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LỜI GIỚI THIỆU

Như chúng ta đã biết giao tiếp có vai trò đặc biệt quan trọng trong cuộc sống của con người nói chung, nó giúp con người có điều kiện để hình thành phát triển tâm lý - nhân cách nhờ việc lĩnh hội và chuyển giao các tri thức, kinh nghiệm của xã hội. 
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Môn học “Kỹ năng giao tiếp trong kinh doanh du lịch” cung cấp cho người học một số kiến thức cơ bản về giao tiếp nói chung. Đồng thời, trang bị cho người học những kiến thức, kỹ năng giao tiếp cơ bản trong các mối quan hệ tại các cơ sở kinh doanh du lịch như quan hệ giữa người quản lý và nhân viên, nhân viên với nhân viên, đặc biệt mối quan hệ giữa nhân viên và khách hàng. Trên cơ sở những kiến thức, kỹ năng này người học sẽ xây dựng được thái độ tốt trong việc phục vụ du khách. Đó chính là cơ sở bền vững để duy trì sự tồn tại và thúc đẩy sự phát triển không ngừng của các cơ sở kinh doanh hoạt động du lịch.
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GIÁO TRÌNH MÔN HỌC
Tên môn học:  Kỹ năng giao tiếp trong kinh doanh du lịch


Mã môn học:   MH 08

1. Vị trí, tính chất môn học: 

- Vị trí:  Kỹ năng giao tiếp là môn học thuộc nhóm kiến thức cơ sở ngành trong chương trình đào tạo trình độ cao đẳng nghề”Kỹ thuật pha chế đồ uống”.

- Tính chất: Môn lý thuyết kết hợp thực hành và là môn kiểm tra hết môn.

II. Mục tiêu môn học

- Về kiến thức

+ Trình bày được khái quát về hoạt động giao tiếp, một số nghi thức giao tiếp cơ bản.

+ Trình bày  được các đặc điểm và yêu cầu của hoạt động giao tiếp có hiệu quả.

+ Liệt kê được các tập quán giao tiếp tiêu biểu trên thế giới.

- Về kỹ năng

+ Rèn luyện, điều chỉnh những hành vi, thói quen để hình thành được nhân cách văn minh lịch sự của người làm du lịch nói chung và trong phục vụ nhà hàng nói riêng.

- Về năng lực tự chủ và trách nhiệm

+ Năng động, sáng tạo, tích cực, tham gia các hoạt động giao tiếp trong môi trường du lịch..
Nội dung môn học:

CHƯƠNG 1

KHÁI QUÁT VỀ GIAO TIẾP TRONG KINH DOANH DU LỊCH
Mã chương:  MH 08 – 01

Giới thiệu: 


Giao tiếp là một trong những kỹ năng nền tảng và quan trọng nhất của con người trong đời sống cũng như trong công việc. Đặc biệt, trong lĩnh vực du lịch – dịch vụ, giao tiếp không chỉ giúp truyền đạt thông tin mà còn là cầu nối tạo dựng hình ảnh, uy tín và sự hài lòng của khách hàng. Chương 1 cung cấp những hiểu biết cơ bản về khái niệm, vai trò, đặc điểm và các yếu tố ảnh hưởng đến hoạt động giao tiếp, đồng thời giúp người học hình thành kỹ năng ứng xử linh hoạt, chuyên nghiệp trong môi trường làm việc thực tế.
Mục tiêu: 

- Trình bày được khái niệm hoạt động giao tiếp.

-  Phân tích được bản chất của giao tiếp

- Trình bày được một số đặc điểm cơ bản của tâm lý con người trong giao tiếp, những trở ngại trong quá trình giao tiếp, phương pháp khắc phục những trở ngại trong quá trình giao tiếp
Nội dung chính:
1.1. Hoạt động giao tiếp

1.1.1. Khái niệm về giao tiếp 

Giao tiếp là hoạt động diễn ra thường xuyên, liên tục trong cuộc sống xã hội, trong môi trường tự nhiên. Từ việc thai nhi cựa quậy trong bụng mẹ, hạt giống tác vỏ nảy mầm, đến cuộc sống sôi động giữa con người với con người, con người với môi trường xung quanh đều là những biểu hiện của hoạt động giao tiếp. Như vậy, giao tiếp là những hành vi, cử chỉ, thái độ trong các mối liên hệ của quá trình vận động không ngừng giữa các chủ thể trong cuộc sống xã hội và môi trường tự nhiên.

Xét cho cùng giao tiếp là những hoạt động gắn liền với sự sống và rất gần gũi với cuộc sống của chúng ta. Nhờ có giao tiếp mà con người gắn bó với nhau, hiểu biết nhau và cùng nhau tồn tại, phát triển. Đồng thời cũng có thể từ giao tiếp mà quan hệ với nhau bị tổn thương xung đột và hận thù.

Cho tới nay các nhà nghiên cứu về lĩnh vực này đã đưa ra khá nhiều các khái niệm, quan niệm khác nhau về giao tiếp. Tuỳ theo phạm vi, lĩnh vực nghiên cứu của mình (tâm lý học, giáo dục học, y học, quản trị học, xã hội học…) với những phương pháp tiếp cận khác nhau, các tác giả đã đưa ra nhiều khái niệm khác nhau.

Mặc dù có những điểm không giống nhau, nhưng tất cả các tác giả đều có chung một quan niệm rất cốt lõi về bản chất của hoạt động giao tiếp. Theo đó, các tác giả đều cho rằng giao tiếp là sự truyền đạt và tiế nhận thông tin giữa người với người, giữa người với vật, giữa vật với vật và giữa các sinh vật với môi trường thiên nhiên. ở đây chúng ta chỉ tập trung tìm hiểu hoạt động giao tiếp giữa con người với con người là chủ yếu (chủ thể có ý thức).

Nếu chỉ xét ở phạm vi các chủ thể có ý thức tham gia giao tiếp thì qua hoạt động giao tiếp các chủ thể có thể có sự đồng nhất hoặc không đồng nhất hoặc không đồng nhất về một quan điểm, một nhận thức về nội dung các thông tin được các bên đề cập tới. Kết quả ấy hoàn toàn phụ thuộc vào năng lực và thiện chí của mỗi chủ thể trong đó.

Việc truyền và nhận thông tin giữa các chủ thể được thực hiện bởi nhiều phương tiện hay công cụ khác nhau như: nói, viết, cử chỉ, hành động, tác phong, cách ăn, mặc, sơ đồ, biểu bảng, âm thanh, mầu sắc…

Theo các nhà nghiên cứu về ngôn ngữ trên thế giới thì lời nói, chữ viết, cử chỉ hành động… được sử dụng trong quá trình giao tiếp đều là ngôn ngữ. Ngôn ngữ nói (lời nói), ngôn ngữ viết (chữ viết), ngôn ngữ biểu cảm (cử chỉ, hành động, âm thanh, mầu sắc, tác phong, cách ăn, mặc…). Trong đó, ngôn ngữ nói và ngôn ngữ viết là ngôn ngữ chính thể, ngôn ngữ biểu cảm là ngôn ngữ không chính thể (phi ngôn ngữ).

Trong quá trình giao tiếp, ngôn ngữ biểu cảm là ngôn ngữ được sử dụng nhiều nhất, sau đó đến ngôn ngữ nói và cuối cùng là ngôn ngữ viết. Tuy nhiên, để đạt được hiệu quả cao nhất trong điều kiện có thể, các chủ thể cần tận dụng mọi cơ hội để khai thác tối đa cả ba ngôn ngữ khi giao tiếp.

Như phân tích trên, có thể đi đến một kết luận là:

Giao tiếp là một quá trình trao đổi thông tin giữa các chủ thể, thông qua ngôn ngữ nói, ngôn ngữ viết và ngôn ngữ biểu cảm. Qua đó các chủ thể tham gia giao tiếp luôn hướng tới sự đồng thuận mà mình mong muốn.

Theo kết luận này chúng ta có thể rút ra ba nội dung cơ bản của hoạt động giao tiếp. Đó là:

· Giao tiếp là một quá trình truyền và nhận thông tin giữa các chủ thể tham gia. Đây là vấn đề cốt lõi của hoạt động giao tiếp.

· Thông qua quá trình giao tiếp các chủ thể đều mong muống hướng tới sự tương đồng về nhận thức, sự đồng thuận về quan điểm giữa các chủ thể. 

· Phương tiện chủ yếu và duy nhất được sử dụng trong quá trình giao tiếp là ngôn ngữ (ngôn ngữ nói, ngôn ngữ viết và ngôn ngữ biểu cảm). Trong đó, ngôn ngữ biểu cảm được sử dụng nhiều nhất, sau đó là ngôn ngữ nói, và cuối cùng là ngôn ngữ viết.

1.1.2. Mục đích của giao tiếp 

Giao tiếp là một hoạt động rất cần thiết và quan trọng trong đời sống xã hội, môi trường tự nhiên nói chung và trong hoạt động của cuộc sống con người nói riêng. Chức năng cơ bản nhất của giao tiếp là trao đổi thông tin do các chủ thể thực hiện thông qua ngôn ngữ. Đối với con người, thông qua chức năng giao tiếp, các chủ thể muốn hướng tới việc thực hiện một số mục đích chính sau đây:

1.1.2.1. Trao đổi thông tin

Trao đổi thông tin là mục đích cơ bản nhất của hoạt động giao tiếp. Một vấn đề, một sự kiện mới xuất hiện, người biết thường truyền đạt cho người chưa biết bằng việc thông báo, đưa tin, giảng dạy, hướng dẫn, giới thiệu, thuyết minh… Quá trình này diễn ra khi hai bên có lượng thông tin cần truyền ngang nhau thì hoạt động truyền tin tạm thời kết thúc và chuyển sang trao đổi bình luận về nội dung thông tin, tư liệu đó. 

Nhờ có hoạt động trao đổi, truyền đạt thông tin các chủ thể tham gia giao tiếp có cơ hội được cập nhật, bổ sung thông tin nhằm không ngừng nâng cao hiểu biết và nhận thức cho bản thân. Con người có trình độ, có văn hoá, không lớn, trưởng thành, thăng tiến, thành đạt thường phụ thuộc chủ yếu vào hoạt động này.

Hoạt động truyền đạt hay trao đổi thông tin có thể diễn ra chính thức hoặc không chính thức, có thể chủ động hoặc không chủ động. Chẳng hạn, các chủ thể tham gia vào các cuộc hội họp, giao lưu, đàm phán, thăm viếng bạn bè, quan hệ giữa người bán hàng và người mua hàng… (không chủ động), hoặc các chủ thể tham gia vào các khoá đào tạo, hội thảo, các lớp huấn luyện, các chuyến tham quan du lịch… (chủ động).

Nhờ có các hoạt động này mà con người được mở mang kiến thức, nâng cao trình độ. Chẳng thế mà không ít người bỏ ra hàng nhiều triệu đồng do tích góp nhiều năm để được đi tham quan du lịch, khám phá. Và cũng nhờ đó, mà hầu như hết thảy chúng ta đều coi việc học tập, nghiên cứu tiếp thu thông tin, kiến thức là việc làm thường ngày và suốt cả cuộc đời mình. 

1.1.2.2. Thiết lập, duy trì và phát triển mối quan hệ

Đây là một hoạt động rất quan trọng, đáp ứng được nhu cầu thiết yếu của mỗi con người. Bởi con người không thể sống và phát triển trong cô đơn, biệt lập, không có mối quan hệ với người khác, với thế giới xung quanh.

Hành vi cử chỉ đầu tiên để xây dựng, duy trì và phát triển mối quan hệ là lời chào hỏi. Mới gặp lần đầu, mọi người chào hỏi nhau để xây dựng mối quan hệ giữa hai bên.

Việc chào hỏi, thăm hỏi nhau cứ diễn ra thường xuyên khi gặp nhau, khi có những sự kiện vui buồn là để duy trì, giữ gìn mối quan hệ. Càng năng thăm hỏi nhau mối quan hệ giữa hai bên càng trở nên gắn bó, thắm thiết hơn và phát triển tốt đẹp hơn.

Do vậy, các chủ doanh nghiệp khách sạn và du lịch cần mở rộng và tăng cường mối quan hệ với bạn hàng. Đối với chủ doanh nghiệp khách sạn và du lịch càng có nhiều khách hàng, bạn hàng càng tốt. Vì như vậy họ càng có cơ may thành đạt trong kinh doanh.

1.1.2.3. Thuyết phục hướng tới mục đích chung

Mỗi người có một nhận thức, một quan niệm, quan điểm khác nhau. Muốn hướng cho người khác có cùng mục đích, cùng nhận thức, cùng đồng thuận với mình, chúng ta phải có hoạt động giao tiếp để động viên thuyết phục họ.

Trong thực tế, không phải cuộc giao tiếp nào cũng mang lại kết quả theo sự mong muốn của tất cả các chủ thể. Mà nhiều khi mỗi bên phải biết chia sẻ, nhún nhường để tìm ra một điểm chung có thể chấp nhận được cho cả hai phía. Do vậy, việc động viên, thuyết phục lẫn nhau là điều rất cần làm thông qua hoạt động giao tiếp.

Động viên, thuyết phục và mệnh lệnh, ép buộc là hai cặp hành vi tuy giống nhau về mục tiêu mà các chủ thể hướng tới, nhưng khác hẳn nhau về cách thức, phương pháp tiến hành. Chỉ có thể đạt được mục tiêu đã định một cách tốt đẹp nhất, bền vững nhất khi các chủ thể làm tốt việc động viên thuyết phục để khách có thể tự nguyện và chủ động hướng tới nó.

Muốn người học làm theo điều mong muốn của mình, người  dạy phải có cách thức động viên định hướng cho người học thông qua hoạt động giao tiếp. Muốn khách hàng tự nguyện mua hàng hoá và sử dụng dịch vụ của doanh nghiệp, người bán hàng phải khéo léo tìm cách động viên, thuyết phục khách hàng bằng các hoạt động của giao tiếp.

Mặt khác, muốn cho người bán hàng chấp nhận và hướng theo nguyện vọng, mong muốn của mình, người mua hàng phải trình bày, lý giải, thậm chí thuyết phục (mặc cả) để tạo ra sự đồng thuận giữa hai bên… Như vậy, động viên thuyết phục lẫn nhau luôn luôn là điều cần làm cho hết thảy chúng ta trong mọi lĩnh vực của cuộc sống.

1.1.2.4. Tạo sự tín nhiệm, tin tưởng giữa các bên

Mỗi con người, dù ở cương vị hay lĩnh vực hoạt động nào, nếu không được người khác tín nhiệm, tin tưởng thì khó có thể có hạnh phúc và thành đạt. Muốn tạo ra sự tín nhiệm, tin tưởng của người khác, chủ thể giao tiếp phải khai thác các kiến thức cần thiết và ứng dụng nó một cách tốt nhất trong hoạt động giao tiếp.

Muốn được chấp nhận vào làm việc trong khách sạn, người được tuyển dụng phải tạo ra được sự tín nhiệm, tin tưởng với người tuyển dụng ngay từ lần đầu tiếp xúc. Muốn cấp trên tín nhiệm, tin tưởng vào việc mình làm, trước hết cấp dưới phải thể hiện điều đó thông qua hoạt động giao tiếp và sau đó mới là kết quả việc làm được.

Muốn khách hàng yên tâm, tin tưởng vào chất lượng dịch vụ hàng hoá của doanh nghiệp, người bán hàng phải biết thuyết phục người mua hàng bằng việc đưa ra tính ưu việt về chất lượng, mẫu mã, giá cả của chúng một cách tự tin và nhất quán. Khách hàng khó có thể yên tâm bỏ tiền ra để mua hàng hoá dịch vụ của nhà hàng, khách sạn; mua chương trình du lịch của hãng lữ hành, nếu họ chưa có niềm tin vào sản phẩm, dịch vụ của doanh nghiệp đó.

Muốn tạo được sự tín nhiệm tin tưởng của người khác với mình và ngược lại, điều cơ bản trước nhất ở mỗi người phải không ngừng học tập, rèn luyện để có được một hành trang vốn sống cần thiết nhằm tạo ra được lòng tin ở chính mình. Từ sự tự tin đó, con người mới có khả năng làm cho người khác tín nhiệm và tin tưởng vào việc mình làm, lời mình nói.

1.1.2.5. Thay đổi, phá vỡ hoặc chấm dứt mối quan hệ trước đó

Từ một mối quan hệ gắn bó, thân thiện vốn có, nhưng do không thường xuyên được duy trì, củng cố, hoặc cung cách thuyết phục tạo niềm tin không cao, dẫn đến quan hệ mờ nhạt hoặc thậm chí và chạm, bất đồng. Và cuối cùng cả hai bên buộc phải dùng giao tiếp để thay đổi, phá vỡ hoặc chấm dứt mối quan hệ trước đó.

Hai người yêu nhau say đắm, nhưng do có những bất đồng về quan niệm hoặc không thống nhất về một hành vi nào đó, cả hai cố gắn lý giải, thuyết phục nhau không được buộc phải tuyên bố thay đổi mối quan hệ từ tình yêu sang tình bạn, thậm chí chấm dứt cả tình bạn.

Trong giao tiếp, nhân viên khách sạn không khéo léo thuyết phục, không tạo được niềm tin cho khách du lịch, làm họ khó có thể chấp nhận về giá cả, họ nghi ngại về chất lượng dịch vụ mà khách sạn đưa ra thì cuối cùng buộc họ phải từ chối không làm khách hàng của doanh nghiệp nữa.

Trong đàm phán để liên doanh, liên kết với nhau, hay trao đổi để ký kết hợp đồng hợp tác nếu hai bên khăng khăng theo đuổi mục tiêu định trước có lợi cho phía mình mà không tính đến quyền lợi nghĩa vụ của đối tác thì mối quan hệ bạn hàng không thể thiết lập được. Và như vậy, cuộc đàm phán sẽ không có kết quả. Hai bên không đi đến thoả thuận và ký kết được, mối quan hệ hai bên bị phá vỡ, thậm chí có thể còn là đối thủ lợi hại của nhau trong cạnh tranh.

1.1.3. Vai trò của giao tiếp 

Giao tiếp đóng vai trò vô cùng quan trọng trong mọi lĩnh vực  của đời sống xã hội. Giao tiếp có thể tạo ra cơ hội cho con người tiến bộ, thành đạt, hạnh phúc hoặc ngược lại; giao tiếp có thể làm cho xã hội phát triển, hưng thịnh hoặc đứng im, lụi tàn; giao tiếp có thể biến thù thành bạn hoặc có thể biến bạn thành thù. Và từ đó, có thể khẳng định được rằng, giao tiếp có khả năng làm được nhiều, rất nhiều (nếu không muốn nói là tất cả) điều mình muốn.

Như vậy, sự thành bại của mỗi con người là tuỳ thuộc vào cái tài giao tiếp ứng xử của người đó. Tài giao tiếp ứng xử thể hiện ở chỗ biết cách thâu phục lòng người, gây được thiện cảm với mọi người, làm tăng sự cảm thông, chia sẻ và đồng tình ủng hộ, giảm mâu thuẫn, đối đầu, cạnh tranh và thù hận.

Đặc biệt trong hoạt động du lịch, giao tiếp đóng một vai trò vô cùng quan trọng. Giao tiếp luôn gắn liền với hoạt động du lịch, tồn tại trong môi trường du lịch. Đồng thời, giao tiếp còn là công cụ, là linh hồn của du lịch, thúc đẩy hoạt động du lịch phát triển. Nhờ có nhu cầu được giao tiếp mà con người muốn tham gia vào hoạt động du lịch. Nhờ có hoạt động du lịch tạo cơ hội tốt cho việc thực hiện mục đích của giao tiếp (tăng cường mối quan hệ và hợp tác hữu nghị, mở rộng hiểu biết và nâng cao nhận thức).

1.1.4. Phân loại giao tiếp

Căn cứ vào hình thức của hoạt động

· Giao tiếp chính thức: Được thực hiện theo các lễ nghi nhất định

· Giao tiếp không chính thức: Không bị quy định bởi lễ nghi



Căn cứ vào tính chất của sự tiếp xúc

· Giao tiếp trực tiếp: Giao tiếp mặt đối mặt

· Giao tiếp gián tiếp: Giao tiếp qua các phương tiện kỹ thuật



Căn cứ vào số lượng người tham gia
· Giao tiếp giữa cá nhân và cá nhân
· Giao tiếp giữa cá nhân và nhóm
· Giao tiếp giữa nhóm và nhóm


Căn cứ vào phương tiện giao tiếp
· Giao tiếp bằng ngôn ngữ nói
· Giao tiếp bằng ngôn ngữ viết
· Giao tiếp bằng ngôn ngữ biểu cảm
Căn cứ vào tính chất nghề nghiệp: Có bao nhiêu nghề nghiệp đặc trưng có bấy nhiêu kiểu giao tiếp nghề nghiệp

Căn cứ vào khoảng cách:

· Từ 0 - 45 cm: Giao tiếp mật thiết

· Từ 45 - 120 cm: Giao tiếp cá nhân
· Từ 120 - 360 cm: Giao tiếp xã hội
· Từ 360 cm trở lên: Giao tiếp công cộng
1.1.5. Cấu trúc của giao tiếp

Giao tiếp là một quá trình khép kín được diễn ra thông qua các hoạt động do các chủ thể tạo nên và các tác động khác do khách quan mang lại. Mô hình quá trình giao tiếp được thể hiện như sau:










Sơ đồ 1: Mô hình về quá trình giao tiếp

(Nguồn: Giáo trình kỹ năng giao tiếp - Trường Shatec-Singapore)

Muốn giao tiếp có hiệu quả các chủ thể tham gia giao tiếp cần nắm chắc các yếu tố cấu thành và vai trò, vị trí, chức năng và cách sử dụng chúng trong quá trình giao tiếp. Sau đây chúng ta tìm hiểu các yếu tố cấu thành đó.

Người truyền tin (Sender):

Người truyền tin là chủ thể đầu tiên tạo ra quan hệ giao tiếp, đồng thời cũng là khách thể tiếp nhận thông tin phản hồi từ phía người nhận tin.

Nội dung thông tin (Message):

Nội dung thông tin là chủ đề của giao tiếp và cũng đồng thời là mục tiêu hướng tới của các chủ thể. Đây là vấn đề cốt lõi của hoạt động giao tiếp. Do vậy, muốn mang lại hiệu quả trong giao tiếp người truyền tin phải căn cứ vào ý đồ truyền tin của mình, đồng thời tìm hiểu kỹ năng, mức độ tiếp nhận thông tin của người nhận tin để chuẩn bị chu đáo nội dung thông tin.

Kênh thông tin (Channel):

Người truyền tin phải căn cứ vào tính chất, nội dung thông tin; địa vị, năng lực tiếp thu thông tin của người nhận tin và các yếu tố môi trường để lựa chọn kênh thông tin phù hợp. Đây là vấn đề rất quan trọng tác động trực tiếp đến hiệu quả của việc truyền tin.

Vậy chọn kênh thông tin là gì? Thật chất là việc lựa chọn các hình thức, cách thức, phương tiện truyền tin. Bao gồm các phương tiện, hình thức sau đây:

Kênh thông tin bằng ngôn ngữ viết: Như hợp đồng, thư tín, sách báo, tài liệu được truyền trực tiếp hay gián tiếp qua các phương tiện như bưu chính, telex, fax, nhắn tin, emai.l, internet…

Kênh thông tin bằng ngôn ngữ nói: Là lời nói được truyền trực tiếp hay gián tiếp qua điện thoại, micro, băng, đĩa, radio, tivi…

Kênh thông tin bằng ngôn ngữ biểu cảm: Cử chỉ, điệu bộ, âm thanh, ánh sáng, nét mặt, sơ đồ, biểu bảng, tranh vẽ, mùi vị, mầu sắc… được người truyền tin biểu hiện ra và người nhận tin cảm nhận được thông qua thính giác, thị giác, khứu giác, cảm giác…

Để giao tiếp có hiệu quả, khi lựa chọn kênh thông tin (công cụ truyền tin) người truyền tin cần chú ý một số điểm sau đây:

Phải đảm bảo tiện lợi:  Dễ sử dụng, đã có sẵn, không phải chuẩn bị nhiều…

Có khả năng khai thác tốt nhất thông tin phản hồi: Bằng cách sử dụng hình thức giao tiếp trực tiếp (lời nói, sơ đồ, biểu bảng…)

Hạn chế tối đa yếu tố gây nhiễu: Tiếng ồn, ánh sáng, năng lực diễn đạt…

Tìm hiểu kỹ số lượng, tập quán, năng lực tâm lý người tiếp nhận: nhiều hay ít người, tập tục, thói quen, chức năng các cơ quan tiếp nhận thông tin (thính giác, khứu giác, thị giác…)

Các yếu tố khác: Như mức độ chi phí, thời điểm, thời gian, khoảng cách giao tiếp…

Mã hoá - Giải mã (Encoding - Decoding):
Mã hoá và giải mã thực chất là những quy ước thống nhất của ngôn ngữ giữa các chủ thể về nội dung thông tin trong quá trình truyền tin. Đâylà việc làm không thể thiếu được của các chủ thể tham gia quá trình giao tiếp.

Mã hoá là nhiệm vụ của người truyền tin: Căn cứ vào kênh thông tin đã chọn và khả năng tiép nhận của người nhận tin, người truyền tin phải chuyển nội dung thông tin vào mã (mã hoá) theo quy ước của ngôn ngữ (chữ viết, lời nói và hành động cử chỉ…).

Giải mã là trách nhiệm của người nhận tin: Việc tiếp thu nội dung thông tin có kịp thời, chính xác hay không là tuỳ thuộc vào năng lực giải mã của người nhận tin.

Như vậy, để giao tiếp có hiệu quả các chủ thể tham gia giao tiếp phải có cùng chung một bộ mã. Chỉ có sự tương đồng về bộ mã, người tiếp nhận thông tin mới có thể được thông tin đúng với nội dung thông tin của người truyền.

Người nhận tin (Reciver):

Người nhận tin là khách thể khi tiếp nhận thông tin và đồng thời là chủ thể khi phát ra thông tin phải hàng hoáồi đến với người truyền tin. Để tiếp nhận chính xác nội dung thông tin từ người truyền, người nhận tin phải tập trung tư tưởng cao độ, giải mã nhanh và chính xác bộ mã đã được hoá từ người truyền.

Thông tin phản hồi (Feedback):

Trong quá trình tiếp nhận thông tin người nhận tin luôn luôn phải thể hiện thái độ, tình cảm, quan điểm của mình trước nội dung thông tin mà mình nhận được từ người truyền. Chẳng hạn đồng ý, đã rõ hoặc có những gì chưa rõ, chưa hài lòng, chưa nhất trí… cần phản hồi lại cho người truyền tin. Việc truyền thông tin phải hồi cũng cần được sử dụng như việc truyền thông tin đến (chọn kênh thông tin, mã hoá và truyền tin) nhưng theo quy trình ngược lại.

Môi trường (Environment):
Môi trường là yếu tố khách quan tác động vào quá trình giao tiếp, như tiếng ồn, ánh sáng, thời tiết… Hoạt động giao tiếp không thể tách rời yếu tố môi trường. Do đó các chủ thể tham gia giao tiếp cần hết sức chú ý khai thác tối đa thế mạnh và khắc phục tới mức có thể yếu tố gây nhiễu của môi trường bằng cách chọn kênh thông tin hợp lý nhằm tạo ra hiệu quả theo sự mong đợi của quá trình giao tiếp.

1.1.6. Các phương tiện giao tiếp


Giao tiếp của con người được thực hiện bằng 3 loại ngôn ngữ.

· Giao tiếp bằng ngôn ngữ nói

· Giao tiếp bằng ngôn ngữ viết

· Giao tiếp bằng ngôn ngữ biểu cảm

1.1.7. Các yếu tố ảnh hưởng đến kết quả giao tiếp và phương pháp khắc phục

Trong thực tế có rất nhiều yếu tố tác động đến quá trình giao tiếp, kể cả chủ quan và khách quan, kể cả tích cực và không tích cực. Các chủ thể tham gia giao tiếp phải hết sức chú ý tới các yếu tố này để khai thác, phát huy hoặc khắc phục nó thì giao tiếp mới đạt được hiệu quả. Đó là một yếu tố cơ bản sau:

· Yếu tố môi trường tự nhiên

· Yếu tố tâm lý cá nhân

· Yếu tố tâm lý xã hội

· Yếu tố thời điểm và kỹ thuật.

1.1.7.1. Yếu tố môi trường tự nhiên

Yếu tố môi trường tự nhiên như tiếng ồn, ánh sáng, nhiệt độ…. chúng ta phải tìm mọi cách để hạn chế tối đa, hoặc khắc phục trong điều kiện có thể. Đồng thời phải biết lựa chọn hình thức giao tiếp phù hợp (ba ngôn ngữ giao tiếp) để có hiệu quả cao nhất.

Giao tiếp trong điều kiện tiếng ồn lớn hoặc khó diễn giải bằng lời nên dùng chữ viết, sơ đồ, biểu bảng, cử chỉ, hành động, ký, ám hiệu… Chẳng hạn như: Giao tiếp với nhau bên cỗ máy nổ, trong mưa bão, trên biển cả, … nên dùng chữ viết hoặc cử chỉ, ký, ám hiệu…

Trong trường hợp không có người đưa khách len nhận buồng khách sạn, thay vì phải diễn giải dài dòng, phức tạp (rẽ trái, rẽ phải) trong môi trường không yên tĩnh, lễ tân có thể dùng sơ đồ để chỉ vị trí buồng cho khách định hình và tự tìm đến…

Nếu giao tiếp với nhau trong điều kiện thiếu ánh sáng như trong hầm lò, trong đêm tối, trong rừng rậm,…nên dùng nhiều ngôn ngữ nói, âm thanh, ánh đèn… phải biết lựa chọn phương tiện truyền tải thông tin thích hợp nhất. Chẳng hạn, muốn tìm một khách du lịch bị lạc trong rừng rậm hoặc ở một điểm tham qua tỏng khi trời đã tối, cách thức tốt nhất là gọi to, dùng tiếng động, tiếng hú hoặc dùng ánh đèn, lửa để tạo sự chú ý của họ.

1.1.7.2. Yếu tố tâm lý và năng lực cá nhân

· Trạng thái tâm lý

Nếu thuộc về tâm trạng tâm lý, người giao tiếp phải biết kiềm chế, hoặc tự điều chỉnh. Không nên để xảm xúc mạnh xen vào khi giao tiếp. Vì khi đó, con người thường không làm chủ được mình. Và như vậy, nội dung thông tin dễ bị sai lệch, dẫn đến sự hiểu lầm đáng tiếc.

Để khắc phục tình trạng này, tốt nhất là hạn chế tối đa xử sự hoặc giải quyết những công việc hệ trọng, nhạy cảm trong khi tâm trạng không bình thường.

· Năng lực giao tiếp

Năng lực giao tiếp bị hạn chế như nói lắp, nói ngọng, nặng tai, mắt kém, lời nói không khúc chiết, rõ ràng, mạch lạc, chữ viết không rõ ràng, sai chính tả… Đây là yếu tố ảnh hưởng rất lớn đến hiệu quả của giao tiếp. Để khắc phục tình trạng này, không còn con đường nào khác ngoài chữa trị và rèn luyện.

· Năng lực sử dụng thông tin phản hồi

Trong giao tiếp nếu mạnh ai nấy nói, bất biến người khác nói gì, người nghe có quan tâm, có chú ý gì đến ý kiến của người nói không, đồng tình hay phản đối… thì cuộc giao tiếp chắc chắn sẽ gặp trở ngại. Do vậy, để giao tiếp có hiệu quả, các chủ thể tham gia giao tiếp phải hết sức chú ý đến việc sử dụng thông tin phản hồi.

Thông tin phản hồi là thông tin phúc đáp từ người nhận tin đến người truyền tin về kết quả tiếp nhận thông tin. Trong đó, người nhận tin múôn thể hiện rằng họ có tiếp nhận rõ, đủ, đúng nội dung thông tin của người truyền hay ngược lại; phản ứng của họ thế nào, đồng tình hay không đồng tình; tin tưởng hay còn nghi ngờ về nội dung thông tin mà người truyền tin mang tới…

Người truyền tin phải luôn luôn chú ý tiếp nhận thông tin phản hồi từ phía người nhận tin để biết mức độ hiệu quả của cuộc truyền tin. Từ đó sự điều chỉnh (tiếp tục, nhắc lại, dừng lại, giải thích rõ hơn…) để người nhận tin tiếp thu thông tin theo đúng mong muốn của mình. Như vậy, sử dụng thông tin phản hồi là trách nhiệm của cả phía (người nhận và người truyền tin).

1.1.7.3. Yếu tố tâm lý xã hội

·  Lòng tin và sự đồng cảm

Trong giao tiếp rất cần có lòng tin và sự đồng cảm, sẻ chia từ hai phía. Các cuộc tiếp xúc, đàm phán, trao đổi giữa chủ hàng với bạn hàng, khách hàng kết thúc tốt đẹp, chóng vánh, với sự đồng thuận cao phụ thuộc chủ yếu vào cả hai yếu tố này. Trong đó, lòng tin là tiền đề, là nền tảng cho sự đồng cảm, sẻ chia.

Nếu giữa các chủ thể tham gia giao tiếp không có sự tin tưởng lẫn nhau, còn nghi ngại, ngờ vực nhau thì chất lượng của hoạt động giao tiếp rất hạnchế. Vì khi chưa tin nhau thì người nói còn thăm dò, nói không hết ý, hoặc chưa dám nói thẳng, nói thật bản chất của sự việc. Ngược lại, người nghe cũng dè dặt, cảnh giác với những thông tin nhận được.

Tin ở những vấn đề ta nêu ra là hoàn toàn hợp lý, chắc chắn và chính xác. Tin ở những sản phẩm ta làm ra là đảm bảo chất lượng và đáp ứng được sự mong đợi của khách hàng, bạn hàng.

Muốn chiếm được lòng tin ở người khác, chúng ta phải xây dựng cho mình lối sống chân tình, trung thực; có tác phong chững chạc, đàng hoàng; thực sự quan tâm đến nhu cầu của khách hàng, bạn hàng; thông tin phải rõ ràng, nhất quán. Phải luôn luôn đề cao danh dự, coi trọng lời hứa; lời nói luôn đi đôi với việc làm.

· Bất đồng về ngôn ngữ

Nếu các chủ thể tham gia giao tiếp không cùng một ngôn ngữ thì cuộc giao tiếp sẽ khó mang lại kết quả, vì không hiểu nhau, dẫn đến không có sự đồng nhất về nhận thức. Chẳng hạn, người dùng tiếng Việt, người dùng tiếng Anh, người dùng tiếng địa phương, tiếng lóng…

Mỗi người nói về quy ước của bộ đèn điều khiển giao thông (xanh, đỏ, vàng) chẳng hạn. Màu xanh, đỏ, vàng và bộ điều khiển giao thông chính là ngôn ngữ biểu cảm. Mỗi màu ứng với một thông tin khác nhau. Màu xanh là đi, màu vàng là chuẩn bị, màu đỏ là dựng lại. Nếu không có sự hiểu biết đồng nhất về thông tin này, tai hoạ rất có thể xảy ra và chí ít cũng bị công an bắt lỗi. Do vậy, một trong những nguyên nhân gây ra tai nạn giao thông là chưa hiểu luật.

