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LO1 NOI PAU

Dé xdy dung moi hé thong gido trinh cho cdc nganh hoc
trong nha wiong, tie nhién nam nay, Truomg Bat hoc Van hod
Ha Noi dd tién hanh 16 chitc bién soan gido trinh cho timg mon
hoc, irong dé c6 mén “Nghiép vu huong dan du lich” danh cho
sinh vién Khoa Vdn hod Du lich.

Day la gido trinkh nhdm cung cap day dit cho sinh vién Khoa
Vidn hoa Du lich néi riéng va sinh vién nganh Du lich noi ching
nhimg kién thitc co ban vé nghiép vu, ky nang hanh nghé nhur quy
Irinh 16 chitc huéng ddn khach du lich theo hinh thic t6 chitc
chuyén di, phiong phdp hiong ddn tuyén, hweng ddn diém,
phicong phdp hudng dan tham quan theo chuyén dé, phuong phdp
tra 1oi can hoi, dot thoai véi khdch, phrong phdp xie 1y cdc tinh
hudng, phong cach hutng dan, dong tac, cir chi, ngon ngit, nghé
thudt dién dal... va mét sé ki ndng cdn thiét khdc ciia hudng dan
vién. Pong thot, gido rinh ciing gici thiéu thém mot sé' kién thire
phuc v cho nghé hiiong dan dut lich dé sinh vién tham khao.

Gido trinh Nghiép vu huong dan du lich gém 5 chicong:

- Chuong 1: Khdi qudt vé dich v hitong dan du lich
- Chutomg 2: Huong dan vién du lich



- Chitong 3: Té chitc hoat déng hudng dan du lich

- Chuong 4: Phitong phdp hiong dan tham quan du lich theo
chuyén dé

- Chutong 5: Nhimmg ky ndng nghiép vu b tro

Do khubn khé cuon sdch va kién thirc cria ngiedi viét ¢ han
ma thice tién hoat déng hieomg dan du lich lai dién ra rat phong
phit, da dang, do vdy chdc chdn khéng nranh khdi thiéu sét, han
ché. To6i rdt mong nhdn dige nhiéu y kién déng gép dé ¢ diéu
kién ndng cao hon néi dung cudn gido trinh nay.

T6i xin chdn thanh cdm on tdc gid cua nhitng céng rinh dd
viét vé mon hoc ndy hodc ¢6 lién quan dén mon hoc nay gitip 191
cé nhitng kién thitc nén tang khi bién soan. TéI ciang chan thanh
cam on Héi dong Khoa hoc Khoa Vidr hoa Du lich, Hoi dong
khoa hoc Truong Pai hoc Van hoa Ha Noi, cdc Cong 1y Du lich,
Bé Céng an, Cuc Hai quan, Hang Hang khéong Quoc gia
Viét Nam, cdc dong nghiép trong va ngodt triong..., da giip do,
dong vién 161 khi bién soan gido trinh nay.

Tac gia

Bui Thanh Thiy



Chuong 1

KHAI QUAT VE DICH VU HUONG DAN
DU LICH

1.1. Qua trinh ra doi va phat trién su phuc vy huong dan du
lich va hudng dan vién du lich

Su phuc vu huéng dan du lich va hudng dan vién du lich 1a
mot bo phan cua dich vu du lich, do su ra doi cla hoat doéng du
lich mang tinh giai tri sinh ra.

Theo lich sir xa hoi loai ngudi, tir xa hoi nguyén thuy tién dén
xa hoi nod 1€, do su phat trién cha san xuat di dem lai sy du thira
vé vat chit cho tang [6p chl nd, ho khong chi hai long hudng thu
cudc séng chi€m dung, ma con bat dau ldy viéc di thi sat cac noi
va dao chaoi dé€ du lich hudng lac. Pén xa hoi phong kién, su cai
thién cta diéu kién giao théng va su phét trién kinh t€ tao diéu
kién cho hoat dong di lai phét trién. Ngoai nhimg chuyén “vi
hanh™ cua cac Qudc vuong, Thira tudng con ¢é su di du ngoan
cua cac nhan sy, hoc gia. Dac biét, thoi ky gita va cubi coa x4
hoi phong ki€n da phdt trién viéc di du lich day hoc lam muc
dich cha viéc hoc tap; di du lich an dudng lam muc dich cta viéc
bao vé stc khoé; du lich dudng bién lam muc dich cla viéc tham
hi€m. di du lich ra nudc ngoai, bubn bén .... Trong mot s6 hoat
domng du lich nay, luon ludén ¢é ngudi théng thudc dudng lam
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huéng din. D6 chinh [a nhitng bi€u hién ban ddu cha hoat dong
huéng dan du lich. Ho khong chi din dudng ma cdn c6 thé gidi
thiéu nhitng dia danh néi tiéng doc dudng, phong tuc cua ving
d6 va noi ¢6 phong canh dep. Su phuc vu cung cdp 6 mét va
diém giong véi sy phuc vu cla huéng dan vién du lich ngay nay.

Véi su thiét lap vé quan hé san xuét cia chl nghia tu ban,
dac biét 1a vao nhitng nam 60 cta th€ ky XVIII, cach mang cong
nghiép & Anh bat dau, ti€p sau dé 12 cich mang cong nghiép
hoan thanh & My, Phap, Dic, Nhat vao thé ky XIX da thiic day
rat 16n su phat trién cia san xuét va mang dén su phon thinh vé
kinh t€. Ngay 5 thang 7 nam 1841, mot ngudi Anh tén la Tomat
Cook da thué mot chuyén xe la chd 570 ngudi tr Anb sang
Phap tham du Ho6i nghi Cam ruou, < di ca vé 1a 22 dam Anh,
thu phi doan mébi ngudi 1 ciling. Khach trong doan dugc phuc vu
mién phi mot bita an nhanh va bifa trua véi mén thit nuéng,
ngoai ra con ¢cé mot doan mia hat di theo phuc vu doan. Hoat
doéng nay da trd thanh sy md& dau cho hoat dong du lich can dai
duge cébng nhan. Pac biét, trong hoat d{)ng du lich nay, Tomat
Cook da tr minh thap ting va phuc vu cho doan tir dau dén cudi,
c6 thé néi, dé 1a su thé hién sém nhdt sy phuc vu huéng dan du
lich va hudng dan vién du lich ciia nganh du lich cén dai.

Nam 1845, Tomat Cook tir bd céng viéc chinh 1a lam mac, 1ap
trung lam cong viéc sap xép phuc vu cho nhitng chuyén du lich.
Ong cho thanh lap & Scétlen mot cong ty du lich mang tén ong.
Pay 1a cong ty du lich thuong mai dau tién cha thé gidi, 1ay
phuong cham “phuc vu du khdach quan chiing la muc dich phuc vu
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cita cong ty”. Cling trong nam nay, ong t6 chitc cho 350 ngudi di
du lich tir Anh dén mot s6 nudc Chau Au véi gia du lich tron géi
bao gdm tién tau xe, tién ¢ ro va vé tham quan cic thing canh
trén 19 trinh. D€ 6 chiic t6t chuyén du lich nay, Tomat Cook da
thi€l lap huéng dan vién chuyén mon tai dia phuong noi khach
dén. Tir day, Tomat Cook khong ngimg cung cép cic dich vu du
lich mang tinh tong hop cho du khdch, mé dong séng dau tién cia
du lich can dai, nganh du lich cin dai chinh thic ra doi tr day.
Diéu dé, cd nghia huéng dan vién du lich, do nhu cau hudng dén
mang tinh thuong mai ctia nganh du lich, ciing ra doi tir day. Nam
1851, Tomat Cook did dua hang van ngudi tham gia hoi chg thé
gidi lan thit nhat & Anh, dong thoi cung cdp “sw phuc vu huong
dan du lich” cho du khich. Vi vay, huéng dan vién du lich mang
tinh chuyén nghiép dd chinh thic trd thanh mot loai nghé mdi
dugce xa hoi biét dén va cong nhan. Tt ndm 1855, Tomat Cook da
t6 chic hang loat cac doan du lich déng thai cung cap su phuc vu
huéng dén vién du lich trén ca chang dudng.’

Dén nam 1864, tdng s6 ngudi ma Tomat Cook té chitc di du
lich da dat dén hon 100 van luot ngudi. Tén cha Ong di trd
thanh mot dai tir du lich ma & chau Au hay chau M¥ ngudi ta
déu biét dén’. Sau nay, ngudi & chau Au va Bic M¥, Nhat Ban
da 1an luot lam theo hoat dong t6 chirc du lich ca Tomat Cook,
ho thanh 1ap cdc céng ty du lich hoac cic td chic twong tv,
tuy€n chon cac hudng din vién du lich hoac ngudi dan dudng,
dua doan di tham quan trong va ngoai nuéc. Nhu vay, trén thé
gida da dan dan hinh thanh do6i ngi huéng dén vién du hich. Sau
Dai chién th€ gidi ldn tha 11, néi 1én hoat dong du lich mang tinh

2 Dear MacCannell. The tourist.- California, 1984. - Tr 29



dai chiing véi quy mé 16n va dat dugc su phat trién, 1am cho doi
ngli huéng dan vién du lich ciing phét trién mot céch nhanh
chéng. Dén nay, hau hét cdc nudc trén thé gidi déu cé doi ngi
huéng dan vién du lich chuyén va khong chuyén dong dao. Do
vay, ¢6 thé thdy, doi ngii huéng din vién du lich chuyén nghiép
da ddn din hinh thanh va phat trién sau su ra ddi cha nganh du
lich.

So véi cdc nude Au, My, nganh du lich cha Vit Nam bat ddu
khd mudn. Vao ngay 09/07/1960, theo Nghi dinh 26 cha Chinh
phu, Céng ty Du lich Viét Nam dau tién dugc thanh lap, lanh
dao toan nganh du lich lic bay gid. Gial doan nay du lich Viet
Nam chua cé diéu kién phét trién bdi dat nude con dang bi chia
cat. Chiic nang chii yéu ctia Cong ty 1a phuc vu dén 1iép, 16 chic
van dé an nghi cho s& khach cong vu lién quan dén hoat dong
cua Pang, Nhi nudc va cac 6 chic qudc t€. Phian doéng 1a khach
dén tir cac nudec XHCN ci.

Sau khi dat nuéc thong nhat, Cong ty Du lich Viét Nam dugce
giao nhiém vu ti€p quan cdc khéch san 16n & cac tinh, thanh phd
phia Nam dé dua vao kinh doanh du lich. Trén co s& nhimg diéu
kién va kha nang phat trién du lich, ngay 23/01/1979, Thi tuéng
Chinh pht da ban hianh Nghi dinh 32 quyét dinh thanh lap Téng
cuc Du lich Viét Nam. Pay 1a m§t budc ngoit Idn cho hoat dong
du lich & Viét Nam. Tuy d3 c6 nhiing diéu kién dé phat trién, song
do nén kinh t€ chung cia dit nuGc sau chién tranh gap nhiéu khé
khan, dac biét [d co ch€ quan 1y kinh (€ theo kiéu tap trung bao
cip, cong vét mot sd nguyén nhan khach quan khac khién budc
phét trién du lich cla ci nuéc trong giai doan tr nim 1975 dén



1986 vin chua ddp ung dugc so v4i tiém nang va nhu cdu phat
trién cia dat nudc. C6 khoang 30 céng ty du lich hoat déng trong
giai doan nay, véi doi ngii hudng dan vién khoang tir 150 dén 200
nguoi. Khach du lich chi y&u van 1a khéch tir cidc nudce thude khéi
XHCN truge day, dimg dau la khach dén tir Lién Xo.

Sau nam 1986, khi Nha nudc dé ra chinh sich d6i méi, md
cua, hop tic, giao luu vé cac nudce trén thé gidi da tao co hoi ion
cho nganh du lich Viét Nam phat trién. Nh& d6 ma hoat dong du
lich dd@ dugc md ra & nhiéu nganh, nhiéu co quan, & nhitg thanh
phan kinh t€ khac nhau. Nam 1990, Téng Cong ty Du lich Viét
Nam (Vietnamtourism), tién than 12 Cong ty Du lich Viét Nam
duoc thanh tap, v6i nhiéu chi nhdnh duge thiét 1ap tai cdc thanh
phd 16n trong ca nudce. Tir day, cdc cong ty du lich 16n mang tinh
mang ludi toan qudc di dam nhin toan b céng tac don ti€p cic
khdch nudc ngoat dén Viét Nam du lich, dong thoi ti€p nhin cong
viéc phuc vu du lich du khach trong nudc, doi ngli huéng dan vién
du lich theo d6 ma phat trién rat dong. Cudi nhitng nam 90 cla
thé ky XX, s6 luong cdc cong ty du lich khong ngimg tang, dac
biét 1a budc vao nhimg nam dau cua thé ky XXI, cidc cong ty du
lich quéc t€ va cbng ty du lich trong nudc moc 1én nhu nim sau
muz. Dén cudi nam 2008, ca nudc da cé hon 602 doanh nghiép lu
hanh quéc t€, hudng dan vién chuyén nghiép 1a hon 6000 ngudi
(Thés bao cdo téng két nganh du lich nam 2008).

1.2. Vi tri cua dich vu huéng dan du lich trong chu trinh
kinh doanh du lich lit hanh

I.2.1. Kinh doanh lit hanh



Cong ty du lich 1t hanh, khéch san va giao thong 1a ba tru cot
caa nganh du lich hién dai, trong dé vi tri hat nhan la cong ty du
lich lit hanh (Hinh 1.1). Céng viéc cua cong ty du lich chu yéu
gdm cac hang muc: khai thac sdn pham du lich, tiéu thu céc sin
phidm, ban san phdm du lich, ti€p d6én du khdch, dat mua cdc
dich vu du lich, duoc goi chung la kinh doanh 1t hanh.

Hinh 1.1: Céac linh viyc kinh doanh ctia nganh kinh té du lich

Kinh doanh Kinh doanh dich vu
It hanh luu trd va an udng

LINH VUC
KINH DOANH
CUA NGANH

KINH TE DU L|CH

Kinh doanh Kinh doanh céc
phuong tién dich vu bd trg
vén chuyén phuc vy
khach du lich khach du lich

Kinh doanh 1& hanh (touroperator - business) & nghé kinh
doanh diac trung cua kinh t€ du lich - kinh doanh cdc chuong trinh
du lich. La [inh vuc phan 4nh r6 rét nhat nang luc, ban ngi cua
mot don vi kinh doanh du lich, ctia nganh du lich mét nude. Pon,
dua duge nhiéu khach du lich, du lich ¢6 khéi sic, phat tri€n vimg
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bén hay khong chu yéu phu thudc vao nganh kinh doanh nay. Vi
th€ day cling la linh vyc canh tranh gay gat nhat giita cic hang
du lich trong pham vi quéc gia va quoéc t€.

Véi chic nang thuc hién cic hoat dong nghién ciu thi
trudmg, thiét 1ap cac chuong trinh tron géi hodc timg phan, quang
cdo chao ban cac chuong trinh nay trngc ti€p hay gian tiép qua
céc trung gian hoac van phong dai dién, td chic thyc hién
chuong trinh va huéng dén du lich, cac doanh nghiép i hanh 16
chtic kinh doanh theo cach thic tao lap thanh mét mang ludi dai
ly 1if hanh (Travel - Agency business). Cac dai 1y lit hanh nay ¢6
nghia vu thuc hién cdc dich vu dua don, ding ky hru tri, véan
chuyén, huéng din tham quan du lich, bdn cic chuong trinh du
lich cia cic doanh nghiép lit hanh, lam dich vu th thuc, cung
cdp thong tin du lich va tr vdn du lich nham hudng hoa hong
(Hinh 1.2).

Hinh 1.2: Hoat déng cta cac doanh nghiép 1 hanh
il ™~ ot ™~

/| Hoat dong ' Hoat dong cita doanh / Hoat déng \
[ san xuit . nghigplihanh | o | tunggien | |

Hoat dong
phu trg, bo sung
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Ciing nhu moi loai hinh kinh doanh khdéc, kinh doanh ctia céc
doanh nghiép du lich 1 hanh dién ra theo mét quy trinh chat
ché, lién hoan thé hién qua bén budc:

Budc 1. San xuit chuong trinh, hay 1a san xuit hang hoa.
Day la cong viéc hang dau cia mot hang L hanh.

Viéc san xuat chuong trinh phai dat duge hiéu qua:

+ Piép (mg duoc nhu ciu cia nhiéu loai du khach

+ Thoi gian luu.trd dai

+ Thoi lugng tham quan - mua sam nhiéu

Can ¢t vao nhu cdu va du bao nhu cdu caa khach du lich, cung
hé théng cac ngudn luc cia dit nudc, nha san xuit chuong trinh
lua chon nhitng diém du lich c6 kha ning dap Ung thoa min nhu
cdu cha du khich dé tir d6 thiét k& thanh céc tuyén du lich hop 13,
18 wu, da dang va phong phii theo nhiéu c¢p do khac nhau.

Sau khi 41 lva chon duge cdc diém dé dung tuyén so bo, nha
san xudt dua vao cdc dich vu bd sung nhu: phuong tién van
chuyén, khach san, nha hang, hé théng dich vu vui choi gii tri,
dich vu théng tin, cip ctfu y t&, bao hiém... d¢ thod man nhu cdu
s6ng hang ngay ngoai noi cu trd cua du khach.

Nhur vay, tir viéc lua chon cdc diém du lich va céc dich vu bo
sung, nha san xuat chuong trinh ¢o thé tao dung duge rat nhiéu cde
chuong trinh du lich khic nhau tuong img véi nhu cau ciia du khach.

Khi da thi€t k& day du mét chuong trinh du lich, nha thi€t ké
phai cu thé hod bang don vi thdi gian. Lugng théi gian ctia mot
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chuong trinh du lict, phu thudc vao nhu cdu vé thai gian danh
cho chuyén di cua khach, cu ly va kha nang van chuyén giira cac
diém trong tuyén, kha nang ddp ing cic dich vu, do phong phd
cia diém du lich va nang luc clia hudng dan vien. Vi thé, cing
tuyén - diém c6 thé tao ra nhiéu chuong trinh du lich véi nhiéu
“thoi lwong” khac nhau nhu 2 ngay 1 dém, 3 ngay 2 dém, 4
ngay 3 dém.. Day chinh la cich dé tao duge hiéu qua kéo dai
thai gian du lich cta du khéch. Viéc kéo dai thén gian nay ciing
déng nghia muc chi tiéu cla khich tang 1én, dem lai hiéu qua vé
mat Kinh t€ va xa hoi.

