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CAC TINH HUONG THUONG XAY RA KHI DPON, TIEN KHACH

1. KHI POAN KHACH PEN SAN BAY (NHA GA, BEN TAU...) KHONG PUNG
VOI THOI GIAN PA PINH, BAN PHAI LAM GlI.

Do nhiéu nguyén nhan, doan khach dén san bay (nha ga, bén tau...) khong ding thoi
gian quy dinh (khong dang theo lich trinh cta ban), ban nhan dugc thong bao vé 1y do
cham tré ctia chuyén bay, gip tinh huéng nay ban phai nhanh chéng xtr Iy mot so truong
hop sau:

- Poan khach dén mudn khoang 1-2 gid so véi thoi gian da dinh, nhung viéc d6 khong
anh huong dang ké dén chuong trinh hoat dong ctia doan thi ban nén dién vé cho cong ty
va khach san ma khéach s& & biét dé ho thong béo cho cac bd phan phuc vu co lién quan
dén doan khach (bo phan ban, budng...) nim dugc tinh hinh cham tré ctia khach va
chuén bi sin sang dén nhan khach theo chwong trinh da dinh. Néu doan khach 1a nhing
khach quan trong chang han nhu chil hing, khach VIP...ngoai viéc phai 1am nhu trén,
ban can phai goi dién bao cho cong ty.

- Poan khach dén muon 3 -4 gid hodc 1au hon nita. Trudng hop nay ban phai dién ngay
tir san bay vé cho khach san dé co thé kip thoi huy bita an hodc chuyén bita dn d6 cua
khach tir bita trua sang bira t6i. Néu giai quyét duoc viéc nay ban s& gop phan tiét kiém
dugce mot s tién khéng nho cho cong ty (néu doan khach véi s6 luong dong)

- Poan khach dén muén phai chuyén vao ngay hom sau. T sdn bay ban hdy nhanh
chong dién vé khach san huy bo ngay viéc an, nghi ciia doan khach cang som cang tdt,
sau do dién vé cong ty cua ban bao vé viéc doan khach dén cham lai ngay hom sau.

- Khi doan khach dén san bay véi sd luong, thanh phan, giéi tinh, tén tudi khong ding so
v6i danh sdch ma ban c6 trong tay, ban can dién ngay vé khach san dat lai viée an, nghi
ctia doan cho phtt hop véi sb khach thuc té, ddng thoi dién vé cong ty bao cho phong thi

truong quoc té ve su viéc trén dé cung nhau giai quyét.

2. POAN KHACH PA TOI SAN BAY (CUA KHAU) NAO PO VA GAP TRUC TRAC
KHONG NHAP CANH PUQC VAO VIET NAM. NGUYEN NHAN CUA VIEC NAY
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LA DO KHACH TOI SAN BAY (CUA KHAU) KHONG PUNG CUA KHAU NHAP
CANH NHU PA GHI TRONG HQ CHIEU, CHANG HAN TRONG HO CHIEU
CUA KHACH GHI LA NHAP CANH O SAN BAY NQI BAI HAY TAN SON NHAT,
NHUNG KHACH LAI QUA CUA KHAU LAO CAI, HUONG DAN VIEN PHAI XU
LY THE NAO KHI GAP TINH HUONG NAY?

Tu sau nam 1986, Nha nudc ta mo rong ctra don khach du lich sang tham Viét Nam. Du
khach dugc nhap canh vao Viét Nam qua céc cira khau khac nhau, nhung phai tuan thu
phap luét ciia Viét Nam. Pé doan khach téi Viét Nam thuan budm xudi gi6 va c6 nhiing
an tugng tot dep ban dau, trudc khi dén khach, nguoi huéng dan vién can phai hoi, kiém
tra day du cac thu tuc xuat canh cua khach. Néu xdy ra tinh huéng nhu trén, hudng dan
vién phai xu 1y nhu sau:

+ Cach t6t nhat 14 khéo 1éo trinh bay voi cong an cira khau vé 1y “doan c6 phép nhap
canh vao Viét Nam” vé tinh dé nghi cong an cira khau linh dong cho phép doan khach
nhap canh va xin ndp khoang 1¢ phi nhat dinh.

+ Néu khong duoc, dién gap vé cho cong ty dé cong ty bao cho Cuc xuit nhap canh Bo
Noi vu gitp do dién lén 1anh dao cong an ctra khau Lao Cai cho phép doan nhap canh.
Dé tranh xay ra tinh hudng ndy nguoi huéng dan khi dén doan nhap canh qua cac cta
khau khac (trir Noi Bai va Tan Son Nhat) phai kiém tra va mang theo gidy phép cua Cuc

xudt nhap canh Bo Noi vu ghi 16 doan khach dugc phép nhap canh qua ctra khau nao.

3. KHI PON KHACH TAI SAN BAY, CO CO QUAN KHAC CUNG PON POAN
KHACH CUA BAN, BAN SE LAM GI?

Trudc hét ban phai hiéu rang nhiéu du khach ngoai muc dich du lich, con két hop cong
tac, tim hiéu thi truong, kinh doanh hay thuc hién cac coéng viéc riéng tu khac... Vi viy,
khi truong hop trén xdy ra, ban nén xtr Iy nhu sau:

- Tét nhat 12 ban thong nhat véi doan khach va co quan di don khach cia ban ngay tai
sdn bay vé& nguyén tic hoat dong cua doan khach. Huéng dan vién sé& chiu trach nhiém
vé moi hoat dong trong chuong trinh tour du lich ma khach da dat cua cong ty ban. Diéu

nay ban phai thong bao rd rang cho khach. Ngoai ra, cac chuong trinh va hoat dong lam
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an khac s€ cho du khach va co quan kia thoa thuan véi nhau. Sau do6 ban can bao cdo vé
cho lIanh dao cong ty biét noi dung su viéc.

- Trudng hop doan khach qua mét, huéng dan dé cho khach vé khach san thanh phd nghi
ngoi. Tur san bay khéch thich di xe cua cong ty ban hay di xe co quan kia thi tuy doan
khach. Khi vé dén Ha Noi nhét thiét ban phai thong nhit chwong trinh voi doan khach
theo tinh than trén. Tranh truong hop tranh gianh khach tai sin bay va han ché cac

chuyén rac roi khac co6 thé xay ra véi doan khach.

4. KHI PHAT HIEN LAI XE TAXI “CUOP” MAT KHACH CUA BAN TU SAN BAY
VE THANH PHO BAN PHAI LAM GI?

Khi cam bién chd don khach & cira ra (Exit) cta san bay, khach di ra hét ma ban chua
don dugc khach thi hay kiém tra lai danh sach cta doan tai con an ctra khau san bay xem
c6 tén cua khach trong chuyén bay hay khong. Néu thdy co tén khach trong danh sach
doan tai cong an cira khau thi c6 nghia 1 khach c¢6 dén Viét Nam va truong hop nay
thuong do 14i xe taxi dd “cudp” mat khach ctia ban. Trudce hét ban phai hét sirc binh tinh
va hiéu rang:

Do viéc quan 1y sin bay ctia ta chua that tot lim, qua nhiéu “ctra ngd”, 1ai xe taxi 1én vao
dugc noi khach nhan hanh 1y phia trong, gid danh la nguoi cua cong ty du lich di don
khach, ga gdm khach. Mot s khach 1am 13n d3 di theo 1ai xe taxi va vé khach san thanh
phé. Nhiéu du khach khi tir sin bay vé t6i khach san thanh phé méi nhan ra su so suat
nay, phai tra tién cho 14i xe taxi sau khi nhan tién 12 bién mat.

C6 tinh hudng khac nira dan dén viéc 1ai xe taxi “cudp” mat khach cta ban d6 1a
1ai xe taxi lam bién sao chép y nguyén tén doan khach ma ban ghi trén bién don khach
roi ding ¢ mot ctra ra (Exit) khac (sdn bay md 2, hodc 3 cira ra cho mdi chuyén bay
cing mot luc). Gip tinh hudng nay, hudng din vién phai nhanh chéng dién vé cho khach
san (néu kip) ndi truc tiép vai khach dé khach biét sy that, khong tra tién cho lai xe taxi.
Ban ciing phai dién vé cho cong ty biét dé cong ty khong khién trach ban vi khong don
duoc khach.
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5. KHI BAN LAM THU TUC ROI KHACH SAN (CHECKOUT) CHO DOAN,
NGUOI TRUC TANG KHACH SAN PE NGHI POAN KHACH XEP TAT CA
HANH LY RA HANH LANG PE TIEN CHO NHAN VIEN KHUAN VAC CHUYEN
RA XE. BAN CO THUC HIEN DPIEU NAY KHONG, TOT NHAT NEN LAM THE
NAO?

Thudng thudng ngudi truc ting yéu cau khach dé hanh 1y ra hanh lang dé cho nhan vién
khuan vac cua khach san dé dang chuyén ra xe. Nhung huéng dan vién va khach lai
khong mudn 1am nhu vay boi vi khong thé nao quan sat dugc toan bo hanh lang trong
khi 1am thu tyc tra phong, d& mat d6 cua khach. Huéng dan vién nén yéu cau khach hay
dé hanh 1y trong phong, mic du nhu viy s& mat thdi gian hon, nhung an tim hon. Trom
cip kho co thé 1én vao lay cap d6 ctia khach. Sau khi nhan vién phuc vu chuyén hét hanh
Iy ra xe, ngudi phy trach sé& bao cho hudng dan vién biét so lwong hanh 1y da duoc
chuyén du ra xe. Noi chung, ngudi phu trach thudng cho ring néu cb luong hanh Iy
khép véi s6 lugng hanh 1y ban dau — vi du 45 kién vao va 45 kién dugc chuyén ra — thi
moi viéc coi nhu 6n, nhung d6i véi mot huéng dan vién c6 kinh nghiém nhu thé van
chua du. Ban phai kiém tra k¥ lai tén, sé phong va hanh 1y ciia khach vi ¢6 thé mot_du
khach d6 di mua thém d6 va chua dugc chuyén ra xe va kiém tat ca sé hanh 1y da dua
1én xe.

Khi khach ngdi yén vi trén xe, nguoi hudng dan nhét thiét phai kiém tra s6 thanh vién
trong doan, nhic khach kiém tra lan cudi tu trang, hanh Iy, dic biét 1a ho chiéu va vé
may bay cua khach. Khi khang dinh moi tht trén da ddy du, huéng dan vién méi bao

cho lai xe nd6 may dua doan khach roi khach san.
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6. BAN PUQC PHAN CONG PI TIEN HQ POAN KHACH VAO SANG SOM NGAY
HOM SAU NHUNG LAI KHONG BIET MAT KHACH, BAN PHAI LAM GI
TRONG TRUONG HOP AY?

Truong hop nhin nhiém vu nén doan khach ma lai khong biét mit khach (vi di tién thay
hudng dan vién khac), ban phai hét stc than trong. Cu thé, ddi voi doan khach thue hién
chuyén bay vao sang sém, thi hudng dan vién nhat thiét phai lién hé v6i doan cham nhat
vao chiéu tdi hom trude, ndm chic lai tén tudi cua khach, sb phong, hen gid gidc don va
nim mot sb thong tin can thiét khac dé sang sém hom sau c6 thé don khach ra san bay
dugc dé dang. Pa xay ra mot sd truong hop do khong lién hé trudc, hudng dan vién
nhan vién di tién ho khong biét mit khach & phong ndo, chi méi ndm duoc tén khach, ké
hoach don khach tai khach san mot cach chung chung. Toi gio khong thay khach xuat
hién tai cira khach san, huéng dan vién lung ting c6 khi dén nham khach ciia doan khac,

rut cuc 1a khong hoan thanh dugc nhi¢m vu.

7. TREN PUONG TIEN KHACH RA SAN BAY VE NUOC, CO CAN GIOI THIEU
THEM CHO KHACH VE PAT NUOC TA KHONG?

Trén dudng tir khach san ra san bay, bén tau, nha ga, c6 thé qua quing dudng dai, ngin
khac nhau, song dén luc nay huéng dan vién va du khach déu cam thady mot cudc chia
tay thuc su sap dén. C6 mot cau ngan ngit nude ngoai dai ¥ néi “Dién mao gy an tugng
khi gip g& ban dau. Tri tué gdy an twong luc chia tay”. Qua that khi chia tay, budi gip
g& ban dau da lui lai phia sau. Gio day du khach va huéng dan vién d3 hiéu nhau. Doi
v6i du khach, huéng dan vién 13 nguoi nhu thé ndo, trinh do ngoai ngit chuyén mon
nghi€p vu, tu céch ra sao; anh ta la ngudi nhiét thanh, dang tran trong hay tam
thuong. ..nhiing 4n tuong t6t (xau) vé ngudi hudng dan da luu lai trong tri nhd cua du
khach. Ngugc lai trong dau nguoi huéng dan ciing da giir lai 4n twong vé doan khach ma
minh vira huéng din 13 ai — tinh tinh va sé thich ctia ho ra sao, du khach nao trong doan
tinh tinh ¢&i m&, d& chiu, c6 cam tinh v&i dat nude ta, du khach nao suy tu, trAm lang,
hoai nghi nhitng diéu hudng dan vién noéi. Vi vay, trén duong tién khach tir khach san t6i

san bay, nha ga, bén tau tot nhat hudng dan vién khong cin gidi thiéu them diéu gi nita,
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chi trir truong hop ngay dau tién lic don doan tir sin bay vé khach san khach qua mét
moi, ngu git va huéng din chua gidi thidu duoc gi cho khach vé canh vét hai bén
duong. Con lac nay hiy dé du khach vui dua hay suy tu tiy theo tdm trang ctia ho. Co
thé du khach nao hai long v6i chuyén di thi luu luyén mong c6 dip tré lai thim dat nude
va con ngudi ma ho vira thim viéng, con du khich ndo gip diéu tric trs, khong thoai

madi, tim trang that vong thi chac rang day ciing la budi chia tay khong hen ngay tro lai.

8. KHI TIEN POAN KHACH RA SAN BAY VE NUOC, BAN PHAI HUONG DAN
KHACH LAM NHUNG THU TUC GI? KHI NAO THI BAN RA VE?

Khi nha ga thong bao bat dau lam tha tuc chuyén bay, huéng dan vién phai nhanh chong
huéng dan khach lam cac budc thi tuc xut canh sau:

1. Thu tuc hai quan:

Dbi v6i doan khach c6 s6 luong it, huéng dan vién huéng din khach ghi ban khai hai
quan tai san bay. Trudng hop nay doan voi sé luong dong, hudng dan vién nén hudng
dan khach 1am thu tuc nay ngay tai khach san. Lam trudc duge viéc nay thi khi té1 san
bay, du khach s& cam thay nhe nhang, thoai mai hon.

2. Thu tuc thwong vu (trinh vé mdy bay va can hanh ly)

- Péi v6i doan véi sd lugng it, ¢6 thé dé khach tu xuét trinh vé may bay va tu can hanh
1y.

- Pbi voi doan ¢6 s6 lugng dong hudng dan vién nén thuc hién hai cach sau:

+ Lam thu tuc theo nhoém riéng 1é. Tuy theo s6 lugng khach ban chia doan ra cac nhom.
Ban huéng dan timg nhom xép hang theo thir tu: mdi khach tu trinh ho chiéu + vé may
bay va tién hanh can hanh 1y cia minh. Sau d6 nhan lai gidy to, cuéng phiéu hanh 1y &
ga dén va thé 1én may bay (boarding pass)

+ Lam thu tuc ndp cho ca doan (day 1a cach lam dugc bén hang khong rat thich): ban
phai tap trung ca doan vao mot chd, con hanh 1y cia doan thi xép thanh mot day. Tiép
dén, ban thu toan bd hd chiéu, vé may bay ctiia doan khach roi trinh cho nhan vién hang
khong dé kiém tra va can hanh 1y cho doan. Sau khi kiém tra va can hanh 1y cho doan,

nhan vién hang khong s€ budc cac phi€éu nhén hanh 1y & ga dén vao hanh ly cua doan va
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giao lai cho ban toan bo gidy to: ho chiéu, vé may bay, thé 1én may bay, cudng phiéu
nhan hanh 1y & ga dén dé ban phat cho du khach. Can phai néi thém rang khi thuc hién
thil tuc thuong vu (trinh vé may bay va can hanh 1y) phia hang khong rat mudn ban
hudng dan doan khach thuc hién theo cach nay, vi nguoi hudng dan cung mot lc tai
mot ban lam duoc thu tuc hiéu qua nhét cho ca doan ¢ s6 luong dong khach. Tuy vay
chi hudng dan vién gioi co nhiéu kinh nghiém nén thuc hién theo cach nay, con hudéng
dan vién méi vao nghé khong nén thuc hién vi cing mét lac ban phai giai quyét ca déng
gidy t0: ho chiéu — vé mdy bay — phiéu hanh 1y va thé may bay) nén dé dé xay ra sai sot.
Viéc can hanh 1y huéng dan vién nén luu y: theo quy dinh chung ngoai hanh 1y x4ch tay,
mdi du khach duoc giri theo may bay sé hanh 1y khong qua 20kg mién phi. Truong hop
hanh 1y cta khach nhiéu, it khac nhau so vdi s6 can quy dinh 20kg mién phi, néu duoc
su nhét tri cta toan doan, hudng dan vién c6 thé gitp khach can hanh 1y chung cho ca
doan.

- Pbi véi doan trong chuong trinh c6 ghi yéu ciu tra 1¢ phi san bay thi huéng din vién
phai tam tng mot khoan tién dé chi khoan 1& phi nay. Con néu khong khach tu tra.

- Huéng din vién can phai nhé thém rang, mdi chuyén bay riéng r& trong hanh trinh du
lich ctia khach twong tng véi mot sé gidy riéng 1¢ hodc mot thir gidy nhu tim cac loai 1a
vé (coupon). Nhitng t& vé ndy dugc dinh vao trong mot bia gidy hodc tui dung vé dit
trong mot bao gidy giéng nhu phong bi. Khi khach lam thu tyc nhan vién nha ga s& kéo
ra mot vé tuong Gmg voi chuyén bay ciia du khach. Thé nhung d6i khi cac tim vé dugc
dinh lai v6i nhau nén dé xay ra trudng hop do khong can than, nhan vién nha ga c6 thé
kéo ra vai vé mot lac 1am cho khach khéng co vé cho cac chuyén bay tiép theo. Vi vay
huéng dan vién phai nhic nhé khach can than: phai kiém tra vé truéc khi doi ban lam
thi tuc dé khong xdy ra sai sot tai hai nay.

3. Thu tyc cong an (vao phong doi 1én may bay)

- Sau khi Iam xong thu tuc hai quan va thuong vy, khach nhan dugc phiéu nhéan hanh ly
& ga dén va thé 1én may bay. Trude khi vao phong chd dé ra may bay, huéng din vién
phai huéng dan khach qua bd phan kiém tra an ninh. Pay 1a cong doan cudi cung trudc

khi 1én may bay.



- Trong thuc té di xay ra khong it truong hop khach méi hoan tét thu tuc hai quan, chua
xuit trinh vé may bay, chua nhin dugc thé 1én may bay, huéng dan vién da ra vé. Dén
phut cubi cing vi tryc tric khiu nao d6, khach phai ¢ lai, lic quay ra huéng din vién va
1ai xe dd khong con & san bay nira. Viéc ndy giy ra phién toai v cing cho khach va
cong ty phai ganh chiu hau qua. Vi vy chi sau khi da hoan tt hét moi tha tuc: khach da
nhan dugc thé 1én may bay va vao phong cho ra mdy bay, lic d6 huéng dan vién méi

dugc 161 san bay ra vé.

9. KHI TIEN POAN KHACH TAI SAN BAY DO PIEU KIEN THOI TIET, HOAC
SU CO KY THUAT CHUYEN BAY PHAI LUI CHAM LAI 1-2 GIO HOAC HUY BO,
HOAC MAY BAY HA CANH XUONG SAN BAY KHONG DPUNG VOI LICH
TRINH. LA HUONG DAN VIEN BAN NEN LAM GI TRONG TINH HUONG NAY?
- Néu vi Iy do thoi tiét hodc sy c¢b k¥ thuat, chuyén bay phai Iui chdm lai 1-2 gio thi
ngudi hudng dan nhat thiét phai dién vé cong ty bao cho bd phan diéu hanh biét. Sau khi
nam duoc thong tin nay, bo phan diéu hanh phai bao cho cic noi ma doan s& dén theo
chuong trinh tour du lich dé ho sap xép lai ké hoach dén tiép doan.

- Néu chuyén bay phai huy (chuyén vao ngay hém sau ching han) thi day 1a 18i ctia hang
khong, vi vay doan khach cta ban thudng s& duoc bén hang khong bb tri cho an nghi tai
khach san ¢ san bay. Moi chi phi dn nghi ctia doan va nhitng hiu qua do chuyén bay
hodn (huy thi phia hang khong phai chiu trach nhiém. Truéng hop nay, ngoai viéc phdi
hop v6i bén hang khong bé tri dn nghi chu ddo cho doan, ban nén thuong xuyén trao doi
véi khach, biéu 16 sy cam thong vdoi1 ho do sy cham tré clia chuyén bay).

- Truong hop may bay ha canh t&i san bay khong ding lich trinh, thi du khi tién doan
khach thyc hién chuyén bay Ha Noi — Da Néng (theo lich trinh doan s& ha canh xudng
san bay Da Ning), nay do diéu kién thoi tiét doan s& phai ha canh xubng san bay ¢ Hué
(khong theo dung lich trinh) hudng dan vién nhat dinh phai bao gip cho phong diéu
hanh (bd phan truc) cua cong ty dé bd tri xe don khach ¢ san bay Hué. Tranh tinh trang
nhiéu huéng dan vién , nhat 1a huéng dan vién ngai tim phuong tién lién lac ngay tir san

bay dé mii dén khi vé dén thanh phd réi méi bao cho nguoi didu hanh cua cong ty biét
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sy thay doi trén. Luc do nguoi diéu hanh méi dién bao di cac noi ma doan s€ dén. Do

qué cham, khong bao kip nén gay hiét hai khong dang c6 cho cong ty.

10. POAN KHACH CUA BAN PA LAM XONG THU TUC TRA PHONG VA ROI
KHOI KHACH SAN, LUC PO NHAN VIEN KHACH SAN MOI BAO CHO BAN
RANG DU KHACH O PHONG NAY CON THIEU KHAN TAM, LAM VO CHIEC
LY, DU KHACH O PHONG KIA...CONG CHUA THANH TOAN TIEN DIEN
THOAI HOAC TIEN UONG THEM TRONG MINI BAR PEM QUA...LA HUONG
DAN VIEN BAN XU LY RA SAO?

Pay 1a tinh hubng thuong xay ra khi khach roi khach san. Trude khi tra 16i cho ting
truong hop cu thé ching ta can phai nhd rang khi khach chuan bi roi khach san ngudi
huéng dan phai lam t6t viéc thanh toan vdi khach san moi chi phi lién quan dén doan
khéach cta ban. Néu viée nay dugc lam tdt thi s& giam hodac han ché téi mtre toi da nhirng
chuyén phién phirc khi khach roi khach san. Vé co ban, nguoi huéng dan thuc hién viéc
thanh toan chi phi cua doan theo trinh tur nhu sau:

- Ban phai thong bao cho khéch san lich trinh (thoi gian) roi khach san ciia doan khach.
Phai danh thoi gian thich dang, hop 1y giai quyét viéc thanh toan nhing chi phi cta
doan. Néu dan khach rdi vao budi chiéu ciia ngay, ban can giai quyét viéc nay cham nhat
vao cubi gio budi sang. Néu doan khach roi vao budi sang sém hom sau thi cham nhat
vao budi téi hom trude, cong viée ndy phai duge giai quyét xong. Vi néu dé sang hom
sau, lac doan thuc hién thu tuc roi khach san mdéi thanh toan, nhu vay s€ qua cap rap,
viéc thanh toan cac chi phi d& nay sinh nhitng so suét, gdy khong khi cing thang giita
khach san v61 doan khach va ca voi ban nira.

- Hay nhic khach lich trinh doan rdi khach san va toan moi khoan dung thém ngoai tour
du lich. Nhac ho nhé 1ay va giit hoa don thanh toan cac khoan dung thém do.

- Trude khi ky xac nhéan chi phi cia doan khéch, ban phai xem xét ky ché @6 an, nghi,
vui choi giai tri, cac khoan khac...theo diing chwong trinh di ky két giita cong ty ban va
khach san. Thong thuong cac khéach san ghi hoa don theo 2 cach:

+ Cdch 1: Ghi tat ca cac khoan chi phi ciia doan vao mot hoa don.
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+ Cdch 2: Héa don tha nhat: Ghi chi phi cua doan khiach gdm cic khoan nhu tién
phong, an, tién thué va cac khoan khéc theo tour d ky két giita cong ty ban va khach
san.

Hoéa don tht hai: Ghi nhitng chi phi thém cta doan khach (chi phi ngoai chuong trinh)
va cac khoan phi lién quan dén huéng dan vién.. .

Khi thay con van dé gi chua rd rang, ban phai kiém tra lai va dé nghi véi 18 tan khach
san hodc ngudi c6 trach nhiém xem xét giai quyét. Truong hop can thiét, ban phai dién
vé cong ty xin ¥ kién vé nhitng van dé ma ban chua rd hodc qua tham quyén cia ban.
Ban phai ludn nhé 1a phai kiém tra k¥ ludng, can than cac hoa don trudc khi ky xac
nhan. Nhitng héa don nay s& dugc gui toi cong ty ban, néu c6 diéu gi so suit trong thu
tuc nay, nd sé gay rat nhiéu phién thirc ddi v6i ban. Bén canh viée luu y dén viéc thanh
toan chi phi cia doan véi khach san nhu da néu & trén, ban can phai luu y dén cac “16i”
tir phia khach san va du khach dé c6 hudng cha dong giai quyét. Chang han nhu:

+ “Léi” tir phia khdch san:

- Khéch cua doan ban khong st dung dién thoai tai phong &, nhung khach san van yéu
cau thanh toan tién dién thoai (nguoi st dung chinh 13 do khach & phong do lan trudc va
khach san quén khong thu tién dién thoai)

- Bat dong giita du khach va khach san vé gia dién thoai qua dat va thoi gian st dung
dién thoai thuc té ciia du khach.

- Chua kiém tra lai ky do dung cua khéch san chi vi dd dung d6 nhu khan tdm, cdc,
ly...khi roi khach san, khach khong dé lai vi tri ban dau.

- Khach san can ¢t vao vo d6 udng da sir dung trong phong dé tinh tién ubng thém cua
du khach, nhung trén thuc té khach mua d6 udng tir ngoai phé mang vé phong st dung.

- Viéc ban giao ca truc ctia cac nhan vién khach san khong rd rang, gay phién toai cho
du khach luc ho roi khach san.

- Nhan vién khach san ké ra nhirng khoan phi khong c6 thyc dé bat chet du khach.
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+ “Léi” tir phia du khdch:

- Khong 14y hoa don hodc 1am mit hoa don thanh toan cac khoan dung thém ngoai tour:
Nén luc can, khach khong c6 héa don ching nhan di thanh toan nhitng khoan do, gay
nén khong khi cing thang giira du khach va khach san.

- Khach mua d6 udng ngoai phd (ré hon) vé thay thé d6 udng da sir dung trong mini bar,
nhiéu khi viéc thay thé nay lai khong mau ma, ching loai.

- Khach “lam tro ao thuat”, han ga“in lai nhitng dd dung bi dd v&, hu hai hodc Xép lai d6
ubng da sir dung vao phia trong cting ctia mini bar lam ngudi phuc vu budng khong phat
hién dugc khi kiém tra dé trén tranh viéc thanh toan.

- C6 khach dua ra 1y 18 khong chinh ddng tham chi téi mirc ¢ nhay nhu: tuong d6 udng
trong phong c6 thé sir dung mién phi vi khong c6 bang gia thong bao cac d6 uéng bang
tiéng nudc cua du khach (théng thuong bang gia do viét bang tiéng Anh) nay hét nhan
tién roi, hodc co du khach coi ca 4o hay 1dy dd vat cua minh ra dé thanh toan do da
ubng. ..

- Néu ban thong thao va nim virng nguyén tic lam viéc va ludng trude duge nhitng tinh
huéng c6 thé xay ra thi ban s& khong khé khan 1am khi phai xtr Iy mot sd tinh hudng
trén.

Cu thé néu khach san yéu cau mot du khach & phong X... phai thanh toan mot chiéc
khan tim, mot chiéc ly v&, ban hay hoi khach mot cach té nhi. Néu khach xac nhan c6
lam v& chiéc ly hay dé quén khan tim & bai bién thi chic chin anh ta s& thanh todn mot
cach vui vé cho khach san. Truong hop du khach cam doan khong gay do v that lac d6
dac trén, ban hay dé nghi khach san kiém tra k¥ lai trong phong, nhu vay chic hai bén sé&
tim duoc tiéng néi chung.

- Tinh hubng khach san doi thanh toan tién dién thoai, va d6 udng thém va nguyén tic
xur 1y ciing giéng nhu vay. Ban phai binh tinh nhanh chéng héi, kiém tra ca hai phia: du
khach va khach san dé xem xét va linh hoat giai quyét sao cho ém thim c6 thé mot bén

bi thiét thoi doi chut trong chirng myc cho phép.
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Trudng hop khoan chi phi khong nho, ban phai phdi hop véi truéng doan khach,
dai dién hang hodc trao ddi truc tiép vo1 nguoi phu trach khach san, hodc xin y kién chi
dao ctia cong ty ban dé giai quyét sao cho thau tinh dat 1y.

Con nhimng trudng hop cho phi khong dang ké nhu mot hai lon bia, v& mot vai
chiéc cde, mat mot chiée khan 1dm...sau khi ban d3 hét stc ¢d ga"mg ma khach san van
cing thang khong thé dan xép duoc thi ban c6 thé ky thanh toan cac khoan d6 va bao co
cho 1anh dao cong ty ban biét. Nhin chung, cac linh dao cong ty chap nhan cach giai
quyét cua ban.

Tom lai, gap tinh hudng trén ban phai linh hoat xir Iy. Piéu quan trong 1 du thé nao di

nita ban van phai bao dam cho doan khach rdi khach san ding lich trinh ciia tour du lich.

11. THEO LICH TRINH POAN KHACH SE RA SAN BAY PI CHUYEN LUC 16
GIO PE TIEP TUC TOUR DU LICH HOAC VE NUOC. THOI GIAN TU KHACH
SAN RA SAN BAY CHI MAT KHOANG 20-30 PHUT. POAN KHACH PHAI TRA
PHONG VA LAM THU TUC ROI KHACH SAN (CHECKOUT) LUC 12 GIO CUNG
NGAY. BAN NEN LAM NHU THE NAO?

Ban nén xtr Iy theo mot s6 cach nhu sau:

1. Néu ban co quan hé tdt véi khach san, nhat 1a voi bd phan 1¢ tan thi hay hoi xem
khach san con phong tréng khong. Néu con, ban dé nghi ho gitip cho doan khach 1-2
phong (néu doan c6 sd luong déng) 1 phong cho nit, 1 phong cho nam dé xép tam hanh
1y sau khi 1am thu tuc checkout, sau d6 huéng dan cho khach #n trua tai khach san, roi
nghi ngoi thu thai d§ 1-2 gid nira, td1 gio 1én duong, dua doan ra san bay.

Pé thuc hién duogc cach xir 1y trén, cac ban hudng dan vién nén chiam lo xay dung mbi
quan h¢ than thiét v6i cac nhan vién khach san (lé tan, nguoi tryc téng, truc thang may,
nha budng, nhan vién boc xép hanh 1y...). Ho rat c6 thé lac nao d6 s& tir nhitng nguoi
ban dong minh t6t ciia ban trong cong tic huéng dan khach.

2. Theo chuong trinh ban lam thu tuc ro1 khach san cho doan nhu thong I¢, roi dua
khach tir khach san ra san bay. Xir 1y theo cach niy ban ciing c6 thé linh hoat giai quyét

nhu sau:
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+ Ban dat trude cho doan bira dn trua ngoai khach san. Trén duong ra san bay ban cho
khach nghi 4n trua & d6, sau d6 ghé qua diém tham quan du lich dé khach tham quan,
nghi ngoi, thu gidn khoang 1-2 gid. Toi gio hen, ban din khach ra san bay dé tiép tuc
chuong trinh.

+ Ban dua khach ra thing san bay va thué mét phong & d6 dé d6 dac hanh 1y, con khach
c6 thé nghi ngoi va an udng & quay café va chd 1am thi tuc chuyén bay.

3. Sau khi thyc hién checkout cho doan, khach khong mudn ra san bay sém hodc dirng
nghi trén duong, ma mudn & lai khach san, vay ban thong bao cho doan xép dd dac,
hanh 1y tap trung vao mot chd & tién sanh va cir ngudi trong nom can than. Sau d6 cho
khéach di an trua tai khach san rdi nghi ngoi, doc sach bao ¢ day ghé cta khu vuc tién
sanh, toan bd quanh khach san hodc vao hiéu cafe...Dén gi0 hen ban dua doan 1én
dudng ra san bay.

Trude khi thue hién cac cach xir 1y trén, ban nén hoi v kién cua khach dé lam theo y cta
ho. Can luu ¥ thém rang d6i v&i khach co nhiéu tién, khach quan trong, dic biét khach
VIP, ho thudng tra thém tién thué phong ngoai gid checkout, vi vdy ban phai tao diéu
kién cho khéch roi khach san mot cach hét stc thoai mai. Trudong hop nay ban phai bao

cho bo phan 18 tan biét.

12. BAN PUA POAN DU KHACH VIET NAM BI THAM QUAN DU LICH NUOC
NGOAI BANG PHUONG TIEN MAY BAY. BAN LO LANG POAN KHACH CUA
BAN BO NGO LUNG TUNG TRONG VIEC LAM THU TUC NHAP CANH VA
KIEM TRA HAI QUAN. LA HUONG DAN VIEN BAN PHAI LAM GI TRONG
TINH HUONG NAY?

Trudc tién ban can giai thich cho du khach hiéu rd 13 khi du khach dén bat cir nude nao
thi déu phai thyc hién hai viéc:

Viéc thir nhat: Lam thi tuc nhap canh. Day 1a tha tuc lién quan dén ngudi, cong an cira
khau kiém tra ho chiéu, thi thuc nhap canh cua du khach.

Viéc thir hai: Lam thi tuc hai quan. DAy la thu tuc lién quan dén d6 vat, hanh 1y mang

theo ctia du khach bao gém vali, tii sach va tu trang. Nhan vién hai quan kiém tra va cho
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phép khach mang theo ngudi nhitng vat khong cim, néu phat hién du khach mang nhiing
dd vat khong hop phép thi tiy theo murc d6 s& giir lai hodc tich thu. Nghiém trong hon s&
bét giit du khach néu ai mang theo do pham phap qudc cAm nhu heroin, vii khi...Diéu
nay phu hop véi thong 16 va ludt phap quéc té.

Cung véi viée giang giai cho du khach hiéu cac tha tuc trén, ngudi hudng dan vién nén
phac thao dé du khach hinh dung céc bd phan chinh ciia san bay: nhu noi dau tién 13 cira
khéu san bay, noi d6 cong an ctra khéu sé& thuc hién tha tuc nhap canh cua du khéach. Sau
d6 du khach sé& t6i mot phong rong c6 hé thong bang truyén hoat dong lién tuc chuyén
hanh 1y cua khach. Sau khi nhén hanh ly cia minh, du khéach di ra phia ctra hai quan.
Pay 1a thu tuc cudi cung. Lam xong thu tuc nay du khach ra khoi san bay. Bén ngoai s&
c6 huéng dan vién ciia hang du lich phia doi tac don du khach vé khach san.

Khi du khach da hinh dung, hiéu duoc nhiing diéu ban néi thi moi viéc ¢ san bay s€ trd
nén dé dang, don gian. Khi may bay ha canh xudng san bay ctia nuéc ma doan khach tdi,
ban hudng dan du khach thyc hién mot s6 viéc sau:

- Thir nhdt: Trinh ho chiéu trong do6 co thi thuc nhap canh vao nudc s tai. Pé thuc hién
viéc nay du khach phai xép hang 1am thu tyc. Néu ho chiéu, thi thuc cta du khach 1 hop
phap thi viéc kiém tra nay duoc tién hanh nhanh chéng. Ban hiy hudng dan du khach
lam tha tuc nhap canh trudc. Con ban nén lam thu tuc nhap canh véi nhom cudi cung
ctia doan khach, dé dé phong c6 van dé gi truc tric xay ra trong qué trinh nhap canh, ban
c6 thé trao d6i véi cong an ctra khau nude so tai dé giai quyét. Ban hay khuyén du khach
khi 1am thu tuc nhap canh khong duoc voi vang, can binh tinh va hen cac du khach xong
thi tuc nhap canh thi doi ban & noi nhan hanh 1y va kiém tra lai tit ca cac gidy to.

- Thir hai: Huéng din khach thyc hién kiém tra hai quan (hanh 1y). Trén mot s6 chuyén
bay qudc té, khi may bay chuin bi ha canh xudng san bay, ngudi ta phat sin ban khai hai
quan (thudng bang tiéng Anh, Phap) cho du khach. Ban hdy khai miu mot vai ban va
chuyén cac ban khai miu d6 cho du khach xem va khai bao vao ban ke khai hanh ly
ngay trén chuyén bay. Néu ban hudng din du khach thuc hién tét viéc nay thi khi xudng
san bay viéc lam thu tuc s& dugc giam nhe rat nhidu. Truong hop néu khong kip khai

trén may bay thi sau khi nhan hanh 1y, ban huéng dan du khach ldy hodc thué xe day xép

15


https://www.studocu.com/vn?utm_campaign=shared-document&utm_source=studocu-document&utm_medium=social_sharing&utm_content=101-tinh-huong-hdv-cszczuvcsfvcefdvc

hanh 1y va toi chd 1am thu tuc ké khai hanh 1y. Ban hiy ké khai miu mot ban dé du
khach tham khao va thic hién nhu tinh than di trinh bay & phan trén.

Mot lan nira ban hay can dan du khach binh tinh, linh hoat, khon khéo khi lam thu tuc
trinh bao v&i nhan vién hai quan va khuyén céo du khach chd ¢ “dua” véi nhan vién hai
quan & bat ki nudc nao.

Ban hay dan du khach sau khi hoan thanh thu tuc hai quan thi ra ctra va doi ban ¢ bén
phai hodc bén trai 16i ra that rd rang.

Truong hop hanh 1y cta du khach bi thit lac, nhanh chong khai vao ban khai hanh 1y
that lac tai phong thét lac hanh 1y ciia sin bay. Ban c6 trach nhiém lién hé v&i phong that
lac hanh ly dé nhan lai hanh Iy that lac cua du khach. Moi chi phi lién quan dén viéc nay
do phia hang khong chiu trach nhiém. C6 truong hop khi nhap canh vao mot sd nudc
nhu Lién bang Nga hién nay chéng han...mic du doan khach cua ban c6 ho chiéu, thi
thuc nhap canh hop phép, thé nhung cong an cira khau doi khi vin doi du khach phai
trinh bo sung thém gidy to nhu:

- Dién cta hang phia ddi tac x4c nhén 1a d6i tac dén va lam viéc voi doan khach cua ban.
- Danh sach doan khach va sé ho chiéu cta tirng thanh vién phu hop véi s ghi trong hd
chiéu c6 dau o6 cia qudc huy Viét Nam. Va hon thé nita, du co tit ca gidy to hop 16 ké
trén thi cong an cira khau van c6 thé gy phién toai cho viéc nhap canh ciia doan khach.
Vi vdy, ban phai hét stic linh hoat khi giai quyét cac tinh hudng, tham chi phai chuan bi
ca khoang chi “tiéu cuc phi” dé giai quyét nhitng tinh hudng phtic tap va diy ciing 1a
diéu dé xay ra & bat ¢t nudc ndo. Ban phai chuan bi ti mi, chu ddo cho chuyén cong tac
ctia ban, chiang han dé du khach nhan ra nhau khi bi lac ¢ sin bay hiy khuyén ho mang
phu hiéu, ky hiéu hodc dong phuc ti xach...ghi nhitng s6 dién thoai can thiét, dia chi
khéch san s& dén & cta dat nude ma du khach s& t6i tham.

Néu ¢6 su chuén bi chu d4o thi khi 1an dau tién dan du khach Viét Nam du lich nuéc

ngoai thi ban s€ hoan thanh tbt dep nhi¢m vu dugc giao.
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13. SAU KHI PON KHACH, TREN PUONG TU SAN BAY VE THANH PHO (VI
DU TU SAN BAY QUOC TE NQI BAI VE HA NOI) DU KHACH QUA MET SAU
CHUYEN BAY HOAC SUC KHOE CUA DU KHACH BINH THUONG, TRONG
MOI TRUONG HOP CU THE NGUOI HUONG DAN CAN GIOI THIEU CHO DU
KHACH CANH VAT HAI BEN PUONG NHU THE NAO?

Truong hop 1: Khach tu xa dén, vuot qua mot chang duong dai, vi vady qua mét moi, da
s6 nguoi khi 16n xe 13 mudn duoc yén tinh, nghi ngoi, uéc mudn cao nhit cua ho la cang
vé khach san nhanh nhit cang t6t. Do viy nguoi huéng dan chi can luét qua vai thong
tin can thiét, khong can noéi nhiéu dé khach duoc nghi ngoi chut it trén duong. Khi xe
dén gan cau Thing Long, ngudi hudéng dan c6 thé danh thirc bang giong néi nhe nhang,
chuan xac va c6 cam xtic, gidi hiéu nhitng nét can thiét nhu “Xe chung ta sip qua cau
Thiang Long vuot qua song Hong dé vao Ha Noi — thii do cua nude Viét Nam...” roi gidi
thiéu tom tat vé Ha Noi. Luc ndy 101 gi6i thiéu cta ban s& chic chan thu hut sy cha ¥ cia
doan khach.