· Bất đồng về học vấn và chuyên môn

Nếu hai chủ thể giao tiếp có sự chênh lệch về trình độ học vấn, không tương đồng về kiến thức chuyên môn nghiệp vụ, mà người nói không tìm hiểu kỹ càng, chắc chắn sẽ gây cản trở nhiều cho cuộc tiếp xúc, nếu không muốn nói là không có hiệu quả.

Một hướng dẫn viên trước khi nhận đưa khách tham quan cần tìm hiểu kỹ trình độ học vấn, chuyên môn nghiệp vụ và đặc biệt là mục đích chuyến đi của khách tham quan du lịch để lựa chọn ngôn từ, phương pháp và phong cách giới thiệu cho phù hợp với khả năng tiếp thu và sự mong đợi của họ. Dù là đoàn khách du lịch đông người cũng cần biết những vấn đề chung nhất về đoàn để có sự chuẩn bị tư liệu phục vụ bài thuyết minh mới có thể mang lại kết quả. 

Một nhân viên phục vụ ăn uống, muốn thành công trong việc giới thiệu để thuyết phục thực khách sử dụng một món ăn mới của nhà hàng không chỉ cần quan tâm đến sở thích, khả năng chi trả của thực khách, mà còn cần chú ý tới cả khả năng tiếp thu thông tin của họ khi có ý định thuyết phục. 

· Phong cách xử sự khi tiếp xúc
Phong cách xử sự khi tiếp xúc là một khâu quan trọng tác động đến hiệu quả của hoạt động giao tiếp. Trong đó, phogn cách tiêu biểu và có tần suất sử dụng cao nhất là nghe, đối đáp và cử chỉ thái độ. Sau đây chúng ta tìm hiểu phong cách của các hoạt động này để tìm ra những trở ngại và biện pháp khắc phục nó nhằm mang lại hiệu quả cao nhất trong giao tiếp.

· Lắng nghe khi người khác nói

· Đối đáp sau khi nghe

· Sử dụng ngôn ngữ biểu cảm

Nếu sử dụng ngôn ngữ biểu cảm mà không tính đến phong tục tập quán, khả năng tiếp thu của người tiếp xúc và nội dung thông tin, thì không những không khai thác được giá trị của ngôn ngữ biểu cảm, mà còn gây ra một cản trở không nhỏ cho việc truyền tin.

· Về phong tục tập quán:

Mỗi vùng, mỗi dân tộc, mỗi giáo phái có một tập quán giao tiếp khác nhau. Có thể hành vi, cử chỉ này là phù hợp với dân tộc, giáo phái này, nhưng lại là điều cấm kỵ đối với dân tộc khác, giáo phái khác.

· Về khả năng tiếp thu:

Ngôn ngữ biểu cảm còn gọi là ngôn ngữ không lời. Thực chất là một bên biểu hiện ra và một bên chỉ cảm nhận được mà thôi. Do vậy, người truyền tin (biểu hiện) không có cùng bộ mã với người nhận tin (cảm nhận) thì hai bên khó có thể giao tiếp được với nhau. Chí ít, cũng là một cản trở rất lớn, nếu người biểu hiện thông tin không tìm hiểu và biết khả năng cảm nhận của người tiếp thu thông tin.

Chẳng hạn, biểu hiện của hành vi nháy mắt, chỉ ngón trỏ vào thái dương, tín hiệu đèn giao thông…

· Về mối quan hệ giữa ngôn ngữ biểu cảm với ngôn ngữ nói:

Nếu cử chỉ, thái độ của chủ thể giao tiếp thể hiện không phù hợp với nội dung lời nói thì giá trị của lời nói sẽ bị giảm đi rất nhiều. Điều này có thể tạo ra một sự khó hiểu cho người tiếp nhận thông tin, thậm chí có sự hiểu lầm đáng tiếc.

Chẳng hạn, nói lời chia buồn với ai đó mà mặt tươi như hoa, hoặc chúc mừng, cảm ơn ai mà mặt buồn rười rượi. hoặc tặng ai bó hoa mà không kèm theo lời chúc mừng với vẻ mặt tươi tắn… Đây cũng là một hạn chế không nhỏ trong quá trình giao tiếp, không thể coi thường được.

1.1.7.4. Yếu tố thời điểm và kỹ thuật

Thời điểm, phương thức và phương tiện kỹ thuật giao tiếp là yếu tố rất quan trọng tạo nên thành công của giao tiếp. Nói cách khác muốn giành kết quả trong các cuộc tiếp xúc, các chủ thể tham gia giao tiếp phải chú ý chọn thời điểm, hình thức giao tiếp và phương tiện kỹ thuật hợp lý. Nếu bỏ qua yếu tố này hiệu quả giao tiếp sẽ rất hạn chế, thậm chí dễ dẫn đến thất bại.

Nội dung và đối tượng giao tiếp là cơ sở để lựa chọn thời điểm và phương thức giao tiếp. Thời điểm và phương thức giao tiếp là yếu tố quan trọng góp phần không nhỏ vào hiệu quả của quá trình giao tiếp. Các chủ thể giao tiếp sẽ gặt hái được những thành công, nếu thấu hiểu và ứng dụng chúng một cách hợp lý và tế nhị.

Hai vấn đề này có quan hệ hữu cơ với nhau, phụ thuộc và gắn bó mật thiết với nhau trong quá trình giao tiếp.

· Thời điểm giao tiếp

Sau khi xác định được mục tiêu và nội dung cuộc tiếp xúc, các chủ thể tham gia giao tiếp phải tính ngay đến thời điểm tiếp xúc. Để xác định được thời điểm tiếp xúc, người tiếp xúc cần tìm hiểu trạng thái tâm lý đối tượng cần tiếp xúc, bối cảnh liên quan đến cuộc tiếp xúc để chọn thời điểm, địa điểm thích hợp.

Nếu đang nóng giận không nên trao đổi, tiếp xúc với bạn hàng, khách hàng hoặc với nhân viên, đồng nghiệp. Nếu cấp dưới tình ký một quyết định quan trọng cấp có thẩm quyền chưa nên ký ngay, hãy xếp vào ngăn kéo sáng hôm sau tỉnh táo mới xem xét để ký. Khi người quản lý đang bận rộn, hoặc không hài lòng về một việc nào đó, nhân viên không nên xin gặp để giải quyết một việc hệ trọng, phức tạp hoặc nhạy cảm cho dù là rất bức xúc.

1.1.8. Đặc điểm tâm lý con người trong giao tiếp và phương pháp khắc phục

1.1.8.1. Thích được giao thiệp với người khác

Tâm lý con người nói chung là luôn mong muốn được tiếp xúc, giao lưu với mọi người. Đây là hiện tượng tâm lý bẩm sinh và ngày càng được duy trì phát triển khi con người có ý thức về nó. Ngay từ khi còn nằm trong nô, con trẻ đã muốn được tiếp xúc với thế giới xung quanh. Càng khôn lớn lên con người càng nhận thức được về sự cần thiết của nó và càng hiểu được rằng mọi người không thể tồn tại và trưởng thành mà không có mối liên hệ và trợ giúp từ bên ngoài.Giao thiệp với mọi người là nhu cầu bẩm sinh và không thể thiếu được của hết thảy mọi người. Hãy tạo cơ hội để giao thiệp với người khác và làm tất cả những gì có thể để người khác được giao thiệp với mình, với mọi người, với cộng đồng xã hội.

Làm được điều đó, chính chúng ta đã có cơ hội lớn khôn, chính chúng ta đã góp phần đưa xã hội vận động và phát triển. Bởi lẽ:

· Nhờ có tăng cường giao lưu tiếp xúc con người mới có điều kiện làm giàu thêm kiến thức cho bản thân, cho nhân loại.

· Nhờ có giao lưu tiếp xúc con người mới có cơ hội hiểu biết nhau hơn và từ đó có sự đồng cảm, sẻ chia, hợp tác bên nhau, tạo ra sức mạnh vật chất và tinh thần cực kỳ to lớn để vượt qua mọi thử thách và chiến thắng tất cả.

· Nhờ có nhu cầu giao lưu tiếp xúc con người mới có điều kiện mở rộng hiểu biết, nâng cao nhận thức. Và cũng chính nhờ nó mà nhu cầu tham quan du lịch của con người càng ngày phát sinh, phát triển.

1.1.8.2. Thích được người khác khen và quan tâm đến mình

a. Lời khen ngợi

Lời khen là món quá vô giá mà người khen trao cho người được khen. Một lời khen ngợi được phát ra không chỉ làm đẹp và hài lòng người được đón nhận nó, mà người trao lời khen còn nhận được một tình cảm thân thiện, hàm ơn và nể trọng từ chính người được nhận lời khen và những người xung quanh.

Nhiều người quan niệm rằng: khen người khác cũng là tự khen mình. nó rất đúng với câu danh ngôn "Ai trao hoa cho người khác, chính tay họ phảng phất hương thơm".

b. Sự quan tâm

Nhận được lời khen đã quý, nhận được sự quan tâm của người khác còn quý hơn nhiều. Nhất là sự quan tâm đó đến đúng lúc, đúng mức và đúng cái họ cần thì có giá trị cực kỳ to lớn.

Thường thường con người luôn không thoả mãn với hiện tại,họ luôn có thiên hướng bù đắp với hy vọng lấp đầy những cái mà họ cảm thấy còn thiếu hụt. Tuy nhiên, không phải tất cả cái gì muốn là họ cũng tự làm được.

Mặt khác, xét về khía cạnh tâm lý học, có nhiều cái người khác quan tâm giúp đỡ, đôi khi còn có giá trị hơn nhiều cái mà tự mình làm ra. Bởi ngoài giá trị vật chất trong đó còn chứa đựng những giá trị tinh thần và tình cảm sâu đậm nữa.

Chính vì vậy, con người ta luôn luôn mong muốn được người khác quan tâm giúp đỡ, sẻ chia không chỉ trong hoạn nạn, thiếu thốn, mà cả trong cuộc sống thường ngày. Sự quan tâm giúp đỡ luôn luôn là món ăn tinh thần, liều thuốc bổ dưỡng tạo nên sinh lực cho mỗi con người.

Chúng ta muốn được người khác có thiện cảm và ủng hộ mình, chúng ta hãy thực sự quan tâm đến họ. "Hãy cười với mọi người, mọi người sẽ mỉm cười với mình" (danh ngôn). Ngược lại, "Kẻ nào không quan tâm đến người khác, chẳng những sẽ gặp nhiều khó khăn nhất trong đời, mà còn là người có hại nhất cho xã hội. Hết thảy những kẻ thất bại đều thuộc hạng người đó" (Chân nghĩa cuộc đời của Albrer Adler).

1.1.8.3. Thích tò mò, thích điều mới lạ, thích những cái mà mình không có, có một lại muốn hai.

Đây là một tính cách tưởng chừng rất oái oăm, nghịch lý và đầy mâu thuẫn trong mỗi con người, nhưng lại rất thực tế và rất đời thường. Đồng thời, chính cái đó là những động lực tạo ra sự vận động và phát triển của xã hội nói chung và của mỗi con người  cụ thể nói riêng.

Nếu không ham thích gì thì con người không phát triển, dẫn đến "xã hội đứng im". Xã hội đứng im là một xã hội chết, xã hội lụi tàn, ví như xã hội thời Trung cổ. Hiểu được cặn kẽ điều này và khai thác, tận dụng nó một cách triệt để có lợi nhất cho mỗi người và cho toàn xã hội là điều mỗi người chúng ta cần phải làm.

a. Thích tò mò

Trong thực tế đời thường cái gì lấp la lấp lửng, nửa kín nửa hở, thấp thoa thấp thoáng sẽ tạo ra lực hấp dẫn lôi cuốn người khác một cách ghê gớm. Càng bí ẩn bao nhiêu, càng tạo ra sự tò mò muốn khám phá bấy nhiêu. Đây là nét tâm lý rất đặc trưng, mà nhiều người đã tận dụng khai thác nó rất thành công trong nhiều lĩnh vực của cuộc sống.

Muốn hấp dẫn, lôi cuốn người khác, làm cho người khác hào hứng lao vào khám phá tìm hiểu điều ta muốn, hãy gợi mở một cách nhẹ nhàng, lấp lửng, tạo ra sự bí ẩn ở phía sau, đừng bao giờ thể hiện nó ngay đến tận cùng.

Ngay cả trong những câu chuyện, cuốn tiểu thuyết, bộ phim… đến việc quảng cáo, tiếp thị, xây dựng các bài thuyết minh trong chương trình du lịch cần hết sức chú ý đặc điểm tâm lý này. Các cụ xưa có dạy: "Người khôn chỉ nói nửa chừng, để cho kẻ dại nửa mừng, nửa lo".

b. Thích những điều mới lạ

Bất cứ thứ gì, điều gì hấp dẫn đến mấy, thú vị đến bao nhiêu, ngon đến chừng nào, mà cứ kéo dài mãi, lặp đi lặp lại nhiều lần rồi cũng đến nhàm chán, tẻ nhạt và trở nên ngán ngẩm. Bởi vì, con người luôn luôn có xu hướng muốn đổi mới, không muốn dậm chân tại chỗ, không muốn lặp lại cái cũ. 

Mốt đẹp đến mấy cũng phải thay mốt mới, món ăn ngon đến bao nhiêu cũng phải đổi bữa, cuộc vui đến mấy cũng phải đến hồi kết thúc. Do vậy cần hết sức chú ý thay đổi món ăn khi lên thực đơn cho khách ở dài ngày trong khách sạn; xây dựng chương trình du lịch đường trở về không nên lặp lại đường đã đi ban đầu…

Các nhà sản xuất cần luôn cải tiến chủng loại, mẫu mã hàng hoá dịch vụ… Các thuyết trình viên, hướng dẫn viên du lịch… khi nói chuyện, thuyết trình không nên nói dài, nói đều đều, mà cần ngắn gọn, súc tích. Và đặc biệt tạo ra điểm nhấn để gây sự chú ý.

c. Thích những cái không có, có một lại muốn hai

Lòng ham muốn của con người là không giới hạn, như cái thùng không đáy, đổ mãi chẳng đầy. Nhưng điều oái oăm là những gì đang có, đang đủ đầy thường không được trọng dụng lắm, mà những cái hiếm hoi, cái đã mất đi mới cảm thấy quý giá, khát khao. Khi ốm nằm trên giường bệnh mới coi trọng sức khoẻ, cận kề cái chết mới khát khao cuộc sống, ngồi trong tù mới thấm thía ý nghĩa của tự do.

Do vậy, khi muốn lôi cuốn người khác làm theo ý mình, muốn làm hài lòng khách hàng người làm du lịch cần phải biết được họ đang thiếu gì, đang cần gì. Và nếu quả là đã đủ đầy mọi thứ cũng đừng nghĩ là họ không cần gì thêm nữa. Có điều, cái có sau phải hơn, phải khác những gì trước đó.

1.1.8.4. Thích tự khẳng định mình, thích tranh đua

a. Thích tự khẳng định mình

Dù làm việc ở lĩnh vực gì, tầm cỡ nào, mức độ giản đơn đến mấy con người luôn muốn tự khẳng định mình, thích được người khác đánh giá đúng về mình, thậm chí là muốn được đánh giá cao hơn, quan trọng hơn người khác. Họ không muốn người khác coi họ là người không quan trọng, không có giá trị, thậm chí là người thừa.

Xét theo góc độ tâm lý, không ai muốn mình là cái bóng của người khác. Không ai muốn làm theo sự chỉ bảo, dẫn dắt quá cụ thể, tỉ mỉ của người khác như một con rối không hơn không kém, nhất là những điều họ đã biết.

Con người luôn luôn muốn được tự thể hiện, tự làm những gì mà họ cho là đúng, là có thể. Họ cảm thấy tự ái, khó chịu hoặc không hài lòng khi người khác không có lòng tin nơi họ, ngay cả những gì họ chưa biết, chưa tự làm được.

Từ những đặc điểm tâm lý này, trong quan hệ giao tiếp ứng xử mỗi người chúng ta nên tôn trọng tính tự chủ, khả năng, năng lực của mọi người. Đừng bao giờ tỏ ra coi thường hay phân biệt đối xử (bên trọng, bên khinh) với mọi người. Đừng để cho người khác cảm nhận bên bạn, họ là người thừa.

b. Thích tranh đua

Không thoả mãn với hiện tại của chính mình, không thờ ơ trước những gì còn thua bạn, kém em là một biểu hiệu tâm lý tích cực của con người. Nhờ có ý thức luôn mong muốn phấn đấu vươn lên hơn người khác, điều đó làm cho con người luôn có thiên hướng vận động và phát triển. Mỗi thành viên trong xã hội phát triển góp phần làm cho cả xã hội cùng phát triển.

Tâm lý thích tranh đua không chỉ thường thấy ở thế hệ trẻ, lứa tuổi sung sức nhất, mà ngay cả các ông (bà) 60, 70 tuổi cũng có tâm lý này.

Hãy khuyến khích và tạo cơ hội cho mọi người phấn đấu, thể hiện tài năng hơn người ở họ. Vì luôn luôn muốn hơn người khác, điều đó không có gì là xấu, nếu sự vươn lên đó do chính khả năng sức lực của họ.

1.1.8.5. Ham thích cái đẹp

Trong cuộc hành trình của nhân loại đi tới sự hoàn thiện, con người luôn hướng tới cái đẹp. Vì vậy làm đẹp cho bản thân, làm đẹp cho moi người xung quanh, làm đẹ\p cho cả cộng đồng xã hội là mục tiêu phấn đấu, là niềm hạnh phúc của mỗi người. Nếu một ngày nào đó bạn không còn say sưa đi tìm kiếm cái đẹp đích thực cho chính mình (tâm hồn, thể xác) ngày đó, chắc chắn sẽ có điều bất hạnh đang chờ.

Như vậy, chính nhờ "cái đẹp đã cứu vớt thế giới". Cái đẹp là động lực, là mục tiêu cho nhân loại tự vận động vươn lên để hoàn thiện hơn, thánh thiện, đáng yêu hơn. Ai cũng muốn mình đẹp hơn trong con mắt mọi người và cũng vì vậy luôn thích làm cho mọi người và những gì xung quanh mình tốt đẹp hơn lên.

Như vậy, cái đẹp không chỉ quyễn rũ riêng ai, mà nó làm say lòng hết thảy mọi người chúng ta. Do đó làm đẹp cho mình, cho mọi người, cho cả cộng đồng xã hội không chỉ là nguyện vọng, ước mở mà còn là trách nhiệm phấn đấu của mọi người vì sự tiến bộ của cộng đồng và xã hội. Chỉ có như vậy, hạnh phúc mới mỉm cười với tất cả chúng ta, cuộc sống của chúng ta mới trở nên có ý nghĩa hơn, thi vị, đáng yêu hơn.

Mỗi người chúng ta  ai cũng có khả năng làm cho mình đẹp hơn lên trong con mắt mọi người, nếu chúng ta có kiến thức về nó và quan tâm đến ngân sách. Bởi lẽ "Không có người phụ nữ xấu chỉ có những người phụ nữ không biết làm đẹp cho mình mà thôi".

1.1.8.6. Yêu thích kỷ niệm, tôn thờ biểu tượng

Kỷ niệm và biểu tượng là giá trị tinh thần vô cùng cao quý, thiêng liêng của mỗi người, mỗi nhóm người. Giá trị tinh thần đó in đậm trong trái tim, khối óc và lắng đọng trong sâu thẳm đáy lòng mỗi người. Nhờ có giá trị tinh thần đó con người luôn có xu hướng xích lại gần nhau, cảm thông chia sẻ cho nhau, cùng nhau hợp lực tạo nên sức mạnh không gì ngăn cản nổi. 

a. Yêu thích kỷ niệm

Trong cuộc sống đời thường luôn có cả những kỷ niệm vui bên cạnh kỷ niệm buồn, kỷ niệm đẹp bên cạnh kỷ niệm phũ phàng. Tất cả đều có giá trị và đều khó phai mờ trong tâm trí mỗi người chúng ta.

Khắc ghi những kỷ niệm phũ phàng, buồn tẻ để làm bài học cho đời. In tạc, giữ gìn những kỷ niệm đẹp, kỷ niệm vui để mãi mãi nhớ về nhau, động viên nhau vượt qua tất cả, tiếp tục vươn lên, tạo ra nhiều kỷ niệm đẹp hơn thế nữa. Để rồi tất cả những kỷ niệm vui, buồn đó luôn là chất kết dính, sợi dây vô hình, chiếc cầu nối gắn kết mọi người lại với nhau.

Trong giao tiếp nên để lại cho nhau những kỷ niệm đẹp. Nhờ nó, con người có cái để nhớ, để mong và tìm mọi cách để được gần gũi nhau mãi mãi.

Có lẽ vì thế mà người đời thường rất coi trọng việc tổ chức lễ tết, hội hè, cưới gả một cách linh đình, rôm rả. Chỉ vì không ai muốn cuộc sống cứ lặng lẽ trôi đi "hết ngày dài, đêm thâu", mà luôn muốn tạo ra những dấu ấn, những kỷ niệm. Từ đó, mọi người có cái mà ôn lại quá khứ, để rồi hướng tới tương lai. Chỉ có như vậy cuộc sống mới trở nên đậm đà, thi vị và quý giá hơn.

b. Tôn thờ biểu tượng

Biểu tượng là một cái gì đó được đề cao, ngưỡng mộ để rồi phụng sự, tôn thờ và sống chết vì nó. Vì vậy, biểu tượng là giá trị tinh thần được mọi người dày công vun đắp theo thời gian và hằn sâu trong tiềm thức như một truyền thống đẹp đẽ, đáng trân trọng, đáng tự hào của một người, một nhóm người và một cộng đồng. Chẳng hạn, như truyền thống gia đình, dòng họ, lịch sử truyền thống của doanh nghiệp, của dân tộc.

Chỉ vì tôn thờ biểu tượng, đôi khi trong nội bộ dòng tộc, làng xã có những điều bất hoà tưởng chừng không giải toả được, nhưng nếu có sự xúc phạm từ bên ngoài vào truyền thống của cộng đồng đó, tức thì mọi người tạm gác lại mối bất hoà để cùng nhau bảo vệ đến cùng danh dự của dòng họ.

Nội bộ của một quốc gia, dân tộc sao tránh khỏi những bất ổn tạm thời, những mâu thuẫn phát sinh trong quá trình vận động đi lên. Trong một đất nước đôi khi có những cảnh chia bè, sẻ cánh, nhưng nếu một khi lợi ích quốc gia, truyền thống dân tộc bị xâm hại, lập tức mọi đảng phái chính trị, tầng lớp nhân dân đều chụm nhau, hợp sức lại để bảo vệ biểu tượng thiêng liêng do chính họ vun đắp nên.

Biểu tượng là đỉnh cảo của truyền thống, là hình ảnh thiêng liêng nhất của mỗi người, mỗi nhóm người. Khó có truyền thống thì không có sức mạnh tinh thần và khó có sự đồng tâm hợp lực để đi đến thành công. Vì vậy, muốn có tập thể doanh nghiệp mạnh, gia đình nền nếp, hạnh phúc cần quan tâm vun đắp, xây dựng truyền thống, xây dựng biểu tượng.

1.2. Giao tiếp trong kinh doanh du lịch

1.2.1. Khái niệm giao tiếp trong kinh doanh du lịch

Giao tiếp đóng vai trò quan trọng và cần thiết trong mọi lĩnh vực của đời sống xã hội. Nó là phương tiện, công cụ giúp con người thực hiện được mục đích của các hoạt động khác nhau. Trong kinh doanh du lịch, qua quá trình giao tiếp, doanh nghiệp kinh doanh du lịch có thể trao đổi thông tin với các đơn vị bên ngoài doanh nghiệp nhằm hợp tác trong việc tạo ra các sản phẩm, dịch vụ kinh doanh, cũng nhờ giao tiếp, mọi người trong doanh nghiệp kinh doanh du lịch có thể trao đổi thông tin với nhau nhằm đảm bảo chất lượng công việc, thực hiện được các mục tiêu chung. Đặc biệt, nhờ giao tiếp, doanh nghiệp có thể quảng bá, khuyếch trương hoạt động du lịch, khơi gợi nhu cầu sử dụng các sản phẩm, dịch vụ của khách du lịch. Đồng thời, cũng qua quá trình giao tiếp, doanh nghiệp có thể nắm bắt được tâm lý khách hàng, đánh giá được nhu cầu sử dụng của khách hàng đối với các sản phẩm, dịch vụ của mình. 


Như vậy, giao tiếp trong kinh doanh du lịch được hiểu là hoạt động trao đổi thông tin giữa con người với con người nhằm thực hiện các mục đích khác trong hoạt động kinh doanh du lịch như sản xuất, mua bán, ký kết hợp đồng…


Giao tiếp trong kinh doanh du lịch có 2 loại: Giao tiếp bên trong doanh nghiệp du lịch và giao tiếp bên ngoài doanh nghiệp du lịch.

· Giao tiếp bên trong doanh nghiệp bao gồm các mối quan hệ ứng xử giữa cấp trên với cấp dưới, giữa các đồng nghiệp với nhau, giữa con người với công việc. Các mối quan hệ này có sự tác động qua lại lẫn nhau. Nếu mối quan hệ này được kết hợp hài hòa với mục tiêu vì lợi ích chung của doanh nghiệp sẽ tạo nên sức mạnh thúc đẩy doanh nghiệp phát triển. Bản chất hoạt động giao tiếp bên trong doanh nghiệp là sự kết hợp nhằm thỏa mãn các lợi ích với nhau: lợi ích của cá nhân, lợi ích của doanh nghiệp, lợi ích của cá nhân – cá nhân, cá nhân với doanh nghiệp.

Đối với cá nhân, hoạt động giao tiếp bên trong doanh nghiệp có vai trò quan trọng, nhằm đáp ứng các lợi ích (mục tiêu của cá nhân, thỏa mãn nhu cầu cá nhân, xây dựng hình ảnh riêng, hài hòa các mục tiêu của doanh nghiệp và các bên liên quan). Việc thỏa mãn lợi ích của cá nhân ảnh hưởng đến văn hóa giao tiếp trong doanh nghiệp.

Đối với doanh nghiệp, giao tiếp ứng xử trong doanh nghiệp là yếu tố đặc biệt quan trọng, góp phần phát triển thương hiệu, nâng cao vị thế, sức cạnh tranh, từ đó giúp doanh nghiệp phát triển bền vững; xây dựng, giữ gìn và phát huy bản sắc văn hóa của doanh nghiệp, từ đó tăng cường uy tín của doanh nghiệp trên thương trường, thu hút khách hàng, gây thiện cảm với đối tác, nâng cao hiệu quả quản trị trong quá trình giao tiếp. Yếu tố này cũng là cầu nối để quảng bá hình ảnh của doanh nghiệp với thị trường, đồng thời nó cũng tạo ra sức ép đối với đối thủ cạnh tranh, phát triển hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp.


Lợi ích của cá nhân – doanh nghiệp cần phải được đảm bảo, dung hòa với nhau dựa trên các nguyên tắc giao tiếp cơ bản, kết hợp với sự linh hoạt trong quá trình giao tiếp góp phần định hình văn hóa giao tiếp trong doanh nghiệp.

· Giao tiếp bên ngoài doanh nghiệp du lịch bao gồm các mối quan hệ ứng xử giữa doanh nghiệp với khách hàng, với nhà cung cấp, với cơ quan truyền thông, với cơ quan quản lý, cơ quan chức năng và với người dân địa phương. Các mối quan hệ này thể hiện hình ảnh của doanh nghiệp; đồng thời phản ánh một phần mối quan hệ bên trong. Hoạt động giao tiếp bên ngoài của doanh nghiệp tốt, đảm bảo hài hòa giữa mục tiêu của doanh nghiệp với lợi ích của đối tượng bên ngoài doanh nghiệp sẽ tạo ra hiệu quả cao trong việc thúc đẩy doanh nghiệp phát triển. Tương tự đối với hoạt động giao tiếp bên trong doanh nghiệp du lịch, bản chất hoạt động giao tiếp ngoài doanh nghiệp là sự kết hợp nhằm thỏa mãn những lợi ích của bản thân doanh nghiệp với các bên liên quan.

Đối với doanh nghiệp kinh doanh du lịch: Giao tiếp ứng xử ngoài doanh nghiệp là yếu tố đặc biệt quan trọng, góp phần phát triển các mối quan hệ, duy trì hoạt động kinh doanh, khẳng định thương hiệu, nâng cao vị thế, sức cạnh tranh từ đó giúp doanh nghiệp phát triển bền vững. Đối với các doanh nghiệp du lịch, thực hiện tốt mối quan hệ giao tiếp bên ngoài là cơ hội để thu hút khách hàng, gây thiện cảm với đối tác, nâng cao hiệu quả quản trị trong quá trình giao tiếp. Yếu tố này cũng là cầu nối để quảng bá hình ảnh của doanh nghiệp với thị trường, đồng thời nó cũng tạo ra sức ép đối với đối thủ cạnh tranh, phát triển hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp. Hoạt động giao tiếp ngoài doanh nghiệp có vai trò quyết định trong việc xây dựng hình ảnh doanh nghiệp, tăng cường uy tín của doanh nghiệp trên thương trường. 

Đối với đối tượng giao tiếp bên ngoài, hoạt động giao tiếp với doanh nghiệp du lịch giúp họ hoàn thành công việc, tạo lập mối quan hệ, cũng là cơ hội để họ khẳng định uy tín và vị trí đối với doanh nghiệp.

Nguyên tắc trong hoạt động giao tiếp bên ngoài doanh nghiệp: Đảm bảo lợi ích của các bên; dung hòa các mối quan hệ dựa trên nguyên tắc giao tiếp cơ bản; kết hợp với sự linh hoạt trong quá trình giao tiếp. góp phần định hình văn hóa giao tiếp doanh nói chung.

1.2.2. Đặc điểm của giao tiếp trong kinh doanh du lịch


Trong hoạt động kinh doanh du lịch, nhà kinh doanh thường xuyên phải giao tiếp với khách hàng, bạn hàng, với các đối tác khác nhau dưới nhiều hình thức khác nhau như: thuyết phục người khác mua hàng, đàm phán khi ký kết hợp đồng….Vì vậy,  một trong những phẩm chất hết sức quan trọng và cần thiết của nhà kinh doanh là phải có khả năng giao tiếp hoàn hảo. Muốn có điều này, họ cần nắm được một số đặc điểm riêng biệt của hoạt động giao tiếp trong kinh doanh:

· Giao tiếp trong kinh doanh du lịch có tính phức tạp:


Giao tiếp trong kinh doanh du lịch là dạng giao tiếp nghề nghiệp, khác với các giao tiếp thông thường. Các chủ thể tham gia giao tiếp là những người đã trưởng thành về nhân cách nói chung, đã xác định rõ động cơ, mục đích khi tham gia giao tiếp. Nhà kinh doanh du lịch phải thường xuyên tiếp xúc với nhiều đối tượng khác nhau (về nhận thức, dân tộc, …) với những nhu cầu và thị hiếu khác nhau. Họ khác nhau về nhiều yếu tố như độ tuổi, giới tính, nghề nghiệp, trình độ học vấn,  phong tục tập quán… Có người tiếp cận nhà kinh doanh du lịch với động cơ hợp tác chân chính nhưng cũng có người đến với động cơ lừa đảo, lợi dụng, cạnh tranh không lành mạnh. Vì vậy, giao tiếp trong kinh doanh du lịch có tính phức tạp.

- Giao tiếp trong kinh doanh du lịch có tính gấp rút về thời gian


Cũng giống như các lĩnh vực kinh doanh khác, thời gian  là vàng là bạc nên nhà kinh doanh du lịch không thể dành quá nhiều thời gian cho mỗi cuộc giao tiếp bởi họ có nhiều công việc và nhiều mối quan hệ cần giải quyết. Có thể chúng ta sẽ gặp một khách hàng nào đó một tháng một lần, một năm một lần và cũng có thể chỉ một lần duy nhất, chính vì vậy nhà kinh doanh phải cố gắng tận dụng thời gian hiệu quả hơn nữa để tiếp xúc, gây ấn tượng và tạo mói quan hệ tốt đẹp với mọi người.

· Giao tiếp trong kinh doanh du lịch yêu cầu phải đảm bảo hai bên cùng có lợi

· Giao tiếp trong kinh doanh du lịch không đơn thuần là sự theo đuổi nhu cầu, lợi ích của bản thân mà là quá tình trong đó hai bên cùng thảo luận, bàn bạc, nhượng bộ để đi đến sự hợp tác đôi bên cùng có lợi, nhất là trong quan hệ mua bán. Giao tiếp trong kinh doanh du lịch phải là cuộc chơi mà hai bên cùng thắng.

· Giao tiếp trong kinh doanh du lịch vừa là khoa học, vừa là nghệ thuật.

· Muốn giao tiếp có hiệu quả, nhà kinh doanh du lịch cần phải nắm được các nguyên tắc giao tiếp, hiểu được các quy luật tâm lý của con người để đưa ra phương án và chiến thuật giao tiếp hợp. Giao tiếp trong kinh doanh cũng yêu cầu chúng ta phải am hiểu những nguyên tắc về pháp lý trong giao dịch thương mại, trong soạn thảo các văn bản, hợp đồng, phải nắm bắt được các quy luật tâm lý của khách hàng. Tất cả những điều nói lên tính khoa học của giao tiếp trong kinh doanh. Tuy nhiên, giao tiếp là một hoạt động hết sức tinh tế đòi hỏi chúng ta phải có nghệ thuật vận dụng các nguyên tắc một cách linh hoạt. Đặc biệt, chúng ta phải có khiếu trong ăn nói, phải có sự nhạy bén trong phán đoán tình hình để đưa ra những cách ứng xử vừa chính xác vừa khéo léo. 

1.2.3. Mục đích của giao tiếp trong kinh doanh du lịch


Trong giao tiếp nói chung, các đối tượng đều hướng tới một mục đích. Mục đích đó tùy thuộc vào công việc mà họ đang theo đuổi. Do vậy, giao tiếp có thể dẫn đến sự đồng thuận giữa hai người với nhau, nhưng cuãng có thể dẫn đến sự đối lập, không tương đồng quan điểm.


Trong cuộc sống, giao tiếp ở khía cạnh trao đổi thông tin là để nâng cao nhận thức, giao lưu tình cảm là để tăng cường mối quan hệ bạn bè, đồng nghiệp; đàm phán thuyết phục để tạo ra niềm tin, sự đồng thuận và tăng cường hợp tác.


Trong kinh doanh cũng vậy, giao tiếp tạo cho sản xuất phát triển, tiêu thụ được nhiều sản phẩm, tăng doanh thu và lợi nhuận cao. Thành công của kinh doanh chính là tối đa hóa lợi nhuận. Chính vì vậy, khả năng đồng thuận, thỏa hiệp với đối tác, với khách hàng là yếu tố quan trọng tạo nên sự thành công của doanh nghiệp.


Do đặc tính của hoạt động kinh doanh du lịch, các doanh nghiệp cố gắng càng tạo ra nhiều mối quan hệ càng tốt. Trong đó, không có sự phân biệt đối xử, không thiên vị, thành kiến; luôn quan hệ tốt, đối xử công bằng, tận tình, chu đáo với khách hàng.