Sau khi di thiét k&€ hoan thién mot chuong trinh du lich, nha
thiét k€ phai viét thuyét minh cho chuong trinh d6 vi day la co s&
dé cho nhitng ngudi thuc hién cac cong doan tiép theo hiéu duge
¢ d6 cla nha san xuat, thuc hién 6t va mang lai loi ich kinh t€
cho doanh nghiép.

NoOi dung cua ban thuyét minh phai néu bat duge gid tri cla
loan tuyén du lich, nhiing gi4 tri dic sic, khéc la cha timg diém
du lich. Nhung thong tin dugce sit dung xay dung bai thuyét minh
phai chinh xdc, dam bao tinh chinh tri, khoéng c6 nhirng y kién
ddnh gi4 chi quan cua ngudi vié€t, van phong manh lac, ngbn ngit
trong sang, gidu hinh anh, cé nhimg ci liéu khoa hoc dé minh
hoa va khi chuyén déi sang ngdn ngit nudc ngoai phai du lugng
thOng tin va chuin xéc.

Xay dung xong chuong trinh, cdng doan 1iép theo 1a nha san

xugt phai tién hanh dinh gid thanh cho san phdm. Gid thanh cia
mot chuong trinh du lich bao gém toan bd nhitng chi phi thuc su
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phéi chi tra dé thuc hién mot chuong trinh du lich. Nhu gid van
chuyén, gia luu trg, gid &n udng, gid hudng dan vién, gia 16 chic
chuong trinh, gid vé tham quan, gid bao hiém, gid 1[am dich vu...
Téng cic loai gia trén duoc goi 1a gia tron g6i cha mot chuong
trinh. D€ tinh dugc mét mire gia cu thé cho chuong trinh, nha
san xudt phai am hiéu gid ca cta cic dich w dé, du dodn duge
do bién dong cla gid ca trén thi trudng, mitc phi chénh léch khi
chuyén déi sang cac don vi tién té khiéc...

Cuéi cing, dé c6 modt san phim dua ra luu thong trén thi
truong, nha san xuat chuong trinh tién hanh thu nhé chuong
trinh dé quang cdo, ti€p thi - d6 con dugc goi 1a tai litu mo ta
chuong trinh. Thong thudng tai litu mo ta chuong trinh chira
dung nhitng thong tin co ban sau day:

1. Tén chuong trinh, ma hiéu chuong trinh;

2. Thong tin vé khoi hanh, (nhimg) noi dén;

3. Cic dac diém clia chuong trinh;

4. Biéu gia.

Nhiéu 1én chuong trinh (¢t mang tinh mé ta nhu “Pdr 18 Hiing
Vuong”,. nhung nhi€u tén khac lai mang tinh goi tri tuéng tuong
nhu “Hanh wrinh vé nguén” hay "“Dén véi khong gian rhiéng”.
Méi chuong trinh ciing dugc xac dinh bang mot mi hiéu. Méi
cong ty déu co hé théng ma hiéu riéng cho minh, diy 1a yéu td
phap 1y dé bao vé thuong hiéu ciia doanh nghiép.

Phan mé ta chuong trinh dac trimg sé€ hét ké tét ca nhiing not

dén va nhiing dic diém da dugc dua vao gid chuong trinh. Thudng
la thong tin vé 1o trinh hang ngay, thong tin vé phong nghi khidch
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san (tén khach san, loai khach san: binh dan, cao hoac sang va loal
phong), thong tin vé phuong tién van chuyén, vé bia an...

Phan biéu gi4 liét ké tat ca cac chi phi dich vu va téng chi phi
cho ca chuong trinh.

Sau khi hoan tat cdc cong doan trén thi tién hanh té chiic
thdm dinh, nghiém thu chuong trinh va nhan ban chuong trinh.

Nhu vay, d€ san xuat mot chuong trinh doi héi phai cé nhiéu
cong doan va cdc cong doan nay duoc lien két mot cich chat
ché, lién hoan. Ngudi thiét k€ phai 12 ngudi am hiéu, cé kinh
mghiém vé nhiéu [inh vuc khiac nhan nhu hoat dong du lich, 6¢
kiinh doanh, hiéu rong vé lich su, dia du, dan toéc hoc, van hoa,
hi€u biét vé khach hang, nhu cdu khach hang, hiéu biét canh
tranh, hiéu biét cdc nha cung mg va gid ca dich vu trén thi
truong...

Buoc 2. Tiép thi va ky két hop dong chuong trinh du lich
(bban chuong trinh).

Sau khi ¢6 hang hod du lich (la nhing chuong trinh du tich),
caic hing 1ir hanh tién hanh quang cdo, mdi chao, tim hi€u nhu
ciu ciia dong khach du lich, lién hé, ban bac, dam phan dé tién
td@i gifip cho hdng du lich ky két cdc hop dong kinh 1€ du lich.

Tié’p Ihi du l;bh' c6 thé tién hanh qua rit nhiéu phuong thitc
kihac nhau nhu ti€p thi qua cic phuong tién thong tin dai ching,
qua cic hiang lit hanh va dai ly béan 1€, qua hoi chg, qua céc t6
clhitc nhu dal s quan, hé1 nha bdo, nha van... cac hang hang
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khong, qua cdc cudc hdi thdo, cac festival, cac cudc thi hoa hau,
ngudi mau... Tuy nhién, d6i véi chuong trinh du lich, khi ti€p thi
doi hoi can ¢6 phuong phap dac trung riéng vi day la loai hang
hoa dac biét, dugc san xudt chi yéu tir nguyén liéu van hoa va
canh quan thién nhién. Cho nén, trudc khi tién hanh chao ban,
dai 1y du lich phai phan tich dugc nhu cau khiach hang mot cach
chinh x4c, phai ndm rd nhilng yéu t§ nhu 16 chic va s ngudi
trong doan ciing nhuv muc dich cia chuyén di. Van dé nay,
thudng doi hoi phai ¢é k¥ thuat do héi khon khéo, kha nang
phan tich cao, va kj nang thu thap thong tin chinh xac. C6 gang
tra 101 cdc cau hoi khach hang la ai? Tai sao chon lua chuyén di
nay? Khi nao khach hang sé€ thuc hién chuyén di? Khach hang s€
di dau? Ho s€ ti€én hanh cac hoat dong gi trong chuyén di va dinh
chi tiéu bao nhiéu?

Pong thdi ngudi ban hang phai thé hién dugce tinh chuyén
nghi¢p, phai ¢6 kién thitc sau rong vé ngudn géc, san pham, gia
ca, cdch thic t6 chic. Mot ngudi tu van biét nhiéu, hi€u rong chac
chin sé tao dugce hiéu img t6t cho viéc chao ban. Néu khich hang
tin cdy vao kién thirc va kha nang ctia ngudt ban thi ho mudn giao
1i€p thuong mai vai ngud ay va vu chao ban s€ thanh cong.

N6i chung, nhitng ngudi lam céng tac ti€p thi cua cac hang 1
hanh phai am hiéu & mét chimg muc nhét dinh cdc chuong trinh
du lich va nhu ciu co ban cta khach du lich véi loai san pham
dé thi ti€p thi mdi dat hiéu qua cao.

Buoéc 3: T4 chirc thuc hién hop déng chuong trinh du lich.
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bDay la budc thuc hién chuong trinh trén thuc t€ véi cic hoat
dong dén khach, bo tri an, nghi, di lai tham quan, 1am cdc thi
tuc. mua sim hang hod, tién khich. O budc nay, nhan vat trung
tam dé 16 chitc chuomg trinh du lich 14 huéng dan vién du lich.
Thanh bai cua chuong trinh cha yéu phu thudc vao huéng dan
vién du lich. Ngoai ra, phai c6 sy kiém tra, diéu chinh cta chi
hing lit hanh va cdc phong chifc ning nhu phdng diéu hanh,
phong hudng dan... Su kiém tra va diéu chinh hé trg nay s& giip
cho chuong trinh duoc thuc hién chu dao, tot nhat.

Bugc ba nay sé dugc trinh bay chi tiét trong ndi dung gido
trinh vi né hoan toan lién quan dén thao tic nghiép vu cia hudng
dan vién, ngudi thuce thi trién khai chuong trinh trén thuc €.

Buoc 4: Thanh quyét todn hgp dong du lich va rit kinh
nghiém.

Pay la budc cudi cung cta chu trinh kinh doanh du lich lit
hanh. Budc nay chi yéu thudéc nghiép vu tai chinh k€ todn va nit
kinh nghiém dé chuan bi cho nhitng hop dong tiép theo.

Sau méi chuong trinh du lich dugc thuc hién, cong tic tién
hanh thanh quyét toan s dugc thuc hién ngay sau dé vdi cac
budc: thanh toan ndi bd (hudng dén vién vdi doanh nghiép),
thamh toan cic hgp dong bo phan (giita doanh nghiép véi hing
vam chuyén, nha hang, khéch san...), thanh toén véi déi téc (gira
doanh nghiép véi du khach, véi doanh nghiép giri khdch) va cudi
chmg la quyét todn, thanh 1y hgp dong.
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Cong viéc nay chli yéu do phong tai chinh, ké toan dam
nhiém va nguoi duyét cudi cung 12 giam doc doanh nghiép a0dc
phé giam déc phu trach kinh doanh.

Ngoai ra. d¢ nang cao ch4t lugng va hiéu qua kinh doanh. céc
doanh nghiép con tién hanh rit kinh nghiém 14y thong tin bd
sung hoan chinh cho mét chu trinh kinh doanh ké ti€p.

Nhu vay, nhin téng thé chu trinh kinh doanh du lich i hanh
gom bon budc véi nhi€u cong doan, thao tdc nghé nghiép chat
ché, lién hoan, dan xen vao nhau.

1.2.2. Vi tri cda dich vu huomg dan du lich trong kinh
doanh lic hanh.

Giai doan 18 chic thuc hién hop déng chuong trinh du lich
trén thuc t€, thuc chat la cong tac té chitc dich vu hudng dan du
lich dugc thuc hién bdi hudng dan vién, 1a mot trong nhimg nhéan
t6 thic ddy su phdt trién clia du lich va gép phén to 1én vao
doanh thu tir du lich. Bdi 1€ theo nguyén ly cua san xuat va tai
san xuat, budc 16 chic thuc hién chuong trinh ciia chu trinh kinh
doanh du lich chinh 12 qu4 trinh thuc hién tiéu thu san phdm du
lich. N&u ching ta xem qua trinh nay la mét vong xich tron thi
cac dich vu cung cdp cho du khdch nhu ché ngi, bita an, di lai,
ngam canh, mua ban, giai tri, phan biét ra d6 chinh 12 cic mat
xich cua vong xich d6. Ngudt huéng din du lich la nguth lién két
cdc mat xich nay lai, san pham cha cic nganh dich vu tuomg ing
va su tiéu thu dich vu duge thuc hién, cdc loai nhu cdu ctia du
khach trong qué trinh du lich dugc thoa mén va tic 1a sin pham
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du lict duoc tieu thu. Tu d6 ¢6 thé thay dich vu | huéng dan du
lich/ ¥ chife thuc hién hop déng chuong trinh du lich trén thuc t€
la cot18i va tieu di€ém cla vong tron du lich. Vi vay, ¢é thé néi
“huong dan du lich la linh hon cua nganh du lich”

P! xac dinh rd hon vi tri cha huéng din du lich trong chu
trinh linh doanh 1it hanh phai nhin & hai géc d6: van hod du lich
va kirh t€ du lich thong qua nhén vit trung tam quyét dinh phan
I6n suthanh bai ctia hoat déng nay - hudng dan vién du lich.

1.2.2.1. Nhin tir goc dé van hoa du lich
- Gai doan dien kich ban chuong trinh

Buc thuc hién chuong trinh du lich trén thuc t€ dugc xem
nhu l: mét chién dich, phai huy dong cao nhat nang luc cua
doanhnghiép v4i hai bd phan trung tam 1a diéu hanh va hudng
din d¢ hoan thanh 16t nhat chuong trinh. N6 tua nhu dao dién va
dién vén thé hién mat kich ban trén san khdu. Kich ban ¢ day la
chuone trinh du lich, dao dién 1a nhifing ngudi diéu hanh chuong
trinh & lich va dién vién chinh 1a huéng dan vién du lich va cac
thanhsién khéc... con san khau 1a toan tuyén du lich da dugc xac
dinh tong chvong trinh va khin gia 1a du khach.

Vivay, ngay tir liic lua chon huéng din vién du lich d€ huéng
«dan ting chwrong trinh du lich cu thé, nha diéu hinh ciing gidng
inhu ¢ dao dién tuyén chon dién vién phai tién hanh hét stc
ithan tong. Day 12 mot cong viéc khong the phan cong miy mdc,
ituy tié ma phai dya vao kha nang, trinh do, stic khoe, su am
thiéu cia timg hudng dan vién déi voi méi chuong trinh du lich
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cu thé dé phan cong hop ly nhat, nham phét huy hét kha nang.
niém hing thd, say mé cia méi hudng dan vién. Vi nhu hudng
din vién am hiéu cac loai hinh du lich vin hod, am hiéu céc
dinh, chiia, dén miéu... thi dam nhan chuong trinh thudc loai dé.
Cdn huéng din vién am hiéu du lich sinh thdi, thién nhién xanh,
bié€n ddo, hang dong... thi ddm nhiém hudng dan chuong trinh
loai nay. Né6i cich khéc, viéc phan cong hudng dan vién cho céc
chuong trinh du lich phai dugc xem xét, cAn nhac thau ddo dua
trén trinh do tri thitc, k§ nang hanh nghé, stic khoé va yé€u to gia
dinh cla ting huéng din vién nham phdt huy duge kha nang,
tiém nang, long hing khoi cha hudng dan vién, tao mot két qua
thanh cong cho chuyén di.

Ngugc lai, ngudi huéng dan vién trong qua trinh thuc hién
hoat dong cia minh phai nim vimg chuong trinh du lich dugc
phan cong, niam dugc y d6 cha nha diéu hanh ciling nhu ngudi
sén xudt, giong nhu dién vién nam vimg kich ban v& dién, y do
va thu phap dién suat ma dao dién dat ra. Hudng dan vién phai
ho4 than viao chuong trinh, phdi chuyén tai dugc cdi hén cha
chuong trinh 1am cho du khach cam thay chuyén di cua ho dang
gia. Phai xac dinh dugc trong mét chuong trinh du lich, tai diém
nao lam cho khach héi hop, mong dgi? Diém nio lam cho khéch
himg khéi nhat? Phai sit dung nhimg thi phdp nhu thé nao dé tao
su hap dan, cudn htit du khach? Phai xit 1y cdc tinh hudng, su ¢
xay ra nhy thé nao? Phai biét dem lai cho khach tir bat ngé nay
dén bt ngd khdc nhu trong mot va kich, dién vién phai hod than
vao nhan vat, phai biét dau 14 cao trdo, dau 1a diém nhén, dau la
diém that nit, md nut.
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Poi vdi mbi loai hinh du lich, mbi diém du lich, méi dai
tugng tham quan du lich, hudng dan vién cling can c6 nhitng
phuong phép hudng dan riéng, nhing nét sang tao riéng nhu dién
vién vdi timg kich ban, timg vai dién cla minh dé tao nén nhiing
chuyén di khé quén, ghi lai nhiéu an tuogng dep trong long du
khach.

Ban than nha diéu hanh phai chuin bi k¥ ludng, 14p ra nhimg
ké& hoach cu thé, theo ddi chit ché tién do thuc hién va diéu khién
toan bo hé théng cac chuong trinh dang dugc trién khai nhu mét
dao dién diéu khién viéc thuc hién kich ban trén san khiu.

Su tuong ing giita viéc thuc hién mot vo dién trén sdn
khdu va mot chuong trinh du lich

VG DIEN CHUONG TRINH DU LICH
Nha viét kich Nha san xudt chuong trinh
Kich ban Chuong trinh du lich
Dao dién Nha diéu hanh
Dién vién chinh Hudng dan vién
Dién vién phu Lai xe, truong doan...

Bo phan hau trudng Ciac co so dich vu
San khau Tuy€n hanh trinh
Khdn gia Du khach

- Qua trinh cung cdp, chuyén tdi thong tin

Trude khi thue hién chuyén du lich dén mét viing dét la ngoai
noi cu tri cua minh, khach du lich hdu nhu chua ¢6 hiéu biét gi
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hay hiéu biét s sai qua gidi thiéu cla ngudi khac, qua quéang
cdo, sdch bdo, qua mang... vé nhitng d6i tugng mudn tim hiéu,
nhiing nhu ciu ¢an dugc thoa min. Hoat dong huéng din du lich
cua cic td chitc kinh doanh du lich chinh 14 ddp émg nhu cau 4y
ctia khdch bang viéc cung cip cdc kién thic, cdc théng tin cdn
thi€t va khéc nhau, lién quan téi muc dich cta chuyén du lich,
loat hinh du lich, d61 tugng tham quan, cac dich vu ma khach da
lua chon mét cach truc ti€p, sinh ddng va da dang

Xuat phat tir viéc ngudng md mot neén van hod & noi khac nén
du khach méi ti€n hanh chuyén du lich. Vi vay, nhu cdu thudng
thitc cai “thuc” 1a muc tiéu cua khach du lich khi thuc hién cic
chuyén di cia minh. Hoat dong hudng dan du lich véi cht yéu la
hoat dong cliia ngudti huéng dan vién mdi dem lai sy song dong
cho céc chuyén du lich. Chi ¢6 huéng dan vién mdi san sang tra
101 cdc cau hoi vé cac van dé ma du khdch quan tam, mdi Ia
ngudi lam cho chuyén tham quan du lich ¢6 hon, 1a ngudi gitp
cho du khach hiéu va ti€p nhan, cam thu dugc nhiing cii hay, céi
dep cua céc tai nguyén du lich, cia viing dat, con ngudi noi ho
dén tham quan.