Trwong hop 2: Poan khach dén Viét Nam qua chiang duong ngan, khong mét 1am, chang
han bay tir mién Nam ra. Do thoi gian luu lai Viét Nam it, mudn biét nhiéu thong tin
Viét Nam. Déi voi truong hop nay, nguoi huéng dan phai chuin bi hudng dan that tét.
Luc nay huéng din vién phai hoa ngay vao nhip chung ctia doan khach, gidi thidu cho
khach theo mot sb chu dé da chuan bi trude nhu:

Vé san bay Noi Bai: trudc day, hién nay, trién vong; cic chuyén bay tir cac nudc dén san
bay Noi Bai va tir N6i Bai di cac nudc. Néu c6 thé ludt qua mot vai con sb vé cac thanh
tyu ma hang khong dan dung cia Viét Nam da dat dugc trong nhitng ndm qua. Trién
vong ciia nganh hang khong s& phat trién ra sao, moi quan h¢ giira hai nganh hang khong
va du lich.

- Khoang cach tir san bay t61 Ha NQi, tén con dudng tir san bay vé Ha Noi, tén mot sd
dia danh.

- Khi qua canh déng lua, ngd, khoai...hudng dan vién gidi thi¢u vé cac loai cay do,
chang han nhu vé cdy laa: cac giéng la, ning suét, san luong, cay lua la cay luong thuc

chinh cua ngudi Vi¢t Nam. Gioi thi¢u cho khéach biét Viét Nam 12 mot nudc nong
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nghiép trudc day khong dii lwong thuc, nay 1a nudc xuat khau gao 16n thir 3 trén thé
gidi. Co thé gi6i thiéu cho khach biét chinh sach ruong dat hién nay ctia Nha Nudc ta 1a
giao rudng dat cho nhan dan quan 1y va sir dung 1au dai.

- Qua bui tre ¢ thé gidi thiéu: cdy tre tuong trung cho tinh cach cia con ngudi Viét
Nam, cdy tre déo dai nhung cimg rin ciing nhu dtrc tinh kién cuong, bat khuét cia con
nguol Viét Nam.

- Qua nhirng 16 ¢t bé tong hai bén dudng c6 thé gidi thiéu do 1a nhitng cong trinh duoc
xay dung tir thoi Phéap, dén nay ngudi ta chua pha bo 1a do nhiéu 1y do, trong d6 c6 mot
1y do 1a mudn giir dé cho céac thé hé tré hiéu dugc lich sir da xay ra trén manh dat nay.

- Qua nhiing tuong dai liét si, v6i giong tram ling, cam xac, nguoi huéng dan co thé
gidi thiéu nhitng méat mat hy sinh vé ngudi va cua trong cudc dau tranh chéng ngoai xam
ma nhan dan Viét Nam ganh chiu, vi vay hién nay nhan dan Viét Nam hon ai hét ludn
mudn doi song trong hoa binh.

- Qua nhiing diy nha méi xay hai bén dudng, huéng dan vién co6 thé noi: nho chinh sach
d6i méi ctia nha nude Viét Nam tir nam 1986 nguoi dan Viét Nam duogc tu do lam an va
tré nén giau co, xay nha riéng cho minh, dugc séng trong diéu kién tot hon.

- Trén dudng di mot sb diéu la ddi voi du khach, nguoi hudng dan can cha y gidi thidu
cho du khach va ludn sin sang tra 1oi nhitng cdu hoi bat chot ciia khach nhu: tai sao co
mot sb phu nit che mat, sao mot sb phu nir c6 tudi rang lai den, sau gilra ban ngay ma
nhiéu hang quan hai bén duong lai thip dén dau, chd quan thudng c6 chit COMPHO la
gi?

- Khi téi gan cau Thing Long huéng dan vién nén gidi thiéu doi nét vé cay cau dé (chiéu
dai, rong, duogc xay tur khi nao...)

- Sau cung gi6i thiéu vai nét vé tong thé Ha Noi. Cac thong tin chi tiét nén danh cho
budi City tour hém sau.

Pé gay an tugng cho budi lam quen hom dau, hudng dan vién co kinh nghiém s& khong

quén gitp khéch hoc noi vai cau tiéng Viét théng dung, d& nhd nhu: Xin chio, cam on...
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I. CAC TINH HUONG THUONG XAY RA XUNG QUANH VIEC AN, NGHI,
MUA SAM CUA DU KHACH.

14. KHI PUA POAN KHACH TU SAN BAY VE KHACH SAN DE LAM THU TUC
NHAN PHONG (CHECK IN), CO NEN CU PE KHACH NGOI TREN XE KHONG,
NEN LAM THU TUC CHEC KIN NHU THE NAO?

- Sau khi don dugc khéch, tir san bay ban nén goi dién bao cho khach san biét dé chuan
bi d6n doan. Khi doan khach vé t&i khach san, vé mit tim 1y ai cling mong mudn duogc
nhan phong dé tam rira, nghi ngoi. Vi vdy, ngudi huéng dan vién c6 kinh nghiém can
nhanh chéng thu xép phong cho khach, héi k§ nhan vién 18 tin vé phong cta khach, rdi
moi dé khach dua hanh 1y ra khoi xe va vao khach san nhan phong.

- Trudc khi nhan phong, huéng dan vién can lam theo mot trong hai c4ch sau:

Cdch thir nhdt: cho khach xudng xe huéng dan cho khach nghi ngoi chd doi ¢ khu tién
sanh khach san. ban khan truong 1am thu tuc diang ky tam tri cho khach, giai quyét xong
cong viéc do hay giao chia khoa phong cho khach.

Cdch thir hai: Ctt dé khach ngdi trén xe, hudng dan vién giao chia khoa cho khach roi
méi moi ho xudng xe nhan phong. Lam theo cach ndy c6 vu diém 1a khong 16n xon,
nhuoc diém 13 vé mit tim 1y khach s6t rudt, khong thoai mai vi xe t&1 khach san r6i ma
van phai ngdi trén xe. Huéng dan vién nén danh dau vao ban danh sach timg khach &
phong nao dé tién theo doi. Can luu ¥ theo ban danh sich doan khach, ban nén khi cac
muc: tén khach, qudc tich, ngay thang nam sinh, s6 ho chiéu, thoi gian ho chiéu, s visa,
ngay cép visa, han visa, nhitrng noi doan dén va ban ludn c6 mot sd ban danh sach dy tri
dé gitp ban lam thu tuc check in cho doan khach dugc thuén lgi vi to1 cac dia phuong,
khi 1am thu tuc check in cho doan khach, khach san thudng yéu cau huéng dan vién dua
cho ho ban danh sach ké khai day du ca thanh vién dang ky cta doan dé ké khai tam tru
cho doan khach theo dung qui dinh. Khi phan chia phong cho khach, huéng dan vién can
phéi hop véi trudng doan dé phan chia cho hop 1y, khach khong thic mac. Ngudi hudng

dan c6 kinh nghiém nén gidi quyét viéc nay dua trén nguyén tac: néu cd ban xép san cua
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hang thi dwa vao d6 dé phéan chia, con khong thi vé co ban theo nguyén tic: “Tién nao
ctia 4y”. Néu ca doan dit cung mot loai thi chd y:

+ Ut tién cho cip vo chong.

+ Sép xép trude cho phu nit

+ Sép xép cho ngudi gia trude, tré sau.

+ Sau d6 sip xép cho trudng doan.

+ Thanh nién sip xép cung nhau hodc cing tang.

Khi phan chia phong & cho du khach ban phai tinh dén sb luong thanh vién 1a s6 1é hay
chén, nam hay nit dé b tri phong & cho hop 1y va nguoi huéng dan phai biét cach tng

XU va xay dyng quan h¢ tot vai nhéan vién 1€ tan.

15. THEO CHUONG TRINH KHACH SE AN TAI KHACH SAN, NHUNG HQ LAI
KHONG THICH AN TAI PO, BAN NEN XU LY TINH HUONG NAY THE NAO?

Truong hop sau khi da bd tri khach vao khach san, theo chwong trinh, doan sé an tai
khach san, nhung khéach lai khong thich dn & d6 ma dat van dé xin dit an tai nha hang
bén ngoai cho ty do hon. Trudng hop nay ban nén giai quyét néu kip bao hity bita n &
khach san (mdt s6 khach san chép nhan viéc huy bira an da dat trudc 6 gio) thi ban co
thé cho doan khach dn ngoai nhung theo diing tiéu chuan theo tour du lich. Sau bira in,
dé nghi truong doan xac nhan bang vin ban viéc dn ¢ ngoai 13 theo yéu cau cia khach.
Trudng hop néu khong kip bao hily bita dn & khach san, khach vin ctr yéu ciu cho in &

ngoai, thi khach phai tu thanh todn bira do.

16. KHI POAN KHACH TU HA NQI, HOAC THANH PHO HO CHI MINH PI
THAM CAC PIA PHUONG, HUONG DAN VIEN CO CAT PHONG NGU CUA
KHACH HAY KHONG?

Khi khich di thim cac dia phuong, huéng dan vién can phai cat phong ngii ctia khach &
khéch san. Néu khach di mot vai ngay, roi lai vé nghi & chinh khach san d6 thi huéng
dan vién bao lai phong nga cho khach theo diing chwong trinh. Tét nhat nén phdi hop

v6i phong didu hanh cua cong ty dé giai quyét viée nay. Néu ban so xuat (hodc quén)
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khong cat phong nga cho khach thi cong ty s& phai thanh toan mot so tién déng ké.
Trong trudng hop nhu vay, ban phai chiu trach nhiém, thim chi phai bdi thuong thiét

hai. Vi vdy ban phai hét strc luu ¥.

17. POAN KHACH CUA BAN THAM CAC TINH MIEN NUI XA NHU LAI CHAU,
SON LA, CAO BANG, KHACH THUONG PUQC CONG TY SAP XEP NGHI TAI
NHA KHACH CUA TINH UY HOAC UY BAN NHAN DAN...KHI TOI NHUNG
NHA KHACH NAY, KHACH TU CHOI KHONG NGHI O CAC NOT PO MA DE
NGH] PUQC O KHACH SAN CUA TU NHAN. GAP TINH HUONG NAY BAN SE
GIAI QUYET NHU THE NAO?

Nhiéu khi dua cic doan di ving mién ndii xa nhu Lai Chau, Son La, Cao Bang...khach
thuong duoc sip xép an nghi ¢ cac nha khach cia Tinh y, hay nha khach cta iy ban
nhan dan tinh. Cac nha khach nay thuong phuc vu khong tt nhu & khach san mini ca
nhan, vi vay t&i d6 khach hay yéu cau dugc an nghi ¢ ngoai. Gap truong hop nay hudng
dan vién phai hét strc than trong trong viéc giai quyét yéu cau cua khach. Tét nhat 1a
dién vé cong ty xin y kién. Truong hop cong ty khong dong y thi dé nghi khach viét gidy
xac nhan viéc ho yéu cau duoc & lai khach san tu nhan & ngoai va chiu mot phén phi ton

do hay hop dong khong an ngu tai nha khach cua déan.

18. SAU KHI NHAN PHONG, KHACH KHONG HAI LONG VOI CAN PHONG
VUA NHAN, POI POI PHONG KHAC. LA HUONG DAN VIEN, BAN PHAI LAM
GI DOI VOI TINH HUONG NAY?

Viéc phan chia phong cho khach quéa 1a mét van dé phuc tap va té nhi. Viéc phan chia
phong cho khach, di huéng din vién khéo 1éo dén dau ciing chi giai quyét dugc & murc
d6 twong ddi, khong thé dap tng duoc tat ca nguyén vong cia khach va khong dat duoc
sy cong br:ing tuyét doi. Chéng han, mét doan khach cung hang, nhung c¢6 du khéach phai
nhan phong kém hon nhu: phong & gbc dn a0 gan mdy chay da hay may giit caa khach

san; phong khong c6 tdm nhin hodc co6 tang nhin ra bai d6 xe xau xi, buodn té, hodc trong
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phong chi ¢6 mbi cai ghé xopha ma théi...La huéng dan vién gip tinh hudng nay ban xir
1y nhu sau:

- Tt nhat ban phai trao ddi véi 18 tan dé nghi d6i cho khach phong khac.

- Truong hop khong duoc vi khach san khong con phong tréng nao nita dé sip xép cho
khach thi ban phai c¢b ging thuyét phuc khach chip nhén cin phong va hira s& sip xép
cho khach thiét thoi d6 ¢ phong t6t hon ¢ ching dimg nghi sau. Trudong hop khach kho
tinh, ban phai nhudong phong ctia ban cho du khach.

19. SAU KHI NHAN PHONG, CO DU KHACH BAO HANH LY CUA ANH TA VAN
CHUA THAY PUQC CHUYEN TOI PHONG, RAT CO THE BI THAT LAC. PAY
LA TINH HUONG RAT HAY XAY RA VA LA MOT TRONG NHUNG TINH
HUONG LAM NHAN VIEN LO LANG. VAY BAN NEN GIAI QUYET TINH
HUONG NAY NHU THE NAO?

Gip tinh hudng nay, trudc hét ban phai hét stc binh tinh. Viéc lam dau tién 13 ban lién
lac v6i nguoi t6 truong van chuyén hanh 1y ctia khach tir 6t6 vao khach san boi anh ta
gilt mot ban danh sach doan khach trong d6 c6 ghi s6 hanh 1y (thuong 13 vali) phai
chuyén cho du khach theo sé phong tuong tng. Dua vao viée kiém tra ndy, ban c6 thé
tim ra hanh 1y that lac cta khach, bai do so xuat nguoi ta di chuyén nham hanh 1y cua
khéach vao phong khéc.

Nhung déu gi s& xay ra néu phong d6 khéng c6 khach? Ban budc phai bao khach san
kiém tra lai toan bo cac phong ¢ khach san. T4t nhién néu khach san 16n, viéc nay seé rat
vat va, tén thoi gian va cong strc. Can phai luu ¥ ring d6i voi nguoi hudng din kinh
nghiém thi viéc chuyén nham hanh 1y rat c6 thé 1a do so suét clia ngudi viét s6 phong
thiéu cin than chua twong tmg véi s6 hanh 1. Vi vay, trude hét ban phai tim cac phong
c¢6 s6 nhu phong chua cé hanh 1y mang ti. Néu s6 phong chua c6 hanh 1y mang téi 1a
244, hiy thir tim kiém tra hanh 1y & cac phong 242, 424, 422.

Hodc xem lai s6 phong cua khach nghi tai khach san trudc do6 vi co thé tGi khach san
moi nguoi truc ting da quén khong bo s6 cii d6 di (sé d6 van gan vao hanh 1y cia du

khach khi dén khach san méi). Sau khi kiém tra thuc hién sd sach trén van chwa phat
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hién duoc hanh 1y cia khach, ban c¢6 thé kiém tra ngugc: noi xuat phat hanh 1y c6 thé tir
san bay vé khach san & hodc tir khach san vira & dén khach san dén 6.

La huéng dan vién, ban phai hét stc binh tinh, tu tin va thuc hién mot sb bién phap trén
thi hiu nhu moi trudng hop phat hién va tim dugc hanh Iy cia du khach va chuyén ding

phong du khéch doé.

20. SAU KHI NHAN PHONG, KHACH PHAN ANH VOI HUONG DAN VIEN:
TIVI TRONG PHONG CUA ANH TA KHONG XEM PUQC, PHONG KHONG CO
PU GIUONG, THIEU KHAN TAM, HOAC TRONG PHONG VAN CON KHACH
O...NGUOI HUONG DAN PHAI XU LY NHU THE NAO CAC TINH HUONG
NAY?

Tivi khong xem duoc. Ban can hiéu rang tivi 1 nguoi ban than thiét cia du khach. Néu
tivi hong, khong lam viéc hi d6 1a diéu khién du khach rat kho chiu. Vay khi duoc khach
thong bao, ban hay binh tinh xem xét.

+ Nhiéu tivi khéng 1am viéc chi vi nguyén nhén rat don gian 13 ngudi don phong trong
khi hat byi da thdo phich cam ra quén cam lai. Vi vdy, hay dé nghi du khach kiém tra lai
phich cim tivi vao ngudn dién. Néu nguyén nhin dung 13 vay thi du khach chi can cim
phich vao nguén dién 1a moi viéc s& 6n thoa. Tivi s& hoat dong binh thudng va khach
cling s€ hai long ngay.

+ Néu tivi hong that, ban hiy bao khach san dé ho cho nguoi stra ngay hodc thay tivi
mai cho du khach.

- Phong khong du giwong: du khach phan 4nh: “Ching t61 ¢6 3 ngudi ma co6 chi co 2
givong” Thong thudng, & nhiéu noi trén thé gidi mot nhém 3 ngudi sé duge thu xép &
mot phong c6 3 chiée givdng don. Thé nhung & Bic My, Canada...1 phong cho nhém 3
ngudi cling chi co 2 giudong d6i. Gip trudng hop nay, ngudi huéng dan bao cho khach
san ké thém mdt givdong nita cho khach.

- Phong thiéu khin 4m: Nhiéu khi bo phan gidt 1am viéc cham tré, khong dong bo, chua

chuan bi di khan tim cho cac phong. Khi gip tinh huéng nay, ban hiy ghi lai s6 khan
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tam con thiéu & cac phong va bao ngay cho khach san biét bo sung kip thoi, dong thoi
cling bao cho du khach 1a khach san s& mang khin tim dén ngay.

- Tinh hudng nay thuong xay ra khi doan khach ciia ban dén sdm hon chit so véi lich
check in cua doan. Khi dua doan khach dén khach san vao khoang 4 gio chiéu — 7 gior toi
la thoi gian thuan loi nhét, khi d6 moi cong viéc phuc vu vé phong b thuong da duoc
chuan bi chu déo.

- Phong van con c6 khach &: ¢6 truong hop du khach bao tra phong vao lic 12 gio. Anh
ta d4 thanh toan moi khoan va bao rang s& roi khoi khach san ngay sau d6. Nhung that ra
anh ta van & lai trong phong. Thoi diém dokhach san lai coi can phong dé 1 can phong
tréng, khong co ngudi & va van xép khach vao phong. Vi vdy xay ra tinh hubng nay,
khach dén nhan phong s& rt kho chiu khi bi xép vao phong nhu thé. Ho s& budc ra khoi
phong ngay. Gap trudng hop ndy, tét nhat 1a huéng dan vién yéu cau 1& tin chuan bi

phong khéc cho khach.

21. KHI PON KHACH TU SAN BAY, (BEN TAU, NHA GA) VE KHACH SAN CO
NEN GIOI THIEU CHO KHACH POI NET VE KHACH SAN KHONG?

Pé chuan bi cho cong vi¢c phuc vu doan dugc chu ddo, trude khi doan khach téi khach
san ban nén tim hiéu trudc mot déi diéu vé doan khach nhu yéu cau, s& thich, chéng han:
yéu cdu can & phong ting thap, phong lién nhau, givong doi c& 1on. Ngay tir sin bay ban
hay tim hiéu dé nim duoc théng tin can thiét vé khach va thong bao cho nhan vién truc
ctia khach san céc yéu cau cta ho. Piéu niy sé& giip cho viéc nhan phong cia khach san
dugc thuan lgi va nhanh chong hon.

Trén xe, huéng dan vién nén gi6i thiéu cho khach vé vi trf cua khach san, vé trang thiét
bi trong d6. Nén néi nhiéu vé nitng vu diém loi thé cua khach san nhu khach san nim
trén mot vi tri thudn loi: thoang mat, yén tinh, kién tric doc dao...Han ché noi vé nhiing
nhugc diém cua khach san dé gay cho khach nhiing 4n tugng t6t dep ban dau vé khach
san ma khach chuan bi to1 6.

Nhic khach nén c6 va mang theo tip gap cua khach san dé phong bi lac duong. Ban c6

thé thong bao ngin gon vé chuong trinh an nghi ngay dau tién ciing nhu nhimng ngay in
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nghi tiép theo cua doan tai khach san. Nén nhéan manh mot cach rd rang va ngén gon mot
s6 thong tin can thiét ma khach can luu tam khi téi khach san, chang han nhu:

- Tap quan “Tip” cho nhan vién khach san (ngudi van chuyén hanh 1y, d6 dac, nguoi
tryc tang khach san...) Luu ¥ viéc & mot s6 qudc gia, nhan vién khach san khéng duoc
phép nhan tién “Tip” nhung duoc phép nhan mot chut qua nhd nhu mot bao thude 14,
mot goi keo, mot cay but viét ciia du khach.

- Nhitng ngon dén ¢ hanh lang dugc bat ¢ nai hen gio.

- Tra dugc dua t6i phong vao luc khach dén.

- O phan 16n cac qudc gia trén thé gidi trir mot sé nudc Bac My, du khach déu gui chia
khoa & 1€ tan hodc truc téng khi ra khoi khach san.

- Noi doi tién trong khach san, noi ban tem va buu anh.

- Tién bac, d6 dac quy cii du khach nén dé vao hop an toan trong phong & hodc giri 18
tan.

- Goi dién thoai duong dai tir phong & ra bén ngoai khach san va dung db udéng ¢ mini
bar trong phong gié ré rat dit.

- Cubi cung té nhi, khéo 1éo Iuu y khach vé trang thiét bi phong chdy cua khach dé khach

an tam...

22. POAN KHACH TOI KHACH SAN VAO BUOI SANG, SOM HON MAY GIO SO
VYOI CHUONG TRINH (12 GIO MOI PUQC CHECK IN VAO KHACH SAN) VIEC
NAY THUONG XAY RA POI VOI POAN KHACH TAU HOA. BAN PHAI LAM GI
DOI VOI TINH HUONG NAY?

Truong hgp nay xur Iy nhu sau:

1. Ban khéo 160 trao doi voi 18 tan, d& nghi ho cho doan tam giri hanh 1y & d6. Co thé &
tién sanh, tip trung gon vao mot goc. Sau d6 huéng dan vién dua doan di tham quan
hodc mua sam c6 tinh chat “giét” thoi gian trong lic cho doi lam thu tuc check in.

2. Néu hudng dan vién nao cé kinh nghiém va quan hé tot véi khach san co6 thé trao ddi
dé ho nhan trudc mot, hai phong cho khach xép hanh ly, d6 dac (mét phong cho nam,

mot phong cho nir). Khi doan dén 13 c¢6 chd xép hanh 1y ngay. Sau d6 hudng dan vién
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dua khach di tham quan hodc mua sdm cho dén gio check in. Néu lam duoc viéc nay,
ban s€ duoc doan khach danh gia rat cao.

3. Néu khach qua mét moi, ban hay trao ddi voi 18 tan dé ho thong cam cho doan vao
khach san, hanh 1y tap trung vao mot chd. Hiy dé cho du khach nghi ngoi, chd doi ¢ khu
tién sanh. Trong khi chd doi 1am thu tuc check in, ban nén thudng xuyén c6 mat, chuyén
trd vui vé v4i doan, thé hién sy thong cam mét maéi cua khach. Khi té1 gio check in, ban

nhanh chéng lam thu tuc.

23. THEO CHUONG TRIN POAN KHACH TOI KHACH SAN VAO BUOI CHIEU,
NHAN PHONG, SAU PO PI DUNG COM TOI LUC 19 GIO TAI MOT NHA HANG
BEN NGOAI (KHONG XA KHACH SAN) TREN PUONG PI Bl TRUC TRAC,
DPOAN KHACH TOI KHACH SAN VAO LUC CHAP TOI. GAP TINH HUONG
NAY, BAN NEN XU LY NHU THE NAO?

Néu gip tinh huéng nay ban nén xur 1y theo phuong an sau:

Huéng din vién va lai xe s& dua doan dén ngay nha hang (can thong bao cho khach biét
nha hang c¢¢ toilet v€ sinh sach s€). Sau khi dat an, ban va lai xe tr& vé khach san, khan
truong chuyén hanh 1y xuéng xe va nhanh chong lam thu tuc check in cho doan ding
chuong trinh. Sau d6 hudng dan vién va 1ai xe quay lai nha hang an t6i ciing doan khach.
Khi bira an gan két thiic, ban phdi hop véi trudng doan (néu c6) giao chia khoa cho ting
thanh vién theo danh sach phong dd nhan. An com xong ban dua khéach tr¢ lai khach
san. T4t ca hanh 1y cua timg ngudi di duoc dua vao phong (doan khong phai chd doi) va
moi thu tuc lién quan dén viéc check in di duoc giai quyét on thoa. Giai quyét theo
phuong 4n nay, phan 16n khach s& hai long vi sau khi dung com, tré vé t6i khach san,

khach dugc nghi ngoi ngay.
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24. TRONG CHUYEN TOUR DU LICH CO NHIEU KHI DU KHACH NHO BAN
GIUP (HOAC TU VAN) MUA SAM MOT SO HANG HOA, PO VAT KY NIEM, SAN
VAT CUA VIET NAM. BAN NEN XU LY VIEC NAY NHU THE NAO?

Can phai hiéu rang, du khach di tham quan ngoai muc dich du lich phong canh, tim hiéu

dat nuéc, lich str, phong tuc tdp quan va con ngudi Viét Nam, ho con c6 nhu cau mua
sam hang hoa, dd vat ky niém. Vi vy ban phai coi viéc huéng din khach mua sim hang
héa, dd vat ky niém cling 1a mot nhi€ém vu cua nguoil hudng dan. Ban nén lam viéc nay
nhu sau:

Trudc hét ban phai thong bao cho khach mét s6 diéu can thiét luu y:

- Hé thong cira hang, cho bia cta Viét Nam hién nay rat da dang, phong pht, chat lugng
hang hoa, miu mé, gia ca ciing vay rat khac nhau. Cho nén khach phai hét sirc that trong
trong viéc mua ban néu khong dé bi mac “Idm” mua phai hang chat luong kém ma gia
lai cao.

- Can nhéc k¥ khi mua hang. Néu nhin thdy mot d6 vat that sy thich thi hiy mua vi ¢6
thé thtr d6 khong dé tim duoc vao bat ki lic nao, nhung phai nhé néu mua thi du khach
phai mang theo suét hanh trinh du lich. Con néu loai 6 d6 c6 thé mua bat ki & dau thi
t6t nhat du khach hdy mua & chiang duong cudi clng.

- Trir mot s cira hang c6 niém yét gia ban cb dinh nhu cic ctra hang Ha Noi va Thanh
phé H6 Chi Minh, con néi chung du khach phai biét tro choi mic ca gia. Pdi véi du
khach d6 ciing 1a diéu tha vi.

Nén hoc mdt vai con sd tiéng Viét, diéu do sé giip ho trong viéc mua sam hang hoa.
Khach khong nén buc tirc hay gian dit néu chua thoa thuan dugc gia mong muén.

Kién nhin biét mic ca hang héa ¢ Viét Nam cling 1a mdt ngh¢ thuat, mdt tro thoi tha vi.
- Nhé rang khi vé nude, khach chi duoc mang theo mét vali khong qué 20kg mién phi va
mdt tai xach tay, cho nén hay cin nhic bo bot dd dung khong can thiét nhu gidy va quan
40 cil sau khi két thiic tour du lich dé mang thém hang hoa, do vat lyu niém. D¢ ciing 14
meo vat ma ngudi du lich ndo ciing nén biét.

- Khong nén mua nhitng d6 vat bi coi 1 “dd ¢6” boi nhitng thir d6 hay giy cho khach ric

o1 hodc Iuc xuat canh nhu: cadc d6 gom su cd, céac loai tién xua, do lam tir mai rua, nga
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voli, hodc san phém ché bién tir da mot sd dong vat quy hiém ma bi cAm xudt canh... va
khi mua hang héa nhé 14y bién lai.

- Khi du khiach mua ban hang hoa, ban chi nén dua ra 10i khuyén con quyét dinh mua
hay khong thi hiy dé du khach tu quyét dinh. Héi néu mua dwogc hang hoa tét, dung gia
tr1 va s& thich cua khach thi khong sao. Nhung du khéach phat hién ra dé la hang héa
khong tét, dom thi khong trach hudng dan vién duogc.

Mot didu huéng din vién can luu ¥ 1a: Khi dan doan khach di mua sim hang hoa, nhan
tién hudng din vién c6 thé mua cho minh mot vai thir 14t vit, nhe nhang khong anh
hudng toi viéc hudng din cho khach, nhung tét nhat ban khong mua gi ca. Tranh tinh
trang nhu ¢6 hudng dan vién khi huéng dan khach mua sim lai mua cho minh mot 6m

hang trén tay mang ra xe khién du khach xem thudng.

25. KHACH KHONG MUON AN TRONG KHACH SAN VA HQ PE NGHI BAN
GIUP CHON PIA DIEM VA PAT AN, BAN NEN XU LY RA SAO?

Viéc an udng cta du khach 1a mot trong nhitng cong viéc ma bat ky hudng dan vién nao
cling phai nam dugc rd va hét stic linh hoat trong viéc giai quyét vin dé nay. Thong
thuong ché do an cua du khach duogc sép xép theo mot vai ché do sau:

- An udng tron géi, tirc 1a viéc dn udng cia khach s& do phong diéu hanh lo liéu, dat an
cho doan.

- Khéch tu chon bita an cho minh theo thuc don hang ngay cua nha hang. Nhu vay
khéach c6 thé an hay nhd huéng dan vién chon dia diém va dat theo yéu cau cua ho hoac
do huéng dan vién chi dan.

- Du khéch an vira theo tour, vira an theo kiéu tu chon (chang han bita sang va bita trua
an theo tour ky két, budi tdi an theo s& thich...) Nhu vy nhiéu trudng hop khach phai
nhd huéng dan vién gitp chon dia diém va dat mén an. Ban nén hiéu rﬁng mot bira an
ngon thudng phai ¢6 3 tiéu chuan sau:

+ Noi an dep, thoang mat, sach sé¢.

+ Khong khi, tinh cam ddm 4m, thin mat giita nhitng nguoi tham dy bira an.

+ Thirc an ngon.
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Vi vy dé tao cho khach c6 bira dn ngon, huéng dan vién nén luu ¥ khi tim dia diém va
dat an

- Chon nha hang:

+ Tim nha hang ma khach co thé duoc tu chon, d& goi, phuc vu nhanh, gid ca phai
ching. Hiy chon nha hang phuc vu moi d6i twong, ca nhitng khach du lich, ca nhimng
khéich hang khiéc.

+ Téi ki dat an & nha hang ma nguoi ta htra nhét ca doan khach cua ban vao duogc, gié ca
dat, doc quyén, ban khong nén ky kéo thuyét phuc nha hang cho doan khach ctia ban an
o do.

+ Khong ddt dn ¢ nha hang chi phuc vu riéng cho khach du lich, nha hang do6 thuong gia
dét, thai do cua nhan vién phuc vu khong chu ddo, thuong tho o, lanh nhat. ..

+ Khong dat an ¢ nhitng nha hang chi vi & d6 c6 mén an ma ban rat thich hodc vi “loi
ich” riéng...

+ Chu ¥ t6i lich trinh tour ciia doan khach dé chon dia diém va thoi gian cho hop 1y.
Ching han bira t6i nhiéu thoi gian bira an c6 thé kéo dai, du khach c6 thé nhdm nhap,
chuyén tro than mat sau mdt ngay tour.

- Pat an:

+ Nén hoi k¥ khach vé ché do kiéng khem, sau d6 méi dit dn cho ho. Luu ¥ gia ca va
mon an phai tir 3-4 mon trd 1én dé lya chon.

+ Yéu cau nha hang phuc vu cidc mén dn véi dd udng theo ¥ ctia khach, luu ¥ khach xem
ho ¢6 dung d6 trang miéng sau bita an khong.

+ Mot s6 didu lwu ¥ nita 1a huéng din vién nén biét d6 1a vao dau chuyén tour du khach

an ngon mi¢ng, vao cudi chuyén tour du khach cam thay kém ngon hon.

26. SAU KHI PAT AN CHO KHACH TAI MOT NHA HANG VA DPUA POAN TOI
PO, BAN SE BO TRI, SAP XEP CHO KHACH AN UONG NHU THE NAO?

- Truée khi di 4n & mot nha hang, du khach thuong mudn duoc biét mot vai thong tin vé
mon #n, gid ca...Vi vdy huéng dan vién nén thong bao cho du khach:

+ Bita 4n s& c¢6 nhirg mén gi? Gia ca bita dn thé nao.
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+ Pd udng (rurou, bia...) tinh vao sudt an hay tra riéng.

+ Khach in mic trang phuc gi (néu bira dn c6 quan chirc, hodc 1anh dao dia phuong)

+ Thoi gian bat ddu an va thoi gian két thuc (vi nhidu khi sau bita dn con c¢6 cac chuong
trinh khac nhu xem mua rdi, vui choi giai tri...)

+ Trudce khi dua doan td1 nha hang, ban nén kiém tra viéc dat an chu déo chua.

+ Khi doan t6i trudc nha hang, ban hiy dé khach & trén xe hodc xudng ding dimg cho
bén ngoai con ban vao truéc xem nha hang di sing sang phuc vu chua. Néu di sing
sang thi ban dé nghi lai xe tim bén dd, con ban dan khach vao nha hang.

+ Chd ngdi 1a mot van dé té nhi: Néu nha hang c6 ban 16n cho chung ca doan thi ban
moi du khach ngéi vao ban an va tu lua chon chd ngéi.

+ Truong hop nha hang sap xép cho doan 4 hay 5 ban cho doan 20 khach chang han,
nhu vay mdi ban s& c6 4 hay 5 nguoi. Ban hay dé khach tu lua chon chd ngéi cho minh,
tranh tinh trang ghép ngudi no ngdi véi nguoi kia, vi c6 thé ho khong thich ngdi véi
nhau.

+ Khi moi ngudi da yén vi, ban bao nhan vién nha hang c6 thé phuc vu cho doan an theo
thoa thuan. Huéng dan vién khong ngdi 1y mot chd choi dn, ma nén di xung quanh néi
chuyén véi moi nguodi, du khach sé coi dé 1a mot cur chi dep, lich 1am cua ban.

+ Trong khi ca doan an, khong nén héi mot cach thiéu té nhi:

“Thé ndo cac ngai an c6 ngon khong?” Vi mot nha hang an du 1a phuc vu tét ciing ¢6 lic
c6 nhirng so xuat kho tranh khoi.

+ Néu nhan vién nha hang phuc vu dn cho doan cham tré, hodc vi Iy do gi d6 ban hay
kién nhan nhiac nhd ngudi phuc vu khong nén gay khong khi 6n 4o cang thang 1am anh
hudng toi bira an cia khach. Trur truong hop dédc biét, con tranh tinh trang chi vi so xuét
khong 16n 13m cta nha hang, huong din vién thiéu kiém ché, tuc gian, dé nghi khach bé
bita 4n tai nha hang d6 va dan khach t6i nha hang khac.

+ Trudc khi dimg ddy ra vé ban nén cam on nha hang va c6 thé “Tip” cho nhén vién nha

hang mot chut tién néu ho phuc vu tot.
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27. O VIET NAM DU KHACH DPOI LAN PUQC THUONG THUC CAC MON AN
PAC SAN KHACH THUONG RAT LUNG TUNG KHI AN CAC MON NAY. NGUOI
HUONG DAN XU LI NHU THE NAO TRONG TINH HUONG NAY?

Gip tinh hudng nay trude tién ta phai hiéu rang, sang thim Viét Nam ngoai muc
dich duoc nga“'lm phong canh dep hiéu biét dugc phong tuc, lich str, 1& hoi,...cua Viét
Nam, du khach con mubn duoc thudéng thirc caic mon dn ddc san nhu: cha ca La Vong,
nem ran Sai Gon, com Hué, ruou can Hoa Binh, ciac mon lau doc dao,... Khi dua khach
di thuong thirc cic mon dic san, ngudi hudng dan phai cé kién thirc, hiu biét dé gidi
thiéu cho du khach vé cac mén an d6. Pay 1a mot viée rat co y nghia. Tty theo timg mén
an, ddc san ting ving ma ngudi hudng dan co thé gidi thiéu theo trinh ty chung nhu sau:

- Nguyén liéu dé 1am moén an d6, cach lam, xuat xi mon an.

- Thudng thirc moén an nhu thé nao va dung véi loai ruou gi 1a thu vi nhat.

- Téac dung cua mon an do, cach st dung diia Viét Nam, cac loai nudc cham, gia
Vi,...

Huéng dan nhu trén s& giup khach thudng thirc mot bita dn vira thi vi vira hip
dan 1am cho khach cdm nhan nét dep doc dao, dﬁy huong vi cua am thuc Viét Nam.

Khong nén dé mic khach dn mot cach rat “vung Ve, ky cuc” cac mén dn ddc san

hoic gidi thiéu ngau hirg, khong khoa hoc vé van hoa am thuc Viét Nam.

28. TRUOC KHI POAN KHACH VAO CHQ MUA SAM, BAN HEN KHACH
PHAI RA XE VE KHACH SAN TRUOC 16 GIO, XE PQI THEM 10 PHUT SAU PO
SE VE KHACH SAN. THE NHUNG, SAU KHI PQI QUA 10 PHUT, CON 2
KHACH CHUA RA XE, BAN CO TIEP TUC CHO 2 DU KHACH NAY KHONG
(CHQ O CACH KHACH SAN KHOANG 2, 3 KM, DU KHACH BIET PUONG VE
KHACH SAN)?

Tinh hudng nay nén xir li nhu sau:

Sau khi chd thém 10 phit theo thoa thuan, néu du khach nao khong ra s& vé cing
doan thi coi nhu khach tu vé khach san (trudng hop khoang cach tir chg dén khach san

khong xa 1am). Vay sau khi chd thém 10 phut, con 2 khach van chua ra xe, huéng dan
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vién cO quyén dua doan vé khach san, 2 khach chua ra xe s& tu vé ma khong trach huong
dan vién duoc.

Con néu sau khi chd thém 10 phiit khong thay 2 khach ra xe, ban van quyét dinh
bét doan khach phai chd doi thém nira, nhu vay thi 1an sau cac thoa thuin vé gio giic

cua ban véi doan khach sé khong dugc doan khach ton trong nita.

29. CO DU KHACH NHO BAN CHUYEN HQ TIEN BAC, QUA CAP CHO PONG
NGIEP, NGUOI THAN, BAN BE,... HOAC NHO BAN PI CHUA HQ POI GIAY,
MAT KINH,...DAN DI MAY SAM QUAN AO V.V... BAN NEN XU LI RA SA0?

Viéc du khach nho ban chuyén tién bac, qua cap cho nguoi than, ban be, déng
nghiép xét vé mit tinh cam thi day 1a 18 thudng tinh, tuy vay can cin clr vao ting truong
hop cu thé ma xir 1i.

Truong hop biét chic chin c6 thé chuyén tdi duoc tan tay ngudi déng nghiép,
ngudi than, ban bé ciia du khach thi ban hiy nhan 1oi chuyén s tién bac va qua cap do.
Ching han du khach gui qua dén giam ddc cong ty ban, téi nguoi diéu hanh du lich,
nhitng nguoi ma ban hang ngay c6 thé gip g dugc, truong hop nay ban kho co thé tir
chdi. Tuy nhién ban c6 thé dé nghi du khach viét & s6 luong qua cap va tién bac ma ho
guri va ban phai xem can than truée khi nhan.

Truong hop khach nho chuyén tién bac, qua cap dén mot dia chi ma ban chua
biét, tot nhat ban nén tir chdi va khuyén du khach hay gui bang duong buu dién.

Trudng hop sau chuyén tour, du khach nhd ban chuyén tién, qua cho lai xe, ban
nén tir chdi khéo, tot nhat khuyén khach dua truc tiép cho 14i xe.

Truong hop du khach nho ban chita ho d6 dung hong héc hay may mic ¢ cua
hi€u, ctra hang, tdt nhat ban nén dua khach truc tiép to1 cira hang do dé khach va cua
hang tryc tiép trao doi voi nhau. Moi théa thuan giit hai bén phai dugc ghi rd rang trén
hoa don, ching tir, nhat 1a thoi gian khach nhan do hodc hang phai phu hop véi lich trinh
ctia du khach. Ban chi dong vai trd ngudi phién dich va tu van, théa thun 1a do phia cira

hang va du khach quyét dinh.
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III. CAC TINH HUONG THUONG XAY RA TRONG HANH TRINH DU LICH
VA KHI THUC HIEN CHUONG TRINH THAM QUAN.
30. TRONG HANH TRINH DU LICH, NHIEU LUC TREN XE MOQOT SO DU
KHACH BUON NGU. BAN NEN XU LI THE NAO TRONG TINH HUONG NAY?
Mot diéu ma hudng dan vién can biét la: Trong hanh trinh du lich, mtc do tap
trung cht ¥ cua khach thuong khac nhau tiy theo thoi gian trong ngay. Vao budi sang
khach tinh tdo nhat. Gan trua khach kém tinh tdo, sau bita dn trua khach thudng budn
ngil, lac 4y hudng dan vién nén yén ling, khong gidi thicu gi, vi lac nay 10i gidi thiéu du
hay dén may ciling chang c6 tac dung gi.
Nguoi huéng dan c6 kinh nghiém nén ap dung mot sb thu phap 1am khach trén xe
dang budn ngu tré nén tinh tao nhu:
- Thinh thoang dimg xe cho khach nghi, thay d6i khong khi, chup anh va di vé sinh.
Thoi gian tdi da khach c6 thé ngdi yén trén xe di tham thanh phé 13 60 phiit.
- B6 tri thoi gian cho khach di mua sim (shopping). Viéc mua ban mic ca 1am cho
khéach tinh tdo hon.

- Khi can thiét huéng dan vién cho khach xubng xe quan sat d6i twong tham quan.

31. TROI NONG, MAY PIEU HOA NHIET PO TRONG XE LAM VIEC KHONG
PUQC TOT, KHACH KEU CA, PHAN NAN, BAN SE LAM GI TRONG TINH
HUONG NAY?