Giao tiếp trong kinh doanh du lịch nhằm đạt được một số mục đích sau:

· Giao tiếp trong nội bộ doanh nghiệp để thúc đẩy việc tạo ra các sản phẩm, dịch vụ có chất lượng cao.

· Giao tiếp với bạn hàng để ký kết được nhiều hợp đồng, liên doanh doanh, liên kết, cung cấp các sản phẩm dịch vụ.

· Giao tiếp với khách hàng để bán được nhiều sản phẩm

· Quảng bá, khuyếch trương cũng là một hình thức giao tiếp trong kinh doanh để tăng uy tín của doanh nghiệp, tạo ra sự chú ý của người tiêu dùng đối với sản phẩm.

1.2.4. Các nguyên tắc cơ bản của giao tiếp trong kinh doanh du lịch


Trong giao tiếp, để đạt được kết quả thì ngoài việc hiểu mục đích, nội dung, cấu trúc, phương tiện giao tiếp thì mỗi cá nhân tham gia giao tiếp cần nắm được các nguyên tắc giao tiếp cơ bản trong hoạt động cụ thể. Nguyên tắc giao tiếp có ý nghĩa vô cùng quan trọng trong hoạt động giao tiếp vì nó có khả năng chỉ đạo, điều chỉnh hành vi, ứng xử của các cá nhân trong giao tiếp.


Để nâng cao hiệu quả của giao tiếp trong kinh doanh du lịch, đòi hỏi các nhà kinh doanh cần tuân thủ các nguyên tắc cơ bản sau: 

· Hợp tác hai bên cùng có lợi


Kinh doanh là thực hiện trao đổi theo nguyên tắc thuận mua vừa bán, đảm bảo đôi bên cùng có lợi, bình đẳng và ngay giá. Vì vậy, giao tiếp trong kinh doanh cần phải quan tâm tới lợi ích của cả hai bên, biết điều hòa các quyền lợi cá nhân, tập thể, xã hội sao cho tương xứng, hợp với lẽ phải thì mới đảm bảo thành công. Nếu chỉ nghĩ tới lợi ích của mình, cuộc giao tiếp khó đạt đến thỏa thuận, quan hệ giữa các bên trở lên căng thẳng. Bí quyết thành công trong kinh doanh là hãy cho người khác cùng được hưởng lợi, họ có cái này chúng ta cái khác.

· Tôn trọng đối tác giao tiếp


Trong giao tiếp phải tôn trọng đối tác như tôn trọng chính mình. Điều đó được thể hiện trong lời nói, thái độ cư xử đúng mực, bình đẳng. Không nên xúc phạm cấp dưới, tránh nói xấu cấp trên, không phân biệt đối xử với khách hàng.

· Lắng nghe và nói rõ mong muốn


Trong giao tiếp, việc trao đổi thông tin phải được diễn ra hai chiều. Lắng nghe hết từ đầu đến cuối, không ngắt lời, chối bỏ giữa chừng. Lắng nghe để nắm bắt được tâm tư, nguyện vọng của đối tác, nắm bắt được lý lẽ, quan điểm của họ. . Nghe xong rồi mới trả lời để biểu hiện sự tôn trọng, đồng thời, khi hiểu đối tác, chúng ta mới đưa ra được những thông tin chính xác để thuyết phục họ. Khi nói phải thể hiện thái độ chân thực, ôn tồn, văn minh lịch sự, tạo thiện cảm với đối tác, nhưng cũng thẳng thắn thể hiện rõ mục đích, mong muốn của mình.

· Thảo luận và bàn bạc dân chủ


Thảo luận, bàn bạc dân chủ để tìm ra quan điểm chung, lợi ích chung, hiểu biết kỹ về nhau. Trên cơ sở đó, để có những thỏa thuận đảm bảo lợi ích cho cả đôi bên. Thông thường, khi bàn bạc, mỗi bên đều có những lập luận để bảo vệ quyền lợi riêng của mình. Tuy nhiên, sự bàn bạc công khai chắc chắn sẽ tạo ra sự hiểu biết lẫn nhau và đẩm bảo hợp tác lâu dài.

· Thông cảm lẫn nhau


Trong khi giao tiếp phải có sự thông cảm về hoàn cảnh, khả năng, lợi ích của mỗi bên tham gia, phải tự đặt mình vào vị trí của đối tác mà xem xét. Người lãnh đạo tự đặt mình vào vị trí của nhân viên để hiểu hết được công việc và nỗi vất vả của họ. Ngược lại, nhân viên cũng phải thấy được những khó khăn của lãnh đọa từ đó mà có sự thông cảm lẫn nhau và chỉ có trên cơ sở của sự thông cảm mới có được sự thỏa thuận, hỗ trợ nhau tốt nhất.

· Kiên nhẫn, biết chờ đợi lẫn nhau


Trong giao tiếp cũng cần có thời gian để hai bên trao đổi, bàn bạc mới có thể thống nhất được ý kiến. Vì vậy, mỗi bên tham gia cần có sự kiên nhẫn chờ đợi với thái độ thân thiện, thông cảm. Ngược lại, nóng vội, thiếu kiên nhẫn sẽ gây bất lợi trong giao tiếp.

· Biết chấp nhận trở ngại


Trong giao tiếp không phải lúc nào cũng diễn ra một cách thuận lợi theo ý muốn. Vì vậy, phải biết chấp nhận những nhược điểm của cấp dưới, chấp nhận hoàn cảnh khó khăn của đối tác. Biết chấp nhận trở ngại sẽ giúp chúng ta chủ động tìm được cách ứng xử tốt hơn đối với mọi người. Đó cũng là thành công trong giao tiếp.

CÂU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 1
Câu 1: Anh/chị hãy phân biệt khái niệm giao tiếp và kỹ năng giao tiếp? Lấy 1 ví dụ về giao tiếp và phân tích các yếu tố tham gia quá trình giao tiếp đó.
Câu 2: Để có một quá trình giao tiếp cần có những yếu tố cấu thành nào? Anh/chị hãy trình bày vai trò của từng yếu tố cấu thành quá trình giao tiếp.
Câu 3: Trong các yếu tố ảnh hưởng tới giao tiếp theo anh/chị yếu tố nào đóng vai trò quan trọng nhất. Anh/chị hãy trình bày phương pháp khắc phục những bất lợi từ yếu tố đó để nâng cao hiệu quả của giao tiếp?
Câu 4: Các yếu tố ảnh hưởng tới giao tiếp và phương pháp khắc phục?
Câu 5: Giao tiếp trong kinh doanh có vai trò quan trọng như thế nào? Anh/chị hãy trình bày các đặc điểm và các nguyên tắc của giao tiếp trong kinh doanh

CHƯƠNG 2: ẤN TƯỢNG BAN ĐẦU
Mã chương : MH 08 – 02
Giới thiệu:


Ấn tượng ban đầu đóng vai trò đặc biệt quan trọng trong giao tiếp, nhất là trong môi trường kinh doanh du lịch – nơi hình ảnh cá nhân gắn liền với chất lượng phục vụ và uy tín của doanh nghiệp. Một nụ cười thân thiện, trang phục chỉnh tề hay phong thái tự tin có thể tạo thiện cảm và mở ra cơ hội hợp tác lâu dài. Chương 2 giúp người học hiểu rõ ý nghĩa của ấn tượng ban đầu, các yếu tố ảnh hưởng đến nó, đồng thời rèn luyện kỹ năng ứng xử, tạo hình ảnh chuyên nghiệp ngay từ lần gặp đầu tiên với khách hàng và đối tác.
Mục tiêu:
Sau khi học xong chương này, người học:

· Nhận thức được tầm quan trọng của ấn tượng ban đầu trong giao tiếp

· Khắc phục được những yếu tố bất lợi trong lần đầu gặp gỡ

· Nhận diện được một bộ đồng phục đẹp và diện mạo cần thiết khi làm việc trong môi trường kinh doanh du lịch.

Nội dung chính:
2.1. Ý nghĩa và tầm quan trọng của ấn tượng ban đầu 

Ấn tượng ban đầu là yếu tố cực kỳ quan trọng tác động trực tiếp đến sự thành bại của cuộc tiếp xúc. Nếu lần đầu gặp nhau hai bên đã có cảm tình về nhau thì mọi việc diễn ra sau đó sẽ trôi chảy, thuận lợi.

Ngược lại, nếu vô tình hay hữu ý tạo ra cảm giác không hài lòng, dù nhỏ nó cũng làm ảnh hưởng tới mọi việc sau đó. ấn tượng đó là những nét chấm phá hết sức quan trọng, ám ảnh sâu sắc, khó phai mờ trong mối quan hệ sau này.

Mỗi người chúng ta cần hết sức thận trọng, nâng niu những giây phút gặp gỡ ban đầu, dù đó là tình cờ hay có sự chuẩn bị trước. Tuy vậy, không ít người trong số chúng ta thường vô tâm, vô tính, hay thờ ơ lạnh nhạt, hoặc thậm chí tỏ ra khó chịu khi phải tiếp xúc với người lạ. Đây không chẳng nên chút nào.

Làm sao chúng ta có thể lớn khôn, có ý thức và nghị lực hành động một cách tự tin, nên xung quanh ta không có người thân, bạn bè động viên giúp đỡ. Làm sao chúng ta có thể trở nên sang giàu, thành đạt được nếu chúng ta chỉ hành động đơn thương, độc mã.

Đừng bao giờ tỏ ra thờ ơ lạnh nhạt với mọi người, nhất là những người xa lạ. Vì người xa lạ chính là người bạn mới lần đầu gặp nhau. Càng nhiều bạn, chỗ dựa tinh thần càng vững chắc, càng tự tin mạnh dạn và quyết tâm hành động có kết quả. Bởi lẽ "Giàu vì bạn, sang vì vợ".

Lần đầu tiên gặp nhau, ấn tượng để lại cho nhau thường là dáng vẻ bên ngoài (phong cách, diện mạo). Thông qua dáng vẻ bên ngoài chúng ta có thể nhận biết (dù đó chỉ là cảm tính ban đầu) về con người đó là thế nào: đàng hoàng, chững chạc hay nhút nhát, vụng về; lạnh lùng, khó gần hay chân tình, xởi lởi.

Đặc biệt, ấn tượng đầu tiên được thể hiện qua những câu nói xã giao vào đề với những ngôn ngữ biểu cảm hồn nhiên, chân thành ắt sẽ nhanh chóng gây được thiện cảm với mọi người. Ngược lại, nếu gặp phải những lời nói ống sượng, thiếu tế nhị thì chẳng khác nào cơn gió độc bất ngờ ập đến làm choáng váng tâm thần người mới gặp. Và như vậy, môi trường tiếp xúc giữa hai bên tức thì xuất hiện hàng rào ngăn cách, cảm hứng giao tiếp bỗng vụt tắt. Quan hệ giữa hai bên trở nên dè dặt, thận trọng hơn.

Một giáo sư - tiến sỹ tâm lý đưa cho sinh viên xem 10 tấm ảnh chân dung. Trong đó, có 8 cô gái rất xinh xắn, trang phục chỉnh tề, 2 cô gái còn lại không được tươi tắn lắm và đặc biệt là ăn vận có phần khác người, không được chững chạc cho lắm. Giáo sư nói, trong số đó có một người ăn cắp, hãy tìm xem người đó là ai? Lập tức hết thảy sinh viên chỉ ngay vào một trong hai cô có ấn tượng không được thiện cảm đó. 

Dù quen biết nhau cũng đừng coi thường, hoặc không để ý đến những giây phút ban đầu. Hai người bạn cũ lâu ngày gặp lại nhau, thấy bạn có biểu hiện khác thường với thái độ lạnh nhạt thờ ơ, không đáp ứng được sự mong chờ của họ, mà chẳng có ý kiến hay lý do xác đáng, làm cho họ không thể không xem xét lại mối quan hệ cũ. Chắc chắn họ thất vọng, chán nản và tìm cớ rút lui. Ngược lại, thấy bạn vẫn cởi mở, tận tình, chu đáo như ngày nào, điều đó chắc chắn làm họ cảm thấy ấm lòng, mát dạ, và sẵn sàng đắm mình vào bầu không khí thân tình cùng bạn.

Mọi người chúng ta cần phải quan niệm rằng, người lạ chẳng qua là người bạn lần đầu tiên gặp nhau mà thôi. Đây là một nhận thức rất đúng đắn và biện chứng. Do đó, hãy xử sự với người lạ tốt đẹp như người bạn cũ, chúng ta sẽ có thêm bạn tốt thực sự.

2.2. Các yếu tố ảnh hưởng tới ấn tượng ban đầu

2.2.1. Đúng giờ

Bạn nên nhớ "thời gian là vàng, là bạc" vì vậy không có ai cảm thấy hài lòng khi bạn trễ hẹn với bất kỳ lý do gì. Nếu quyết định gặp gỡ một ai đó, đặc biệt là đối tác làm ăn, bạn hãy cố gắng thu xếp thời gian làm việc sao cho hợp lý để có thể tới địa điểm hẹn trước thật đúng giờ, thậm chí bạn có thể đến sớm vài phút là tốt nhất.

2.2.2. Sự tự tin và thoải mái

Hãy cố gằng thoải mái ở bất kỳ hoàn cảnh nào, điều này quyết định tới 80% chất lượng của một lần giao tiếp. Nếu bạn quá căng thẳng, không khí sẽ trở nên trầm xuống khiến cho buổi gặp gỡ có thể kết thúc sớm hơn dự tính mà không đem lại nhiều kết quả có lợi cho bạn. Vì vậy hãy cởi mở hơn khi giao tiếp, chắc chắn người đối diện cũng sẽ thấy thoải mái và bắt đầu phản hồi tích cực với cuộc trò chuyện của bạn một cách dễ dàng. 

2.2.3. Hình thức

Ngoại hình, ngôn ngữ cơ thể, cử chỉ, thái độ và cách ăn mặc của bạn có thể là những yếu tố tác động chủ yếu tới những đáng giá từ người khác về bạn. Vì thế, trong mọi hoàn cảnh giao tiếp bạn cần chú ý tới hình thức của bạn đặc biệt là về trang phục. Tùy thuộc vào từng nội dung, hoàn cảnh giao tiếp cụ thể mà phải lựa chọn trang phục cho phù hợp. Bên cạnh đó, các yếu tố như trang điểm, trang sức, kỹ năng thể hiện ngôn ngữ cơ thể, thái độ, cử chỉ cũng góp phần không nhỏ trong việc xây dựng hình ảnh ban đầu về bạn trong mắt của đối tượng giao tiếp.

2.2.4. Nụ cười

Có một câu danh ngôn nổi tiếng “Bạn hãy mỉm cười và thế giới sẽ cười lại với bạn”. Tại sao chúng ta phải tiết kiệm nụ cười trong khi điều đó hoàn toàn miễn phí? Thực tế cho thấy có những mâu thuẫn có thể được giải quyết chỉ bằng nụ cười vì thế, bạn hãy mỉm cười trước khi giao tiếp với một ai đó. Nụ cười sẽ mang lại cho bạn thiện cảm ban đầu trước khi chúng ta bắt đầu một công việc. 

2.2.5. Ngôn ngữ 


Để gây được ấn tượng ban đầu chúng ta phải tạo được hứng thú cho người nghe. Vì vậy ngôn ngữ giao tiếp đòi hỏi phải rõ ràng và dễ hiểu. Thật khó chịu khi phải ngồi nghe một người nào đó nói mà bạn không hiểu gì vì vậy khi nói bạn phải vận dụng ngữ pháp và câu cho thích hợp tuyệt đối không dùng tiếng lóng, hạn chế từ địa phương. Đồng thời cũng phải có sự đồng nhất giữa các loại ngôn ngữ khác nhau (ngôn ngữ nói, ngôn ngữ viết và ngôn ngữ biểu cảm) tránh việc sử dụng ngôn ngữ nói một ý nhưng lại thể hiện thái độ theo ý khác.

2.3. Phương pháp khắc phục một số biểu hiện tâm lý bất lợi trong lần đầu gặp gỡ

2.3.1. Bình tĩnh trước danh tiếng đối phương

Đối tượng mà ta sắp gặp có thể là người có danh tiếng, ai ai cũng biết với những quyền cao, chức trọng, vang bóng một thời. Không những thế vừa bắt gặp đã bị đối phương tấn công phủ đầu, nếu không có sự chuẩn bị trước về tâm lý dễ bị hồn xiêu phách lạc, nhụt nhụê khí.

Trong những tình huống éo le như vậy cần phải bình tĩnh, đừng đánh giá quá cao đối phương. Vì như vậy sẽ gây tâm lý hoảng hốt đầu hàng. Phải luôn luôn nhớ rằng, con người dù nổi danh đến mấy cũng không thể là người hoàn mỹ vẹn toàn, ẩn trong cái danh tiếng ấy trong họ không thể không có những mềm yếu, khiếm khuyết. Vì, chỉ có thể "Là một người toàn mỹ, nếu họ chẳng phải đàn ông và cũng không phải là đàn bà".

Phải tự nhủ, bản thân ta dù trước họ có gì kém cạnh cũng là lẽ đương nhiên, nhưng không phải là tất cả. Hãy quan sát kỹ nét mặt, trang phục, cách nói năng để tìm ra nhược điểm của đối phương.

Khi đã phát hiện ra điểm yếu của đối phương, về mặt tâm lý, bạn sẽ được tiếp thêm sức mạnh, và rất có thể từ thế bị động chuyển thành thế chủ động. Vì sự hồi hộp do sức ép tâm lý dần dần tiêu tan, từng bước nhường lại cho cảm giác thoải mái tự tin trong quá trình giao tiếp.

2.3.2. Tăng lòng can đảm
Trong trường hợp chưa quen tiếp xúc nơi đông người hoặc lần đầu tiên phải phát biểu trước khách du lịch nước ngoài, khi đối mặt với một người quyền cao chức trọng không ai không cảm thấy hồi hộp, tim đập mạnh, ý nghĩa lộn xộn chẳng nhớ gì hết, chúng ta cần phải bình tĩnh để tìm cách hạn chế hoặc cưỡng lại sự giao động cơ học (run) bằng một số động tác sau đây:

· Hít sâu, thở ra từ từ để cố ghì nhịp tim lại không cho nó đập nhanh.

· Không để có đối phương nhìn thấy bàn tay mình, bằng cách đặt tay trên đùi, dưới gầm bàn hoặc bám vào mép bàn. Cố giữ chặt và buông ra một vài lần rồi nhanh chóng có câu mở đầu xã giao hợp lý, tự nhiên.

· Động tác này vừa có tác dụng xua đi phần nào trạng thái căng thẳng, hồi hộp, đồng thời vừa tạo ra sự đồng cảm chan hoà giữa hai bên, nhưng quan trọng hơn cả là tạo ra thế chủ động để thăm dò tâm lý đối phương.

· Trong khi giao tiếp cần tạo ra nghị lực để cố gắng đừng tránh mặt đối phương, nếu chưa dám nhìn trực tiếp vào mắt họ.

Đây là việc làm đầy khó khăn trong hoàn cảnh thiếu tự tin. Nhưng cần làm để tăng thêm lòng can đảm vì nếu nhìn đi chỗ khác là chúng tâ chấp nhận rơi vào thế  yếu và luôn luôn bị ám ảnh cảm giác đối phương đang chú ý, dò xét tìm ra điểm yếu mà mình đang cố gắng giấu đi.

· Dùng ánh mắt để "kêu gọi" sự đồng cảm và thuyết phục người tiếp chuyện, nếu có thể.

· Nếu tất cả các động tác trên không mang lại hiệu quả theo sự mong đợi, hãy thú nhận sự hồi hộp của mình.

Đây là cách cuối cùng và rất hữu hiệu, nhất là đối với phái yếu. Vì tất cả những điểm yếu (lo âu, nhút nhát, hồi hộp) mà đối phương cố gắng soi tìm đã được phía mình thú nhận và bộc lộ. Về phía ta chẳng còn gì để làm đối trọng với họ nữa. Và như vậy, họ chẳng còn phải tiếp tục dùng những cử chỉ nhằm tạo áp lực chiếm ưu thế.

Chẳng hạn, "Xin lỗi, em hồi hộp quá!" Như vậy, đối phương chẳng còn lý do gì để săn đuổi, dò xét nữa. Nhưng cái thú vị còn ở chỗ là, qua lời thú nhận này nó đã xua đi sự căng thẳng, nặng nề, và từ đó tạo ra bầu không khí chan hoà đồng cảm, sẻ chia giữa hai bên.

2.3.3. Tạo cho tâm hồn sự bình tĩnh, tự tin

Lần đầu gặp gỡ cố gắng tạo cảm giác vui vẻ, chủ động tiếp đón một cách tự nhiên, thoải mái chắc chắn điều đó sẽ xua đi được sự hồi hộp, lo âu ban đầu. Và cùng với phong cách đĩnh đạc, trang phục lịch sự cũng làm cho con người tự tin, mạnh bạo hơn.

Tuy nhiên, tất cả những điều đó chưa đủ để tạo ra bản lĩnh, mà cần phải có tâm trạng thực sự bình tĩnh, tự tin bởi cái đó là cơ sở vững chắc tạo nên sắc mặt. Mà sắc mặt lại có sức mạnh lớn lao hơn tất cả, không chỉ cho bản thân, mà có sức thuyết phục hơn nhiều cho cả người đối ngoại. Qua sắc mặt, người ta có thể "đọc" được nhiều điều trong tâm hồn bạn. Và điều gì có thể giấy, chứ sắc mặt thì không sao giấu được.

Như vậy, muốn tạo ra thế chủ động tự tin phải sửa sang sắc mặt, bằng cách tạo cho tâm hồn thực sự bình tĩnh, tự nhiên. 

4. Diện mạo của người phục vụ trong kinh doanh du lịch

Diện mạo người phục vụ ảnh hưởng rất lớn tới ấn tượng ban đầu của khách hàng. Thông qua phong thái diện mạo và sự phục vụ của nhân viên khách có thể đánh giá được tính nền nếp, quy củ và khả năng tổ chức kinh doanh của khách sạn. Từ đó tạo ra được niềm tin bước đầu của khách du lịch đối với người làm du lịch nói riêng và doanh nghiệp du lịch nói chung. Đây chỉ là ấn tượng ban đầu, nhưng đóng vai trò vô cùng quan trọng trong việc quyết định hay từ chối việc mua và sử dụng hàng hóa, dịch vụ của doanh nghiệp.

    Yêu cầu về diện mạo của người phục vụ trong du lịch là ngoài bộ đồng phục gọn gàng, vệ sinh và phù hợp với tính chất công việc người phục vụ trong khách sạn, du lịch luôn luôn phải tươi tắn, lịch lãm và thạo việc. Đã vào ca làm việc phải thực sự tập trung  tâm huyết với công việc. Coi khách hàng là đối tượng duy nhất cần được quan tâm chăm sóc. Cụ thể: 


Về sắc thái:


Tuyệt đối không được tỏ ra mệt mỏi, buồn chán, giận dữ hoặc ngược lại hưng phấn thái quá trong bất cứ hoàn cảnh nào, luôn tạo ra một trạng thái vui vẻ với nụ cười túc trực trên môi.



Về tác phong:


Không được ngáp, gãi đầu, xoa mặt, cho tay túi quần hoặc dựa lưng vào tường khi đang làm việc. Đây là cử chỉ không được chấp nhận được đối với những người làm việc trong khách sạn, du lịch. Trong con mắt khách du lịch, nhất là khách du lịch nước ngoài điều đó không chỉ mất lịch sự, thiếu tôn trọng, mà còn biểu hiện của tình trạng vệ sinh không được đảm bảo.



Phải lịch sự, tự tin, thư thái và phong độ. Không chạy nhảy, nói to, cười đùa trong môi trường khách sạn - du lịch.



Mọi công việc cần được thực hiện một cách gọn gàng, dứt khoát, mang tính chuyên nghiệp cao và không có động tác thừa. 



Hạn chế tới mức tối đa hoặc cố gắng loại bỏ sở thích hút thuốc, uống nước  trà, rượu, bia. Tối kỵ sử dụng nó trong khi đang làm việc. 



Về vệ sinh cá nhân:


Đầu tóc người phục vụ luôn luôn phải gọn gàng, sạch sẽ. Đối với nhân viên phục vụ là nữ giới (nhất là phục vụ bàn, bar, bếp, buồng) không được để tóc dài. Nếu vì lí do nào đó buộc phải để tóc dài cần có lưới trùm tóc (cùng gam màu) trước khi vào ca làm việc.


Đeo nhẫn (trừ nhẫn cưới), vòng tay, đồng hồ, sơn hoặc để móng tay dài không phù hợp với những người thường xuyên tiếp xúc với thức ăn, đồ uống vì như vậy là không đảm bảo vệ sinh và không đẹp mắt theo nhận thức của du khách .


Sử dụng son phấn, nước hoa thái quá là điều tối kỵ đối với những người làm việc trong du lịch. Vì điều đó, làm át đi hương và giảm đi nhiều lần giá trị của thức ăn, đồ uống của khách, đồng thời tạo cảm giác khó chịu cho khách du lịch.


Phải quan tâm đến vệ sinh cá nhân và sự chỉnh tề khi làm việc vì môi trường tiếp xúc của nhân viên kinh doanh du lịch đều là những người lịch thiệp sang trọng. 

Tóm lại, nhân viên phục vụ trong ngành kinh doanh du lịch nhất thiết phải kiểm soát toàn bộ phong thái, dáng vẻ bề ngoài của mình qua gương trước khi ra khỏi nhà, nhất là trước khi bắt tay vào công việc bởi nó không chỉ ảnh hưởng tới ấn tượng ban đầu của khách du lịch về người nhân viên phục vụ mà còn ảnh hưởng tới ấn tượng ban đầu của khách du lịch về hình ảnh của tổ chức kinh doanh du lịch khách sạn.

CÂU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 2

Câu 1: Có quan điểm cho rằng ấn tượng ban đầu quyết định phần lớn hiệu quả của quá trình giao tiếp. Anh/chị hãy trình bày ý nghĩa và tầm quan trọng của ấn tượng ban đầu. Nêu các yếu tố ảnh hưởng tới ấn tượng ban đầu?

Câu 2: Anh/chị hãy trình bày những yêu cầu về diện mạo của người phục vụ trong ngành du lịch?

Câu 3: Trình bày các phương pháp khắc phục những bất lợi trong lần đầu gặp gỡ?

CHƯƠNG 3: NGHI THỨC GIAO TIẾP TIÊU BIỂU
Mã chương: MH 08 – 03

Giới thiệu: 


Trong giao tiếp, nghi thức là biểu hiện cụ thể của văn hóa, thể hiện sự hiểu biết, tôn trọng và tinh tế trong ứng xử giữa con người với nhau. Đặc biệt trong lĩnh vực du lịch – dịch vụ, việc tuân thủ các nghi thức giao tiếp giúp nhân viên tạo thiện cảm, xây dựng hình ảnh chuyên nghiệp và nâng cao hiệu quả phục vụ. Chương 3 giới thiệu các nghi thức giao tiếp tiêu biểu như chào hỏi, bắt tay, giới thiệu, ứng xử nơi công cộng và trong các buổi chiêu đãi, giúp người học hình thành phong cách giao tiếp chuẩn mực, lịch thiệp và phù hợp với môi trường kinh doanh du lịch hiện đại.
Mục tiêu : 
Sau khi học xong chương này, người học:

· Trình bày được các nghi thức giao tiếp cơ bản, nghi thức gặp gỡ làm quen, nghi thức xử sự trong giao tiếp, nghi thức tổ chức tiếp xúc và chiêu đãi, trang phục khi giao tiếp.

· Mô tả những nghi thức giao tiếp cơ bản.
Nội dung chính:
3.1. Nghi thức gặp gỡ, làm quen

Nghi thức giao tiếp là những hành vi, cách thức để quan hệ tiếp xúc hoặc tổ chức buổi gặp gỡ, buổi lễ theo một quy ước đã định sẵn. Nghi thức gặp gỡ làm quen thực chất là những thách thức, hình thức thông qua thái độ cử chỉ của các chủ thể khi gặp gỡ làm quen với nhau đã được quy ước từ trước. Say đây chúng ta tìm hiểu một số nghi thức gặp gỡ làm quen.

3.1.1. Chào hỏi

Chào hỏi là cử chỉ, lời nói ban đầu khi gặp nhau (chào gặp mặt) hay khi kết thúc cuộc giao tiếp, chia tay nhau (chào tạm biệt). Qua đó, thể hiện thái độ, tình cảm của con người trong hoạt động giao tiếp, nhằm xây dựng củng cố, duy trì phát triển mối quan hệ giữa các chủ thể tham gia giao tiếp.

Chào hỏi không những thể hiện niềm hân hoan, thân tình, kính trọng (niềm vui khi gặp mặt), mà đôi khi còn thể hiện sự sẻ chia với cảm giác buồn, niềm tiếc thương (lưu luyến khi chia tay, thăm hỏi khi có sự mất mát, đổ vỡ…). Do vậy, khi chào hỏi nhau các chủ thể phải thể hiện đúng tâm trạng, thái độ tình cảm phù hợp với mức độ quan hệ và tính chất hoàn cảnh của việc chào hỏi.

Chào hỏi có thể bằng ngôn ngữ nói, ngôn ngữ viết và cũng có thể bằng ngôn ngữ biểu cảm:

· ​Ngôn ngữ nói: Cháu chào bác ạ! Bác đi chợ về đấy ạ!. Tạm biệt nhé!...

· Ngôn ngữ viết: Thư (điện) chào mừng, thư (điện) thăm hỏi…

· Ngôn ngữ biểu cảm: Khoanh tay trước ngực, chắp tay trước ngực, cúi đầu, vẫy tay, gật đầu, cúi gập người, đứng nghiêm giơ tay phải trước mặt…

Nghi thức chào hỏi

Người được tôn trọng, ưu tiên bao giờ cũng được người khác chào mình trước. Ví dụ: Cấp dưới chào cấp trên trước; nam giới chào phụ nữ trước; người nhỏ tuổi chào người lớn tuổi trước; cá nhân đến sau phải chào cả tập thể đã đến trước…

Khi chào chia tay, người chủ động chia tay chào trước, người tiễn chào sau; khách chào trước, chủ chào sau…

Nếu là thư (điện) thăm hỏi, chào mừng, người trong cuộc được người khác thăm hỏi, chào mừng và sau đó người trong cuộc cảm ơn họ.

Khi có người quen đi cùng trong nhóm người, hãy chào mọi người rồi mới chào người mình quen. Trừ trường hợp người mình quen là người cao sang hơn hẳn mọi người trong số đó.

Chào khi đông người trong điều kiện không cho phép (hội nghị, tiệc…) chỉ nên tìm đến chào người chủ và chào những người xung quanh mình. Những người khác chỉ gật đầu, mỉm cười chào mọi người là đủ. Không nên đi chào hết mọi người, trong khi đó mọi người chẳng biết mình là ai. Hơn nữa, rất có thể còn ảnh hưởng đến hoạt động chung, nếu mình là người đến muộn.

Trong trường hợp mình là người có địa vị cao, nhiều người biết đến, chỉ nên chào những người bên cạnh, còn những người khác chỉ nên giơ tay vẫy, hoặc nắm tay vào nhau giơ lên cao chào mọi người là được.

Khi chào những người được tôn trọng cần ngả mũ trước khi chào. Chỉ đội lại khi được phép của họ.

Chào nhau trong tư thế đàng hoàng, lịch sự, không vừa đi, vừa chạy, vừa nhai kẹo cao su vừa chào. Không chào khi người khác đang giải quyết việc riêng tư.

3.1.2. Bắt tay

2.1.1.1. Nguồn gốc và ý nghĩa

Bắt tay cũng là một nghi thức xã giao lịch sự, văn minh, tạo mối quan hệ gắn bó, thân thiết giữa mọi người với nhau. Nguồn gốc bắt tay có từ xa xưa. Khi đi ra đường mọi người thường cầm một vật gì đó trong tay để thủ thân hay để sát hại đối phương.

Tuy nhiên, như vậy không có nghĩa là gặp ai cũng p hải làm điều đó. Để thể hiện rằng tôi và anh không có thù hận gì, tôi không cầm theo vũ khí gì người ta thường chìa tay ra để chứng minh điều đó với người kia.

Hành động này cứ lặp đi lặp lại nhiều lần và trở thành tập tục khi những người tốt gặp nhau. Và nghi thức bắt tay được hình thành từ đó.

Qua cái bắt tay, hai người thêm hiểu biết nhau hơn. Các cụ xưa có nói "Hiểu nhau như hiểu trong lòng bàn tay" chẳng sai chút nào. Ngoài việc hiểu nhau qua việc nhận biết các hoa văn, đường nét trong lòng bàn tay (theo duy tâm), mà khi bắt tay hai người còn cảm nhận được mức độ tình cảm người kia dành cho mình.

Kinh nghiệm nhiều người cho rằng: Những người phúc hậu, giàu tình cảm thường có bàn tay ấm áp, mềm mại. Ngược lại, người có thái độ lạnh nhạt thờ ơ, khô khan thường có bàn tay sần sùi, lạnh lẽ. Bắt tay người khác một cách hỡ hững, hời hợt là thể hiện mối quan hệ nhạt nhẽo, thái độ thiếu tôn trọng, thân tình.

Hiện nay tập tục bắt tay khi gặp nhau, khi chia tay nhau đã trở thành nghi thức xã giao phổ biến và là nét đẹp trong quan hệ ngoại giao trên thế giới. Người châu Âu thường bắt tay nhau nhiều hơn so với các nơi khác. Trong khi nhiều nước ở châu Á, nghi thức bắt tay phần đa chỉ được diễn ra nơi công sở và trong các hoạt động ngoại giao. Người theo đạo Hồi ít bắt tay nhau hơn người theo các giáo phái khác.

Nhiều ở ở châu Âu, đặc biệt là ở Đức cử chỉ đầu tiên khi gặp nhau, khi tạm chia tay nhau thường là bắt tay. Thậm chí, ra khỏi phòng cũng bắt tay nhau, buổi sáng thức dậy, mọi người trong gia đình bắt tay nhau, trước khi đi làm bắt tay nhau… bắt tay nhau trong mọi nơi, mọi lúc.

Tuy nhiên, ở Việt Nam nghi thức này chỉ phổ biến nơi công sở, trong hoạt động ngoại giao. ở các vùng nông thôn nghi thức bắt tay chưa quen thuộc, chưa phổ biến rộng rãi lắm. Do đó cần chú ý ứng xử linh hoạt nghi thức bắt tay ở các vùng nông thôn, bản làng Việt Nam cho phù hợp, nhất là đối với người cao tuổi và phụ nữ.

2.1.1.2. Nghi thức bắt tay

Bắt tay là cử chỉ thường diễn ra sau hoặc cùng với lời chào. Người bắt tay phải chủ động, dứt khoát, không nắm quá chặt, không xiết quá mạnh, không lắc quá nhiều, không giữ quá lâu. Ngược lại không nắm hững hờ, hời hợt. Chú ý những phụ nữ đeo nhẫn, không nên để họ bị đau bởi cái bắt tay quá nồng hậu, thịnh tình của bạn.

