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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 duoc 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 cua giao tiép trong cong viéc va cudc sdng.
NOQI DUNG
1.1. M ti 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 ning 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 hang ngay,
trong cong viéc. Ching ta song déu co su tuong tac qua lai gitra
ngudi voi ngudi va vai cac chi thé khac nhau.

Giao tiép 12 mét co hoi tot cho cong viée, giup nhan vién ban dugc
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 duoc vai tro ciia ca nhan trong viée xay dung hinh anh nguoi

nhan vién chuyén nghiép.

NOI DUNG
2.1. Nhirng 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%
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