1.2.2.2 Nhin tir géc do kinh té du lich
- La quad trinh 16 chitc giao nhdn hang hod

Khéc v6t cadc nganh kinh doanh ¢6 hang hod 12 nhimg vét
pham cy thé, ngudi tiéu ding mudn mua chi can truc ti€p dén lua
chon tai cdc clra hang ban bu6n va ban 1€, sau khi ung y cé thé
ti€n hanh giao nhan gita bén mua va bén ban, viéc giao nhan
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hang hoa cia cac doanh nghiép It hanh hét sic dac biét. Hang
hod cua cac doanh nghiép lit hanh 1a cac chuong trinh du lich,
ngudi mua 13 du khédch phai di chuyén theo chuong trinh dd mua
va théng qua chuyén hanh trinh du lich trén thuc t€ méi hoan
thanh viéc “giac nhdan”, hoan thanh trach nhiém giita ngusi ban
va nguoi mua. Dac biét tinh dac thu clia qua trinh giao nhan
hang hoa dé la chat lugng cia hang hoa phu thudc rat 1én vao
chét lugng cong viéc cia hudng dan vién - ngudi truc tiép tiép
xiic voi khdch hang sir dung san pham. Hudéng dan vién trd thanh
gach noi gita du khach va 16 chifc kinh doanh du lich. Nhan
hang hod (chuong trinh du lich) tir bo phan diéu hanh, hudng dan
vién chuyén giao dén du khach ma chat luong cla chuong trinh
dé phu thudc vio trinh do, nang luc, phdm hanh, k¥ nang hanh
nghé cua hudng dan vién. Ddng thoi, hoat dong cla hudng dan
vién trong sudt qua trinh di cung véi khach ludn 12 qua trinh giao
va nhan béi mo6t diém tham quan 12 mot san pham. mét bia an 1a
mét san pham, mot chuong trinh bidu dién nghé thuat 1a mét san
pham... Sau khi phuc vu 16t cho du khdch & timg dich vu dé nic
[ da giao dugc mot san pham chét luong cho khach hang. Nhu
vy, xét vé ban chat day mdi chinh la giai doan giao nhan hang
hoa c¢ia hang li hanh cho ngudi tiéu ding ma nguoi thuc hién
khong ai khac chinh 1a nhilng huéng dan vién du lich.

- Lé cong doan cé ¥ nghia quyét dinh dén sy thanh bai cua
hop dong du lich

Chreong trinh du lich dugc hang lit hanh san xuat cé chat
luong cao, gid thanh hop ly... song néu t6 chifc thuc hién khong
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dap ing dugc nhu cdu clia du khdch 4hi hiéu qua cta chuong
trinh s& bi triét tiéu. Nghia la chi ¢o théng qua hoat dong hudng
dan, v&i hudéng din vién la nhan vat trung gian giit vai tro dai
dién cta t6 chic kinh doanh du Li¢h: thuc hién hop déng vdi
khéach du hich theo chuong trinh ma- kkrdch 'mua, cac dich vu nhu
lwu trd, &n udng, van chuyén, tham guan céc tuyén, difm mdi
dugce thuc hién mot cach chu dao, phong phi véi chit lugng t6t;
nhimg nhu cdu cta du khich vé€ cdc dich vu nay mdi duge dip
ing chinh x4c, nhanh chéng, diy di. O budc nay, néu viée td
chitc thuc hién t6i, khong ddp {ing nhiing mong mudn va yéu cau
cta khach thi khdch du lich s that vong, truyén tin cho nhau va
ho khéng quay lai 1an sau. Diéu dé cho thdy dén cong doan nay
chat luong hang hod, hay néi cich khac, chat lugng kinh doanh
m&i thé hién rd rét nhét va du khach - tic ngudi mua méi cé didu
kien dé danh gid day du chat luong san phdm (chuong trinh du
lich) minh da mua. Hang loat cdc doanh nghiép lit hanh mat
Kiach chit yéu la do su yéu kém clia cong doan nay'. Vi vay,
hoat dong hudng dan gop phédn rit co ban vao viéc ban chuong
trinh/san pham, vao hiéu qua kinh doanh cda cac t6 chitc kinh
doanh 1 hanh va ndi chung vao hoat dong du lich mang lai lgi
ich cho doanh nghiép, cho x3 héi, cho dit nude.

1.3. Loai hinh phuc vu huéng dan du lich

Phuong thitc phuc vu du lich hién dai ¢6 thé phan lam hai loai:
phuong thitc huéng dén du lich qua tranh anh, am thanh, van viét
va phuong thifc huéng dan du lich biang khdu ngit dia phuong.

* Trdn Nhoan. Nghiép vu kinh doanh du lich 1 hanh: Nxb
Chinh tni Quéc gia, 2004.-Tr 36.
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- Phuong thiec hudng dan du lich qua tranh dnh, dm
thaih, loi van hay c6 thé goi chung 1a phuong thicc huong ddn
du sch vdr hod bao gém:

+ Ban d6 du lich, ban d6 giao. théng, sich gidi thiéu, tranh V&,
muc luc san pham du lich ...

+ San phim lwu niém du lich v3 buu anh, pané quang céo,
san phdm tuyén truyén dac thii cia hoat dong du lich va san
pham c¢6 lién quan dén hoat déng du lich.

+ Phim anh, bang video, dia CD, bang dai... giéi thidu vé
carh dep, vé phong tuc cudc séng cua cac dia diém du lich va
nhing van dé ¢6 lién quan.

- Phuong thitc huong ddn du lich bing khdu ngir dia
phrong.

Phuong thic hudng din du lich bang khdu ngir dia phuong
la phuong thic hudng dan du lich giang giai, bao gdm nhimg
hoat dong nhu giéi thiéu, ndi chuyén, thuyét minh va giai dap
nhimg cau hoi ma hudng dan vién du lich thyc hién khi di theo
doan du lich va khi dua du khéch tham quan ngam canh tai cdc
diém,

Trong dich vu huéng dan du lich, phuong thic huéng din bang
khiw ngit dia phuong chi€ém vi tri chii yéu bdi cac ly do sau:

+ P61 neong cua dich vu du fich la du khdch cé tri thitc va
muc dich

Hanh d6ng, suy nghi, so thich cda mdi du khdch khéng gidng
nhau, do moi trudng xi héi va dong co di du lich khéng gidng
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nhau, cach nghi va muc dich di du lich ciing khéng tuong dong.
C6 ngudi sé truc ti€p biéu dat ra, nhung ¢é ngudi lai khong boe
16. Hudng dan vién du lich théng qua phuong thic hudng dén
bing khau ngir dia phuong d€ quan sat hanh vi, clt chi cla du
khdch, tiép xdc va trdo chuyén cung du khéach, hi€u duge cich
nghi va muc dich di du lich khong giéng nhau cita du khach, sau
d6 can ¢ vao yéu cdu khéng giéng nhau cia du khach dé pauc
vu sao cho phu hop.

+ Céng viéc cua hudng dan vién du lich tai hién truong rdi
phiec tap va da dang.

Cong viéc cua hudng dan vién du lich tai hién truong kha
phitc tap, vi khi hudng dan vién ti€n hanh giéi thiéu va giang giai
vé canh dep, vé nhimg gié tri clta diém tham quan, du khach ¢é
nguoi rat cham chd ling nghe nhung ¢6 nguoi lai khéng dé v,
tham chi ¢ nguoi con dua ra nhitng loai céu hoi héc hiém, higm
thay. Nhitng truong hop nay huéng dan vién du lich trong qud
trinh giang giai, ndi chuyén can bi€t cach x&r 1y mot cach thich
hop.

+ Hoat dong du lich la hoat dong giao lieu giita con ngitoi voi
con nguoi va giao luu tinh cam

Du lich la mét loai hoat dong vin hod xa hoi ma ngudi di
du lich dén tir cac vang vai muc dich dugc ti€p xic vdi ngudi
dan, thuc hién sy giao luu gitta con nguoi voi con ngudi khong
cung quéc gia, khu vuc, dan tdc, dong thoi thiét l4p tinh hiru
nghi. Hudng dén vién du lich 1a nguti ddu tién ma du khich
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ti€p xuc va cing la mot trong nhitng cu din ban dia du khach
ti€p xtic lau nhat. Vi vay, moi ctr chi. ngon ngir cia hudng dan
vién du lich va phuong thirc giang giai déu dé€ lai 4n tuong khé
phai trong long du khach. Thong qua su giéi thiéu va giang
gidi clia hudng dan vién du lich, du khach khéng chi hiéu nén
van hoa ma minh tiép can mot cach cé muc dich, tang thém
kién thitc, su vui vé ma con tuy nhién sinh ra mét loai giao luu
tinh cam, tang thém su hi€u biét va hitu nghi giilta cac nudc,
cac khu vuc, dan toc.

1.4. Pham vi ciia dich vu huéng dan du lich

Pham vi cua dich vu hudng dan du lich rat rong, bao gom nhiéu
mat, nhung quy nap lai chit yéu 13 dich vu huéng dan vién du lich:
chi dan, giang giai; phuc vu ddi séng du lich (Hinh 1.3)

- Chi dan, giang giai
Hudéng dan, thuyét minh, giang gidi doc dudng trong thoi
gian du khdch di du lich; huéng dan, thuyét minh tai noi tham

quan va néi chuyén, hdi tham, dich khau ngit vé mot dia diém
tham quan hay mét van dé nao dé.

- Phuc vu déi song du lich

P01 séng du lich bao gom viéc tiép dén, tién dua khich nhap
canh, xuat canh, phuc vu an uéng, nghi ngoi, vui choi, chup anh,
mua sam, cham sdéc sitic khoé, dich vu an toan va lién lac...
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1.5. Huémg dan du lich va nhimg hoat déng chu yéu
1.5.1. Khdi ni¢ém

Tu viéc phan tich chu trinh kinh doanh Iit hanh va vi tri cua
huéng dan du lich trong chu trinh kinh doanh ciing nhu pham
vi clia hoat dong hudng dan du iich, c6 thé nhin thay day la
mot hoat dong phiic tap bao gom cac mat nhu dén tiép, phuc
vu khach vé cac dich vu; gidi thiéu d6i tuong tham quan du
lich, tu vdn thong tin, ti€p thi du lich... cha td chitc kinh
doanh du lich vdi su tham gia cha cac bo phan chic nang,
nghiép vu, cidc nha cung cép dich vu théng qua nhan vat chinh
1a hudng dan vién du lich dé dap dng va 1am thoa man moi
nhu cau cua du khéach.

CS thé hidu: “Huong dén du lich la hoat dong ciia cdc 16
chite kinh doanh du lich thong qua hwong dan vién 16 chitc don
1iép, huong dan, phuc vu va gitip dé khdch du lich thicc hién céc
dich vu, gidi quyét 1oan bo nhitng vdn dé phdt sinh trong qud
trinh di du lich, nham thic hién nhimg mong muén va nguyén
vong cua khdach du lich tén co sé nhiing thoa thudn trong
chuwomg trinh du lich dd duoc ky két” .

Khai niém trén day da chi 16 cac hoat dong can thuc hién khi
hudng dan du lich vdi vai trd quan trong nhat 1a clia ngudi hudng
dan va ciing cho thdy su doi hoi vé mat ky ning, nghiép vu khi
thuc thi cac hoat dong nay. Trong dé hoat doéng 16 chic, cung
cap thong tin, kiém tra gidm sat trong qua trinh thuc hién la
nhimg hoat déng co ban nhat.
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1.5.2. Nhitng hoat déng chu yéu

Hoat dong trudc hét trong qua trinh hudéng dan du lich la
hoat dong 16 chitc. Bao gdm viéc t6 chiic dén ti€p, sip xép luu
trd, an udng, 16 chiic cic chuyén tham quan theo chuong trinh, t6
chirc cdc chuong trinh vui choi giai tri va cdc hoat dong khac.
Huéng dan vién cé nhiém vu huéng din khach va 16 chiic thuc
hién nhimg viéc nay (day la hoat dong giip cho viéc phan biét
hudng dan vién du lich véi cac thuyét minh vién tai diém).

Thé hién 6 chic nang, nhiém vu cua huéng dan vién ciing
nhu déng vai tro co ban trong qua trinh huéng dan du lich la
hoat dong cung cép thong tin. Huéng dan vién cung cdp thong
tin cho khéch thong qua qua trinh tiép xdc vé khéch, théng qua
bai thuyét minh, 101 gidi thiéu giup khach thu nhan dugc cac
théng tin tir mei Iinh vuc nhu chinh tri, kinh t&, xd hoi, phong tuc
tap qudn, thi tuc hanh chinh, thong tin vé cac dich vu té nhitng
hi€u biét vé gia tri van hod vat chat, tinh than, canh dep thién
nhién cia cac doi tugng tham quan. Trach nhiém cua ngudi
huéng dan du lich 1a sau khi két thic chuyén du lich, du khach
di va séng, thuong thic tim hiéu mot dit nudc ¢é nén van hod
lau doi, dong thai cling nam bat dugc tinh hinh vdn hod, chinh
tri, kinh t€, gido duc... qua nhitng I¢n thuyé€t minh cia mot ngudi
huéng dan cé trinh d§, c¢6 kién thific va kha nang nghé nghiép
hoan hao.

Hoat dong kiém tra, gidm sat viéc phuc vu khach du lich cha
" cac ¢o sg kinh doanh dich vu du lich ciing 1a mét céng viéc thiét
yéu trong qua trinh 16 chitc hoat déng huéng dén du lich. Huéng
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din vién thay mat hing 1ir hanh kiém tra chat lugng phuc vu vé ca
s& luong, chét luong, chiing loai cta cac don vi va ¢4 nhan tham
gia vao qua trinh phuc vu khich. Viéc kiém tra ndy s& bao dam
cho du khdch duoc phuc vu diing, da cac dich vu ma ho da mua.

Bén canh 46, trong qua trinh thuc hién huéng dén du lich,
huéng dén vién luén phai ki€ém tra, quan sat, nam vimg trang thai
tam 1y cua khach du lich dé dua ra dugc nhimg bién phap xir 1y
thich hop va ngan chan kip thdi nhimg hiu qua xau xay ra.

Ngoai ra, cic hoat dong bd trg nhu t6 chitc cdc hoat dong
trung gian gita khich du lich va céc co sd kinh doanh nham
cung cap cac dich vu cho khédch ciing duge thuec hién trong qua
trinh huéng dan. Hudng dan vién la cau ndi chu dong phéi hop
té chiic cdc hoat dong giita cic co s& nay nham thoa man nhimg
nhu cau tir phia khach.

Cé4c hoat dong tuyén truyén, quang cdo, tu vin thong tin,
huéng dan khach mua sam hang hoa, ddi tién, dit chd, cham
sOc khdach hang... ciing duge hudng dan vién hay cdc bd phan
chic nang ca 16 chitc kinh doanh du lich thuc thi trong qua
trinh thuc hién.
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Chuong 2
HUGNG DAN VIEN DU LICH
2.1. Khai niém va phan loai huong dan vién du lich
2.1.1. Khdi niém

Hudng dan vién du lich dugc quan niém chung 1a mét ngudi
nao dé, huéng dan moét nhém ngudi thuc hién chuyén tham guan.
Tuy nhién, theo mdi cdch 1i€p can sé ¢d nhitng quan niém khac
nhau vé huéng dan vién du lich.

Cac gido su cua trudng Dai hoc British Columbia, mét trudng
Pai hoc ldn clia Canada chuyén dao tao vé quan tri kinh doanh du
lich khach san va hudng dan vién du lich da dua ra dinh nghia vé
hudng dan vién du lich dudi géc.dd dao tao nhu sau:

“Hudng dan vién du lich la cdc ¢4 nhdn lam viéc trén cdc
myén du lich, truc 1iép di kém hodc di chuyén cing voi cdc cd
nhdn hodc cdc doan khdch theo mét chuong trink du lich, nham
ddm bdo viéc thitc hién chuwong trinh theo ding ké hoach, cung
cdp cdc [t thuyét minh vé cdc diém du lich va tao ra nhitng dn
twong tich cuc cho khach du lich.”

(3 Viét Nam, theo quy ch€ huéng dan vién du lich ctia Téng
cuc Du lich Viét Nam ban hanh theo quyét dinh 36 235/ DL -
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HTDT ngay 4/10/1994 thi “Hudng dan vién du lich dige hiéu la
nhitng cdn bo chuyén mon lam viéc cho cdc doanh nghiép lit hanh
(bao gom cdc doanh nghiép khdc cé chitc ndng kinh doanh lit
hanh) thuc hién nhiém vu hudng dan du khdch tham guan theo
chitong trinh du lich da dwoc ky kér.”

Nhin chung, nhimg khii niém trén da phan anh kha hoan
thién va chinh xac, pht hgp vé6i thuc (€ va ban chat cong viéce cia
ngudi huéng dan du lich. Tuy nhién, su két hgp.nhilng quan niém
vé huéng dan vién du lich tir nhiéu géc do chia cic khéi niém nay
s& tao nén madt khai niém hoan chinh hon:

“Huong dan vién du lich la nhitng ngudi c6é chuyén mon lam
viéc cho cdc 18 chitc kinh doanh du lich v&i nhiém vu 16 chitc thyc
hién chuong trink du lich da duoc ky két wrén thuc té nham ddm bdo
diing ké hoach va ddp rmg cdc nhu cdau duoc thod thudn cia du
khdch. Chi dén va cung cép Ioi thuyét minh vé cac diém du lich.
Gidi quyét nhitng vdn dé phdt sinh trong qud trinh thuc hién chieong
trinh du lich trong pham vi quyén han, khd ndng cia minh va tao ra
rhitng dn tugng tich cuc cho khdch du lich”.

Dic biét theo luat du lich, diéu 73 chwong VII quy dinh:

1. Huéng dan vién dugc hanh nghé khi ¢6 thé huéng dan vién
du lich va c6 hop dong d6i véi doanh nghiép du lich

2. Ngudi ¢ da diéu kién sau day dugc cdp thé hudng dan
vién qudc té

a. C6 quoc tich Viét Nam, thuong tri tai Viét Nam

b. Khéng méic bénh truyén nhiém, khong st dung cic chat
gay nghién
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c. C4 trinh dé cur nhan chuyén nganh huéng din du lich tro
lén; néu tét nghiép dai hoc chuyén nganh khac thi phai ¢6 chimg
chi nghiép vu vé hudng dan du lich do ¢& s& dio tao thaim quyén
cap;

d. Su dung thanh thao it nhat mot ngoai ng@.”