Người được tôn trọng, ưu tiên bao giờ cũng được quyền chia tay ra bắt tay trước, người ít được tôn trọng ưu tiên mới được chìa tay bắt tay.

Trong trường hợp ngang hàng nhau, hoặc một trong hai người không phải là người quá cao sang (tộc trưởng, già làng, trưởng bản, thủ trưởng, các vị lãnh đạo cao cấp) khi gặp nhau thường xử sự theo nghi thức sau đây:

· Nữ giới được chủ động chìa tay bắt tay với nam giới

· Người được giới thiệu chủ động chào và bắt tay người khác.

· Khi đón khách, chủ nhà chủ động chào và chìa tay bắt tay khách để thể hiện sự thịnh tình, mến khách.

Khi chia tay phải nhìn thẳng vào mặt người mình bắt tay (không nhìn đi chỗ khác, hoặc nhìn theo kiểu dò xét). Cử chỉ, thái độ phải thể hiện phù hợp với mức độ quan hệ.

Để thể hiện sự tôn trọng, tình cảm thắm thiết và thân tình người ít được tôn trọng, ưu tiên nên đưa cả hai tya và hơi ngả về phía trước khi bắt tay người khác (ở mức độ cho phép).

Bình thường phụ nữ không phải tháo găng tay nữ trang trước khi bắt tay, nhưng phải tháo găng tay nữ trang khi bắt tay với người cao sang (địa vị xã hội, tuổi tác, danh tiếng) để thể hiện sự trọng thị.

Nếu cùng lúc phải bắt tay với nhiều người, hãy bắt tay lần lượt từng người một để có đủ thời gian truyền được tình cảm, hơi ấm cho nhau. Không được tỏ thái độ nhàm chán, mệt mỏi bắt tay qua quýt lấy lệ hoặc người bắt tay, người không bắt tay là không lịch sự chút nào.

Không đứng trên cao chìa tay bắt tay người đứng dưới, trừ trường hợp cá biệt (người ngồi trên xe tiễn người ở dưới, hoặc trao thưởng cho người đoạt giải đứng trên bục).

Không bắt tay chéo nhau, bắt tay qua đầu, qua vai, qua mặt người khác, hoặc dùng cả hai tay bắt với hai người cùng lúc.

Khi tay đang bận vì đang làm một việc nào đó hay tay ướt, còn dính than bụi… hãy xin lỗi và chìa tay để người khác nắm hoặc đập nhẹ vào cổ tay là ci như đã bắt tay rồi.

Không gì bị xúc phạm hơn, nếu người khác vô tình hay hữu ý không chìa tay ra bắt tay khi người được tôn trọng ưu tiên đã chủ động chìa tay bắt tay.

3.1.3. Ôm hôn

Ôm hôn là một nghi thức xã giao thông thường thể hiện tình cảm thân thiết gẫn gũi trong mối quan hệ giữa hai người. Nghi thức này thường diễn ra khi xa nhà lâu ngày gặp lại, hoặc khi chia tay đi xa nhằm thể hiện tình cảm mạnh mẽ.

Những sự kiện lớn trong xã hội và gia đình, để thể hiện hân hoan, mừng rỡ, tạo ấn tượng mạnh hay ngược lại, là sự đau khổ, mất mát mọi người thường ôm chầm lấy nhau chia sẻ cho nhau cả niềm vui, nỗi buồn và sự đồng cảm.

Tuỳ theo hoàn cảnh, mức độ tình cảm và tính chất của mối quan hệ giữa các vai khác nhau, mà có những nghi thức ôm hôn khác nhau: hôn má, hôn trán, hôn tay và hôn môi. Sau đây chúng ta lần lượt  tìm hiểu từng nghi thức cụ th

2.1.1.3. Hôn má

Hai nam giới quàng tay chéo nhau qua vai, qua hông, ôm chặt lấy nhau và ráp má hoặc ngả đầu vào nhau một đến ba lần

Nam giới hôn nữ giới, bằng cách nữ giới hơi cúi và hướng về phía trước để nam giới hôn vào má một đến ba lần.

Nữ giới với nữ giới là bạn bè, thông thường không ôm nhau hôn như hai nam giới, mà người này đặt hay tay lên hai vai người kia, người kia đặt hai tay vào eo người này rồi nói chuyện với nhau. Tuy nhiên, để thể hiện cảm xúc mạnh, hai phụ nữ cũng có thể ôm chầm lấy nhau để chia sẽ niềm vui, nỗi buồn.

Người thân trong nhà thường ôm chầm lấy nhau và ráp má vào nhau trước những sự kiện gây ấn tượng mạnh.

2.1.1.4. Hôn trán

Nữ giới chưa chồng thường đưa trán về phía trước để người cao tuổi hôn lên trán của mình.

Người cao tuổi thường hôn lên trán các cháu bé, ngược lại họ được các cháu bé hôn lên má của mình.

2.1.1.5. Hôn tay

Nhiều nước ở châu Âu (nhất là giới quý tộc, thượng lưu) thường có nghi thức hôn tay. Bằng cách, nữ giới nâng nhẹ tay phải, nam giới cúi xuống (có thể hơi chùng chân xuống) đỡ tay nữ giới lên và hôn vào mu bàn tay.
3.1.4. Giới thiệu 

Giới thiệu làm quen không chỉ là nghi thức xã giao thông thường trong giao tiếp, mà còn là cung cách vào đề có sức thuyết phục và để lại ấn tượng khó quên trước khi vào cuộc trao đổi, trò chuyện. Nếu biết sử dụng hình thức giới thiệu phù hợp, chúng ta sẽ thành công trong việc tạo ra một ấn tượng đẹp, dễ gần. Ngược lại, nếu cung cách vụng về, lúng túng hoặc thiếu tệ nhị sẽ dẫn đến hiểu lầm đáng tiếc.

Giới thiệu làm quen thường diễn ra sau lời chào, bắt tay vào cũng hoặc trước khi trao danh thiếp. Thậm chí trao danh thiếp cũng là một cách thức giới thiệu bằng ngôn ngữ viết. Do vậy, đôi khi người ta trao danh thiếp thay lời giới thiệu.

Trong nghi thức giới thiệu làm quen có ba trường hợp cần tìm hiểu sau đây:

· Giới thiệu có người thứ ba.

· Tự giới thiệu về bản thân, về nhóm người.

· Trường hợp không phải giới thiệu.

Giới thiệu làm quen có người thứ ba

Giới thiệu làm quen có người thứ ba chính là trong số ba người chỉ có một người có mối quan hệ quen biết với hai người kia, trong khi đó hai người mới lần đầu tiên gặp nhau nên chưa hiểu biết gì về nhau. Người thứ ba có trách nhiệm giới thiệu hai người làm quen với nhau.

Theo nghi thức giao tế thông thường, người được tôn trọng ưu tiên bao giờ cũng được người giới thiệu cung cấp thông tin cho mình biết trước về người chuẩn bị tiếp xúc với mình là ai, có mối liên quan gì đến cuộc tiếp xúc sau đó.

Ví dụ:

· Trưởng bộ phận lễ tân đưa một nhân viên mới đến chào giám đốc. Trước hết, trưởng bộ phận lễ tân phải giới thiệu (cung cấp thông tin) về nhân viên mới cho giám đốc biết trước, sau đó giới thiệu về giám đốc cho nhân viên mới biết. Như vậy, giám đốc được tôn trọng ưu tiên ở chỗ là được biết thông tin trước  về người đến gặp mình là ai.

· Người dẫn chương trình trong các buổi lễ trọng thể, trước hết phải giới thiệu đại biểu (từng cá nhân) cho cả hội nghị (tập thể) biết trước. Như vậy, tập thể được tôn trọng ưu tiên ở chỗ là được người dẫn chương trình cung cấp thông tin về từng cá nhân đại biểu đến dự là ai. Khi giới thiệu cần chú ý một điểm sau đây:

· Trừ các nghi lễ trang trọng, khi giới thiệu phải tạo ra sự chú ý cho mọi người, bằng cách hướng cả mắt, cả tay về phía người mình giới thiệu (hướng cả bàn tay chứ không dùng một ngón tay trỏ), sau đó đưa mắt về phía mọi người, thể hiện thái độ tình cảm đúng với mức độ quan hệ.

· Lời giới thiệu cần ngắn gọn, súc tích, cô đọng chứa đựng đủ các thông tin cần thiết cho mối quan hệ sau đó (họ tên, chức vụ, có thể phải làm sáng tỏ cả những vấn đề liên quan của người được giới thiệu với mọi người). Tránh giới thiệu lan man hay đi sâu vào đời tư của người được giới thiệu, hoặc đưa chuyện riêng của họ ra để mua vui với mọi người.

Bởi vì, khi đã sử dụng đến nghi thức giới thiệu có nghĩa là hai bên lần đầu tiên gặp nhau. Mà đã gặp nhau lần đầu chưa có điều kiện hiểu nhau nhiều, dù có ngang hàng phải lứa cũng cần thái độ xử sự một cách thận trọng và lễ phép.

· Để thể hiện sự tôn trọng cần giới thiệu đủ cả họ tên, chức vụ, địa vị. Và thường mở đầu bằng những cụm từ như: "Xin trân trọng giới thiệu; cho phép tôi giới thiệu; rất hân hạnh được giới thiệu…".

Ví dụ:

"Xin trân trọng giới thiệu về dự lễ khai giảng hôm nay có GS.TS. Nhà giáo Nhân dân - Ngô Đức A, Bí thư Đảng uỷ, hiệu trưởng Nhà trường."

· Để làm cho cuộc giới thiệu ngắn gọn hơn, trong trường hợp tập trung đông người (không thuộc nghi lễ trang trọng) nên rút ngắn lời giới thiệu bằng cách đưa tay hướng về phía người được giới thiệu và nói một cách giản đơn: "Ông H. giám đốc công ty du lịch và khách sạn Sơn Hà".

· Khi giới thiệu, điều quan trọng phải nhớ rằng, từ nền văn hoá này sang nền văn hoá khác, họ tên một người không phải theo cùng thứ tự như nhau. Chẳng hạn, tiếng Pháp cũng như tiêng Anh, người ta đặt tên trước họ và xưng hô theo họ chứ không theo tên. Chính vì vậy, người tên là Pierre Lafleur phải được giới thiệu là ngài Lafleur, chứ không nói là ngài Pierre. Để thể hiện sự trọng thị phải giới thiệu đầy đủ cả họ và tên.

· Khi giới thiệu cần kiểm tra thật chính xác tên, chức vụ của người được giới thiệu. Không giới thiệu nhầm tên hoặc chức vụ của họ. Nếu chưa biết đích xác chức vụ của người được giới thiệu (còn mập mờ) thì tốt nhất là giới thiệu chức vụ cao hơn (theo mình nghĩ).

· Tối kỵ giới thiệu chức vụ thấp hơn chức vụ thật của họ. Bởi nếu giới thiệu chức vụ cao hơn, người được giới thiệu sẽ đính chính lại. Nhưng nếu giới thiệu thấp hơn chức vụ thực của họ thì quả là điều phiền toái, bất tiện. Vì chẳng lẽ người được giới thiệu lại thanh minh cho chức vụ thực cao hơn của họ.

· Trong các nghỉ lễ trang trọng (khai giảng, hội nghị, kỷ niệm…), nếu có nhiều đại biểu đến dự, người giới thiệu không nên giới thiệu lần lượt tất cả các đại biểu có mặt. Vì như vậy không chỉ làm giảm tính trang trọng, mà còn tạo ra sự rườm rà, nhàm chán không cần thiết. Tốt nhất là chỉ giới thiệu một đến hai đại biểu quan trọng nhất, số còn lại giới thiệu theo nhóm (đoàn). Trường hợp có hai đại biểu ngang hàng nhau thì giới thiệu đại biểu khách trước, chủ sau.

· Trong không khí thân tình, để thể hiện tình cảm  ấm cúng gia đình, thân tộc khi giới thiệu cần có thểm từ ông, bà, chú bác. Thậm chí để thể hiện sự tôn kính người ta thường không nhắc đến tên người được giới thiệu nhất là các cụ già.

Ví dụ:

"Cháu xin giới thiệu với bác Hùng đây là ông bà ngoại cháu Thuỷ Tiên".

"Con xin giới thiệu với bố mẹ đây là bác Hùng thủ trưởng của con".

· Nếu là quan hệ bạn bè, thân tình trong phạm vi hẹp cần có phong cách giới thiệu gọn, hợp lý, không nên dùng những lời trang trọng, khách xáo, mà chỉ cần giới thiệu tên là đủ.

Ví dụ:

"Đây là Nga, bạn thân của mình".

"Đây là bố dượng tôi, ông Johnes".

"Mai Anh làm quen với Thu Hà đi".

Tự giới thiệu về bản thân, về nhóm người

Tự giới thiệu về bản thân, về nhóm người trong trường hợp không có người thứ ba, hai người hoặc hai nhóm người (hai đoàn) phải tự giới thiệu làm quen với nhau. Sau đây chúng ta tìm hiểu nghi thức giới thiệu làm quen trong hai trường hợp này.

· Tự giới thiệu về bản thân:

Mở đầu cuộc diễn thuyết, phát biểu trước đám đông người (nếu không có người giới thiệu) theo phép lịch sự và thể hiện sự tôn trọng mọi người, người diễn thuyết (phát biểu) phải tự giới thiệu về bản thân mình để mọi người biết họ đang nghe ai nói, ở cương vị nào, thuộc lĩnh vực gì. Từ đó tạo cơ sở để xác định lòng tin, sự ngưỡng mộ về những lời lẽ và ý kiến mà người diễn thuyết đưa ra.

Khi đến nhà người lạ, đến cơ quan khác người chủ động tìm đến phải tự giới thiệu về bản thân mình, sau đó chủ nhà tự giới thiệu về mình trước khi vào câu chuyện cần trao đổi.

Thời điểm gặp gỡ lần đầu với khách du lịch, hướng dẫn viên phải tự giới thiệu về bản thân mình.

Khi mở đầu cuộc giao tiếp qua điện thoại, người trả lời điện phải tự xưng tên mình trước. Sau đó, người gọi đến có lời chào, tự giới thiệu về mình và mở đầu cuộc điện đàm.

Khi người giới thiệu dường như chưa nhớ ra tên mình, hoặc chủ nhà không có điều kiện giới thiệu hết thảy, mọi người phải tự giới thiệu làm quen với nhau. 

Khi hai người cùng muốn làm quen với nhau ngoài đường phố, người ít được tôn trọng ưu tiên phải chủ động giới thiệu về mình trước. Trường hợp hai người ngang hàng nhau, người chủ động muốn gặp để làm quen phải tự giới thiệu về mình trước, sau đó đến lượt người kia và hai người làm quen với nhau. 

· Hai đoàn tự giới thiệu làm quen với nhau:

Hai đoàn (nhóm người) tiếp xúc với nhau, đoàn chủ nhà tự giới thiệu về đoàn mình trước, sau đó là đoàn khách.

Trường hợp hai đoàn gặp gỡ nhau ở một địa điểm khác (không có đoàn chủ nhà), đoàn nào đề xướng cuộc tiếp xúc, đoàn đó phải chủ động tự giới thiệu trước về đoàn của mình.

Khi tự giới thiệu về đoàn của mình, nếu là trưởng đoàn thì giới thiệu mình trước rồi lần lượt giới thiệu từ cao xuống thấp cho đến hết. Nếu người giới thiệu không phải là trưởng đoàn thì phải giới thiệu mọi người trước (từ cao xuống thấp) và tự giới thiệu mình sau cùng.

Trường hợp không phải giới thiệu

Khi có cuộc gặp gỡ ngắn ngủi ngoài đường phối, người thứ ba né ra vài bước để hai người trao đổi với nhau (không cần phải giới thiệu). Chỉ khi thấy cần thiết hoặc câu chuyện có liên quan đến người thứ ba, hai người chủ động tiến đến họ và người bạn phải chủ động giới thiệu hai người với nhau.

Có những cuộc gặp gỡ, trao đổi không cần có sự giới thiệu vì sự cần thiết hoặc mối quan hệ không lớn lắm. Chẳng hạn, những cuộc gặp gỡ, trao đổi ngắn trên đường phố, trong siêu thị, trong rạp hát, trên xe buýt…

Vua, chủ tịch, tổng thống, thủ tướng là những nhân vật hàng đầu. Cuộc sống hàng ngày vốn đã làm họ nổi tiếng hoặc chí ít thì những người bình thường cũng nhân ra họ ngay. Bởi thế không cần phải giới thiệu trong các cuộc tiếp xúc không mang tính nghi lễ.

Những người phục vụ, người giúp việc hoặc những người không có liên quan đến mối quan hệ giữa chủ và khách, không liên quan đến nội dung cuộc trao đổi, làm việc cũng không cần phải giới thiệu.

3.1.5. Sử dụng danh thiếp 

3.1.5.1 Mục đích sử dụng danh thiếp

Danh thiếp không chỉ là phương tiện giao tiếp văn mình,  lịch sự trong hoạt động giao tế,  mà còn là loại hình tiếp thị, quảng cáo hữu hiệu trong cơ chế thị trường hiện nay.

Xã hội càng phát triển, giao thiệp kết hợp quảng cáo bằng danh thiếp càng trở nên phổ biến. Trên thế giới hiện nay, việc sử dụng danh thiếp đã trở thành một nét văn hoá đặc trưng trong mọi hoạt động xã hội. Trong đó, Nhật Bản là nước sử dụng danh thiếp nhiều nhất trên thế giới.

Ở Việt Nam hiện nay, danh thiếp cũng đang được dùng nhiều trong các quan hệ giao tế và quảng cáo trong hoạt động kinh doanh. Tuy nhiên, so với các nước phát triển thì ở Việt Nam hoạt động này mới là sự khởi đầu.

Danh thiếp thường đường sử dụng vào một số mục đích sau:

· Mọi người gặp nhau lần đầu trao cho nhau danh thiếp, sau lời giới thiệu để giữ lại mối quan hệ lâu dài với nhau.

· Đến nhà riêng hoặc cơ quan gặp một nhân vật quan trọng, danh tiếng, theo phép lịch sự phải nhờ người nhà hay thường trực cơ quan để báo trước cho họ bằng tấm danh thiếp.

· Đến thăm người bạn trong gia đình nào đó, khi họ vắng nhà cần gửi lại danh thiếp. Có thể ghi lời nhắn vào mặt sau danh thiếp và gửi lại người nhà.

· Với danh nghĩa cá nhân, khi tặng hoa, tặng quà cho cá nhân hoặc tập thể, theo phép lịch sự ngoài thiếp chúc mừng nên kèm một danh thiếp, hay chỉ cần một danh thiếp ghi lời chúc mừng, cảm ơn, tạm biệt, thăm hỏi… gài vào đó là đủ.

· Các công ty, khách sạn, nhà hàng, cửa hiệu… thường gửi khách hàng, bạn hàng danh thiếp để quảng cáo, đặt niềm tin và giữ mối liên lạc lâu bền trong công việc làm ăn.

· Mỗi lần chuyển công tác, hay thăng quan tiến chức, nếu thông báo cho bạn bè, người thân dễ bị hiểu lầm là khoe khoang. Thay vì điều đó, gửi cho họ tấm danh thiếp vào một dịp thích hợp là tế nhị nhất.

3.1.5.2 Hình thức và nội dung danh thiếp

Danh thiếp thường được in trên tấm giấy cứng bóng mặt hoặc mặt xốp có hoa văn. Kich thước tấm danh thiếp phổ biến hiện nay thường là 9 x 5cm, có thể góc cắt tròn để dễ bảo quản.

Nội dung, hình thức ghi trên danh thiếp tuỳ thuộc vào cách trình bày theo sở thích của chủ nhân danh thiếp với các nội dung thông tin chính sau đây:

· Tên đơn vị, cơ quan, kèm biểu tượng (logo nếu có) của đơn vị, cơ quan.

· Học hàm, học vị, chuyên môn, họ tên đầy đủ của chủ nhân. Thông tin này thường là nổi đậm nhất trong nội dung danh thiếp. Tiếp đó là chức vụ của chủ nhân.

· Phần cuối của danh thiếp là thông tin liên hệ khi cần thiết.

· Danh thiếp lịch sự là một mặt của danh thiếp có những nội dung thông tin như nêu ở trên, mặt kia dùng để ghi trực tiếp những lời chúc mừng, nhắn nhủ, hẹn hò… khi cần thiết (ghi ngắn gọn với những nội dung chính).

· Trong thực tế cũng nhiều danh thiếp ghi cả hai mặt với nội dung như nhau: mặt này là ngôn ngữ bản địa, mặt kia là ngôn ngữ nước ngoài được dịch từ ngôn ngữ bản địa. Ngôn ngữ nước ngoài phổ thông hiện nay là tiếng Anh. Nhưng lịch sự nhất là ngôn ngữ bản địa của người được nhận danh thiếp

3.1.5.3 Cách sử dụng danh thiếp

Danh thiếp luôn phải có sẵn sàng mỗi khi cần sử dụng. Danh thiếp nên có hộp đựng và để ở nơi trang trọng, lịch sự, dễ thấy, dễ lấy, như trong túi áo, trong cặp hoặc trên bàn làm việc. Không để danh thiếp trong tủ, ngăn kéo hoặc kẹp trong đống sổ sách, giấy tờ…

Tối kỵ để danh thiếp trong túi quần, để khi cần dùng phải loay hoay lục tìm hết chỗ này, đến chỗ khác hoặc lấy từ trong túi quần ra đưa cho khách thì quả là bất tiện. Trong quan hệ giao tiếp, những cử chỉ như vậy đều coi là luộm thuộm, không chu đáo, mất lịch sự, thậm chí còn là khiếm nhã, thiếu tôn trọng khách.

Do đó, một trong những công việc không thể thiếu được để chuẩn bị cho một cuộc gặp gỡ, tiếp xúc đó là việc chuẩn bị danh thiếp. Danh thiếp phải đảm bảo nhiều hơn theo dự kiến về số lượng và đúng ngôn ngữ của người được nhận danh thiếp.

Người trao danh thiếp cần chú ý một số vấn đề sau đây:

· Trao danh  thiếp vào ngay thời điểm mới gặp nhau (sau chào, bắt tay và lời giới thiệu).

· Khi trao danh thiếp cần có cử chỉ, thái độ đúng với mức độ quan hệ (thân thiện, trịnh trọng) đưa cả hai tay hay mỉm cười… trao cho người được tôn trọng, ưu tiên trước rồi lần lượt trao đến người cuối cùng. Tuy nhiên, cũng không vì thế mà phải chạy đi chạy lại để trao đúng theo thứ tự như vậy.

· Trong cả nhóm tiếp xúc phải trao đủ danh thiếp cho mọi người. Tối kỵ trao cho người này, còn người kia không có. Nếu lỡ thiếu hoặc không mang danh thiếp theo phải nói lời xin lỗi để được tha thứ và phải hẹn gửi danh thiếp sau.

· Chỉ trao danh thiếp cho những người cần thiết có mối quan hệ công việc hay tình cảm. Không tra danh thiếp cho những người mình chưa hiểu, chưa tin tưởng, hoặc nhận thấy mối quan hệ không cần thiết  đến mức phải trao danh thiếp.

Người nhận danh thiếp cần chú ý một số vấn đề sau đây:

· Người nhận danh thiếp nói lời cảm ơn và cùng trao lại danh thiếp của mình cho người kia với thái độ, cử chỉ đúng với mức độ quan hệ.

· Khi nhận danh thiếp từ chủ nhân của nó cần chú ý lưu tâm ngay tới họ tên, chức vụ, học vấn trong danh thiếp để tiện tiếp xúc và xưng tên của họ trong những câu nói của mình. Những thông tin khác chưa cần quan tâm vào thời điểm nhận danh thiếp.

· Nên đặt danh thiếp trên bàn trước mặt để sử dụng khi muốn nói tên của họ mà chưa kịp nhớ ra. Khi kết thúc cuộc tiếp xúc nhớ mang theo danh thiếp đã nhận, tối kỵ bỏ lại nơi làm việc.

3.1.5.4 Sử dụng danh thiếp sau cuộc tiếp xúc

Mỗi người thường có nhiều danh thiếp để trao gửi người khác và cũng nhận được nhiều danh thiếp do người khác trao cho. Vậy làm thế nào để sử dụng chúng một cách dễ dàng và hiệu quả.

Điều đầu tiên cần làm là sắp xếp chúng theo một hệ thống. Chẳng hạn như theo nhóm chữ cái, nhóm cơ quan đơn vị, nhóm công việc hoặc nhóm mối quan hệ… Nhưng trước khi đưa chúng vào "bộ thư mục" ấy cần ghi ký hiệu hoặc mối quan hệ, loại công việc… để sau này dễ dàng lục tìm khi cần thiết. Và địa chỉ, điện thoại lúc này mới phát huy tác dụng.

3.1.6. Tặng hoa

Đã bao giờ bạn biết đến triết lý về hoa của người Á Đông? Tất cả đều đẹp, đều tốt, đều hoàn hảo trong thiên nhiên… Thiên nhiên là nguồn gốc của mọi sự tinh khiết, trong đó hoa là những gì thuần khiết, tinh tế nhất của thiên nhiên…

Mỗi loài hoa có một vẻ đẹp, một sắc màu, một hương vị riêng. Nhưng tất cả đều góp phần làm đẹp, làm phong phú, đa dạng cho cánh rừng, cho cuộc đời bằng tất cả những gì có thể.

Hoa tiêu biểu cho sự chuyển vị dấu vết của tự nhiên. Những đường uyển chuyển của hoa không chỉ làm đẹp mắt khi ta ngắm nhìn, mà nó còn chứa chất bao điều bí ẩn của tạo hoá.

Trước hoa, con người có thể hoà đồng với vũ trụ, mở rộng cặp mắt tâm linh, vượt ra khỏi  biên giới của thời gian.

Hoa tượng trưng cho sắc đẹp, cho sự khiêm nhường, cho thành quả, nghị lực phi thường của con người trước những nghiệt ngã của thiên nhiên. Và đồng thời, hoa cũng là món quà quý giá nhất mà thiên nhiên ban tặng cho đời, cho mỗi con người.

Hoa có đủ mọi đức tính mà con người cần có: Sự lặng lẽ, nhẫn nại đầy nghị lực; một sức mạnh phi thường mà đầy quyến rũ; một tâm hồn trắng trong mà thanh khiết đến tận cùng; một tấm lòng quảng đại, khoan dung; một nét thơ mộng đầy lãng mạn…

Hoa không chỉ làm đẹp lòng người đang sống, mà hoa còn chở che, sưởi ấm vong linh người đã khuất.

Hoa được người đời trừu mến nhân cách hoá tạo cho mỗi loài một tính cách ước lệ riêng.

· Hoa tặng

Tuỳ theo phong tục, tập quán, thái độ người tặng hoa và tính chất, ý nghĩa, lý do của việc tặng hoa mà có các kiểu kết hoa tặng khác nhau: hoa lẵng, hoa bó, hoa bông, hoa dây, hoa vòng…, song hoa tặng phải tươi, vừa chúm chím nở là lịch sự nhất.

Khi kết hoa tặng cần chú ý đến màu sắc của hoa sao cho hài hoà vui mắt. Dù kết hoa kiểu gì thì cũng phải có thêm phụ hoạ trang điểm để tôn vẻ đẹp của hoa tặng.

Do tập quán giao tiếp ở từng vùng, từng địa phương có khác nhau, nên những quan niệm về các loài hoa cũng khác nhau.

Ở Việt Nam và một số nước khác trong khu vực hoa hụê, hoa cúc, hoa nhài và hoa mẫu đơn thường dùng trong đám tang, trên ban thờ gia tiên, họ không tặng nhau để chia vui các loại hoa này.

Theo tập quán châu Âu hoa cúc, hoa huệ là hoa buồn, hoa chia ly, nhất là hoa cúc vàng họ quan niệm là biểu hiệu của sự thất bại rủi ro.

Tuy nhiên, ở Nhật Bản người ta lại thích được tặng loại hoa cúc vàng vì họ quan niệm rằng đó là biểu tượng của sự thành đạt và vĩnh cửu. Đặc biệt ở Nhật Bản, người ta rất thích hoa Anh Đào và coi đây là biểu tượng của phong cách người Nhật.

Trong tất cả các loài hoa có hoa hồng là lịch sự, thuần khiết và sang trọng nhất. Do vậy hoa hồng thường chỉ dùng riêng hồng và từng chủng loại hồng, không dùng lẫn với chủng loại hồng khác hoặc các hoa khác. Nếu được dùng chung với hoa khác thì hoa hồng chỉ là phụ hoạ chứ không phải chủ đạo.

Như vậy, mỗi loài hoa đều có một ngôn ngữ riêng, ngôn ngữ đó phụ thuộc vào ý niệm, tập quán từng vùng, từng địa phương. Người tặng hoa cần hết sức lưu ý chi tiết này. 

· Cách thức tặng hoa

Tặng hoa là một tập quán đẹp, sang trọng, lịch sự và rất phổ biến áp dụng phù hợp với mọi đối tượng, trong mọi trường hợp. Chẳng hạn, để thể hiện sự mừng rỡ, hân hoan trước những thành công, hạnh phúc, mãn nguyện, mọi người tặng hoa chúc mừng nhau. Nhân ngày sinh nhật, ngày cưới, ngày mừng thọ, ngày khai trương… mọi người tặng hoa chúc mừng nhau.

Khi gặp gỡ, chia tay nhau, mọi người trao nhau bó hoa tạo ấn tượng, kỷ niệm đẹp về nhau. mọi người cũng thường mượn hoa thay lời gửi gắm lòng mình khi tạm phải xa nhau. Thậm chí, mọi người cũng nhờ hoa thay lời vĩnh biệt người quá cố và để tỏ lòng nhớ nhung, lưu luyến, tiếc thương của mình trước sự mất mát, biệt li.

· Hoa bó

Hoa bó thường cá nhân tặng cá nhân, hoặc cá nhân tặng tập thể. Theo tập quán nhiều nước ở chấu á, châu Âu hoa bó thường có số bổng lẻ. Chẳng hạn, mua 10 bông hoa chỉ tặng 9 bông còn để lại 1 bông cho hạnh phúc của riêng mình. Có thể tặng nhau 3 bông, 5  bông, 7 bông, 9 bông… tránh tặng nhau 13 bông vì nhiều người quan niệm con số 13 là biểu hiện cho sự bất hạnh, rủi ro.

Cũng cần lưu ý rằng, không nên tặng nhau quá nhiều, hoặc quá ít bông hoa trong một bó. Nếu tặng ít quá người nhận quan niệm là người tặng có phần "chặt chẽ", "chi li", "tiết kiệm". Nhưng nếu tặng quá nhiều chưa hẳn người nhận đã nghĩ là người tặng hào phóng, mà lại quan niệm rằng hoa ngoài chợ nhiều, chắc giá rẻ thì thật là oan uổng cho sự thịnh tình của người tặng.

Tuy nhiên, do tính đa dạng của các nền văn hoá và phong tục tập quán mỗi nơi có khác nhau mà số lượng bông hoa cũng không phải đã nói lên tất cả.

· Cách thức tặng hoa bó:

Người tặng hoa cầm hoa bằng tay trái, đỡ hoa bằng tay phải. Người được tặng cũng nhận hoa bằng tay trái và tay phải dùng để bắt tay người tặng. Sau khi bắt tay xong, người được tặng lật bó hoa lại để đỡ hoa bên tay phải. Như vậy hoa lại được ở vị trí như ban đầu của người tặng.

Trong nghi lễ trang trọng, hoặc theo nghi thức ngoại giao, người ôm hoa thường là một thiếu nữ đi kèm chuyển hoa cho trưởng đoàn để trưởng đoàn trao hoa cho khách sau khi hai vị kết thúc nghi thức bắt tay ôm hôn. Tuy nhiên, cũng nhiều trường hợp thiếu nữ trao trực tiếp cho khách thông qua trưởng đoàn.

· Hoa lẵng

Hoa lẵng thường là tập thể tặng tập thể (không tính lẵng hoa nhỏ đặt bàn) để chúc mừng nhau trước những thành công, thắng lợi… để tỏ lòng vui mừng, hân hoan và muốn được chia sẻ cùng bạn bè, đồng nghiệp.

Hoa lẵng thường được kết rất lớn và có nhiều loại hoa với mầu sắc khác nhau để tạo ra sự đa dạng, sặc sỡ làm cho không khí hân hoan, tưng bừng của ngày lễ càng trở nên sôi động hơn. Tuy nhiên hoa lẵng cũng có thể được kết duy nhất một loại hoa nếu đó là hoa hồng. 

Cách thức tặng hoa lẵng:

Đối với lẵng hoa, người tặng phải dùng cả hai tay nâng lẵng hoa, người nhận cũng đưa hai tay đỡ lẵng hoa và cùng nâng lẵng hoa lên cao, sau đó mới đặt lẵng hoa vào nơi trang trọng hoặc có người phục vụ đỡ và chuyển đi. Nếu lẵng hoa to nặng, thường có hai người phục vụ nâng lẵng hoa, nhưng hai người (tặng và nhận) phải đặt tay vào lẵng hoa mới là trao và nhận hoa lẵng.

· Hoa bông:

Hoa bông thường cá nhân tặng cá nhân, nhưng với ý nghĩa hoàn toàn khác hoa bó. ở đây người tặng hoa muốn nói với người nhận hoa rằng, tình cảm chỉ dành riêng cho nhau, không chia sẻ cho ai khác. Và chính vì vậy, hoa bông thường dùng để tặng cho người mình yêu. Chẳng hạn, anh chàng muốn nhờ bông hoa nói với người mình yêu rằng, tình cảm của anh chỉ dành riêng cho cô gái.
Tuy nhiên, điều đó không có nghĩa chỉ trong tình yêu mới được tặng nhau hoa bông. Trong thực tế, mọi người với các mối quan hệ khác nhau vẫn có thể tặng nhau hoa bông, điều đó vẫn có thể mang sắc thái gần gũi, thân tình (tuy không phải tình yêu). Bên cạnh đó, chúng ta vẫn có thể bắt gặp những đôi nam nữ đang yêu nhau họ vẫn tặng nhau cả bó hồng, thậm chí số bông còn đúng với số tuổi của người được tặng hoa.

· Hoa dây:

Hoa dây là loại hoa đẹp đặc trưng của một dân tộc được xâu các bông vào một dây vòng tròn to để quàng vào cổ khách quý. Trong quan hệ ngoại giao, theo tập tục ở một số nước châu á (Ấn Độ, Lào, Campuchia, Thái Lan, Mianma…) người ta thường tặng hoa dây các thượng khách (nguyên thủ quốc gia) bằng cách quàng qua cổ khách một vòng hoa dây sau khi đã chào, bắt tay, ôm hôn.

3.1.7. Quà tặng 
Trong mối quan hệ giữa các tổ chức, tập thể, gia đình, cá nhân… quà tặng là thể hiện thái độ, tình cảm của các nhóm người và mỗi người với nhau. Quà tặng là sợi dây vô hình, là chất kết dính gắn bó mọi người lại với nhau.

Quà tặng là thông điệp cuối cùng về thái độ tình cảm, mà người được tặng quà đón nhận nó từ phía người tặng quà. Quà tặng có thể thay lời để nói lên nhiều điều về nhau, mọi người có thể hiểu nhau thông qua quà tặng.

