loi nhuan thu lai tir khach hang,
ban s& chang thé nao tra dugc cac chi phi phat sinh. Khi ban khong c6 kha ning chi
tra, 18 tit nhién ban sé& ph4 san.

Cham séc khdch hang tén tam la mét cach hiéu qua dé giik chin nguoi
khdch hién tai va thu hit thém nhiéu khdch hang moi.

4.6. Lam thé nao dé cung cap dich vu khach hang tot

4.6. 1 Str dung ngon tir phu hop:
Chu ¥ giao tiép bang 101, nén sir dung nhitng cum tir lich su: vui long, 1am on, xin
18i, vang t6i hiéu. .. thuong xuyén khi giao tiép v6i khach.
4.6. 2 Ngon ngir hinh thé ding
« Lubndéy

Tu thé thang

Gitr 4nh mat tot

e Ludn co6 nu cuoi

Khong nhai keo cao su

Khong dut tay vao tai

Khéng khoanh tay, chng nanh. ..
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4.6. 3 Guwong mat ding
« Mim cudi khi gip khach 1an dau

Ludn biéu hién sy quan tam
* Pong cam néu khach c¢6 van dé can giai quyét

« Khong cau may hay tron mat

Khéng lo dang khi dang giao tiép véi khach. ..
4.6. 4 Yéu cau tro giup: néu khong thue hién duoc yéu cau cua
khéch!

Dé cung cap dich vu khach hang tot, ngudi nhan vién can luu ¥

Posture (tu thé)

Listening/ looking (lang nghe/ giao tiép bang anh mat)
Expressions (biéu cam guong mat)

Appearance (dién mao ca nhan)

Smile & speech (nu cuoi va 101 no1)

Eagemess (su hao htrc)

4.7. Dinh vi vi tri ciia nhan vién phuc vu

4.7.1 Hinh anh cta ngudi nhan vién phuc vu: hinh anh cua Dai st trung tam
thanh phé Berkeley

4.7.2 Tac phong ctia ngudi nhan vién phuc vu:

“We are Ladies and Gentlemen serving Ladies and Gentlemen”

Phuong cham hoat dong ciia Khach San The Ritz-Carlton (thudc Tap doan
Khach San 5 sao Marriot). Khach hang cua toi 1a tit ca moi ngudi, ké ca chinh toi ¢
trong guong! Néu chung ta chap nhan va thich hinh anh ctia mot nguoi twoi cuoi,

than thién ¢ trong guong thi khach hang cting sé thich nguoi nhan vién nhu vay.
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4.7.4 Nhiing chia sé dé thay doi suy nghi ban than

« Khach hang c6 thé tha thi cho chung ta nhitng 16i 1dm nhung s&
chang tha thir néu thai d§ chung ta khong tot.

« Khach sé& truyén miéng néu khong duoc dbi xtr tot va s& sir dung
dich vu hoac mua san phém 0 noi khac.

“If people LIKE you they will see the BEST in you. If they don’t, they
tend to see the WORST?” - Nicholas Boothman.

(Nicholas Boothman, mdt thuyét gia nguoi My ndi tiéng da ndi trong
quyén sach “Lam sao dé nguoi khac thich minh trong vong 90 gidy hodc it hon -
How to Make People Like You in 90 Seconds or Less.)

Hay ddi xir véi khach hang ciia minh theo cach:
WELCOMING THEM (chao don khach)
USING THEIR NAMES (str dung tén ctia khach)
TAKING CARE OF THEIR NEEDS (quan tdim dén nhu cau cta khach)
THANKING THEM (cam on khach)
INVITING THEM BACK (chao moi khach quay tré lai)
Hay chon:
ATTITUDE (Thai d6 dting)

CONSISTENCY (Tinh kién dinh, nhat quan khi cung cép dich vu)
TEAMWORK (Tinh than 1am viéc déng d61)
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BAI 5: THE HIEN MONG MUON PHUC VU KHACH
MUC TIEU
Sau khi hoc xong bai nay, hoc vién c6 thé:
- Xac dinh duoc cac nguyén tic chung khi thé hién mot mong
mudn
- Thé hién mong mudn phuc vu ngudi khac
- Cam két thyc hién mong mudn phuc vu ngudi khac.
NOQI DUNG
5.1. Hoat dong thé hién mong mudn
Ban dang c6 mong udc vé mot diéu gi d6 khong?
Ban s& 1am nhiing gi dé dat duoc mong udc d6?

5.2. Y nghia ciia chit DESIRE

DISCIPLINE (Tinh ky luat)
EXPRESSIONS (Biéu 16)
SINCERITY (Su chan thanh)
INTERACTION (Tinh tuong tac)
REPEATING (Su lap di 13p lai)

EAGERNESS (Su héo hic)
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Hay kiém soat thai d6 cia minh bang bai tap kiém soat hoi tha.

Hay nhin nhirng ngudi c6 thai d tot trong cudc song ciia minh nhu mot
tAm guong.

Hay nghi vé mot nguoi c6 thdi dg tot va viét tén cia nguoi dy xudng gidy.
Hay liét ké nhitng tinh cdch tich cwc ciia ngueoi dy, nhimng tinh cach ma ban

nght ban co thé ap dung va thé hién doi véi ban than ciia minh.
5.3. Cam két thuc hién phuc vu khach hang

Moi hoc vién tu viét nhitng di€u minh cam két sé€ thuc hién sau khda hoc vao phiéu

cam két nham phat trién k¥ ning giao tiép va cham soc khach hang.
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