Tu nhimg khdi niém va quy tic mang tinh phdp dinh vé
huéng dan vién du lich néi trén, cé thé thay khdi niém vé hudng
dan vién du lich bao gém ba tdng ham nghia sau:

(1) Hudéng dén vién du lich 1a chi nhimg nhén vién dat dugc
the hudéng dan vién du lich theo quy dinh. Trong cudc song thuong
ngay cia con ngudi, ¢é don vi t6 chiic cho nhan, vién di du lich
nhung do ngudi cha don vi cé su hiéu bi€t vé diém du lich, am
tuong dudng di 161 lai dam nhiém. Pay khéng phai la huéng dan
vién du lich, vi ngu&i nay khong c¢é thé hudng dan vién du lich
theo luat phdp, khong thé goi la huéng dan vién du lich (Ia mot
nghé ¢6 diéu kién)

(2) Hudng dan vién du lich la nhdn vién lam viéc cho cac
cong ty du lich. Diéu nay cé nghia: huéng dén vién du lich phai do
cac cong ty du lich phai di, huéng déan, thuyét minh, cung cap
nhiing dich vu cho khédch du lich. Trong cudc song thudng ngay,
cling ¢6 ngudi cung cadp dich vu hudng dan, thuyét minh cho
khdch di du lich nhung khong phai do céng ty du lich uy quyén
phai di thi khong dugc goi la hudng dan vién du lich.

(3) Huéng dan vién du lich 12 nhan vién cung cap su hudng
dan thuy€t minh va cac dich vu du lich tuong ung, ddp {tng yéu
cau di duoc thoa thuan va nhu ciu ctua du khach.



“Huéng dan”, thudmg la chi su chi din, dua dudng. cdn “thuyeél
minh” la chi su gidng giai ti mi vé lich sir van hoa va danh lam thing
canh... cho du khach. Cum tir “dich vu du lich tuong img” thudng la
chi cdc dich vu gidp du khach lam visa, mua vé di lai, sap xép khach
san, chd an, chd giai trf, mua sdm trén 16 trinh du lich.

2.1.2. Phan loai huong dan vién du lich

Viéc phan loai hudng dan vién du lich thudng dugce can cu trén
o 8¢ chic nang, nhiém vy, pham vi hoat dong cha hudng dan vién.

G céc nudc phat trién, huéng din vién du lich dugc phan
thanh ba cép:

- Huong dan vién du lich trong tharnh pho (cdn goi la huéng
dan vién du lich dia phuong - local tourist guides):

Nhimg hudng dan vién du lich nay thuc hién cdc cong viéc
chinh la hudng dan khach khi viio thanh phd hodc dia phuong cia
minh, gidp ho lam cdc thi tuc hai quan, huéng dan cich thiic
chuyén déi tién 1€, sap xép hanh ly, dua ho tdi not lvu trd. Sip xép
cdc chuyén tham quan, ngdm canh trong thanh phd. Giai thich cho
khdch vé moi khia canh: lich sir, van ho4, kinh t&, dan s6... cac dich
vu, cac doi tugng tham quan, cdc van dé lién quan tdi khich du lich
va nhimg van dé khéc lién quan khi du lich trong thanh pho.

- Huong dan vién du lich trong nitée (Inter - country tourist

guide):

Hudng dan vién du lich loai nay duge phép hudng dan khach
di khdp noi trong dat nudc; sip x&p moi viéc trén b6, trén phuong
tién giao thong; thuc hién cic nhiém vu phuc vu khach va hudng
dan. thuyét minh chuong trinh du lich.
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-~ Huong dan vién du lich quéc 1€’ (The tour manager, faraway
tourist guide):

La loai cao cdp nhdt trong cidc loai hudng dan vién du lich.
C6 nhiém vu hudng din khach du lich di du lich qua vai ba nudc.
La ngudi diéu khién, lanh dao, chiu trach nhiém vé moi van dé c6
lién quan dén doan khach va chuyén di. Ho duogc vi "la cuén bdch
khoa toan thie biét di*

Nhu viy, viéc phan loai hudng dan vién du lich & cdc nuéc ¢
nganh kinh t€ du lich phat trién rat rd rang, theo thit bac, thé hién
tinh chuyén nghiép cao.

O Viet Nam hién nay theo quy dinh cita phip luat ¢6 2 loai
hudng dan vién du lich: Hu6ng dan vién du lich quéc t€ va hudng
dan vién du lich noi dia.

+ Hudng dan vién du lich quéc té: La ngudi duge phép hudng
dan cho khach du lich qudc t€ va khach du lich néi dia.

+ Huéng dan vién du lich noi dia: La nhitng ngudi duge phép
hudng dan cho khach du lich noi dia 1a ngudi Viét Nam va khong
dugc hudng dan cho khach du lich 12 ngudi nuée ngoai.

Trén thuc t€, hudng dan vién du lich do su khong gidong nhau
vé pham vi nghiép vu, néi dung nghé nghiép, ngon ngir sir dung
khiac nhau va déi tuong phuc wu, tinh chat nghé nghiép, phuong
thirc nghé nghiép cling khong giong nhau nén can c\f vao tinh hinh
do, c6 thé tir cdc goc do khdc nhau ma phan loai nhu sau (Hinh 2.1)
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Hinh 2.1: Phan loai hudng dan vién du lich
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- Phan loai theo pham vi hoat dong nghiép vu

Hudng dan vién du lich duge phan thanh huéng dan vién diéu
hanh doan (The tour manager), huéng dan vién dua doan di ca 1
trinh (tour guides), hudng dan vién dia phuong (Local tourist
guides) va hudng din vién tai diém du lich (on - site guides):

+ Huéng dan vién diéu hanh 12 nguoi duge coéng ty du lich
uy quyén diéu di ra nudc ngoai lam cong tidc du lich, toan
quyén dai dién cho cong ty du lich lanh dao doan tham gia cédc
hoat dong du lich tai noi dén du lich.

+ Hudng dan vién dan doan di suét 19 trinh la chi nhan vién
duge su diéu dong cua céng ty du lich, dai dién 16 chitc doan du
lich, dudi su phéi hop cia b phan di¢u hanh va huéng dan vién
dia phuong thuc hién ké hoach ti€p dén, cung cap su phuc vu
trén toan 16 trinh cho doan du lich. Céng ty t6 chic du lich &
day la chi cong ty du lich ky két truc tiép véi cong ty du lich
glri khich dé té chic doan du lich, ddng thdi ¢6 thé cung cip su
phuc vu hip déan trén toan bo 16 trinh.

+ Hudng dan vién dia phuong 12 chi nhiing nhan vién duge sy uy
phai clia coéng ty du lich, dai dién cho cong ty thuc hién ké hoach ti€p
dén, cung cdp cic dich vu nhu sip xép hoat dong du lich & dia
phuong, thuyét minh, phién dich. Cong ty du lich & day la chi cong ty
du lich nhin su uy thic clia céng ty t6 chitc doan du lich, theo k&
hoach tiép d6n, uy phai hudng dan vién dia phuong phu trich t8 chic
hoat dong tham quan du lich cho du khach tai dia phuong.

+ Huéng dan vién clia diém du lich (thuyét minh vién) la
nhimg nhan vién & trong pham vi diém du lich lam cong viéc
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thuyét minh, huéng din du khéch. Pham vi diém du lich bao gém
cac di tich, khu phong canh, khu bao tén thién nhién, bao tang,
ctra hang lwu niém, khu lvu niém danh nhan, cac ¢6ng trinh kién
tritc noi tiéng...

- Phan loai theo tinh chdt nghiép vu

Theo tinh chat nghiép vu, huéng dan vién du lich phan thanh
hudng dan vién du lich chuyén nghiép va hudng dan vién du lich
kiém chic.

+ Hudng dan vién du lich chuyén nghiép la chi huéng dan vién

du lich trong moét thdi ky nhat dinh 1dy cong viéc hudng dén du
lich lam cong viéc chu yéu.

+ Hudng dan vién du lich kiém chirc 1a hudng dan vién du lich
nghiép du, khéng lay cong viéc huéng dan du lich lJam nhiém vu
chli yéu ma tranh tha thoi gian ranh r6i tham gia thuc hién hoat
dong nay.

- Phdn loai theo ngén ngit sit dung ciia hudng ddn vién du lich

Theo ngén nghr sir dung, hudng dan vién du lich duge phin
thanh huéng dan vién tiéng Viét va hudng dan vién dung tiéng
nudc ngoai.

+ Huéng dén vién tiéng Viét 12 ngudi c6 thé ding ti€ng phé
thong, tiéng dia phuong hoac ti€ng dan toc thiu s6 ¢&¢ phyc vu su
hudng dan du lich. Hién nay, ddi tugng phuc vu chi yéu cua huéng
dan vién du lich 12 ki€u bao & nudc ngoai va cong dan Viét Nam.

+ Hudng dén vién du lich diing ti€ng nudc ngoai la chi nguoi
¢6 thé van dung 1i€ng nudc ngoai dé phuc vu cong viec huéng din
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du lich. Hién nay, déi tuong cha yéu cua hudng dan vién du lich
loaa nay la du khach nudc ngoai vao Viét Nam du lich va cong dan
Viét Nam du lich ra nudc ngoai.

- Phdn logi theo ddng cdp, wrinh do

Theo dang cép trinh do nghiép vu, hudng dén vién du lich phan
thamh so cap, trung cdp, dai hoc theo bac hoc t6t nghi€p cua minh
va hudng dan vién dac biét, tic 12 nhilng ngudi da kinh qua nghé
tir S nam trd lén.

- Phadn loai theo ne cdch hudng dan vién

Hudng dan vién du lich duoc phan thanh hudng dan vién du lich
chimh thiic va hudng dan vién du lich tam thoi/ cong tac (Step - on
guides).

Hudéng dan vién chinh thitc 1a nhilng ngudi 18y cong viéc hudng
dam du lich 1am chinh. Con hudng déan vién du lich cong tac hay
tamn thoi thudng 1a nhimg gido vién ngoai ngit, nha st hoc, hoc
gi4...cé trinh do ngoai ngi, am hiéu kién thic tdng hop, kién thic
chuyén nganh, ndm ducc cic tuyén, diém tham quan, ¢6 phuong
phap hudng dan khich dugc cic hang du lich thué ho theo hop
domg. Da s6 huéng dan vién du lich nay thudng lam tu do hoac theo
mita va cé thé dam duong cac chic nang nhu mot hudng dan vién.

Cong ty du lich diing huéng dan vién du lich tam thoi la dé giai
quyiét thot ky cao diém ctia du lich, hoac phuc vu cho cdc loai hinh
du llich ddi hoi chuyén mon, tri thitc sau. Hudng dan vién du lich
loaii nay nhiéu khi la nhimg nhan vién khong cung cdp di ngén
ngiltt trong thuyét minh huéng dén, nhung phai la nhimg nhéan vién
¢6 kha nang giao t€p.
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2.2. Trach nhiém cia hudéng dan-vién du lich
2.2.1. Chiic trach co bdn ciia huong dan vién du lich

Theo tinh hinh thyc t€ phét trién cla nganh du lich va déi twong
phuc vu cua céc loai hudng dan vién du lich, chirc trdch co ban cua
hudng dan vién du lich ¢4 thé khai quat nhu sau:

(1) Can ci vao hop dong hoac udc dinh duge ky giita cong ty
du lich va du khach, theo k& hoach ti€p d6n sip xép va té chitc du
khéach tham quan, du lich.

(2) C6 trach nhiém thuyét minh, gidi thiéu van hod va tu liéu
du lich cua viing dit ma du khich dén du lich.

(3) Phéi hop cung cac don vi cé trach nhiém sap x€p su di lai,
ché an ngi cho du khich, bao vé sy an toan vé con ngudi va tai
san cho du khich.

(4) Nhan nai giai dap céc cau hoi ciia du khach, gidp da xir 1y
cac vén dé gap phai trong qua trinh di du lich.

(5) Tiép nhan ¥ ki€n va yéu ciu phan iing ctia du khach, giip
d& sap x€p cdc hoat dong gap mat, tham hoi cho du khédch.

2.2.2. Nhiém vu cu thé cua timg loai huong ddn vién
- Huong ddn vién diéu hanh doan
Trach nhiém cha huéng dén vién du lich diéu hanh la:

(1) Toén trong cac quy dinh ¢ lién quan trong luat phidp quan
ly cong dan Viét Nam xuat canh du lich, bao vé quyén lgi hop
phép cta khéach du lich.
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(2) Thuc hién ké hoach 16 trinh du lich, giup d& xu ly cac su
kién dot xuat, tranh chap va cdc van dé khac xay ra trong qud trinh
du lich.

(3) Cung cap dich vu du lich cho du khach.

(4) Bao vé quyén loi clia quoc gia va tinh ton nghiém cta dan
tdc, dong thoi nhic nhd du khach han ché tir ngit, hanh vi anh
huong dén quyén loi quéc gia va su tén nghiém ctia dén toc.

- Huong ddn vién suot tuyén

Huéng dan vién du lich su6t 16 trinh 12 dai dién cho cong ty 6
chifc doan du lich chiu trach nhiém dan doan. Vi vay, trong toan b
hoat dong du lich cé vai tro chu dao, ¢é trach nhiém chi yéu sau:

(1) Thuc hién k€ hoach tiép don: Theo hop dong hoac ude dinh
du lich thuc hién k€ hoach ti€p dén doan du lich, gidm sat viéc
chdp hanh va chat luong ti€p dén cua cac don vi tham gia vao qué
trinh phuc vu khach.

(2) Lién hé cong viéc: Trong sudt 1¢ trinh du lich chiu trach
nhiém phdi hop ciing cong ty 16 chic du lich va céc don vi phuc
vu khach & dia phuong, lién lac, lam t6t cong viéc ti€p dén, phuc
vu khach du lich & nhitng noi khach dén.

(3) Cong tac t6 chic diéu hanh: Diéu tiét quan hé hop tac giita
nhdn Vién diéu hanh, huong dan vién dia phuong, tai xé€ va céc
nhan vién ti€p ddén; hop téc, gidm sat don vi li€p dén tai dia
phuong: sip xép t6t hoat dong du lich di lai, an &, mua ban, vui
choi clia du khach, cham séc 16t chuyén du lich cua khach.
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(4) Bao vé sw an toan, xU 1y cdc van dé: Trong qua trinh du lich,
phai bao vé& su an toan vé ngudi va tai san cua du khach, xu 1y 16t cac
su ¢& dot nhién phat sinh, truyén dat va xu ly v kién, kién nghi, yéu
cau cua khach.

(5) Tuyén truyén: Nhan nai giai dap cac cau hoi cva du khach,
gi6i thiéu van hod va tu 1iéu du lich cta noi dén du lich, quang ba
hinh anh dat nudc, con ngudi va san phdm dé phat trién thij trudng.

- Huong dan vién dia phuong

Hudng dan vién dia phuong 1a ngudi dai dién cho céng ty du
lich, 1a ngudi chap hanh ké hoach ti€p dén khiach du lich & dia
phuong, 13 ngudi 16 chic c4c hoat dong du lich & dia phuong,
nhiém vu chi yé€u cia ho la:

(1) Sap x&p hoat dong du lich: Can cit vao k€ hoach tiép dén du
lich, sap x€p hoat dong du lich & dia phuong cho doan du lich.

(2) Lam 6t cong tic ti€p dén: Thuc hién t6t viéc dén dua va di
lai, tham quan, an &, mua ban, vui choi cia khéch, hop tdc véi
huéng dan vién toan 1o trinh, nhan vién diéu hanh, lam t6t cong
tac & dia phuong.

(3) Thuyét minh, huéng dan: Phu trich hudng din, thuyét
minh cho du khéch khi d&n cdc diém tham quan tai dia phuong.

(4) Bao vé an toan: Bao vé sy an toan vé ngudi va tai san cua
du khach trong qua trinh phuc vu khich tai dia phuong.

(5) Giai quyét van dé: Giat quyét tdt cac moi quan hé hop tac
gitta cac dich vu du lich cé lién quan.
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- Hudng dan vién du lich 1ai diém

(1) Thuyét minh hudng dan: C6 trach nhiém hudng dan, thuyét
minh canh dep, giai ddp cdc cau hoi, két hop vdi canh vat thuyét
minh, tuyén truyén cho du khich vé y thic bao vé tai nguyén, moi
truong sinh thai.

(2) Dam bao an toan: Nhiac nh& du khach chi y an toan trong
qua trinh tham quan du lich, dong thoi ¢é thé trg giip khéach khi
can thiét.

2.3. Nhirng uwu thé va khé kKhan co ban ctia nghé huéng dan
du lich

2.3.1. Nhitng wu thé

- Nghé hitong dan vién du lich mang lai nhiéu loi ich vé mdt
kinh 18 va su hiedng thu cao.

Hudng din vién du lich duge tra tién cao dé€ di téi nhimg noi ky
la trong moi qubc gia va trén thé gidi. Ho dugc di nhiéu noi, dugc
nghi & cic khach san sang trong, an nhiing bita &n cao cip ma
khong phai tra tién chi phi. Ngoai tién luong hang du lich tra, huéng
dan vién du lich con dugc nhéan tién thuong cta khiach néu khiach
hai long vé cong viéc thure hién cta ho (tién “tip”, “pourboire™).

Déng thai, nghé nay tao cho hudng dan vién du lich mét kha
ndng giao ti€p va linh héi duoe nhi€u tri thitc mdi, md rong tam
hi€u biét ciia minh, hoc dugc nhiéu chuyén hay, y dep. Ludn dugc
song trong moi trudng vin hod cao.

Minh ching cho vu thé nay, ching ta hay doc trich doan trong
cuén hoi kv “Budc vao nghé hudng dan khdch du lich™ clia nha
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van Thanh Tinh - mét huéng dan vién du lich khong chuyén, mét
ngudi con cua dit Hué: “Téi cho rdng minh ciing digc di du lich
nhit ai, chang nhimg khéng mat tién ma con dwoc thém luong. Mdt
khdc, cang ngay minh cang hiéu biét thém nhiéu mdr vé tam 1y kin
ddo, nguyén vong thdm ldng cia khdch nudc nay, nuoc khdac, cia
dan ong, dan ba, ngudi gia, ngudi tré... B6 la chia ké mink chi thd
ra mét so cdu gioi thiéu quen thudc lai thu vé biét bao mdu
chuyén vui, chuyén budn, bao phong tuc tdp qudn ¢ day, ¢ dé rar
mdr la, ma nhiéu khdch cdi mo cho minh biét. Qud la mét nghé cé
141, c6 rat nhiéu Idi vé tri thitc”™

- La nghé hdp dan dicgc moi ngudn coi trong:

Do tinh chat cua nghé hudng déan du lich la duge di nhieu noi,
ti€p xdc v4i nhiéu loai ngudi ma nghé nay trd thanh wéc mo cia
nhiéu ngudi, dac biét 1a cdc ban tré dang trong giai doan dinh
huéng mot nghé nghiép tuong lai cho minh.