Chẳng thế mà nhiều người quan niệm rằng: Một hình ảnh có giá trị bằng cả ngàn lời nói, một đồ vật có giá trị chẳng kém một bài diễn văn.

Và như vậy, quà tặng không phải là thứ vật chất thuần tuý, mà nó có giá trị tinh thần rất to lớn. Thông qua quà  tặng hai bên có cơ hội xây dựng, duy trì, củng cố và phát triển mối quan hệ. Ngạn ngữ có câu "Quà tặng duy trì tình bạn" đúng với cả đời sống công lẫn đời tư.

Người tặng và người nhận cần có những thái độ đúng đắn về bản chất của quà tặng để có hành vi ứng xử cho phù hợp làm tăng thị trường  và ý nghĩa thực của nó. Người nhận quà đừng quá bận tâm đến giá trị kinh tế, thực dụng của tặng phẩm mà nên coi trọng ý nghĩa về tình cảm, thái độ của người trao tặng phẩm đã dành cho mình. 

Tuy nhiên, không phải món quà nào cũng có thể có tác dụng tích cực như vậy, mà điều đó còn phụ thuộc nhiều yếu tố quan trọng khác. Sau đây chúng ta tìm hiểu một số vấn đề xung quanh quà tặng, cách tặng quà và chọn quà cho từng đối tượng.

Quà tặng khác với một món hàng mua ngoài siêu thị, bởi ý nghĩa tình cảm và thái độ của người tặng gửi tới người nhận qua món quà. Quà tặng phải được bao gói đẹp, lịch sự. Trước khi bao gói phải kiểm tra kỹ chúng tôi, chủng loại của món quà, và không quên xé bỏ mác ghi giá của loại hàng hoá đó.

Một món quà được coi là có giá trị phải phụ thuộc vào ba yếu tố sau:
· Quà tặng phải phù hợp với tâm lý, sở thích của người nhận:

Người tặng quà cần có kiến thức nhất định về tâm lý con người, về kiến thức thẩm mỹ để lựa chọn một món quà phù hợp và lịch sự. Phải biết được họ là ai, trẻ hay già, nam hay nữ, chế độ ăn kiêng, môi trường công tác hoặc ý định tặng quà để họ cùng vào việc gì …(người ốm, người đi xa chẳng hạn).

· Quà tặng phải phù hợp với mức độ quan hệ.

Người tặng quà cần xác định rõ mối quan hệ, lý do tặng quà cho người nhận, để từ đó lựa chọn quà tặng cho phù hợp. Một tặng phẩm có giá trị quá lớn để cảm ơn sự giúp đỡ nho nhỏ cũng làm người nhận tặng phẩm phải suy nghĩ.

Ngược lại, một món quà bình thường tặng cho một người có cương vị cao sang hoặc để cảm ơn một sự giúp đỡ lớn thì cũng không nên chút nào. Vấn đề này cần có sự cân nhắc thận trọng, có khi không tặng gì mà chỉ gửi thư hoặc trực tiếp đến cảm ơn thì lại hay hơn nhiều.

· Tặng quà phải đúng lúc, đúng cách:

Giá trị của món  quà sẽ tăng lên rất nhiều nếu nó được tặng đúng lúc, đúng cách và kèm theo ngôn ngữ biểu đạt thái độ, tình cảm đúng với ý nghĩa của quà tặng. Tục ngữ có câu "cách cho hay của đem cho" và "cho chậm tức là từ chối". Như vậy người tặng quà cần lưu tâm đến hai điểm này.

Tặng quà có cách thức trao - nhận nhất định của nó. Điều quan trọng của cách thức đó là phải lịch sự, đàng hoàng, thể hiện đúng thái độ tình cảm giữ người nhận và người tặng. Không có thái độ mờ ám, vụng trộm; hành vi dấm dúi và nhất là không đúng thời điểm.

Một món quà sinh nhật chỉ có giá trị khi nó được tặng đúng ngày hoặc đúng vào lúc diễn ra lễ sinh nhật của người nhận. Không có lời thanh minh nào hay giá trị của quà tặng, nếu nó đến không đúng thời điểm.

Quà tặng và quà lưu niệm là hai loại khác nhau. Quà tặng thường có giá trị kinh tế cao hơn, không đồng loạt, mà có nhiều loại quà khác nhau dành cho các đối tượng khác nhau thể hiện sự trọng thị, lòng biết ơn nhằm tác động vào thái độ, tình cảm riêng của người nhận.

Quà lưu niệm thường tặng rộng rãi, đại trà, giá trị vật chất thấp hơn nhiều quà tặng mang tính cám ơn. Tặng quà lưu niệm mang nặng giá trị tinh thần, nhằm gợi nhớ, hoặc ghi nhận một kỷ niệm một dấu ấn nào đó trong chuyến đi hay một dịp gặp gỡ, chia tay nào đó. Tuy nhiên, đôi khi quà kỷ niệm lại trở thành kỷ vật vô giáo không gì sánh được.

· Cách thức tặng quà

Quà có thể tặng cho tập thể, có thể tặng cho cá nhân. Quà có thể tặng người đi đường xa, có thể tặng người ốm, người mới sinh con… Quà có thể tặng công khai trước công chúng, có thể tặng riêng cho cá nhân. Mỗi đối tượng, hoàn cảnh tặng có cách thức tặng quà khác nhau. 

Nếu tập thể tặng tập thể, tập thể tặng cá nhân mang tính công khai trước công chúng, quà tặng phải được mở khi trao tặng. Làm như vậy là để phô trương giá trị quà tặng, từ đó làm tăng thanh thế, danh dự của cả người nhận và người tặng quà. Quà tặng loại này thường được đóng trong họp đẹp để mở ra khi tặng và đóng lại khi đã trao nhận quà xong.

Nếu cá nhân tặng cá nhân tại phòng riêng, nhà riêng, quà tặng cũng phải đóng gói đẹp, nhưng không nhất thiết phải mở khi trao và nhận. Tuy nhiên, người nhận có thể tự mở để thể hiện sự ngưỡng mộ và thoả mãn tâm trạng thích thúc, tò mò, quý trọng của mình đối với cả người tặng quà và món quà được tặng.

Đối với quà tặng loại này vẫn cần phải đóng gói, nhưng không nhất thiết phải đóng hộp. Tuy nhiên, trong trường hợp này cần thận trọng kiểm tra kỹ lưỡng số lượng, chất lượng, chủng loại của nó để yêu tâm một điều rằng món quà đã tặng đúng đối tượng.

Đối với người đi đường xa, quà tặng phải gọn, nhẹ, dễ bảo quản, dễ đóng gói và vận chuyển. Và nhất thiết phải được gửi trước khi người nhận xuất hành một đến hai ngày. Đây là điều rất cần được lưu tâm để tránh tạo ra sự lúng túng khó xử của người nhận khi mọi việc chuẩn bị đã gọn gàng đâu vào đó rồi.

Nếu gửi quà tặng qua người khác cần đóng gói kỹ kèm một danh thiếp cso ghi đôi chữ thay lời nói khi tặng quà. 
· Quà tặng cho các đối tượng

Thông thường quà tặng có giá trị sử dụng cao như các loại hàng công nghiệp, điện tử; quà tặng có giá trị nghệ thuật như mặt hàng mỹ nghệ, tranh, tượng… quà tặng có giá trị lịch sử mang đậm bản sắc dân tộc như đồ cổ, vật phẩm gắn với giá trị lịch sử… quà tặng có giá trị kỷ niệm như một số đặc trưng vùng miền, ở những nơi đã đặt chân đến trong một chuyến đi.

Cũng có những loại quà tặng không có giá trị kinh tế, không có giá trị sử dụng nhưng lại có ý nghĩa tình cảm lớn lao, có khi còn là vô giá. Chẳng hạn như kỷ vật của người thân thích tặng lại trước khi từ giã cõi đời, trước khi đi xa, khi yêu nhau, khi cưới, khi mới sinh, khi mừng thọ…

Đối với những người nước ngoài, quà tặng ở Việt Nam thích hợp nhất thường là những tặng phẩm bằng đồ thủ công mỹ nghệ, tranh tượng có giá trị nghệ thuật cao, đậm bản sắc dân tộc, thể hiện sự khéo léo, tinh tế, đặc biệt và công phu của người lao động thủ công.

Mỗi đối tượng nhận quà có một tâm lý sở thích riêng. Do vậy, khi chọn mua quà tặng cần chú ý đến từng đối tượng nhận quà để làm tăng giá trị của quà tặng.

Đối với quà tặng chung cho tập thể nên chọn những thứ mà nhiều người có thể cùng được hưởng lợi từ món quà đó. Chẳng hạn, tranh ảnh nghệ thuật, thiết bị kỹ thuật truyền hình, vi tính, ôtô…

· Nam giới tặng nữ giới

Nam giới tặng nữ giới thông thường là hoa quả, bánh kẹo, đồ trang sức. Không nên tặng nữ giới quần áo, đồ dùng, nữ trang mang tính thân tình riêng tư, nhất là nữ đã có chồng. Nếu là quà tặng có giá trị nên tặng chung cho cả hai vợ chồng và được thể hiện qua tấm danh thiếp kèm theo (nếu người nhận đã có gia đình riêng).

· Nữ giới tặng nam giới

Quà tặng cho nam giới thường là cra-vat, dây lưng, tẩu hút thuốc, áo sơ mi, đồ dùng văn phòng… Nếu đã có chồng không nên tự mình tặng quà cho nam giới, mà nên cùng chồng tặng cho bạn nam của mình. Nếu người được nhận quà đã có vợ, phụ nữ không được tặng riêng, mà phải tặng chung cho cả hai vợ chồng, mặc dù thứ đó chỉ có nam giới mới dùng được. Không tặng những món quà mang tính thân tình, riêng tư.

· Nữ giới tặng nữ giới

Nữ giới tặng nữ giới có thể là hoa quả, mỹ phẩm, nữ trang, có thể là những thứ mang tính riêng tư thân tình, gần gũi (nếu thân). Quà tặng là đồ tư trang tự mình làm ra càng có giá trị. Không nên tặng đồ may sẵn, nế không biết số đo và sở thích của người mình tặng.

· Quà tặng nam giới cho nhau

Nam giới tặng quà cho nhau thường rất đơn giản như đồ cạo râu, đồ mỹ nghệ, trang phục, rượu các loại, hoặc những thiết bị, đồ dùng văn phòng…

· Quà tặng đám cưới

Quà tặng đám cưới tốt nhất là những đồ dùng thiết thực cho một gia đình riêng, giữ gìn được lâu dài. Cần tìm hiểu kỹ để tặng phẩm của mình phù hợp với khung cảnh chung mà vợ chồng mới cưới đã có.

· Quà tặng cho bé mới sinh

Khi có tin một cháu bé mới sinh không có nghĩa là bạn phải gửi tặng một món quà. Nhưng có thể tặng quà nếu cha mẹ cháu bé là người thân tình, bạn bè của mình. Quà tặng thường là đồ dùng cho trẻ sơ sinh hoặc đồ chơi, xe đẩy, chậu tắm… ở Việt Nam có tục lệ tặng quà cho cả mẹ cháu bé nữa, như trứng, cam, sữa… để mẹ bé bồi dưỡng mau lại sức.


+   Quà tặng người bệnh
Cần tìm hiểu kỹ về tình trạng người bệnh, chế độ kiêng khem để chuẩn bị quà cho phù hợp. Thông thường là hoa để động viên, đồ ăn uống để người bệnh ăn mau phục hồi sức khoẻ.

· Quà tặng người đi xa

Thường là những đồ gọn nhẹ, dễ bảo quản, để được lâu, tiện lợi cho việc sử dụng. Có thể là ngoại tệ nơi người đó đến là thích hợp nhất. Hoa cũng là món quà có ý nghĩa trong trường hợp này. Một điều cần lưu ý trong trường hợp này là quà tặng cần được đến tay người nhận trước một đến hai ngày để học còn có điều kiện đóng gói và chuẩn bị hành lý.

3.2. Nghi thức xử sự trong giao tiếp

Xử sự trong giao tiếp là những hình thức, cách thức, thái độ được thể hiện của các chủ thể trong cách giải quyết, đối xử với công việc, với con người trong giao tiếp. Nghi thức xử sự trong giao tiếp là hành vi, thái độ của các chủ thể thể hiện, đối xử với nhau trong giao tiếp theo một quy ước, một tập quán đã được các bên hiểu biết và cùng làm theo.

Sau đây chúng ta tìm hiểu về một số nghi thức xử sự giữa các chủ thể trong giao tiếp.

3.2.1. Ra vào cửa

Ra vào cửa tưởng chừng là một hoạt động thông thường, nhưng thực tế đây cũng là một nghi thức trong quan hệ giao tế. Không quan tâm đến điều này dễ bị coi là người kém hiểu biết. 

Những người được tôn trọng, ưu tiên (trưởng làng, già bản, người có địa vị cao sang, người cao tuổi, phụ nữ) luôn luôn được ra vào cửa trước (kể cả cửa thang máy), mở cửa mời họ là người ít được tôn trọng ưu tiên.

Chẳng hạn, một đôi nam nữ (nữ đi trước, nam đi sau), nhưng trước khi qua cửa, nam giới phải tiến lên phía trước để mở cửa mời nữ giới qua rồi mnam giới mới được qua. Người cao tuổi, người có địa vị cao sang được người ít tuổi, cấp dưới mở cửa mời qua.

Nếu đi đông người, ma giới phải đứng giữ cửa để những người được tôn trọng và phụ nữ ra hoặc vào trước. Nam giới giữ cửa là người được đi qua cửa tiếp ngya sau khi những người được tôn trọng, ưu tiên đã qua hết. Lịch sự hơn nhiều, nếu người nam đó giữ cửa cho cả đoàn qua hết rồi mới qua sau cùng. 

Một phụ nữ trẻ cần phải mở cửa mở phụ nữ cao tuổi qua. Nữ giới đi một mình phải tự ở cửa lấy, nếu có nam giới khác mở cửa giúp mình, thì chớ quên cảm ơn anh ta trước khi bước qua cửa.

Một nam giới khi đã thực hiện xong việc làm lịch thiệp với một nữ giới không quen biết cần rút lui ngay, khi họ đã qua cửa. Không nên đứng đó như một nhân viên làm phận sự mở cửa để phục vụ mọi người.

Nhưng nếu là ở khách sạn, nơi tổ chức đón tiếp khách có người mở cửa hay những nơi có người tiếp đón, thì mở cửa là phận sự của họ.

Nếu cửa mở ra, người mở cửa phải đứng về phía cửa để kéo cửa lại phía mình, mời người được tôn trọng ưu tiên qua cửa. Nếu cửa phải đẩy vào, người mở cửa có thể tiến lên phía trước để mở cửa, hoặc người được tôn trọng ưu tiên có thể đẩy nhẹ, người ít được tôn trọng ưu tiên đỡ cửa và đẩy vào để mời người được tôn trọng ưu tiên qua. Có điều, trong trường hợp này người mở cửa cần khéo léo nép về phía cánh cửa, không lúng túng, vụng về đến nỗi để người được tôn trọng ưu tiên phải lách khó nhọc lắm mới qua được cửa hoặc phải chui  qua cánh tay của người mở cửa.

Nếu là cửa quay, người ít được tôn trọng ưu tiên phải chú ý nhìn cửa, nhìn người được tôn trọng ưu tiên để điều chỉnh cửa quay từ từ sao cho người được tôn trọng ưu tiên qua được một cách thoải mái. Nếu cửa quay nặng, khó đẩy, người ít được tôn trọng ưu tiên có thể đi trước để giúp đỡ người được tôn trọng ưu tiên, có điều phải xin lỗi người được tôn trọng ưu tiên trước khi làm việc đó. Và phải cần luôn luôn nhớ rằng đang đi phía sau là người được tôn trọng ưu tiên hơn mình.

3.2.2. Lên xuống cầu thang

Lên xuống cầu thang trong khi đón hoặc tiễn khách cũng là một nghi thức cần được lưu tâm. ở đó cũng dễ để lại ấn tượng khó quên chonhau trong mối quan hệ xã giao. Nếu không biết về điều này đôi khi cũng bị coi là người vụng về, kém xã giao.

Kể cả khi lên và xuống người được tôn trọng, ưu tiên luôn được đi trước một bậc về phía có tay vịn của cầu thang. Chủ nhà hoặc người ít được tôn trọng ưu tiên phải đi sau một bậc, so le về phía không có tay vịn để chuyện trò và hướng dẫn hoặc giúp đỡ họ khi cần thiết.

Nhưng khi đi xuống, nếu cầu thang dốc, không có đèn hoặc người được tôn trọng ưu tiên già yếu thì cần giúp đỡ họ bằng cách đi trước một bậc so le về phía lòng cầu thang để một tay họ vịn vào lan can, một tay vịn vào vai mình giữ thăng bằng. Và đừng quên xin lỗi họ trước khi làm việc đó.

Không được đứng ở cầu thang để tán gẫu hoặc nói chuyện làm cản trở người khác đi lại qua cầu thang. Không nên đón hoặc tiễn khách ngay khi họ đang lên hay xuống cầu thang.

3.2.3. Sử dụng thang máy

Thang máy cũng như thang bậc, thang băng chuyền đều là nút giao thông cho hoạt động đi lại của mọi người. Do vậy, nơi đây cũng tập trung tương đối đông người. Cung cách xử sự trong việc sử dụng thang máy cũng là vấn đề để mọi người cần quan tâm.

Việc ra và vào thang máy cũng được áp dụng như ra vào cửa. Có nghĩa là người được tôn trọng ưu tiên được quyền ra, vào trước. Người ít được tôn trọng ra, vào sau.

Tuy nhiên cũng đừng quá máy móc nhường cho người được tôn trọng ưu tiên đến mức gây phiền toái cho chính họ hoặc làm ùn tắc khi mọi người qua lại. Nhưng nếu phải ra hoặc vào trước phải xin lỗi người người xung quanh. 

Mỗi loại thang máy thường tải được số một trọng lượng nhất định, do đó nếu thang máy đã đông người (quá tải0 hoặc không kịp vào (thang máy đã khép cửa) hãy điềm tĩnh, vui vẻ chờ chuyến sau. Không nên cứ chen vào (nếu đông), hoặc từ xa chạy vội đến (nếu thấy không kịp nữa).

Rất không lịch sự chút nào, nếu cứ giữ thang máy để trò chuyện với nhau, hoặc phục vụ cho riêng mình để người khác phải chờ đợi lâu.

Khi thang máy chuẩn bị khép cửa, phát hiện có người đang đến gần, hãy dừng thang máy chờ họ cùng đi. Trong trường hợp này, chắc chắn bạn nhận được một lời cảm ơn, vì bạn đã có công chờ họ.

Trong thang máy, mọi người tự ấn nút cho số tầng của mình. Nếu đứng xa không thể đến ấn nút được, hãy nhờ người đứng cạnh bảng điều khiển giúp làm chuyện đó và đừng quên cảm ơn người đã giúp mình.

Khi sắp đến tầng mình muốn, hãy xin lỗi mọi người ra cửa đứng sẵn để tránh làm phiền hà mọi người trong thang máy.

3.2.4. Ngồi ghế

3.2.4.1. Ghế ngồi

Ghế ngồi cũng là một vấn đề nhạy cảm và được quy định theo ngôi thứ, vai vế rõ ràng, nhất là trong hoạt động ngoại giao. Trong lĩnh vực này người ta rất quan tâm đến chủng loại ghế, vị trí đặt ghế và hướng của ghế ngồi.

Nhiều quốc gia, dân tộc còn mang nặng tính đẳng cấp. Đặc biệt, nghi lễ trong các triều đại vua chúa phong kiến người ta rất coi trọng đến chỗ ngồi (chủng loại ghế và vị trí ngồi). Mỗi loại đẳng cấp khác nhau phải được ngồi một loại ghế khác nhau và ở vị trí khác nhau.

Nếu cùng một đẳng cấp phải có cùng một loại ghế như nhau và được xếp ở vị trí  ngang hàng nhau. Sơ xuất điều này khó tránh khỏi sự phiền toái.

Hiện nay, việc phân biệt về chủng loại ghế vẫn tồn tại ở những nơi còn mang nặng tư tưởng phân biệt đẳng cấp theo tôn giáo hoặc trong hoàng tộc. Nhưng về khoảng cách, vị trí thường chỉ phân biệt trong nghi thức ngoại giao. Chủng loại ghế có thể được phân biệt khi các đại diện (trưởng đoàn, nguyên thủ quốc gia) không ngồi cùng dãy với các thành viên. Nguyên thủ quốc gia ngồi trong các nghi lễ tiếp xúc xã giao chẳng hạn.

Yêu cầu chung về các loại ghế là phải chắc chắn, đồng kiểu, đồng mầu (theo từng chủng loại), khoảng cách giữa bàn và ghế phải hợp lý để người ngồi thoải mái (khoảng cách từ 60 đến 70 cm). Đặc biệt, không xếp ghế đối diện với chân bàn.

Những người được tôn trọng, ưu tiên bao giờ cũng được người phục vụ hay người khác kéo ghế (đỡ ghế) mời ngồi. Khi đứng dậy ra khỏi phòng (không còn quay lại nữa) người phục vụ hay người khác phải giúp học đẩy ghế sát vào bàn.

Nam giới phải làm việc đó giúp bạn gái của mình (nếu không có người phục vụ). Nhưng nếu cùng trang lứa (ngang hàng, thân mật) thì mọi người phải tự lo liệu lấy.

Khi kéo ghế, không lôi cả bốn chân, mà cần phải kéo ghế hơi ngả về phía mình, chỉ để hai chân sau tiếp xúc với sàn, rồi kéo ra, đẩy vào dễ dàng. Nếu sàn nhà không bằng phẳng hoặc trải thảm hãy nâng nhẹ ghế lên một chút.

Kéo ghế vừa tầm để khách ngồi thoải mái, không phải điều chỉnh lại hoặc thậm chí kéo ra quá xa bàn đến nỗi khách bị hẫng, ngồi phịch xuống sàn. Cần lưu ý là những bộ xa lông, đi văng không phải kéo đẩy như trên mà chỉ đặt một tay lên giá tựa của ghế, một tay hướng từ khách vào ghế đã thay lời mời lịch sự rồi.

3.2.4.2. Cung cách ngồi

Trong thực tế có nhiều cách ngồi ghế, mỗi cung cách thể hiện vị thế, thái độ, tính nết, bản chất của người ngồi. Các nhà tạo mốt danh tiếng trên thế giới cho rằng, ngồi theo hình chữ S là kiểu ngồi đẹp nhất, lịch sự, chuẩn mực và dễ được mọi người chấp nhận nhất.

Kiểu hình chữ S có nghĩa là ngồi ngay ngắn đầu hơi ngả về phía trước, hai đầu gối khép lại, bàn chân thu vào trong chân ghế, hai tay đặt lên đầu gối hoặc hai bàn tay đặt lên nhau trên đùi hay trên mặt bàn.

Trong tiếp xúc, hội đàm, dự tiệc người được tôn trọng, ưu tiên, khách mời bao giờ cũng được ngồi xuống ghế trước và đứng lên trước.

Ngồi cạnh người được tôn trọng, ưu tiên không được bắt chân chéo ngũ, không rung đùi. Rất bất nhã khi đặt cả hai bàn chân lên ghế hoặc duỗi cả hai chân về phía trước. Không nên chốg tay lên cằm, khuỳnh tay ôm lấy bàn, ngửa mặt về phía sau hay gục mặt xuống bàn.

Nếu ngồi trên giường, dưới sàn trong trường hợp không có ghế, nam giới nên xếp chân bằng bằng, nữ giới đưa cả hai chân về đằng sau cùng một phía (theo kiểu người Nhật). Rất mất lịch sự nếu ngồi xổm khi tiếp xúc với người khác.

Trên tàu xe, trong rạp hát nếu không đủ ghế cho mọi người, người ít được tôn trọng ưu tiên phải nhường ghế cho những người được tôn trọng, ưu tiên (người cao sang, cao tuổi, phụ nữ, trẻ em, người tật nguyền…)

3.2.4.3. Vị trí và khoảng cách ngồi theo nghi thức ngoại giao

Vị trí ngồi

Trong các cuộc tiếp xúc, hội đàm, tiệc chiêu đãi… thông thường bố trí chủ và khách ngồi đối diện nhau, nếu theo nghi lễ chính thức, ngoại giao. Nhưng bố trí ngồi cạnh nhau cùng phía, nếu thân tình và không phải là nghi lễ chính thức.

Vị trí ngồi tiếp xúc xã giao, chào xã giao đối với các nguyên thủ quốc gia theo nghi thức ngoại giao thường được bố trí ghế xa lông, chủ và khách ngồi cùng phía. Khách ngồi phía tay phải của chủ, các thành viên trong đoàn ngồi ở phía trưởng đoàn của mình, càng gần trưởng đoàn chức vụ càng lớn.

Bàn ghế có thể kê xếp theo nhiều cách khác nhau. Việc đó lệ thuộc vào không gian, địa hình, tính chất, số lượng người tham gia và ý đồ của phía chủ… Có thể xếp bàn theo hình tròn, vuông, chữ nhật, chữ T, chữ E, rẻ quạt, răng lược… 

- Nếu xếp ngồi bàn tròn, vuông, hình chữ nhật, đại diện chủ và khách ngồi đối diện nhau ở chính giữa, khách được bố trí ngồi ở vị trí thuận tiện, hướng về phía có khung cảnh đẹp. Càng xa hai đại diện chủ và khách địa vị càng thấp dần.

- Nếu ngồi bàn theo hình chữ T chữ E… Đại diện chủ ngồi bên trái, đại diện khách ngồi phía phải, các thành viên ngồi theo phía của trường đoàn hoặc ngồi xen kẽ. 
Khoảng cách ngồi

Khoảng cách ngồi tiếp xúc do chủ nhà hoặc người được tôn trọng hơn quy định. Nếu chưa quen biết hoặc thể hiện tính nghiêm túc hai bên thường ngồi đối diện nhau và khoảng cách xa hơn. nhưng để thể hiện tình cảm, gần gũi thân mật hoặc cuộc trao đổi không chính thức, hai bên thường ngồi cùng phía và khoảng cách càng gần, càng thân thiết.

Khi đã được xác định vị trí và khoảng cách ngồi, người ít được tôn trọng ưu tiên hoặc khách không nên thay đổi, nếu không có sự đề nghị của chủ nhà hoặc người được tôn trọng ưu tiên.

Tùy thuộc vào đối tượng, nội dung tiếp xúc và thái độ của chủ mà vị trí, khoảng cách ngồi giữa chủ và khách hàng, bạn hàng và cấp dưới được bố trí khác nhau. Vị trí đó do chủ quyết định và được thể hiện qua sơ đồ sau:

3.2.5. Sử dụng xe hơi theo nghi thức ngoại giao
3.2.5.1. Vị trí ngồi trong xe

Theo nghi thức ngoại giao, vị trí ngồi trên xe có quy ước rất cụ thể. Thông thường có hai người và đều được bố trí ngồi dãy ghế phía sau (sơ đồ 3-4). Người được tôn trọng ưu tiên bao giờ cũng được ngồi ở vị trí thuận lợi hơn, an toàn hơn. Vị trí đó ở phía hè đường, không có xe chạy ngược chiều, không bị chắn bởi lái xe. Người ít được ưu tiên được bố trí ở phía lòng đường, có xe chạy ngược chiều và trước mặt là lái xe. Trong trường hợp này người lái xe phải mở cửa cho hai người ưu tiên lên và xuống xe.

Nếu có người thứ ba cùng đi, thì đó thông thường là người giúp việc, phục vụ (vệ sỹ, hướng dẫn, phiên dịch, trợ lý…) và vị trí ngồi của họ là ngang hàng với lái xe, gần người được tôn trọng, ưu tiên thứ nhất. Trong trường hợp này, người phục vụ phải mở cửa xe cho người ưu tiên thứ nhất và thứ hai lên hoặc xuống xe.

Nhưng nếu quan hệ bình đẳng (bạn bè, đồng nghiệp) hoặc không coi trọng nghi thức ngoại giao, không nhất thiết phải sắp đặt theo thứ tự như trên. Mà cần bố trí chỗ ngồi một cách hài hòa, tế nhị để tạo ra bầu không khí chan hòa vui vẻ. Chẳng hạn, trong xe có ba người cùng phái ngang hàng nhau, thì ngồi ở vị trí nào trong xe cũng được. Nhưng nếu trong xe có hai nam, một nữ, hoặc một nam, hai nữ, tốt hơn cả là bố trí người khác phải ngồi giữa, hai người cùng phái ngồi hai bên. Trong trường hợp này, nam giới mở cửa cho nữ giới lên và xuống xe.

3.2.5.2. Cung cách lên xuống xe

Không ít người lúng túng, vụng về khi lên xuống xe, và vì vậy dễ bị và đầu vào mui xe hoặc kẹt tay, thậm chí ngã ra ngoài xe. Do đó cần chú ý một số cách thức lên, xuống xe sau đây:

Nếu là xe trần cao, sàn cao, trước hết đặt chân trái lên sàn xe, sau đó xoay người nhẹ nhàng để ngồi vào đệm ghế, rồi rút chân phải vào sàn xe. Nếu là xe mui thấp, sàn thấp, hãy vịn tay lên mui xe và ngồi thẳng vào ghế đệm, sau đó xoay người rút cả hai chân cùng lúc vào sàn xe và điều chỉnh chỗ ngồi của mình.

Muốn rời khỏi xe, hãy xê dịch dần theo ghế ra ngoài, cho đến khi có thể đặt một chân xuống mặt đất, hơi cúi đầu và bước ra khỏi xe.

Người được tôn trọng, ưu tiên bao giờ cũng được người khác hay người phục vụ mở cửa mời lên hoặc xuống xe trước. Phụ nữ được nam giới mở cửa xe, cấp trên được người giúp việc hay cấp dưới mở cửa xe, khách được chủ nhà mở cửa xe. Trong hoạt động thường ngày, mở cửa xe cho mọi người là phận sự của lái xe, cận vệ hoặc người trực mở cửa.

Nếu xe đến nơi có tổ chức nghi lễ đón (khách sạn, nhà khách hoặc bãi đỗ xe), để thể hiện thịnh tình tôn trọng, người đại diện chủ nhà đón tiếp khách có thể trực tiếp mở cửa xe cho người được ưu tiên số một trước, sau đó vòng phía xau xe mở cửa chọn được ưu tiên số hai, hoặc người được ưu tiên số hai tự mở.

Nếu xe đỗ dọc đường không được lên xuống xe theo nghi thức ngoại giao như trên. Có nghĩa là không được mở cửa xe phía lòng đường (có xe chạy ngược chiều) kể cả lên và xuống xe. Vì làm như vậy là rất nguy hiểm và vi phạm luật giao thông.

Trong trường hợp này, khi lên xe dọc đường, người ưu tiên số hai lên trước và chuyển vào vị trí của mình, người được ưu tiên số một lên sau, nhưng người lên trước phải xin phép hay xin lỗi trước khi làm việc đó. Khi xuống, người phục vụ hoặc lái xe mở cửa cho người số một xuống trước, người ở vị trsi số hai tự điều chỉnh để xuống sau cũng về phía lề đường.

Trường hợp trong xe có một nam, một nữ, nam ngồi bên trái, phía lòng đường, hãy chờ khi xe áp sát lề đường và dừng hẳn, rồi với tay qua đẩy cửa để nữ giới xuống trước, mình xuống sau, đóng cửa xe và đưa nàng cùng đi.

Nếu xe đỗ ở nơi có thể mở được cả hai phía mà không có người mở cửa xe, nam giới hãy tự mở cửa xuống trước, vòng phía sau mở cửa mời bạn gái xuống. Vì lý do nào đó, bạn gái xuống xe khó khăn, nam giới hãy đưa tay đỡ bạn gái bước xuống xe và đưa nàng cùng đi. 

3.2.5.3. Giao tiếp ứng xử khi ngồi trong xe

Thông thường xe đón khách theo quan hệ ngoại giao, mỗi xe được bố trí ít nhất một người đại diện của phía chủ nhà. Tuy nhiên nếu trưởng đoàn khách đi riêng một xe, có thể bố trí đại diện chủ hoặc không. Nhưng cần có người dẫn đường vừa làm nhiệm vụ hướng dẫn, vừa phiên dịch khi cần thiết. Nếu xe chở nguyên thủ quốc gia thường có vệ sỹ riêng. 

Dù đón khách quan trọng hay không quan trọng, phía chủ nhà phải chuẩn bị xe hết sức chu đáo, kỹ càng. Xe phải đảm bảo sạch sẽ, không có sự cố kỹ thuật xảy ra, không hết xăng dọc đường. Người lái xe phải có tác phong chững chạc, cẩn thận, từ tốn, sạch sẽ và lịch sự.

Nếu là xe đón khách ngoại giao thì quan hệ giao tiếp khi ngồi trong xe chỉ dành riêng cho chủ nhà và khách. Lái xe tuyệt đối không được tham gia vào các câu chuyện của họ. Trường hợp thật cần thiết, lái xe chỉ có thể trao đổi với đại diện phía chủ nhà.

Câu chuyện giữa chủ và khách trên xe (nhất là khách quốc tế) chỉ nên là những chuyện xã giao thông thường nhằm tạo mối quan hệ gần gũi, thân thiết và làm quen bước đầu với đất nước, con người nơi khách đến. Tuy nhiên, chủ cũng cần hạn chế trao đổi để dành cho khách khoảng trời riêng cần thiết, nhất là vào thời điểm ban đầu mới mẻ đó. 

Nếu không phải xe riêng, xe ngoại giao thì mọi người ngồi trên xe thường có mối quan hệ không bền chặt (chỉ là tạm thời) thì tốt nhất là lịch sự và tôn trọng lẫn nhau, đặc biệt là quan hệ giữa lái xe và hành khách. Không được tạo ra những xung đột không cần thiết hay những bất thường, quá thái làm phân tán tư tưởng lái xe.

Chẳng hạn, không nên tranh luận phải trái, đúng sai nhiều với lái xe. Ngược lại, lái xe cũng hạn chế tối đa việc tham gia vào các câu chuyện của hành khách. Không nên có biểu hiện yêu đương quá thái trước mặt mọi người nhất là lái xe. Tránh kể những chuyện ly kỳ, rùng rợn, nhất là tai nạn giao thông, chết chóc. Vì như vậy sẽ không có lợi cho cả lái xe và hành khách. 

3.2.6. Tiếp xúc nơi công cộng

- Chuẩn bị tham gia vào một hoạt động nào đó nơi đông người điều cần làm đầu tiên là chọn cho mình một bộ trang phục phù hợp ngay từ hôm trước.

- Hãy hình dung mọi hoạt động nơi đó sẽ diễn ra để sẵn sàng hòa nhập. 

- Nơi đông người nên khéo léo tiếp xúc hoặc tạo cơ hội cho mọi người được tiếp xúc với những người xung quanh, không nên chỉ tập trung vào vài người.
- Không nên thể hiện tình cảm quá đặc biệt với một người trước mặt mọi người. Cần nói rõ ràng mạch lạc, đủ nghe, không quá to, không thầm thì lý nhí hoặc có biểu hiện vụng trộm như ghé vào tai người khác mà nói.