Khi di xe, dudng nhu khong ai thoa man véi nhiét do trén xe. Moi du khach diéu
¢6 chuin muc nhiét do riéng cho ¢4 nhan minh. Nhiét do phia trude xe thuong lanh hon
phia sau. Vao budi chiéu hudng tay cia xe tré' nén nong hon vi mit trdi chiéu roi qua cac
ctia kinh & phia d6. Diéu héa nhiét d6 khong tot thuong lam cho van dé nay tré nén toi
t¢. Vi vay, khi diéu hoa nhiét do cé truc tric, giai phap tot nhat dé tranh 10i phan nan cua
khach 1a hudng dan vién gia vo chinh nam diéu hoa. Viéc 1am nay 1a liéu thubc tran an

rat c6 tac dung. Du khach s& nghi rang nhiét d6 trén xe liic nay c6 phan tot hon.
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32. TREN HANH TRINH DU LICH DQC THEO BO BIEN, TROI NANG OI BUC,
DOAN KHACH GAP MOQOT BAI BIEN TRONG XANH, SONG VO NHE, TRUOC
CANH PEP PO, KHACH PE NGH] BAN CHO DUNG XE DE TAM BIEN. BAN SE
XU LI RA SAO TRONG TINH HUONG NAY?

Day 1a tinh hudng thuong xay ra khi ban huéng din doan trén hanh trinh bang
duong bo tir Bac vao Nam khi di qua bai bién Lang C6, tinh Thira Thién- Hué, hodc di
duong b tir Da Ning vao Tp HCM, ngudi hudéng dan phai hét st tinh tdo dé xu 1i tinh
huéng nay. Trudc hét ban phai nim duoc ring ¢ cic thanh phd ven bién nhu: Nha
Trang, Viing Tau, Pa Nang,... déu c6 bai tim quy dinh danh cho khach du lich vi vay
ban chi cho khach tim bién ¢ nhiing béi tim quy dinh d6 ma thoi.

Tai cac bai tam nay diéu co6 bién bao, ndi quy, co doi ciru cap. Trudce khi tim bién
ban can phai can din khach mot cach can than dé tranh xay ra nhiing diéu dang tiéc.
Nhitng nim qua da c6 mot sd du khach chét dudi nay tai bai tim, vi vy, trén hanh trinh
du lich, khong nén linh dong cho khach tim & bii bién trén duong. Diéu nay rat nguy
hiém. Binh thudng moi chuyén ém dep khong sao, nhung khéng ai dam chic dugc moi
tinh hudng xay ra trong thoi gian tim bién & noi d6. Vi vdy, t6t nhat huéng dan vién hay

tir chdi khéo 101 dé nghi cua du khach.

33. TREN MQOT HANH TRINH DAI BANG OTO PI TU THANH PHO NAY DEN
THANH PHO KIA, HOAC PI TU PIA PHUONG NAY PEN PIA PHUONG KIA,
BAN CO GIOI THIEU CHO KHACH SUOT CA THOI GIAN TREN PUONG
KHONG, NEU CO BAN NEN GIOI THIEU NHU THE NAO?

Viéc gidi thi€u cho khach trong hanh trinh dai trén 6t6 1a mdt trong nhitng cong
viéc cta nguoi hudng dan. DE hoan thanh tdt viéc ndy, nguoi hudng dan phai nim duoc
nguyén tic sau:

Trén dudng, hinh thic ké bang 16i 1a chinh, né chiém wu thé hon ca, khic véi
tham quan (tham quan thi bao gio 4n twong thi gidc chiém wu thé).

Gidi thiéu trén dudng cb rdy nhiéu chu dé. Nguoi huéng dan khong phu thudce

vao mot chu dé nhat dinh nao ca. Trén duong nén tap trung gidi thi¢u veé: canh vat dac

34



trung hai bén duong, cac dia danh lich sit ma doan khach s€ di qua, nhitng phong canh,
sinh vat, sinh hoat binh thudng ctia nhan dan,.. Ban nén hiéu rang, d6i v6i ching ta
nhimg canh vat, nép sinh hoat 1a binh thudng, nhung ddi voi du khach lai 13 nhiing diéu
hét stre stre tha vi: gap mot 1€ hoi trén duong di, mot thac nudc chay bén dudng, mot con
subi, ddm ma, ddm cudi,...Co thé ban dung xe cho khach dugc tan mét nga"lm nhin, nghe
huéng dan vién giang giai, gioi thi¢u. khach cé thé quay phim, chup anh. ..

Dé viéc gi6i thiéu trén hanh trinh du lich dat két qua tét, nguoi huéng dan phai
hét sirc khéo 1é0 k go bo, phai ¢ kién thirc phong, phai nim duoc cac sy kién qudc té
trong va ngoai nudc, san sang tra 10i cac cau hoi cua du khach, biét 1am cho khong khi
ciia doan khach duoc thoai mai, vui vé, biét ké cho khach nhiing cau chuyén vui doi
thuong, hay huéng dan khach mot tro choi nhe nhang trén xe...

Nguoi huéng dan khong nén noi trong sudt hanh trinh. Tét nhat chi n6i khoang
60% hanh trinh 1a du, no6i hon la thtra, nodi it thi khach s€ khong tp trung va hay noi
chuyén riéng véi ngudi bén canh.

Phai luu tim dén viéc thay doi dong hinh cho khach. Khong dé khach ngdi qua
lau trén xe, phai biét tim noi thich hop dé dimg xe cho khach nghi dé thay d6i khong khi,
di vé sinh. Nguoi huéng dan c6 kinh nghiém thudng nim dugc cac diém dung can thiét
trén dudng dé khach di vé sinh hay diém photo-stop. Nguoi huéng din phai luu ¥ dic
biét t6i strc khoe ctia khach, vé sinh dn udng trén duong, biét gi6i thiéu co chirng muc
lam cho khach thoai mai trén dudng 12 gobp mot phan quan trong vao thanh cong trong

cong tac cua ban.

34. TREN HANH TRINH DU LICH DAI, DU KHACH THUONG MET MOI, TREN
XE CO NHIEU NGUOI NGU, CA POAN YEN LANG. LUC PO HUONG DAN
VIEN CO THE NGU CUNG DU KHACH PUQC KHONG?

Thong thudng trén mot hanh trinh dai tir thanh phd nay sang thanh phd kia, tir dia
phuong nay sang dja phuong kia c6 nhitng lac nhiéu nguoi ngu gat. V& mit tam, sinh li
néu khong khéo diéu chinh, tu cha thi huéng dan vién ciing hay ngi gat theo ho. Gip

tinh hudng nay nguoi huéng din khong nén thé hién trudc mat du khach 1a minh ngi
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that sy, ban c6 thé “ chop mat” it phit mot cach hét stirc khéo 1éo. Néu hudng din vién
cling ngu gat thi khach s& coi 1a ban chénh méang, khong quan tim t&i ho. Nhitng hudng
dan vién lau nam, c6 kinh nghiém thuong biét rén luyén minh, luén tinh tio trong bat cir

tinh huong nao.

35. BAN HUONG DAN POAN KHACH TU MIEN BAC PEN PA NANG VA CHIA
TAY KHACH TAI SAN BAY PA NANG. THEO CHUONG TRINH TU PA NANG
DPOAN KHACH KHONG CO HUONG DAN VIEN BAY VAO THANH PHO HO
CHI MINH BANG CHUYEN BAY PA NANG- SAI GON. SAU KHI PAP XUONG
SAN BAY TAN SON NHAT THANH PHO HO CHI MINH KHACH CHUYEN
SANG CHUYEN BAY QUOC TE NGAY TAI SAN BAY TAN SON NHAT. THOI
GIAN GIU HAI CHUYEN BAY KHOANG 3 GIO, POAN KHACH RAT LO LANG
PHAI TU LAM THU TUC CHECK IN CHUYEN BAY SAI GON- PARI. LA
HUONG DAN VIEN BAN XU LI RA SAO TINH HUONG NAY?

Trudc hét ban phai hiéu rang trong chuyén tour du lich c6 thé tir ngay dau dén
ngay cudi dién ra thuan budém xudi gi6 thé nhung dén phit chot nhicu khi chi vi mot truc
tric rat nho cua chuyén di ma nguodi hudng dan chua ludng hét dugc di 1am hong ca
chuyén tuor cta du khach vi vay gip tinh hudng trén, trudc khi chia tay khach tai Da
Nang, ban nén luu y mot s6 cach xir 1i nhu sau:

- Néu doan khach ciia ban c6 truong doan (tuor leader) di cing (ngudi truong
doan nay lan dau tién dén Viét Nam), ban nén phdi hop véi truong doan théng bao mot
cach ti mi trinh tu cac thi tuc check in ctia doan vao chuyén bay qudc té. Sau khi doan
khach doi chuyén bay noi dia dé doan khach dugc an tim. Con néu truéng doan da
nhiéu 1an sang Viét Nam ban chi can trao d6i phdi hop véi truéong doan vé tinh hudng s&
xay ra viéc lam tha tuc check in cho doan vao chuyén bay qudc té duoc thuan loi. Ngudi
truong doan s& huéng dan cho du khach trinh ty cong viéc check in vao chuyén bay
quéc té.

- Truong hop doan khach khong c6 trudng doan di cung, trude khi doan khach

thuc hién chuyén bay noi dia ban danh thoi gian trao d6i véi du khach. Ban khuyén
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khach hiy hét strc binh tinh va huéng dan trinh ty cdc cong viéc doan can 1am khi check
in vao chuyén bay qudc té (ban c6 thé dua ra so d6 san bay va chi din doan khach theo
s0 d6 san bay)

- Bén canh viéc chi din ké trén, néu cong ty ban 1a mot cong ty 16n rat co thé co
van phong dai dién tai Tp HCM hodc tai san bay TSN. Ban nhét thiét dién bao cho dai
dién vin phong cong ty ban biét dé ctr can bo c6 tham quyén vao dugc bén trong giup
doan 1am thu tuc check in ctia chuyén bay. Diéu ndy ciing gép phan dam bao cho chuyén
bay cua doan vé nude dugce thuan loi két thuc tot dep chuyén tuor du lich.

36. TRONG NHUNG NGAY THAM QUAN DU LICH TAI VIET NAM CO NGAY
TRUNG VOI NGAY SINH CUA MQOT HOAC MOT VAI THANH VIEN TRONG
DOAN KHACH. BAN NEN XU LY RA SAO TINH HUONG NAY?

Thong thuong, khi nhan chuong trinh, qua bang danh sach doan khéach, nguoi
huéng dan ndm duoc cic ngay sinh cta du khach. Gap tinh hudng nay ban nén xir li nhu
$ao0:

Trudc hét ban phai hiéu ring ddi véi nguoi ngoai qubc viée ki niém ngay sinh c6
mot ¥ nghia quan trong, dac biét nay dé ho lai du lich nudc ngoai, xa to quéc, gia dinh,
ban bé va nhitng ngudi than thiét. Vi vay gip tinh hudng nay, ban phai tim hiéu trudc
cac phong tuc, tip quéan to chirc mimg sinh nhat ctua du khach dé co cach xu thé phu
hop, dong thoi ban can phai xem muc kinh phi ma cong ty cho phép ban to chirc cho
hop 1y ching han:

- Néu ngay sinh cta du khach nao d6 tring vao ngay dau tién don doan thi ban
nén t6 chirc ming ngay sinh vao budi téi 12 hay nhét. lac d6, ngoai viée dé cac thanh
vién trong doan lam quen v6i nhau, ban danh thoi gian thich hop dé to chirc ki niém
ngay sinh cua thanh vién trong doan sao cho phu hgp véi phong tuc, tp quan nudce ho.

Néu ngay dau doan khach sau d6 di thang dén dia phuong di qua mudn, khong c6
diéu kién t6 chirc ngay sinh, ban c6 thé bao cho 18 tin dit hoa va qua sinh nhét vai thiép
chtc mirng cta ban vao phong riéng ctia khach. Ban can danh cho du khach c6 ngay sinh

cin phong & tot nhét.
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- Néu ngay sinh cta khach tring véi ngay di tuor trén hanh trinh du lich hodc tai
dia phuong, ban nén td chire sinh nhat cho khach vao véo bita tdi c6 nhiéu thoi gian, ban
s& t6 chirc chu d4o thuan tién hon.

- Néu ngay sinh cua khach tring vao ngay cudi cung cta tour du lich (ngdy tién
doan ra sin bay vao budi sang sdm) ban van phai bd tri thoi gian hop li, co cir chi thé
hién danh diu ngay sinh cua du khach, c6 khi chi can médt bé hoa tang cho khach vao
bubi sang sém khi doan rdi Viét Nam, hodc vao lac ca doan da check out va ngdi trén
xe, hodc trude khi xe nd may dua doan ra sin bay vé nudc hay vao lic doan téi nha ga,
san bay,...

Nhu da trinh bay ¢ trén, dé t6 chirc ki niém ngay sinh cua du khach duoc tdt, ban
can nam viing phong tuc, tdp quan to chirc 1& sinh nhat ciia dan toc ho. Tuy mdi nudc,
mdi dan toc co phong tuc riéng nhung cong viéc chuan bi va cach thirc to chic 18 ming
sinh nhat cling c6 diém chung. Vi du nhu vé mait vat chit ban thuong chuan bi: banh
gato, tang phém, bita an c6 thé dugc dit trude thinh soan hon, d6i véi khach VIP co
thém ruou uéng ch'fmg han. V& mit tinh than: tdng hoa, ban phai tao dugc khong khi
trang trong, ddm 4m trong budi 1& ki niém mung sinh nhat cho khach. Nhiing 10i chiic
tung cua hudng dan vién ngoai tinh chit xa giao, lich sy thong thuong, con c6 ndi dung
di dom, sau sic,]am cho thanh vién cé ngay sinh cam dong, tao ra khong khi vui vé,
thoai mai chan hoa trong doan khach. Tat nhién, viéc nay khong phai hudng dan vién
nao ciing lam t6t duogc boi vi bén canh viée phai gidi ngdn ngir, co kién thirc tong hop
tt, ban con phai linh hoat, nhanh nhay nam bat dugc dic diém cua thanh vién co ngay
sinh (s¢ thich, udc mo,.. ciia du khach).

Néu c6 2 hodc 3 thanh vién trong doan cé ngiy sinh tring vao thoi gian cta
chuyén tour thi ban phai t6 chirc cong bang, khéo 1éo, t& nhi. Néu t6 chirc ngay sinh cia
khach thir nhét chu doa thé nao thi voi khach thir hai cing vay. trnahl tinh trang ban to
chirc ming sinh nhat khach thir nhat kha long trong nhu: tang khach b6 hoa rét dep véi
chiéc banh gatd kich thudce kha to thinh soan dugc dat trén ban voi 101 chic tung hoa

my, lich 1am; dén ngay sinh cua khach thir hai thi ban t6 chirc qua loa dai khai: bo hoa
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kém tuoi mau hon 1an trude, chiéc banh quéa nho so véi chiée banh trude, 161 chic lai
qua x3 giao, nhat nhéo khién cho du khach tht hai kém phan phan khéi.

C6 trudng hop du khach thich tur to chitc ngay sinh ctia minh tai phong riéng, gip
tinh hudng nay ban phai thin trong va linh hoat. Néu doan khach c6 truéng doan ban
nén trao d6i voi truong doan vé viéc ban thay mit cho cong ty dén chiic ming va ban
tang qua cho du khéch trong ngay sinh. Loi1 chiic mirng phai phu hgp va ban chi nén
gianh thoi gian tham dy ciing doan khéach vira phai va biét rat lui mot cach khéo 1éo cho

doan khéach duoc tu nhién. D6 1a cach xtt 1i tdt nhat.

37. THEO CHUONG TRINH, BAN HUONG DAN POAN KHACH THAM QUAN
THANH PHO, TRONG PO CO THAM BAO TANG LICH SU. NHUNG KHACH PE
NGH] BAN HUY CUQC THAM BAO TANG LICH SU, THAY VAO PO CHO
DOAN PI THAM BAO TANG MY THUAT (NAM NGOAI CHUONG TRINH)
HOAC SAU KHI THAM QUAN THANH PHO NHUNG VAN CON THOI GIAN,
KHACH PE NGHI BAN CHO HQ DI THAM QUAN BAO TANG DAN TOC HOC,
CACH XA TRUNG TAM THANH PHO KHOANG 10 KM. GAP TINH HUONG NAY
BAN NEN XU LI THE NAO?
Gip tinh hudng trén ban nén xt li nhu dau:

- Truong hop du khach doi thay chuong trinh thim bao tang lich st bang bao
tang lich su: (d6i véi doan khach du lich thong thuong) néu da bao trude voi bao tang
lich str viéc du khach s& dén tham thi t6t nhét ban hay thong bao cho bao tang lich4 st
biét viéc du khach xin d6i chuong trinh. Truong hop doan khach 12 doan VIP thi ban can
thiét tim moi cach dién bao cho bao tang lich sir biét dé ho khong phai chd doan khach
cua ban. Sau do6 ban thyc hién yéu cAu cta du khach, dua ho di tham bao tang my thuat.

- Néu gia vé cua bao tang lich str va bao tang my thuat khong chenh léch nhau
nhiéu 1am thi viéc giai quyé dé nghi ciia khach 1a dé& dang. Trudng hop vé vao cira bao
tang my thuat dit hon gip nhiéu 1an hon, thi ban nén thoéa thuan cho du khach vé viéc
phai tra thém khoang tién chénh léch.

- Trudng hop con thoi gian tréng, doan xin tham quan bao tang dan tdc hoc:
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Tuy theo tinh chét dic diém cta doan khdch ma ban xir 1i truong hop ndy, chang
han 1a doan khach VIP, chu hang thi ban nén thyc hi¢n theo dé nghi cuda ho. Phan chi phi
cho viéc ndy ban béo cho cong ty va cong ty s& co trach nhiém giai quyét. Con néu doan
khach du lich théng thudng thi ban nén thoa thuén voi du khach theo nguyén tic co ban:
du khach phai thanh toan moi chi phi cho viéc tham quan bdo tang dan toc hoc (vi la
ngoai chuong trinh) nhu: vé vao cira bao tang. Riéng chi phi van chuyén ban nén trao
d6i véi lai xe tim tiéng ndi chung sao cho ém thim 13 t6t nhat. Trong trudng hop lai xe
tir chdi viéc dua doan tham bao tang dan tdc vi cho rang cudc tham quan nay nam ngoai
chuong trinh, ban nén dién vé cong ty xin y kién gia quyét. Thong thudng khi nha duoc
dién bao cua ban vé tinh hinh trén, cong ty s& giai quyét theo yéu cau ctia khach. Khach

s€ lo toan bo chi phi di tham bao tang dan toc.

38. TRONG HANH TRINH DU LICH, KHI PUA TOI PIA PHUONG MOT SO DU
KHACH THUONG CHO CAC TRE EM KEO, BANH POI KHI DO KEO BANH...
CO HAN SO LUONG TRE EM LAI PONG NEN DE XAY RA TINH TRANG
TRANH GIANH, XO PAY KHONG PEP MAY TRUOC MQI NGUOIL GAP
TRUONG HOP NAY BAN NEN XU LI RA SAO?

Trude hét nén hiéu mot sé du khach co tim long hao tam, thuc su yéu tré em, vi
vay khi téi cac dia phuong ho thuong cho cac em banh keo... day la viéc lam binh
thuong, dang tran trong. néu 1a tinh huéng doan khach ding chan tai dia phuong it tré
em va su viéc trén dién ra trong it phiit nhe nhang thi huéng dan vién khong nhat thiét
phai tham gia vao chuyén d6. Nhung néu tinh hudng khi du khach chia banh, keo... cho
tré em. Cac em tranh gianh 1in nhau gdy nén canh khong dep mat thi HDV nén xir li nhu
sau:

Céach thtr nhit: nén té nhi, nhe nhang dé nghi du khach dung viéc phan
phat banh keo vi néu tiép tuc chia banh keo thi tré em s& dén dong hon va chic chan sé
khong du banh, keo dé phan phat, khi d6 s& gy ra canh mat trat tu, tranh gianh c6 khi

chi vi may chiéc keo c6 thé xdy ra danh, cdi nhau. Trong bdi canh do, dé co ké xau lgi
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dung an cip do dat, tu trang cua khach. Thuong sau khi nghe giai thich vay, phan dong
du khach chia banh keo cho bon tré ntra.

Céch thir hai: néu xét thay su can thiép cia HDV s& c6 phan tng xau tra thu tir
phia dam tré (vi chung nghi ring do ban ma cic em k duogc chia qua nita) thi hiy nho
trudng doan khach hodc mot du khach nao d6 ma ban cam théy d& mén, tin tudng truc
tiép néi v6i du khach khong 1am viéc d6 nira. Day ciling 1a mot cach xir 1i khéo 1éo.

Dé tinh hudng trén khong xay ra, 1a hudéng din vién kinh nghiém, timg trii, ban
nén thong bao trude cho du khach dai thé theo nodi dung sau:

Pé dam bao chuyén tour dugc an toan, tét dep du khach k nhat thiét phai cho tré
em banh keo trén hanh trinh du lich vi diéu d6 dé& giy cho cac em nho thoi quen xau khi
gip bat ctr ngudi khach nude ngoai ndo cling cir lai gan chéo kéo, xin x06 16n x0n va tao
nén canh k dep mat trudc mit moi ngudi va dé xay ra cac hién tuong tiéu cyuc khac. Néu
du khéach c6 nhiéu keo, banh... ban khuyén du khach co thé guri cho cac em nhd & nha

tré hodc truong hoc nao do6 cé trén hanh trinh du lich ma ban thu xép duoc.

39. CONG TY GIAO CHO BAN BAN CHUONG TRINH HOAT PONG CUA POAN
KHACH MA BAN LA HDV. SAU KHI POAN PUQC KHACH, POAN KHACH LAI
DUA RA BAN CHUONG TRINH CO NHIEU PIEM KHAC VOI CHUONG TRINH
CUA BAN. BAN PHAI LAM GI?

HDV gip chuyén bat dong thudng xay ra ¢ ngay dau don khach 1a chudng trinh
doan khach mang theo khi dén Viét Nam va chuong trinh HDV théng bao cho doan
khach k thong nhét. Viéc nay xay ra thuong do 2 nguyén nah sau ma HDV céan biét:

- Cong ty Du lich Viét Nam ki ban tour (chuong trinh tham quan du lich) véi
timg hang du lich cu thé cia phia khach. Chang han vé&i hing Diethelm, sau khi ki két
thdng nhat véi tour phia du lich Viét Nam dé tuyén truyén quang céo thém cho hang, thu
hut, chiéu thém nhiéu khach. Hang Diethelm tu b6 sung thém vao chwong trinh da ki véi
du lich VN mot sd chuong trinh phu. Viéc nay dan toi chuong trinh doan khach mang

sang VN v&i chuong trinh ma HDV thong bao cho doan c6 sy sai 1éch.
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- Nguyén nhan tir phia du lich VN, do diéu kién thuc té vé an, ¢ khach san cila
VN thoi diém doan dén c6 khé khin (tinh hudng nay thuong xay ra trong nhitng nim
dau cua thap ki 80) phia du lich VN c6 thay dbi chuong trinh da ki véi khach. Nhu: theo
chuong trinh doan khach dugc ¢ khach san Thing Loi- HN hom nay lai phai & khach
san Dan Chu- HN, tién nghi sinh hoat kém hon. Chuong trinh col” tham quan chua Tay
Phuong, nay thay thé tham chiia Tram Gian chang han. ..

Dé giai quyét bat dong do nguyén nha thir nhat, HDV can béo cho cong ty du lich
VN biét dé c6 trach nhiém dién sang thong bao cho hing Deithelm k nén tu bd sung s6
chuong trinh phu vao chuong trinh da ki két gay cho khach hiéu 1am cho cong ty du lich
VN & “treo dau dé ban thit cho”.

Truong hop giai quyét bat dong do nguyén nah tha hai, tot nhat HDV trudc hét
thay mat cho cong ty xin 18i va néi rd: vi ks Thang Loi trong thoi diém bd tri mot s6
doan khach dot xuat ctia Nha nude, Chinh phi nén phai budc chuyén doan khach sang
khach san Dan Chi. HDV can tuyén truyén mat vu diém, loi thé cta ks Dan Chi, tuy ks
nho hoi bé, tién nghi khong bang ks Thang Loi , nhung lai & trung tim thanh phd, budi
t6i khach co thé tang bd ra hd Guom ngim canh hay dao choi ¢ khu trung tim. Con néu
& ks Thing Loi, diéu nay hoi khé vi xa trung tdm khach phai di taxi méi vao duoc trung
tam thanh phd. ..

Sau khi giai thich nhu vay, du khach im ling hodc c6 phan tng khong cing thang
bang trude, HDV can nhanh chdng cho khach nhan chia khéa phong & ks Dan Chu dé
nghi ngoi, sau d6 moi du khach diung com t6i. Sang hom sau khi nghi ngoi mot dém 1ay
lai strc, phan dong du khach k kéu ca vé viéc thay ddi ks nita.

Trudng hop khach van cr khin khan doi ¢ bang duoc ks Thang Loi thi phai dién
vé cong ty dé cong ty chinh thire xin 16i du khach. Théng bao lai cho khach biét tinh
hinh thyc té khé khan, k thé giai quyét duoc cho doan va cong ty s& phai tra tién chénh
léch cho viéc Khach phai ¢ ks t6i hon. Néu xir li nhu vay, khach k trat tirc gian 1én dau

HDV duoc.
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Tuy vay giai phap t6t nhat 1a ngay sau budi doan duoc khach, HDV can théo luin
dbi chiéu chuong trinh. C6 diém nao chua théng nhét thi bao hodc dua khach vé cong ty

(phong thi truong qudc té...) dé giai quyét.

40. BAN PA THONG BAO LICH TRINH HOAT PONG TUNG NGAY RAT RO
RANG VAO PAU GIO BUOI SANG, THE NHUNG CHOC CHOC CU CO KHACH
LAI HOI: POAN KHACH SAP SUA PI PAU, XEM Gl... BAN NEN LAM GI KHI
GAP TINH HUONG NAY?

Khi huéng din doan khach, cé tinh trang do dang tri nén ctr chéc cjoc61 du khach
thudng hoi hudéng din vién: chidu nay, tdi nay doan lam gi mic du huéng dan vién da
pho bién cho doan chuong trinh mdi ngdy rat 1 rang.

Tét nhat hudng dan vién dan chuong trinh hoat dong ciia doan 1én phuong tién van
chuyén ¢ 16i 1én xudng, dé cho du khéach tién theo ddi. Lam viéc nay, huéng din vién

vura thu thai, vira thdéa man yéu cau cua khach.

41. BAN HEN GIO CHO KHACH PI AN UONG THAM QUAN, BPI CHQ MUA SAM
NHUNG KHACH HAY PEN MUON, LO HEN PANH PHAI PQI. BAN CO CACH
HEN GIO TOT NHAT CHO KHACH KHONG?

Hen vé dn uéng:

+ Viéc thong bao gid gidc nén thuc hién theo cach sao: thong bao cac bita an trong
ngay, néu khach ¢ Viét Nam tuong dbi dai ngay (4 hodc 5 ngay) va chuong trinh cia
doan khach khong cé gi thay d6i dang ké. Tét nhat huéng dan vién chi can thong bao
thong nhat mot 1an vé thoi gian cac bira an, trong sudt thoi gian khach ¢ Viét Nam nhu
sau: An sang 7h30, dn trwa 12h30, an t6i 19h va khong can thong bao lap di lap lai didu
nay nita. Viéc thong bao phai ngin gon, khong dai dong phirc tap khién khach dé& quén,
vi du: ¢6 huéng dan vién thong bao cho doan khach hom nay an tbi vao lac 7h tdi, sang
mai an sang vao lic 7h30, sau d6 di tham quan thanh phd vao lac 9h30. Téi bira an tdi

ca doan di dn trir c6 hai khach khong t6i, huéng din vién dién 1én phong thi hai khach
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trd 101: “ban da thong bao bira an vao luc 7h30 co ma” co 1€ viéc thong bao mot luc ba
thoi gian hen kiéu trén 1am khach d& nham 1an.

Hen tham quan di cho mua sam:

+ Viéc thong bdo hen khach di tham quan hay thuc hién tiét muc nao do cua
chuong trinh nén theo cach sau. Thi du: sang mai, ngay... thang... 9h sang doan tap
trung canh xe, trudc ctra khach san, di tham quan Van Miéu. Xe s& doi 10 phut.

9h10 xe roi khach san di thim Van Miéu.

Phai thong bao nhu vay dé cho khach co duoc 10 phit co gidn va chi c6 10° ma
thoi. Néu khach dén muon sau 10” co gidn va bi 15 xe khach khong c6 1y do gi dé trach

hudng dan vién.

42. KHI BAN PANG GIOI THIEU CHO KHACH TAI PIEM THAM QUAN, BONG
XUAT HIEN HIEN TUONG LA TREN PUONG PHO. BAN CO TIEP TUC GIOI
THIEU KHONG?

C6 khi khach dang nghe gidi thi¢u doi tuong tham quan thi bén canh lai xay ra su
viéc thu hat su chu ¥ cua khach. Vi du: dang nghe giéi thiéu thi thdy c6 mot doan rudc
kiéu va cd quat di qua. Trudong hop nay, ngudi huéng dan cé kinh nghiém s& néi vai 1oi
vé hién tuong rudc kiéu, nhung phai khéo 1éo loi dung thoi co dé chuyén su cha y cia

khach tré vé d6i twong tham quan.

43. POI KHI BEN CANH POI TUQNG THAM QUAN LAI CO POI KHAC CUNG
HAP DAN. BAN PHAI LAM GI?

Doi khi bén canh dbi twong can tham quan lai c6 ddi tugng khac hap dan. Tét nhat,
trude khi tién hanh gidi thiéu dbi twong chinh can tham quan, ngudi hudng din gidi
thiéu mot vai 161 vé ddi tuong hép dan bén canh. Chrflng han, huéng dan dua doan ra bén
cang Sai Gon tham quan, toan doan lai thdy btra twong Tran Hung Dao cao 16n ding
bén. Trudc khi gidi thiéu vé bén cang Sai Gon, nguoi hudng dan can gidi thiéu mot vai

nét vé buc tugng Tran Hung Pao, vé chién cong vé vang ciia nguoi anh hung dan tdc da
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3 1an pha tan quan Nguyén & thé ky XIII... Sau d6 linh hoat, khon khéo huéng sy chi y

ctia doan khéch trd lai d6i twong cin tham quam 13 bén cang Sai Gon.

44. BAN DAN KHACH PI BQ TOI DIA PIEM- TAI NOI PO CO NHIEU DPIEM
THAM QUAN, BAN NEN QUYET PINH CHO POAN THAM QUAN NHU THE
NAO?

Thudng xay ra trudng hop cung mét luc phai din khach tham quan méot vai diém
chinh, HDV vién phai biét bt dau tir dbi twong tham quan nao va két thuc & ddi twong
nao.

Thi dy: theo chuong trinh, doan tham khu vuc dén Ngoc Son trén hd Hoang Kiém.
HDV nén bat dau tir nhom tuong dai cac chién si 6m bom ba cang lao vao xe tang gidc
Phép hdi nim 1946 voi khau hiéu “cam tir cho t6 qudc quyét sinh”. Sau d6 dan khach

Agr )

tham quan giéi thiéu nti Pao Tai trén c6 Thap But v4i hang chir: “tan thanh tién” (viét
1én troi xanh), néi 1én ¥ chi vuong 1én phia trudc cua ong cha ta. Sau cung méi dan
khach tham quan gidi thiéu cAu Thé Huc (noi dén anh mit troi) va t6i khu dén Ngoc
Son, noi ¢ ban tho tudng nhd Tran Hung Pao- vi anh hung dan to VN thé ki XIII- va
than Van Xuong- vi than coi viéc van chuong khoa ctr & thé gian- & phia trong va két
thic vi¢c tham quan tai do.

45. POAN KHACH CUA BAN PANG THAM QUAN THANH PHO BANG XE,
TRUOC MAT BAN LA MOT TONG THE BAO GOM NHIEU POI TUONG THAM
QUAN HAP DAN, LUC PO BAN SE GIOI THIEU CHO DU KHACH NHU THE
NAO?

C6 nhiéu trudng hop d6i tugng tham quan 1a mot tong thé (bao gdm nhiéu diém,
muc tiéu hap dan). lic nay HDV phai chon l1dy mot- hai ddi twong dang chu y nhat, hap
dan nhit dé gi6i thiéu, con nhitng ddi tuong khac s& ké cho 1an sau.

Chang khi dwa khach tham quan thanh phé bang xe tir phd Trang Tién sang Hang
Khay qua ngi tu cat cac phd Hang Bai, Dinh Tién Hoang. Lic nay c6 nhiéu ddi tuong
tham quan nhu thap Rua, hd Guom, nha buu dién B& HO, vuon hoa Gandhi, cia hang
vang bac,... ngudi huéng din chi chon mét- hai dbi twong tham quan dé cho khach xem

nhu ho Guom, bach hao tong hop kém theo 151 gidi thiéu vang tat vé hai ddi tugng nay.
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46. KHI THUYET MINH TRUOC DU KHACH VI LI DO NAO PO BAN BI ROI
VAO THE BI PONG LUNG TUNG, KHONG BIET TIEP TUC GIOI THIEU NHU
THE NAO. TRUOC VIEC NAY BAN NEN LAM THE NAO?

Viéc dién thuyét trudc cong ching (khach du lich) 1a mét ndi lo ngai ddi voi
nguoi HDV. it nhét co t&i 80% HDV it nhiéu bi 4am anh boi tam 1i lo so nay. Mot trong
nhitng nguyén nhan dan dén nhiéu thiéu sot, thit bai trong truyén dat thong tin 13 cac
HDV chua am hiéu day du 1y luan vé dién thuyét trude cong chung, k nam duoc cac “bi
quyét” ciia nghé thuat dién thuyét. Tham chi c6 kién thic uyén bac, nhung mot khi
khong ndm duoc ki ning va cac tha thuat dién giai thi can bo hudng dan sé& bat luc trong
viéc chuyén tai day du, rd rang va c6 strc thuyét phuc ndi dung tai liéu tham quan. Piéu
ban can luu y khi dién thuyét trudc cong chung: k néi nhiing cau lién thoang, sdo rong.
Viéc nhd cac ¥ chinh 1a rat quan trong dé ban khong lo au khi dién thuyét trudc cong
chung. Néu khong nhé ¥ chinh thi diéu gi s& xay ra khi ban k nhé nhiing doan trong bai
hoc thudc long. Ban hady trang bi mdt loat thu phap nhu tap trung chu y vao mot nguoi.
HDV c¢6 kinh nghiém thuong chon ra mét thanh vién nao d6 c6 vé dé mén trong sé thinh
gia cia minh. Tuy dimg truéc mot doan khach nhung lic dau ban cir nghi chi dung trudc
mot ngudi khach d& mén ay, sau d6 dan dan ban méi chu y dén nhirng ngudi khac. Néu
su chll y ctia ca doan van 1am ban béi rdi, ban ding thu phap khong nhin vao khach nira.
Ban c6 thé nhin 1én va thdm chi xem nhu khong c6 thinh gia & d6. Dé tranh roi vao thé
bi dong, trong cac Budi thuyét minh gidi thiéu ban nén thudng xuyén sir dung ban do, so
dd, anh chup, mo hinh,... va cudi cung ban hiy ludn suy nghi: du khach rat thich ban, ho
di du lich dé nghi ngoi, ngam canh, thoai mai va ho thuong chi doi hoi trinh d cta ban

O muc “tam tam” la duoc.
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47. CHUONG TRINH THAM QUAN CUA POAN KHACH GAN NHU PHAP
LENH, KI KET THOA THUAN GIU HANG CUA KHACH VA CONG TY BAN, TUY
VAY, VI LI DO KHACH QUAN BAN CO THE TU THAY POI CHUONG TRINH
PUQC KHONG? VA TRONG TRUONG HOP NAO BAN CO THE THAY DOI
CHUONG TRINH THAM QUAN?

Mot HDV gidi can biét linh hoat chuyén d6i chuong trinh trong pham vi c6 thé. Vi

diéu kién thoi tiét hodc cac nguyén nhan khach quan khac, khong thé qué ctimg nhac khi
thue hién chuong trinh. Chang han, s& 1a khén ngoan néu ban dua khach dén tham quan
thap Luan Doén vao budi sang sém mat mé, khi doan khach cua ban chi can xép hang
mat 15- 20’ theo dong nguoi tham quan thap mic du chuong trinh ciia ban tham quan
thap vao budi chiéu thoi tiét k thuan loi. Ban nén biét réng anh sang va nhié¢t do ciling la
yéu tb rat quan trong. thi du: vé dep va su huyén bi cta nui dd AGERS ¢ Australia s&
quyén ril, 16ng 13y nhat dudi nhiing tia nang do cua mat troi dang ling phan chiéu lai,
nhiing d4u tich hoanh tranh ving Machu Pichu & Peru lai dang xem nhét budi sang sém,
trudc khi cai nang ctia ring tré nén ngdt ngat.

Hay khi dua doan khach toi Ha Long vao budi trua troi nang dep (ban lai biét thong
tin sang hom sau thoi tiét khong té), sau budi trua, ban nén cho khach di tham vinh ngay
chiéu hom d6 thi tot hon 1a dé sang hom sau méi di tham theo dung chuong trinh.

T4t nhién, dimg thay ddi thoi gian tham quan ctia doan néu di c6 c6 yéu ciu thoa
thudn, sap xép tir trude, nhiéu noi nguoi ta khong chap nhan doan ban néu ban dua doan

dén tham k theo dang ké hoach.

48. BAN PANG HUONG DAN KHACH THAM QUAN BANG XE, XE CUA POAN
KHACH SAP PI QUA POI TUONG THAM QUAN (THI DU: NHA HAT THANH
PHO). BAN CO PHUONG PHAP NAO TOT NHAT PE GIOI THIEU CHO POAN
KHACH VE POI TUONG THAM QUAN PO?

HDV thanh phé phéi luén nhé rang khi di ngang qua ddi twong tham quan, can
thoa thuan véi 1ai xe cho xe di cham lai, HDV thyc hién cong vi¢c gidi thi¢u ddi tuong
tham quan theo qui cach sau: udc tinh khoang thoi gian (thi du: con 1- 2 phut nita) xe du

khach s& qua d6i twong tham quan, HDV thong bao vang tic cho khach vé muc tiéu
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tham quan sép dén dé khach chuan bi, huéng sy chu y cua minh vao doi tuong tham
quan. Khi xe di & ké bén ddi twong tham quan, HDV tiép tuc gi6i thiéu dbi twong tham
quan d6 va chd nén quén chi dan bang tay vé vi tri ctia ddi twong tham quan. Tat ca chi
dién ra trong it phit sao cho nhip nhang. Thi du: con do it phut nita xe du khach s& qua
Nha hat 16n thanh phé Ha No6i, HDV thong bao véi khach: “xe chiing ta sip qua nha hat
thanh phé phia tay phai ciia ban”. HDV hét sirc luu y dén viéc bén tay phai ctia du khach
c6 nghia 13 phia tay trai cia HDV, vi HDV ng6i ddi dién v6i khach. Lic nay tat ca con
mit ctia du khach diéu nhin sang phia bén phai, khi xe tién ké nha hat, nguoi HDV gi6i
thiéu tiép: “nha hat thanh phd dugc xay dung vao nam 1911, kién tric theo kiéu Phép,
hang ngay ¢ day c6 biéu dién cac chuong trinh vin nghé...” va chi bang tay cho khach
biét vi tri ctia nha hat. Viéc nay tuong don gian, song nhitng HDV chua c6 kinh nghiém
thuong khong thuc hién dugc- c6 khi xe chay toi ddi tugng tham quan, HDV mdi bat
dau chi cho khach biét, khach vira thoang nhin xe dd luét qua. Luc xe dd di qua dbi
tugng tham quan roi, HDV méi gidi thiéu. Loi gidi thiéu luc nay nhac nhéo, khong gay

duoc an tugng gi cho khach.

49. CHUONG TRINH THAM QUAN VAO LANG VIENG CHU TICH HO CHI
MINH HOAC THAN BAO TANG LAI TRUNG VAO THU HAI, BAN PHAI LAM
GI?

Thuong xay ra truong hop HDV nhan chuong trinh tai Ha No1i c6 ghi: doan khach
vao Ling viéng Chu tich HCM vao sang tht hai. Theo lich sang thir hai hang tudn I3
ngay nghi tiép khach vao thim Ling Chu tich HCM, ngay nghi tiép khach ciia nhiéu
vién bao tang... Truong hop niy, khi nhan chuong trinh, HDV phai b4o lai cho nha diéu
hanh biét dé sira d6i ngay chwong trinh, tranh tinh trang nhiéu HDV- do méi budc vao
nghé- ¢ thyc hién ding nhu chuong trinh. Thtr hai khéng vao dwugc Liang lam cho
khach thay sy yéu kém trong cong tac t6 chirc ciia cong ty du lich VN va ctia chinh ban

than HDV nfra.
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50. SAU CAC BUOI THAM QUAN, POI KHI KHACH XIN LAI VE VAO CUA
MANG VE NUOC LAM KI NIEM, BAN XU LI RA SA0?

Sau budi tham quan d6i khi xay ra trudng hop khach xin vé vao ctra mang vé nudc
1am ki niém, c6 nhiéu vé tham quan duoc in rat dep, cong phu, c6 khi c6 ca hinh anh
diém tham quan v6i ndi dung gidi thiéu rat ngin gon suc tich nhu: vé tham quan vao
lang tAm Hué khi dua doan vao thiam Hué, vi vay dbi voi truong hop nay ngudi HDV
thuong kho co thé tir chdi khach duoc. Ban can xin ching tir xac nhan cua diém tham
quan vé sb luong khach vao tham quan dé 1am bang chimg khi thanh toan. Néu nhu
khong xin duoc xac nhan thi ban phai giai thich ki cho khach dé khach c6 thé thong cam
khi ban khong thé dua vé vao céng cho khach.

Hién nay mot ) cong ty du lich da chép nhan viéc: sau khi ban huéng dan tham
quan diém du lich nao d6, néu du khach dé nghi xin vé vé 1am ki niém thi ban c¢6 thé cho
du khach, ban chi cdn dé nghi du khach d6 (néu c6 trudng doan thi cang t6t) xdc nhan,

khi vé cong ty bo phan tai chinh s& cho ban thanh toan.