Sitc hdp dan va dugc ton trong ctia nghé hudng dan con dugc
thé hién ngay trong chinh cong viéc cia minh, ngudi huéng dan
du lich luén la trung tam chi y cha moi ngudi, trudc hét 13 cia
doan khiach. Ho dugc déanh gid la nhilng chuyén gia cé kién thic
sau sic vé moi van dé, dac biét 13 vé tuyén diém du lich ma ho
dang thuc thi nhiém vu.

- La mét nghé luodn tao sw tre irung, say mé cho moi nguoni:

* Nguyén Bich San (chit bién). Cdm nang huéng dan du lich.-H:
Nxb Van hod Thong tin, 2000.-424 tr '
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Huéng dan vién du lich cé trach nhiém luén phai tao mot
khong khi vui vé, thoai mai, day sang khodi cho du khach trong
chuyén di va phai tac dugc an tuong manh d6i véi ho. Diéu nay
khong chi dem lai su hung phdn, sic tré cho du khach ma con cho
chinh ban than hudng dén vién.

Ngoai ra, day 1a nghé mang tinh nghé thuar cao vi huéng dan
vién du lich khi thuc hién céng viéc cha minh, ho la ngusi lam chi
hang loat cdc k¥ nang nhu k¥ nang ndi, k¥ nang biéu dat, ky nang
giao tiép... nhiéu khi ho con thé hién nhu mét nghé s§ biéu dién:
hat, doc tho, k& chuyén cudt... 1am du khéach théan phuc.

- La mot nghé tao nguén nhdn luc cho rdt nhiéu nganh nghé
khac:

Huéng din vién do di nhiéu, biét nhiéu gidp ho am hiéu nhiéu
phuong dién, tich luy duge nhiéu kinh nghiém, gioi giao tiép, ing
XU tai tinh trong moi vin dé, ho s& l1a nhimg chuyén gia tam ly
nhan dinh d6i tugng khi giai quyét cong viéc. Vi vay, sau khi két
thic cong viéc huéng dén, ho c6 thé tham gia cong tac trong nhiéu
[inh vuc cha dor song xa hoi. .

Trude hét 1a nhimg nghé ma huéng din vién du lich cé thé
lam mot cach thoai mai véi kinh nghiém va kha nang da cé: phu
trdch diéu hanh cua céng ty 1 hanh, m& van phong dai 1y du
lich, ]1am dai dién cho nhimg dai ly nudc ngoai... Ngoai ra hudng
din vién du lich chuyén nghé 1am trong mét sé cd quan vé nganh
khoa hoc nhan vin, lam trong linh vuc ngoai giao, lam giang
vién day chuyén nganh, trd thanh chuyén vién lam cic loai tap
chi quang cdo ve du lich, hoic trd thanh nhimg l4i xe, nha quay
phim, nhi€p anh...
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2.3.2. Nhitng khé khadn

Bén canh nhiing thuan loi, nghé hudng dan du lich cling gap rat
nhiéu khé khan, phiic tap, ddi hoi nhifng ai theo nghé phai cé mot
sy ¢O gang rat 16n.

- Vémdt gia dinh, vé gidi

Huéng dan vién du lich ra di véi mdt vahi trong tay, moi van
dé cha doi thudng tan bién. Ho phai bat tay vao cdng viéc khong
c6 chiit thoi gian nhé t6i gia dinh. Chinh vi vay chang c6 gi phai
nghi ngd khi nhiéu hudng dan vién séng doc than, khong lap gia
dinh, nhing ai d xay dung gia dinh thi phai rat t€ nhi lam sao cho
m6i quan hé cta ho vdi gia dinh dugc ém thim, bén viing, gin gi
duge hanh phic, nhat [a khi ngusi huéng dan vang nha trong mot
thoi gian dai.

Dac biét doi vé6i phu nit, ching riéng gi nghé hudng din, ma
trong s6 nhi€u nghé khic do gidi tinh cha minh di gap mot s6 trd
ngal, khé khan do6i khi phai cé ban linh cing cdi mdi vugt qua
duoc. Do cong viéc bat budc, nit hudng dan vién phai dua doan ¢
khi di xa nha hang tuan, hang thang. D6 1a diéu khé thuc hién khi
ho 1am vo, nhat la lam me. Ngoai ra, trong giao ti€p véi du khach,
ngudi phu nir ¢ nhing khé khan tu nhién nhu bat cir nghiép vu
nao khéc. Thém vao dé, cé moét s6 diém t€ nhi nhu ho phaéi ra vao
thudng xuyén trong nhing khach san, ¢6 khi di chung v&1 mét sé
ngudi ma vi ¢é ¢dm tinh tu nhién, bé ban, nén ¢6 nhimg cit chi ma
doi véi ngudi A Dong khong thich hay khong chiap nhan (hén,
khoac vai, nam tay...).
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- La mét nghé lao déng “néing”

Huéng dan vién du lich phai lam mot cong viéc doi hdi yéu cau
cao, can cd sic bén bi. Trén dudng di ho phai déi mat v6i nhiéu
cang thing, phai c6 trach nhiém vdi cudc séng cla biét bao con
ngudl vol nhimg dac tinh tam ly khac nhau, thoi gian 1am viéc lai
dai (luén trong trang thai lam viéc 24 gid trong ngay).

Ho phai di cung du khéch trong suét hanh trinh dai c¢é khi dén
hang ngan ki 16 mét, trén nhiéu phuong tién khéc nhau trong diéu
kién thdi tiét ¢6 lic hét siic khiac nghiét, dia hinh di chuyén lai
phic tap, khé khan. C6 chuyén xa gia dinh hang thang, phai cing
khach thuc hién nhimg chuyén du lich leo nai, 16t séng, 161 sudi...
tham chi nguy hiém dén tinh mang ctia ban than.

Ngoai ra, ho phai tv doc lap giai quyét vé6 s6 nhimg tinh
huéng tit don gian dén phic tap trong chuyén di, vira phai biét
ki€n thic lich sit, van hod lai phai biét cd kién thac phdp luat,
kinh t&, méi trudmg; phai vira biét kién thic ¢6 xua lai phai biét
ca kién thac duong dai; vira phai biét ki€n thuc tdm vi mo, lai
phai ndm dugc nhimg diéu nhé nhat trong doi séng hang ngay dé
gidi thiéu, dng xir v61 moi loai khach trong qua trinh thuc hién
chuong trinh.

Vé khia canh tam - sinh 1y doi hoi nhitng ai theo nghé phai cé
sic chiu dung, c6 1dag kién tri, phai biét kim nén tinh cam, luon
giff thai do vui vé trudc moi ngudi.

Diéu nay duoc 1y gidi qua loi tra 101 phong vin clita Ba cong
chéa Luong Linh, con gdi vua Thanh Thai, em Gt vua Duy Tan
da tirng lam hudng dan vién du lich tai Hué duéi thoi Phap thuoc
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trong bai phong vin vé nghé hudng dan du lich cua nha van
Nguyén Dic Xuan dang trén tap chi Song Huong s6 32/ 1988 “Co
nhiéu khi minh c6 chuyén budn nhung di huémg dan du lich thi
ciing phdi guong vui, néi buén chén sau trong long cang buon
hon. Ciing c6 nhitg lilc budn vi gdp phdi nhitng tay ngoai quoc
nhiéu tién ma thiéu vdn hod, minh néi véi ho nhi nudc chdy ld
moén, minh hao hoi rit ¢& ma chdng dé lai duoc mor chitt gi trong
ddu éc ho ca”.

Pong thoi, huéng dan vién du lich con luon phéi sir dung ngén
ngit nudc ngoai dé dién dat mét khéi luong kién thic da dang, ma
lai phéi lam sao truyén dat cho khach nghe mot céch say sua, hai
long. Pay 1a cong viec mét nhoc, mét lao dong cing thing thin
kinh, doi hoi tri tué, nén khong phai ai cting lam dugc.

- La nghé lam déu tram ho

Déi tugng phuc vu cia nghé hudng dan la khach du lich: khach
cling qudc tich, quoc tich hai dong madu, ké thu cii; cé khach 1a bd
trudng, khach VIP, khich tén gido khic nhau, khdch yéu cau tim
vo Viét Nam, khach dong tinh; khdch la ca s§, nha thé thao, nha
van, nha bdo; khach 13 ngudi i6n tudi, khich tré em... v6i nhiéu
nhu cau, dic tinh tdm ly, s& thich, thi hi€u rdt khic nhau. Vi vay,
¢6 thé hom nay hudng din doan khich dé tinh, it doi hdi, hudng
din vién lam viéc thu thai hon. Ngay mai, gap doan khach khac,
qudc tich khdc, c6 thé 1a doan khich khé tinh, huéng din vién
phai c6 nghe thuat “Idm sao dé doan khdch thodi mdi, vui vé, hai
ong vdi nhiing hucng dan cua mink”, chuyén nay qua la khéng
don gian. Cé doan khach chi vi I¥ do nao d6 nhu viée bé tri khach
san, phuong tién 0 t6, mén an dat khong ding yéu ciu... da trit
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buc doc lén ddu nguoi hudng dan, xdic pham hudng dan vién.
Cong viéc cua hudng dan vién du lich khdong phai lic nao cing
sudn s€, thuan budm, xudi giod.

Theo nhu con s6 diéu tra cila mot nha xa hdi hoc Dic vé dic
di€m tdm ly cla khéch du lich thi trong mét doan khach:

10% la du khach hai long
20% la to1 biét tat

10% 14 td md

10% thich gay su chi y
50% la thich ki€m chuyén

Nhimg khé khan d6 ctta nghé cuing v&i viéc lap lai thong tin
thudng xuyén, din dén kha nang chan viéc d6i véi nhiing nguoi
theo nghé nay 1a rat cao.

2.4. Pac diém nghé nghiép ciua huéng dan vién du lich

Tu nhitng uu thé va khé khan cua nghé ¢6 thé x4c dinh dugc
nhiing diac diém co ban cla nghé huéng din vién du lich nhu
sau:

- Tinh déc lép cao

Huéng dan vién du lich sau khi ti€p nhan su uy thic cua
cong ty du lich, trong qua trinh dan doan di luén ludn phai lam
viec mot minh. Ho doc 14p tuyén truyén, ty chdp hanh chinh
sdch quéc gia va cdn ci vao k€ hoach dé trién khai céng tdc tiép
dén va phuc vu du khach; déc lap dan doan di tham quan du
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lich. Dic biét la khi phat sinh van dé€, hudng dan vién du lich
cdn tu duy nhanh nhay, ti€n hanh xu 1y mét cach doc lap, hop
tinh hop 1y. Pay cé thé coi 12 mét hinh thic lao dong vo cung
Vat va.

- Két hop cao dé lao déng tri 6¢ va lao dong thé luc

Huéng dan vién du lich phéi thuc hién mét cong viéc mang tinh
phuc vu két hop cao dé lao dong thé luc va lao déng tri 6c. Trong s
cadc du khach ma huéng dén vién du lich 1ié€p dén, ho & moi boi
canh xa hot va trinh d¢ van hod, trong dé khong it ngudi 12 céc
chuyén gia va hoc gia, vi vay, huéng dén vién du lich can nam khdi
quéat mot luong tri thitc 16n nhu cdc kién thdc ¢ xua, c4c kién thiic
duong dai, thién van dia ly, chinh tri, kinh t€, van hod, x4 héi, dugc
liéu, y t€, ton gido, phong tuc, tap qudn, nhimg vén dé qudc (...
Péng thdi vin dung nhitg tri thitc va sy hiéu biét ma minh nim
dugc dé d6i phé va giadi dap cac cau hoi cla du khach. Day 12 mot
loai lao dong tri 6¢ gian khé ma phifc tap. Mat khdc, ngoai gidi
thiéu, thuyét minh trong qud trinh du lich tham quan, con phai tuy
theo thdi gian, dia diém ddp Gng yéu cdu cia du khéch, gidp giai
quyét cac vdn dé, xir ly cdc su ¢& phat sinh, khéng phan viéc 16n,
viéc nhd, khong phén biét khach trong nuSc va ngoai nudc. Dic
biét, khi vao mia du lich, huéng dan vién du lich phai lam viéc lién
tuc, bét ké 1a gid rét hay néng nuc, moéi trudmg 1am viéc & bén ngoai
trong thdi gian dai, sifc luc tiéu hao rt 16n.

- Suw phirc tap, da dang cua céng viéc

Cong viéc phuc vu huéng dan du lich khéng chi phiic tap ma
con bién hod rdt nhanh, tinh phitc tap cta né chd y&u biéu hién &
mot s diém:
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+ Dot neong phuc vu phitc tap

Poi tuong cua dich vu du lich 1a du khach, ho dén tir rat nhiéu
nai. Do su khédc biét vé qudc tich, dan toc, mau da, nghé nghiép,
tinh cdch, wéi tdc, tin ngudng ton gido va su gido duc lam cho tinh
cich, thdi quen, s& thich va nhitng hanh vi biéu hién clia ho khac
nhau rit nhiéu. Cii ma huéng din vién du lich phdi d6i mat la
quan thé phiic tap nhu thé.

+ Nhimg véu cau da dang nhiéu loai ciia du khdch

Huéng déan vién du lich ngoai viéc di theo su sap xép cua k&
hoach tiép dén va lo viéc di lai, tham quan, nghi ngoi, an udng,
mua ban, vui choi con phai ¢ trach nhiém giai quyét hoac giip d&
giai gquyét cdc loai yéu cau khdc ma du khéach dua ra. Trong qua
trinh du lich, tuy thdi gian ¢6 thé xuét hién nhimg van dé nhu: du
khach gap ban than, ohd gli thu, buu phdm; du khach 6m, chét; tai
san cha du khdch bi trom hoac visa cia khach bi mat... Do déi
tugng khong giong nhau, thai gian khong giong nhau, dieu kién
khich quan khong gi6ng nhau, yéu ciu va van dé khéng gidng
nhau s& lam xuat hién tinh hudng khong giong nhau. Diéu nay cén
huéng din vién du lich phai cé phan doin chudn xdc, tham tra
xem x€t thoi gian, tinh hudng mot cach ki ludng dong thoi ¢ bién
phdp xi1 1y hai hoa.

+ S0 ngutoi tiep xiic dong, quan hé con nguor phic tap

Hudng dan vién du lich ngoai viéc ngay ngay ti€p xtc vdi du
khach, khi sap xép td chifc cdc hoat ddng du lich con phai ti€p xic
v6i nhan vién cdc khach san, nha hang, diém du lich, clra hang,
diém vui choi, giao thong va nhan vién céc co quan, doéng thdi
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ciing phai xi [y cac quan hé dich vy du lich, phéi hgp véi 1anh dao
phia khach. Chinh vi méi quan hé phic tap nhy vay ma nhiéu tinh
hudng phat sinh,bdi ding sau mébi loai quan hé déu cé lgi ich cia
mdi bén, lien quan dén timg nhan vién cu thé, tinh huéng ¢é thé
cang phuc tap. Huéng dan vién du lich mét mat la dai dién ma
cong ty du lich clr di, can duy tri uy tin va lgi ich cla cong ty du
tich; mat khéc lai dai dién cho du khdch, phii bdo vé quyén loi
hop phadp cia du khich, phai 1am dai dién cho ca hai bén va quan
hé v4i nhiéu bén. Huéng dan vién du lich chinh la trung tam cua
cac moi quan hé con ngudi phiic tap.

+ Poi mdt véi cde dich bénh 13y lan, cdc vdn dé giao théng, tai
nan giao théng

Do tinh chét cong viéc thudng xuyén phai heu chuyén, tiép xic
v6i sO dong, vi vay, hudng dan vién thuong xuvén phai d6i mat véi
nhimg vdn dé dich bénh va tai nan giao thong. Ho phai biét dugc
cach phong tranh, ciach xir Iy khi c6 cdc vin dé nay xay ra d€ bao
vé cho chinh minh, cho du khach va cho ca cong dong xa hoi.

+ Truc tiép d6i mdt voi cdc loai cdm dé vat chdt va “tinh than
khong lanh manh”’

Su giao ti€p thuong xuyén cta hudng dan vién du lich véi du
khich nudc ngoai khi€n hudng dén vién thudng ti€p xic v4i mot
s& anh hudng cta tic phong séng va tu tudng nhan thitc khong
lanh manh, d6i mat véi sy mé hoac cua tién bac, tinh cam, danh
loi, dia vi. Huéng din vién du lich & trong méi trudng nhu vay cdn
¢6 trinh do tu tudng chinh tri cao, ¥ chi kién dinh va phdm chat
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dao dic 16t, luon gilt tam hon trong sang, tu gidc khong ché céc
loai “van hoa khong lanh manh.

- Tinh vin hod

Céng tac phuc vu du lich 12 mot con dudng quan trong dé truyén
bd van hod. Tuy nhién, van hoa truyén thong, phong tuc tip quén,
théi quen, diéu cam ky cua cac nudc, cdc viing trén thé gidi khong
giéng nhau; nhan thic tu tudng, quan mém gid tri, phuong thic w
duy cta du khach cling khong giong nhau, diéu nay quyét dinh tinh
van hoa cia coéng viéc dich vu du lich. Do vy, huéng dan vién du
lich cdn xdc dinh minh lam viéc trong su khac biét clia cdc loai van
hod, tham chi trong su mau thuan giira van hod cic nudc, cac dan toc.
Vi thé, huéng dén vién nén tim hiéu nhiu vé su khéc biét van hoa
giita Viét Nam va cdc nudc khéc, hoan thanh mot cdch xuat sac trong
trach truyén ba van hoa cia minh.