- Không nói riếng lóng, hoặc chêm tiếng nước ngoài trong câu nói của mình, mà ở đó ít người biết đến.

- Không chỉ trỏ hay khua chân, múa tay khi nói chuyện với nhau. Nhất là khi muốn nói về người thứ ba lại chỉ trỏ về phía người đó, hoặc phá lên cười để họ phát hiện ra mình đang nói gì về họ.

- Không nên quá nhiệt tình, nhanh nhảu đến mức chỉ trỏ, hoặc trực tiếp dẫn đến tận nhà vệ sinh khi có người nào đó cần giúp đỡ.

- Tránh những lời bình phẩm không lịch sự về đời tư, diện mạo, trang phục, sự ly hôn, bệnh tật của người khác trước mặt mọi người.

- Nếu đến thăm người bệnh nên tỏ ra lạc quan, vui vẻ, động viên họ là chủ đề chính. Tránh đề cập tới những chuyện sợ hãi, không tốt lành, dù điều đó có hoặc không liên quan đến người bệnh.

-  Hạn chế tới mức tối đa, hoặc cố gắng rèn luyện để gạt bỏ những cố tật, thói quen không đẹp mắt trước mặt mọi người, như gãi đầu, dụi mắt, ngoáy tai, ngáp dài, khịt mũi…

3.2.7. Tổ chức tiệc chiêu đãi và dự chiêu đãi trong kinh doanh du lịch

Chiêu đãi là một dịp tốt để tất cả mọi người tham dự trao đổi, chuyện trò. Đối với người đi dự chiêu đãi cần giữ vẻ tự nhiên trong giao tiếp với những người gần mình và đặc biệt chú ý đến cách ứng xử trong bữa tiệc.

Để buổi tiệc thật ý nghĩa, chủ tiệc và khách dự tiệc cần chú ý đến một số công việc sau:

Mời khách

Mời khách chính trước từ một tuần đến hai tuần. Nếu khách chính là người quan trọng vừa phải mời trực tiếp vừa phải gửi giấy mời. Phải tìm hiểu tâm lý, sở thích, chế độ ăn kiêng của khách chính. Chú ý không cùng mời các vị khách chính khi họ có mối quan hệ mâu thuẫn với nhau.  Nếu là khách chính khi được mời phải trả lời sớm nhất để chủ tiệc không bị động. Cần chú ý đến giấy mời xem có lưu ý về trang phục tham dự hay vị trí ngồi hay không.

Lên thực đơn:
Trong bữa tiệc chỉ nên có 1 – 2 món ăn dân tộc (đặc sản). Phải tìm hiểu sở thích ăn uống của khách chính nếu không có thể nhờ đầu bếp tư vấn. Phải có đồ uống phù hợp với loại thức ăn và có đồ uống riêng cho phụ nữ. Món ăn phải đa dạng và có sự kết hợp hài hòa 

Trang trí bàn tiệc:
Phải chuẩn bị đủ chỗ cho khách dự tiệc. Phòng tiệc phải sáng sủa, thoáng mát, sạch sẽ, màu sắc  hài hòa. Trung tâm bàn tiệc cũng phải nổi bật. Không nên đặt lọ hoa trên bàn tiệc mà để ở một bàn riêng đối diện với khách chính.

Bố trí chỗ ngồi:
Nếu bàn tiệc là hình chữ nhật, chỉ có chủ tiệc và khách mời thông thường thì chủ tiệc ngồi giữa. Nếu có khách chính thì chủ tiệc và khách chính ngồi đối diện nhau.  Khách chính được bố trí về hướng có khung cảnh đẹp hơn. Chủ tiệc được bố trí hướng về cửa ra vào để tiện vị trí quan sát. Tiệc thân tình, không phải tiệc ngoại giao, thường bố trí chủ và khách cùng ngồi một phía. Các thành viên khác càng ngồi gần chủ tiệc và khách chính bao nhiêu ngôi thứ càng quan trọng bấy nhiêu. Các cặp vợ chồng không nên bố trí ngồi cạnh nhau hoặc cùng bàn. Những người hay có va chạm với nhau không được xếp cùng bàn. Khoảng cách cho mỗi vị khách thường từ 60 -70 cm. Khi khách chính và chủ tiệc có phu nhân và phu quân đi cùng cần chú ý về cách sắp xếp chỗ

Tổ chức tiếp đón:

Chủ tiệc phải đến sớm ít nhất trước 20 phút để kiểm tra công tác chuẩn bị và đón tiếp khách đến sớm. Khách chính thường được chủ tiệc ra tận xe để đón tiếp hoặc tiễn khách. Nếu là khách chính đến dự tiệc nên đến đúng giờ, có thể mang theo hoặc gửi trước vài giờ một bó hoa hoặc một món quà

Xử sự nơi bàn tiệc

Nếu là tiệc butffe phải 1 vòng quanh phòng tiệc để quan sát trước khi lấy thức ăn. Không chen lấn khi lấy thức ăn. Không lấy dao dĩa của mình để lấy thức ăn ở đĩa dùng chung. Khi ăn nhanh kín miệng để không phát ra tiếng động và giữ vệ sinh. Không lấy thừa thức ăn. Khi ăn món lạ cần quan sát người khác ăn trước

 Nếu là tiệc ngồi, ngồi thẳng lưng khi ăn. Tránh nhầm dụng cụ của mình với người khác. Dùng bốn góc khăn lau quanh miệng chứ không dùng khăn lau ngang miệng. Không nâng bát húp canh hoặc súp. Khi cắt thức ăn phải giữ chắc tránh xô đẩy, phát tiếng động hoặc rơi thức ăn ra ngoài. Không uống khi trong miệng còn thức ăn. Cốc đựng đồ uống không được để cạn phòng khi được chúc tụng.

CÂU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 3
Câu 1: Có quan điểm cho rằng: ‘‘Quà tặng không bằng cách tặng“. Anh/chị hãy nêu tầm quan trọng của việc tặng quà và cho ý kiến của bản thân về quan điểm trên.
Câu 2: Theo anh/chị nên trao và nhận danh thiếp trong giai đoạn nào của quá trình giao tiếp? Anh/chị hãy nêu mục đích và các kỹ năng sử dụng danh thiếp.
Câu 3: Anh/chị hãy trình bày xử sự trong giao tiếp (ra vào cửa, sử dụng xe hơi và ngồi ghế ngoại giao)?

Câu 4: Anh/chị hãy trình bày xử sự trong giao tiếp (ra vào cửa, sử dụng xe hơi và ngồi ghế ngoại giao)?

Câu 5: Để một tổ chức tiệc chiêu đãi chủ tiệc cần chuẩn bị những nội dung công việc gì và cần ứng xử như thế nào khi tiếp đãi khách. Anh/chị hãy trình bày các công việc cần chuẩn bị cho từng giai đoạn của tiệc chiêu đãi và kỹ năng ứng xử của chủ tiệc?
CHƯƠNG 4: KỸ NĂNG GIAO TIẾP CƠ BẢN
Mã chương: MH 08 – 04

Giới thiệu: 
Kỹ năng giao tiếp là yếu tố cốt lõi tạo nên thành công trong lĩnh vực kinh doanh du lịch – nơi mỗi lời nói, cử chỉ hay thái độ đều có thể ảnh hưởng đến cảm nhận của khách hàng. Người làm du lịch cần biết sử dụng ngôn ngữ linh hoạt, trình bày thuyết phục và giao tiếp hiệu quả trong mọi tình huống, kể cả qua điện thoại hay thư từ. Chương 4 giúp người học nắm vững các kỹ năng giao tiếp cơ bản, từ sử dụng ngôn ngữ, thuyết trình đến ứng xử chuyên nghiệp trong môi trường dịch vụ, qua đó hình thành phong cách tự tin, chuẩn mực và thân thiện trong công việc
Mục tiêu: 
Sau khi học xong chương này, người học:

- Phân tích được các đặc điểm và yêu cầu cơ bản về các kỹ năng giao tiếp ứng xử trong hoạt động kinh doanh du lịch, về diện mạo của người phục vụ, cách ứng xử trong quan hệ giao tiếp với khách hàng, quan hệ giao tiếp trong nội bộ doanh nghiệp.

- Trình bày các quy định về giao tiếp trong hoạt động kinh doanh du lịch

Nội dung chính: 
4.1. Khái niệm kỹ năng giao tiếp


Có rất nhiều cách thức, biện pháp khác nhau được sử dụng trong quá trình giao tiếp. Để mang lại hiệu quả theo sự mong đợi các chủ thể giao tiếp phải biết chọn lọc để sử dụng chúng trong mỗi tình huống hoàn cảnh thích hợp.

Hay nói một cách khác, kỹ năng giao tiếp là những cách thức, phương pháp, giải pháp được lựa chọn cho mõi cuộc giao tiếp nhằm đạt kết quả cao nhất theo mục tiêu đã đề ra. Việc lựa chọn các giải pháp, cách thức phải dựa trên cơ sở nội dung, thời điểm, thời gian và trạng thái tâm lý của các chủ thể.

Vậy kỹ năng giao tiếp có thể được khái quát như sau:

 Kỹ năng giao tiếp là việc nghiên cứu chọn lựa ra một tập hợp các hành vi, cử chỉ, thái độ nhất định để sử dụng vào một hoạt động giao tiếp nhất định, nhằm hướng tới một mục tiêu nhất định.

Do vậy, để hoạt động giao tiếp đạt kết quả tốt các chủ thể cần phải chú ý chuẩn bị chu đáo nội dung cuộc tiếp xúc, tìm hiểu kỹ tính chất cuộc tiếp xúc, trạng thái, tâm lý và khả năng của người tiếp xúc, để từ đó lựa chọn cách thức và môi trường tiếp xúc hợp lý nhằm mang lại hiệu quả cao nhất.

Ví dụ: Muốn cuốn hút được khách du lịch vào bài thuyết minh của mình, hướng dẫn viên phải có thời gian chuẩn bị kỹ càng nội dung, các tư liệu về đối tượng thuyết minh. Đồng thời, phải biết cách sử dụng ngôn từ, thể hiện âm giọng như thế nào (nói như thế nào? nói cái gì?) đối với mỗi đối tượng khách tham quan trong mỗi bài thuyết minh đó. 

· Muốn gây được ấn tượng tốt đẹp, tạo ra bầu không khí thân thiện giữa nhân viên khách sạn với khách du lịch để họ vui vẻ, hào hứng và tự nguyện sử dụng nhiều hàng hoá, dịch vụ trong khách sạn, nhà hàng, người bán hàng phải biết mời chào, dẫn dắt, thuyết phcụ khách một cách khéo tế nhị. Tất cả hành vi, cử chỉ đó phải được thể hiện như thế nào để khách không thể nhận biết được, mà tự cảm nhận thấy việc mua hàng, sử dụng dịch vụ dường như chính do chủ động từ nơi họ.

· Muốn tạo ra môi trường đoàn kết, vui tươi và hăng say trong công việc các thành viên trong doanh nghiệp (từ giám đốc đến nhân viên) cần biết tôn trọng lẫn nhau, nói với nhau hết lời, góp ý với nhân chân thành, không đao to búa lớn, không hiềm khích cá nhân, vì mục tiêu ổn định và phát triển.

Tất cả những cách thức, phương pháp được thể hiện trong các cuộc giao tiếp thôg qua các hành vi, cử chỉ, thái độ tương ứng của các chủ thể theo các ví dụ trên nhằm hướng tới mục tiêu đã định - chính là kỹ năng giao tiếp.

4.2. Kỹ năng sử dụng ngôn ngữ

4.2.1.  Ngôn ngữ nói 

Ngôn ngữ nói được sử dụng nhiều trong giao tiếp. Để nhận biết thái độ, tình cảm, trình độ nhận thức của người tiếp xúc với mình người ta thường chú ý tới người nói ở hai yếu tố: Âm giọng và ngôn từ. Trong đó, âm giọng là phương tiện, hình thức truyền tải; ngôn từ là đối tượng, nội dung của sự truyền tải.


Cả hai yếu tố âm giọng (nói như thế nào?), ngôn từ (nói cái gì?) đều quan trọng như nhau nhưng để tiếp thu được người nói nói cái gì thì trước hết người nghe thường quan tâm tới người nói nói như thế nào
4.2.1.1.  Âm giọng

Âm giọng trong hoạt động giao tiếp có tác động rất mạnh mẽ đến cảm xúc, trạng thái người nghe. Giọng nói có sức truyền cảm nhất, dễ lôi cuốn lòng người nhất là những giọng nói rõ ràng, êm ái, dịu dàng, nhã nhặn, từ tốn, trong trẻo và ấm áp.

Tùy theo cảm xúc, thái độ và ý tứ của người nói mà âm điệu thể hiện khác nhau, lúc mềm mại, lúc gay gắt. Để thu hút được người nghe giai điệu cần thay đổi trong quá trình thể hiện . Có lúc du dương, lên bổng, xuống trầm, có lúc phải biết nhấn giọng hoặc thả giọng khi cần thiết. Như vậy mới có thể lôi cuốn được lòng người., đưa tâm hồn của người nghe hòa quyện vào trạng thái cảm xúc của người nói.


Với những giọng nói the thé, ồm ồm, gay gắt thậm chí như đay nghiến hay ngon ngọt như nịnh hót thì không được ai ưa cả vì mới nghe thôi đã thấy không lọt tai chứ chưa cần biết thông tin sau đó là cái gì cả. Do vậy, đặc biệt đối với phát thanh viên, hướng dẫn viên, giáo viên, nhà lãnh đạo, người bán hàng cần rèn luyện để có âm giọng tương thích với nội dung truyền đạt và vị trí công việc của mình.

4.2.1.2. Ngôn từ

Ngôn từ là thể hiện thực chất nhất, rõ ràng, chính thống nhất nội dung của cuộc giao tiếp. Ngôn từ là sản phẩm của tư duy. Vì vậy, thông việc sử dụng ngôn từ, người nghe có thể nhận biết được người nói là một con người như thế nào: Thông minh, sâu sắc hay tầm thường nông cạn. Người nóng nảy, cục cằn hay nhã nhặn, người ích kỷ, kiêu căng hay khiêm nhường...


Giao tiếp trong xã hội nói chung, trong kinh doanh dịch vụ nói riêng, muốn gây được được thiện cảm với người nghe, cùng với âm giọng trong trẻo, dịu dàng cần hết sức quan tâm lựa chọn những ngôn từ chuẩn xác, đúng mực và lịch sự.


Nên dùng từ đẹp, thanh nhã, dung dị như vui lòng, làm ơn, nên chăng, có thể, theo tôi, rất tiếc...


Tránh dùng những từ mạnh như: xấu quá, kém cỏi thế, nhầm hoàn toàn, nhất định, yêu cầu, cần phải...


Hạn chế tối đa dùng từ ‘‘không‘‘. Trong kinh doanh khách sạn du lịch tối kỵ dùng từ không, nhất là trong quan hệ mua bán. Bởi lẽ những điều người ta không quan tâm, đang ấp ủ, mong đợi đã bị chúng ta chối bỏ một cách phũ phàng bởi từ ‘‘không‘‘ gọn lọn, khô khốc. Nói như vậy chẳng khác nào chúng ta dội một gáo nước lạnh lên đầu họ, làm họ sững sờ mất hứng. Tệ hại hơn cả, bạn làm họ hiểu rằng, cái điều họ nói ra không có, không bao giờ bạn có thể đáp ứng được. Dấu ấn đó sẽ hằn sâu trong tiềm thức của họ. Họ sẽ không boa giờ tìm nó tại nhà hàng, khách sạn của bạn nữa và thậm chí họ còn phải cho người khác biết điều đó nữa.


Thể hiện sự tôn kính, lịch thiệp: Để thể hiện sự tôn kính, lịch thiệp nên dùng những từ xưng hô như: Thưa ông, thưa bà, thưa bác, thưa cô, thưa anh/chị...vì con người ai cũng có nhu cầu được người khác tôn trọng mình.


Tạo cảm giác hứng thú, hấp dẫn, lôi cuốn lòng người: Để tạo cảm giác hứng thú, hấp dẫn, lôi cuốn lòng người nên dùng từ có biểu cảm, có hình ảnh, có màu sắc và đôi khi lợi dụng cơ hội có thể xen vào đúng lúc đôi chút hài hước thì có hiệu quả không nhỏ. Điều này đặc biệt rất hiệu nghiệm khi được dùng trong hoạt động thu hút, hấp dẫn khách du lịch.


Tăng sự chú ý và tạo được sức thuyết phục cao trong khi người nghe đang chần chừ, do dự: Trong trường hợp này cũng có thể dùng ngôn từ manh mẽ, từ nhấn, từ khẳng định. Chẳng hạn như: Tuy nhiên, song, bởi vậy, chắc chắn là...

Trong khi sử dụng ngôn từ cần chú ý tới hoàn cảnh, ngữ cảnh và đối tượng giao tiếp cụ thể để chọn loại ngôn từ gì, ở chừng mực nào cho thích hợp chứ không nên lạm dụng chúng một cách thái quá.


Như vậy, ngôn ngữ nói chứa đựng nhiều ý nghĩa sâu xa, sắc thái biểu cảm phong phú. Tuy nhiên để sử dụng chúng cũng rất phức tạp. Để sử dụng ngôn ngữ nói hiệu quả chúng ta luôn luôn phải quan tâm tới âm giọng, ngôn từ và phối hợp hài hòa, hợp lý giữa chúng để biểu đạt sắc thái, tình cảm của mình.

4.2.2. Ngôn ngữ viết



Ngôn ngữ viết là loại ngôn ngữ được sử dụng ít nhất trong 3 loại ngôn ngữ nhưng cũng rất quan trọng. Vì có nhiều trường hợp không có loại ngôn ngữ nào có thể thay thế được ngôn ngữ viết. Ngôn ngữ viết được sử dụng trong trường hợp cần sự rõ ràng, minh bạch về thông tin hoặc thông tin cần phải được giữ lâu dài hoặc khi không có điều kiện sử dụng bằng ngôn ngữ khác như hóa đơn, hợp đồng, tài liệu...


So với ngôn ngữ nói, ngôn ngữ viết đòi hỏi kỹ thuật sử dụng cao hơn, nghiêm ngặt về văn phong, ngữ pháp, câu từ. Ngôn ngữ viết phải rõ ràng, trong sáng, khúc chiết, chính xác, cần hạn chế tối đa việc sử dụng từ đa nghĩa tránh gây những hậu quả do sự hiểu lầm. Yêu cầu về ngôn ngữ viết là người viết như thế nào phải được người đọc hiểu như vậy. Điều này phụ thuộc phần lớn vào kỹ thuật của người viết. 


Trong hoạt động kinh doanh du lịch, ngôn ngữ viết đóng vai trò quan trọng, đặc biệt, thể hiện ở các nội dung hợp đồng liên kết kinh doanh, hợp đồng mua bán sản phẩm dịch vụ giữa doanh nghiệp và khách hàng.

4.2.3. Ngôn ngữ biểu cảm


Ngôn ngữ biểu cảm được sử dụng nhiều nhất trong 3 loại ngôn ngữ, đồng thời là ngôn ngữ đóng vai trò quan trọng trong quá trình giao tiếp trực tiếp. Nó đóng vai trò bổ trợ làm tăng hiệu quả của ngôn ngữ nói. Chẳng hạn, lời chúc mừng kèm theo cái bắt tay, lời cảm ơn kèm theo nét mặt tươi tắn...Không những thế, ngôn ngữ biểu cảm còn có thể thay thế được ngôn ngữ nói.


Tuy nhiên để phát huy hiệu quả của ngôn ngữ biểu cảm không phải là dễ dàng vì ngôn ngữ biểu cảm còn được coi là ngôn ngữ không lời. Có quan điểm còn cho rằng ngôn ngữ biểu cảm là loại giao tiếp phi ngôn ngữ.  Thực chất nó chính là ngôn ngữ, chỉ có điều nó là ngôn ngữ đặc biệt, trong đó phương tiện truyền đạt của nó không phải là lời nói, chữ viết mà là cử chỉ, điệu bộ, phong cách, điệu bộ, ánh mắt, nụ cười...


Tất cả những cử chỉ, hành vi, thái độ đó chỉ do người truyền tin biểu hiện ra và người nhận tin cảm nhận được mà thôi. Bởi như vậy cho nên nếu chỉ giao tiếp thông qua biểu hiện và cảm nhận thì khó mà nói là chính xác được. Để tránh hiểu sai, hiểu lầm khi sử dụng ngôn ngữ biểu cảm, đòi hỏi  các chủ thể giao tiếp  giao tiếp phải cùng có chung một ‘‘bộ mã‘‘ đã được quy ước. Có nghĩa là các chủ thể phải có sự tương đồng về trình độ nhận thức, hiểu được phong tục tập quán, phong cách của nhau và quan trọng phải chú ý đến hoàn cảnh, môi trường giao tiếp nếu không sẽ đến giao tiếp không thành công.

4.2.3.1. Đôi môi và cặp mắt

Đây là ngôn ngữ biểu cảm và sinh động nhất, giá trị nhất và thường sử dụng nhiều nhất so với các ngôn ngữ biểu cảm khác bởi vì khi giao tiếp các chủ thể thường nhìn vào mặt nhau nhất là đôi mắt và như vậy ánh mắt, đôi môi là phương tiện biểu hiện rõ ràng nhất, dễ nhận biết nhất.


Vui vẻ thì miệng cười, mắt cùng cười theo; tức giận thì mím môi, trợn mắt, chau mày; khinh bỉ thì bĩu môi, cười khẩy, cười phá lên có thể là sung sướng mãn nguyện nhưng có thể là diễu cợt hoặc cay đắng.


Thông qua ánh mắt người ta còn nhận biết tính cách, cảm xúc và tâm hồn của người đó thế nào: trừu mến, trong sáng, chân thành hay say đắm, thiết tha hoặc không hài lòng, cau có, sợ hãi hay ngờ vực.


Theo một số tài liệu cho thấy:

· Mắt ướt, sáng long lanh hay chớp chớp là người đa tình, dễ xúc động, dễ bị tổn thương, hay đang yêu, đang hạnh phúc.

· Mắt to, lồi, sáng là người bướng bỉnh, có thể là lười biếng, chi tiêu phung phí nhưng cũng có thể là rất lanh lợi và quyết đoán.

· Mắt sắc, lúng liếng là người không đứng đắn đoan trang, lanh lợi nhưng cũng nông nổi.

· Phụ nữ nhìn tình cảm vào người khác phái nhưng khi người khác phái nhìn lại thì chuyển ánh mắt sang chỗ khác hoặc nhìn xuống đất là người có cảm tình riêng với người đó.

· Khi nói chuyện mà không dám nhìn thẳng vào mắt người tiếp chuyện thì là người nói dối hay cố giấu hoặc thiếu tự tin vào một điều gì đó.

· Mắt nhỏ, sâu, khô và hơi đục là biểu hiện sự thông minh, mẫn cán, chăm chỉ, nghiêm túc và biết chịu đựng.

· Mắt không nằm thẳng hàng nhau (mắt xếch) là người thường có hoạt động sáng tạo, có quan điểm độc đáo và thường hay quyết định đột ngột.

4.2.3.2. Đầu, chân tay và dáng vẻ bên ngoài.


Ngoài ánh mắt, đôi môi ngôn ngữ biểu cảm còn thể hiện thông qua cử chỉ, hành vi của đầu, tay, chân và dáng vẻ bên ngoài.

· Đầu hướng về phía người nói thể hiện chăm chú nghe, ngược lại là biểu hiện thờ ơ, coi thường người nói chuyện.

· Cúi đầu, không dám nhìn trực diện là thể hiện sự chấp nhận, sợ sệt hay có gì còn giấu diếm.

· Để thể hiện đồng tình hay phản đối người ta thường gật hoặc lắc đầu.

· Hai bàn tay chống vào mạng sườn , nếu bàn tay úp xuống là biểu hiện uy quyền, tự hào, tự tin, nhưng nếu ngửa bàn tay lên trên là biểu hiện sự tức giận, chua ngoa, đanh đá.

· Hai bàn tay xoa xoa vào nhau biểu hiện sự nịnh bợ, khúm núm, van xin điều gì đó.

· Bắt tay chặt chẽ là biểu hiện tình cảm thân thiện, bắt tay hờ hững, lỏng lẻo là biểu hiện tình cảm nhạt nhẽo, quan hệ hững hờ. Nhất là khi bắt tay lại nhìn đi chỗ khác hoặc mặt lạnh như tiền thì phải xem xét lại mối quan hệ này.

· Ngón trỏ chỉ tay hay gõ vào thái dương là biểu hiện người nào đó không thể chấp nhận được.

· Giơ ngón cái trước mặt là chỉ điều gì đó tốt đẹp, tuyệt vời.

· Hai ngón trỏ ngoéo vào nhau là biểu hiện sự cam kết, hứa hẹn.

· Tư thế của đôi chân cũng được biểu hiện những thông tin rất rõ nét. Chẳng hạn, hai chân đứng thẳng, chân chùng chân đứng thẳng, hoặc vắt chéo chân chữ ngũ, duỗi chân ra phía trước...Tất cả các biểu hiện đó đều có ý nghĩa về mặt tâm lý.


Ngoài ra, điệu bộ, cách ăn mặc, đầu tóc và trang sức cũng thể hiện tính cách của một con người như: Gọn gàng, sạch sẽ, lịch sự, đồng bóng, giản dị hoặc xuề xòa...


Tóm lại, hiệu quả của giao tiếp trong xã hội nói chung  và trong hoạt động kinh doanh du lịch nói riêng chính là nhờ phong cách sử dụng ngôn ngữ. Trong điều kiện có thể, nếu biết phối hợp nhuần nhuyễn, khai thác được tối đa thế mạnh của 3 loại ngôn ngữ chúng ta sẽ thành công trong giao tiếp. Để thuyết phục người khác, được người khác hiểu đúng, đồng tình và làm theo chúng ta phải học tập, rèn luyện để vận dụng tốt phong cách sử dụng ngôn ngữ trong giao tiếp vì nghệ thuật giao tiếp chính là nghệ thuật nói, nghệ thuật viết và nghệ thuật biểu cảm.

4.3. Kỹ năng thuyết trình


Thuyết trình là một hoạt động giao tiếp mà ở đó thông tin chủ yếu được phát ra từ một cá nhân truyền đạt tới một tập thể. Hoạt động thuyết trình cần được hiểu gần như là quá trình độc thoại và chủ yếu từ một phía theo nghĩa rộng của nó. Chẳng hạn diễn giả nói về một chủ đề nào đó cho các thính giả, giáo viên giảng bài cho học sinh, hướng dẫn viên du lịch thuyết minh về một địa điểm du lịch, một đại biểu phát biểu trước hội nghị, nhân viên khách sạn giới thiệu với khách về các dịch vụ, sản phẩm của khách sạn... Để thuyết trình có hiệu quả chúng ta cần chú ý một số kỹ năng sau đây:

4.3.1. Chuẩn bị thuyết trình

4.3.1.1. Tìm hiểu đối tượng thuyết trình


Kết quả của hoạt động thuyết trình được đánh giá không phải chỉ ở khả năng, trình độ, nội dung thông tin được phát ra từ người thuyết trình mà yếu tố mang tính quyết định là kết quả thu nhận thông tin của người nghe (thính giả).


Như vậy, trước khi chuẩn bị mọi việc, thuyết trình viên cần tìm hiểu kỹ khả năng, trình độ tiếp nhận thông tin của người nghe. Đồng thời, phải biết được người nghe chờ đợi gì, mong muốn gì khi chấp nhận ngồi nghe bài thuyết trình . Đây là căn cứ quan trọng cho việc chuẩn bị nội dung bài thuyết trình và hoạt động thuyết trình sau đó.


Nếu thuyết trình viên không biết được khả năng tiếp thu, trình độ nhận thức của người nghe thì việc tiếp nhận thông tin sẽ có trở ngại. Vì người thuyết trình sử dụng phong cách truyền đạt, hay đưa ra những vấn đề cao hơn khả năng, trình độ của người nghe thì người nghe khó có thể tiếp thu được.


Ngược lại, thuyết trình viên đặt vấn đề quá đơn giản, hay đưa ra những thông tin vặt, tầm thường so với trình độ nhận thức của người nghe sẽ bị coi là xem thường người nghe hoặc tạo ra ức chế vì học phải tiếp nhận một thông tin quá đơn giản, vô bổ với họ.


Mặt khác, nếu thuyết trình viên không tìm hiểu để biết được tâm lý, nguyện vọng của người nghe (tâm lý lứa tuổi, giới tính, chuyên môn...) để biết được mong muốn của người nghe thì sẽ dẫn đến tình trạng dù thuyết trình viên có cố gắng cũng không hướng tới hoặc có sự tương đồng với nhu cầu mong đợi của người nghe. Người nghe đã không có cảm hứng lại cảm thấy bực tức vì bị lãng phí về thời gian gây ức chế ngược lại cho thuyết trình viên. Do đó, cùng một chủ đề, một nội dung nhưng phong cách diễn đạt, dẫn dắt và lý giải phải khác nhau phụ thuộc vào đối tượng của cuộc thuyết trình.

4.3.1.2. Chuẩn bị nội dung bài thuyết trình


Nội dung bài thuyết trình là cốt lõi của hoạt động này. Dù đã nhiều lần thực hiện bài thuyết trình, đã quá quen thuộc với đề tài cần thực hiện, thuyết trình viên vẫn phải có sự chuẩn bị kỹ càng nội dung bài thuyết trình bởi nội dung bài thuyết trình không những phụ thuộc vào đối tượng thuyết trình mà còn phụ thuộc vào thời gian, không gian thực hiện bài thuyết trình. Mặt khác, sau mỗi lần thực hiện vài thuyết trình, thuyết trình viên cần phải rút kinh nghiệm, bổ sung cập nhật thông tin để hoàn thiện hơn nội dung cho các lần thuyết trình sau.

Nội dung bài thuyết trình là cốt lõi của cuộc diễn thuyết, người trình bày phải có sự chuẩn bị hết sức chu đáo đề cương bài diễn thuyết. Gồm bao nhiêu phần, là những phần nào, phần nào là chính. Đồng thời chuẩn bị đầy đủ, thậm chí cả dự phòng lượng thông tin, ví dụ để minh họa đáp ứng cho những phần của nội dung. Phải xác định rõ mục đích yêu cầu của bài diễn thuyết là gì, phương pháp diễn thuyết thế nào, thời gian khống chế là bao lâu.

Từ đề cương chính phải xây dựng đề cương chi tiết và nếu là cuộc diễn thuyết quan trọng phải thực hành trước (tự diễn thuyết). Khi tiến hành diễn thuyết phải bám sát vào những nội dung đã chuẩn bị sẵn.


Khi chuẩn bị nội dung bài thuyết trình cần chú ý một số điểm sau đây:

· Mục đích, yêu cầu của cuộc thuyết trình

· Những nội dung chính và những ý nhỏ trong nội dung chính

· Ví dụ để minh họa, dẫn chứng làm rõ các ý của nội dung

· Thời gian thực hiện dành cho mỗi ý

· Thời gian dành cho vào đề, kết thúc và dự phòng

· Phim ảnh, bảng biểu minh họa

4.3.1.3. Chuẩn bị tư tưởng, tâm lý


Tư tưởng, tâm lý của thuyết trình viên là yếu tố không kém phần quan trọng tạo nên kết quả cuộc thuyết trình. Tuy nhiên, tư tưởng tâm lý đố hoàn toàn lệ thuộc vào việc thuyết trình viên hiểu biết đối tượng thuyết trình đến đâu và chuẩn bị nội dung bài thuyết trình đến mức độ nào.


Chuẩn bị tốt hai khâu này cũng chính là cơ sở để làm tốt vấn đề tư tưởng và tâm lý. Hay nói một cách khác, hiểu biết đối tượng thuyết trình có nghĩa là đã ‘‘biết mình biết ta‘‘ mà như thế sẽ ‘‘trăm trận thắng cả trăm‘‘.


Khi đã tin tưởng là công việc sẽ diễn ra trôi chảy, chắc chắn tư tưởng của thuyết trình viên sẽ yên tâm. Từ đó tạo ra tâm lý thoải mái, tự tin và chủ động, sẵn sàng bắt tay vào cuộc. 

Tuy nhiên, trong thực tế, thường gặp một số tình huống khó xử. Chẳng hạn thuyết trình viên lần đầu tiên tham gia thuyết trình hoặc đối tượng thuyết trình có thể có nhiều điểm mạnh hơn thuyết trình viên.

Trong trường hợp này, thuyết trình viên cần xử lý như sau:

· Nếu là người lần đầu tiên tham gia thuyết trình cần làm tốt khâu chuẩn bị, nhất là nội dung bài thuyết trình. Tài liệu, tư liệu phục vụ nội dung bài thuyết trình chính là hành trang, vốn liếng của người thuyết trình , có nó bên cạnh thuyết trình viên sẽ tự tin hơn và nhất là họ chịu khó tập dượt trước hai, ba lần.

· Nếu người nghe thuyết trình có những điểm mạnh hơn thuyết trình viên, thuyết trình viên cần xác định rõ là: Mỗi người đều có điểm mạnh, điểm yếu khác nhau. Trong chúng ta không ai giỏi hết và dở hết. Những người đã đến nghe thuyết trình có nghĩa là họ cũng đã chấp nhận còn chưa hiểu biết hết về nội dung đó‘

4.3.1.4. Chuẩn bị môi trường hỗ trợ


Môi trường hỗ trợ chính là người giúp việc, cơ sở vật chất, trang thiết bị, sơ đồ, biểu bảng...phục vụ cho cuộc thuyết trình. Dù đã có các bộ phận chuyên môn thực hiện, nhưng thuyết trình viên vẫn cần gặp gỡ, trao đổi và kiểm tra đến giờ phút chót để mọi việc diễn ra theo đúng ý đồ mong muốn của mình. Thuyết trình viên cần phải được tin chắc một điều là mọi vấn đề hỗ trợ cho cuộc thuyết trình đã sẵn sàng và sẽ phục vụ tốt theo sự mong đợi của mình. Chỉ có như vậy thuyết trình viên mới yên tâm tập trung vào công việc chính của cuộc thuyết trình.

4.3.2. Thực hiện thuyết trình

4.3.2.1. Tạo ấn tượng ban đầu

Ấn tượng trong những giây phút đầu tiên là rất quan trọng, nó khắc sâu vào trí nhớ người nghe, nó ám ảnh họ suốt buổi diễn thuyết. Ấn tượng đó hoặc là tốt hoặc là xấu, và chính nó có tác động không nhỏ đến sự thành công hay thất bại của cuộc diễn thuyết, tuy cái đó chỉ là nhận thức ban đầu đầy cảm tính.

Vây để tạo được ấn tượng tốt ban đầu cho thính giả, người diễn thuyết phải quan tâm đến những vấn đề gì ?