51. SAU KHI PON PUQC KHACH BAN NHAN VE MAY BAY CUA POAN DE
KHANG PINH CHO CUA CHUYEN BAY (RECONFIRM) CHO KHACH CAC
CHAN TIEP THEO NHU THE NAO VA KHI BAN PUA RECONFIRM VE MAY
BAY CHO KHACH NHUNG CHUYEN BAY PA KIN CHO (OVERBOOK) BAN
PHAI LAM GI POI VOI TINH HUONG DPO?

Xung quanh chiéc vé may bay ciia du khach, HDV phai biét thanh thao céc chi tiét
Sau:

- Khi nhan vé may bay ctia khach, HDV phai xem xét hét sic can than c6 dung
tén khach, ngay gio bay ciia chuyén bay, nhit 13 khi tién khach. DA ting xay ra khong it
truong hgp HDV vién nham tén, chuyén bay, gio bay ghi trong vé, hodc dua khach téi
nira duong thi HDV moi sut nhd 1a quén mat vé may bay, phai quay tro lai cong ty lay
vé. Vé may bay ctia doan khach cé gia tri hang ngan dola, vi vay HDV phai giit gin hét
strc can than, khong duoc 1am mat. Sau khi khang dinh ciia chuyén bay cho du khach, dé

tranh trurong hop rai ro néu nhu ban ludn ludn gitr vé cia doan khach.
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- Trong viéc khing dinh lai dé c6 chd O.K chuyén bay theo ké hoach d3 dinh
trudce cho du khach (reconfirm), HDV phai cha y: du khach khi mau tour- chuong trinh
tham quan du lich VN thi thudng mua vé may bay khir hoi thong qua mot hing hang
khong nao dé (hién nay thuong 13 hing hang khong qudc té, doi khi cua hing hang
khong VN). Thé nhung, dé chuyén bay khtr hdi dugc thue hién, sau ngay dau du khach
t6i VN, cin phai reconfirm vé tai van phong dai dién cta hang hang khong (dong tai
VN) ma khach da mua vé. Viéc reconfirm vé c6 khi khach tu l1am, hodc thong qua khach
san du khach & dé reconfirm vé, con thong thuong cong ty du lich nao dén khach, cong
ty d6 reconfirm vé cho khach. Vi vay sau khi doan khach vé khach san, HDV can héi
xem du khach c6 can reconfirm vé may bay hay khong. Néu can, HDV thu vé may bay
ctia khach va tim moi cach chuyén giao vé cho ngudi diéu hanh cua cong ty, thuc hién
kip thoi reconfirm vé may bay cho khach. Mdi vin phong dai dién ctia mot hang hang
khong co lich 1am viéc khic nhau. C6 hing chi chip nhan viéc reconfirm vé trudc
chuyén bay it nhat 1a 72h, c6 van phong dai dién hiang hang khong thuong nghi thir bay,
chu nhat (hai ngay lién) nén HDV d6n khach vao qué trua thi sau thi chiéu tha sau can
phai thuc hién viéc reconfirm vé ngay, néu du khach thuc hién chuyén bay kha hoi vao
nhiing ngay dau cia tuan tiép theo.

- Truong hop HDV da thyc hién viéc reconfirm vé cho khach theo dung qui dinh
cia hing hang khong, nhung chuyén bay cia hing hang khong d6 da kin chd
(overbook), viéc nay do 18i cta hing hang khong. Luc d6 HDV c¢6 thé goi ¥ cho khach
bay bang chuyén bay tiép theo sau hodc bang dudng bay khac theo nguyén vong cia du
khach, phan tién chénh 1éch chi phi do cham chuyén may bay hodc bay bang dudng bay
khach thi hang hang khong va du khach dé tu giai quyét véi nhau. Tat nhién, trach
nhi¢m chinh do ben hang hang khong phai lo liéu. Thong thuong, sau khi khi du khach
roi VN con di tiép chan duong khac (co thé tham quan nudc tiép theo, lo viéc kinh
doanh 1am in hodc thim viéng...) néu chuyén bay bi 15 sé& 15 ké hoach tiép theo cua du
khach, vi vy viéc reconfirm vé cho du khach 1a hét sitc quan trong. Néu xdy ra truong
hop 15 chuyén bay, khong nhiing gy thiét hai cho cong ty du lich, cho du khach vé tién

bac, thoi gian, 16 cong viéc ciia du khach ma con lam mét uy tin cua cong ty du lich.
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52. XE CUA POAN KHACH MA BAN HUONG DAN PEN PIEM DO, PIEM
THAM QUAN QUAN LAI NAM O PHIA POI DIEN BEN KIA PUONG. BAN PHAI
LAM GI PE HUONG DAN POAN AN TOAN TOI PIEM THAM QUAN?

Nguoi HDV phai giup khach 1én xudng xe mot cach chu ddo. Ban phai dua tay
gitip ho, vi bat 1én xudng xe qua cao déi véi mot so du khach (vi 1i do nay mot so 14i xe
d3 mang theo ghé dit trude cira xe, nhiéu xe doi méi dd c6 bac 1én xudng ty dong). Ban
phai chi duong cho khach dé tranh duoc xe co, qua duong phé trerdc mii xe la mot viéc
lam hét strc rui ro, vi da chan tim nhin cua lai xe trudc dong xe cd dang tién téi. nén
ludn ludn kiém tra xe trude khi khach dén: xem ghé da dung chua, trén sang va ghé co
rac khong, nhiét d6 trong xe nhu thé nao. Nhé sé xe va ciing yéu cau khach lam viéc d6
vi khach thuong nham 1an xe & cac bai do xe. Pém dau khach ngay ngay dau dén khach.
Ban can nhd con sd niy dé trong hanh trinh tham quan bao dam k c6 mot khach nao
vang mit. Tai cac diém ding xe trén duong, nguoi hudng dan can hoi 1ai xe xem anh ta
¢6 o lai xe hay c6 khoa cira khi roi xe khong. Néu khong hiy dé nghi khach manh theo
d6 dung ca nhan ciia minh. Cudi ngay (hoic sau tour dai) nhiac khach khong dé lai bat ki
thir gi trén ghé va gia xe khi tréng khach, can kiém tra ki chac chan khong quén gi trén

X€.

53. POAN KHACH CUA BAN, THEO CHUONG TRINH, CHI TOI THAM VI DU:
VINH HA LONG, BAI CHAY. KHACH LAI YEU CAU BAN CHO PI THAM THI
XA HON GALIL BAN SE XU KI RA SAO?

Trong mot s6 truong hop du khach yéu cau HDV dua doan di choi ¢ nhimng noi k
c6 trong chuong trinh. Chang han, khi t6i Ha Long, du khach khan hoan yéu cau ngudi
HDV dua doan di tham thi xd Hon Gai, HDV nén tir chéi, vi viéc dua doan khach sang
d6 k hé don gian: 6t6 phai dua khach qua pha, viéc phic tap hon néu la chuyén tham
quan cta doan binh thuong thi khong sao, néu xay ra chuyén gi thi ngudi HDV hoan
toan chiu trach nhiém, cho nén mac du du khach co quyét ligt yéu cau HDV dua doan

sang Hon Gai, tt nhdt HDV can tir chdi dit khaotl va noéi: “néu cac ngai cuong quyét
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yéu ciu t6i mot viéc nhu vay thi toi budc phai tra 16i ring day khong phai 1a nhiém vu
ctia t61”. Can min cudi néi nhe nhang nhung cuong quyét, to vé liy lam tiéc. Lac nay
khong khi trong doan c6 ciang thang, sau it phut khach ty nhéan ra 161 & minh 1a chinh, do

d6 quan hé gitra HDV va khach k vi d6 ma x4u di. D6 ciing 1a cach xu li cia ban.

54. POAN KHACH KHI TOI PIA PHUONG THAM QUAN, NHUNG VI LI DO
KHACH QUAN POAN KHACH XIN HUY CHUONG TRINH THAM QUAN TAI
NOI PO, POI VE THANH PHO. BAN PHAI XU LI TINH HUONG NAY RA SAO?

Trudce hét, hiy thuyét phuc khach nén thuc hién ding chuong trinh tham quan du
lich tai dia phuwong d6. Ban hiy n6i mit manh, diém hip dan cua dia phuong dé khach
khong hay chuong trinh tham quan va ban néi rd: néu hitly chuong trinh tham quan tai
dia phuwong d6 khach phai chiu trach nhiém vé moi chi phi phat sinh vé an nghi tai noi
tham quan do doan tr¢ vé thanh phd sém hon lich trinh.

Néu sau khi thuyét phuc, khach van kién quyét huy chuong trinh, yéu cau dua
khach trg vé thanh phd, ban hiy dién bao cho ngudi diéu hanh cong ty lo bé tri an nghi
va chuong trinh tham quan theo yéu cau cta khach. Trén duong vé thanh phd ban phai
dé nghi doan khach viét gidy xac nhan: doan khach... xin hay chuong trinh tham quan

noi d6 trd vé thanh phé va chiu trach nhiém vé phi ton do doan khéach thay doi lich trinh.

55. TRONG THOI GIAN POAN KHACH O MOT PIA PHUONG NAO PO (CO
THE RAT XA THANH PHO), POAN KHACH CON KHOANG TRONG THOI
GIAN, TRUOC SUC HAP DAN CUA PIA PHUONG PO HOAC BIET THONG TIN
QUA HUONG DAN, POAN KHACH PE NGHI BAN CHO PI THAM BO SUNG
THEM MOQT SO NOI KHAC NGOAI CHUONG TRINH, TAT NHIEN VE MAT CHI
PHI POAN KHACH HOAN TOAN CHIU TRACH NHIEM. LA HUONG DAN
VIEN BAN SE LAM GI DOI VOI CAC TINH HUONG NAY?

Pay 1a nhimng tinh hudng thuong xay ra ddi véi HDV khi huéng din khach du lich.

Gap truong hop nay céc ban nén xtr li nhu sau:

52



- Sau khi nhan duogc dé nghi ctia doan khach xin di thém tour ngoai chuong trinh
thi vé méc nguyén tic ban phai hét stirc c¢b ging lién hé voi ngudi diéu hanh du lich cua
cong ty, xin y kién giai quyét cho du khach, néu dugc coéng ty chip nhan, ban thyc hién
theo ¥ kién chi dao cua cong ty.

- Trudng hop doan khach cia ban ¢ khong xa cong ty, ban c6 thé truc tiép xin ¥
kién hoic truc tiép dwa doan vé cong ty s& ban thém tour bd sung cho doan.

Trong ca hai trudng hop trén, sau khi thyc hién tour bd sung, cac cong ty du lich
thuong thuong cho HDV da c6 cong strc ting phan doanh thu va loi nhudn cho cong ty.
Mitc thuéng phu thudc vao phan 1ai thu duge do khach di tour bo sung do.

- Truong hop vi li do khach quan, ban khong sao lién lac dugc voi cong ty, ban
hay hét strc khéo 1éo, linh hoat giai quyét néu ban c6 thé thuc hién khong khé khin 1am
dé nghi cua khach, vi du: doan khach cta ban sau khi tham xong hai ban dan toc mién
ni, con thoi gido khach dé nghi tham thém mdt ban nira, ban nén linh hoat giai quyét,
hodc trén dudng di, doan khach mudn r& vao mot ngdi dén, chiia bén duong thi ngudi
HDV khong nén qué cimg nhic khong cho khach vao tham (phan chi phi khéng déng
ké).

- Trudng hop doan khach cua ban muén mua tour bd sung nhu thim thém mot
dia danh hap din ¢ xa noi doan ban hudng dan, néu khong lién lac dugc véi cong ty,
HDYV k nén cho doan khach thuc hién tour t6i noi d6 mac du doan khach xin tra mét
khoang chi phi kh4 16n cho tour bd sung nay. Viéc thuc hién tour bd sung nay thuin
budm xudi gié thi khong sao (va can phai hiéu khoan thu cta tour bo sung nay, ban phai
nop lai cho cong ty, ban chi duoc hudng % cua tour bo sung). Nhung néu trong qua trinh
thuc hién tour bo sung nay cé chuyén gi xay ra thi nguoi huéng dan phai hoan toan chiu
trach nhiém. Vi vay, gip tinh hudng nay tot nhat ban nén tir chdi khéo dé khach khoi mat

long hodc trach cu ban.
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56. BAN PUQC PHAN CONG HUONG DAN POAN PEN MOT DIEM THAM
QUAN MA BAN CHUA PEN DO LAN NAO. LA HDV BAN PHAI LAM GI VOI
TINH HUONG PO?

Trudc hét ban phai hiéu rang, théng thuong ngudi HDV méi vao nghé, trude khi
tré thanh ngudi HDV thue thy, thuong phai di thue tip tim hiéu tuyén diém tham quan
cung HDV da thanh thao, thé nhung do yéu cau cong viéc nhiéu khi ban phai nhan dua
doan khach t6i diém tham quan ma ban chua dén bao gio, day 1a truong hop bat kha
khang, gap cac tinh hudng nay, ban nén xir li nhu sau:

- Trudc hét vé mit tinh than ban khong tranh khoi lo léng, nhung ban khong duogc
qué lo s, vi qua lo s¢ s€ lam ban méat khon. Ban phai tu trAn an minh v&i mot quyét tam:
minh van c6 thé hoan thanh dugc viéc dan khach t6i tuyén diém tham quan ma minh
chua hé biét. Ban phai nho nguoi da t6i diém tham qua d6 chi 1, gidi thiéu nét co ban
nhit cta diém tham qua d6. Chuéan bi ndi dung gidi thiéu cho tbt, néu khong, ban phai
xem tai lidu, bai gidi thiéu nodi dung tuyén diém do, kém so d6, ban do hudng dan vé
tuyén diém tham quan.

- Trén dudng di téi diém tham quan, dwa vao chd danh dau trén ban do hanh trinh
du lich ma ban c¢6 trong tay, ban phai c6 tri tuong tuong, co thé ban phai tan dung viéc
thong thao duong x4 cua lai xe, néu 1ai xe cua doan da ting dén diém tham quan do.
Truong hop, ngudi 1ai xe khong biét duong, ciing nhu ban lan dau t6i diém tham quan
d6, ban budc phai té nhi hoi nguoi di duong, dan dia phuong. Néu du khach phat hién va
hoi: ban di t6i thim diém tham quan nay chua? Thi ban c6 thé tra 10i: d4 toi thim nhung
d3 lau 1am rdi, nay duong x4 thay doi nhiéu, dé du khach c6 thé cam thong viéc hoi
dudng ciia ban. khi téi diém tham quan, ban nhanh chéng nam bét thong tin tai noi d6
qua ngudi ¢ trach nhiém va thuc hién huéng dan doan khach thim tuyén diém tham
quan d6 theo ké hoach da dinh.

Mot su chudn bi t6t dua vao sy chi dan, mach bao cua ban bé dong nghiép vé
tuyén diém tham quan dya vao cac so dd, ban do, bai gidi1 thi¢u, mot su binh tinh, tu tin
vao chinh minh, mét sy ¢ géng nhi¢t thanh, mot sy khéo 1€o, tai “xoay x¢” s& gitip ban

hoan thanh nhiém vu huéng dan doan khach t6i diém tham quan ma ban chua timg toi.
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57. THONG THUONG KHI HUONG DAN THAM QUAN MOT POI TUONG
THAM QUAN NAO PO, BAN THUONG THUC HIEN PHUONG PHAP CHI CHO
KHACH THAY POI TUQNG THAM QUAN, LIEN SAU PO BAN BINH LUAN,
GIOI THIEU CHO KHACH BIET VE POI TUQNG THAM QUAN PO, NHUNG
TRUOC NHUNG POI TUONG THAM QUAN PAC BIET NHU TRUOC MOT
PHONG CANH THIEN NHIEN HUNG VI, HOANH TRANG DAY AY TUQNG,
BAN NEN THUC HIEN VIEC GIOI THIEU POI TUONG THAM QUAN NHU
THE NAO?

Truée dbi tuong tham quan dac bi¢t nhu khi dua doan khach dung chan tai dco
Pha Pin & ving Tay Béc, ngam canh nii non hing vi cua ving Ty Béc, khi ban cling
du khach dung trén dinh déo Hai Van, noi phan chia ranh gi6i giit hai tinh Pa Ning —
Quang Nam va Thura Thién Hué, khi ban cung du khach trén tau tham vinh Ha Long, luc
tau ludt nhe trén song xanh qua hai vach ndii cao sing siing voi anh nang chang hoa cia
bubi s6m mai. Mot canh son thity hitu tinh tuyét dep hién ra trudc mat du khach... Khi
du khach dimg trude phong canh tuyét dep, ngoan muc ké trén, trong gidy phit dau tién
t6t nhat nguoi HDV khong nén gi6i thiéu gi ca. hiy dé cho du khach ty thuong thic
canh dep hung vi d6, c6 gidy lat nghi ngoi 13 diu can thiét cho cam thu thi gidc duoc tot
hon. Nhiéu du khach trudc khi nhin tin mat phong canh ké trén da timg xem anh, phim,
nghe ké,... vé& phong canh d6. Nay dugc “trim nghe khong bang mit thay”, can dé cho
du khach c6 diéu kién trai qua nhitng gidy phut nhan dang thu vi ay, du khach duoc
thudng thirc trong im ling. Sau gidy phat ding lai va im ling, HDV méi gi6 thiéu vé dbi
tuong tham quan d6. Day 1a mot thu phap day tinh té, khéo 1éo va nghé thuat cua nghé

huéng dan ma khong phai HDV nao ciing biét va lam duoc.

55


https://www.studocu.com/vn?utm_campaign=shared-document&utm_source=studocu-document&utm_medium=social_sharing&utm_content=101-tinh-huong-hdv-cszczuvcsfvcefdvc

58. VAO KHOANG 8H SANG, POAN KHACHY CUA BAN CUNG NHIEU POAN
KHACH KHAC XUAT PHAT TU BEN TAU THAM VINH HA LONG. THEO KE
HOACH, HAU NHU DPOAN NAO CUNG THUC HIEN THEO LICH TRINH:
TRUOC TIEN PI TAU TOI PONG THIEN CUNG, SAU PO THAM CAC PIEM
TIEP THEO CUA VINH; HOAC TRUONG HQP CAC POAN KHACH DU LICH
BANG TAU BIEN VOI SO LUONG PONG (150- 300 NGUOI) KHI LEN BO THAM
MOT SO DIEM THAM QUAN O THANH PHO HCM HOAC HA NQI VAO BUOI
SANG, SAU PO XUONG TAU. GAP CAC TINH HUONG NAY, BAN NEN THUC
HIEN HUONG DAN POAN KHACH NHU THE NAO?

- Truong hop cac doan khach xuat phat tir bén tau tham vinh theo ké hoach néu
trén, ban hay chuyén dbi trinh tu thim vinh, khong nén ctr theo ké hoach cil, ltic d6 doan
khach cuia ban s& gip phai sy qua on do, dong duc cia cac ghe, thuyén, tau do trudc
dong, mat d6 ngudi téi thim vinh thudng qua dong khién cudc tham quan kém hiéu qua.
Vi vay, tdt nhat ban hay cho khéach thudc doan cta ban di tham vinh va mdt vai noi
trude, dao lai lich trinh, khi sdp két thic, trén duong vé ban cho doan khach vao thim
dong, lic nay trudce cua va trong dong khong con dong ngudi nira. viéc tham quan cia
du khéch tai dong sé dién ra rat tot dep. Khach s€ c6 cudc tham quan dong bo ich va li
thu.

- Truong hop cac doan tau bién vai s6 luong dong, ban nén chia doan thanh nhiéu
tép tham quan, mdi tép 50- 60 ngudi di trén 3 hodc 4 xe, thi du: khi tham HN ban nén
thuc hién theo trinh tu sau:

+ Tép 1: lang Bac, nha san, chua Mot Cot, Van Miéu, vao tang lich su.

+ Tép 2: bao tang lich str, Van Miéu, lang Béc, nha san, chua Mot Cot.

+ Tép 3: Van Miéu, lang Bac, nha san, chua Mgt Cot, bao tang lich str.

Nhu vay ban tranh duoc tinh trang tai mot diém tham quan khong don qué dong

khach du lich, khién cho cudc tham quan kém hi¢u qua.
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59. KHI HUONG DAN CAC POAN KHACH CUU CHIEN BINH (HIEN NAY
PHAN NHIEU LA CUU CHIEN BINH MY) THAM LAI CHIEN TRUONG XUA.
NOI MA HQ THAM LAI CO THE LA MOT QUA POI, MOT GO PAT, MOT GOC
PHO. TOI NOI, HQ HAY CAM LA CO NHO MANG DAU HIEU SU POAN MY
TRUOC PAY TREN CAC PIA PIEM CHIEN TRUONG XUA PO. HO RA VE VA
CU DE NHUNG LA CO AY TUNG BAY TRUOC CAC DPIA PIEM CJIEN61
TRUONG XUA DO. LA HDV BAN XU LI RA SA0?

Trudc hét ban phai hiéu va thong cam véi du khach cyu chién binh, chung ta co
thé tam chép nhan viéc khi ho quay lai chién truong xua, co thé cdm 14 cd nho mang
hinh dang, mau sic su doan cii cua M§ dé 1am méc, danh dau ki niém xua tai vi tri dang
nhé trong doi ho trén dat nude ta. Chung ta tran trong nhitng gidy phit d6 cta cac du
khach cuu chién binh. Thé nhung sau khi ra vé ho dé mic 14 co tiép tuc tung bay trén dia
diém d6 thi khong thé duoc. ban hiy nhd nhitng 14 cd d6 cua cac du khach, xép lai mot
chd. Ban nén thuc hién viéc ndy mot cach té nhi, nhe nhang, khong gay on a0 va khong

nén dé cho du khach biét.

60. KHI PI PHUC VU POAN CUU CHIEN BINH (THUONG LA CUU CHIEN
BINH MY VA PHAP) BAN THUONG LUNG TUNG KHONG BIET HUONG DAN
NHU THE NAO CHO TOT. GAP TINH HUONG NAY, BAN NEN THUC HIEN
VIEC HUONG DAN POAN CUU CHIEN BINH RA SAO?

Trudc hét, HDV nén hiéu dic diém tam 1i khach du lich cyu chién binh khi quay
lai thim VN. Nhin chung khach cyu chién binh My 1a dbi tuong khong doi héi qua cao
vé cac dich vu khach san va an uéng. Tam li chung cta hau nhu cac cuu chién binh khi
try lai VN diéu dinh nih ring khi ho budc ra khoi may bay & Pa Ning , Sai Gon ho s&
gip lai nhitng canh quan cii cach ddy may chuc nim ma ho tham chién & VN. Nhung gid
day moi thir da thay do6i ca canh vat 1dn con nguoi, thém vao d6 1a khi hau néng birc, ndi
mét nhoc vit va sau chuyén bay, khién cho du khach cuu chién binh My ¢6 cam giac
thét vong khi dat chan tro lai dat nuée ta. Bén canh d6 ho con nhitng mac cam vé cudc

chién tranh t6i 16i do phia My gdy ra cho nhan dan VN. Vi vay, thoi gian dau khi dat
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chan toi VN, ho c6 thai d6 lanh lung, d6i khi lo 4u khong hiéu ngudi VN s& ddi xtr véi
ho ra sao. Sau cac cudc tiép doén chan thanh cua phia VN, khéach du lich cuu chién binh
moi co thai do cd1 mo, than thién, thong cam hoan canh cia VN. Ho thuong di cung vo,
con , ngudi than. Ngoai tim hiéu lich sir, ho con quan tim dén vin héa, phong tuc, tip
quan cua ngudi VN. Ho thich dugc chuyén trdo coi md ty nhién véi nguoi dan dia
phuong noi doan t6i va dic biét quan tdm nhitng thay ddi ctia nguodi dan VN sau nim
1975.

Nguoi hudng din doan khach cyu chién binh M§ phai ndm duoc dic diém trén va
thuc hién duoc muc dich chinh cua chuyén di cua cuu chién binh 1 dé thim mot qua
ddi, mot gbc phé noi ho c6 nhitng ki niém, nhu: noi d6 da tung dién ra nhitng tran danh
ac liét, noi ho bi thuong,... Vi vay, dé giup khach tim, thim lai noi cii nguodi huéng dan
¢6 lic yéu cau lai xe (néu di phuong tién 6t6) di vong quanh mot qua doi, goc phd nio
d6 dén 6, 7 1an méi tim ding dugc dia diém can tim, nguoi hudng dan khong toa ra chan
nan, phai kién nhan, tdn tdm voi khach. Cé nhu vy muc dich cua doan khach méi thuc
hién duoc.

HDV can luu ¥ mot diéu nira 1a nhiéu khi cac du khach cyu chién binh tim thay
noi, vi tri chién truong xua thi giira ho c¢6 cudc dam dao vé chuyén qua khar. Lac nay su
c6 mic hodc tham gia cia ngudi huéng dan 1a khong can thiét. 1a mét HDV kinh nghiém,
ban hiy lanh xa doan mot chut it cho doan khach dugc tu do suy ngdm, ddm minh trong
nhiing ki niém xa xwa. Khi doan khach giai tan, HDV lac d6 dua doan ra vé va két thuc

tour.
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61. BAN HUONG DAN POAN KHACH KHONG DUOI 20 NGUOI THUC HIEN
TOUR PI BO TOI POI TUONG THAM QUAN NHU: BUC TUONG, PAI KI
NIEM5, MOT CONG TRINH KIEN TRUC POC PAO... BAN LUNG TUNG
KHONG BIET SAP XEP POAN KHACH DUNG TOI POI TUONG THAM QUAN
NHU THE NAO, PE VIEC GIOI THIEU CUA BAN PAT PUQC KET QUA TOT
NHAT. BAN PHAI LAM GI POI VOI TINH HUONG NAY?

La HDV ban hiy bd tri doan khach dung thanh hinh ban nguyét. thé dung cua
ngudi HDV nhu sau: ban hiy ding ¢ mot dau hinh ban nguyét 4y, quay nita ngudi vé
phia khach. Viéc nay giup khach co thé nghe thdy va tap trung vao 10i gidi thiéu cia
HDV mét cahl t6t nhit. nhitng HDV méi budce vao nghé thuong ding & git hoic quay
lung lai v&i khach, con khach dimg thanh hinh tron khién cho khach khé nghe thay 10i
ciia HDV. Khoang céch tot nhét cua vi tri doan dimg nghe hudng dan gidi thiéu 1a bang

hai 1an so véi chiéu cao ctia doi tugng tham quan.

62. BAN NHAN PI HUONG DAN POAN KHACH XUYEN RUNG NUI THAM CAC
LANG BAN CUA CAC DAN TOC THIEU SO PHIA BAC BO ( THUONG LA MIEN
DPONG, TAY, BAC CUA PAT NUOC) GAP TINH HUONG NAY BAN NEN XU LY
RA SAO?

Diéu trude tién ban phai nim dugc rang dic diém cua du khach mua tour du lich
xuyén rirng nui 1a nhitng nguoi ¢é stc khoe tt, déo dai, wa thé thao, dic biét thich di bo,
yéu thién nhién, thich di t6i nhitng mién dat la cua dat nudc ta, noi con nguyén so, it co
nguoi dit chan téi. Ho mudn kham pha khia canh “thuc” cua mot dat nude vi ho cho
rang vé hao nhoang, tién nghi va anh sang kinh thanh nhiéu khi chi 14 cai vé bé ngoai
thiéu thuc té cia mot dat nudc. Chinh vi vay ngoai ¥ mudn duoc thuong ngoan sy hing
vi ctia nui rimg, muén duoc nghe tiéng sudi chdy, tiéng chim hét trong rimg xanh, du
khach con mudn kham pha dic biét doi séng cac lang ban, thén x6m ctia dong bio cac
dan toc thiéu s6 & mién ndi ciia dat nude ta, tim hiéu doi sdng thyuc, phong tuc tip quén,
truyén théng, nhitng nét doc ddo cua dan toc, su hoa nhdp cua dan tdc voi thién nhién,

nui rung ra sao. Va sau cung du khach nay muon Iam ndéi bat minh hon so véi cac khach
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du lich khac van thuong chi dén thim nhitng khu du lich ndi tiéng, gin v6i phong bc,
tién nghi sinh hoat, 16 Séng thi thanh ma khach da nham chéan, quen thudc. Ho chép
nhan di dén noi xa x6i day kho khin: dudng sa x4u, diéu kién séng thiéu thén du thir, dé
duoc kham pha ra mang song thuc cia mot mién dat nuée nhu d3 néu & trén.

Bén canh tinh than x0ng pha, dén than ké trén cta du khach t6i mién dit la, ho con
1a nhitng du khach c6 mirc sdng kha cao, c6 su hiéu biét nhat dinh mic dau méi chi qua
sach bao v& nén vin hoa, dia 1y, lich sir, phong tuc tip quan cta dan toc séng & mién nii.
Ho ra di v6i tim long hao hiép, san sang chia s&, cam thong voi déng bao mién nui, lang
ban. Pay 1a diéu thuan loi gitip cho hudng dan vién khi di cong tac véi doan khach loai
nay.

- Mot doi diéu vé cong tac chuan bi:

Ngoai viéc chuan bi thong thuong dbi voi moi doan khach du lich, ban luu y thém
mot sd viée chuén bi sau:

+ Nhat thiét phai c6 so do hanh trinh du lich (ban d6 ty my cang tot).

+ Dung cu chin man, gdi dé doan ngu tai cac ban.

+ P06 an kho, thuc pham: my kho, phomat, ca phé hoa tan, hoa qua trang miéng,...

+D6 ubng: chai nude sudi 1a tot nhat

+ Mot s6 thude men thong dung, thude chéng vat, mudi, dén pin, gidy vé sinh,. ..

+ V& cong tac hudng dan:

* Viéc lap ra 10 trinh tour xuyén rirng nai, tham ban lang c6 ¥ nghia quan trong.
Ban phai biét dinh ra thoi gian xuat phat chuyén di, dién bién hanh trinh trén duong
tham quan két hop nghi ngoi, giai tri, thoi gian ti dich sao cho phu hop véi thoi tiét, dia
hinh ndi rimg, dudng s, anh sang ban ngay (hdy nhd rang & mién nii rimg troi chong
t61).

Thi du: Ban huéng dan doan thyuc hién cudc hanh trinh tr Lang Son - That Khé —
Qudc Khanh — ban Liing Xang. Ban phai huéng din doan khach tir sang sém & Lang
Son, vuot qua quing dudng 50km bing 6t6 Land Cruiser dé toi That Khé. Trén doan
dudng nay, ngoai vi¢c cho doan thuc hién viéc tham quan, nghi ngoi tham cac ban ven

duong, tiép dén ban phai dua doan téi x4 Qudc Khanh trude 14h cing ngdy, roi tir d6
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phai dua di bd mat khoang 3h ddng ho nita qua doan dudng xau, rimg nai 4m u tir Qudc
Khanh dé dit chan t6i ban Liing Xang trude 17h chiéu 1a lac troi méi nha nhem ti. Can
phai n6i thém rang néu ban khong dinh ra duoc thoi gian hanh trinh nhu néu trén, rat c6
thé ban va doan khach & doan di bo tir Qubc Khanh téi Liing Xang khoang 8km, doan
khach phai di b6 mo mam trong dém tdi 1a viéc rat vat va, mao hiém, rui ro rat cé thé
Xay ra.

Trong hanh trinh du lich nhit 13 khi qua ban lang tréng lta, nwong ngd, ven theo
rumg du khach thuong quan tim dén viéc tréng lia, ngd ctia dong bao mién nii véi dicu
kién thiéu nudc. Khi di qua canh rimng bi tan pha c6 d6i chd tro trui, du khach rat co thé
dat cau hoi vé viéc bao vé rung, chinh sach ctia Nha Nudc, quan tdm dén doi séng cua
ngudi dan thong qua chinh sach giao dat, giao rimg cho déan ra sao dé nguoi dan toc
mién ndi tranh dugc nan pha rung, chinh sach Nha nudc vé van dé dinh canh, dinh cu ra
sao,...

* Trén dudng di qua sudi déo, hudng dan vién gitip khach di cho an toan nhu: ¢o
thé chuan bi cho mdi du khach mot chiéc gy dé chdng gy khi di bo an toan hon,. ..
cling la cong viéc cua ban.

* Syr tham gia hoa nhap ciia huéng dan vién v6i doan trong dém t6i & ban lang co ¥
nghia quan trong. Mot s huéng din vién méi budce vao nghé, do han ché vé ngon ngir,
cong thém tinh tu ti, nhat nhat 13 su can tré cho cong viée ctia nguoi hudng dan khi di
voi doan khach loai nay. Ban phai vuot lén tat ca tro ngai do dé hoa minh vao doan
khach, cu thé qua mot s6 viéc: thi du, trude khi vao bita an tdi tai ban, ban cung nguoi
phuc vu dia phuong, chu gia dinh cung du khach... chuan bi bita an t6i dan di cho
khach. Ban phai gan nhu 1a chu tro, chiéc cau ndi hitu nghi cta du khach véi dan ban
lang, thuong 1a gia chii ma doan khach ngu tro. Ban hdy cd ging ké cho khach nghe
nhiing phong tuc tdp quan cta dan ban lang, néu cé thé t6 chirc bita lién hoan vian nghé
nho nho kiéu “ cdy nha 14 vuon” trong nha gia chii hodc néu diéu kién cho phép xung
quanh dbng ltra trai & ven rimg ma nghé si chinh 13 dan ban, dé khach nghe duoc tiéng
khén, tiéng sao ciia dong bao dan tdc thiu s6. Nhitng dém t6i nhu vy tuy don so tai ban

nhung s€ d¢€ lai cho du khach nhiing an tugng v6 cung sau sac.
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63. KHI PUA POAN KHACH THAM KHU VUC MIEN NUI (THUONG LA MIEN
DONG - .TAY BAC PAT NUOC TA) DU KHACH THUONG HOI BAN LAM THE
NAO PE PHAN BIET MOT SO NGUOI DAN TOC THIEU SO NHU: TAY, THAI,
MUONG... GAP TINH HUONG NAY BAN XU LY RA SAO?

Ban hay nam dugc mdt s6 nét chinh vé mdt s6 dan toc thiéu s6 nhu sau dé tra 1o1

du khach:

* DAN TQOC TAY: c6 ché do
Thé ty (cach goi cua ngudi Viét) —
Quang (cach goi ciia ngudi Tay) cd
nghia 1a ché d6 phong kién cua dia
phuong trong pham vi quyén han cua
chua dat.

+ Dan s6: 1,2 triéu nguoi

+ Cu tri: mién Pong Bac Bic
Bo

+ Gia dinh: phu quyén gia
truéng phong kién

+ Ngoén ngtt van hoa: anh hudng

manh m¢é Han — Viét

+ Van ty: c6 chir twong hinh:
Noém — Tay viét but 16ng trén gidy
ban

+ Tin ngudng — tu tudng: tam
gido thinh hanh (Nho — Phat — DPao).

Nho gio va Pao gido wu thé hon.
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* DAN TQOC THALI: c6 ché do
Phia Tao, vé& co ban cling 1a ché o
phong kién dia phuong nhung c6 pha

tron anh hudng cua vin héa An Do.

+ Trén 1 tri¢u nguoi

+Mién Tay Bic Bic Bo

+Phu hé nhung td tai dam nét
tan du mau hé

+ Gitt duoc ban sic ¢d truyén,
anh huong Lao va xa hon: An Do

+ Co chir Thai c¢6 gbc tir chir
Phan, but nhon 4n nét trén 14 budng

+Tin ngudng dan gian chiém uu
thé (tho cling to tién, ban mudng).

Phat gi4o it nhiéu c6 anh huong.



+ Kinh té

* Giong nhau: Nong nghiép laa nuée phat trién trong thung ling gitta ni,

phat trién ruéng bac thang, lam thuy loi nhé, chin nudi gia stic, gia cam, dét thd

cAm va do dan phat trién.

* Khdc nhau: Thu cong nghiép
va cho phién phat trién, cdy cong
nghi¢p dugc chu trong.

+ An ubng: com té rugu ct

+ Van chuyén: bang don ganh
quay bd

+Y phuc: mau tdi, den tuyén, ni
mac vay den dai, 4o dai tr than.

+ Tho cing — tang ma: c6 tranh
thd, dung vang ma, huong nén.

+ L& trong: hoi 16ng tong (1é

xuong dong mo dau cho vu lta)

+ Tam ly xa hoi: huéng thuong
(ton phuc anh hudng cac dan toc 16n
manh, phat trién). Thich dan hat, lam

chinh tri, quan sy.

* DAN TQC MUONG:
+ Dan sd: khoang 920.000 ngudi
+ Cu tru: tinh Hoa Binh
+ Gia dinh: phu h¢, gia dinh nho

+Thu cong nghiép va cho phién
cham phat trién, sin ban con dong vai
tro l1a hoat dong thuong xuyén.
+ Com nép, rugu can

+ Van chuyén bang gui qua vai

+ Mau sang — ti, twong phan,
nit mic vay den dai, 40 canh ngan.

+ Tho vat linh, khong dung
vang ma, huvong nén.

+ “ Xén ban” — “ Xén muong”
(18 cang than ban, than lang vao dau
vu cly).

+ Than cén (yéu gan — ling
giéng, tiép nhan cai hay ¢ ca nhing
toc nguoi nhd bé nhung can cu).
Thich nhay mua, lam van hoéa,nghé

thuat.

+ Ngon ngir - van héa: gan voi nguoi Viét ¢6 va nhom Thai trang

+ Van ty: khong cé chit viét, van chuong truyén miéng, nhap tam

+ Tin ngudng — tu tudng: da than nguyén thuy, thd cing t6 tién, sa man gido


https://www.studocu.com/vn?utm_campaign=shared-document&utm_source=studocu-document&utm_medium=social_sharing&utm_content=101-tinh-huong-hdv-cszczuvcsfvcefdvc

+ Kinh té: gan giii voi Thai: trong laa nudc trong thung liing, lam thiy lgi
nho, chin nudi gia suc gia cam két hop véi sin ban hai luom. Nghé dét vai, dét thd
cam va dan may tre phat trién. Budn ban nhé di budc dau duoc chi .

+ An udng: com nép hoic com té - rugu can

+ Van chuyén: bang gui qua vai, ¢6 noi gui qua tran ( nhu & Da Béc).

+Y phuc: nit mic vay den dai, loai vy 6ng, cap vay la tAm thd cim cao dén
sat nach, che nira than 4o, 4o canh ngén dén trén that lung, tay dai, xé nguc, )
thip mau trang khong cai khuy, bo sat vao than. Toc van, khin tring bit dau.
Ngang lung c6 that lung va day xa tich bang bac.

+ Nha ctra: & nha san giéng nha Thai tring, cot san ké da tang.

+ Tho cling — tang ma: tho vat linh, khong dung vang ma, tho tang

+ Hanh chinh: cac chta dat Muong goi 1a Lang dao, thuc chat 1a ché do

phong kién so ky (nhu Thé ty — Quang & Tay, hay Phia tao & dan toc Thai).

Cau thanh ngir: “Trdu gé mo — cho leo thang
Com lam — nuoc vac
Nha gdc — lon thui
Ngay lui — thang toi”
d3 16t ta nhitng nét dic trung nhat ciia chan dung van hoa Muong.
* So sanh trang phuc nir Thai va Mwong (nét phf; bién):
1. Vay: Giong nhau:
+ Mot mau den tuyén, budng dai dén mét ca chan.
+ Loai hinh vay 6ng, rong cap, khi mac thi chui dau, budng xuéng roi van &
that lung.
+ Bén ngoai cap vay (mic xong) c6 that thém chiéc lung (13 mot dai vai,

thuong c6 mau sang: trang, xanh thién ly, hong, lam... ndi trén nén vay).
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Khdc nhau:

Thai

+ Phan cap vay chi 1a mot dai
vai hep (khoang 3cm) thuong la vai
trang hay vai hoa cho ndi rd bén nén
vay nau den t6i. Khi mic chi che
doan giu 4o.

+ Nhom Thai tring & mién tay
Thanh Héa — Nghé An anh hudng

trang phuc phu nit Lao thi & gan

gau vay c6 dai hoa van ndm ngang

cao khoang 20cm, cach gau vay 10cm.

Muong:

+ Phan cap vay cao tir that lung
dén dudi nach (sat nach) 1a mot tim
th6 cAm vé6i hoa van dét, che gan kin

nguc, che ntra dudi than do.

2. Ao: Giong nhau: déu la loai 4o canh ngan, xé nguc, tay dai, co6 thap, co cai

khuy, mic bo sat vao than. Khi mic thi phan gau 4o dugc che khuat boi cap vay va

that lung (cung voi thit lung c6 thém day xa tich bang bac).

* Khdc nhau:
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+ Ao chi dai t&i thit lung, khi mic gdu 40 nim trong cap vay.

+ Nep nguc ndi 1 trén nén 4o, déng thoi lai 1am nén cho hang khuy bac mang hinh

con buém nodi dudi nhau theo hang doc.

+ Ao dai con chua t6i thit lung (ngin ciin cdn), ngin hon 4o Thai. Khi mic néu
khong phai 12 vay c6 cap thd cam thi gau 4o thap tho bén trén that lung mot chit xiu.

+ {t co khuy cai trude nguc, khong co nep nguc, khong cé hang ciic budm nguc mé
(bén trong c6 yém).

+ Hoac 1a vay co6 cap tho cam che sat dudi nach, che hét nira than 4o.
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3. Mai du: hoan toan Khac nhau

+ “Tang cau”: toc quin thanh bui ding sau gay, trude tran hay trén dinh dau roi cai tram.

+ Thai den va Thai tring (ving Moc Chau Son La) chit khin piéu (nhu loai khin cta
nguoi Mon — Khmer, Kho M1,...)

+ Téc quan quanh dau (thiéu nir ngdy nay con cip toc budng ra sau lung) rdi chit khin
tréng.

+ Khong c6 tuc “ting cdu”, khong co tip quan dung khan piéu.

Ghi nhé: truyén théng “ting cau” chi c6 & nhém Thai den va cac cu dan Mon — Khmer &
mién Tay Béc nén rat c6 thé day 13 yéu to vian hoa thi hai trong trang phuc Thai da tiép

thu cta cu dan & trude (cac nhdém X4) cung vt chiéc khan piéu.