2.5. Vaij tré cua hudng dan vién du lich
2.5.1. Doi vai ddt nuoc

Hudéng dan vién du lich 1a ngudi thay mat, dai dién cho dat
nuéc, hang du lich dén cac doan khich tir cac qudc gia trén thé
gidi sang du lich. Ho la cau ndi goép phan tang cudng tinh hiru
nghi, su hiéu biét giita cac dan toc. Bai ngay ti¥ ldc dén tiép doan,
hudng dan vién /@ ngudi dé dodan khdch ddnh gid, nhdn dinh vé dat
mude, con ngudi noi ma ho dén. Dong thoi hudng dan vién con la
nguoi phd tan nhitng hodi nghi, nhitng suy nghi khéng dung, gitp
du khéch hiéu rd, hiéu ding vé dat nudc, con ngudi cia vung dat
dy. Vi nhu nhimg ngudi khach & cac nudce tu ban thuong dugce ti€p
nhan nhiing théng tin khong tét vé dat nudc Viét Nam khién cho
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ho c6 nhimg lo lang hoai nghi (cam giac khéng an toan) khi lua
chon diém dén 1a Viét Nam, th4i do d6n ti€p clia ngudi hudng dan
du lich gidp ho phdn nao thoai mai, bét lo 4u va hudng ho vao
nhimg suy nghi diing.

Diéu dé khang dinh huéng din vién chinh ]a nha tuyén truyén
nhimg diéu hay, nét dep cha dan toc minh dén véi du khéch. La
nhitng nha ngoai giao théng qua nghé nghiép cla minh.

Viét Nam dang trong thai ky mo ctra, luat phip chua dong bd,
diéu kién sinh hoat chua t6t, dudng sd giao thong con x&u. Ngudi
dan mdt s6 noi chua chidp nhan du khach qudc té, hay ¢6 not lai
phan tmg trdi nguoc. Nhimg diéu trén, ngudi hudng dan can biét
ngoai giao, biét tam 1y du khéach dé giai toa nhimg diéu khong lién
quan gi dén du lich, nhung phai 1am. Trinh bay thé nio dé du
khach chdp nhan nhimg diéu con chua dong bo, chua ding, vung
vé, kém vé sinh, kém 1€ do v.v... R0 rang d¢€ gidi quyét duge nhimg
cong viéc dy trong b6i canh hién tai & nudc ta, ngudi hudng dan
phai déng vai tro la mot nha ngoai giao.

Trong qué trinh huéng dian thuyét minh, ngudi huéng dan du
lich ¢on ¢é sit ménh nhu mot nha ngoai giao van hod boi khiach
kinh trong hay xem thudng lich sit van minh, van hod qudc gia
chinh ]a vao lic nay. Vi vay, hudng dan vién ludn phai dam bao
long tu trong, niém ty hao chan chinh vé dan tdc minh. Tuyét déi
khong vi dong ti€n ma ddnh mat long tu trong, ni€ém tu hao dén
toc, phai dat loi ich cha dat nuge 1én trén 1¢i ich cua ban thén, ké
ca loi ich cuc bd cla doanh nghiép. Huéng dan vién nén y thifc vé
nhimg di€u minh ndi, dién ta phai cé trong lugng nhiéu hon, hay
hon, sau sic hon nhitng gi du khach biét. Dam bao gidi thiéu ding
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dan, hap dan tuyén diém du lich da ky két. Khong huéng din sai
Jéch, quéd dé cao hoic qua ha thap gid tri cha diém du lich. Phai
chi y coi trong van hoa giao tié€p, van hod tng xir trong qua trinh
huéng dan khach trén ca hai phuong dién hanh vi va ngén ngir .

Trich doan sau diy trong bai viét cha nha Hu€ hoc Nguyén
Pac Xuan dang trén bdo Lao dong ra ngay 5 /11/ 1995 s& minh
chiing cho chiing ta thay tam quan trong déi véi vai trd ndy cia
ngudi hudng dan vién: “T6i cé mdt vai nguoi quen biét chit dinh
ngoai ngit, vita chay xe thd vita lam “hudng dan vién quéc 18™
thinh thodng cdc anh dén nhd 161 gidi ddp nhitng thdc mdc nhie vi
sao goi la Phu Van Ldu? Cé phai vua quan nha Nguyén ra dé
ngoi binh vdn, ngdm tho khong? Vi sao goi la thanh Loi? Vi sao
ddt tén do la cho Dong Ba? Co phdi chg nay moi ngay dong ba
buéi... Téi gidi ddp.: Phu I ban ra, Phu Vdan Ldu la cdi ldu treo
rhitng van ban quan trong cua wriéu dinh bé céo cho toan dén
biét, nhie bang két qud thi dinh (Tién si) chang han, chit khéng c6
chuyén ngam tho phi gi ¢ ddy ca; chg Péng Ba nguyén la cho ¢
ngodl cita Dong Hoa, cé tén Hoa - tén thin mdu vua Thiéu Tri
nén doi Dong Hoa thanh Pong Ba; thanh Loi ciing nhie Phdt Loi
(0 huyén Phong Dién, Hué) la thanh, la nwmg Phér cila nguoi
Chdam Pa hodc nguoi Hoi - ngudi Loi theo cdch goi cuia nguoi Viét
Nam xita. Toi dem nhitng chuyén ngo nghinh nay ké voi cdc ban
lam du lich, khéng ngo cac ban con vé s6 chuyén ngd nghinh khdc
dem ké cho 161, Chay xe tho kiém hiong dan la chuyén binh
thuomg, boi phong, ldi xe, cong nhan di lao déng ¢ nitéc ngodi vé
ciing lam hitong dan cho khich qudc té. Bdi thé moi c6 chuyén
thuc nghe wdng niue dia: Pan Nam Giao la cdi dan 16" troi ma lgi
thuyét minh la mét loai nhac cu (nhie dan 6, dan nhi vdy). Dén
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khi khdch hoi “cai dan dé o dau roi? ” thi duoc gidi thick “'nguoi
ta da cat di réi”. Hodc khi th@y cdi dan Nam Giao that, toi do la
cdi gi thi lai bao “dai lié1 sT”'. Mdy cdi vac dong dat trude san
dién Can Chdnh la rhitng ky niém chién thang ctia :dc vua
Nguyén dd duoc thuyét minh la “ngay xua vua quan nha Nguyén
dung nhitng vac ddu nay dé xit nhing ngudi mac 161 tit hinh”. Mdy
cdi cot thang dimg gdn dé6 la nhimg cot ¢& dige gide thich la
“nhitng cdi gid treo c6". Khéng chi nguoi hudng dan vién chui
thuyét minh liéu nhw vdy, ngay ca moét vi gidm déc trung tém bdo
tang lon ciing da timg thuyét minh voi cdc vi khdch quéc té rang
“Nha Hué hoc L. Cadiere (mdt ndm 1953) da duec A. de Rodes
(moi trong. nhitng ngudi cé cong sdng ché ra chit quoc ngi¥ tir thé
ky XVIIl) rita 16i”... Nhitng chuyén ngé nghinh nhicthé cé thé viét
thanh thién tiéu thuyél, 16i khong dam sa da vao chuyén tro tréu
dy thém nita, chi xin ké vai mdu chuyén budn & ban doc suy
ngam. Cdch ddy khong ldu, 16i ra Ha N6 va duge mot ky su 161
nghiép 0 Phdp (cdn b6 Nha mdy Cao su Sao vang) mai com. Téi
dén nhad anh thi hdn hanh dwoc gdp mor nit chitc theo déi cong
déng néi tiéng Phdp (Francophonie) cua Phdp. Kghe gidi thiéu
16i la nha bdo, ba rdt vui ming. Ngay sau dé, chi 1ghe anh ky su
gid thiéu 161 ciing la mot nha nghién citw Hué, thith thodng c6 di
lam huong dén vién khéng chuyén thi ba déi sdc mit ngay va bdo
t6i “Vixa réi téi ¢6 vao qué anh lam viéc va di mg sé noi. Nhdn
day 16i nho anh ndéi lai cdc vi dia phuong rang: C& anh qud xem
thuong chiing 61 nén cir mot huong ddn vién khng sanh tiéng
Phdp lai qud tuy 1ién trong thuyét minh lam thuow ton dén tinh
cdam yéu quy Viét Nam ciia chiing 16i. Xin nhdc lai 16 céc anh, co
quan theo doi cdng dong néi tiéng Phdp clia ching 6i khong thiéu
1ai ligu van hod vé Viét Nam. Trudc khi gqua da ching t6i da
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nghién ciu rét ky. Cue mor huong dan vién nhu thé di véi chung 16i
la xic pham chung 16i ", Toi khéng ré ngudi hudng dan vién dé da
noi ndng voi ba nhir thé ndo ma lam ba buc minh dén vdy. Nghe
ba néi, 16i chi muon dén thd cho dé xdu hé™.

Va mot trong nhitng doan trich khdc cia bai phong van Ba
Luong Linh (tu liéu da trich dan): “ Minh muon khach tén trong,
quy chudng cha éng minh thi truéc hét minh phdi to ra cho khdch
thdy minh rdt ton trong, quy chudng cha 6ng minh. T6i thdy c¢é lan
mét nguoi khdch ngoai quoc da nhdc nguoi huing ddn vién du lich
ctia minh hdy ldy cdi nén trén ddu xudng va cii dau trudc dng tho
Vua trong thé miéu’".

Phai khang dinh ring, hudng dan vién du lich chinh 13 nhimg
nguol “mdi gici van hod”. Ho ddng mot vai tro rat quan trong
trong vié€c gidi thiéu va guip du khiach kham pha nhimg khia canh
van hoa - xa hol nao d6. Vi vay, cong viéc cua hudng dian vién
duge xem nhv cong viéc cua mot chuyén gia.

Trong ¢Ong tac cua minh, hudng dan vién du lich con duge vi 13
nhitmg trinh s& vién, nhimg tinh bdo vién phdt hién, ngan chdn, diéu
tra, nhimg hanh vi ¢6 bi€u hién pham phap, de doa nén an ninh dat
nude, lam anh huéng dén thuan phong my tuc ciia dan toc tir phia du
khach, gép phin giir gin trat tr an toan cho x4 hoi, bao vé méi trudng
song, moi trung du lich va loi ich chinh dang ctia khach du lich.
Nhu phdt hiék nhitng ké di véi cich thic du lich sang cau ket véi
nhimg t8 chitc phan dong trong nuéc chong pha lai nha nudc ta, hay
buén ban hang lau, hing cam: ma tuy, ¢4 vét, vat phdm phi van hoa...

Ngoaii ra, ho con 1a nhing nha gido duc gidn ti€p long tu hao
dan toc, tinh /éu qué huong, dat nudc qua cong tic huéng dan va
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qua ndi dung thuyét minh cia minh. Vi méi du khach dugc di xa,
dugc thdy bao phong canh dep ctia qué huong, dugc nghe céu hd,
cau hdt, chuyén xua, chuyén nay, chuyén truyén thuyét 14n chuyén
hoang dudng ma sich v& chua néi 16i. Dugce ngam nhin va nghe su
tich cha dinh, chiia, dén, miéu... it nhiéu chifa dung nhiing dong
lich st kién cudg, bat khuat cuia dan toc. Chinh canh dep clia nis
rimg, séng bién, chinh thanh tich cha nhitng nhan vat duge tho,
nhitng mdu chuyén lich st dugc ngudi huéng din truyén dat d@
thitc tinh, md ra cho méi du khdch niém ty hao dan toc. Cling tu
niém tu hao d6 da gitp cho mdi du khiach c6 long ur trong va tw
tin, kich thich su tim hiéu, nghién citu vé lich str, van hod... dan
téc trong moi ngudi.

Nho ¢6 nhitng chuyén du lich, dudi sir ddn dat caa hudng din
vién, ngudi dan nhén thitc duge gia tri cda ving dat, nhimg di san
van hoa... ciia dia phuong, dat nuéc ma vi qué than thugc va gén
gii nén ho khong nhan thay. Tur d6, ho s€ tu hao va thém yéu
manh dit qué huong. Hudng dan vién du lich chinh 12 ngut sé
“ddnh thirc” su quan tdm cua nhitng ngudi dan, khoi goi sy 10 mo
tim hiéu cia ho. Béng cich d6, ho di gép phéan gidn tiép nang cao
nhan thitc va long tu hao cua ngudi dan vé dit nudc, qué huong
minh.

Du khach la d6i tuong phuc vu clia nganh du lich. Néu khong
¢ d6i tugng phuc vu, nganh du lich s& khéng cdn co s dé tdn tai.
Nhung néu du khich dén Viét Nam ma khéng c6 nhu ciu déi voi
san phdm du lich thi nganh du lich sé that thu, khong déng gop
dugc cho ngan sich nha nuéc. DE gidi quyét duge van dé nay
khong ai khic chinh 12 nhimg hudng dan vién du lich.
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Nzudi hudng dan thong qua hoat dong nghiép vu cia minh giéi
thiéu cho khidch du lich tiéu dung nhiing san pham du lich: khach
san, hang an, hang tiéu dung, luu niém... va cdc san pham hang hod
cta cic nganh kinh t€, dich vu khdc dem lai 1oi nhuan cho quéc gia.

Pong thoi, hudng dan vién con 13 ngudi gidi thiéu, tu van,
quang ba tiém nang phat trién cla dat nudc, nhing luat i dau tw,
nhitng thong tin m&i vé céng nghiép, nhitng nganh san xuat tham
chi ci vé néng nghiép, vé nhiéu mat hang ma Viét Nam c¢6 thé
lam hoac sé& 1am... kich thich y d6 kinh doanh ctia cdc khich du
lich 0 Viét Nam (dic biét 1a khach du lich thuong nhan) bang
viéc gidp cho ho thay duge tiém ning kinh t€ cia dat nudc, chi
dan ho dén diing nhimg co quan giao ti€p, hay nhitng co s tir
nhan ding dan dé ho cé thé nghién ciru mét dé 4n nao dé ma
trudc d6 ho khong c¢6 ¥ do kinh doanh, mang lai loi ich trong
phét trién kinh t& cla nudc nha.

2.5.2. Doi voi deanh nghiép du lich

Mot huéng dan vién du lich gioi ludn 12 mot tai san quan trong
ctia doanh nghiép du lich. Néu dem so sanh hudng dan vién véi
mot can nha thi chac chan cdc bo phan khac ciia doanh nghiép nhu
thi trudng (marketing), ban hang (sales)... la cic mat phu, con
huéng dan vién 13 mat tién ciia cin nha. Don gian c6 thé giai thich
dé la cac dich vu nhu xe, cdc bita dn, khach san... cé dep va hoan
hdo dén may ma hudng dén vién 16i thi két qua thuc hién chuong
trinh s& khong bao gi¢ cao. Hudng dan vién du lich déng goép dén
50- 60% thanh cong chuyén di, ho 12 ngudi quyét dinh chat lugng
cia chuong trinh du lich, ning luc hoat déng clta ho biéu thi trinh
do nang fuc t6 chife, thuc hién ctia cong ty 1ir hanh.
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Chinh huéng dan vién ia ngudi thay mat cho doanh nghiép du
lich thuc hién nhiing hop dong dd ky véi khiach mang lai lgi tic.
Dong thoi thong qua hoat déng nghiép vu ciia minh, huéng dén
vién c6 diéu kién nam bat thi hiéu, nhitng khen ché tir phia khach,
tao dugc nhiéu méi quan hé véi cac ngudn khich khdc nhau dé tix
d6 16i cuon khdch mua cdc chuong trinh cua doanh nghiép, hay
luén ¢6 nhu cdu mua dich vu huéng ddn ctia doanh nghiép gidp
cho viéc tang thém uy tin cua doanh nghiép, mé rong dugc thi
trudng khich va méi gidi, kich thich nhu ciu tiéu diing cia du
khich, ban thém san pham cua céc loai dich vu du lich khac cta
doanh nghiép. Ciing tir hudng dan vién du lich, cic co s& kinh
doanh du lich s& nAm bét thi hiéu, tdm ly, s& thich tiéu ding ...
cha khach dé€ ¢6 nhitng diéu chinh dédp ing 16t hon v6i khach hang
va do do6 cdc dich vu sé phat trién hon, doanh thu sé cao hon.

2.5.3. Doi vai khdch du lich

Khach du lich chi€ém dia vi quan trong trong hoat dong du lich.
La déi tuong chu yéu va xuét phat diém co ban cha khai thac kinh
doanh, phuc vu cta nganh du lich. Déng thdi con 1a chd dya thiét
yéu dé nganh du lich thu dugc 1gi ich kinh €, 1gi ich x& hoi va lgi
fch van hoa. La diéu kién co ban va tién dé phat trién dua vao dé
ma ton tai clia cac cong ty du lich.

Vi vy, véi nhiém vu va chitc trach chia minh 1am sao d€ 13m hai
long du khich, dé du khach tiép tuc quay lai, m& ong duge thi
trwong khach méi cho doanh nghiép du lich, cho nganh du lich, cho

quéc gia la mot vai trd hét sife quan trong clia hudng dan vién.

Hudng din vién phai xic dinh dugc nhitng nhu cau cia
khach trong qua trinh di du lich, «ic dinh chinh xdc muc dich
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chuyén di cua du khédch. nhirng 1gi ich ma khach du lich mong
muén. Va mudn vay, trudc hét phdi tim hiéu, ¢ gang uéc dinh
dugc nhimg yéu 16 anh hudng dén viéc lva chon mua chuong
trinh du lich va su thoda man cua ho. Thong thudng dé 1a nhiing -
yéu t6: -

1. Muc dich cia chuyén di
(Nhiing) no1 d€n dugc va thich

Thoi gian clia chuyén du lich

B2 e

Tiém lyc tai chinh cta khach hang
5. Nhimg dich vu mong muén
6. Nhimg dac diém va hoat déng mong muén & diém dén du lich.

Du khich chon ciac chuong trinh du lich vi nhiéu 1y do ngoai
viéc tham quan. Vi du, mot s6 du khach tim cich dén nhitng noi
xa la hay ¢6 tinh mao hiém, cdn mat s& du khach khdc thi lai quan
tam nhiéu dén viéc an udng va giai tri hoiac vi muc dich kinh
doanh hay tham du héi nghi. Viéc xac dinh muc dich ctta chuyén
di gan bd véi viéc 1am cho chuong trinh du lich dép img ding vai
nhu cdu cua khich hang.