Trước hết là phải có tác phong chững chạc, tự tin. Không được để lọ ra bất kỳ một sơ xuất nào về sự lúng túng vụng về qua cử chỉ, động tác và nét mặt. Phải có sự chuẩn bị trước khi lên bục diễn thuyết bằng những động tác như thế nào (thao tác, sử dụng micrô, tài  liệu ra sao). Điều quan trọng hơn cả là câu mở đầu thế nào, sau lời chào xã giao. Câu mở đầu này phải thật ngắn gọn, xúc tích, mọi người cùng hiểu và phải phù hợp với ý hoặc nội dung sắp nói sau đó. Cách đặt vấn đề như thế nào để tạo ra sự tò mò vào hào hứng ngay từ đầu cho thính giả, có thể là:

Trích dẫn một tấm gương nổi tiếng với một sự kiện đặc biệt có liên quan hay gần gũi với đề tài sẽ trình bày.

Nêu lại một sự kiện nóng nổi hôm qua, hôm kia trên thông tin đại chúng.

Đưa ra một lập luận có liên quan hoặc có quan hệ trực tiếp đến đề tài sẽ trình bày.

Chú ý không mở đầu bằng cách đặt câu hỏi với thính giả hay dẫn dắt thính giả theo con đường lòng vòng khó hiểu, hoặc dùng phương pháp suy luận một cách gượng ép.

Không mở đầu bằng cách tự đề cao về mình, hoặc quá hạ mình, nhwL “Lẽ ra hôm nay tôi không phát biểu...”, “Mặc dù tài hèn, sức mọn, sự hiểu biết còn nông cạn, tôi cũng xin hết sức cố gắng...”, “Lẽ ra hôm nay đồng chí giám đốc dự và phát biểu nhưng vì...” Như vậy thính giả cho rằng việc xuất hiện của bạn là bất đắc dĩ, là không có sự chuẩn bị, là quá sức của bạn, và như vậy người nghe cũng bất đắc dĩ phải nghe. Từ đó dẫn đến sự chán nản, bực tức và họ cho là mình bị lừa gạt, ngồi nghe cũng phí công vô ích. Nếu ông giám đốc đi vắng thì cứ làm thinh, còn nếu quả là mình tài hèn sức mọn, hiểu biết nông cạn thì không nên nhận lời diễn thuyết hay phát biểu làm gì.

Phải tự tin vào mình mới thuyết phục người nghe tin mình được. Tự tin không phải là khoe khoang, tự đề cao mình. Hãy cứ trình bày sáng sủa, nhiệt thành khắc người nghe sẽ phán xét, không nên tự phán xét mình một cách không cần thiết như vậy.

4.3.2.2. Đồng cảm và tạo sự chú ý cho người nghe

Để thành công trong diễn thuyết, người diễn thuyết phải hết sức chú ý tranh thủ sự ủng hộ của thính gải. Muốn thế phải tìm hiểu kỹ đối tượng người nghe, đặt mình vào vị trí của người nghe. Họ đang cần những thông tin gì, khả năng nhận thức của họ tới đâu để diễn thuyết. Trong quá tình diễn thuyết phải hết sức quan tâm và thu nhận những thông tin phản hồi của thính giả để kịp thời điều chỉnh phương pháp và nội dung thông tin phát ra.

Người diễn thuyết phải bao quát nhanh và đều khắp đến tất cả mọi người, không nên chỉ chú ý tới một nhóm, hoặc một người nào đó.

Phải xây dựng được trong nhận thức của người nghe một tình cảm chân thực, tin tưởng và cảm thông. Nhận thức này phải được hình thành ngay từ những phút ban đầu và được phát triển tốt đẹp trong suốt buổi diễn thuyết.

Có như vậy mới lôi cuốn được thính giả hòa đồng vào tâm trạng suy nghĩ và cách diễn đạt, ý tứ của người diễn thuyết. Thính giả từ chỗ phân tán đến chỗ tập trung cao độ theo sự cuốn hút của người diễn thuyết.
4.3.2.3. Sử dụng ngôn từ và thiết bị hỗ trợ

Phải căn cứ vào nội dung và đối tượng diễn thuyết để chuẩn bị thiết bị phụ trợ đảm bảo diễn thuyết có hiệu quả.

Nơi đông người phải dùng micrô. Nếu phải viết bảng hoặc đi lại để diễn thuyết, không dùng micrô có giá mà phải dùng micrô rời (có dây hoặc không dây). Micrô rời có điều kiện đi lại trong phòng để diễn thuyết, micrô có giá đỡ buộc phải đứng nguyên trên bục. Phải điều chỉnh khoảng cách thích hợp giữa micrô với miệng, không quá gần hoặc quá xa. Phát âm vừa phải, không nói quá lớn vì việc đó đã có micrô đảm nhiệm. Không thổi hoặc gõ vào micrô trước khi nói, vì việc đó là nhiệm vụ của người phục vụ hội trường. Cầm micrô bằng tay trái và phải nắm chắc cả 5 ngón tay, không được cầm micrô bằng ngón tay trỏ và ngón tay cái để các ngón khác cong lên không đẹp và không chắc chút nào. Đối với micrô nhỏ  không dây phải chú ý gài micrô hướng về phái miệng và ở những nơi ít di chuyển, va chạm nhất, như cổ áo, túi áo, calavát.

Phải chuẩn bị biểu, bảng, sơ đồ, tranh vẽ, máy chiếu nếu thấy cần thiết. Cần biết cách sử dụng và thao tác chúng một cách thuận tiện và hợp lý. Không nên để mất nhiều thời gian hay sự chú ý không cần thiết của thính giả do sự thao tác vụng về, lúng túng của người diễn thuyết.

Khi diễn thuyết chúng ta phải biết phát huy hiệu quả của mọi loại kênh thông tin. Có nghĩa là phải sử dụng cả yếu tố ngôn ngữ (lời nói, chữ viết và cử chỉ điệu bộ, nét mặt, ánh mắt...). Không nên đứng một chỗ mà diễn thuyết, không chỉ nói mà phải có cả hình vẽ, chữ và điệu bộ cử chỉ. Phong cách diễn đạt phải luôn gây hứng thú cho người nghe. Không nói đều đều, rời rạc như ru thính giả vào giấc ngủ. Mà phải chú ý âm lượng, tốc độ và điểm nhấn, nét chấm phá, gây hào hứng bằng những ví dụ khôi hài, sinh động, làm thay đổi không khí cho thính giả. 

Tuy nhiên không nên đi lại quá nhiều, gây cười quá nhiều mà không phù hợp với nội dung đang diễn thuyết, như vậy sẽ tạo ra cảm giác nhám chán, lố bịch cho người nghe.

4.3.3. Kết thúc bài thuyết trình

Kết thúc sinh động là sự cần thiết có được qua sự đánh giá của người nghe. Muốn làm được điều đó, người diễn thuyết có thể kết thúc theo ba bước:

· Tóm tắt những ý chính.

· Đề nghị người nghe có ý kiến thắc mắc gì không.

· Gắn phần tóm tắt với những lời hay, ý đẹp thuyết phục lòng người.

 Đoạn kết phải gắn với nội dung của bài diễn thuyết, gợi ý cho người nghe liên hệ và áp dụng trong cuộc sống. Dừng lại hợp lý bằng những cảm tưởng và nguyện vọng của mình cùng với lời cảm ơn và chia tay lịch sự.

4.4. Kỹ năng giao tiếp qua điện thoại


Điện thoại bao gồm điện thoại có dây và điện thoại di động. Ở đây chỉ đề cập đến văn hóa ứng xử qua điện thoại phục vụ cho công việc văn phòng.

4.4.1. Đặc thù giao tiếp qua điện thoại


Điện thoại là một phương tiện giao tiếp thuận tiện, nhanh nhạy và phổ biến nhất hiện nay. Điện thoại là người giúp việc đắc lực, người bạn trung thành của chúng ta làm cho việc giao tiếp được dễ dàng và hữu hiệu hơn. Tuy nhiên nếu tiếp nhận được những cuộc gọi bất đắc dĩ chúng có thể làm chúng ta bực tức, khó chịu. Mặt khác về ngôn ngữ biểu cảm chúng ta chỉ có thể cảm nhận được qua giọng nói và cách nói mà thôi.

4.4.2. Kỹ năng sử dụng điện thoại

Xuất phát từ đặc điểm của việc sử dụng điện thoại như đã nêu ở phần trên, khi giao tiếp qua điện thoại chúng ta cần lưu ý một số vấn đề sau đây: 

· Trước khi gọi kiểm tra số, múi giờ và chuẩn bị nội dung. 

· Trả lời trước 3 tiếng chuông.

· Khi gọi đi bắt đầu bằng:  Chào hỏi và xưng danh.

· Khi nhận cuộc gọi: Alô + Tên mình + Xin nghe.
· Phải đi thẳng vào nội dung. Không được bắt đầu bằng câu hỏi chất vấn.
· Không làm việc riêng khi sử dụng điện thoại.
· Không nói quá to hoặc quá nhỏ.
· Người gọi điện là người tắt máy trước.

· Để chuông điện thoại đủ nghe, không làm phiền đám đông.
· Trước và sau khi đàm thoại nên có lời cảm ơn, lời chào hoặc xin lỗi.

CÂU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 4
Câu 1: Anh/chị hãy nêu vai trò của giao tiếp nói chung và trong kinh doanh du lịch nói riêng.

Câu 2: Muốn có một bài thuyết trình hiệu quả, thuyết trình viên cần làm những công việc gì? Liệt kê các yêu cầu cụ thể trong mỗi công việc.

Câu 3: Theo anh/chị trong giao tiếp loại ngôn ngữ nào sử dụng hiệu quả nhất. Chứng minh nhận định đó.

Câu 4: Anh/chị hãy so sánh thuyết trình và thuyết phục trong giao tiếp. Để thuyết trình hiệu quả cần có những kỹ năng nào?

Câu 5: Có quan điểm cho rằng: ‘‘Đôi khi sự im lặng còn cần thiết hơn ngàn lời nói‘‘. Hãy trình bày ý kiến của anh/chị về quan điểm trên.

CHƯƠNG 5: KỸ NĂNG GIAO TIẾP VỚI KHÁCH HÀNG 
TRONG HOẠT ĐỘNG KINH DOANH DU LỊCH
Mã chương: MH 08 – 05

Giới thiệu:


Trong hoạt động kinh doanh du lịch, khách hàng là trung tâm của mọi dịch vụ, và giao tiếp hiệu quả chính là chìa khóa để mang lại sự hài lòng cũng như tạo dựng mối quan hệ bền vững. Người làm du lịch cần hiểu rõ đặc điểm, nhu cầu và tập quán giao tiếp của từng nhóm khách hàng để có cách ứng xử phù hợp, tinh tế và chuyên nghiệp. Chương 5 giúp người học nhận biết các loại khách hàng, rèn luyện kỹ năng giao tiếp ứng xử trong nhiều tình huống thực tế, đặc biệt trong môi trường nhà hàng – khách sạn, qua đó nâng cao chất lượng phục vụ và hình ảnh của doanh nghiệp du lịch.
Mục tiêu:
Sau khi học xong chương này, người học:

· Phân tích được các đặc điểm và yêu cầu cơ bản về các kỹ năng giao tiếp ứng xử trong hoạt động kinh doanh du lịch, cách ứng xử trong quan hệ giao tiếp với khách hàng.

· Trình bày các quy định về giao tiếp trong hoạt động kinh doanh du lịch.

Nội dung chính:
5.1. Quan hệ giao tiếp với khách hàng
5.1.1.  Quan điểm ứng xử trong hoạt động cung cấp và sử dụng dịch vụ.
* Hoạt động giao tiếp bên trong doanh nghiệp du lịch:
- Giao tiếp với cấp trên : Là quá trình tương tác gắn với phản hồi thông tin, đề đạt ý kiến, nguyện vọng…từ cấp dưới với cấp trên, tức là cấp dưới báo cáo với cấp trên về các phương pháp, cách thức hoạt động, kết quả thực hiện công việc của chính bản thân họ, của đồng nghiệp và của tổ chức với cấp trên thông qua các kênh giao tiếp khác nhau hoặc bằng văn bản. 

Khi giao tiếp với cấp trên cần tuân thủ các nguyên tắc sau:

+ Giao tiếp khéo léo để không được làm ức chế cấp trên.
+ Quý trọng thời gian: Thời gian là tiền bạc, đối với người chức vụ càng cao thì thời gian càng có giá trị vì thế cần làm việc hiệu quả trong khoảng thời gian ngắn nhất có thể, không nên một chốc lại vào phòng cấp trên báo cáo một ít hoặc yêu cầu cấp trên phải giải quyết ngay công việc của mình.
+ Báo cáo thường xuyên nội dung công việc mình đảm nhiệm.

+ Tôn trọng cấp trên: Kể cả khi cấp trên không đồng tình với quan điểm của bạn hoặc bạn thấy ý tưởng của lãnh đạo không phù hợp.

+ Tiếp nhận những lời phê bình một cách vô tư.
+ Đặt mình vào vị trí của cấp trên để giải quyết công việc.

- Giao tiếp với cấp dưới: Là hình thức giao tiếp từ lãnh đạo doanh nghiệp tới nhân viên, từ những người lập kế hoạch, chính sách tới những người thực hiện, tức là giao tiếp theo cấu trúc thứ bậc của tổ chức.

Khi giao tiếp với cấp dưới cần lưu ý như sau:

+ Tìm hiêu cấp dưới về mọi mặt như phẩm chất, năng lực, tình cảm, tính cách để giao việc cho phù hợp với khả năng của cấp dưới.

+ Khi giao tiếp , trao đổi thông tin với cấp dưới, cấp trên nên giải thích chi tiết về các vấn đề, đôi khi dừng lại hỏi nhân viên cấp dưới xem họ suy nghĩ gì hoặc phản hồi như thế nào về vấn đề đó.

+ Nhìn nhận cấp dưới một cách khách quan, trung thực, cụ thể nhưng toàn diện và phải hết sức công bằng.

+ Không nói năng hoặc có hành vi thiếu tôn trọng với cấp dưới.
+ Không được ép cấp dưới làm theo ý thích của mình, không nên giao việc khó cho nhân viên này mà lại giao việc dễ cho nhân viên khác một cách không có căn cứ mà phải dựa trên năng lực và phẩm chất của từng nhân viên.

+ Phải lắng nghe ý kiến của nhân viên . Tùy từng vấn đề có thể thu thập thông tin bằng nhiều cách khác nhau chứ không phải lúc nào cũng trao đổi một cách thẳng thắn.
+ Phải biết giữ khoảng cách với nhân viên không để nhân viên lấn sân hay coi thường nhưng cũng đừng xa cách với nhân viên quá.

- Giao tiếp với đồng nghiệp: Giao tiếp giữa đồng nghiệp với đồng nghiệp  thực chất là giao tiếp giữa các cá nhân và bộ phận cùng cấp trong cùng doanh nghiệp. Nó là mối quan hệ luôn hiện hữu trong bất kỳ doanh nghiệp nào và đóng vai trò rất quan trọng vì nếu mối quan hệ này tốt thì sẽ góp phần hiệu quả trong việc giải quyết các công việc chung.

Trong quan hệ giao tiếp với đồng nghiệp cần lưu ý:

+ Luôn tôn trọng lẫn nhau.

+ Chú ý việc giữ khoảng cách giao tiếp.

+ Luôn có tinh thần học hỏi và chia sẻ và giúp đỡ đồng nghiệp.

+ Tạo được lòng tin từ đồng nghiệp.
+ Không lợi dụng lòng tốt của đồng nghiệp hoặc tập trung vào nhược điểm của đồng nghiệp.

+ Tôn trọng sự riêng tư của đồng nghiệp.

* Hoạt động giao tiếp bên ngoài doanh nghiệp du lịch:


Giao tiếp bên ngoài doanh nghiệp bao gồm các mối quan hệ ứng xử giữa doanh nghiệp với khách hàng, với nhà cung cấp, với cơ quan truyền thông, với cơ quan quản lý với người dân địa phương. Các mối quan hệ này thể hiện hình ảnh của doanh nghiệp đồng thời phản ánh một phần mối quan hệ bên trong. Hoạt động giao tiếp bên ngoài của doanh nghiệp tốt, đảm bảo hài hòa giữa mục tiêu của doanh nghiệp với lợi ích của đối tượng bên ngoài doanh nghiệp sẽ tạo hiệu quả cao trong việc thúc đẩy doanh nghiệp phát triển. Trong giao tiếp với doanh nghiệp bên ngoài, cần đặc biệt quan tâm tới mối quan hệ giao tiếp với khách hàng bởi khách hàng là đối tượng trực tiếp mang lại lợi nhuận kinh doanh cho bất kỳ doanh nghiệp nào. Giao tiếp tốt với khách hàng, ngoài việc doanh nghiệp thu được các lợi ích trước mắt doanh nghiệp còn xây dựng được hình ảnh, uy tín, mối quan hệ lâu dài trong việc phát triển về sau.

Khi giao tiếp với khách hàng cần lưu ý:

+ Luôn chào hỏi, nhớ thông tin của khách hàng. Việc này sẽ làm khách thấy họ được tôn trọng, được quan tâm.
+ Nghiêm túc và chu đáo với khách hàng để học cảm thấy an tâm và có ấn tượng tốt với nhân viên phục vụ.

+ Luôn luôn đề cao tầm quan trọng của khách hàng. 

+ Luôn luôn cho khách hàng cảm thấy mình sẵn sàng phục vụ họ. Khách hàng có thể sai nhưng không được vạch ra các cái sai của họ mà phải phân tích, giảng giải những điểm chưa đúng của khách hàng, phải giữ thể diện cho khách hàng.

+ Cần cung cấp thông tin kịp thời cho khách.

+ Thân thiện với khách hàng tuy nhiên cần giữ ở chừng mực vừa phải để không phá vỡ nguyên tắc giao tiếp chung.

+ Khuyến khích khách hàng phản hồi thông tin về sản phẩm, dịch vụ ngay sau khi khách hàng đã sử dụng xong sản phẩm, dịch vụ.

Kỹ năng xử lý phàn nàn của khách hàng:
+ Khi khách hàng chê trách, phàn nàn hãy đón nhận một cách nghiêm túc, có thái độ tôn trọng. Tuyệt đối không đổ lỗi cho khách hàng, người khác mặc dù đó không phải là lỗi của mình gây nên.

+ Nên bắt đầu bằng câu: “Xin lỗi ông/bà /anh/chị vì đã để ông/bà/anh/chị đã phiền lòng vì….”  hoặc “Thành thật xin lỗi vì những gì đã để ông/bà /anh/chị không hài lòng”.
+ Không nên tiếp nhận lời phàn nàn của khách trước đám đông. Hãy lịch sự, khéo léo mời khách đến nơi khác, tách biệt với mọi người xung quanh để tạo bầu không khí gần gũi. Ngoài ra, cách xử lý này còn thể hiện sự tôn trọng và khôn khéo, tránh đối đầu vào những lúc cao điểm nhất của sự ức chế. Hơn nữa, khách sẽ cảm thấy ý kiến mình đã được tiếp nhận một cách tôn trọng.
+ Thực sự chú ý lắng nghe mọi chi tiết khách hàng nêu. Không được ngắt lời, mặc dù điều đó là không đúng thực tế hoặ bạn đã biết rõ vì bạn nên để khách hàng có cơ hội trút hết những bực dọc và cảm nhận được doanh nghiệp đã lắng nghe, tôn trọng và quan tâm thực sự tới điều khách hàng nói.
+ Nhắc lại ngắn gọn những lỗi chính và có những lời an ủi, chia sẻ dễ nghe nhất. Không nên đưa ra lời bình luận nào, tuyệt đối không thanh minh, đổ lỗi cho người khác.
+ Nói lời xin lỗi khách và đưa ra hướng xử lý, đặc biệt là phải xử lý ngay lập tức để khách cảm thấy được tôn trọng.

+ Kết quả xử lý phải ổn thỏa tạo ra sự đồng thuận giữa hai bên, lấy chữ tín làm phương châm hành động. Không được thanh minh hay lảng tránh trách nhiệm để không phải bồi thường hay nhận lỗi.
+ Lấy lại lòng tin và thiện cảm từ phía khách hàng sau việc xử lý lời phàn nàn hoặc chê trách của họ. Hãy chuyển lời cảm ơn của doanh nghiệp đến học sau khi được góp ý về những điểm còn hạn chế của doanh nghiệp.


Kỹ năng ứng xử khi nhận được lời khen của khách hàng:

+ Đón nhận lời khen với thái độ vui vẻ, trân trọng.
+ Tạo mối quan hệ thân thiện, gần gũi với khách hàng

+ Tận dụng bầu không khí thuận lợi để gợi ý bán thêm sản phầm/dịch vụ hoặc giới thiệu sản phẩm/dịch vụ mới.
+ Tiếp nhận và hứa chuyển lời khen của khách hàng đến người có liên quan để khách hàng vui vì lời khen của họ đã được đón nhận một cách trân trọng.
+ Thông báo cho khách hàng lời khen của khách hàng đã được chuyển tới những người có liên quan.

5.1.2. Những tố chất cần có của người bán hàng

5.1.2.1. Kiến thức tâm lí và giao tiếp ứng xử

Người bán hàng trước hết phải có hiểu biết về tâm lí con người. Người bán hàng phải có khả năng đoán biết được sở thích, thị hiếu, khả năng chi trả của khách để hướng cho họ mua đúng cái họ cần và hợp với túi tiền mà họ có.

Người bán hàng  phải là người có duyên trong công việc bán hàng. Duyên của người bán hàng được thể hiện rõ nét ở khả năng giao tiếp ứng xử. Trước hêt phải là người tươi tắn, tác phong nhanh nhẹn lịch thiệp, ăn mặc gọn gàng sạch sẽ và có kiến thức thẩm mỹ

Người bán hàng phải biết gây thiện cảm với khách hàng bằng sự quan tâm. Tôn trọng khách hàng, coi họ như người thân trong nhà. Đây là điều người mua hàng rất cần ở người bán hàng. Nên giao tiếp với khách hàng bằng giọng nói ngọt ngào ấm áp dịu dàng và lễ phép... 

5.1.2.2. Kiên nhẫn chịu đựng.

Có một thực tế đang tồn tại giữa mối quan hệ giữa người bán hàng và người mua hàng. Người mua có quyền lựa chọn hàng hóa dịch vụ và nơi mua hàng, có quyền chê bai, phán xét chất lượng hàng hóa dịch vụ, có quyền trả giá, lựa chọn tự do thoải mái, quyết định mua hay không còn tùy ý. Còn người bán hàng phải có trách nhiệm phục vụ bất kì ai dù thích hay không thích, như vậy mới bán được hàng. Từ đặc điểm này người bán hàng phải có nhận thức đúng đắn để có sự thích nghi tránh bực dọc, phản ứng lại khách một cách phi lí .

Người bán hàng phải tươi cười niềm nở, kiên trì thuyết phục, phải có thái độ kiên nhẫn, chịu đựng, nhún nhường với người mua hàng. Thậm chí phải gạt bỏ ác cảm, kìm nén ức chế để làm vui lòng khách hàng. Có thể nói bán hàng là một loại hình lao động sang tạo có tính nghệ thuật cao. Người bán hàng phải luôn tỏ thái độ thiện chí và chuẩn bị tinh thần sẵn sang chấp nhận sự dửng dưng bất cần của khách hàng trong quan hệ giao tiếp mua bán.Trong mọi tình huống tuyệt đối không được  thể hiện thái độ ác cảm, thiên vị, phân biệt đối xử đối với các loại khách hàng khác nhau.

5.2. Phân loại khách hàng và ứng xử của người bán hàng

5.2.1. Theo giới tính.

Khách hàng là nữ giới chiếm một tỷ lệ khá lớn vì họ là người tề gia nội trợ trong gia đình. Họ thường nắm giữ kinh tế trong gia đình, không những thế khi đi cùng nam giới vào nhà hàng mua bán, người trả tiền là nam giới họ vẫn hay tham gia vào quá trình thanh toán.

Mặt khác họ lại là người thông thạo có kinh nghiệm với những mặt hàng gia chánh, nhưng những mặt hàng nhiều tiền và mang tính chuyên dụng họ ít biết bằng nam giới.

Họ tính tiền nhanh chóng nhớ giá thị trường. Hay mặc cả lâu chặt chẽ. Họ hay so sánh chất lượng giá cả trước khi mua.

Thông thường nữ giới thích mẫu mã thời trang và hay quan tâm đến hàng giảm giá. Do đó người bán hàng cần quan tâm đến đối tượng này. Trong quá trình bán hàng hãy dành nhiều thời gian để quan tâm săn sóc họ. Tuyệt đối đừng tỏ ra sốt ruột, khó chịu về sự lâu la của họ. Điều đó sẽ làm họ bực mình và bỏ đi. Chúng ta sẽ mất cơ hội kinh doanh.

Khách hàng là nam giới:

Đối tượng này về mặt tâm lí thường đối lập với nữ giới. Những mặt hàng gia dụng họ thường hỏi và làm theo lời khuyên của nữ giới là người mua hàng đi cùng, thậm chí họ hỏi ngay cả người bán hàng cho họ. Ví dụ: Hàng như thế nào là tốt? là hợp lí?

Chính vì vậy, họ thường ít mặc cả, không quan tâm nhiều đến giá cả miễn là được việc. Nam giới thường không thích mua hàng hạ giá, không la cà, đắn đo trước khi quyết định mua hàng và rất hay cả nể với những người bán hàng là nữ giới.

Đối với khách hàng là nam giới người bán hàng không được lợi dụng tính cách và tâm lý của họ để nâng giá hoặc thanh toán không sòng phẳng. Đức tính trung thực của người bán hàng cần được thể hiện rõ nét đối với loại khách hàng này. Vì họ không có kinh nghiệm về lĩnh vực mua bán nhưng sẽ có người thân của họ hiểu biết điều đó. 

Nếu họ hiểu biết có biểu hiện không trung thực của người bán hàng thì lần sau không bao giờ họ mua hàng của chúng ta nữa. Nếu mất loại khách hàng này sẽ mất đi nhiều lần doanh thu. Bởi vì họ ít mua hàng, nhưng mỗi lần họ mua thường là số lượng lớn và nhiều tiền.

5.2.2. Theo lứa tuổi.

Khách hàng là người cao tuổi

Khách hàng cao tuổi thường khó tính, cần trọng trong mua bán, vì họ đang trong giai đoạn lão hóa về cơ thể, độ nhạy cảm hạn chế, chậm thích nghi với cái mới. Họ hay dựa vào cái cũ, kinh nghiệm cũ để làm chuẩn mực cho sự đánh giá. Họ thường dè dặt và khó thích ứng kịp với hoàn cảnh mới.

Do đó người bán hàng cần phải tôn trọng, giúp đỡ tận tình, có sự ưu ái hơn khách hàng khác. Việc nói năng cần rõ ràng, mềm mỏng, chậm rãi để khách hàng kịp tiếp thu và chấp nhận được.

Mọi hành động cử chi phải cẩn thận, cụ thể nhất là khâu thanh toán, giao hàng, nhận tiền. Nếu khách hàng sử dụng dịch vụ ăn, nghỉ trong nhà hàng, khách sạn cần nói trước giá cả từng loại hàng hóa dịch vụ và chỉ khi khách hàng đã thỏa thuận.

Khách hàng là người nhỏ tuổi

Loại khách hàng từ 5 - 10 tuổi. Do còn non nớt nên thường đặt tất cả niềm tin vào người lớn. Người lớn bảo mua cái gì là mua cái gì, các em mua đúng cái đó. Người bán hàng nói gì các em cũng tin theo. Tuổi này hay lơ đãng, lúc quen tiền khi quên hàng.

Chính vì vậy người bán hàng cần chú ý hỏi han ân cần, quan tâm giúp đỡ tận tình, tính toán cẩn thận rõ ràng. Nên làm việc này trước một khách hàng lớn tuổi khác để làm chứng nhằm tránh rắc rối về sau.

Đối với trẻ em từ 12 - 15 tuổi cần chú ý vì chúng hay lơ là, đua đòi, bắt trước lẫn nhau. Đôi khi chi tiêu bừa bãi, nên cần có thái độ mềm mỏng, nhưng phải cứng rắn và khéo léo khuyên bảo để tránh những hành vi thái quá, thiếu văn hóa. Tuyệt đối không được lợi dụng hạn chế này để đưa các em đi vào con đường ăn chơi, tội lỗi nhằm thu lợi cho doanh nghiệp này.

5.2.3. Theo mức độ quan hệ
Khách hàng quen thuộc

Khách hàng quen thuộc là những người đến mua hàng hóa, sử dụng dịch vụ thường xuyên ở cửa hàng, nhà hàng, khách sạn, do có cảm tình mến mộ, quen biết chủ, biết chất lượng, giá cả hàng hóa, dịch vụ. Nhất là trong lĩnh vực ăn uống, khách hàng thường đến những nhà hàng quen thuộc để mua hàng, sử dụng dịch vụ.

Đã là khách quen thường ít quan tâm đến giá cả, chất lượng hàng hóa, dịch vụ. Hầu như thanh toán bao nhiêu là chấp nhận bấy nhiêu, nhiều khách quen tỏ ra rất hào phòng, không bao giờ kiểm tra, mặc cả, thậm chí không lấy tiền thừa.

Tuy nhiên, cũng cần nhớ một điều là chính khách hàng quen, đôi khi vẫn sang các nhà hàng, khách sạn khác mua hàng, sử dụng dịch vụ. Để qua đó, so sánh kiểm tra chất lượng, giá cả của từng nhà hàng khách sạn và quyết định việc lựa chọn nên làm khách hàng quen thuộc của nơi nào.

Vì vậy, người bán hàng cần giữ gìn thói quen và sở thích của khách hàng. Nếu làm mất thói quen đó, cũng đồng nghĩa với sự mất đi lòng tin với khách hàng quen thuộc. Nếu việc này xảy ra thì quả là điều đáng tiếc với doanh nghiệp. Do đó, bằng mọi cách có thể để cố gắng giữ gìn cho lâu bền mối quan hệ tốt đẹp với khách hàng quen thuộc, điều này chỉ có lợi cho người bán hàng, cho doanh nghiệp mà thôi.

Đừng bao giờ lạm dụng quen biết để thu lợi trước mắt cho bản thân, cho doanh nghiệp mà làm mất đi khách hàng tiềm tàng này. Vì nhờ có khách hàng quen thuộc mà doanh thu của cửa hàng, nhà hàng, khách sạn mới duy trì ổn định và phát triển bền vững. Ngược lại, nếu số lượng khách quen giảm đi chứng tỏ hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp trong trạng thái bất bình thường và có xu hướng suy thoái.

Khách vãng lai.

Khách vãng lai là người từ xa xôi tới, họ thường chỉ tới một lần và có thể chỉ mua một lần hoặc cùng lắm là vài ba lần rồi thôi. Họ thường mua vội vàng, nhanh chóng. Hầu như họ không hiểu nhiều về ía cả, chất lượng, dịch vụ, không hiểu biết về phong cách phục vụ, kiểu cách làm ăn của những người bán hàng.

Thực tế họ cũng chẳng có điều kiện để tìm hiểu việc đó, thường là mua lấy được, vì thời gian không cho phép để so sánh, cân nhắc, tuy nhiên, họ luôn có ý thức đề phòng để khỏi bị mua hố do người bán hàng lừa gạt.

Đồng thời, khách vãng lai thường nhớ, đánh giá chính xác và khách quan nhất về những nơi họ đã đặt chân tới, họ đã bỏ tiền ra mua hàng hóa, dịch vụ. Họ thường nhớ rất rõ hàng hóa, dịch vụ ở đó giá cả thế nào, chất lượng ra sao, thái độ phục vụ của người bán hàng thế nào... Và từ đó họ sẽ truyền đạt kinh nghiệm cho người khác.

Do đó, người bán hàng không được lợi dụng để nâng giá, bán hàng kém chất lượng, đặc biệt là ở những nơi khách du lịch đến tham quan. Nếu có sự chèo kéo, nâng giá, bán hàng giả thì không những mất đi hình ảnh tốt đẹp của nhà hàng, của đất nước mà còn là chuyện làm ăn thất đức của người bán hàng.

Cần nhớ rằng nếu trung thực trong quan hệ mua bán đối với loại khách hàng này thì rất có lợi.  Vì họ thường mua nhiều và nếu một người đã mua được, sẽ tạo ra tâm lý lây lan, bắt chước cho những người khác cùng mua theo.

5.2.4. Theo khả năng thanh toán

· Khách hàng có khả năng thanh toán cao
Đây là những người có mức thu nhập cao, có cuộc sống tương đối dư thừa, có khả năng thanh toán cao. Khách hàng loại này không nhiều nhưng họ có sức mua rất lớn với những mặt hàng đắt tiền, quí hiếm. Tuy nhiên, trong số này có những người phóng túng tiêu tiền dễ. Song cũng có những người nhiều tiền, nhưng chi tiêu rất chặt chẽ, chi ly. Chúng ta xem xét từng đối tượng cụ thể:

Đối với những người nhiều tiền và chi tiêu dễ dàng phóng túng:

Họ thường là những người làm ra đồng tiền cũng không mấy khó khăn, vì kiếm tiền dễ dàng nên tiêu tiền cũng dễ dàng. Họ thường quan tâm chú ý đến những dịch vụ, hàng hóa có chất lượng cao, độc đáo, ít người dám nghĩ đến. Họ thường hỏi người bán hàng về những loại hàng tốt nhất, món ăn ngon với giá cao nhất để mua. Hầu như họ không mặc cả, ít bận tâm đến đắt rẻ mà chỉ quan tâm đến việc có ưng ý hay không.

Với đối tượng này, hãy tôn trọng và quan tâm chăm sóc đúng mực, hướng họ vào những hàng hóa, dịch vụ tốt nhất, giá cao nhất. Những của ngon, vật lạ, quý hiếm, “thời thượng” là đối tượng chào mời rất dễ được họ chấp nhận. Tuy nhiên cũng đừng quá lạm dụng tính hào phòng của họ mà làm mất đi loại khách “xộp” này. Đồng thời cũng đừng quá trọng thị  đến mức khúm núm, trọng vọng để họ lấn lướt coi thường, và đặc biệt những khách hàng khác cảm thấy người bán hàng phân biệt đối xử.

Đối với những người nhiều tiền nhưng chi tiêu khó khăn:

Họ thường là những người phải làm việc vất vả mới kiếm ra đồng tiền, nên họ rất hiểu giá trị của nó. Vì họ kiếm tiền không dễ dàng gì nên họ phải tính toán, chi ly, chặt chẽ khi bỏ tiền ra mua bất kỳ thứ gì. Họ thường chủ động, tự tin tìm hiểu kĩ càng về chất lượng, giá cả nhiều mặt hàng khác nhau để so sánh, lựa chọn.

Đắn đo, do dự, cân nhắc, xem hàng nhưng không quên xem giá, xem nhiều nhưng khó đưa ra quyết định mua là hành vi thường thấy ở loại khách hàng này. Hành vi này là người ta thường ám chỉ cho cái tên gọi rất trào phúng: “đi bảy vòng chợ không mua nổi cái mõ niêu”

Đối với loại khách này, người bán hàng phải có đức tính kiên nhẫn, biết kiềm chế. Không được tỏ ra bất bình, khó chịu hoặc có những cử chỉ khác làm khách phật ý bỏ đi.

Phương pháp tốt nhất là lần lượt đưa ra những loại hàng hóa, dịch vụ khác biệt có mức giá chênh lệch để khách hàng dễ lựa chọn và quyết định. Không đưa ra cùng lúc quá nhiều mặt hàng sàn sàn nhau làm khách choáng ngợp, khó khăn trong việc lựa chọn, vì bỏ cái này họ lại tiếc cái kia.