64: KHI BAN HUONG DAN POAN KHACH THAM QUAN CAC DAN TOC THIEU
SO NHU DAN TQC VAN KIEU O MIEN TRUNG, DAN TOC THIEU SO O TAY
NGUYEN, NAM TRUNG BQ GAP TINH HUONG PO BAN NEN LUU Y HUONG
DAN DOAN KHACH NHUNG PIEU GI?

1. V& dan toc thiéu sé6 Van Kiéu mién Trung hién nay ho thuong sinh song & khu
vuc doc theo tuyén duong s6 9. Trudc tién phai hiéu rang mdi hanh dong, viéc 1am cua
ngudi Van Kiéu déu c6 mot ¥ nghia biéu hién nét doc ddo mang tinh vin hoa ciia dan toc
va tuan thu theo luat 1€, tin ngudng cua dan toc ho. Vi vay, khi dua doan khach téi tham
lang, khu virc cta nguoi Van Kiéu sinh séng vi vé dai thé ban phai hudéng dan khach nim
dugc dic diém nhu sau:

- Khi t41 tham lang Van Kiéu, doan khach cua ban t6i thim phai c6 sy thoa thuan tur
trude, ¢ nghia 1a doan khach ctia ban khong phai 1a doan khach “khong moi ma dén”.
Ban hiy huéng dan khach chao hoi nhitng nguoi trong ban, lang, trudc tién 1a nhiing
ngudi cao tudi dé sau do nhitng ngudi cao tudi s& gidi thidu doan khach cia ban véi cédc
chire sic trong lang. Ban hiy ¢ gang hoc noi dugc vai cau chao x4 giao tiéng dan toc s&
giip ban va doan khéch cua ban dé chiém duoc cam tinh cta nguoi dan tdc.

- Khong dugc dua doan khach cta ban téi lang Van Kiéu khi trong lang dang c6 té

1€ va c6 dau hiéu cam ky ¢ cong lang.
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- Sau khi 1am quen chao hoi gi6i thiéu, néu doan khach t6i thaim nha nao dé thi phai
duoc chi nha din dudng chi 16i. Poan khach phai tuan thu déu nay dé tranh su hiéu 1Am
ctia gia chil, néu sau khi doan doi nha c6 dd dac gi d6 that lac, mat mat, gia chu khong
nghi ngd d6 181 cho doan khach duoc.

- Ban chét cua nguoi Van Kiéu cling nhu cac dan toc thiéu sd rat chan that, d6n hau,
thé nhung chi chiém dugc 10ng tin cdy ctia ngudi Van Kiéu ngay lap tirc 12 didu khoé
khan. Chi can mét so suit nho cua doan khach c6 thé 1am cho doan khach gip phai hiéu
1Am phién phtic, rat rdi hodc mot sy rat toi té. Vi vay, khi trao ddi véi nguoi Van Kiéu,
ban hiy chi din khach phai thé hién hét sirc khiém nhuong, hiy lang nghe, kinh trong
ngudi Van Kiéu. Khi ho trinh bay van dé gi d6, doan khach khong duoc dung tir that thd
khién cho nguodi Van Kiéu tudng 1a doan khach coi thuong, miét thi ho.

- Khi doan khach cta ban tiép xuc v6i dan lang Van Kiéu, nguoi dan lang d6 nghi
rang doan khach dang ¢ tham lang s& thuc hién nhimg diéu ma doan khéach trudc hira voi
ho.

- Poan khach ciia ban khong duoc doi hoi ngudi Van Kiéu phai tra 151 ngay mot van
dé nao d6. Ho thudng phai hoi, ban bac ldy y kién ctia nguoi trong lang, dic biét 1a nhitng
ngudi cao tudi trong lang (gia lang), trudng ,ban hodc cao chirc sic trong lang. Khi tiép
xUuc voi ngudi Van Kiéu, ngoai viéc ban phai hudng dan doan khach nén to thai do hét
sttc khiém ton, kinh trong nguoi dan toc Van Kiéu ma con phai cé dic tinh c¢di md, chan
thanh, kién nhan vi lac dau thuong t6 ra tho o 1anh dam hay c6 lac ho té ra buc tic, gian
dir.

- Néu doan khach cua ban duoc nguoi Van Kiéu moi an uéng rAt nhiét tinh, tham dy
budi 1& té nao d6 & trong lang thi doan khach khong nén tir chéi. Ban hiy huéng dan
khach ném thir moi do an, thirc uéng cuia nguoi Van Kiéu moi ban, ¢t chi d6 duge ho coi
doan khach cua ban nhu nhirng nguoi ban thuc su.

2. Bdi vé6i dan toc thiéu sé mién Tay Nguyén Nam Bo

Dan tdc thiéu sd ndy dang sinh séng ¢ mién dit dai khéng dugc mau ma. Ho sdng

chu yéu dua vao lam rugng va san ban thu rung.
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Khi dua doan khach téi ving nay, ban hiy huéng dan khach nim dai thé mot s nét
chu yéu nhu sau:

- Ciing nhu dac diém nhiéu dan toc thiéu sd khéc, ban khong duogc ty tién dua doan
khach té1 tham vung, lang dan toc thiéu sd. Viéc téi tham cua doan khach phai dat su
thoa thudn tir trude, khi t6i thim doan khach nhit thiét phai c6 ngudi dia phuong dan
duong.

- Giit dting nhirng thoa thuan véi ngudi dan toc, néu da htra didu gi du nho nhit, ban
cling phai thuc hién. Ban co thé té nhi tang chut qua cho gia dinh nguoi dan tdc. Hay xin
phép réi moi quay phim chup anh. Hét stic can than khi doan khach cia ban quay phim
chup anh canh vat ¢ vung dan toc chia may anh, quay phim vao mat nguoi dan toc.

- Du khach nuéc ngoai rit yéu quy suc vat nhu chd, méo, rat thich tha viéc ngam
nhin va chup anh dan trau bo gadm co, rong choi, tam dudi ao hd hodc canh trau con bu
me bén dudng... Hiy huéng dan khich khong duoc lai qué gan dan trau bo dé chup anh,
khong duogc so 1én dau, 1én minh stc vat, dic biét 1a cac cha cho lang xang di lai quanh
lang ban vi diéu d6 rat dé gay nguy hiém cho khach. La hudng din vién ban giai thich
cho khéach: cic stic vat & ban lang thiéu s6 thay ngudi la, nhat 1a nguoi la d6 lai 1a nuéc
ngoai (c6 dién mao khac thuong) toi gan thudng sg va cé nhitng phan Gmg doi khi gay ra
hau qua khon luong di véi du khach.

- T4t ca cac vat t&, nha md 13 noi thiéng, cdm ky nguoi la va du khach nuéc ngoai
lui téi.

Kinh nghiém cho chung ta thdy rang: nhin chung cac déan toc thiéu sb rat tot bung,
nhung néu ban hoic doan khach cta ban chi vi so sudt nho mac sai 1am thi rt c6 thé gip
chuyén ric rbi. Vi vay khi dua khach toi thim ving dan toc thiéu sé mién Trung, ciing
nhu Nam B6 ban phai huéng dan khach mot cach than trong chu dao dé chuyén di caa du

khach t&i ving dan tdc thiéu sé dat két qua.
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65. TAI HA LONG BAN PHAT HIEN THAY RANG THEO CHUONG TRINH
DOAN KHACH CUA BAN PI THAM VINH HA LONG VAO BUOI CHIEU, SAU
PO POAN AN, NGHI TAI KHACH SAN HA LONG, SANG HOM SAU POAN
KHACH SE DAY SOM TU 3 GIO SANG DE 3H30 KHOI HANH VE HA NOI BAY
CHUYEN BAY HA NQI — HUE VAO LUC 10H30’ SANG CUNG NGAY, POAN
KHACH CUA BAN RAT NGAI PHAI DAY QUA SOM PE NGHI CHUYEN
CHUYEN BAY HA NOI — HUE VAO BUOI CHIEU CUNG NGAY. THE NHUNG
HANG KHONG TRONG MQT NGAY CHI CO MOT CHUYEN BAY HA NOI — HUE,
VE MAY BAY CUA POAN KHACH PA RECON-FIRM. LA HUONG DAN VIEN,
BAN CO CAC XU LY NHU THE NAO PE THOA MAN PUQC NGUYEN VONG
CUA POAN KHACH VA GIU PUNG LICH TRINH BAY CUA DOAN?

Ban c6 thé dua ra phuong 4n sau khi héi y kién ciia khach: thay vi sau khi thim
vinh, doan an nghi tai khach san Ha Long, ban dua doan vé an nghi tai khach san Hiru
Nghi 11 tang tai thanh ph6é Hai Phong chang han néu con chd hodc khach san tuong tu
khac. Ban c6 thé gidi thiéu cho khach Hai Phong 1a mot thanh phd cang dep véi hon 1
triéu dan, c6 khu phd ¢ kinh, kién tric theo kiéu Phap... doan khach s& thic day luc
6h30 sang, 7h an sang, sau d6 doan tir Hia Phong di thing ra san bay No6i Bai dé bay
chuyén Ha Noi — Hué vao lic 10h30 sang. Sau khi nghe xong phuwong 4n ma ban néu ra
ca doan khach thudng rat hoan nghénh nhét tri cac xtr Iy d6 cua ban.

Ban can dién vé cong ty biét va giip ban hodc tu ban thuc hién vi¢c cit bira an,
phong ngu tai khach san Ha Long va bao vé viéc doan an, nghi tai khach san Hai Phong.
Néu ban xtr Iy dugc phuong an nay, doan khach sé rt hai long va danh gia rat cao nghiép

vu huéng dan, “tai xoay so” cua ban.
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IV. CAC TINH HUONG LIEN QUAN PEN VIEC MAT CAP, THAT LAC PO
PAC, HANH LY CUA KHACH VA CAC TINH HUONG KHAN CAP, THIEN
TAI XAY RA POI VOI POAN KHACH.

66. KHI KHACH CO HANH KY THAT LAC TAI NOI PEN (SAN BAY, NHA GA...)
BAN LAM GI?

1. Can bd hudng dan doan yéu cau b phan giao nhin hanh 1y san bay lap bién ban
hanh 1y that lac (hanh 1y khéng cung chuyén bay, c6 thé vé cham) cho khach.

2. Pé lap duoc bién ban hudng dan vién bao khach phai giao cho phong tim kiém
hanh 1y (lost and found) cua san bay.

+ Gidy uy quyén cta khach cho cong ty don khach (vi du: Cong ty du lich Viét Nam
— Ha Noi, 30 Ly Thuong Kiét) nhan ho hanh 1y dé chuyén lai cho khach.

+ Tich ké (cudn phiéu guri hanh 1) cta hanh 1y that lac

+ Bén khai da hoan thanh thu tuc hai quan

3. Phong lost and found cua san bay sau khi tim théy hanh 1y that lac ¢6 nhiém vu
chuyén hanh ly that lac d6 theo dia chi noi nhan ghi trong bién ban.

4. Thuong sau khi hudng dan vién phai bao céo hodc ndp mét bién ban vé hanh Iy
that lac cho cong ty dé biét va phdi hgp nhan hanh 1y cho khach. Nhiéu khi dé nhanh
chong 1y lai dugc hanh 1y that lac cho khach, cong ty c6 thé lién hé voi phong tim kiém
hanh 1y, khi biét chic chin hanh 1y ciia du khach da t6i, co thé dua xe di 1ay vé. Chi phi
van chuyén hanh 1y that lac do hang hang khong chiu.

5. truong hop khach khéng di theo chuyén bay cua hing hang khong Viét Nam va
hang khong Viét Nam tir chdi chuyén hanh 1y that lac ctia khach vé cong ty don khach thi
can bd hudng din va khach co6 hanh Iy that lac gip dai dién hiang hang khéng chd du
khach (déng tai san bay hodc ¢ dia phuong niao d6) gidi quyét theo trinh tu chung néu

trén.
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67. KHACH PANG PI TREN PUONG PHO CO NGUOI CHAY PAM BO VAO
DPOAN KHACH, HOAC CHEO KEO KHACH VAO MQT SO TRO CHOI, BAN NEN
LAM GI LUC PO?

Hay cha ¥ canh giac voi hién tuong dic biét khi tw nhién c6 ngudi dam bd vao du
khach, ngudi d6 rt c6 thé 1a tén trom ldo luyén. Huéng dan khach lanh ra khoi noi khong
can thiét: d6i tién cho den, cira hang souvenir gia cit ¢, hodc khong dé khach bi mic lira
vao cac tro choi “ao thuat” bip bom cua cac tén luu manh tai diém ban dang hudng dan
doan khach. Thi du: khi ban hudng dan doan khach theo dia diém bén ngoai chia Vang ¢
Thai Lan, ban théy c6 s6 dan chim bd cau dao choi di lai, kiém moi quanh do, co sb tré
em s& mang t6i ban dng bo c6 dung thoc gao 13 dd an ctia chim bd cau va dé nghi ban ldy
nam ngo, thoc gao nay tung ra cho dan chim bo cau an. Thong thudng ban khé tir chéi 10
dé nghi nay. Néu ban thuc hién diéu d6 ¢ nghia la ban da “tham gia” vao cudc choi cua
1t tré r0i d6. Cac em bé phai bat ban phai tra 10 — 15 USD cho méot dam ngd, thoc gao ma
ban cho dan chim an. Néu ban khong tra thi 1ii tré s& gdy phién toai cho ban v cing. Lic
d6 ban thudng nhd dén canh sat can thiép, nhung ngay lac d6 dé chd duge canh sat giai
quyét dau phai 1a dé dang. Vi vay ban huéng din doan khach Viét Nam di tham Thai Lan

hay khuyén khach dimg co6 dinh dang vao tro choi v& van trén duong phd.

68. KHI HANH LY CUA DU KHACH TOI SAN BAY BI THAT LAC, NGOAI VIEC
LAM THU TUC CAN THIET PE NHAN LAI HANH LY PO, NGUOI HUONG DAN
PHAI CU XU RA SAO DPOI VOI DU KHACH CO HANH LY THAT LAC, HOAC
TRONG CUQC HANH TRINH DU LICH, DU KHACH BAO BAN MAT TIEN, PO
PAC... LA HUONG DAN VIEN BAN PHAI LAM GI?

Khi may bay dén Viét Nam cé khach thong béo véi huéng dan vién 1a thit lac
hanh 1y va dé nghi huéng dan vién giup d& va lay lai hanh 1y nay, ngudi huéng dan da
tich cuc lam moi thu tuc can thiét nhu bao vé phong diéu hanh cong ty du lich, nhan
phiéu bao hanh 1y that lac, lién hé san bay dé lay, hanh 1y cho khach. Nhung du khach cé
hanh 1y that lac do sbt rudt, khong biét duoc tit ca viéc lam, cd ging ciia ngudi hudng

dan, lai phé phan ngudi hudng dan khong niang dong, khong tich cuc giup khach...
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Trudng hop nay huéng din vién nén xir Iy nhu sau: bén canh viéc da lam trén ctia minh,
huéng dan vién can thuong xuyén trao doi v6i du khach mat hanh 1y, dong vién khach an
tam cho doi va ban than c6 mat trudc mat khach (dé khach nhin théy) luc goi dién vé
cong ty du lich, luc goi dién ra hang khong hoi vé tinh hinh hanh 1y thit lac. Lam dong
tac nhu vay, du khach c6 hanh 1y that lac an tdm vé mit tdm 1y, khong phé phan giy ra va
cham voi huéng dan vién nita. Pbi voi truong hop doan khach khi sang Viét Nam toan
bd hanh 1y gui sang Viét Nam déu bi thét lac, c6 thé phai chd chuyén sau méi 1iy duoc,
ngoai viéc huéng dan vién xtr Iy nhu da néu trén, can dién bao ngay vé cong ty du lich dé
xin y kién va mua cho mdi du khach mét bd quan 4o cing do dung can thiét: ban chai,
thudc danh rang... dé du khach st dung tam thoi.

Bén canh truong hop du khach thét lac hanh 1y tai san khi dén, trong hanh trinh du
lich ¢6 luc 1a vi Iy do ndo d6 ma du khach bi mat cip tién bac, d6 vat nhu mdy anh... Sau
khi duoc phan anh cia du khach, nhat thiét huéng dan vién phai dua du khach t&i don
cong an gan nhat khai bao lay gidy xac nhan cia chinh quyén, cong an noi du khach khai
mét tién bac, hanh 1y. TAm 1y ciia du khach mét tién bac, hanh 1y rat lo lang, hy vong,
mong doi it ra ciing 14y cho dwgc xac nhdn cta chinh quyén hay cong an dia phuong cua
nude sd tai vé viéc mat tién bac, dd dac do dé mang vé nudce 6 thé duoc nhan tién bao
hiém... Huéng dan vién nén nhd rang: chinh quyén hoic cong an dia phuong doi khi so
mat uy tin vé tinh hinh an ninh khu vuc thuong thoai thac trach nhiém trong viéc xac
nhan cho du khéch, vi vay huéng dan vién can phai khéo 1éo trinh bay giang giai dé cong

an hodc chinh quyén dia phuong cho gidy x4c nhan véi ndi dung don gian nhu:

Chung nhan du khach tén:.......................... ...
HO ChibUs. o vl

Pa dén trinh bao mat tién.......... do dac
Tal..iiiiiiiiiiies

Ngay........... thang............... nam..............

Xac nhan cua cong an hodc chinh quyén dia phuong

Néu hudng dan vién xir Iy nhu trén thi cong an hodc chinh quyén dia phuong khong
thé tir chdi xac nhan dugc vé viéc khach mat tién hodc dd dac. Khach c6 giéy xac nhan do
khi vé nude 1a ching ctr dé duogc co quan co6 thé dén bu thiét hai cho du khach. T4t nhién

lam duogc viéc ndy du khach danh gid cao cong tac hudng dan cia ban.
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69. KHI POAN KHACH CO NGUOI BI OM PAU, LA HUONG DAN VIEN BAN
PHAI LAM GI?

Vi nhiéu 1y do khach quan khac nhau nhu thoi tiét, khi hau, ché d6 an udng, viéc
mot vai khach trong doan bi dm dau 13 viéc thuong c6 thé xay ra trong chuyén di coa
khach. Ngudi huéng dan can xir 1y, linh hoat trong mot s truong hop nhur sau:

- Du khach mét, 6m dau & murc nhe, nidm tai khach san nhung khong anh hudng dén
tour du lich:

Trudc nhat, hudéng din vién phai thé hién su quan tim dén khach, thong bao véi
khach san vé trudng hop 6m dau cua khach, dit ché do an kiéng xem ra sao cho phu hop
v6i yéu cau bénh tat, dm dau cta khach. Du khach khi sang Viét Nam thuong mang theo
s6 thube thong thudong dé dung riéng trong hanh trinh du lich nén khach s& tu ding thude
cia minh dé diéu trj viéc dm dau d6. Truong hop du khach nho mua thudc men dé diéu
tri, hudng dan vién phai hét sirc can than trong viéc mua thudc cho khach, nhét thiét phai
mua thudc & co s y té cua Nha nudc c6 gidy huéng dan cach st dung. Trir trudng hop
ddc biét, huong din vién khong nén ty dung thudc ctia cd nhan minh cho du khach ém
dau str dung.

- Trudng hop 6m dau ning, phai hity chuong trinh tham quan du lich

Tt nhat dua dén co so y té gan nhat dé co s y té d6 xir Iy diéu tri. Tai cac thanh
phé 16n, huéng din vién nén dua ngay dén bénh vién qudc té. Moi chi phi vé viéc diéu tri
cua du khach, phia khéach phai chiu trach nhiém. Thong thuong khach du lich khi sang
tham Viét Nam déu c¢6 mua bao hiém é6m dau, vi vay co quan bao hiém s& lo toan b chi
phi cho khach. Huéng dan vién can thong bao viéc 6m dau ciia du khach cho cong ty dé
cong ty phdi hop cung doan khach bao cho cong ty bao hiém phia ban lo liéu kip thoi cho
du khach. Nhiéu du khach do 6m dau niang phai hity bo lich trinh tham quan tiép theo,
huéng dan vién phai nhanh chéng bao cdo cong ty biét cc thil tuc can thiét cho du khach
nhu: hay chuyén bay cii, mua vé may bay khtr hdi cho khach vé nuée... phu hop véi

bénh tat dau yéu cua khach.
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Nguoi huéng dan vién phai hét stc binh tinh xur 1y thong thao cc viéc trén. Sau
khi du khach 6m dau nam tai bénh vién c6 co quan bao hiém cua khach chiju trach nhiém,
huéng dan co thé tiép tuc hudng dan cac thanh vién con lai cua doan thuc hién lich trinh
tham quan du lich. Khi d6 tranh dé cap nhiéu dén viéc 6m dau cua thanh vién trong doan,

hudng su chu y tap trung cua cac thanh vién con lai vao chuyén tour cho vui vé.

70. TRUONG HOP KHACH PANG TREN PUONG RA SAN BAY VE NUOC MA XE
BI HONG (CACH SAN BAY 30-40KM) LUC NAY KHACH LO LANG SOT RUQT
VO CUNG, TAT CA KHACH NHIN PHAN UNG CUA HUONG DAN VIEN. VI VAY
HUONG DAN VIEN LUC NAY PHAI XU LY RA SAO?

Huéng dan vién can trao doi qua vai lai xe vé tinh trang hu hong xe va tim
bién phéap khic phuc. Huéng dan vién can tro gitip dac luc cho lai xe lic nay, can thong
bao dé khach an tim, chang han noi: “Xe chiing ta bi hong nhe, khong lo ling, hién lai xe
dang tich cuc chita. T6i s& toi buu dién hay tram cong an gan nhét dién thoai vé cong ty
du lich Viét Nam... dé tim xe thay thé, néu xe ching ta bj hong ning, cac ban clr yén
tam”.

Nhirng 16 n6i cia huéng dan vién lac nay khién cho khach an tam hon.

71. KHI DU KHACH CO HANH VI PHAM PHAP, BAN LAM GI?

Déi véi nhing truong hop nghiém trong nhu khach an cip, budn lau bi bat qua
tang, say rugu dap pha hodc sit dung ma tiy, huéng dan vién co thé thuc hién theo
phuong chdm ma hiu nhu c6 in trong sach gii thiéu cua tat ca cac cong ty du lich:
“Cong ty ¢6 quyén cham dit tour du lich ctia bat ky du khach nao c6 hanh vi pham phap,
pha v& tién trinh ctia chuyén tham quan”. Viéc cham dat tour ctia khach 1a mot van dé
nghiém tac, bai vi diéu d6 c6 thé din ban va cong ty ctia ban dén bi kién céo. Boi vay
truéc khi cong ty clia ban ra quyét dinh cham dut tour du lich ctia du khach c6 hanh vi vi
pham phép luat va an ninh ké trén, ban phai bao cdo rd cho lanh dao cong ty ctia minh
biét va phai ghi day du nhitng hanh vi vi pham ctia khach, tén, dia chi, chit ky xac nhan

cua nguoi lam ching...
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72. KHI POAN KHACH CUA BAN GAP TAI NAN GIAO THONG TREN PUONG
BAN PHAI LAM GI?

Poan du khach qudc té doc dudng xe bi tai nan giao thong, trong d6 ¢ vai truong
hop khach bj thuong tir nhe dén ning:

- Trude hét phai that binh tinh, tim moi cach cép curu cac nan nhan, dua ho vao cac
diém y té gan nhit dé so ctru va néu can thiét tim phuwong tién chuyén ngay ngudoi bi
thuong ning dén bénh vién gan nhat.

- Lap bién ban xac nhan moi tinh tiét lac xe bi nan véi déy du chir ky cua trudng
doan khach va nhitng nguoi chimg kién su viéc, va chit ky cta cac nha chuc trach dia
phuong: canh sat giao thong, bao hiém xa hoi, ngoai vu,...(néu c6).

- Thong bao nhanh nhéat vé cong ty du lich cia minh dé thong bao cho co quan chu
quan cua khach biét phdi hop giai quyét.

- Lap bién ban xac nhén tai san cua nan nhan phai chuyén di vién.

- Tim phuong tién giao théng khac dé tiép tuc chuong trinh cho khach.

- Lai xe cua doan ¢ lai lam viéc vdi co quan chirc nang c6 lién quan.

73. DOAN KHACH CO NGUOI TU VONG, HUONG DAN VIEN PHAI XU LY NHU
THE NAO?

* Truong hop khach chét dudi:

- Khi phat hién khach bi dudi nude phai nhanh chong tim moi cach ctru vét nan
nhan va so clru, sau d6 dung phuong tién nhanh nhét chuyén dén co sé y té, bénh vién
gan nhét dé yéu cau cap ciu tiép theo.

- Sau d6 1ap bién ban xac dinh moi tinh tiét lac khach bi nan véi ddy du chit ky coa
truong doan khach, cac nhan chimg, cic nha chic trach dia phuong: cong an, y té, bao
hiém, ngoai vu,...

- Théng tin nhanh nhat cho ldnh dao cua minh biét dé c6 huéng giai quyét, dong
thdi bao cho don vi chu quan ctia khach biét phdi hop giai quyét.

- Lap bién ban tai san c4 nhan cua nan nhan.
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-Pé nghi cong ty du lich ctr nguoi theo doi viée cép ctru cho nan nhan tai bénh vién.

- Tiép tuc t6 chirc thuc hién chuong trinh con lai cho doan khach du lich.

* Truong hop khach tir vong dot xuat:

Tt vong hiém khi x4y ra. Nhung néu c6 xay ra, ngudi huéng dan phai thuc hién
cac budc sau:

1. Bio cho canh sat chinh quyén dia phuong ngay lap tirc.

2. B4o cho lanh dao cong ty ctia minh biét dé cong ty dién cho hing ban bao
cho gia dinh, ban bé nguoi qua cb.

3. B4o cho nhan vién lanh sy néu c6 thé.

4. Lam hét kha nang dé an Gi nhiing ngudi con lai va hudng suy nghi cua ho
vao chuyén tour.

5. O lai voi ngudi bi nan cho t61 khi bién ban cua canh sat, chinh quyén dia
phuong, hodc 1anh sy da hoan thanh va cac nha chirc trach nhan trach nhiém trong coi thi
thé cua ngudi bi nan. Pé dam bao thuc hién chuong trinh du lich cong ty ctia ban co thé
ctr huéng dan vién va lai xe khac thay thé tiép tuc phuc vu doan. Ban s& vang mit trong
khoang nira ngay . Hay té nhi va thong cam hon ddi voi nhitng nguodi dong hanh cua

ngudi di chét.

74. POAN KHACH GAP HOA HOAN O KHACH SAN
Hoa hoan & khach san rat hiém khi x4y ra. Nhiéu khéch san hodc co quan du lich

trao cho du khach mot ban huéng dan nhitng diéu can lam va khong nén lam khi hoa
hoan xdy ra. Ban co thé té nhi dé cap td1 mo s6 diéu trong d6 vo1 doan hoac nhiing ca
nhan c6 vé dic biét lo lang vé van dé nay. Ban phai hét stc y thirc vé nhitng diéu sau:

- Phai nhé céc 16i ra ciia khach san khi ban vao phong.

- Quy dinh chd d¢ chia khoa phong cb dinh

Néu héa hoan xay ra, trudc hét ban hay hét strc binh tinh, khong dugc qua lo sg, vi

néu qua lo s¢ ban s€ quan tri, phai nhanh nhen tuy co trng bién so bd nhu sau:
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1. C6 thé ho hoan dé moi ngudi biét. Néu may dién thoai lam viéc, hiy binh
tinh goi ding s6 mdy ctru hoa, thi du hién nay ¢ Viét Nam 1a 114, dé ho dén ctru gitp
doan va chinh ban.

2. Hay lam moi viéc dé c6 thé giup d& khach cia minh. Hiy nhé nhitng ngudi
linh ctru hoa trong trudng hop nghiém trong d6 khong chic nhanh bang ban dugc.

3. So ctra bang long ban tay trudce khi mo. Néu thiy quéa nong thi dimg mo, &
lai trong phong cua minh, vi 1 ra cta ban chic chin d3 bi lra bao vay.

4. Nam sat xubng san (chd d6 c6 khong khi dé the) néu khoi qua day.

5. Mo cua sO (dap vo néu can thiét) thoat khoi. Treo mot chiée ga giudng

ngoai ctra sO lam hi€u cho nguoi dén ctru.

6. Nhét khan mat va ga givong udt vao cac ké quanh ctra
7. Budc mét chiée khan udt quanh miii va miéng
8. Tim mot 161 thoat tot nhat c6 thé cho ban. Néu c6 thé thoat ra bang 16i cau

thang bo, khong di thang may, chay xudng néu khoi khong ngan can duong ban. Truong

hop khéi ngin can dudng ban hiy chay ngugc 1én trén lau. ..

75. TRONG HANH TRINH DU LICH BANG OTO POAN KHACH GAP TRUC
TRAC NHU TAC PUONG, THOI TIET XAU, LU LUT. BAN LAM GI VOI TINH
HUONG NAY?

Poan gip truc trac trén duong, thoi tiét x4u, 1d lut, tuy theo muc d¢ tinh hinh ma
huéng din vién phéi hop véi 1ai xe linh hoat tim ra cach xt 1y cho phi hop. Chang han,
néu tic dudng, ban hiy xem c6 thé di biang con dudng khac dugc hay khong, tuy co thé
duong toi diém tham quan dai hon. Sau khi quyét dinh nhu vay ban phai thong bao véi
doan khach dé khach biét. Nhiéu khi tic duong chi vi trén dudng di c6 dong dat sup 16 tir
trén d6i nui xuéng hoic mot tang d4 to chin mat dudng. Ban phai cung véi lai xe linh
hoat khon khéo tdn dung moi phuong tién co thé giai quyét truc tric d6, nhiéu khi ban
phai biét tan dung strc manh cta chinh du khach hay nhitng ngudi ban 13 dén cu ¢ dia
phuong d6 hay ngudi dong minh bat ngo di duong gitip doan cia ban thoét khoi tryc tric,

nhiéu khi chi can mét chiéc xéng 13 co thé giai quyét duoc dong dat da sut 16 chan duong
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cua doan khach cta ban. Vi vay khi dua cac doan khéch 1én mién ndi vao mia mua bio,
huéng dan vién nhic nhé 14i xe mang theo chiéc xéng va mot vai dung cu thd so. Nhitng
dung cu nay nhiéu khi 12 nguoi tro thu déc lyc giup ban trong tinh hudng kho khan. ..

C6 trudng hop xe ciia doan khach gan téi diém tham quan (cach khoang dim ba
kilomet) gip chiéc cau sip ma chi xe thd so c¢6 thé qua dugce, con chiée xe cua doan ban
khong qua dugc. Lic nay ban cé thé thué phuong tién thd so nhu xe 6m dwa doan khach
t61 diém tham quan. Sau khi tham quan xong, ban lai dung phwong tién thé so nhu xe 6m
do6 dua khach qua cau. Tuy co tdn kém mot chat vé mat tién bac, xong doan khach s€
danh gia rat cao tai “xoay x6”, bién kho thanh khon cia ban.

Trudng hop gap lii Iyt qua 16n, doan ban bi tic dudng thi tdt nhat phai lién lac bao
vé cho nguoi diéu hanh du lich biét dé c6 thé thay doi lich trinh cia doan khach cho phu
hop. Ban phai luu tdm dén viéc bd tri an ngn, dic biét 1a cac chuyén bay tiép theo cua
doan. Vi 1o chuyén bay ctuia doan 1a mdt viéc hét strc hé trong ddi v6i doan khéch. Trong
khi chd doi ban phai linh hoat tim noi an toan nhét cho tinh mang va tai san cua doan
khach nhu dua doan té1 nha uy ban, tinh ty dia phuong do, hoac tim nha dan bén duong
lo liéu cho doan khach... La huéng dan vién ban phai ludn theo ddi du béo thoi tict. Néu
c6 du bao ap thap nhiét doi, bdo, ban cung khach va cong ty giai quyét cho phu hop tinh
hinh thyc té.
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V. CAC TINH HUONG LIEN QUAN TOI CAC MOI QUAN HE CUA KHACH,
HUONG DAN VIEN CUNG CAC QUAN TAM CUA POAN KHACH

76. KHI GIUA CAC KHACH CO BAT PONG VE VIEC THUC HIEN CHUONG
TRINH THAM QUAN, BAN XU LY RA SAO?

- C6 truomg hop hudng dan vién di véi doan 30 khach theo chuwong trinh Ha Néi di
Ha Long c6 r& vao thanh phd Hai Phong tham chua Du Hang. Khi t6i Hai Phong, dai da
s6 du khach dé nghi huéng dan vién thoi khong r& vao tham chiia Du Hang nita ma di
thrfmg dén Ha Long sém, trudc khi mat troi 1an, dé du khach co thé tranh thi tim bién-
trong khi d6 chi c6 dam ba khach phan ddi, yéu cau van thim chia Du Hang thanh phd
Hai Phong theo chuong trinh.

- Do thiéu kinh nghiém huéng dan vién di 4p dung theo kiéu “thiéu s phuc ting da
s0”, da chiéu theo s6 dong du khach bo qua Hai Phong khong tham chu Du Hang. Viéc
nay tuéng nho nhung hau qua khong ludong duoc, sé du khach thicu sb kia khi vé nudc da
bdo cdo cho hang bén phia ban kién lai cong ty du lich da khong thyc hién ding chuong
trinh va doi boi thuong thiét hai. Tat nhién phia Viét Nam khong nhitng phai hoan lai tién
khach khong tham chiia Du Hang thanh phd Hai Phong ma con giam uy tin.

Trudng hop trén huéng dan vién nén xir Iy nhu sau:

Té6i Hai Phong, huéng dan vién cho thdm chu Du Hang theo dung chwong trinh va
xin 18i s6 d6ng du khach yéu ciu khong thim chiia Du Hang va noi chan that voi ho rang:
néu quy vi 0 vao dia vi cua toi thi cac vi cling khong thé 1am khéac duoc vi thim chua Du
Hang 1a mot phan cta chuwong trinh dé thoa thuan ky két gitra hai hang Viét Nam va nuéce
ban. Nguoi huéng dan c6 thé khong dua khach tham chua Du Hang chi véi diéu kién duy
nhit: tat ca 30 khach déu ky vao bién ban xac nhan toan doan xin nghi thim chua Du

Hang.
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77. THEO CHUONG TRINH BUOI SANG POAN KHACH CUA BAN TOI THAM
TRAI TRE MO COI. SAP PEN GIO PI POAN KHACH BAO BAN NGHI KHONG
THAM NUA. BAN CO CACH NAO KHIEN POAN KHACH CUA BAN LAI VUI VE
NHAN LOI BI THAM TRAI TRE MO COI?

Nghé thuat biét khoi day long tric an thuong tré cua du khach ciing 13 tai xtr thé cua
huéng dan vién. Thi du: theo chuwong trinh budi sang doan khach cia ban t6i tham trai tré
mo cbi. Sap dén gio di doan khach bao lai huéng dan vién xin huy chuong trinh tham trai
tré mo coi dé di cho mua sim. Binh thuong thi hudng dan vién c6 thé thuc hién yéu cau
ctia khach. Thé nhung hudng dan vién noi: “Céac quy vi thir tudng tugng xem, hang may
chuc em bé & trai mo c6i dang ngoéng chd cude tham cia cac vi. Tir chiéu qua cac em rat
sung suong khi nhan duogc tin doan tdi tham, tham chi c6 em chuan bi mét sb bai hat tang
doan. Néu cac vi khong téi thi cac em bé s€ vO cung that vong. bé nghi cac vi xem lai
quyét dinh cua minh. Co thé cac vi sé thu xép thot gian di mua sdm mudn lai mot chat
duoc khong?”. Pén luc nay doan khach s& khong c6 y dinh huy bo chuong trinh di thim

trai tré mo cO1 nira.

78. MOT SO DU KHACH TRANH GIANH CHO NGOI TREN XE, BAN PHAI LAM
GI VOI TINH HUONG DO?

Néu cudc hanh trinh cta khach tién hanh dai ngay trén 6t6 xay ra viéc: trén xe 6t0
c6 chd duoc xem 1a tdt, chd khac duoc xem 13 xdu. Pé dam béo cong bﬁng cho khach,
tranh cii va, phan nan giita cac du khach, hudng dan vién phai 4p dung mot hé thong doi
chd ngdi:

- Chi dinh chd ngdi cho lan dau tién khach 1én xe: ban can 4p dung ngay quyén
han cta ban, trong so dd chd ngdi ma ban da sip xép tir trude. Hiy cb ging cho ban be
ngdi gan nhau, bat dau tir hang ghé & cudi xe. Khi chi dinh cho khach chd ngdi lan dau
tién phai that chinh xac, néi nhitng cau nhu: “Bay gio moi quy vi ngdi ¢ hang ghé thir
nim, bén phia 14i xe” hay “Bay gi 6ng (ba) ngdi ¢ hang dau, bén cira ra vao” ding noi
“0 bén phai hay bén trai” vi ddy phu thudc vao viéc khach quay mit vé hudng nao. Néu

xe khong qua chat hiy dé tréng hang ghé cudi.
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- Trong mot hé théng ddi chd ngdi cho mot tour dai ngay dién hinh, khach phai
chuyén chd 1én trén mot hang ghé: 14y vi du, néu phai ddi chd sau bira an trua, thong bao
cho khach mang hanh 1y, 46 dac chuyén 1én hang ghé trén. Nhitng ngudi ngdi hang ghé
dau co thé chuyén xudng hang ghé cubi cung. Vay hay khuyén ho dé lai hanh 1y trén ghé
va mang xudng khi quay lai. (Boi vi trén 6t6 hai bén duong khong c6 sé hanh 1y nhu
nhau, nén nhimg ngudi ngdi gan nhau co6 thé phai tach ra). Hé théng nay cho phép khach
duoc ngdi & tat ca cac hang ghé trong sudt chuyén di.

- Tinh toan thoi gian d6i chd dua vao thoi gian khach st dung chd ngdi: that
khong cong bang néu d6i chd ciia khach ngdi trén hang ghé dau khi thoi gian tour méi
dugc nira ngay, va ntra ngay tour do it dung xe. Hay gidi thich cho doan khach 1a ho s¢€
d6i chd sau 2-3 gio ngdi xe. Trong tour nhiéu ngdy, ban hiy doi cho khach mot 1an mot
ngay. Khong dugc doi chd ngdi cia khach khi xe dang chay vi khach s& hét stic nhon
nhao, khong an toan. Hay dé dén khi dung xe (nhu liic khach di dn com) hiy théng béo
vé thoi gian d6i chd cho ngay hom sau.

Huéng dan vién phai theo ddi sé 1an d6i chd trong so d6 ngdi cua riéng ban, viéc
lam nay rat hiru ich vi khach tham quan hay quén, 1an 1on chd ngdi. Ban dé dang quyét
dinh khach ngdi dang chd qua so dd va qua s 1an doi chd. Nhu vy hudng dan vién da

ngan ngura dugc va cham cua du khach, tao khong khi doan két trong doan.

79. TRUONG HOP NGUOI HUONG DAN SUOT TUYEN VA NGUOI DAN PIA
PHUONG CUNG PI PHUC VU MOT POAN KHACH, TRONG KHI GIOI THIEU
NGUOI HUONG DAN PIA PHUONG CO THE DICH CHUA CHUAN XAC HOAC
CUNG CAP THONG TIN CHUA CHUAN LAM, HOAC POAN KHACH CHE
TRINH PO NGUOI HUONG DAN PIA PHUONG, LA NGUOI HUONG DAN SUOT
TUYEN CUA POAN BAN SE XU LY RA SAO?

- Nguoi huéng din subt tuyén phét hién thdy nguoi huéng dan dia phuong gidi
thiéu cho du khach tai cudc tham quan chua day du, con thiéu sot thi huéng dan vién sudt
tuyén cling khong nén tu ¥ néi chen vao ngay tirc khac khién cho ngudi huéng dan dia

phuong tu i, tot nhét 1a khi gan két thic cudc tham quan, huéng din vién sudt tuyén trao
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d6i thong nhat lai voi hudng dan vién dia phuong vé ndi dung con thiéu dé bé sung hoic
dinh chinh nhimng diém can thiét.

- Can phai néi thém rang tir khi xuat hién huéng dan vién dia phuong 18 ty nhién
du khéach c6 sy nhan xét danh gia, so sanh vé trinh do ngoai nglr cling nhu trinh do
nghiép vu ctia hai huéng dan vién. C6 thé c6 truong hop du khach khen huéng dan vién
nay, ché hudng dan vién kia. Huéng dan vién duoc khen phai hét sic té nhi, khiém
nhudng, khong tu phu va khong hua theo khach ché bai ngudi dong nghiép cta minh. Tt
nhat hudng dan vién dugc khen nén noéi: “Pong nghiép cua toi 1a mot hudng dan vién tot,
rat nhiét tinh v&i cac vi, vé mat nghiép vu ban do co thé con c6 diém chua lam thoa méan
quy vi, song toi tin rang trong tuwong lai khong xa, ban d6 s& trd thanh hudng dan vién

hoan hao”.

80. KHI LAI XE CUA POAN PEN MUON GIO LAM CHO CA POAN KHACH RAT
SOT RUOT, BUC BOI, LA HUONG DAN VIEN BAN NEN XU LY NHU THE NAO?