Sa thich v& noi dén du lich 1a yéu t6 chinh cho viéc tinh gi4
thanh lan sv phifc tap cta chuyén di. $6 liéu théng ke cho thay
rang, nhimg di€ém du lich trong diém nhu Ha Long, Hué, Hot An
12 noi dén cua hau hét cdc khach du lich, vi vay s€ dugc phan Idn
cac hang du lich chi ¥, chi phi dat ché tai nhimg diém ndy s& cao
hon c4c didm du lich khéc.
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Céc chuong trinh du lich tron géi c6 thoi gian da an dinh va
thuong doi hdi phai xuét phat ding lich trong mot thoi ky nhét
dinh. Pay la mét trong nhitng yéu t& chinh dé tinh 6ng chi phi
chuong trinh. Nhiéu chuong trinh tinh gid cong thém (phi bé tic)
cho nhitng ngay di thém nén chuyén di c6 thé kéo dii theo ¥ mubn
khich hang.

Van dé tai chinh cua khach hang khéng nhitng anh hudng t&i
thoi gian chuyén di ma anh hudng ludn téi viéc sir dung ca loai
phong nghi khdch san va cac hoat dong khac dugc dua vao chuong
trinh. Cho nén nhitng chuong trinh gid thanh thip bao gém rat it
cac hoat dong dac trung (thuong la chuong trinh danh cho khich
dai trd). Vi nhu, mot chuong trinh ¢6 mitc chi tiéu giéi han thuong
chi dua trén gia phong t3i thiéu & mét khach san binh dan, diém
tham quan it, khéng cé cdc hoat déng dich vu bé tro, treng khi d6
mot chuong trinh hang sang thudng dua trén phong nghihang nhat
& khéch san nhiéu sao va nhiéu dich vu bd sung.

Du khédch c¢6 nhing nhu cdu khdc nhau vé an, nght cho nén
viéc lua chon dich vu dé sir dung nhu vi tri khdch san. midc tién
nghi... ciing dugc ho chyl ¥ quan tdm khi mua.

Ngoai ra, nhitng hoat dong & noi dén ¢6 thé tdc dong manh dén
su hai long cua khdch hang. Nhiéu du khich wa tu minh khdm pha
nhiing ndi ho dén. Mot s6 khac lai thich su tién loi cia chuong
trinh du lich ¢6 hudng dan vién, c6 nhimg su kién marg tinh dai
ching nhu festival, trién 13m nghé thuat quéc t€, thi dauthé thao...
va nhimg hoat déng khic.

Bén canh d6, con ¢6 mét s6 yéu té quyét dinh dén sr luwta chon
mua chuong trinh du lich va su thod man cha khich dv ~ 'w. Vi du,
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hang nam c6 khoang 12 triéu du khach Nhat Ban di du lich. Cha yéu
diém dén 1a Hawai va Uc. D€ khai thac nguén khach nay, ngarh du
lich Uc dd lam bang cdch: do ngudi Nhat it néi tiéng Anh, Uc da cir
200 phan vién hoc tiéng Nhat, sau d6 cho sang Nhat mot nam hoc va
tim hi€u phong tuc thp quén clia Nhat trudc khi vao nghé phuc vu cho
doi trgng khach nay. Pay chinh [a yéu 6 dan t6i su lua chon cia du
khdch Nhat Ban mua cic chuong trinh dén Uc. Hay nhu mot s6 nudc
Indonexia, Malayxia, Singgapo, Théi Lan... d€ thu hdt khach dén du
lich ho mién thi thuc cho cac du khach dén tir cidc nudc la thi trudng
khach thuong xuyén...

Nhin chung. d6 12 su tién ioi & diém dén du lich. Sy tién lgi bao
ham nhiéu yéu t6 khdc nhau, bao gom su tién nghi trong van
chuyén, thil tuc hai quan va xuat nhap canh dé dang, don gian, tiéu
chuidn vé khach san, su chuan bi cia hé théng huéng dan vién,
huong vi moén an, ciing nhu chat lugng va tién nghi mua ban. Su tién
lgi truc tiép lién quan dén su thoa mén cia chuyén di. Thém vao dé
|2 sur an toan - ¢6 nghia la su dam bao tranh dugec 6m dau ciing nhu
khéng bi xam pham than thé hoac trém cap. Khach du lich ¢6 thé di
tan bd hay khong, thic an ¢é duge an toan hay khong hodc cd cac
dich bénh, bénh truyén nhiém ¢ gan hay khong va mot s yéu o
khac ciing la nhimg yéu 6 tac dong téi kha nang lua chon mua
chuong trinh du lich va sur thoa man cua khach hang.

Viéc tim hi€éu nhiing yéu t6 anh hudng dén quyét dinh di du
lich clia du khdch s& gitp hudng din vién xic dinh duge muc dich
cua chuyén di, nhimg nhu cau cta du khich trong qud trinh du
lich, chuyén di tru lidu bao lau vd mdc do chi tiéu cha khdch dé
thuc hién t6t nhiém vu, trong trich ciia minh.

65



“Nhu cau cua du khdch {a nhu cdu gdn véi hoat dong du lich,
ma chi khi ddp itng né thi chuyén du lich moi dugc thuc hién. Nhu
cau cua du khdch rdt da dang, bao goém nhitng nhu cau sinh hoat
thuong ngay (lwu trit, dn ¢, chdm séc sitc khoe...) va nhing nhu
cau ddc trung cia qud trinh du lich (di chuyén, tham quan, gidi
wi, khdm phd cdi méi.. )" ¥

Xét theo thip nhu cdu cia Abraham Maslow, nhu cau cla du
khach ciing dugc thé hién thir bac tir thap dén cao bao gédm nam
thang bac cu thé nhy sau:

- Nhu cdu sinh hoc: Du khéach tach khéi moéi truong séng hang
ngay cua minh khéng thé tich roi nhu cdu sinh hoc. Nhitng nhu
cau sinh hoc co ban nhu an, ngu, nghi trong qua trinh khach di du
lich cang phai duge ddp img ddy du ca vé s& lugng va chdt lugng.
Hon nita, trong khi di du lich, nhu cau sinh hoc dan xen v6i cac
nhu cdu khéc:

+ Nhu cdu thay déi méi truong song nham chan thudng ngay

+ Nhu cau thu gian, giam bét cang thang

+ Nhu cu tim ki€ém cam xuc méi

+ Nhu cau khiam pha, thudng thiic nhitng cai hay, cdi la tai
noi dén

Vi vay, viéc dap ing nhimmg nhu cdu nay khéng don thuan nhu
von co.

$Dinh Van Chi. Nhu céu cia du khdch trong qud trinh di du lich.- H. Nxb
VHTT. 2002
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- Nhu cdau an toan: Khich du lich té6i mét vung dat la, nhimg
khdc biét vé diéu kién dia 1y tu nhién, su thay d6i mii gid cé thé
gay tac dong tiéu cuc t& sic khoé cua ho; nhimg khac biét vé van
hoa co thé gay cang thiang, mét mdi hoac khé chju vé mat am ly.
Su di chuyén nhiéu ciing dé gady mét moi, nguy hiém dén tinh
mang, that lac, mat madt tai san... Chinh vi I€ dé. chuyén du lich
chi thanh cong khi nhu ciu an toan cta du khiach dugc dam béo,
cu thé la:

+ An ton vé than thé va tinh mang, khong gap su ¢6 an ninh
(bat cbe, khung bo...), khong gap tai nan giao thong, khong ¢d céc,
dich bénh, bénh truyén nhiém & gin, ngéd déc thuc pham, bénh do
thot tiét, con tring...;

+ Dugc bao vé va cham séc kip thoi vé sic khoé, khong gap
tinh trang thiéu bdc si, thi€u co s y t€ hoac thiéu phuong tién,
thuoc cap ciu khi di tour;

+ Pugc bao vé vé tai san, khong bi that lac, mét mat, nhdm lin,
khong bi cuép giat lra dao...;

+ Puogc hwu trd, di chuyén va sinh hoat trong diéu kién an ninh,
vé sinh dam bao, ¢é tién nghi sinh hoat phi} hop;

+ Puoc dam bao an toan va bi mat théng tin, khong bi tiét 16
céc thong tin ca nhan.

- Nhu cdau xd hoi: Trong chuyén du lich du khdach muén duge
song thuc sy vdi nhimg nguoi than, ban bé va gia dinh, dong
nghiép. Lic nay la dip dé ho thé hién tirh cam cia minh. Pong
thon trong khi di du lich, khach du lich ¢é khi lai phai séng véi
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nhimg ngudi hoan toan xa la, gap g& vSi nhimg ngudi khéng cung
dan tdc, tiéng noéi vi vay ho thudng cé nhu cau:

+ Nhu cau giao tiép;

+ Nhu cau hoa nhap véi cac thanh vién trong doan, v6i cac nha
cung cdp dich vu, v6i ngudi dan dia phuong;

+ Nhu cdu tang cuong su gan bé giita cac thanh vién trong gia
dinh, ho hang, bé ban, déng nghiép;

+ Nhu cdu duy tri moi quan hé ca nhan, xa hoi;

+ Nhu cau dugce quan tam chiam séc.

Vi nhimg 1y do d6, du khach luén muén cé nhimg ngudi dong
hanh tin cay dé giao tiép, chia sé cam xic, quan tam gitdp d& nhau
khi can thiét.

- Nhu cau uy tin: La nhu cau dugc ton trong, duoc ngudi khac
kinh né va thuc hjén mot ¥ muén cua minh. Du khach quan tam
dén viéc nhimg ngudi khac nghi gi vé ho, va ho cam thay rang
nhimg gi ma ho mua sam va nhimg noi ho dén du lich s& phan anh
gid tri cta ho. Vi vay du khiach mong mudn:

+ Puge phuc vu chu déo theo diing hop dbng, bit cit sy thay déi
nho nao so v6i hop dong ma khong ¢6 thong bao, khong ¢é ¥ kién
déu khién du khach khé chiu vi thady minh khong duoc tén trong;

+ Mu6n dugc hudng din vién, nhan vién phuc vu ling nghe vi
ton trong ¥ ki€én cua minh;

+ Mudn dugc thé hién tAm quan trong cha minh d6i vdi ngudi
khac;

+ Duoc thé hién uy tin va dia vi cba minh;
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+ Pugce d6i x(r binh dang nhu cac thanh vién trong doan.

- Nhu cdu tu hoan thién: Tuc ngit Ba Tu ¢6 cau “Chi <6 di
ddy di dé con ngitci moi chin chdn duoce”,

Khi tham gia cdc chuong trinh du lich, ngoai nhu ciu thu gian,
thay d6i khong khi, du khdch con mong muodn duoc tim hi€u vé
viing dat, con ngudi, nhimg nén van hoa khic dé nang cao hiéu
biét, m& rong tdm nhin, phat trién giao luu dé hoan thién minh.
Nhu cau nay duoc thé hién thong qua:

+ Nhu cau dugce cung cdp thong tin vé nhimg diéu ma ho quan
tam;

+ Nhu cau dugce ti€p xic giao luu véi nhimg nguoi thuc, viéc
thuc, trong cudc song thuc;

+ DPugc truc tiép tham du vao nhing hoat dong dac trung cua
noi dén du lich (di thuyén, kéo ludi, hdi qua, tao san pham thu
¢ong, tham du trd choi...) dé ¢é ky niém dep vé chuyén di.

Muén ddp ung duoc nhimg loi ich, nhu cdu dé ciua du khach,
hudng dan vién du lich c¢6 nhiém vu phai thuc hién ddy du, tu gidc
v6i chél lugng t6t nhat nhimg diéu khoan di ky két trong hop dong,
phai ddp img thoa méin moi nhu cdu cia khach, cu thé nhu sau:

V& nhu cau sinh hoc, huéng din vién phai dam bao cho du
khach thyc hién ding lich trinh vé cac van dé: an - ngu - vui choi
giai tri theo nguyén vong, nhu cdu cua khiach. Pap img mot cach
t6t nhat nhimg yéu cdu doi hoi cua ho trong pham vi trach nhiém
cia minh, nhu cht dan cho du khach cac dich vu ma ho can, tug van
mua sam hang hod, thay déi mén an...
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Nhin chung khi di du lich, ¢6 5 vin dé ma céc Luedng dan vién
du lich cdn quan tam, day ciing 1a 5 yéu cdu co béan tuong tic lan
nhau, t6t xau dan xen tir phia du khach.

An

Tham /\ 3

quan

Di lai Mac

- An: an ding véi théi quen, s& thich, an dé thod man sy trai
nghiém, chéng déi khét, bao vé stic khoé, hoic té chiic lién hoan,
sinh nhét

- O: cung cap cho du khich céc loai hinh &.

- Mic: 1am sao giiip cho khdch mac phu hgp vdi thoi tiét, dia
hinh, phép giao ti€p, ton gido, nhimg diéu cAm ky ciia du khach: va
bao vé an toan stic khoé cla ho.

- Di lai: 66, tau thuy, xe lia, di bo, leo mii, xe dap, mo to tu 1

- Tham quan: trdi nghiém, chup anh, thdm nhén nhitng nén wan
hod khac nhau trén thé gidi, giai toa dugc su td mo cua du khich.

b€ d4p ing nhu cdu an toan cha du khach, huéng din vién cén
chu dédo thong bdo ty my, thudng xuyén nhing vdn dé lien quan
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t6i tinh mang, tai san cha du khich, nhic nhd du khich tu dé
phong. Chang han, cdn canh gidc véi nan méc wii khi di vao nhitng
noi déng ngudi. Khong nén an uéng & ngoai khdch san vi vé sinh
khoéng dam bao va khoéng hop khdu vi rat dé anh hudng dén sic
khoé. Can dan k¥ du khdch khi dén mét bai bién can chi § dé
phdng nhimg ché c6 séng ngam, do sau, nguy hiém da dugc thong
bdo. Du khach khong nén di dém qua khuya. Khi sap dén doan
dudng x4u phai nhac khach chuan bi tinh thén...

Luon déi xir véi khach mot cach lich su, khong dat khach vao
nhitng tinh huéng khé xi&r dé ddp img nhu cdu uy tin cia ho.

Nhu cau quan hé xi hoi cha du khich Ia mét nhu cau thiét yéu
trong qua trinh di du lich. Vi vy, ngudi hudng dan trong qua trinh
phuc vu khach phai 6 ra quan tam, lo lang cho khéch, gitp cho
khich ¢6 cam gidc nhu dén véi ngudi than. Tao diéu kién dé cho
cic thanh vién trong doan hiéu biét 1an nhau, chia sé, bay 10 tinh
cam..., giip ho giao luu véi cac doi twong khac nhu ngudi dan dia
phuong, céc t6 chifc, c4 nhan tham gia vao qua trinh phuc vu...

Hudng dan vién phai 1a nguoi ban dudng tin cay ctia du khéch
ca trong chuong trinh tham quan ciing nhu khi thu gidn, giai tri,
mua sam. Phai 1a ngudi dai dién cho quyén lgi cia khach du lich,
12 ngudi giip du khach giai quyét nhiéu van dé vdi cac tinh hudng
khac nhau xay ra trong qua trinh di du lich.

Con déi v6i nhu cdu ty hoan thién, hudng dén vién dip iing
bang viéc thuc hién tot nhat hoat dong hudng dan tham quan du

lich cua minh. V&i muc dich théng qua hoat dong d6, du khach
hi€u va cam nhin sau sic tat ca cac van dé tai diém tham quan:
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canh dep, nhimg gid tri, phong tuc tap quan, 16i song...va vo van
nhiing tri thitc ctta nhiéu linh vuc khic.

T6m lai, hudng dan vién du lich déng vai tro la:

° Chu nha (Host)

° Nha dai s dai dién cho quéc gia dén khach (Ambassador)

& Nguoi ti€p dai (Entertainer)

. Ngudi ban (Friend)

® Ngudi cung cap théng tin (Supplier of information)

* Ngudi phién dich (Interpreter).

2.6. Nhitng yéu cau co ban doi v6i huéng dan vién du lich

Pé trd thanh mét ngudi hudng dan du lich giodi, huéng dan vién
phai dat dugc hai yéu cau:

Vé khia canh marketing, hudng dan vién du lich phai [am thoa
min cdc nhu cdu cta du khach khi di du lich, thay duoc nhimg gi
ho can va dap ung duge mot cdch tot nhat nhimmg mong mudn do;

Vé phia nha di€u hanh, hudng din vién du lich phai thuc
hién duge ding nhitng y tudng ma nha diéu hanh di xay dung
va gial quyét dugc nhiing nhu cdu phat sinh vugt ra ngoai
chuong trinh.

D€ dat dugc ci hai yéu cdu d6, doi hoi hudng dan vién du lich
cin c6 rat nhiéu yéu 16, O cic nude c6 nganh kinh t€ du lich phat
trién nhu Anh, Tay Ban Nha, M§... khi tuyén huéng dan vién du
lich, cdc nha tuyén chon thudng tuyén ca nam lan nir. Dac biét d6i
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vOi hudng dan vién du lich qudc té ho uu tién nhimg ngudi chua
[4p gia dinh, doc than va phéi dat nhimg tiéu chudn:

- C6 cd tinh dé chiu dé c6 thé hoa hop véi nhiéu loai nguoi
(titc la phdi am hiéu vé tdm Iy va tinh cdch con ngioi),

- Tue tin: diéu nay rat quan trong vi giup cho huéng dan vién
xit Iy dicge moi iinh huéng xdy ra;

- C6 hiéu biét vé cdc ngbn ngit, ndi tréi chdy hai, ba thit tiéng,
bdt buoc biér tieng Anh;

- Phai biét vé lich siu, vdn hod, nghé thudt va nén cong nghiép
cua quoc gia ma huwdng dan vién dua khach 11,

- C6 kha ndng tra I dwoc hdau hér cdc cdu hoi cua cdc du
khdch, tham chi cria cdc du khdch néi tiéng c6 xu hiong hay ddi
cau hoi;

- Tom lai ho phdi nhit la bd bdch khoa toan thu biét di (Be a
walking encyclopediu;

Cong ty 1ir hanh Club Mediterranéen ctia Phap - mot cong ty ¢6
dong so khach hang sang trong va cé chi nhanh gan nhu khip trén
th€ gi6i da tuyén lua nhitng ngudi hudéng dan trén tiéu chuan cé
trinh d6 dai hoc qua mot su kiém tra kha chat ché vé éc 16 chie,
tinh than dich vu, su giao tiép giodi, ing xr thong minh va nhat [a
tinh tinh phai vui vé, 1€ do.