Nếu trong nhà hàng, khách sạn sau khi dẫn dụ không có kết quả, tốt nhất là thực đơn, bảng giá để khách chọn lựa, chứ đừng “giục giã” nhiều, họ dễ bỏ đi, không chấp nhận làm khách hàng của chúng ta.

· Khách hàng có khả năng thanh toán thấp
Khách hàng không có khả năng chi trả cao, thường có hành vi dè dặt, thiếu tự tin, không mạnh dạn, thoải mái trong việc giao tiếp với người mua hàng. Đôi lúc họ còn biểu hiện thái độ mặc cảm, ngần ngại, không muốn người khác quá quan tâm đến mình. Họ thường quan tâm đến giá cả, ít chú ý đến chất lượng hàng hóa dịch vụ.

Người bán hàng cần thể hiện thái độ thông cảm chia sẻ những băn khoăn của họ. Hành vi của người bán hàng là đứng về phía người mua hàng để giúp họ lựa chọn những hàng hóa, dịch vụ tốt, nhưng giá cả phải chăng, phù hợp túi tiền.

Nên dùng nghệ thuật so sánh để nêu bật được tính ưu việt của mặt hàng họ có ý định mua và nói để họ biết loại hàng này không kém về chất lượng so với các mặt hàng khác giá cao cùng loại. Thái độ ân cần, giá cả vừa phải là sức hấp dẫn lớp mà đối tượng khó cưỡng lại được.

5.2.5. Theo mức độ nhu cầu.
Khách hàng đã sẵn sàng mua

Đây là loại khách đã có nhu cầu mua hàng, sử dụng dịch vụ thực sự. Nếu xét theo góc độ tâm lý thì họ là loại có nhu cầu ở cấp độ khát vọng.

Do đó hành vi của họ thường là quyết đoán. Mọi suy nghĩ, tính toán đã có từ trước và khi đã bước chân vào cửa hàng, nhà hàng khách sạn là chỉ theo đuổi một mục đích duy nhất là mua được mặt hàng đã định trước.

Vì mục đích là đã rõ ràng, nên lời yêu cầu của khách hàng với người mua hàng thường là dứt khoát, rất cụ thể và dễ hiểu. Họ giao tiếp với người bán hàng rất cặn kẽ, chắc chắn.

Các thông tin đến với người mua hàng về mặt hàng này dường như là đã đầy đủ và chi tiết (mẫu mã, giá cả, quy cách, chủng loại...) Do vậy, họ thường không muốn thay đổi ý định, quyết định ban đầu.

Đối với loại khách hàng này, thường phải tập trung chú ý vào hành vi của họ để phục vụ chu đáo, nhiệt tình, điều gì chưa rõ phải hỏi lại. Phải đáp ứng đúng loại hàng hóa, dịch vụ mà khách hàng yêu cầu.

Không nên và đừng bao giờ có ý định thuyết phục khách hàng thay đổi ý định. Trong trường hợp thật đặc biệt, không còn mặt hàng khách cần, buộc phải thay thế một mặt hàng khác, người bán hàng phải xin lỗi với thái độ lấy làm tiếc và đưa ra lý do bất khả kháng, đồng thời gợi ý khách mua hàng khác có giá trị tương ứng. Cần lưu ý là chỉ đưa hàng khác rất hay thế khi khách đã có biểu hiện tập trung suy nghĩ về điều đó.

Khách hàng là người do dự, thiếu quyết đoán.

Nguyên nhân chính dẫn đến khách có hành vi này là do thiếu thông tin, hoặc thiếu hàng hóa, “dịch vụ để lựa chọn theo ý muốn và khả năng chi trả của mình” hoặc nhu cầu mua hàng còn đang ở mức độ định hướng. Hành vi của loại khách này thường là đưa ra các câu hỏi mang tính chất thăm dò, tác phong dè dặt, suy tư, đắn đo và thiếu tự tin. Thích được người bán hàng nói nhiều, nói kỹ về loại hàng hóa, dịch vụ mà họ quan tâm.

Người bán hàng cần dành thời gian để chăm sóc họ bằng những lời giới thiệu, gợi ý, so sánh có minh họa thực tế để mang đến niềm tin cho họ. Nhưng thông tin phải hợp lí và xác thực.

Không được tỏ ra bực dọc, khó chịu khi phải trả lời nhiều câu hỏi của họ. Đồng thời, không ba hoa, tâng bốc thái quá hoặc vồn vã nhiều lời theo dạng chèo khéo để họ nhận biết được điều đó. Vì như vậy họ sẽ tự ái và bỏ đi nơi khác, thậm chí không bao giờ quay trở lại nữa.

5.2.6. Theo nghề nghiệp
5.2.7. Theo quốc gia, dân tộc
5.2.7.1. Khách Pháp


Nước Pháp là một nước thuộc Tây Âu, có lịch sử văn hóa lâu đời. Trong đời sống của người Pháp còn chịu nhiều ảnh hưởng của những nghi lễ quý tộc, do đó tính cách người Pháp cũng có nhiều điểm khác biệt so với các nước châu Âu khác.

- Tính cách dân tộc:

+ Thông minh, lịch thiệp, trọng hình thức, cầu kỳ, sành điệu trong ăn mặc.

+ Hài hước và hay châm biếm.

+ Lịch sự, hào hoa và khéo léo trong giao tiếp, đặc biệt là khi cư xử với phụ nữ.

- Khẩu vị và cách ăn uống: Đa dạng, phong phú vào bậc nhất ở châu Âu. Đối với người Pháp, ăn uống là một nghệ thuật, món ăn không những cầu kỳ độc đáo mà còn sàn lọc từ những gì tinh tế nhất. Kỹ thuật chế biến món ăn của Pháp có nhiều cấp độ khác nhau và rất phức tạp. Nước Pháp là quê hương của nhiều loại rượu nổi tiếng, họ uống nhiều và rất sành điệu về đồ uống. Họ không có thói quen hút thuốc trong bữa ăn.

- Đặc điểm khi đi du lịch: có nhiều kinh nghiệm về du lịch. Mục đích của các chuyến du lịch của họ thường là nghỉ ngơi và tìm hiểu. Yêu cầu chất lượng phục vụ của người Pháp rất cao, vì vậy họ thường sử dụng dịch vụ cao cấp.

5.2.7.2. Khách Đức

Nước Đức nằm ở khu vực Trung Âu, cũng từng là một quốc gia có nền kinh tế phát triển hàng đầu trên thế giới, mức sống của người Đức nhìn chung cũng khá cao.

- Tính cách dân tộc:

+ Thông minh, nhanh nhạy, tư duy chặt chẽ, giao tiếp rõ ràng, sòng phẳng và dứt khoát.

+ Nghiêm túc và yêu lao động, vệ sinh và ngăn nắp, tôn trọng luật pháp. Họ có tinh thần trách nhiệm cao trong công việc.

+ Có tài tổ chức, ý chí cao, chi tiêu có kế hoạch và không lãng phí.

- Khẩu vị và cách ăn uống: khá đơn điệu. Họ thích cá món từ cá, món quay, rán xào, tổng hợp…sử dụng nhiều bơ và kem trong chế biến món ăn. Người Đức cũng rất thích uống bia và bia của Đức cũng nổi tiếng trên thế giới/

- Đặc điểm khi đi du lịch: chi tiêu tiết kiệm, sử dụng dịch vụ có hạng trung bình, thường lựa chọn các chương trình du lịch trọn gói và thích các điểm du lịch có vui chơi giải trí. Khách Đức thường bày tỏ thái độ rất rõ ràng khi đánh giá chất lượng dịch vụ du lịch.

5.2.7.3. Khách Mỹ

Mỹ là một cường quốc có nền kinh tế và chính trị ảnh hưởng lớn trên toàn thế giới, với tài nguyên thiên nhiên đa dạng, và ngành du lịch của Mỹ cũng phát triển rất mạnh mẽ. 

- Tính cách dân tộc: Mỹ là đất nước của dân nhập cư, nên văn hóa Mỹ có tính pha tạp và không đồng nhất. Người Mỹ tin tưởng ở năng lực cá nhân, và họ cho rằng xã hội phát triển là do từng cá nhân đóng góp. Chính vì vậy mà tính cách chung của người Mỹ có các đặc điểm:

+ Thích thể hiện cái tôi, bản sắc cá nhân hơn bản sắc cộng đồng.

+ Năng động, phiêu lưu, thực dụng, coi trọng kết quả đạt được hơn là hình thức thể hiện.

+ Thoải mái và tự nhiên trong giao tiếp, thích có các mối quan hệ rộng.

Ngoài những nét chung nêu trên, thì những dân tộc nhập cư nào ở nước Mỹ thì có bản sắc riêng của dân tộc đó, và nó chi phối khẩu vị và phong cách ăn uống riêng của từng dân tộc.

- Khẩu vị và cách ăn uống: không cầu kỳ, ngoại trừ những dịp lễ tết. Họ thích những bữa tiệc đơn giản và các món ăn đơn giản, thức ăn nhanh. Người Mỹ đề cao về vệ sinh an toàn thực phẩm. Phong cách dùng bữa cũng tương tự như người châu Âu. Người Mỹ cũng uống nhiều và sành điệu về đồ uống, và rất kỹ lưỡng trong sử dụng các dụng cụ trên bàn ăn.

- Đặc điểm khi đi du lịch: đặc biệt quan tâm đến điều kiện an ninh ở nơi đi du lịch, mục đích tham quan chủ yếu là giải trí, nghỉ lễ và làm ăn. Người Mỹ thích thể loại du lịch biển, du lịch sinh thái, nghiên cứu…Khi đến Việt Nam, người Mỹ thích đi du lịch ở các địa điểm bằng xích lô, thích mua các đồ lưu niệm và kỷ vật về chiến tranh và rất thích các món ăn Việt Nam.

5.2.7.4. Khách Trung Quốc
Trung Quốc là quốc gia có dân số lớn nhất thế giới với thiên nhiên phong phú, đa dạng và nhiều cảnh sắc thiên nhiên kỳ thú, hùng vĩ. Nền văn hóa lâu đời của Trung Quốc có ảnh hưởng lớn đến các nước trong khu vực Châu Á, với nhiều triết lý, nhân sinh quan sâu sắc và bí ẩn. Trung Quốc đang trở thành một cường quốc về kinh tế, nên đời sống của nhân dân Trung Quốc cũng ngày càng được cải thiện, họ có điều kiện đi du lịch ra nước ngoài. Và khách Trung Quốc đang là khách hàng mục tiêu của Du lịch Việt Nam. Họ có những đặc điểm như sau:

- Tính cách dân tộc:  Người Trung Quốc rất thân thiện, khiêm nhường, cần cù, ham học hỏi. Trong giao tiếp, họ có phần hơi khách khí nhưng không cần quá lễ nghi. Tuy nhiên, họ vẫn coi trọng người già, người có địa vị trong giao tiếp. Họ thường gọi nhau bằng họ và kèm theo chức vị (vd: Lý tiên sinh), và thích nói về các đề tài lịch sử, văn hóa, gia đình của họ và của đất nước họ. Khi giao tiếp với người Trung Quốc, những va chạm cơ thể như vỗ vai, ôm lưng cần tránh. Khách Trung Quốc rất chuộng những con số mà họ cho là đem lại may mắn và điều lành (6,8,9..)

- Khẩu vị và tập quán ăn uống: Văn hóa ẩm thực của người Trung Quốc rất đa dạng, phong phú.  Văn hóa ẩm thực của họ được bắt nguồn từ nền kinh tế trồng trọt và chăn nuôi. Nghệ thuật ẩm thực của Trung Quốc cũng dựa vào các triết lý nho giáo, Ngũ hành và có sự cân bằng âm dương nên họ thường phối hợp các món nóng – lạnh, mặn – ngọt, chua – cay…Người Trung Quốc cũng ăn theo mâm, dùng bát đũa (như Việt Nam). Kỹ thuật chế biến món ăn đa dạng và có phần phức tạp, cầu kỳ. Người Trung Quốc rất thích uống trà, tuy không cầu kỳ như người Nhật, nhưng trà của Trung Quốc có nhiều loại khác nhau. 

- Đặc điểm khi đi du lịch: Trung Quốc là nước có chung biên giới với Việt Nam nên khách Trung Quốc có nhiều điều kiện thuận lợi khi đến Việt Nam đi du lịch. Mục đích chủ yếu của họ là thương mại, thăm thân và nghỉ mát. Theo truyền thống, họ thường đi theo nhóm, theo các chương trình của các công ty du lịch trong nước Trung Quốc. Họ thích mua sắm và chuộng hàng hóa rẻ hơn so với ở trong nước. Khách Trung Quốc gần như không biết tiếng Anh và các ngôn ngữ khác, và họ chuộng hình thức phục vụ hơn là chất lượng.

5.2.7.6. Khách Nhật Bản
Nhật Bản là một quốc đảo, với ngôn ngữ chính là Tiếng Nhật, nhưng tiếng Anh và tiếng Trung (dưới dạng văn bản) vẫn được sử dụng trong thương mại. Nhật Bản là nước theo chế độ quân chủ lập hiên, với nền công nghiệp phát triển và trình độ khoa học kỹ thuật cao hàng đầu thế giới. Nhật Bản đã trở thành một trong những cường quốc kinh tế trên thế giới. Thời gian gần đây, du khách Nhật Bản đến Việt Nam ngày càng đông.

- Tính cách dân tộc:

+ Thông minh, cần cù, khôn ngoan, thủ đoạn, trưởng giả. Trong cuộc sống hằng ngày, người Nhật lịch lãm, gia giáo, chu tất, kiên trì và ham học hỏi.

+ Người Nhật luôn trung thành với truyền thống, có tính chính xác và kỷ luật cao. Đề cao bản sắc cộng đồng hơn bản sắc cá nhân.

+ Người Nhật ít xúc phạm đến người khác vì họ rất sợ bị mất mặt và tai tiếng. Vì vậy, họ rất cẩn thận và chu đáo, khôn ngoan và mềm mỏng trong giao tiếp.

+ Người Nhật rất hay cười, khiêm tốn, yêu thiên nhiên, tình cảm và thẩm mỹ phát triển cao.

+ Văn hóa uống trà ở Nhật phát triển lên cấp độ nghệ thuật, tôn giáo (Trà đạo), bên cạnh đó họ rất yêu nghệ thuật cắm hoa truyền thống Ikebana.

- Khẩu vị và cách ăn uống: Người Nhật thích các món ăn chế biến từ hải sản, các món ăn nhanh và thức uống kiểu Mỹ. Các món ăn của Nhật được chế biến khá đơn giản, chủ yếu vẫn giữ sự tươi ngon của nguyên liệu. Khi ăn canh, người Nhật không chan cùng cơm mà ăn riêng. Các món ăn nổi tiếng của Nhật là sushi, gỏi, cơm nắm, cá nóc, rượu sake.

- Đặc điểm khi đi du lịch: thường chọn chương trình du lịch 7 ngày, với những điểm đến có nhiều ánh nắng, bãi biển, các di tích cổ, du lịch sinh thái…Người Nhật ít quan tâm đến việc tiêu tiền như thế nào mà quan tâm đến sự an toàn và phương tiện di chuyển. Họ thường sử dụng dịch vụ cao cấp, đặc biệt là khách thương gia. Theo phong tục, người Nhật đi du lịch thường mua rất nhiều quà lưu niệm. Họ vẫn giữ bản sắc tính cách dân tộc khi đi du lịch, luôn thể hiện sự lịch sự, kỷ luật, khéo léo trong giao tiếp, tuy nhiên vẫn yêu cầu khắc khe về chất lượng sản phẩm dịch vụ.

5.2.7.7. Khách Hàn Quốc

Hàn Quốc là nước có nền kinh tế phát triển cao ở châu Á, nổi tiếng với các ngành công nghiệp điện tử, ô tô, hóa chất, may mặc, giải trí…Mức sống của người dân Hàn Quốc khá cao và du lịch của đất nước này cũng rất phát triển.

- Tính cách dân tộc: văn hóa Hàn Quốc cũng bị ảnh hưởng của Trung Quốc, nên tính cách của họ vẫn có một số điểm tương đồng, tuy nhiên cũng có nhiều nét riêng:

+ Giữ gìn truyền thống trong sinh hoạt và đời sống hàng ngày, coi trọng giá trị của gia tộc.

+ Dễ gần gũi, thân thiện và thoải mái trong giao tiếp, nhưng vẫn giữ gìn lễ nghi trong những dịp quan trọng.

+ Ham học hỏi, năng động, cần cù, coi trọng đạo đức và yếu tố tinh thần.

+ Thích chơi thể thao.

- Khẩu vị và cách ăn uống: tương tự nhiều nước Đông Á, nhưng cũng có một số nét văn hóa khác biệt như: dùng thìa và đũa riêng biệt, bữa ăn có nhiều món nhưng luôn có kim chi, cơm và nước tương; mỗi người có chén đựng cơm, canh, kim chi, nước tương riêng. Người Hàn Quốc cũng thích các món ăn hải sản, thịt bò. Văn hóa ẩm thực của Hàn Quốc cũng có rất nhiều loại bánh ngọt giàu dinh dưỡng. Người Hàn Quốc cũng rất thích dùng mỳ ăn liền, và thích ăn cay.

- Đặc điểm khi đi du lịch: sử dụng các dịch vụ có thứ hạng trung bình, thích đi tham quan tập thể. Khi đi du lịch họ vẫn giữ gìn tính cách dân tộc nhưng vẫn vui vẻ, cởi mở và lịch sự.

5.2.7.8. Khách Thái Lan
- Tính cách dân tộc: 

+ Giản dị, cởi mở, hiếu khách. Đạo Phật ăn sâu vào đời sống tinh thần của người dân Thái Lan.

+ Hiếu khách, lịch sự, ân cần, chu đáo, thường muốn được cư xử theo phong tục tập quán của nước họ.

+ Cho rằng tay trái là không trong sạch mà tay phải mới là cao quý. Vì vậy khi muốn biểu thị sự tôn trọng, họ thường sử dụng tay phải.

- Khẩu vị và cách ăn uống: đa dạng, thường ăn cay, chế biến món ăn đậm đà với nhiều gia vị.

- Đặc điểm khi đi du lịch: chủ yếu là giới trẻ, mức chi tiêu trung bình và sử dụng các dịch vụ ở mức trung bình (và có thể cao cấp hơn). Thích những địa điểm vui chơi, giải trí, chùa chiền.
5.3. Kỹ năng xử lý một số tình huống trong nhà hàng
5.3.1. Phân loại tình huống trong nhà hàng
Có nhiều loại tình huống xảy ra trong nhà hàng, thông thường người
thường chia thành 3 loại tình huống như sau:

+ Khách phàn nàn về chất lượng món ăn, đồ uống
+ Khách phàn nàn về thái độ phục vụ của nhân viên nhà hàng

+ Khách phàn nàn về các sự cố phát sinh trong quá trình thưởng thức.
5.3.2. Nguyên tắc xử lý tình huống trong nhà hàng

- Lắng nghe và biểu lộ sự đồng cảm
Khi khách tìm đến bạn để giải trình vụ việc, điều bạn cần làm đầu tiên chính là cố gắng đưa khách ra xa khỏi quầy (tránh khách khác có thể nghe thấy câu chuyện) và tập trung lắng nghe lời khách nói.

Bên cạnh thái độ chăm chú lắng nghe, nếu có thể, bạn hãy ghi chép lại lời khách nói. Hành động ghi chép lời khách không chỉ giúp bạn trình bày toàn bộ câu chuyện một cách chính xác, chi tiết lên cấp trên mà còn khiến khách giảm tốc độ khi nói và dần dần “hạ hỏa”. Hầu hết khách hàng gặp sự cố đều trở về trạng thái bình thường nếu bạn thực hiện tốt việc lắng nghe và xác nhận nội dung phản ánh. Khi khách nói, bạn nên biểu lộ sự đồng cảm, chia sẻ cảm xúc bằng cách hỏi thêm chi tiết hoặc thông qua ngôn ngữ hình thể, ví dụ nhìn vào mắt khách và gật đầu xác nhận. Tuy nhiên, không nên gật gù liên tục. Hành động này biểu thị bạn đang ngán ngẩm và không muốn tiếp tục nghe những gì khách nói.
- Xin lỗi khách
Với câu “Em xin lỗi anh/chị và em rất lấy làm tiếc về việc này” sẽ giúp khách hàng hiểu rõ thiện chí của bạn. Việc xin lỗi này không phải bạn nhận toàn bộ trách nhiệm về phần mình mà là xin lỗi đã khiến khách hàng gặp rắc rối, cách xử lý tình huống này bạn phải làm đầu tiên, nhất là trong nhà hàng khách sạn.

Câu xin lỗi sẽ có tác dụng làm giảm cảm xúc tiêu cực của khách nhanh chóng để cùng bạn giải quyết sự cố. Nếu có thể, hãy gọi khách hàng thân mật bằng tên riêng khi xin lỗi để cuộc trò chuyện bớt phần căng thẳng.

- Lựa chọn cách thức giải quyết và giải thích với khách
Khi khách đã dịu xuống thì họ có thể đồng thuận với hầu hết cách thức khắc phục sự cố mà bạn trao đổi với họ. Hãy đề ra nhiều phương hướng giải quyết để khách lựa chọn (nếu có) và phải cam kết rằng những giải pháp đó có thể thực hiện được, tuyệt đối không hứa suông. Mặt khác, nếu không thể tự xử lý vấn đề, bạn hãy đề nghị khách chờ trong lúc bạn liên hệ với cấp trên nhưng phải cho khách biết rõ sẽ phải đợi trong bao lâu.
- Cảm ơn khách và lưu lại sự cố trên hệ thống

Sau khi khắc phục sự cố, dịch vụ trở về trạng thái ban đầu, hãy chủ động cảm ơn khách đã thông tin cho bạn biết về vấn đề họ đối mặt. Và đây cũng là giai đoạn quan trọng để bạn hình thành ấn tượng sâu sắc trong mắt khách bằng cách giảm giá, miễn phí dịch vụ, tặng voucher… Họ sẽ cảm kích và đánh giá dịch vụ của bạn cao hơn cả trước khi xảy ra sự cố. Cuối cùng, bạn cần lưu lại nội dung sự cố đó trên hệ thống phần mềm khách sạn để lần sau khách đến, bạn có thể tránh được tình huống tương tự. Đây là cách xử lý tình huống trong nhà hàng khách sạn được đa số các nhân viên thực hiện.
5.3.3. Một số tình huống thường gặp trong nhà hàng

5.3.3.1. Khách than phiền thức ăn, đồ uống 
- Tình huống: Khách phàn nàn vị không ngon, trình bày không đẹp mắt...

- Giải quyết tình huống: Nhân viên sẽ xin lỗi khách vì sự phục vụ thiếu chu đáo của nhà hàng, và cám ơn khách đã góp ý cho nhà hàng, và nhà hàng sẽ ghi nhận lại để nâng cao chất lượng đồ uống hơn, xin thông tin của khách và tặng voucher hoặc giảm giá cho khách bao nhiêu phần trăm của phần ăn đó thay lời xin lỗi khách.
5.3.3.2. Khách than phiền về hoá đơn

- Tình huống: Khi khách hàng phàn nàn hoặc kêu ca rằng giá bán đắt quá 
- Giải quyết tình huống:

Theo ý kiến của Bob Nicols - Tổng giám đốc điều hành của Axiom Sales Force Development, một tổ chức phát triển đội ngũ bán hàng, nhân viên bán hàng không nên áp dụng một công thức rập khuôn đã được học trong các khóa đào tạo Kỹ năng bán hàng, mà nên tuần tự thực hiện các bước sau đây.

Bước 1: Tìm hiểu bản chất sự than phiền của khách hàng

Khi khách hàng kêu ca giá cao, nhân viên bán hàng nên tìm hiểu liệu có ẩn ý gì đằng sau sự than phiền đó.

Hãy tự hỏi rằng nếu bỏ qua yếu tố giá thì ta có sản phẩm (hay dịch vụ) mà khách hàng thật sự muốn mua không? Nếu câu trả lời là “Không” thì vấn đề không phải chỉ nằm ở giá, mà ở nhiều yếu tố khác.

Trong trường hợp này, nhân viên bán hàng cần đặt thêm câu hỏi để xác định những băn khoăn của khách hàng đối với sản phẩm (hay dịch vụ) mà mình đang chào bán là gì. Hãy xử lý những yếu tố đó trước khi đề cập đến giá cả vì việc thương lượng giá sẽ chẳng có nghĩa gì nếu khách hàng không muốn mua món hàng doanh nghiệp đang bán.

Ngược lại, nếu câu trả lời là “Có” thì nhân viên bán hàng mới tập trung vào vấn đề giá. Giá bán như vậy cao hơn so với giá của đối thủ cạnh tranh hay cao hơn so với túi tiền của khách hàng? Mức giá đó có cao không khi so với lợi ích mà khách hàng sẽ thu được khi dùng sản phẩm?

Nếu sản phẩm của đối thủ cạnh tranh rẻ hơn, nhân viên bán hàng cần giải thích theo hướng “Tiền nào của nấy” và phân tích vì sao sản phẩm của mình có giá trị cao hơn. Còn khi giá không phù hợp với khả năng tài chính của khách hàng, nhân viên bán hàng phải giải thích rõ về các phương thức thanh toán.

Bước 2: Thể hiện sự đồng cảm với khách hàng

Khi hiểu được khách hàng than phiền có ý phản đối chứ không phải là ra điều kiện để được giảm giá, nhân viên bán hàng có thể bắt đầu thương thảo với khách hàng theo hướng hai bên trở thành những đối tác cùng đi tìm giải pháp cho vấn đề mà khách hàng đang gặp.

Hãy làm điều này bằng cách thể hiện sự đồng cảm đối với những quan ngại của khách hàng. Chẳng hạn, nếu khách hàng phản đối giá cao khi so sánh với hàng hóa của đối thủ cạnh tranh, nhân viên bán hàng có thể nói: “Tôi hoàn toàn hiểu mối lo ngại về giá của ông. Chi phí chắc chắn là một yếu tố rất quan trọng và ông cân nhắc là phải. Khi mua và sử dụng hàng của chúng tôi, ông sẽ thấy số tiền mình đã trả là hoàn toàn xứng đáng với những lợi ích mà món hàng mang lại”.

Những câu nói như thế sẽ đưa nhân viên bán hàng và khách hàng về cùng một phía, đồng thời khách hàng cũng cảm thấy mình được quan tâm và tôn trọng.

Bước 3. Cùng khách hàng tìm ra các giải pháp có thể

Sau khi lôi kéo khách hàng về mình bằng sự đồng cảm và chia sẻ về vấn đề mà khách hàng đang gặp, nhân viên bán hàng cần chủ động gợi ý để cùng khách hàng tìm ra một vài hướng giải quyết vấn đề.

Nhân viên bán hàng có thể đưa ra những ý kiến giúp khách hàng tự đưa ra giải pháp cho vấn đề của mình. Xin lưu ý rằng giữa người mua và người bán lúc nào cũng có một số điều đồng quan điểm, đồng cảm mà nhân viên bán hàng biết tận dụng thì sẽ thuyết phục được khách hàng chuyển từ ý định không mua thành mua.

Sau khi đã vạch ra hết các giải pháp, nhân viên bán hàng có thể chuyển hướng giúp khách hàng chọn giải pháp phù hợp nhất cho cả hai. Chẳng hạn, nếu khách hàng cho rằng doanh nghiệp đang thiếu một dịch vụ toàn cầu thì nhân viên bán hàng có thể xua tan nỗi băn khoăn đó bằng cách giới thiệu dịch vụ hỗ trợ qua internet từ hội sở.

Tương tự, nếu khách hàng lo ngại không có đủ tiền để trả ngay một lần thì giải pháp có thể là giảm số lượng hoặc mua thành nhiều đợt hay mua trả chậm.

5.3.3.3. Khách không hài lòng về chất lượng phục vụ của nhân viên quầy bar
- Từ chối khách khi nhà hàng không có khả năng phục vụ: Đối với trường hợp này xảy ra trong khi nhà hàng rơi vào tình trạng overload, thì điều đầu tiên nhân viên phải làm là xin lỗi khách, hiện nay nhà hàng đã full nên không thể phục vụ quý khách được, nếu quý khách muốn dùng bữa tại nhà hàng có thể ngồi đợi khi có bàn được không, nếu khách từ chối đợi thì nhân viên có thể giớ thiệu cho khách một địa điểm nhà hàng khác gần đấy và mong quý khách thông cảm.

- Khách bỏ đi vì phục vụ chậm: nguyên nhân do dịch vụ nhà hàng không tốt, thiếu sự quan tâm đến khách. Do đó, để cải thiện tình hình này thì nhà hàng cần training lại thái độ phục vụ của nhân viên và xây dựng quy trình làm việc hiệu quả hơn. Hoặc nhà hàng có thể tặng voucher cho những khách hàng bỏ đi để thu hút họ trở lại với nhà hàng, bên cạnh đó cũng phải nâng cao chất lượng phục vụ.

- Yêu cầu khách đợi khi nhà hàng không thể phục vụ ngay: điều đầu tiên thì bạn cũng nên xin lỗi khách và mong khách cảm phiền chờ đợi, vì một số lý do gì đó( như khách quá đông,..) nên nhà hàng không thể phục vụ ngay được. Thay vào đó để khách không cảm thấy bực bội vì thời gian đợi quá lâu thì nhân viên phải quan tâm đến khách bằng cách lại tiếp chuyện với khách thường xuyên, để khách biết được rằng có sự tồn tại của khách trong nhà hàng nhưng vì một số lý do mà món khách gọi vẫn chưa thể phục vụ được.

5.3.3.4.. Khách hàng la mắng, chửi bới, than phiền

Có người còn nói vui rằng “chưa gặp khách hàng chửi mắng chưa phải đi bán hàng”. Khách hàng có thể phàn nàn vì vô vàn lý do, có khi chỉ là vì họ không biết cách sử dụng một thiết bị, hay đơn giản nhân viên bán hàng đến gặp khách hàng ngay khi tâm trạng họ không được thoải mái. Những lúc ấy, nhân viên bán hàng cũng có thể bị trút giận lên người. Với những sự cố luôn luôn có thể xảy ra ấy, một nhân viên bán hàng giỏi phải biết khéo léo xử lý để thoát hiểm.

5.3.3.5. Khi nhà hàng hết loại đồ uống khách order

- Tình huống: Một tình huống cũng không kém phần oái oăm là khi bạn đã thuyết phục được khách hàng sử dụng đồ uống và khi khách order đồ uống lại vào loại đồ uống bạn đã hết. 
- Giải quyết tình huống:

Để thoát hiểm trong tình huống này cũng đòi hỏi sự khéo léo của nhân viên bán hàng thuyết phục khách chuyển sang đồ uống khác. Bạn sẽ nói với khách rằng xin lỗi quý khách, hiện món ăn/đồ uống này nhà hàng đã hết quý khách có thể gọi món ăn/đồ uống khác được không (giới thiệu cho khách một món ăn mới, được nhiều khách hàng khác đánh giá cao và mời khách dùng thử).   

 Hầu như tất cả các nhân viên bán hàng đều cho rằng trong tình huống này đầu tiên hãy nói lời xin lỗi chân thành với khách hàng của mình, sau đó đưa ra một nguyên nhân nào đó tốt nhất để giải thích cho việc hết hàng. Đổ lỗi cho nguyên nhân khách quan là nguyên nhân thường xuyên được các “salesman” lựa chọn, có thể là do hôm qua là ngày lễ nên lượng khách đông, hoặc do “xe vận chuyển hàng bị hư hỏng giữa đường”… Có trăm ngàn lý do khách quan mà nhân viên bán hàng có thể sử dụng, nhưng cần phải sử dụng nguyên nhân hợp lý và phù hợp với hoàn cảnh. 
CÂU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 5
Câu 1: Anh/chị hãy phân tích tầm quan trọng của hoạt động giao tiếp bên trong doanh nghiệp du lịch.
Câu 2: Anh/chị hãy trình bày nguyên tắc và những lưu ý khi giao tiếp với cấp trên, cấp dưới và đồng nghiệp
Câu 2: Để trở thành người bán hàng giỏi cần rèn luyện những phẩm chất, năng lực nào?

Câu 4: Anh/chị hãy trình bày kỹ năng xử lý phàn nàn và kỹ năng đón nhận lời khen từ khách hàng?

Câu 5: Phân loại khách hàng và ứng xử của người bán hàng?

HƯỚNG DẪN SỬ DỤNG GIÁO TRÌNH

Giáo trình “Kỹ năng giao tiếp trong kinh doanh du lịch” được biên soạn nhằm trang bị cho người học những kiến thức và kỹ năng nền tảng về giao tiếp, đặc biệt là trong môi trường dịch vụ – du lịch, nơi sự chuyên nghiệp, tinh tế và khả năng ứng xử linh hoạt đóng vai trò quyết định đến chất lượng phục vụ và hình ảnh doanh nghiệp.

1. Đối với giáo viên

- Trước mỗi buổi học, giáo viên cần:

+ Nghiên cứu kỹ nội dung bài giảng, xác định trọng tâm kiến thức, kỹ năng cần đạt.

+ Chuẩn bị tư liệu minh họa trực quan như hình ảnh, video, ví dụ thực tế trong hoạt động du lịch – nhà hàng – khách sạn nhằm tăng tính sinh động và tính ứng dụng của bài học.

+ Tổ chức hoạt động học tập tích cực: thảo luận nhóm, xử lý tình huống, đóng vai, thuyết trình, hoặc phản hồi mô phỏng nhằm rèn luyện kỹ năng giao tiếp thực tế.
+ Đánh giá liên tục thông qua quan sát thái độ, hành vi, phong cách ứng xử của người học trong các hoạt động tương tác, từ đó hỗ trợ điều chỉnh hành vi giao tiếp cho phù hợp môi trường nghề nghiệp.

- Giáo viên nên khuyến khích người học liên hệ thực tế, chia sẻ trải nghiệm bản thân trong giao tiếp khi đi du lịch, thực tập hoặc phục vụ khách.

2. Đối với người học

- Đọc kỹ trước nội dung bài học trong giáo trình để nắm được mục tiêu, khái niệm, và những kỹ năng giao tiếp cần rèn luyện.

- Tích cực tham gia thảo luận, đóng vai và thực hành giao tiếp theo các tình huống do giáo viên tổ chức. Đây là phần quan trọng giúp hình thành kỹ năng nghề nghiệp và phong cách phục vụ chuyên nghiệp.

- Quan sát, ghi chép và tự đánh giá hành vi giao tiếp của bản thân qua từng buổi học để rút kinh nghiệm.- Tra cứu thêm tài liệu tham khảo được giới thiệu ở cuối giáo trình để mở rộng hiểu biết, đặc biệt là các kỹ năng ứng xử quốc tế, văn hóa giao tiếp liên văn hóa trong ngành du lịch.

- Tuân thủ nghiêm túc nội quy lớp học, đúng giờ, có thái độ tích cực, hợp tác, vì đây là những biểu hiện cụ thể của kỹ năng giao tiếp hiệu quả trong môi trường du lịch – dịch vụ.
.
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