Khi 14i xe dén muon gio hen: doi khi xay ra viéc 1ai xe dén khong dung gid hen
1am cho khach du lich va huéng dan vién rét lo lang, buc minh. Khi lai xe dén, viéc trudc
tién 1a huéng dan vién dé nghi khach 1én xe, sap xép chd ngdi nhanh chong dé thuc hién
cudc tham quan du lich. Tranh trudng hop hudng dan vién dé mit tia tai phé binh gay gat
14i xe ngay trudc mit khach, lam nhu vay khong khi gitta hudéng dan vién va 1ai xe sé
cing thang. Sau khi khach du lich ngdi yén trén xe thuc hién cudc tham quan, hudéng dan
vién méi hoi, tim hiéu nguyén nhan 1ai xe dén muodn. Lic ndy 1ai xe trinh bay rd nguyén
nhan nhu: tit duong, chd mua xing, xe hong héc,... Nguoi hudng dan phé binh nhe lai
xe va théng bao cho du khach biét nguyén nhan l4i xe dén muon, cé thé xin 18i khach, lan
sau lai xe s€ rat kinh nghiém. Xt ly nhu vay s€ gitt dugc khong khi vui vé cia doan

khach, quan hé giita l4i xe va hudng dan vién s& hét stic tot dep.
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81. BAN CUNG LAI XE PHUC VU POAN KHACH. LAI XE CUA POAN CO CA
TINH MANH, NONG NAY, TOC PQ XE CHAY KHONG AN TOAN, VIEC HEN
GIO GIAC VOI LAI XE HAY GAP TRUC TRAC, BAT PONG VOI LAI XE BAT KY
LUC NAO CUNG CO THE XAY RA. LA HUONG DAN VIEN BAN PHAI LAM GI
TRONG NHUNG TINH HUONG DO?

- Mot sb 14i xe ¢6 ca tinh manh (ndng nay) d6i khi mudn chiém quyén lanh dao.
Khach du lich s& khong hai long néu ban dé 14i xe cdm micro va bat dau ra 1énh. Trong
truong hop nay ban phai nhe nhiang nhung cuong quyét khong cho l4i xe lam nhu vay.

- Mau thuin giita huéng dan vién va lai xe c6 thé xay ra bat ky luc nao. Ngudi
huong dan khong duogc thé hién xung dot va cham véi 1ai xe trudc mat khach du lich. Du
ngudi l4i xe 6 sai trai bao nhiéu, huéng dan vién ciing can binh tinh hon ai hét, trudng
hop x4u nhat thi dién vé co quan xin xe khac thay thé, hodc s& bao cao 1anh dao biét sau.
Tranh tinh trang bat dong giita huéng dan vién va lai xe duoc giai quyét bang vii luc ngay
truéc miat khach (rat tiéc da xay ra truong hop hudng din vién va lai xe giai quyét bang
vii luc ngay trude mat khach du lich).

- Nhic nho khéo 14i xe ton trong ludt phap trén duong, an toan tinh mang. Khi 14i
xe vi pham ludt trén dudng, trir trudng hop dic biét, con hudng dan vién phai hudng vé
phia luat phap.

Déi véi 1ai xe dd quen biét: huéng dan vién biét duoc chic chan lai xe ¢6 tinh than
trach nhiém cao, viéc hen co thé duoc théa thuan don gian bé“mg miéng nhu: thoi
gian: sidng mai 9-11-1998, ltic 7h30,dia diém: dia chi cong ty-30 Ly Thuong Kiét, Ha
Noi. Dbi voi 1ai xe chua quen biét 1au, méi di cong tic v6i nhau 1an ddu va cac trudng
hop hét sirc quan trong nhu tién doan vao sang sém... thi tot nhat viét cho 1ai xe mau
gidy hen don doan vao thoi gian va dja diém hét strc rd rang. D3 xay ra khong it truong
hop do huéng dan vién chi din 1ai xe bang miéng nén khi 1ai xe 14i xe quén khong don
doan khach, anh ta khong nhan 16i ma con d6 16i cho hudng din vién. Vi vay cac ban

phai hét stc luu y truong hop trén.
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82. KET THUC CHUYEN TOUR DU LICH, KHACH CHO BAN CHUT QUA TIEN
“TIP”. BAN CAN XU LY RA SAO KHI NHAN TIEN “TIP” CUA KHACH?

Viéc nhan qua biéu cua du khach nuéc ngoai ting huéng dan vién ciing 13 mot
van dé huéng dan vién can hét sirc luu ¥, nhit 14 thoi budi co ché thi truong ngay nay,
qua biéu ctia du khach nhiéu khi lai biéu hién bang “phong bi”.

Trude hét ching ta phai hiéu rang, viéc du khach sau khi két thiic chuong
trinh du lich ¢6 mén qua cho huéng dan vién, c6 thé chi 1a mot chiée huy hiéu, mot cay
but viét, mot cudn so tay hay mot it tién (khong nhiéu 1dm) 1a mét viéc binh thudong thé
hién 1ong biét on cta du khach d6i véi nhitng ngudi truc tiép phuc vu ho. Thé nhung, ddi
v6i huéng dan vién du lich chan chinh, ¢ 1ong tu trong can phai biét rang phan gia tri
cao nhét ciia mon qua 1a & chd: d6 1a sy biéu hién cua long biét on, sy cam phuc, su cong
nhén cia du khach vé trinh do nghi¢p vu cao, kién thirc uyén bac, su lich 1am, tinh ngudi
ctia huéng dan vién. Gid tri ciia mén qua trén tinh than d6 1a vo gia va bén virng. Khi xac
dinh dugc nhu vay, du 1a mot chiéc huy hi€u, mot cay but viét... huéng dan vién nhan
v6i tu thé dang hoang, khong gidu giém, nhan qua biéu ctia du khach van giit duoc tu thé
con nguoi, d6 13 mot doi hdi va ciing 1a nghé thuat cua huéng dan vién du lich. Tranh tinh
trang huéng din vién c6 nhitng dong tac nhu: goi ¥ khach pude-boa, c6 cir chi gidu giém
khi nhan qua biéu ctia khach. Cac ban huéng dan vién nén nhé réng moi ctr chi ciia ban-
dang hoang hoic khong dang hoang khi nhin qua biéu déu khong lot qua dugc con mit

va sy danh gia cua du khach nudce ngoai doi vaoi ban.

83. BAN HUONG DAN POAN KHACH NUOC NGOAI, TRONG POAN CO MOT
THANH VIEN GOC VIET, BIET TIENG VIET. KHI BAN PANG GIOI THIEU
CHO CA POAN KHACH, MOT THANH VIEN GOC VIET NAY CU THUONG
XUYEN HOI, TRAO POI CHEN NGANG VOI BAN BANG TIENG VIET TRUOC
CA POAN. LA HUONG DAN VIEN BAN PHAI LAM GI VOI TINH HUONG NAY?
Trudng hop trén thudng xuyén xay ra dbi voi doan c6 mot, hai thanh vién goc
Viét. Nhiéu khi nguoi thanh vién gbc Viét d6 chi c6 ¥ thé hién minh 1a ngudi Viét Nam,
noi duoc tiéng Viét, thé hién mat manh c¢6 su hiéu biét am tuong vé Viét Nam trude doan
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khach. Pay 1a dong co khong c6 gi x4u, thé nhung ban khéng thé dé thanh vién du lich
nay 1am hong bay gidi thiéu thuyét trinh ctia ban. Ban 13 huéng dan vién cho toan doan
chtr khong phai hudéng dan vién riéng cho thanh vién gbc Viét d6. Vi vay ban phai xir 1y
sao cho té nhi, vira git thé dién cho ngudi thanh vién gbc Viét kia, vira bao dam cong
viéc huéng dan doan khach.

Ban nén thda thuan véi thanh vién do6: trong khi gid¢i thiéu, huéng dan chung cho
toan doan chi néi chung mét ngdn ngit ma khach yéu cau nhu tiéng Anh, Phap... va
khong néi tiéng Viét. Khi hét chuong trinh tham quan du lich, vi du budi chiéu, sau budi
tham quan khi chi c¢6 2 nguoi ban sin sang trao d6i va tra 11 cac cdu hoi cta cac thanh
vién gbc Viét bang tiéng Viét.

Néu lam dugc nhu trén thi moi viée s& tot dep cho ca ba phia: doan khach, hudng

dan vién va nguoi khach goc Viét.

84. POAN DU LICH CO SO LUONG PONG KHACH THUONG CO TRUONG
DOAN (TOUR LEADER HAY ACCOMPAGNATEUR) PI CUNG POAN PE PHUC
VU KHACH TOT HON. NHU VAY LA TRONG CUOC HANH TRINH DU LICH
CUA KHACH, NGUOI HUONG DAN POAN VOI TRUONG DPOAN CO SO PIEM
GAN NHU HAI BAN PONG NGHIEP. POI KHI NGUOI TRUONG DOAN LOI
DUNG UY TIN CUA HANG, PA CO MQT SO LAN SANG THAM VIET NAM, KICH
DPONG DU KHACH PUA RA POI HOI QUA PANG NGOAI CHUONG TRINH
TOUR DU LICH PA KY KET, HOAC KHI HUONG DAN VIEN PANG TRINH BAY
GIOI THIEU TUYEN DIEM THAM QUAN DU LICH, TRUONG POAN KHACH
NOI CHEN NGANG, TRANH GIANH VIEC GIOI THIEU CHO POAN KHACH,
GAP TINH HUONG NAY LA HUONG DAN VIEN BAN XU LY NHU THE NAO?

- Pbi véi viée loi dung uy tin ciia hing, c6 mot s lan di sang tham Viét
Nam, truong doan kich dong khach dua ra doi hoi qua ddng ngoai chuong trinh, hudéng
dan vién trude hét co thai do rat mém moéng nhung noéi rd cho doan vé thoa thudn ky két
giita hing va cong ty ma ban hudng dan. Phai thé hién rang ban di lam tit ca véi trach

nhiém ctia ban dé doan khach thuc hién ding, ddy du chuwong trinh tham quan du lich,
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con voi mot sd dé dat cua du khach ngoai chuong trinh, ban 13 huéng dan vién phai bao
vé cong ty xin y kién giai quyét, néu sau khi nhan dugc yéu ciu b sung cua doan khach,
cong ty chap nhan thuc hién nhimg dé nghi ngoai chuong trinh bd sung do, ban s& hudng
dan doan thyc hién theo yéu ciu bo sung ciia doan khach.

- Trudng hop truéng doan khach tranh gianh gidi thiéu tuyén diém tham
quan du lich, thé hién 13 ngudi rdt am tuwong, c6 nhiéu kién thirc vé Viét Nam, 1ay uy tin
truéc mit du khach. Hudng dan vién nén ban bac thdng nhat véi trudng doan: vé co ban
nhiém vu huéng dan 13 cta ban, tuy vy ¢ mot vai tuyén diém néu truong doan yéu cau
dugc gidi thi€u cho doan khéach ban ciing nén té nhi chép nhan cho hai hoa.

Tom lai biét phdi hop cong tac voi truong doan khach mot cach hai hoa va
té nhi. Tranh tranh ludn gay git cing thang vdi truong doan ngay truéc mat khach 1a cach

xtr 1y t6t nhét cua ban.

85. KHI KHACH CO HANH VI, CU CHI KHONG LICH SU VOI HUONG DAN
VIEN, VI DU: BE TO LONG KHEN NGOI CO DU KHACH LAY TAY X0A PAU
HUONG DAN VIEN, HOAC TAI PHONG AN KHACH SAN MQT DU KHACH
DUNG MOT NGON TAY VAY VAY NHIEU LAN RA HIEU GOI MOT NU HUONG
DAN VIEN DU LICH PANG NGOI AN BAN BEN CANH. GAP TINH HUONG
TREN BAN XU' LY RA SAO?

- Truong hop du khich xoa dau hudéng dan ké trén, huéng din vién do
khong nén hét tay khach ra, vi lam nhu vay chéng lich su chit nao, khach dau c¢6 chu tam
xau. Ban hdy noi nho giai thich cho du khach d6 ¢ Viét Nam, chi ¢6 nguoi 16n khi khen
tré con mdi xoa dau con gitta nhitng ngudi ngang hang, nhu giita du khach va huéng dan
vién khong nén xoa dau du cho 1a khen ngoi nhau.

- Truong hop mot du khich ldy mot ngén tay vay vay nhiéu lan nit huéng dan
vién du lich, t6t nhat nit huéng dan vién d6 van ding day va di ra phia khach, ling nghe
101 d& nghi va thuc hién yéu cau cua khach. Sau khi thuc hién xong, nit hudéng dan vién
no6i véi khach du lich: & Viét Nam khi goi nhau, nho viéc gi ngudi ta khong 1dy mot ngén

tay ra hi¢u nhu ki€u ngay vua lam roi, va dac biét lai dé goi nguoi do 1a phu nir. Huong
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dan vién giai thich nhu vay cho du khach bang mot giong giang giai on ton, chan thanh
cho du khach thi chéic chin 1a du khach d6 sé& xin 131 vi ctr chi khong ding ctua minh va

tham cam on ban.

86. KHACH NGO LOI CO Y PINH TOI THAM NHA, GIA PINH BAN. LA HUONG
DAN VIEN BAN NEN XU LY RA SA0?

Trude kia, khi du khach dit van dé 1a tinh hudng kho xir, thuong hudng
dan vién tir chdi khéo nha ¥ dén thim nha minh cta du khach 13 tot nhat, trir truong hop
ngoai 1€ ban co thé dua khach vé nha minh tham. Lac d6 dé tranh phién ha dén ban, ban
can bao cio cho co qua biét, nhat 1a du khach téi thim ban tir cic nudc khong phai 1a
nude xa hdi chu nghia.

Nay tinh hinh d3 khéc, giita du khach va huéng dan vién quan hé céi mé
hon. Khi khach dit van d& mubn dén thim nha ban, néu xem xét hoan canh, gia dinh ban
c6 diéu kién thuan loi, ban c6 thé dua khach du lich téi thim nha-gia dinh ban. Con néu
c6 nhimg 1y do khach quan, ban c6 thé tim ra 1y do gi d6, vi du: Ban chua c6 gia dinh
riéng, hién & nhd nha co, bac gi d6... dé tir chdi khéo, té nhi viéc dua khach téi tham nha

ban.

87. POAN KHACH PANG THUC HIEN HANH TRINH DU LICH TREN XE, LAI
XE TU PONG MO BAN NHAC MA LAI XE UA THICH PE NGHE VA CO THE
CHO POAN KHACH CUNG NGHE. BAN PHAI LAM GI VOI TINH HUONG DPO?
Trude hét ban phai hiéu rang huéng dan vién ciing nhu 1ai xe 1a nguoi phuc
vu doan khach. Khach 1a “thuwong dé” vi vy hudng dan vién nén trao doi nhe nhang véi
1ai xe hiy dimg md nhac dé huéng dan vién hoi ¥ kién cua khach cé thich nghe nhac trén
xe khong. Truong hop khach khong thich nghe nhac, huéng dan vién bao 14i xe khong
tiép tuc md nhac trén xe nita. nguodi huéng dan phai gidi quyét sao cho té nhi, vira long

khach, khong gy cing thang giira huéng dan vién va lai xe.
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88. TRUOC KHI BAN HUONG DAN KHACH THUC HIEN MOQOT CUQC HANH
TRINH DU LICH TREN XE, POI KHI CO NGUOI QUEN, THAN, BAN BE, PONG
NGHIEP CUNG CONG TAC PE NGH] BAN,CHO PI NHO XE CUNG POAN
KHACH. BAN NEN XU LY RA SAO?

Trude tién la hudng dan vién, ban phai hiéu duoc r@ing khach mua tour du

lich tham dat nudc ban da phai tra tién cho moi dich vu lién quan dén chuyén tour, trong
do6 co dich vu van chuyén, vi vay khéch la chu cia phuong tién van chuyén do. Ban khéi
can hoi y kién khach, néu xe con nhiéu chd trong, khach chip nhan ban méi cho khach di
nho xe cung doan khach. Pé tao khong khi vui vé thuén loi trudc cude hanh trinh. Ban
nén trao doi voi du khach tir trude vé viée ban cho nguoi than di nho xe. Néu duge doan
khach chap nhan thi tét, truong hop khach khong chap nhan, ban bao cho ngudi than cia
ban thong cam. Khong nén trude gid xuit phat 1én duong, trude doan khach, trude ngudi
xin di nho xe, ban méi dé cap viéc di nho xe ma du khach khong chép nhéan; nhu thé s&
tao ra khong khi kém vui vé giita doan khach va ban. D4i voi nguoi la khong quen biét,

huéng dan vién khong duoc cho di nho xe cung doan khach.

89. TRONG KHI BAN PANG GIOI THIEU TREN XE THUC HIEN CUQC CITY
TOUR PHAN PONG DU KHACH LANG NGHE BAN, TRU MQOT VAI DU KHACH
CU NOI CHUYEN RIENG. LA HUONG DAN VIEN BAN NEN XU LY RA SAO?
HOAC CO POAN KHACH KHI BAN PANG GIOI THIEU TREN XE VE CANH
VAT HAI BEN PUONG HOAC CHU PE GI PO, POAN KHACH CU NOI CHUYEN
RIENG VA PE NGHI BAN KHONG CAN GIOI THIEU GI CA, PE POAN PUQC
NGHI NGOI, TU DO NGAM CANH. LUC PO NGUOI HUONG DAN VIEN CO
GIOI THIEU CHO DU KHACH NUA HAY KHONG?

Truong hop 1: La huéng dan vién ban phai luu ¥ dén nhuoc diém tu nhién
cua khach, thi du: khi doan thuc hi¢n city Tour, lic ban dang gidi thi¢u, do1 lac mdt vai
du khach néi chuyén riéng v6i nhau gay anh huéng dén chung quanh. Gap tinh huéng d6
ban nén ding cudc giéi thiéu va nhin vao sd khach néi chuyén riéng giy 6n ao véi y
trach nhe (khong dugc nhin vé d4nh mat cim tirc). Néu lam nhu vdy chua duoc, huéng

dan vién c6 thé noi bang giong lich sy vdi s6 du khach 1am 6n: “xin 161 cac ngai trén xe
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hoi On, nhiéu du khach khéng nghe dwoc 10i gidi thidu cia t6i” hodc la: “ Toi rat hiéu
cac ngai c6 nhiéu 4n trong moi va mudn chia sé voi ban bé. Dé nghi cac ngai co thé lam
viéc d6 vao cudi budi tham quan thi tot hon”.

Huéng dan vién néi va mim cudi véi mot vai du khach d6. Néu huéng dan vién
xtr Iy nhu vAy thi trong dai da sb cac truong hop déu dat két qua, mbi quan hé giira huéng
dan vién va doan khach tot dep.

Truong hop 2: khi ca doan nhat tri dé nghi ban khong can gidi thiéu gi nita,
t6t nhat ban thyc hién theo dé nghi cia doan khich. Ban hiy hét strc binh tinh, khong
duoc tu 4i va tim hiéu nguyén nhan cia 15i dé nghi d6 cua doan khach vi doan khach du
lich ma ban 1a huéng dan vién ciing c6 thé 1a doan khach dic biét: Ho biét qua nhiéu
thong tin vé Viét Nam va muc dich cua doan chi can dugc xem canh vat, thién nhién 1a
du. Ho muén im lang, khong thich “6n 40”. Tranh tinh trang c6 hudng dan vién xir su
ctmg nhic: Yéu cau doan khach ngdi im ling trong phut it d& hudng dan vién gi6i thiéu.

Diéu d6 thuc su khong can thiét.

90. BAN PANG HUONG DAN POAN KHACH CUA BAN TAI PHONG AN TAI
PHONG AN, BONG DUNG BAN GAP MOQT VAI DU KHACH CU MA TRUOC PAY
BAN PA TUNG HUONG DAN HQ, CAC DU KHACH CU SAU KHI CHAO HOI
MOI BAN AN UONG CUNG HQ. GAP TINH HUONG NAY BAN SE XU LY RA
SAO?

Trude hét ban phai hiéu rr:ing nhiém vu cta ban 1a huéng dan doan khach
ma cong ty giao cho ban. Ban phai luén quan tim, lo ling, chdm séc cho doan khach ma
ban dang huéng dan. Vi vay khi gip lai khach cii ban hiy thé hién hét sirc sy vui vé
mung 10, sung suong dugc gap lai ho td1 tham dat nuéc Viet Nam mot 1an nira. Ban ¢6
thé danh it phit téi hoi thaim ho nhu nhitng ngudi ban than thiét, con dbi véi 10i moi ban
an udng vui vé ngay tai nha an do, trude hét ban cam on ho, sau d6 ban nén tir chdi khéo

A0

hodc hen gip lai ho vao thoi gian khac phu hop, vi ban dang con “ban” huéng dan doan

khéch cta ban. Viéc xur Iy nhu vay ban s€ lam vira long cé hai doan khach.
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Tranh tinh trang c6 hudng dan vién thiéu té nhi, gap tinh huéng trén da nhan 161 moi
an udng cung du khach cii. Trude co mit cua du khach ma ban dang hudng dan: Viéc an

nhéu cua ban 1a thiéu té nhi, du khach rat c6 thé xem thuong cong tac hudng dan cia ban.

91. BAN LA HUONG DAN VIEN NU PI HUONG DAN POAN KHACH 2 NGUOI
(CAP VO CHONG), NGUOI CHONG LUON TO RA “QUAN TAM” PEN BAN
HOAC HOAC BAN LA HUONG DAN VIEN NAM PI HUONG DAN POAN KHACH
LA CAP VO CHONG MA NGUOI VO THUONG “PE Y” PEN BAN. LA HUONG
DAN VIEN BAN NEN XU LY RA SAO?

Trong hai truong hop néu trén thuong xay ra véi truong hop ban la hudng
dan vién nit, ching ta hdly xem xét truong hop 1:

Ban 13 huéng dan vién nit, khi dugc ngudi chong to ra “quan tim” dén ban
nhu thudng xuyén st dung nhiéu my tir to 10i khen ngoi cong tac hudéng dan cia ban,
1udn 6 ra “quan tAm” dén ban, moi ban an uéng thém ngoai tour du lich... ban hiy hét
strc can than. Trude hét vé cong tac gidi thidu trong hanh trinh du lich hay tai mdi diém
tham quan ban nén gidi thiéu cho ca cip vo chong cung nghe. Néu trén duong téi diém
tham quan vi Iy do gi d6 nhu dudng sa xdu, khach mét ma hai vo chdng co ¥ kién trai
nguoc nhau, thi du: khi dua cdp vo chéng téd1 tham quan chua Huong, khi da t6i chu
Thién Tru ngudi chong mudn ban dua tiép va thim dong Huong Tich, con ngudi vo
khong mudn di nita, mic diu sau d6 ban d3 thoéa thuan duogc véi ca hai vo chéng quyét
dinh dé ngudi vo ngdi chd ¢ chua Thién Tru, con ban ¢b ging dwa ngudi chong vuot qua
quang duong dai vao tham dong Huong Tich véi thoi gian kha 1au. Nhu vay khi phai cho
doi mot minh sbt rudt véi thoi gian kha 1au, nguoi vo rat co thé nay sinh y nghi: Ban da
“bo roi” ba ta va ba ta s& dé khong hai long vdi cong tac hudng dan ciia ban vi ban qua
nhiét tinh d6i véi nguoi chong ba ta. Trong thoi gian rdi clia chuyén tour du lich ¢ doi
luc nguoi chéng thich néi chuyén riéng véi ban, ban phai hét stc Tuu v, tdt nhat cau
chuyén trao ddi gitta ban véi ngudi chong nén cong khai trude mit vo cia du khach, néu
co thé, hay dé cho nguoi vo nghe dugc ndi dung, chu dé ctia cudc noi chuyén gitra ban va

ong chong ba ta. Ban hiy luon ludn thé hién s quan tdm tSi ca hai ngudi nhu nhau, tham
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chi ban con phai té ra quan tam t61 nguoi vo hon mot chit, goi y xem nguodi vo co hiéu
hét noi dung gidi thiéu cua ban khong, néu ngudi vo c6 ciu hoi, ban hiy ling nghe va
biét tra 161 mot cach tot nhat cac cau hoi ciia ngudi vo. Doi véi vie ngudi chong moi ban
cung 4n udng vui vé ngoai tour du lich ban hiy khéo tir chdi. Ban phai xt 1y thé nhi sao
cho dung dé ngudi vo c6 cam tudng ban nhan sy “quan tim” cia ngudi chong du khach
d6i voi ban. Pay 1a tinh hudng hét sirc phuc tap da timg xay ra khong it 1an trong nganh
du lich: C6 cdp vo chong (thuong dai dién 13 nguoi chong) phat biéu hodc ghi trong phiéu
nhan xét “Tourist’s remark” ctia khach danh gia cong tac huéng dan khi két thic tour du
lich & Viét Nam rét t6t vé cong tac hudng dan cta ban. Thé nhung khi vé nudc vi 1y do
“khach quan” nhu thdy nguoi chong “qua quan tim dén ban” nén ngudi vo di dién fax
sang cong ty ban ché trach cong tac huéng dan cua ban; ndi dung hoan toan nguoc lai véi
101 khen cta nguoi chong khi két thuc tour du lich.
Vi vay khi ban 13 huéng dan vién nit di huéng dan doan khach co cip vo
chdng ban phai hét sirc can than.
Truong hop ban 13 hudng dan vién nam di hudng dan cip vo chong, vé nguyén tic

ban hay xir Iy nhu trudng hop hudng dan vién nit di v6i cip vo chong néu trén.

92. SAU KHI BO TRI PON POAN KHACH AN NGHI TAI KHACH SAN, PA
THONG NHAT CHUONG TRINH TOUR DU LICH VOI POAN KHACH, TRUOC
KHI ROI KHACH SAN VE NHA RIENG CUA MINH BAN LUNG TUNG KHONG
BIET CO NEN THONG BAO SO PIEN THOAI NHA RIENG CUA MINH CHO
KHACH KHONG?

Trudng hop nay co hai y kién trai nguoc nhau:

- Y kién tht nht: Trude khi vé& nha riéng ctia minh huéng dan vién nén théng bao
s6 dién thoai nha riéng cua minh cho toan doan biét. Piéu nay thé hién ban 1a mét hudng
dan vién ludn quan tim dén doan khach. Sin sang bat ctr luc nao ciing dap tng yéu cau
cua khach.

- Y kién tht hai: Ban khong can thiét phai cho s6 dién thoai cia minh cho doan

khach, vi moi viéc xdy ra khi doan an, nghi, bao khach san phai chiu trach nhi¢ém. Ban
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cho réing ban chi chiu trach nhém véi doan khach khi thuc hién tour du lich, con bubi tbi
khi ban vé nha riéng la thoi gian ban dugc hoan toan ty do thoai mai.

Ca hai cach xur 1y trén déu c6 mit hay va han ché ctia né. Tt nhit ban xir Iy nhu
sau:

Trude khi roi khach san vé nha riéng cuia minh, ban nén thong bao cho bd phan I8¢
tan khach san ma du khach ¢ va ngudi trudng doan du lich (néu co) biét sé dién thoai nha
riéng cta ban, dé néu c6 tinh hudng khan cip xay ra doi véi doan khach, 1& tan khach san
hodc nguoi truéng doan cod thé lién lac truc tiép v6i ban. Ban khong nén bao s6 dién thoai
nha riéng ctia minh cho ting thanh vién cta doan khach biét. Bai rat co thé gy cho ban
nhiéu phién toai, vi du: Chi vi bdng nhién thiy trong pong minh thiéu mot chiéc khin tim
trong dém khuya (c6 khi 12 gio dém hodc 1-2 gidi sang nhung khach khong nhén ra diéu
nay) goi dién thoai dén nha riéng ciia ban lic ban dang ngu say dé dé nghi ban giai quyét
cho “su ¢b” nay ma ban theo thong I¢ khach chi can dién cho bd phan 18 tan khach san la
c6 thé dé dang giai quyét dugc. Truong hop ban nghi cing khach san voi doan khach,
ban nén thong béo s dién thoai phong & cia minh trong khach san dé cho doan khach
biét.

Can phai n6i thém rang, d6i véi doan khach du lich ddc biét quan trong, khach Vip
1a huéng dan vién, khi roi khach san vé nha riéng ciia minh nén thong bao sé dién thoai

nha riéng ctia minh cho doan khach.

93. BAN PHAT HIEN RA MOT DU KHACH TRONG POAN KHACH CO TINH TAT
MAT NHU TAI PHONG AN CUA KHACH SAN, BAN NHIN THAY MOT DU
KHACH LAY TROM MQT CHIEC THIA BANG BAC HAY MOT LQO HOA BANG
PHA LE DAU VA TUI HOAC BIET CHAC CHAN DU KHACH LAY MOT PO VAT
GI PO CUA KHACH SAN HIEN PE TRONG VA-LI HOAC TUI XACH CUA DU
KHACH. GAP TINH HUONG NAY BAN PHAI LAM GI?

Ban nén hiéu r%mg trudc mot sb6 dd vat nho nhin xinh xin & khach san, doi

khi mot vai du khach khong lam chu ban than da nay ra y dinh lay s6 d6 vat xinh xan hay
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thay d6 dé 1am ky niém chir khong phai do qua tham lam. Vi vay gap tinh huéng nay ban
phai xu 1y té nhj sao cho théa mén duoc hai muc dich:

- Lay lai dugc gia tri d6 vat cho khach san.

- Giir duoc thé dién cho khach, khong 1am cho khach qua b& mat, xau hd.

Trude hét ban nén thong bao cho khach san biét su viéc va cung b phan khach san
xtr 1y nhu sau:

- Néu ngay sau khi du khach 14y do vat cua khach san, du khach con phai thanh
toan mot vai khoan rdi méi roi khach san thi bd phan thanh todn thuc hién viéc thanh
toan cac khoan chi phi binh thuong theo thong 1& cac khoan khach sir dung, cudi ban
thanh toan ghi thém ban bd sung: Gia tri dd vat ma khach chot 14y ma ban va khach san
biét chic chan do vat d6 con dang nam trong tu trang hanh 1y cta khach. Nguoi dai dién
khach san khi thanh toan thém khoan nay nén thong bao té nhi cho du khach dai dé: Pay
la ban hoa don ghi lai cac khoan chi phi cua ngay st dung trong thoi gian & khach san
chung t6i. Trong d6 c6 mot khoang bd sung. Vé khoan bo sung xin duoc théng bao cho
ngay nhu sau: Chung t6i biét ngai rat thich......(tén dd vat ma khach lay) thyc gia cua né
khi moi la...... khach san chung t61 da sir dung, Nay tru khau hao vi vay nhuong lai cho
ngay voi gia “hfru nghi” la......... R4t mong ngai nhét tri tra b sung cho khoan nay.

T6i day khach da “hiéu” va phan dong “cam on” va chip nhan ngay viéc
thanh toan thém khoan do.

- Trudng hop du khach khong phai thanh toan truc tiép voi khach san, vi c¢6
thé cong ty ban lo toan bo khau thanh toan nay, thi t6t nhat sau khi su c¢6 tit mat cia du
khach xay ra, ban thong bao khach san truc tiép gip khach dé nghi khach tra thém
khoang bo sung twong duong gia tri d6 vat ma khach con giit. Trinh ty cach lam vé
nguyén tic nhu trén.

- Can phai n6i thém rang néu gia tri ciia d6 vat khach 1ay trom qua nho bé
khong dang ké thi huéng din vién nén boé qua cho du khach, phai linh hoat khéo 1éo té

nhi, khong duoc xir Iy qua cting nhic 1am ton thuong t6i danh dy ctia du khéch.
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94. TRONG KHI THUCI HEN TOUR DU LICH (NHU TRUOC KHI TOI PIEM
THAM QUAN, TRONG THOI GIAN THAM QUAN, VUI CHOI GIAI TRI...) CO DU
KHACH GUI BAN GIU HQ TU TRANG, TIEN, VANG, BAC, PA QUI. GAP TINH
HUONG NAY, LA HUONG DAN VIEN, BAN XU LY RA SAO?

Trude hét ban nén hiéu réng, viéc du khach c6 y dinh nho ban giit, trong ho tu
trang, tién vang, da qui... 1a viéc binh thuong vi khi ¢ Viét Nam dédc biét ¢ nhiing chd
déng nguoi trong thoi gian thuc hién tour du lich doan khach coi ban gan nhu 14 ngudi
ban dang tin cdy nhét chinh vi vay ma du khach dat van dé nho ban trong ho dd qui gia
trén. Tuy vay, gap tinh hudng nay nguoi hudng dan phai hét stc can than va xu 1y theo
mot s6 cach nhu sau:

Cach thtr nhat: Néu do dac ma du khach giri chi don gian 12 mot chiée 4o khoac,
mot d6i gidy, mot it tién khong nhiéu (can phai dém trudc mit du khach khi nhan). Ban
c6 thé nhan giit ho trong mot diéu kién khong gian, thoi gian rat cy thé nao d6. La hudng
dan vién ctia doan, ban kho co thé tir chdi trudec mot dé nghi gitr ho dd vat don gian cua
khach nhu vay.

Céch thtr hai: Néu thtr du khach gui 1a d6 vat qui gia dét tién nhu mot chiée vi co
nhiéu tién, vang bac, da qui... ban nén tu chdi vi néu ban nhan gilt hd du khach sb thir gia
tri trén 1a viéc hét strc mao hiém. vi ai d6 c6 thé biét trude chuyén gi xay ra néu nhu sau
khi nhan lai d6 dac du khach bao mat tién trong vi. Nhiéu du khéch, vi trong qua trinh &
Vi¢t Nam da ti€u pha di roi. Hodc 1a sau khi nhén lai vang, bac du khéach bao 1a vang gia
thi lic d6 ai s& 1a ngudi minh oan cho ban. Cho nén gip tinh hudng nay, tt nhat ban nén
dung 101 khéo 1éo tir chdi viéc du khach nhd ban giir tu trang, vang bac, da qui... 1a tot

nhét.
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95. DU KHACH HOI BAN NHIEU CAU HOI SAC SAO HOC BUA NHU CAC CAU
HOI LIEN QUAN PEN CHE PO CHINH TRI. BAN CO NHAT THIET TRA LOI
TAT CA CAC CAU HOI PO KHONG?

Phai ching hudng dan vién phai tra 101 tit ca cac cau hoi ciia khach? Khong nhit
thiét. Bi vi khong mot huéng dan vién nao cé thé am tuong tit ca moi van dé trén doi
nay. Cho nén khong co gi 1a kém, néu huéng dan vién khong tra 10i day di mot vai cau
hoéi. Con néu ban tra 161 bang quo, qua loa cho xong chuyén vé cac ciu hoi cé tinh chét
nguyén tic thi ddy lai 1a diéu té hai nhat. Trudng hop nay hudng din vién tra 10i thang:
“Bay gio t6i chua giai dap dugc cau héi nay, toi s€ nghién clru va s€ tra 101 ngai sau”. Bo

1a cau tra 101 tot nhat.

96. CHUNG TA THU TRA LOI MOT VAI CAU HOI LIEN QUAN PEN CHINH TRI
MA DU KHACH HAY HOI HUONG DAN NHU:

- Ai 12 nhan vat s6 mot cua Viét Nam hién nay?

- Chu nghia xa hoi theo ban bay gio la gi?

- Vai tro cua mot vai déng chi trong bo chinh tri...

Chung ta thir tra 1oi cau hoi thir hai va tht ba cua loai cau hoi nay. Dé tra 10i cau
hoi: Chu nghia xa hoi 1a gi? Khach dat cau hdi nay 1a cé y khiéu khich ta, trude sy viée
Lién X6 cii va cac nude xa hoi chu nghia ¢ Pong Au di sup d6, dé don hudng din vién
vao thé bi khong tra 101 dugc, trong khi Pang va Nha nudc ta van tuyén b kién dinh dua
nudc ta tién 1én theo con dudng xa hoi chu nghia. Vi vy huéng din vién phai co cau tra
161 xac dang. Ching ta co thé tra 161 nhu sau: Mdi nude va moi dan toc co quyén Ivra chon
ché d6 chinh tri cho dat nudc minh. Nhan dan chung t6i lya chon chui nghia xa hoi nhu 1a
con dudng phat trién tot dep nhit ciia minh. Néu ching ta tra duoc nhu vay 13 hoan toan
dung véi tu tuong cua Dang ta va khach khong thé khiéu khich ching ta dugc.

Dé tra 16i cau hoi thir 3 cia loai nay, chung ta khong nhat thiét phai tra 1oi truc
tiép. Ta c6 thé tra 16i ngén gon, dai y: vé mit nguyén tdc, BO Chinh tri cta bang 1a co
quan ldnh dao cia tap thé cao nhat d6. Tat nhién chung ta khong phu nhan vai tro cia ca

nhan. Ching t6i cho ring tra 101 nhu vay 1a du.
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97. KHI POAN KHACH CUA BAN PI OTO NGANG QUA PHO PIEN BIEN PHU -
HA NOQI NHIN THAY BUC TUQNG LE-NIN, CO DU KHACH HOI BAN TAI SAO
O LIEN X0 CcU NGUOI TA PA HA BE TUONG LE-NIN MA O VIET NAM LAI
DUNG TUQNG LE-NIN LAM GI? GAP TONHF HUONG NAY CAC BAN XU LY
RA SAO?

Trudc hét ban phai hiéu rang du khach dit cau hoi nay cé thé c6 dung ¥ xau, bai
bac tu tudong Lé-nin, coi tu tudng Lé-nin 1a 18i thoi, lac hau...hodc lai co thé chi vi to mo
dua ra cau hoi mang tinh chinh tri nay dé xem hudng din vién tra 10i ra sao. Vi vay khi
trd 101 cau hoi loai nay ban phai hét stc than trong, dua ra cau tra 101 xac dang. Cau tra loi
ciia ban vé co ban phai théa man duoc cau hoi cua khach, déng tho1 cau tra 101 cua ban
phai dung voi chi truong dudng 16i ciia Pang va Nha nudc ta.

V¢ dai thé ban c6 thé tra 101 nhu sau: Viéc mot sé noi & nude Nga nguoi ta ha bé
tuong Lé-nin, day l1a cong viéc noi bd ciia nudc ho. Con ¢ Viét Nam nhan dan Viét Nam
chung t6i dung tuong theo truyén thong nhu sau: chiing t6i thuong dung tuong nhiing
ngudi co cong véi dat nude nhu cac vi anh hung dan toc, thi du: Lé Loi, Quang Trung,
Tran Hung Pao, H6 Chi Minh. Bén canh d6 ching t6i dung twong hoic dit tén duong
phd bang tén nhing danh nhan thé gidi, nhitng ngudi c6 tu tudng tién bo , co cong lao
dong gbop nhirng thanh tyu khoa hoc xa hoi cling nhu khoa hoc tu nhién cho nhan loai néi
chung va cho nhan dan Viét Nam noi riéng nhu: Paster, Yecsanh... Nhan dan Viét Nam
chung t6i dung tuong Lé-nin 1a dung tugng mot danh nhan theo tinh than 4y. Ching toi
dung tuong Lé-nin vi chung t61 danh gia cao ly tudng cao dep cua tu tudng Lé-nin cling
nhu ciia Méc, d6 1a: Xay dung trén trai dat nay mot ché do tot dep, trong d6 khong co
ngudi boc 10t nguoi, mot xa hoi ma nguoi dan duoc lam chua d4t nudc minh, mtooj xa hoi
cong bang, hanh phuc va van minh. D6 chiang phai 1a 1y tuéng, wdc mo cao dep cua loai
ngudi hay sao? Theo chung t6i, Lé-nin cling nhu Méc 1 nhitng nha triét hoc vi dai cia
thé ky XIX va XX. Viéc chung toi dung twong Lé-nin 14 thé hién sy tran trong clia nhan
Viét Nam dbi voi 1y tuong vi dai cua Lé-nin, danh gia cao Iy tuong cao dep 4y. Va xin
noi thém ré“mg tai mot s6 nudc thude hé théng cac nudc TBCN, nguoi ta cd ha bé tuong
Maic dau. Vi vay viéc dung tugng va ha tuong mot ngudi nao dé la cong viée ndi bd cua
mot nudc.
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98. SAU KHI THUC HIEN THU TUC CHECK IN VAO KHACH SAN O TRONG
THANH PHO, CO DU KHACH HOI BAN VE HE HONG GIAO THONG CONG
CONG VA PAC BIET LA VIEC SU DUNG PHUONG TIEN GIAO THONG DPON
GIAN, THO SO CUA VIET NAM NHU XICH LO, XE OM NHU THE NAO. GAP
TINH HUONG NAY BAN HUONG DAN DU KHACH RA SAO?

Tai thanh phd 16n dic biét 1a thu d6 cua cac nudc tién tién, dé puc vu nguoi di lai
thudng co hé théng giao théng cong cong rat hién dai nhu: Tau dién ngam, hé thdng xe
buyt, tau dién banh hoi, tau dién, hé théng xe taxi... cho nén khi dat chan t61 Viét Nam
tai cac thanh phd 16n nhu: Ha Noi, thanh phd H6 Chi Minh khach thudng dua ra cau hoi
nay. La huéng dan vién ban nén hinh dung trudc dugc didu quan tdm d6 cta khach dé
huéng dan khach duoc tét.

Trude hét ban nén giai thich cho du khach hiéu hoan canh thuc té cia Viét Nam.
Hé théng giao thong cong cong cua ta con nghéo nan, thd so va chua thuan tién so voi
cac nudc cua du khach. Vé dai thé ban co thé huéng dan cho khach viéc st dung hé
thong giao thong cuia Viét Nam nhu sau:

- Hé thdng giao thong 6t6 buyt: Tuy theo khach dang & Ha Noi hay thanh phd

Hd Chi Minh , dua vao ban dd hé thong giao thong cong cong cua thanh phd
dé huéng dan khéch nhiing diéu co ban cta hé thong giao thong thanh phd. Dé
thé hién nhiét tinh va su tan tuy dbi v6i khach, ban c6 thé hoi dia diém nao ma
du khach can dén. T d6 ban c6 thé hudng dan du khdch mot céch ty mi, chu
dao, su dung céc loai phuong tién c6 thé dua khach t4i dia diém do.

- Hé thdng giao thong xe lira: Ban c6 thé hudng dan nét chinh vé hé thong xe lira
tir thanh phé nay tdi thanh phd kia; dia diém nha ga xe lira thanh phd.

- Haé thong xe taxi: Day 1a phuong tién twong dbi phd bién thuan tién & cdc thanh
phd, gid ca phuong tién twong ddi hop 1y. Ban hay khuyén khach nén sir dung
loai Meter Taxi la loai xe phuc vy tdt, an toan hon.

- Phuong tién xe xich 16 1a loai phuong tién don gian, thuan loi vi c6 thé dua du
khach vao nhimng duong phd, ngd nho, moi d6 xe 6 10, taxi khong di vao dugc.

Tuy vay khi sir dung phwong tién nay ban hay huéng dan khach biét ciach mic
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ca gid cua chuyén di tlr noi xuat phat t6i dich cudi ciing véi nguoi dap xich 16
truée khi du khdch ngdi 1én xe. Pay 13 sy mic c4, thoa thuan gitra du khach va
ngudi dap xich 16, khong c6 gid nao 1a gid chuan. Du khach thuong phai tra gia
cao hon mot chdt. Vi du: 01 km khoang 03 — 05 nghin dong Viét Nam d6i voi
ngudi Viét Nam; 05 — 08 nghin dong Viét Nam d6i voi ngudi nude ngoai. Khi
du khéch sir dung phuong tién nay ¢ cdc thanh phd phia Nam cua Viét Nam,
gid ca s& dit hon mot chit. C6 thé gip nhitng ngudi ldi xe taxi tinh quéi va
thuc dung hon. Ban hdy khuyén cdo du khich khong nén thué xich 16 ma ngudi
dap xich 16 con qua tré, c6 thé khong an toan cho khach, khuyén khach chon
nhiing ngudi dap xich 16 ding tudi thi an toan hon.

- Phuong tién xe 6m la loai phuong tién gian don maoi xuét hién ¢ Viét Nam mot
s6 nam tro lai day. Phuong tién nay c6 céc thuan lgi nhanh, gon, khach c6 thé
di vao ngd ngach (hém) thudn 191 ma cac phuong tién khac khong dua khéach
t6i duoc. Pé yén tdm khéch hay thoa thuan thué phuong tién véi nguoi 14i xe
6m, vé co ban nhu cach théa thuan véi ngudi dap xich 16 nhu ké trén.

- Bén canh mot sb phuong tién ké trén, tai mot sd clra hiéu tu nhan ba c6 thé
huéng dan khach thué phuong tién xe dap, xe mdy va ty sir dung cic loai
phuong tién nay dé di t6i cac dia diém trong thanh phd. Vé gid c4, thué xe dap
khoang 05 — 10 nghin d6ng/mot gio; xe may: khoang 50 — 70 nghin dong/mot

gio.

Dé thué duogc phuong tién ké trén, du khach phai dat mdt khoan tién coc vai gia tri cua xe
hodc gidy to can thiét nhu ho chiéu,... Tai mot s6 khach san du khach & ciing c6 loai dich
Vvu nay dé dap trng nhu cau di lai cua du khach. Néu du khach & tai khach san thi tha tuc

thué dich vu nay don gian hon nhiéu.

99


https://www.studocu.com/vn?utm_campaign=shared-document&utm_source=studocu-document&utm_medium=social_sharing&utm_content=101-tinh-huong-hdv-cszczuvcsfvcefdvc

99. TRONG HANH TRINH DU LICH CO POAN KHACH, PAC BIET LA LAN PAU
TIEN, GAP BAT CU THU GI TREN PUONG PI, KHACH CUNG HOI NGUOI
HUONG DAN, VI DU: TRONG THAY BAT CU CAY COI GI KHACH CUNG HOI
DAY LA CAY GI... KHIEN CHO BAN LUNG TUNG VI KHONG PHAI CAY NAO
BAN CUNG BIET TEN, PAC BIET LA TEN CAY PO BANG TIENG NUOC
NGOAL BAN PHAI LAM GI POI VOI TINH HUONG PO?

Trude hét ban phai hiéu rang, ddi véi khach muc tiéu cua chuyén du lich t6i nuéc
ban 14 nhin duoc, thay duoc, tim duoc diéu mdi la, vi vay nhiéu thi (phong canh, nguoi,
vat...) d6i véi ta 1a hang ngay nhin thay coi 1a binh thuong, nhung ddi voi khach lai 1a
diéu la, tha vi, hap din, an tuong... Vi vay ban phai ¢ ging nhiét thanh tra 10i cic ciu
hoi lién tuc ctia khach mdt cach ngén, gon, dé hiéu cho khach. Day la cong viéc cua ban.
Nhitng cdu tra 161 hay, dé hiéu ciia ban vé cac cau hoi lién tuc trén dudng thé hién trinh
do, kién thtc ctia ban. Néu khach hoi vé cac loai ciy hai bén duong, du ban khong thé
biét hét tén tat ca cac loai cay ngay ca bang tiéng Viét, ban phai cd gang tra 10i véi tinh
than ddy trach nhiém, tuy ban khong phai 13 nha thuc vat hoc, ban ¢b gang tim hiéu qua
sach bao, dong nghiép, tich liy tén goi cua cac loai cdy dé tra 10i cho cac doan khach.
Diéu nay ciing khién cho du khach rat tha vi va danh gia cao vé niang luc huéng dan cua
ban.Tranh truong hop nhiéu ban thuong tra 10i dai khai cho qua chuyén hodc t6 thai do
thd o 1anh dam khi tra 101 cac cau héi cua khach hodc ¢6 ban tra 1061 mot cach coc 16¢ nhu:
“t61 khong biét” hodc “t6i khong phai 14 nha thuc vat hoc”... khién cho du khach khong
vui long va xem thuong ban.

Dé giup ban co6 thé gi6i thiéu hodc tra 16i tot cAu hoi trén cua du khach, xin gi6i
thiéu van tat mot s6 cay thudng gap trong hanh trinh du lich ma du khach hay hoi ba nhu:

Cay tre

Cay thudc ho moc, c6 than ré ngém, moc ra nhiing chdi mang an dugc.

Than cao khoang 10m, phan nhanh, rdng & cac giong, dic & cac mau. Chi ra hoa

mdt 1an trong doi. Tre c6 thé séng 100 ndm. C6 khoan 60 chi va hang ngan loai

moc ¢ vung nhiét déi, & Viét Nam c6 khoang 14 chi: tre hoa, mo, nga, triic sao,

giang nira, mai, luong... Tre dugc sir dung trong rat nhiéu viéc:
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Lam thtc dn: mang tuoi, ming chua, mang kho khong thé thiéu trong cb ngay
Tét.
Lam thudc: 14 tre cing mot sé 14 thom nhu hwong nhu, sa, cic ting dun soi
xong khi cam cim. Nuéc ming tre diung chita hon mé, chdng khat do sdt cao,
16p vo ngoai than tre chdng bénh trd & tré em.
Vit liéu xay dung: dan phén, liép, cét, lat, rui me, kéo nha, dd vat gia dinh:
Giudng, chong, ban, ghé, diia, tim, o 4. ..
Lam nhac cu dan gian (sdo trac, tiéu, khén, dan t’rung).
Vii khi: gdy tim vong, tén nd, chong. ..
Tbc d6 16n cua tre vao loai nhanh trong cac loai cdy: hon 20cm/ngay (lac con
non)
Tre that hitu ich, 12 nguoi ban than thiét cia nguoi néng dan Viét Nam. Tre bao
boc cho lang, nhu buc tuong thanh bao vé€ trong nhitng ngay giong bao. Tre hat
ru trong nhitng ngay he néng nuc. Tre 1a biéu tugng cho thinh than ciia con
ngudi Viét Nam: gian di, can cu, nhan 4i. Trong vian tho tre 13 biéu tugng cia
su cuong truc, si khi: tre 1a mot trong bon cdy qui: tiing, ciic, tric, mai.
Cay da

Cay da to, cao toi 20m, nhiéu ré phu & canh, tdn rong xum xue. Ré& moc tir
than ciy, khi tiép dat c6 thé try thanh than cAy phu. Pa hay duoc trong & sin
dinh, chua, dau lang, bén do... dé 1dy béng mat. Nhitng ngay he oi btrc, da nhu
mdt chiéc 6 khong 16 che nang cho tho cay, tho cay va li tré muc dong. Ngudi
ta thudng hay 1ap dén thd dudi gdc vi cho ring nhitng ciy cao béng ca 1a noi
trd ngu cta than linh, quy than. Bi véi ngudi Viét Nam, du di xa, bao gio
cling nh¢d vé qué huong véi hinh anh sau ddm: cay da, bén nudc.
Cay dé

Cay to, c6 nhiéu ré phu moc tir canh xuéng dét, cao dén 20m, cling thuong
duoc tré)ng 0 san dinh, chua. La c6 cuéng nho va dai, phién 14 hinh thoi. Giéng
nhu da, dé dugc coi 1a noi & cua quy than. La dé 1a métip diéu khac ciia dén

chiia cb. Quat 14 dé thudng dung trong céc nha quyén quy.
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Cay gao

Cay to, cao khoang hon 15m, than c6 gai, canh ngang, hoa moc thanh
chiim, n& cudi xuan trude khi ra 14. Dai day nhu da bao boc nu hoa. Hoa 5 cdnh
mau d6 lira hodc mau vang. Nhuy hoa gdm 6 bé: 5 xung quanh va mét bé &
gifta, vo trong c6 nhiéu 16ng tring dai gibng nhu soi bong, ding 1am ném gbi.
Gao thuong trong ¢ dau lang, dinh lang ldy bong mat. Ngudi ta con néi: ciy
gao 1a cau ndi gifra troi va dat. Gai trén thin ciy gao nhu nhirng bic thang,
nhirng bong hoa nhu nhirng vi tinh ta.

Cay dai

Cay to vira, trong trong vuon chua, ling tim, 14 to, dai, moc so le, gin 14
hinh 16ng chim. Hoa chiim, tring & mat ngoai, mit trong hoi vang, thom, co
thir hoa mau dé. Hat c6 cdnh, hoa ding lam thudc chita ho, mién Nam goi 1a
hoa str hay con goi 1a hoa Cham-pa.

Cay dai ciing dugc coi 1a cAy ndi giita troi va dat. Canh ciy vuon 1én bau
troi ht sinh khi, truyén cho ré cy sinh Iyc dé chiu dung gid rét ciia mua dong.
Cay mit

Cay to, cao 12-15m. Qua to, mit ngoai tua tia gai, moc nhiéu nhat & thin
ciy, c6 khi ca 0 ré ndi trén mat dat. Qué huong cta mit 1a ving Pong Nam A.
Mit duge trong khap Viét Nam. Pong bang séng Ctru Long ¢6 nhiéu gidng mit
qui: td nit, mit xiém c6 qua quanh ndm, mui day, gion, ngot, cui thom déc biét.
Mién Bic c6 hai loai: mit dai (mdi day, vi ngot ddm gidon) va mit mat (mui
mém, hoi nat, vi ngot mat). Go mit nhe, xép, dai, khong bi mbi, dung dé tac
tuong, khic dau, tron khudén dong ban, khac ban chit in. CAy mit biéu tuong
ctia su gidu 6 (thanh ngit: nha ngdi cdy mit). Ngoai ra ngudi ta cho ring turong
duoc tao bang gd mit, linh hon sé siéu thoat hon, dé dat ¢én mién cuc lac hon.
Cay chudi

Cay c6 than r& ngdm, be 14 dp vao nhau tao thanh mot than gia hinh try cao
t6i 3-4m. L4 to, dai téi 2m, c6 gan rét to & giita, nhiéu gan phu song song. Ciy

c6 mdt bong hoa mau do (hoa chudi 14, chuoi tdy lam rau song hay niu canh).
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Qua xép thanh ndi hai tdng, c6 nhiéu loai: Chudi tidu (qua dai, cong, vo day),
chudi ngu (qua ngan, nho, cong), chudi ty (qua to, vé mong), chubi hot (qua
to, c6 5 canh va c6 hot)...

Qua an tuoi hodc siy kho dong hop, c6 gid tri dinh dudng cao, ngon b.
Than chudi 1am thirc dn cho lon, 14 g6i gid, g6i banh, chudi xanh nau bc, lwon
éch.. rit ngon va bo.

Cay sung

Cay to, cao 20m, khong c6 ré phu, 14 hinh mili gido, thudng hay bi mot
loai sau bo thugc ho Payllidae ki sinh gdy ra nhitng mun (vu sung). Qua moc
thanh nhoém trén than cay va cac canh to, khi chin mau dé thAm an duoc.
Thuong trong & by ao. GO lam chét ddt, d6 moc va 1a nguyén liéu tuyét hao dé
ché tao nhiing con réi nudc vi khi con tuoi, gd sung c6 do mém vira phai, dé
deo got. Khi kh6é nhe quanh, khong bi ran nuat, khi ngdm chiu nudc tdt. Nhua
ding phét diéu, tron véi nude diéu chita hic 1a0. Qua xanh an ghém, c6 thé
mudi nhu mudi ci. Sung chin rung xubng ao nudi c4; 14 ding an goi dé khir
tanh, nau cho lon an dé c6 nhiéu sira.

Thanh ngtr:
Long va ciing nhw Iong sung (ai ciing giong ai)
Hd miéng cho sung (nguoi lwoi)
Cay hoa sen
Loai hao song ¢ dudi nude. Than ré hinh try moc trong bin, 14 ¢6 cubng dai
ndi trén mit nude hodc nhod 1én khoi mat nude. Hoa xodn dc¢ to, mau tréng hoac
hong; nhi vang, thom, dang dep, biéu tuong ciia sy thanh cao, thudng ding bay
ban tho. Cac b¢ tho tugng Phat thuong dugc phdng theo mdtip hoa sen - do sy
thuan khiét, trong hoa da chtra qua (hat) 4m chi thuyét nhin qua - chi cdi cuc
lac. Theo thuyét ctia dao Hindu, rén cta thin Visnu c6 mot bong sen, 1a noi ra
doi ciia Than Brama. Do d6, hoa sen con twong trung cho ngudn gbc cia su
sinh soi. Ngé sen, (than ré) dung 1am moén in, lam thuéc cam mdu. Hat sen 1a

thude bo chita suy nhugce than kinh dung ché bién cdc mon an dic san (che sen,
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mut sen, chim, ga ham hat sen). Nhi sen dung udp tra c6 huong vi tinh khiét
tuyét voi. Hat sen va tim s& dung chita bénh mat ngu. Sen gia va 14 sen ding
dé cAm m4u, nhi sen dung lam thude den toc, bd mau.

Thanh ngit: Sen ngd, dao to (ca ngoi sic dep nguoi thiéu nir)

Cay hoa dao

Cay cao chimng 3 — 4m. Hoa xuét hién trudc 14, mau hong nhat hodc hong tham.
C6 2 loai dao: dao cho hoa va dao cho qua. Pao ra hoa trong dip xuan, dac
biét gan nhimng ngay Tét Nguyén dan & Viét Nam. Nguoi ta ding canh dao va
hoa ddo trang tri trong nha va trong dip Tét. Hoa dao 1a twong trung cho mua
xuan Viét Nam.

Cay mai

Cay gb nho, nhiéu canh, tdn day, 14 moc so le. Hoa ¢6 5 — 9 cdnh. Mai c6 nhiéu
loai: Mai trang, mai thanh dai, bach chi mai, hdng mai, mai vang.

Mai thanh dai: hoa thom, qua ngdm ruou, than gd niu nudc udng giai nhiét
giai doc.

Bach chi mai: thuong né hai 1an, 1an sau dep hon lan trudc.

Hdng mai: hoa mau hdng, nd vao dip Tét, vo va gd niu nudc udng.

Mai vang: CAy gd nho, ding 1am canh, hoa mau vang, nhiéu nhuy, huong
thom, né vao dip Tét.

Mai dang dep, hoa dep. Canh gay nho nhung déo dai chic khoe, vuon 1én trong
gid rét. Trong nhiing ngdy cuc rét, mai van c6 thé né hoa nén mai dugc chon
lam mdt trong tr quy: tung, cuc, tric, mai.

Mai duoc vi véi vé dep ctia ngudi thiéu nit: yéu diéu nhu mai.

CAy mai rat quan trong trong ngay Tét, dic biét & mién Nam Viét Nam.

Cay phuong vi

Phuong vi thuong nd hoa vao mua he. Hoa phuong vi do tuoi. Tre con thuong
1ay cdnh hoa tét thanh nhitng chiéc vong doi dau. Phuong thuong bt ddu rung
14 vao cudi mua thu. Liic ndy, 1a phugng ngd mau vang va roi rung theo gio, dé

lai nhitng canh ciy khang khiéu tro troi.
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Moi nhin, moi ngudi hay nham cdy phuong véi ciy me vi kiéu 14 cia chiing.
Nhung cay phuong to hon cdy me, 14 phuong to hon 1a me va qua phuong to
hon qua me rat nhiéu. Hoa me mau trang, nho li ti. L4 phuong khong an duoc
nhung 14 me thi ¢6 vi chua rit ngon.

Cay phuong vi thuong dugc trong trong trudng hoc vi né 12 loai cdy rat gin bo
v6i tudi hoc tro. Pbi voi hoc sinh con & tudi thiéu nién, hoa phuong nd bio
hiéu mét mua he vui choi thda thich sau mdt nam hoc cang th'fmg. Con ddi véi
nhitng hoc sinh trung hoc sip roi ghé nha truong, mua phuong nd bdo hiéu
mua thi, mua chia tay.

Cay laa

Lia 13 ngudn luong thuc chinh cia ngudi dan Viét Nam. Nén vin minh lda
nudc c6 & Viét Nam tir rat 1au doi (tir thoi dd d4 méi). Chinh vi vay, cy lda rat
gin b véi doi sdng cua ngudi dan. Tudi tho cua ciy lda khoang 4 — 5 thang.
Cudc doi ciia cdy Ida bat dau tir hat théc gidng cia mila trude. Ngudi ta gieo
hat xuéng dat bun. Khoang mot thang sau hat gidng nay s& cho ra mot ciy ma.
Cay ma duoc nho tir rudng ma dem sang rudng canh tac da duoc cay bura k¥
cang. Qué trinh ciy duoc tién hanh hoan toan bang tay. CAy ma duoc cim
xudng dat véi khoang céch tir 15 — 20 cm giita mdi hat. 1 ha rugng ma c6 thé
cung cap ma cho 10 ha rudng canh tac. Sau d6 khoang 3 thang 1a dén thoi ky
thu hoach. Trong sudt thdi ky nay, nude va phan bén rat can thiét cho sy phat
trién ctia cAy. Nang qud s& gdy han han, nguoc lai, lugng mua qué nhiéu sé giy
ung lut. Pén ngay thu hoach, hat thoc dugc sét thanh gao. Phan tdm va cdm 1a
thirc dn giau dinh dudng cho gia stic. Phan rom ding 1am nguyén liéu dun nau.
C6 hai loai 1da chinh: Ida nép va lda té. Dac thi cla lda nép 12 hat to, thom,
thuong dung dé thoi x6i, gid bot 1am banh. Con lia té 12 loai Ida hét sic phd
bién, thuong thay trong bita dn clia ngudi din. Gao té thoi 1én goi 1a com.
Ngoai ra, ddng bao dan toc thiéu sb con trong trén rudng bic thang mot loai

lda nita d6 13 laa nuong. Lua nay cho ning suét thap hon nhiéu.
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Cay kim giao

La mot trong cic loai cdy quy hiém ¢ Viét Nam. CAy kim giao chi thdy nhiéu
khi tham quan rimg Cuc Phuong hay rimng quéc gia Cat Ba.

Cay kim giao cao khoang trén 10m. G kim giao 12 loai gb rat quy, thudng
dung dé lam diia cho vua quan. Diia kim giao dung dé thir chit doc trong thirc
an. Khi diia im giao gap phai thirc dn c6 chat doc, chiée diia s& d6i mau.

Cay van tué

Cay c6 ngudn gdc tir Nam Mi. Cay tuong trung cho su truong ton, bat diét, nén
thuong dugc trong & dén, chua, ling. Trudc cira ling Béc ciing c6 trong van
tué. Tudi tho cua ciy duogc tinh duwa trén s6 16p vo cdy. Loai ciy niy cé stc
song nhu céi tén ciia né vay. Ngudi ta thuong néi: khi hoa van tué nd ¢ dau la
noi d6 ¢6 nhiéu may man, cé nhiéu loc.

Cay dira

Cay dira c6 ngudn goc tir Malaysia. Cay thuong trong & ving nhiét d6i. Than
ciy cao viit, thang tap, 14 dira xoe tan rong. Qua dira to, vo mau xanh, cti day.
Lop cui non c6 thé an dugc. Nudc dira ngot va bui. Qua dura moc thanh chum
trén cao. Cii dira thudng ding 1am thirc dn va nudc dira lam nudce cot nau che.
O Viét Nam dira duoc trong nhiéu & ving Pong bang séng Ciru Long. Chinh
vi vay, dira dugc coi 1a mét trong céc loai hoa qua tugng trung cho mién Nam.
Trong nhitng nim khang chién chdng My, hinh anh cay dira cao, thang tip gitta
Iira dan, muwa bom twgng trung cho hinh anh céc cd gdi mién Nam kién cudng,

bat khuit.
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100. TRONG KHI HUONG DAN POAN KHACH THAM QUAN CAC CONG TRINH
KIEN TRUC CUA VIET NAM NHU DEN, CHUA, MIEU MAO, LANG TAM... DU
KHACH THUONG NHIN THAY HINH ANH CAC CON VAT: LONG, LY, QUY,
PHUONG, NGUA, TRAU, COC... TREN CAC CONG TRINH KIEN TRUC PO VA
HOI BAN VE Y NGHIA CON VAT PO. LA HUONG DAN VIEN BAN SE TRA LOI
RA SAOQ?

Gip tinh hudng nay ban c6 thé tham khao ¥y nghia noi dung gi6i thiéu van tit vé cac
con vt dé tra 161 khach nhu sau:

o Long (réng) — thiy nhiéu ¢ lang tim Hué.

Pbi v6i cac nude phuong Pong néi chung, con rong 1a kiét tic sang tao nghé thuat
¢6 lich sir 1au doi, nhung cho dén nay chua cé ai nhin thiy con rong that, rong chi
1a san pham cua nghé thuat, boi bi rong khong ton tai trong thé gidi ty nhién ma la
sang tao nghé thuat si€u tu nhién. Cung voi su phat trén cua lich sir, tir 1au cac
nudc phuong Pong hinh thanh nén quan niém phd bién vé con rong, tong hop
trong con vat linh thiéng nay 1a tri tu¢, tinh ngudng, 1i tudng, nguyén vong, suc
manbh...

Trai qua bao ddi, cac nha vin nha tho, hoa si, tho thu cong & modi nudc phuong
Péng dd dan dan tao cho con rong trd thanh biéu tugng cao qui va sirc sdng vinh
hang c¢6 anh hudng to 16n, y nghia sau sac d6i véi doi séng xa hoi & mdi nude.
Moi linh vyc tir chinh tri, kinh té, van hoa, ton gido déu c6 mbi quan hé mat thiét
v6i rong.

Péi v6i dan toc Viét Nam, ngoai nét chung néi trén, rong con ¢ nét riéng, ¥ nghia
riéng, ¥ nghia dau tién 1a dan toc Viét Nam c6 xudt xi 1a con ron chdu tién. Do 13
cau chuyén huyén thoai chang Lac Long Quan liy niang Au Co dé ra boc trim
tring sau nd thanh 100 nguoi con. Tir d6 hinh anh con rong d3 dan dan 4n sau vao
tam thirc nguoi Viét. Ha Noi 1a tha do ca nude, véi tén goi dau tién Thang Long
(rong bay). Ving Pong Bic nudc ta c6 Ha Long (rong ha) mot trong nhimng thing

canh dep nhit nuéc ta. Péng bang Nam bd phi nhiéu duoc 1am nén béi dong séng
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mang tén Ciru Long (chin rong). Bén canh viéc rong 1a biéu tuwong cho xuat xir noi

giong dan tdc Viét Nam, rong con la than linh, chu cia nguon nudc mang lai suc

song manh li¢t, lam cho mua mang tot tuoi.

V& sau rong 1a biéu twong cua stcc manh chinh vi vay cdc vua chia 13y hinh
tugng rong 1 biéu twong uy luc tridu dinh, dén thoi Lé, rong d3 tré thanh ban
ménh cua nha vua. Hinh tuong réng dugce théu 1én tAm 4o clia vua mic.

Thoi ky Viét Nam bj 18 thudc vao phong kién phwong Bic, rong Viét Nam
chiu anh huéng cia nhiing con rong thoi Tan, Han, Puong, Tong... va cach
diéu héa dan dan bién thanh rong hoan chinh, tuong trung cho uy quyén doc
t6n ctia vua chia phong kién va thuong duogc trang tri & nhiing noi linh thiéng.

O thé ky XI, dudi triéu dai Ly, ché d6 phong kién Viét Nam bat dau xéc
lap. MGt con r6ng that su cua Viét Nam da duoc ra doi. Dac diém réng qua céc
triéu dai phong kién Viét Nam:

+ Rong thoi Ly 1a su két hop hai hoa cta cd sdu va ran, ¢6 than dai uén luon
nhip nhang biéu trung cho su on dinh x4 hoi. Rong khong c6 simg, tai trén dau,
c6 hinh chir S — biéu twgng cau mua, hanh phiic néng nghiép ciia cu dan trong
laa nudc von sinh tu & dia ban Nam A c¢o. Réng con ¢6 van rdo hoac mo nhu
V?ly ran, minh tron, than 1an, khic ubén luon hai hoa theo mo tip “that thi”, tir to
dén nhé dan vé phia sau. Vién ngoc trong miéng rong biéu trung cho sy sang
trong qui phai.

+ Rong thoi Tran so véi rong thoi Ly, than hinh cu tao map map hon, khuc
udn luon theo nhip di¢u “that tai” doang ra doi chut, tuy nhién vé dai thé van
tudn thi mot s6 yéu td tao hinh ctia rong thoi Ly. Rong thoi Tran c6 sing,
mom rong c¢6 ddi thanh c6 voi (¢ chita Thdi Lac, Hai Hung), c6 bom va dudng
cong, néi chung mang tinh hién thyc hon so véi rong Ly, biéu tuong cho sy
phat trién nang dong cia thoi dai.

+ Ré)ng thoi HO so voi ré)ng Ly, Tran ¢6 than hinh map map, biéu hién su sung

tdc, tdo bao.
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+ Réng thoi Lé v&i moéng qudp, hinh dang dit ton (sung, rau, mat, miii...) ta
théy xa hoi Viét Nam da budc sang giai doan khac han, mot giai doan chiu anh
huéng manh mé cia nén vin hoa Trung Qudc, khi nho gido da tré thanh qudc
gido.
+ Réng thoi Mac thuong thé hién da dang, dién mao bién di ludn so véi ré)ng
thoi Ly, Tran, Lé so trudce do. Rau, toc rong dai, manh, thua, 1in tin nhu song
nhe, khic uén cta rong c6 lic theo nhip diéu lan song nhe c6 khi theo mo tip
vong lung yén ngua, minh nho, thanh, do dai vira phai, nhung van hién hao
khong phuc tap, dit ton nhu rong Trung Québc. Rong thoi Mac ¢6 cac dudng
ubn khic tuy tién vé6i dang chip v4, cho ta thiy mot thoi hdn don, phan liét,
tranh chap lién mién.
+ Rong thoi Nguyén — tridu dai phong kién cubi cing cta Viét Nam, v6i hinh
dang dir ton, hung hén thién vé doa nat bén ngoai, twong trung cho thdi ky Nho
giao di vao giai doan suy thodi...
Hién nay, rong van con dugc st dung trong kién tric ton gido va theo mot sb
nét: mat quy, sing nai, tai thd, tran lac da, miéng lang, c6 ran, vay ci chép,
chén cé sdu, méng chim ung. Va con rong van 1a hinh anh sau ddm di vao tdm
hoén mdi con nguoi Viét Nam.

Ly: thay ¢ lang tim Hué
Ly hodc 14n 1a con vt tudng tuong 14y nguyén mau dau su tir, minh nai, dudi
trau, an co, rat hién, khong hé 1am hai mét sinh vat nao. Ly hodc lan tugng
trung cho diém lanh, cho udc vong théi binh.

Qui (rua): thuong thay ¢ ling tam Hué, Van Miéu — Quéc Tir Gidm, Ha
Noi.
Vé mit sinh hoc, ria 1a loai bo sat ludng cu, co tudi tho cao, c6 than hinh
vitng. Riia ¢6 thé nhin an uéng ma van séng trong mot thoi gian dai. Khong an
nhiéu,nhin d6i tdt nén rta duoc coi 1a thanh cao, thodt tuc. Rua ddi hac, rua di
véi hac trong bo dinh thom ngét va thanh tinh trén cic ban tho ¢ cac dén, dinh,

miéu mao...
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Rua tugng trung cho su truong tdn, bat diét. Rua doi bia da, trén bia da gh lai
st sach cua dan tdc Viét Nam. Nhu vay rua la loai vat chuyén tai thong tin va
van hoa.
Rua con 1a biéu trung cho su truong ton cia Phat gido, tuy khong phai 1a con
vat cua Phat gido. Trong mot s6 chiia thoi Ly — Tran, rua duoc cham thanh
tuong béng da lam b¢ doi bia. Dang rua dau to map, cuon ra khdi mai, mom
thudn nhon, mat nho, bdn chan khép sét vao than mai.
Sauk hi toan thang quin Minh thé ky XV, cAu chuyén riia 1ay lai gzom bau cia
Lé Loi khi nha vua du thuyén trén hd Luc Thuy, tén goi cua hd Hoan Kiém lic
bay gid - dd dugc coi 1a rua thiéng. Va sau su viéc nay, hd Luc Thay doi tén
goi cho dén nay 1a ho Hoan Kiém — mot lang hoa dep nam gitta trai tim thi d6
Ha Noi. 82 tAm bia da ghi tén tién si dd dat duoc dat trén lung rua, mot con vat
biéu hién sy truong tdn hién con luu gilt tai Van Miéu — Quéc T Giam, Ha
Nbi 1a mot bang chirg hiing hon biéu hién nén van hién bat diét cua dan toc
Viét Nam.

Phuogng
La linh vat dugc biéu hién cho téng trén. Phugng thuong c6 mé vet, than chim,
cb ran, dudi cong, mong chim cting dtng trén ho sen. V4i ¥ nghia dau doi cong
ly, mat 12 mat troi, mat trang, lung cong bau troi, 16ng 1a cay co, canh la gio,
dudi 1a tinh td, chan 1a dat. Vi thé phuong tuong trung cho ca vii try. Khi
phuong ngam 14 dé hodc ngadm canh hoa dung trén dai sen, nd biéu hién 12 con
chim cua dat Phat, c6 kha niang giang vé dao phédp, 1am nhiém vu giéng nhu
céc nit than chim: Nhay mua, hat ca chao mung phat phap.
Quan niém cua nguoi Viét Nam cho rﬁng phuong xuét hién bdo hiéu dat nude
duoc thai binh. Chim phuong 1a loai chim dep nhét trong 360 loai chim, c6
than hinh quyén ril, két tinh duoc vé dep, su mém mai, thanh lich, vé duyén
ddng cua tit ca cac loai chim. Chim phwong con tuong trung cho nit tinh, cho
phai dep cua tang 16p qui phéi. ..

Cé (ngu)- thuong thiy ¢ Vin Miéu
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“C4 hoa rong” von 12 mot truyén thuyét phd bién ¢ Viét Nam. Ngudi ta muon
chuyén “cé vuot vii mon hoa rong” dé ngu y trong cudc sdng, trong lao dong
va hoc tap can phai c6 tinh than vuon 1én thi méi thanh dat duoc.

Hac — thuong thiy & Vin Miéu

o) Vi¢t Nam hac Ia con vat cua dao gido.
Hac chau trén lung rda trong nhiéu ngdi chiia, miéu... thoi L&, Nguyén, hac
dung trén lung rua biéu hién cho su hai hoa giira troi va dat, gitra hai théi cuc
am - duong, hac twong trung cho su tinh tdy, thanh cao. Theo truyén thuyét
ria va hac 1a doi ban rat than nhau. Rua tuong trung cho con vat séng duoi
nude, biét bd. Hac tuong trung cho con vat séng trén can, biét bay. Khi troi
1am mua 18, ngdp dng ca mot vung rong 16n, hac khong thé séng dudi nude
nén rua da gitip hac vuot ving nudc ngap ung dé dén noi khé rao. Nguoc lai,
khi troi han han, ria da duoc hac giup dwa dén ving c6 nudce. Piéu nay néi 1én
1ong chung thily va su twong tro gitip & 1an nhau trong luc khé khin, hoan nan
giita nhitng ngudi ban tot.

H6 (cop) — thuong thay rat nhiéu trong céc cong trinh kién triic Viét Nam.
HO6 rat khoe, danh bai ca nhitng con thii 16n nhu bo tét, trau rimg, giu va ca
voi. Chinh vi thé hd duoc goi la “Chtia son 1am”.

Tir xa xua, 0 cic nudc phuong Pong trong d6 co6 Viét Nam, con ho da anh
huong nhiéu mat dén cudc sdéng con ngudi. Ching han nhu noéi vé thdi gian
nam, thang, ngdy, gio, tudi hd (tirc 12 dan) ludn dugc nhic dén. Chang han nhu
ngudi sinh gid dan (tir 3-5 gid sang), thang giéng, dau nim, biéu hién su thinh
dat. Gio dan 1a gio hd vé hang. Con ngudi sau gidc ngu, phuc hdi sitc manh,
m¢ dau mot ngay lao dong méi.

Hb tuwong trung cho su can dam quét cuong. Ho trudéng 13 noi lam viée cua
tuéng chi huy quan doi ngay xua (treo birc truéng hinh com hd). tudng vo tai
ba 12 h6 tudng. “Bang rong” va “bang hd” ghi tén nhimg nguoi db dat ca van

lan vo.
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Trong tin ngudng dan gian, h6 13 twong trung stitc manh thién nhién. Tho hé 1a
ton phuc strc manh thién nhi€n c6 kha nang tru ta ma.

Lan
Con 1an c6 dang su tir, dau rong, c¢6 nhiéu dang v&i nhiéu tén: Lan, long ma,
nghe, con cu, su tir... Thuc ra mdi con mot khic, song ¢ Viét Nam thuong
khong phan biét hinh twong: Mat quy, miéng thi banh, trdn lac da, tai th{, stng
nai, c6 rin, vay cd chép, than thd, méng ngya.
Lan thuong tugng trung cho sirc manh vua chia, sy thong minh, tri tué€, tir bi
nén thuong dung ¢ dau cot dé kiém soét ké hanh huong, xét tim ¢ trong, long
c6 thanh khong.

Ngua
O céc ving mién Bic Viét Nam, theo gido 1y nha phat, bach ma cé nhiém vu
chd kinh toi gido héa. Ngya trang biéu hién 4m, cho hanh phiic Itra d6i. Ngua
do biéu hién duong, Ira, cho hanh phuic no du va hoan thién nén ca doi ngua
biéu hién toan bd hanh phuc. Trong dan gian c6 ciu: Ma do thanh cong. Thé
hién sy thanh dat, toai nguyén.

Con trau
Viét Nam 13 nude ndng nghiép, cay luong thue duge trong chi yéu 1a cy lda
nuée do d6 di dau ta cling c6 thé nhin thay con trau. Khi nhac dén cédc viing
qué thi nguoi ta lién tuong dén hinh anh nhimng lily tre lang, nhitng ngudi nong
dan can cil quanh nam ban ron véi ciy cay, miia mang va hinh anh ciia con trau
can man cay nhimg duong thang tap. Dbi véi nguoi ndong dén, tréu 1a con vat
gitip & dic luc nhit trong cong viée trong lda vat va nhoc nhan. Tru chia sé
nhitng lo toan bon bé ciia nha néng vi vdy da tir 1au triu tré thanh nguoi ban
trung thanh ctia ngudi ndng dan. O nong thon nguodi ta quan niém rang: Con
trau la dau co nghiép. Nguoi néng dan mubn xay co dung nghiép thi ho khong
thé khong c6 con triu. S6 luong trau 1a biéu hién cho sy giau cb, sung tic cta

gia dinh.
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Cudc séng cua nha ndng nhirng lic vui, lic budn déu cé su gép mit ciia con
trau.

Dot
Con do1 dugc coi la tugng trung cho hanh phuc. Con doi trong kinh phat la
biéu tuong cho su hanh phic, 4m no.

Coce
Hinh anh c6c xuét hién trong céc loai hinh nghé thuat dan gian va dac biét hinh
tugng céc ngdi trén mat trong dong.
Trong dan gian Viét Nam truyén tung ciu tuc ngit: “Con coc 1a ciu dng troi, ai
ma danh coc thi tro1 danh cho”. S& di coc 1a cdu dng troi ¢6 1€ vi khi troi dang
nang, céc nghién rang thi troi mua va khi troi dang mua coc nghién ring thi
troi nang. Qua tiém hiéu quan diém triét 1y nhéan sinh cta to tién nguoi Viét
Nam va cdc phong tuc tp quén, truyén thong tu duy va Gmg xir ciia ngudi Viét
Nam thi viéc dtc méy con cOc ngéi trén mat tréng déng ¢6 thé ham chira mot
triét 1y nhan sinh gido duc dao dirc song: “An phai nhai cho k¥, néi phai nghi
cho sdu”. V&i ¥ nghia: Ta hiy nhu con coc it noi, suy nghi cho ky, dé khi da

mo miéng thi trdi rung dat chuyén.

101. KHI PUA POAN THAM QUAN CAC CONG TRINH KIEN TRUC CO CUA
VIET NAM NHU PINH CHUA, MIEU MAO V.V... TAI NOI PO, DU KHACH
NHIN THAY TREN CAC TAM BIA PACO KHAC CHU TUQNG HINH (THUONG
LA CHU HAN CO) VA HOI BAN VE LICH SU CHU VIET XUA VA NAY CUA
VIET NAM RA SAO? GAP TRUONG HOP NAY, LA HUONG DAN VIEN BAN XU
LY NHU THE NAO?

Pé xir 1y, tra 15i cAu hoi nay, ban hiy tham khao phan gidi thidu van tat sau vé chir Han,

Nom va chit Quoc Ngir hién nay.

Cho t61 nay, chiing t61 chua tim dugc nhiing di vat cu thé dé chirng minh cho sy suy doan

va nhan dinh v€ h¢ thong chir viét c6 xua ctia dan toc Viét Nam trudc khi chit Han dugc

st dung nhu mot van ty chinh & Viét Nam trong mét thoi gian lich st kha dai.
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V& chit Han:

Chit Han xuét hién rit sém. Bit ddu tir nha An — Thuong cia nudc Trung Quéc cd
(khoang thé ky XVI truéc Cong nguyén) da c6 chit Han cb goi 1a van giap cbt (chir viét
trén nhitng manh xuong thi va mai rua). Trong mot s tai liéu thi chit Han ¢ xudt hién
sau chit Ai Cép, cach day khoang hon 3000 nim. Nhung mot sb tai liéu khac thi cho rang
chir Han c¢6 xuét hién som hon , cach ddy khoang 5 — 6000 nam. Vi du nhu tai di san Tay
An ¢ lich sir khoang 5 -6000 niam, di phat hién thiy nhimng ky hiéu don gian theo nhing
qui tic nhat dinh. Nhirng ky hiéu nay rat giéng véi mot s6 chir Han sau ndy, vi vay nguoi
ta da cho rang rat c6 thé dy 1 tién than ciia chir Han co.

Chit Han vao Viét Nam theo con dudng giao luu vin héa bat dau tir thién nién ky thar
nhét trude Cong nguyén. Hién nay ¢ Viét Nam con luu gitt dugc mot sb hién vat nhu
dinh ¢6 ¢ khic chit tuong hinh (chit Han ¢d). Piéu niay mot phan ching minh duoc rang
chit Han c6 xuit hién & Viét Nam kha sdm va thuc sy trd thanh phuong tién ghi chép va
truyén thong trong nguoi Viét ké tir nhimg thé ky dau Cong nguyén trg di. Dén thé ky
VII — IX chir Han va tiéng Han duogc sit dung ngay cang rong rii ¢ Viét Nam, day 1a thoi
ky Bac thudc. Trong thoi ky nay tiéng Han duoc sir dung nhu mot phuong tién giao tiép,
giao luu kinh té thuong mai v6i Trung Qudc. Do Viét Nam bi ach d6 ho cua phong kién
phuong Bic trong khoang thoi gian hon mot ngan nam, vi vay hau hét cac bai vin khic
trén tim bia déu khac chit Han, qua d6 chung ta c6 thé thay rang chit Han c6 anh huong
to 16n nhu thé nao dbi v6i nén vin hoa ciia nude Viét Nam xua. Tir sau thé ky tht X, tuy
Viét Nam gianh dugc ddc lap tu chu, thoat khoi ach théng tri cua phong kién phuong
Bic, nhung chit Han va tiéng Han van tiép tuc 1a mot phuong tién quan trong dé phat
trién van hoa dan toc.

V& chit Nom:

Du chir Han c¢6 strc séng manh mé& dén dau chang nira, mQt van tu ngoai lai khong thé nao
dap ung, tham chi bat luc trude doi hoi yéu cau cuia viéc truc tiép ghi chép, dién dat 161 dn
tiéng noi cung tam tu, suy nghi, tinh cdm, ctia ban than nguoi Vigt duge. Chinh vi vay ma

chit Nom ra doi dé bu dap vao chd ma chit Han khong thé dap g noi.
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Chir Nom vé dai thé 1a mot loai van ty xdy dung trén co s dudng nét, thanh t6 va

phuong thirc cau tao cua chit Han dé ghi chép tir Viét va tiéng Viét. Qua trinh hinh thanh

chit Nom c6 thé chia thanh hai giai doan:

Giai doan dau, tam goi 1a giai doan “ddng héa chit Han”, tirc 1a dung chir
Han dé phién am céc tir Viét thuong 13 tén ngudi, tén vat, tén dat, ciy cé chim
mudn, d6 vat... xudt hién 1¢ té trong cac van ban Han. Nhing tir chit Ném nay
xuét hién vao nhitng thé ky dau sau Coéng nguyén (dic biét rd nét nhat 1a vao
thé ky tha VI).

Giai doan sau: ¢ giai doan nay bén canh viéc tiép tuc dung chtr Han dé
phién am tu tiéng Viét, dd xut hién nhitng chit Nom tu tao theo mot sb nguyén
tdc nhat dinh. Loai chit Nom tu tao nay sau phat trién theo hudéng ghi am,
nham ghi chép ngay mot sat hon, dung hon véi tiéng Viét. Mai tir thoi Ly thé
ky XI dén thoi Tran thé ky XIV thi hé théng chir Nom moi thuc sy duoc hoan
chinh. Theo sir sach dén nay con ghi lai dugc mot s6 tic phém da duoc viét
bang chit Ném nhu: Doi Tran cuén “Thién Téng Ban Hanh”. Dén thé ky X VII-
XIX chit Nom da phat trién toi muc cao, at ca dia vi chit Han. Céc tdc phém
nhu hich Tay Son, khoa thi huwong dudi tho1 Quang Trung (1789) da c6 bai thi
lam bang chit Nom, truyén Kiéu (Nguyén Du) ciing duoc viét bang chit Nom la
nhirng vi du.

Nhu vay c6 thé thdy chit Hin va chit Nom c6 nhitng khac nhau co ban vé lich
st ra doi, myc dich s dung va mdi chit ¢6 ban sic vin hoa riéng cua no.

Vé chit Qubc ngir hién nay:

+ Mot sb nhan dinh vé Quéc nglr va vai tro cua linh muc Alexandre De
Rhodes:

Viéc ché tic chit Qubc ngit 12 mot cong viéc tap thé, cuia nhiéu linh muc
dong tén ngudi chau Au, trong d6 noi bat 1én vai tro ctia Francesco de Pina,

Gaspard’ Amaral, Antonio Barbosa va Alexandre De Rhodes.
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Trong cong viéc nay c6 sy cong tic tich cuc va hi¢u qua cua nguoi Viet
Nam, trude hét 1a cdc thiy giang Viét Nam (gidp viéc cho céc linh muc nguoi
Au) ma chiing t6i con dang nghién ciru vé tén tudi cia ho.

Alexander De Rhodes c¢6 cong 16n & chd: Ong d3 gép phan sta sang va
hoan chinh bd chit Qubc ngtr, dac bi¢t 1a 6ng da dung bo chir fiy dé bién soan
va to chirc in 4n 1an dau tién cudn tir dién Viét — Bd - La (trong c6 phan vé ngir
phép tiéng Viét) va cubn phép giang tdim ngay. Xét vé gdc do ngdn ngit thi
cubn dién giai van tit vé tiéng An Nam hay tiéng dang ngoai (in chung trong tir
dién) c6 thé dugc xen nhu cong trinh dau tién khao ctru vé ngit phdp; con cudn
phép giang tam ngay cé thé coi nhu tac pham vin xudi dau tién viét bang chir
Quoéc ngit, sir dung 10i vin tiéng néi binh dan hang ngay cta ngudi Viét Nam
thé ky XVIL.

Tuy chit Quéc ngit cia Alexandre De Rhodes nim 1651 trong tir dién

Viét-Bo-La da kha hoan chinh, nhung ciing phai chd dén tir dién Viét — La
(1772), tirc 1a 121 nam sau, voi nhitng cdi cich quan trong cua Pigneau de
Béhaine thi chit Qubc nglr mé1 ¢6 dién mao giéng nhu hé théng chir Viét ma
chung ta dang dung hién nay.
Pé thiét thuc ghi nhan dong gdp cua Alexandre De Rhodes, trung tdm khoa
hoc k¥ thuat va Nhan vin qudc gia di kién nghi véi Chinh Phii cho phép dung
bia ghi cong 6ng trong viéc dién ché héa chir Qubc ngir tai khudn vién thu vién
quoc gia va sé tién hanh khoi phuc lai dudng phd Alexandre De Rhodes tai
thanh phé HO Chi Minh.
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DPAC PIEM TAM LY KHACH DU LICH MQT SO NUGC
Trudc khi dé cap dén dac diém tadm ly khach du lich mot s6 nudc ching ta cung tham

khao van dé sau:
Dién mao bén ngoai biéu hién mot phén tinh cach cua con nguoi .
Su hinh thanh quan niém vé mét con nguoi bat dau tir sy nhan dang vé bé ngoai cua
ngudi d6. Dién mao bén ngoai cia con ngudi cung cip mot thong tin nhéat dinh vé gidi
tinh, Itra tudi, chiéu cao, voc dang con ngudi do... Nhidu cong trinh nghién ciru khoa hoc
cho thay rang trong doi thudng nhiéu nguoi gan véi nhitng dic diém tdm 1y ca nhan véi
dic diém bé ngoai ctia ho. Theo y kién ciia cac nha khoa hoc thi nhitng ngudi cam vudng
c6 mot y chi manh, nguoi co vang tran rong thi thong minh, con nguoi toc cing thi 1a
ngudi khong chiu khuat phyc. Nhitng nguoi béo thudng mang nhitng duc tinh don hau,
nhitng ngudi thap lin thuong ham quyén lyc, muén chi huy moi ngudi, nguoi ta cho rang
nhirg nguoi ma hai mat sat vao nhau thi rit néng tinh, ngudi moém rong thi hay dua va
thich pha trd, con nguoi c6 mdi mong nhot nhat thi thuong diéu toa va hay dau diém.
baoi1 khi nguoi ta nhan dinh déc tinh ctia mot ngudi can cr vao dang di. Mt s6 cho ré“mg
ngudi ¢6 dang cao ma co budc di ngan thi thuong e de, khong tu tin, trai lai, nguoi lin
nhung c6 budc di dai 1a ngudi ua hoat dong, c6 nghi luc. Nguoi di lac lu 1a ngudi c6 tinh
than trong, chinh xéac, do61 khi ham danh.
Nhung cac nha khoa hoc ciing canh bao rang phai hét sirc than trong khi danh gia con
ngudi cin clr vao vé bé ngoai. Hinh twong vé mot con ngudi khi mai nhin thuong mang
nhing yéu t6 khong chinh xac va viéc danh gia cac dic tinh ca nhan cia con ngudi dy c6
thé 1a su tong két voi vang. Vi vay dé hiéu duoc dic diém tam 1y khach du lich mdi nudce
1a mot van dé phiic tap. Phan gidi thiéu sau day chi 1a nhitng nét khai quat vé dic diém
tam ly khéach du lich mot s6 nudc ma chung t6i nhan biét duogc qua thuc té nhiéu nam lam
nghé hudéng dan va qua tham khao sach bao & trong va ngoai nudc.
+ Khach du lich Nga

- Glasnot (cong khai) va Perestroika (cai t6 nén kinh té) da c6 thoi ludn trong

tam tri nguoi Nga. Ho mudn biét thuc sy nguoi My nghi gi.
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Khi gip, nguoi Nga bit tay va xung tén. Giira ban be, “6m nhu gau” va hon
md. Tang qua: quan bd, but tét, dia nhac, séch, huy hiéu biéu twong qué hwong
cua du khéach.

Nguoi Nga gio ngon tay cai dé biéu thi mot diéu rat hoan hao.

Nguoi Nga khi tir biét ho vay tay (ciing nhu nhiéu din toc khac) nhung lai
ngira 1ong ban tay vé phia ngoai va khuo 1én xudng. Néu 1ong ban tay hudng
vé phia minh va khuo ra trudc va phia sau lai c6 nghia 1a “Hay dén day”.

S6 nguoi néi tiéng Anh giéi khdng nhiéu, phan déng noéi chit it tiéng Anh.

Nhin chung 1a loai khich du lich dé tinh, it doi héi, tinh don hau, trung
thuc, tinh cam d& thé hién ra bén ngoai. Sang dat nude Viét Nam, khdch du
lich Nga c6 thién cdm v6i dan tdc Viét Nam, c¢6 sy thong cam véi dat nude
Viét Nam qua chién tranh, gian kho dang x4y dung dat nuéc. Phan dong khach
Nga khong phai Ia loai khach du lich giau c6 nén khach thuong & khéach san
loai thuong.

Tinh tinh ngudi Nga céi mé, d& gan cho nén ngay tir budi dau gip gd, sau
khi b6 tri cho doan an nghi, huéng din vién thuong dugc truong doan moi dén
phong riéng dé 1am quen trudce nhét bang ly rwou manh Vot-ka truyén thong
nham véi vai khoanh xiic xich hay vai con cd khd mang theo sang Viét Nam,
sau d6 mai thoa luan th6ng nhét chuong trinh du lich.

Nguoi Nga rat thich uéng ruou, loai reou manh, nhit 12 vé mua dong.

Tinh tap thé cua khéch du lich Nga kha cao. Trudc bra an, trudc cudc tham
quan ho tap trung twong d6i dung gio. Khi n xong tai nha dn cta khéch san,
ho dung day thudng ciing mot lic giy ra tiéng loat soat do nhiéu chiéc ghé
cham vao tao nén sy chd ¥ ctia nhiéu du khach nudc ngoai khac, nguodi Nga
tiéu pha khong nhiéu, quan tim nhiéu dén d trang strc, d6 may mic xuat khau
ctia Viét Nam. Mot sb it du khach mang dd ra cho ban, d6i chic l1dy hang Viét
Nam, dac biét hang may méc Viét Nam (cé méc ngoai ).
Chu dé néi chuyén chu yéu: Hoa binh.

Chu dé nén tranh: binh luan vé Stalin, Kho-rit-sp. ..
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+ Khach du lich My

Nudc My 1a tip hop nhiéu dan toc tra tron, nhuin nhuyén thanh hop chung qubc

Hoa Ky ngay nay. Thuat ngir tiéng Anh tiéu biéu dé chi dic diém nay cua nudc

My 13 MELTING POT — N6i ham nhir. Nghia den cua thuat ngit MELTING POT

1a thr ndi (c6 thé lam bang kim khi) nau tan ra.

Nghia bong cuia MELTING POT la mot noi tinh hinh trong d6 nhiing con nguoi,

nhiing nén van hoa va tu tudng céc loai tra tron voi1 nhau. Vi vay, dac diém du

khach My rat da dang va phuc tap. Tuy vay c6 mot s6 nét chung nhu sau:

Khi gip nhau nam bat tay vira phai cing 4nh mét nhin thang. Tranh tiép
xtc co thé hodc 6m hén khi chio héi. P6i véi nguoi 16n thudng chi tiép xiic
bang xuc giac trong trudng hop tinh duc. Giita hai ngudi My khong nam chit
nhau qué than mat. Khoang cach khi néi chuyén voi ngudi My tot nhat 60-
70cm (khoang 1 sai tay), khi n6i chuyén phai nhin thang vio mat ngudi déi
thoai. Néu vo tinh bi hd, hit xi hoi, tét nhat néi thém: “xin 16i” —  Excuse -
me”.

Nguoi My hiém khi néi céc thir tiéng khac. Khong thay doi 10i 18 khi néi
v6i ngudi trén, va st dung rat nhidu biét ngit My (tiéng 16ng).

Ngudi My an mic lung tung, thoai mai khong theo kiéu gi ca. Ho ngdi 1o
pho trén ghé doi, twa vai vao tuong, c6 khi ghéch ca chan 1én ban lam viéc.

Khach My 1an dau gip, bén ngoai ta ¢6 cam tudng ho rat coi mé, than mat,
khién ta cho d6 1a tinh ban ngay thi do 1a két luan voi vang. Tinh ban & My
nhin chung hoi hot tr “Friend”(ban) thuc ra chi ngudi quen. Gap nguoi quen
nao, ngudi My ciing c6 thé néi:

It’s great to see you,

You look fabulous hoac Let’s have lunch soon.

Bita an trra ma ngudi My moi ban chua han da 13 16i moi thuc sy. Khi ngudi
My néi mot cach hd hoi: “I like you” (t6i thich anh), déi véi ngudi chau A do

1a 161 n61 hoi boc.
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Khi hai long, nguoi My cudi rang rd, khoa chin mua tay hodc tuyén bd am
am: “This’s marvelous, best news I’ve ever heard” (that ky diéu, tin tuyét voi
nhat ma t6i duoc nghe).

Khdc v6i ngudi chiu A, nguoi M chi miém cuoi — khi dwge biét tin lanh
hay hai long. Nguoi My khong mudn cudi dé che diy su lung ting. Thé hién
su budn rau thudng kho khin doi véi ngudi My.

Trong nhirng nim qua, nganh du lich Viét Nam duogc s doan khach My trong
d6 6 cac doan cuu chién binh My thim lai Viét Nam. Dic diém cua khich du
lich cyu chién binh c6 sb diém chung nhu sau:

+ Khach khong doi hoi cao cac dich vu nhu vé an, uéng, khdch san. Dén Viét
Nam, lac dau it nhiéu ho tu lu, lanh lung, con mang nang mac cam vé toi 16i
ctia cudc chién tranh do My gy ra cho nhan dan Viét Nam. Sau khi dugc phia
Viét Nam don tiép 4n can, chu déo, cac khach cyu chién binh lac d6 méi vui
vé, cdi mo, dic biét ho rat thong hiéu hoan canh cta Viét Nam, kham phuc tinh
than nhan dao cua nhan dan Viét Nam. Quay tré lai Viét Nam ho chi c6 mot
muc dich duy nhét 1a tham lai noi trudce kia ho da tung séng, tham chién. Vi thé
ho m&i bo tién ra mu mdt tour du lich Viét Nam nhiéu khi chi dé thim mét qua
d6i, mot day phd, mot lang nd d6 da ting ¢, dong quan. Ho thudng mang theo
vo con cung nguodi than sang tham Viét Nam. Ho rat thich thd chuyén tro véi
nguoi dan dia phuong, quan tdm dac bi¢t vé chinh sdch m& cira ctra cua Viét
Nam tir sau nim 1986 dén nay. Do muyc dich ciia chuyén tham nén c6 nhiéu khi
lai xe va huéng dan vién phai kién tri di vong quanh rat nhiéu lan dé tin mot
dia diém nao do6. Tai diém tham quan & chién truong xua, ho thich tu ké
chuyén véi nhau, 6n lai qud khi. Liic nay, hudng dan vién nén tranh xa dé cho
doan duoc tu nhién thoai mai.

Vé qua ting: ngudi My thudng chi ting nhitng mén qua nhod. Ngudi My rat
thich 1am vui long nhirng ban hang ctua minh tai nha riéng.

+ D¢ tai yéu thich: thé thao, gia dinh, cong viéc.
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+ Pé tai nén tranh: sy théng tri cta thé luc Hoa Ky, Hoi chirng My tai Viét

Nam.

+ Khach du lich Anh

Néu dic diém ctia khach My 12 c6i mo, phéng khoang, thue dung, on 2o,
d6i khi mang dang vé pho truong bé ngoai thi khach du lich Anh t6 ra nguoc
lai. Ho réat lanh dam, “phdt — ang — 18” véi ngudi xung quanh giita ngudi cing
dan toc ho, giita nhitng déng nghiép — thuong khi gip nhau ho ciing bat tay
nhau. Ho chi bt tay sau khi xa nhau 1au ngay gip lai hodc to y cam on. Ngay
ca budi 1am quen ban déau tai sdn bay, huéng dan vién khong nhét thiét phai
trinh trong gi6i thidu tén tu6i minh va lai x echo truong doan nhu thuong lam
dbi voi cac doan khach khac. C6 khi théng qua ngudi trudong doan gidi thidu
cho toan doan sau nay.

Khich du lich Anh biét kiém ché, néu c6 viéc gi khong dong y trong
chuong trinh tham quan du lich, hg khdng la 6, phan ddi am 1, ho thuong im
lang, mdi ngudi c6 thé gidi riéng cia minh rat sau lang.

Viéc néi chuyén khoi hai, tiéu 1am voi doan Anh, huéng din vién can hét
strc than trong, nhat 14 cau chuyén khoi hai ay lai 1a cAu chuyén vé dé tai gia
dinh. Khach du lich Anh rat quan tdim dén trinh d6 tién Anh ciia huéng din
vién, Néu huéng din vién khi di voi doan My thuong ding chir O.K 1a dugc
thi khi di v6i doan Anh can diing chir All right! Thay cho chir O.K.

Ngudi Anh thé hién ¥ chi ciia minh rat khiém nhuong, khong ding 16i néi
quyét doan. Ho thuong ndi: theo t6i (According to me) hinh nhu (IT Seems
that), c6 thé (May be). Néu so sanh muc sdi ndi cia doan Anh va M7 ta c6 con
s6 nhu sau:

Doan trung nién Anh = Doan gia du lich M§.
Doan thanh nién Anh = Poan trung nién My.
Nguoi Anh rat quan tdm dén thong tin budi sang do hudng dan vién dua ra,

nhét 1a vé thoi tiét.
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Khi néi chuyén nguoi ta hay dung di¢u bo dé dién ta. C4c nha khoa hoc cho
rang trong mot gioi dam thoai néu ngudi Mehico c¢6 180 cir chi diéu bd, ngudi
Y 80 lan, ngudi Phap 120 1an, ngudi Phan Lan mot 1an thi nguoi Anh khong
1an ndo lam diéu bo.

Nguoi Anh chi ¥ quan tim dén vn dé an mic, nghi thire hon khach du lich
My, nhét 13 doan du lich c¢6 céc luét su, gido su, bac si, chu hang...

bdi véi nguoi Anh, chiic danh va hoc vi rat quan trong. Ho c6 thu vui nudi
vat canh.

Cic cudc hen theo quy tic phai dugc sip dat tir trude. Coi trong ding gio.

Tranh nhirng phong tuc goi tén riéng nhu kiéu My. Ngudi Anh an trua nhe
nhang. Quen dé nhiét do trong phong ¢ muc thap hon so voi nguoi M.

Ngudi Anh thudng t6 ra khé gan trude khi duge gisi thiéu nghiém chinh.

Chu dé yéu thich: lich sir, kién trac, lam vuon. Khéng nén dé cap: ton gido,

Bac Ai-len...tién va gi ca.

+ Khach du lich Dirc

Thudng hay bt chit tay lic manh khong bao gio st dung tén goi trir khi
dugc dé nghi.

Trong cic giao dich thuwong mai, chirc vu rit quan trong. Coi trong dung
gio.

Hau nhu moi ngudi Pire déu hai 1ong vé su giup d& quan sy cua My. Ho tu
hao vé thanh qua kinh té ctia Dtrc.

Ngudi Puc 6 phia Bac tram tinh va it néi hon ngudi phia Nam dé hoa dong
hon.

Dbi v6i nguoi Pirc, dut tay trong tii khi néi chuyén 1a bat lich sy. Tra 10i
dién thoai bang cach xung tén.

Thuong ban luan cong viéc sau bira an. Khi an, khong dat tay vao long.

Quan tim nhiéu dén doi séng xa hoi Viét Nam nhu ché d6 bao hiém, luong

thdng, tién nha, tro cap huu tri, phiic 1oi xa hoi v.v...
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Nguoi hudng din cung cip thong tin cho khach Bic phai cu thé. Vi dy: néi
Ha Noi la trung tam chinh tri, giao thong, van héa cua ca nudc... phai chiing
minh cu thé nhu vé vin hda c6 bao nhiéu truong dai hoc, bao nhi€u thu vién,
rap hét, bao tang... chtr khong thé noéi chung chung dwgc. Nguoi Pac thich
xem ngh¢ thuat dan toc nhu tuéng, nhac dan toc, mda r6i nude. Ho an tiéu rat
chi li, tinh toan, dic biét thich song phing. C6 mot hudng din vién ké lai
chuyén: Lan dau di véi doan Puc tir Ha Noi xudng Ha Long. Khi xe dén Hai
Hung cac khach du lich d6i chd ngdi cho nhau. Ngudi ngdi trén thuan loi hon
nay ngoi xubng dudi, ngudi ngdi dudi xoc hon nay ngéi 1én trén. Tir Ha Noi
dén Ha Long ddi chd nhu vay t6i hai 1an. Khong ai dugc ngdi chd tot hon sudt
quang duong tir Ha No6i téi Ha Long.

Pé tai yéu thich: O t6, bong da, thirc an ngon.

D@ tai nén tranh: trao doi vé thiét ché thi I1.

+ Khach du lich Trung Quéc

O Trung Qudc khi gip mat mot cdi gat dau hay gio tay ciing du. Tuy nhién
c6 thé vén chia tay ra bit tay.

Khi tiép khach, chirc vu va bang cap la rat quan trong thudng dua card véi
hai thir tiéng.

Tén goi thudng cé 3 tir td: Tir td dau 1a tén ho. Ngudi Trung Qudc thuong
goi nhau bang ho.

C6 thé hoi nhitng cu rat riéng tu: Thu nhap, gia tri nha.

Khoéng quen dung cham nhu: Om vai hay vo lung.

Thudng chiic tung kém v tay tham chi véi nhitng viéc don gian nhat.

C6 16i noi khiém nhudng, khach khi. Thudng dung tir “hao” trong hiéu
truong hop.

Giita thuong nhan quan hé cd nhan 1a quan trong. Qua ting khiém ton va

thudng dugc phong bao bang gidy mau hong hoic do.
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Nguoi Trung Qudc vao Viét Nam du lich hién nay thudng ¢ cdc tinh bién
gi6i phia Bic, bén canh d6 c6 mot sé doan dén Viét Nam véi muc dich chinh 1a
nghién ctru khao sét thi truong, tim chon ban hang budn ban va d6i tac dau tu.
Tham quan phong canh, di tich lich sir - vin hoa 1a muc dich th yéu. Ho
thuong lya chon chuong trinh Business Tour khoang tir 7 — 15 ngay di ca 3
mién Bic — Trung — Nam. Thong qua cdc cudc tiép xic véi cac co quan quan
1y chtrc ning nhu: B6 K& hoach va Pau tu, B Thuong Mai, Phong Thuong
Mai va Cong Nghi¢p Viét Nam, cac thuong nhan, cong nhan, cong ty xi nghiép
ctia Viét Nam. Ho muén tim hiéu chinh sdch xuét nhap khau va Luat dau tu
ctia Viét Nam, nhét 12 viéc budn ban trao d6i gifra cdc tinh bién gidi Viét —
Trung.

Ho thuong khong can ¢ cic khich san cao cap, dn udng khong cau ky.
Danh thoi gian dé tim hiéu tinh hinh kinh té, chinh tri, xa hoi. Ho hay thay d6i
mot s6 chi tiét trong chuong trinh di mua. Théi do tiép xic voi hudng dan vién
rt c4i mo, than thién. Khi c6 van dé phat sinh, thuong chi dong phdi hop vai
du lich Viét Nam (cdn bd huéng dan + cdc bo phan lién quan) dé xur 1y giai
quyét.

Dé tai yéu thich: Lich sir, van hoa, gia dinh, tién bo & Trung Qubc.

Tranh dé€ cap: Cach mang van hoa, xa hoi, chinh tri.

+ Khach du lich Dai Loan

DPai Loan von 12 mot tinh cia Trung Qubc trude cich mang 1949, thudc
nhing ngudi Trung Qudc dan toc chi nghia,co xu huéng mudn 1a mot qudc gia
doc lap voi Trung Hoa luc dia.

Ngudi Dai Loan rat hitu hao v6i ngudi phuong Tay. Hau hét néi dugce tiéng
Anh. Thuong dua card véi 2 tht tiéng. Hau hét thuong nhan 14y tiéng Anh lam
tén ho.

Kién nhan, khiém nhuong va biét kinh trong 13 nhitng tinh cach dugc danh

gid cao ¢ Dai Loan.
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Thuong chic tung “Kampie” 1a “100%”. Thuong tang qua va thuong khoe
qua dit tién.

Pé tai yéu thich: céc di tich cia Trung Qudc dugc tim thidy ¢ Pai Loan,
thirc an va ngh¢ thuat.

Dé tai nén tranh: chinh tri, thdng nhat Trung Quéc, gian lan thwong mai,

budn 1au.

+ Khach du lich Nhat Ban

Tiép thu nhitng phong tuc TAy Au rat nhanh. Hai 1ong khi chti nha thé hién

nhitng nghi thirc ctia ho. Pua card trude khi bat tay.
Nguoi Nhat khi gip nhau, trudc hét ho dimg im tai chd, ca lic ngay giita
duong va khi c6 xe dién dang tién vé phia ho. Sau d6 ho cti gap lung khién hai
canh tay vuon thang xudng cham vao dau gdi va van trong tu thé gap ngudi
nhu thé vai gidy phit, ho than trong chi ngudc con mit 1én thoi. Ping thang
1én trude 1a bat nhid cho nén hai nguoi dang chao nhau phai theo ddi nhau.
Dimg bén ngoai nhin vio c6 cdm tudng 1a hai nguoi bi dau lung khong dudi
thang duoc.

Ngudi Nhat 1y ngén tay cdi va ngén tay trd & ban tay phai khoanh tron
hinh chtto la té y mudn duogc tién vi hinh tron & nude Nhat tuong trung cho
tién.

Khia canh c4 nhan trong thuong mai rit quan trong. Coi trong ca hinh thirc
1an noi dung.

Ngudi Nhat c¢6 nhitng dic tinh quy bau 13 kién nhdn, lich sy, khiém
nhuong.

Tang qua la nét van hoa lau doi.

Khi néi chuyén véi ngudi Nhat, hiy hoi cac cdu ma ngudi dugc hoi cé thé
tra 101 1a “c6”.

Hoa sen 1a biéu hi¢n cua sy budn, tang téc vo1 ngudi Nhat.
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Hién nay hang nam ngudi Nhat Ban di du lich ra nuéc ngoai té1 hon 10
triéu nguoi. Do dac diém tinh hinh Viét Nam khach du lich Nhat Ban vao Viét
Nam chua nhiéu 1dm. Ho c¢6 mot sd dic diém nhu sau:

Rét coi trong gidr gidc, quy ting phit, timg gidy vi hang nim ho chi duoc
nghi mot s6 ngay nhat dinh dé di nghi he, di du lich, con thoi gian khic ho phai
lao dong thuc sy. Vi vay ho tan dung moi thoi gian dé duoc nghr ngoi, ngém
canh, xtmg dang voi tién va thoi gian bo ra.

Khéch du lich Nhat Ban thuong 1a loai khich giau c6, ho ¢ khach san loai
sang c6 day du tién nghi. Ho khong thich & ting thap trong khach san ma thich
& tang cao vi cho riang ¢ tang thap d& bi tong tién.

Khach du lich Nhat Ban giau ¢6 dé giy su chid ¥ ciia nhitng ké x4u, téng

tién, trom cap. Pé dé phong viéc nay nguoi Nhat khi ra nude ngoai trén va li ¢6
khi ho ghi tén va qudc tich ngudi nudc khac dé danh lac hudng ké xdu. Téi
nuée nao d6 ho tranh di choi khuya va tranh vao nhitng ngd hém ciia thanh phd
- phu nit Nhat thuong dung tién trong vay. Trudc khi ho dit mua bén thtr gi &
cua hang, ho mac ca va thoa thudn gid véi cira hang. Khi tra tién, ho vao toilet
bi mat l4y tién ra dé tra. Vi vay ho thuong mua ban & ctra hang c6 toilet.
Ngoai chuong trinh du lich Viét Nam da c6. Khach du lich Nhat Ban thich mua
chuong trinh cau ca, san bén, chuong trinh di tau hda ngém canh dat nudc Viét
Nam theo chiéu dai dit nudc. Céc chuyén du lich bang dudng bién ciing gay
htrng thd cho khach du lich Nhat Ban.

Khdch du lich Nhat Ban wa kin ddo, t& nhi, thich ct chi nhe nhang, khong
am 1. Khi khach du lich Nhat Ban dit chan toi san bay nudc nao do, ho khong
voi vang lam tha ryc nhanh chong dé ra cira. Ho tap hop lai thanh nhém, doan
tir 6 thyuc hién lam ban khai, kiém tra moi hanh 1y, gidy t& chu dao binh tinh,
thu thai cung nhau ra ctra (EXIT). Vi vdy khach du lich Nhat Ban thuong la
khach di ra sau ciing ctia mdi chuyén bay.

Pé tai yéu thich: Lich sir, van hoa nghé thut.
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Dé tai nén tranh: Thé chién II, khong nén ké chuyén hai hudc vé gia dinh,

vé 18 gido, tinh cach dan tdc nguoi Nhat kha nghiém tic.

+ Khach du lich Phap

Thuong nghiém tic va bao thu trong céc nghi thirc thuong mai.

Khi dam dao thuong hay dung ctr chi di€u bg, tbe do 1 gio dam dao su
dung 120 1an cir chi diéu bo.

Hiém khi str dung tén goi, tham chi ngay ca voi cac dong nghiép.

Rét lay 1am ty hao vé nén van minh, vé lich sir ngdn ngit, hé thong gido duc
va ngh¢ thuat Phép.

Thudng bat tay nhung ngan va it chat hon cac dan toc khéc.

Dé cao mon an ngon va ruou ngon. Budi chinh thudng 12 budi trua, thuong
ubng nudc khoang cling chung rugu vang.

C6 khuynh hudng S6-vanh-nudc 16n vé dat nude va ngdn ngi.

Quyét dinh chi dugc dua ra khi da ban bac ky cang. Thuong néi nhitng
chuyén quan trong trong thoi gian an toi.

Hinh anh Pong Duong noi chung va dic biét 12 hinh anh Viét Nam di khic
sdu vao tdm kham ciia dong dao ngudi Phdp thudc nhiéu thé hé. Boi 18, d6 1a
nhirg ngud Phép di séng 1am viéc va sinh ra Viét Nam, 12 nhitng si quan, binh
linh trong quan doi vién chinh Phip & Pong Duong cung v6i than nhan trong
gia dinh va bé ban cta ho. Nguoi Phép ¢ so thich di du lich nuée ngoai tir rat
nhiéu ndm va c6 nganh cong nghiép du lich rt phét trién trong nudc. Nhing
nam gan ddy, ngudi Phdp vao du lich & Viét Nam ngay cang dong. Ho di thanh
tirng doan, c¢6 doan dong téi 300 —400 ngudi bang du céc loai phwong tién nhu
may bay, chuyén co, tau bién, 6 t6. Trong qué trinh thuc hién chwong trinh
tham quan du lich, ho rat mudn gan giii, tiép xdc véi nguoi Viét Nam, thim céac
co s san xudt, tiéu thu cong, my nghé¢, truong hoc, cac co s¢ y té, dic biét
thich tham lai chién truong xua — Pién Bién Phu, thich quay phim, chup anh,

ghi lai céc canh sinh hoat hang ngay ¢ nong thon. Ho tran trong va danh gia
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cao tinh can cii, thong minh va mén khéch cta ngudi Viét Nam — hau qua cia
cudc chién tranh tan khdc do My gy ra. Du khach Phép wa chudng cic loai
hinh ngh¢ thuat truyén théng ciia Viét Nam nhu chéo, tudng, mia rdi nudc,
nhac din toc, ngudi Phap thich trao ddi quan diém, hay binh luin vé moi
phuong dién cua cudc sdng, coi trong tinh ban, cudc sdng gia dinh. O nhiing
noi cong cong, ho thudng kin ddo. O nhitng nguoi cé tudi, ta ludn thdy su hao
hoa, phong nha thé hién qua cir chi, 10i néi, trang phuc. Trong céc khich san,
vé budng ngt, ho doi hoi rat nghiém ngat vé vé sinh ga, gbi va budng toilet
cling nhu tit ca cic trang thiét bi c6 trong phong.Ho thich cic moén an Viét
Nam thuong ngay.

Chu dé yéu thich: D6 an, thé thao, vin hoéa. Tranh dé cép tién bac, gid ca,

chinh tri, nhitng van dé riéng tu.

+ Nguoi Ba Lan

Khoéng st dung tén goi, trir khi dugc dé nghi hoac ban thin méi dung tén
goi.

Khi gip g& va chia tay, dan ong c6 thé hon tay phu nit.

Thuong tang hoa cho ba chu nha.

N6i chuyén ma nhai keo cao su la bat lich su...

Thuong chiic tung & cac bita an than mat va khi tiéc tung.

C nhic 12 loai d6 udng thong dung.

Tu hao vé lich sir va van hoa.

C6 thé biét 16 nudc My do c¢6 nhiéu ba con tai do.

Co ddc gido 1a tén gido chinh.

Dé tai hay: Lich str dan tdc, van héa, phong trao cong doan doan két.

Khong nén dé cap: Nhitng mdi dy lién hé trong qué khtr véi Lién X6 cii va

Prrc.

+ Nguoi Tay Ban Nha

Bita an chinh 12 bira trua, tir 13 : 30 dén 16 : 30.
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- Noi tiéng v& an toi rat mudn: 22h hay mudn hon.

- Ban nam than thuong néi abrazo hoac dm chat con ban ntr thi lai thuong
Oom hon hoi hot khi gap g& va chia tay.

- Sy diing gid chi quan trong khi di du cudc ddu bd tét.

- Thich néi chuyén than mat trude khi di vao cong viéc.

Hoa thugc dugc va hoa cda biéu trung cho chuyén budn, hoac gan véi céi

chét.
- C6 thé ngit 161 ban do y thich ma khong phai do tho 18.
- Dé tai hay: thé thao, du lich, lich str, chinh tri.
- Khéng nén dé cap: thé hién ghét mon dau bo tot, ton gido, gia dinh, nghé

nghiép.

+ Nguwoi Thuy Dién
- Thong thuong bét tay, nhung khéng hay dung cham hay vd vai biéu 16 tinh
cam.
- Rat y thirc vé nhitng sy khac biét giita ngudi Thuy Dién va ngudi Na Uy.
- Sy diing gid 13 diéu nén lam nhung tdc d6 cong viée lai khong nén voi va.
- Luc dau méi gap thuong quéa nghiém tic.
- Thudng tir chdi nhitng 161 khen ngoi.
- Thuong chiic tung trong bira an.
- Tu hao vé nhirng tién bd xa hoi lich sir va vin héa.
- Rat yéu thich thién nhién.
- Lay 1am tu hao vé xa hoi tién tién ctia Thuy Dién.
- Dé tai hay: murc sdng cao cta Thuy Dién, thé thao.

- Khéng nén dé cap: thué cao, trung 1ap ctia Thuy Dién trong thé chién IL.

+ Nguwoi Thuy ST
- Thudng néi duge 3 ngdn ngir: Phap, Puc, Italia. Tiéng Anh dugc sir dung

nhiéu dic biét gitra cac thuong nhan.
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+ Ngwoi Uc

Chiu anh hudéng nén van hoa: Phép, Duc 1o nét; con Italia thi kh6 nhan

biét.

Tinh duoc goi 1a “canons”.

Ty hdo vé nén doc lap, mtrc séng cao, lich str.

Danh gia cao vé sy diing hen va phép lich sy.

Béo thu va khong thich khoe khoan cua cii.

Ty hao va coi 1a dao dirc & chd tit ca dan 6ng gia nhap quan doi.
Nhirng mon qua thong thuong 1a hoa va keo.

Lo1 chic quen thugc 1a chuc strc khoe.

Chu dé ua thich: thé thao, di san dat nudc Thuy Si, du lich.

Chu dé can trdnh: cdc cau hdi vé tudi tdc, nghé nghiép, ché do an uodng

trong gia dinh.

Nong hau, hitu hao va khdng khéach khi.
Thich bat tay chit.
N6i thang va trung thuc, rat ghét sy gia vo.

Khong thich phan biét giai cap, vi du di mot minh c6 thé ngdi 1én ghé trén

cung léi xe.

Panh gi4 cao cic mdi quan hé c4 nhan than thiét.
Thuong xuyén st dung tur “ban hiru”.

Khong ty 1 khi bi tir chi.

Danh gia cao su dung gio.

C6 khiéu hai hudc, ngay ca trong hoan canh cang thang.

+ Nguoi Czech & Slovakia

Rét ding gio.
Hai nude cong hoa: Czech & Slovakia.
Hai ngdn ngit nhung moi ngudi déu hiéu duoc.

Thong 1€ bat tay: khi dén, khi di, trong cong viéc va trong xa hoi.
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- Chuén bi tét tir trudc céc cude gap.

- Khi dén thim nha ban c6 thé mang theo hoa, rrgu vang, c6 nhic 1am qua.
- Thuong chic tung trong cac di¢p dac biét.

- Chdng cti tay 1én ban 1a bét lich su.

- Chu d8 hay: thé thao, khong ngai cdc cau hoi riéng tu.

- Khong nén dé cap: chinh tri, chi nghia xa héi va Lién X0 cii.

+ Nguoi Dan Mach
- Pung gio 1a quan trong.
- Bit tay chit rt thong thudng gitra dan 6ng va phu nit, tham chi ca tré con.
- Tu “Skoal” dugc dung rat quen thudc khi chic tung.
- Thich c6 nhitng bita an 1au, cham va néi chuyén nhiéu.
- Khéng c6 théi quen pube boa 14i xe hay tiép vién.
- Rat bt lich sy néu bi “ngat ngang” diéu dang nhay.
- Quan 4o 1de xoe duoc coi 1a kéch com.
- Khong thich bi nham véi nguoi Na Uy hay Thuy Pién.
- Nha thd qudc gia 1a Lutheran nhung rat it nguoi toi.
- Thudng khong biéu 16 tinh cam, tranh vo lung hay dung cham.
- N§i dung thuc quan trong hon hinh thtrec.
- Dé tai hay: dd an, van hoa Pan Mach, cdc su kién.

- Khong nén dé cap: cac chu dé riéng tu nhu ton gido, thu nhap.

+ Ngwoi Phan Lan
- DPuogc coi 1a nguoi “Nordic”, nghia la vé mit dia 1y thudc cac nudc
Scandinavia.
- V& mit ngdn ngit va ching toc khéc biét véi cac nudc Scandinavia.
- Bit tay chit 1a phong tuc.
- Khong c6 phong tuc 6m hay hon.
- Thich yén lang va vo cam.

- Thich dung gio va sép dat cac cuoc hen tu trudc.
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- Khong khach khi nhung c6 thé néi nhiing 10i chiic tung khi bat dau bira
com.
- Pé tai hay: so thich thé thao, du lich, chinh trj.

- Khong dé cap: nhitng ciu hoi riéng tu vé cong viéc, ton gido, chinh tri.

- Ding bao g& goi ngudi Ao 1a nguoi Drc.

- Pung gio gic.

- C6 thé mang hoa hoac keo chololate khi ban dugc moi dén choi.
- Thuong goi nha vé sinh 1a WC.

- Hay bit tay (d6i véi ca phu nit va dan 6ng).

- V& tay trong bita in dugc xem nhu 1a khong lich su.

- Khoéng dung tén ciing com cho du da 1a ban than.

- Chu dé wa thich: lich st, ngh¢ thuat, am nhac, thé thao va ruou.

- Chu dé khong yéu thich: tién, tin ngudng, chinh tri.

+ Nuwoc Bi
- boi tu c6 gia tri 1on.
- Thudng bat tay khi gip g& va tir biét, hén md nhau 3 1an (hai md xen ké
nhau).
- Chi str dung tén ciing com v&i ban be cil.
- Chép nhén nhiét tinh gitra nguwoi Bi va cic ban be than thich khéc.
- Thich dtng gid giic, (c6 thoi quen ding gid giic).
- Thich chdm biém, binh pham, dua cot vé ngudi Ha Lan.
- R4t sanh an.
- Phén nita dat nuéc néi giong dia phwong nhu ngudi Ha Lan.
- B¢ khép ngén tay, hay cho tay vao tdi quan khi néi chuyén 1a mat lich su.

- Chu dé yéu thich: bong da, di xe dap, lich st.

+ Nguwoi Y
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C6 thién cam v61 nguoi M, (cot nguoi My 1a chuan muc).

Hay bit tay chit c6 thé nim 14y khuya tay, trong mét gio dam thoai sir dung

80 14n cir chi, diéu bo.

Nguodi dan 6ng la ban t6t cua nhau khi ho 6m nhau va vo vao lung.

Tranh diing tén riéng, trir khi d3 quen biét, sy dang gid gidc khong duoc coi

nhu 1a mdt thoi quen dao dtc.

Bira dn chinh vao bira trua.

Khong dung dia dung khi dn banh mi. Nguoi Y bé banh mi 4n ngay tai dia.
Trong cong viéc cd thoi quen mang qua dén ting.

Chu dé yéu thich: su kién thé gidi, thé thao, gia dinh.

Chu dé€ nén tranh: mafia, chinh tri, ton gido, thué¢ ma.

+ Nguwoi Maylaysia

Nguoi Maylaysia trude day do nguoi An va ngudi Hoa thong tri.
Giita nguoi Maylaysia véi nhau rat doan két.

Pung vay ai bang nhiing ngén tay, dic biét khi cham vao dau ai 1a viéc

khong binh thuong.

Pung hang giong (ho), hodc hi miii khi an.
Trong kinh doanh rét lau di dén quyét dinh.
Chu dé hay: thanh cong trong kinh doanh.

Khong nén dé cép: so sdnh véi chuan muc vé mirc song nhu Tay Phuong.

+ Nguoi Singapore

Bit tay kiéu phuwong Tay.

Card visit dugc trao tay mdt cach trinh trong.

Danh gia cao su dung gio gidc.

Tiéng Anh mang mau sac va Am hudng rat ddm da 4m huong ngudi Tau.
Viéc tang qua khong thanh tap quan, théi quen cua ngudi Singapore.

Thudng khong hiit thude.
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- Su vugt qua chuin myc MY duogc coi la sy thuc déy voi Singpore (chay dua
voi1 ngudi My manh)

- Phu nit ciing dugc ddi xir ngang v6i nam gidi trong thwong trudng.

- Chu dé wa chudng: sach s€, sy trong lanh va phé)n thinh cua dat nuéc
Singapore.

- Chu d& can tranh: dia phan quéc gia khong duoc ton kinh (dién tich qud bé

nho cua Singapore).

+ Nguwoi Nam Triéu Tién
- Nam gidi thé nhe khi bét tay nhau doi khi bat cé hai tay.
- Nit gi6i khong nén bat tay.
- Goi tén ho trudc, ho tén riéng sau.
- Miéng ha ra duoc coi 12 tho 15, che miéng khi cudi.
- Hi miii noi cong cong duogc coi la khong lich sy.
- Vai tro cua nguodi phy nit duge hoa nhdp vao cong viéc xa hoi (ngang véi
nam gioi).
- Kién nhan, khiém ton 13 dtrc tinh tt ciia nguoi Triéu Tién.
- Chu dé wa thich: bong d4, thanh cong kinh té ctia Nam Triéu Tién.

- Chu dé nen tranh: chinh tri.
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