Truée day, vao nhitng nim dau thé ky XX & Viét Nam, trong

cu6c thi tuyén hudng dan vién du lich cia toa kham si Trung Ky
tai Hué€ ciing dit ra nhing yéu cau do1 hoi rat cao cho nhing ai

4 Bao Du lich
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mudn vao nghé nay, dac biét 1a vé mang kién thic. Cude thi duge
ti€n hanh c6 hai phan, viét va van dap (phan van dap qua 2 vong).
Phén viét thi sinh c4n phai biét dén nhitng kién thic sau:

+ Lich sit A Déng ma trong tam 1a An Do, Trung Quéc va ném
xit Bac Ky, Trung ky, Nam Ky, Léo vé Cao Mién;

+ Lich sit va cdc diém du lich ¢ Hué;

+ Lich sit ba nganh tao hinh: kién tric, hoi hoa, diéu khéc va
3 nganh nghé thudt nhip diéu: am nhac, vii dao, thi ca xua vd nay
cua 5 xit va cia Hué;

+ Ldp mot chuong trinh va viét thuyét minh cho chuong trinh d.

Nhu vay chiing ta c6 thé hinh dung nghé huéng din du lich
vita 12 mot nghé mang tinh khoa hoc vira mang tinh nghé thuat,
ddi hoéi nhiéu yéu ciu cao, khat khe ma khong phai ai cling ¢6 da
nhigt huy&t, trinh do, kha nang dé€ theo nghe.

Véi tinh chat 12 mot loai dich vu, lai 1a mot nghé mang tinh
chuyén nghiép va nghé thuat. Huéng dén vién du lich tiéu chuin
diu tién 13 phai c6 y thitc phuc vu, k¥ nang phuc vu, dong thai con
cé trinh do huéng din, thuyét minh, c6 tai nang cha mét nha chi
huy, ban Iinh clia mot nhan vién. Cu thé ma néi, té chat clia ngudi
huéng din vien du lich cé thé quy lai may mat sau:

2.6.1. Phdm chat dao dirc, tu tuong

Phdm chat dao diic, tu tudng t6t chia ngudi huéng dén vién du
lich chli yéu bi€u hién nhu sau:

- YéuT6 quoc, yéu qué hiong, yéu chu nghia xd hoi
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Yéu T6 quéc, yéu qué huong, yéu chi nghia xa héi 1a diéu
kién tién quyét cha ngudi huéng dan vién du lich tiéu chuédn. Bai
vi, nhimg cong viéc ma hudng din vién du lich theo dudi, thuc
hién 12 mét b phan nhd cia toan su nghiép xay dung chd nghia
xa hoi. Té quoc, qué huong dd nudi dudng ngudi huéng din du
lich, dong thai tao ra moi trudng cong viéc va diéu kién phat huy
tai nang cho ho. Mo6i mét 16i néi, mét hanh déng cua hudng dan
vién du lich déu ¢6 lién quan dén Té quéc, qué huong. Nhu nhiing
diéu di ndi G trén, trong mat du khach nudc ngoai, hudng din vién
du lich 12 dai biéu, hinh tuong cla qudc gia, du khach thudng
thong qua cur chi ngéon ngit va dao difc tu tuong cua hudng dan
vién du lich dé quan sdt, tim hiéu Viét Nam. Thém vao d6, noi
dung gidi thiéu va thuyét minh, gidng giai cha hudng dan vién du
lich d6i v6i du khich phdi biéu dat dugc nén van hod dan téc ruc
r& va phong cénh thién nhién tuoi dep cita T6 quée, thanh tuu huy
hoang ciia su nghiép xay dung chit nghia xd hoi va su sang tao vi
dai cua nhan dan Viét Nam. Khong c6 ndi dung phong phii nay,
cong viéc cua hudng dan vién du lich s& trd thanh nhu nude khong
¢ ngudn, cay khong cé ré.

- ¥ thitc, dao diic 16t

Huéng dan vién du lich phai ¢é tinh than toan tdm toan y- vi
nhan dan phuc vu. O géc do tiép dai khach du lich, cong ty du lich
va cdc don vi ti€p dén hop thanh mot tap thé ti€p dén 16n, ma
trong d6 hudng dén vién du lich va cdc nhén vién lai 12 nhing
ngudi truc tiép thuc hién, ¢é vai trd quan trong. Vi vay, huéng dan
vién du lich trong cong viéc nén xudt phat tir y nghi dang gép phan
lam phdt trién nganh du lich, luén quan tdm dén su ton tai va phat
rién cua doanh nghiép, dong thoi 18y sy két hop cua tu tudng
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“todn tém toan ¥ vi du khdch phuc v’ va “du khdch la thuong dé”
lam t&n chi, nhiét tinh phuc vu du khach trong va ngoai nude.

- Yéu nghé, yéu cong viéc, 1on trong nghé nghiép

Hudng dan du lich 1a mot cong viéc mang tinh phuc vu, cé tac
dung truyén b4 vin hod, thic day finh hitu nghi, do vay, day la
mot cong viéc rat ¢6 ¥ nghia. Hudng dan vién du lich khi cung cap
dich vu du lich cho du khich bdn phuong, khéng chi ¢6 diéu kién
két ban vdi rat nhiéu ngudi ma con ¢6 thé tang thém kién thifc, md
rong 4m nhin, tri thitc phong phd. Vi vay, hudng dan vién du lich
can nhin thdy nhimg lgi ich 16n ma cong viéc mang lai, két hop
mat thi€t hoai bdo clia ¢d nhan véi su thanh cong cua su nghiép,
lap nén trach nhiém cong viéc, yéu nghé, yéu cong viéc, chiu khé
dao s4u nghién ciru nghiép vu, khéng ngimng tién lén, toan tam
toan ¥ nhiét tinh cung cap dich vu chat luong cao cho du khach.

- Tinh cach cao thugng

Hudéng dén vién du lich khong nging hoc tap, ning cao tu
tudng, nd luc két hop, dung hoa giita loi ich ca nhan va lgi ich
qudc gia; nang cao nang luc phan doan ding - sai, phan biét
thién - 4c, phan rd vinh - nhuc, rén luyén kha nang ki€ém ché€ ban
than, tu gidc ngan chan van hod déi truy, cdc t¢ nan, trudc sau
duy tri tinh cach cao thuong.

- Ton 1rong ky ludt, tudn thu ludt phdp

Huéng dan vién phai tinh théng va thuc hién nghiém luat phap
cta nudc minh va luat phap quéce t€ trong cdc linh virc cd lién
quan téi cong viéc cia minh.
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Tén trong ky [uat, tuan thh luat phdp 1a nghia vu cia mdi mét
cong dan. Hudng dan vién du lich Ia dai dién cua cong ty du lich
nén can c6 quan niém vé ky luat, phdp luat cao dg, w gidc tuan thu
quy dinh phdp luat chia qudc gia, nghiém chinh chap hanh tiéu
chudn chat luong dich vu huéng dan du lich, bdo vé chat ché bi
mat nghé¢ nghiép va bi mat qudc gia, bao vé loi ich cta qudc gia va
cha cong ty du lich. Pdi v6i hudng dan vién du lich cung cép dich
vu hudng din ra nudc ngoai, con nén ghi nhd nguyén tac “trong
ngoai nudc c6 su khdc biét”, trong cong viéc c¢dn it ra nhiéu bai
hoc, trénh chil nghia cd nhan, cang khong thé 1am nhing viéc vi
pham phdp luat, ky luat.

Tém lai, do tinh chat phic tap cua cong viéc va phai chiu su
cang thang vé mat tam 1y nén doi héi huéng dan vién phai ¢6 1ong
yéu nghé (¢ yéu thi méi say sua, deo dudi duoc), yéu con ngudi,
10ong tan tdm va nhiét tinh véi cong viéc, phai cé tinh trung thuc,
st kién nhan. Ho phai ludén nhd dén vai trd clia minh, trénh bj tiém
nhiém mot cach vo ¢ thic vé tu tudng va y thic sinh hoat (vi di véi
du khach tur ban lau dé nhiém cidch suy nghi va 161 séng phuong
Tay khong hoac chua phu hgp véi 161 song cia ta, nhu vira di vira
udng. vira an, an khéng maoi cdp trén.

Nhin chung, du lich 12 nganh kinh doanh dich vu - mét [inh
vuc trong tam chinh yéu 1a hudng vé€ con ngudi chit khong phai
thiét b1 Khong mét trinh d6 kién thic hay k¥ ndng nao 1a di ¢6
thé thay th€ sy tan ty (con goi 1a bam nang phuc vu - service
orientaton), su chan thanh va dao ditc cao.

2.6.2. Kién thirc

Nghe hudng dan phan dnh ban chat cita nganh du lich - nganh
kinh t€tong hop vi nhimg muc tiéu chinh clia nghé 1a su ddp img
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nhu cau cia khach trén gan nhu tat ca cac linh vuc, khong riéng gi
vé du lich, van ho4, kinh t€, chinh tri. T4t nhién, nghiép v co ban
van la hudng dan du lich cho du khach. Song, du khéch trong
chuyén hanh trinh ¢6 quyén té md, tim hiéu, khdm phé nhitng gi ma
ho chua biét hay biét nhumg chua 6 1am. Do vay, luong kién thitc
cua hudng dan vién doi hoi mét lugng kién thuc rong, tinh théng rét
nhiéu thit khéc nhau, khéng qud chuyén vé mét linh vie cu thé.

Dé dap tng duogc 6c hi€u ky cha du khich, ngudi hudng dén
nén biét tdng quat vé tinh hinh kinh t€, chinh tri, khoa hoc, chiéu
hudng van hoc hién tai, cic loai hinh van hod nghé thuat hdi hoa,
dién anh, san khau, tiéu thuyét... nhimg sy bién chuyén va nhiing
sinh hoat kinh t&, chinh tri, vin hod duong dai... Huéng déan vién
phai am hiéu kién thic lich si, dia 1y, van hod, dan t6c hoc, du
lich hoc, thé thao... ké ca viéc giai quyét cac van dé xa hoi nhu ton
gido, that nghiép, chi nghia c4 nhan, xung dot sac toc va cic yéu
t& chinh tri xa héi trong vi ngodi Viét Nam (ddi héi hudng dan
vién luén phai cap nbat théng tin).

Nhin chung, huéng din vién du lich phdi nam dugc kién thiic
chu yéu sau:

- Kién thitc ngon ngit

Ngén ngir 13 cong cu cg ban quan trong nhét cia hudng dan vién
du lich. Hudng dan vién du lich néu khéng ¢6 nang luc ngdn ngit
vilng vang va kha nang linh hoat trong sir dung ngon ngif thi khong
thé ti€én hanh thuén lgi viéc giao luu van hod, cang khong thé néi
dén dich vu chét luong cao, ciing khong thé hoan thanh nhiém vy
cua cong viec hudng din. Vi vdy, huéng dan vién du lich can ¢6
ki€n thic ngdn ngir vimg vang va kha nang linh hoat trong sit dung
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ngdn ngil, lay tri thic ngon ngir phong phi 1am co sd. Tri thic ngon
ngir duoe néi ¢ day bao gém tri thic vé ti€ng nudc ngoai va tiéng Viét.

Huéng dén vién can phai khai thac thic t6i da nghé thuat tinh
t€ clia ngdn ngit.

P6i vai hudng dan vién du lich phuc vu khach néi dia thi ngon
nglt phai trong sang dé hiéu va c¢6 siic hdp dén, thuyét phuc.

DPoi véi budng dan vién du lich qudc t€, thi ngoai nglt 1a mot
trong nhimg yéu cdu co ban doi v4i ho. Néu thiéu kién thdc ngoai
ngi thi huéng din vién khong thé ndi véi khich du lich, diéu d6
dan dén moi kién thic ma hudng dan vién cdé dugce sé trd thanh
kién thiic chét, hoiac cé dién dat dugc cling chi la nhimg kién thirc
khap khénh. Thuyét minh ma qua phién dich chang khéac nao thic
an chua cho mim muéi, gia vi.

Khi néiftruyén dat tha tiéng cia mdt nudc nao, hudng dan vién
cdn c¢6 su tim hiéu vé nhiéu van dé thi méi dat ndi trinh d6 vé tri
thiic ma du khach ddi hdi. Phai trau déi su hiéu biét ctia minh
bing cich néu khong theo ddi truc ti€p su chuyén bién clia nudc
dy, it nhat ciing biét dugc nhimg su kién néi bat, quan trong da di
vao ngoén ngir hang ngay.

Ngoai viéc tu trau doi ngoal nglr, ngoai ngit chuyén nganh,
huéng din vién con hoc tiéng ban ngr ur chinh du khach dé nang
cao trinh d ngdn ngi ctia minh...

- Kién thitc van hod, dia 1y, lich sit
Kién thirc van hod, dia ly, lich sit bao gém nhitng kién thitc chu

yéu nhy: lich su, dia ly, tdon gido, dan toc, phong tuc, danh lam
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thang canh, dic san, van hoc nghé thuat. ki€n trdc... Nhing Ki€n
thitc nay la w liéu hudng dan, thuyét giai, 1a “nguyén liéw” phuc
vy, 1a ban linh can cd cua ngudi hudng dan du lich. Déi véi viec
ndm vimg tri thitc vé diém du lich, phong tuc tip quén, dién cé
lich su, truyén thuyét dan gian; ddi v6i nhimg danh thang, diém du
lich quan trong ndi tiéng O trong va ngoai nude nén c6 su hiéu biét
sau sdc. Viéc thong hiéu, van dung linh hoat nhimg tri thitc d6 déi
v huéng dan vién du lich cé mét y nghia dic biét quan trong.

- Tri thitc vé quy dinh ludt phdp, chinh sdch

Chinh sach quéc gia va quy dinh phdap luat la kim chi nam cho
cong viéc cia ngudi hudng dan du lich. Mot huéng déan vién du
lich dat tiéu chudn thi ngén ngit hanh dong cla ho phai phu hop
yéu cau cua Dang, chinh sich cia Nha nudc va nhimg quy dinh
phdp luat. Hudng dan vién du lich khi cung du khach thao luan
nhilmg van dé cé lién quan dén qudc gia, hoac hudng dan, thuyet
minh, tra 16i du khdch nhitng van dé cé lién quan cén 13y d6 lam
phuong cham, néu khong thi s€ gay ra su hiéu lam tr phia du
khach, tham chi gay tn that cho quéc gia. Trong qud trinh du
lich, nhimg van dé xuatl hién tranh chap, huéng dan vién du lich
phai 14y quy dinh phap luat ¢6 lién quan dén van dé dé cta quéc
gia dé xUr 1y chinh xdc. Néu roi xa su chi dao cta quy dinh phép
luat, chinh sach, hudng dan vién du lich trong qua trinh lam viéc
s€ khéng tuan theo mét luét phap nao.

Vi vay, huéng din vién phdi ndm vimg quan diém dudng 16i
cia Pang, Nha nudc, ndm vimg hién phap vi phdp luat ¢é lién
quan dén linh vuc hoat dong. Qua hoat dong cong tic cua minh,
huéng dan vién phai biét bao vé, tuyén truyén va gidi thiéu nhitng
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chinh sach, duong 16i mdi cua Dang va Nha nudc trong céc linh
vite ngoai giao, kinh t€, van hod, xa héi giip cho du khach hiéu ré
va nhan thic ding dan.

- Kién thitc vé tdm Iy va thdm m§

Huéng din vién du lich cdn ty theo thdi gian tim hi€u hoat
dong tam 1y cua du khdch, 1am tét cong viée phuc vu doi séng du
lich va huéng dan, thuyét minh. Can cung cap su phuc vu tam ly
mot cach ¢é tinh déi xing, tr d6 1am khach du lich dat duge sy man
aguyén trong tam 1y, su thoa mén vé tinh than.

Hoat dong du lich con 13 mét hoat dong thdm my mang tinh
t6ng hop. Nhiém vu cia hudng dan vién du lich khéng chi la
truyén ba tri thiic cho khach du lich ma con phai truyén bd thong
tin vé cai dep, giip ho thod man nhu céu vé cédi dep. Mgt hudng
dan vién du lich dat tieu chudn khong chi gidi vé dung ngon ngir
hinh tuong sinh déng, gi6i thiéu cdi dep cho nhimng du khach cé
thim my khéc nhau, ma con phai ¢6 kha niang ding kién thitc
thim my sdng tao ra ndi dung, sac thai cha ban than. Vi hinh
tuong cia ban thin huéng dan vién du lich, ciing 1a d6i tuong
tham my cta du khach.

- Kién thitc xd hoi, kinh t&, chinh tri

Do du khach dén tir cic tang 16p giai cap khac nhau cia cac
qudc gia khac nhau, c6 ngudi thi luén quan tam dén mét vai vén
dé kinh t&, chinh tri, xa héi mot cidch c¢é muc dich, ¢6 ngudi lai
tién harh so sdnh cac van dé x3 hoi noi ho dén tham quan véi céc
vin dé€ 13 hoi & nude ho, not ho sdng. Ngoai ra, trong qué trinh du
lich, dukhéch ¢6 thé nhin thdy mot vai hién tuong x3 héi & noi ho
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dén tham quan va c4c van dé dé cd theé thu hiit sy nghién 2\ cha
ho. Do vy, huéng dan vién du lich c4n ndm dugc cdc tri thifc x3
hoi ¢6 lién quan, ndm vimg cdc thudng thitc vé kinh t€, chinh tri,
xa hdi cla qudc gia, hi€u 6 vé phong tuc tap quén, tAp tuc ma
chay, cu6i ho, tin ngudng, t6n gido, nhiing di€u cim ky...

Pac biét, kién thic vé chinh tri rat can thiét d6i v& ngudi
huéng dan du lich. Truéc tinh hinh thé gisi dang thay d6i va dién
bién phic tap, ngu&i hudéng dan du lich trong cong tac hudng dan
khach qudc t€ phai nhay cam chinh tri, trdnh sy lac hau véi nhimg
bién ¢& chinh tri dang xay ra. Huéng dan vién du lich cing cin
bi€t vé nén kinh t€ nudc nha trong thdi ky doi mdi. Nhimg ddi
thay trong nhiéu hoat dong kinh t€, thuong mai, trao déi hiang hod,
thanh lap cong ty, cach thic hiin von, chinh sdch ddu tu... dé cung
cdp thong tin va gidi thi€u cho du khach.

- Trithuc du lich

Huéng dén vién du lich dan khach dén noi ho tham quan, trong
khi cung cép dich vu du lich cdn phai ndm vimg cdc i thic ¢6
lién quan nhy giao thong, tin tic, tién &, bao hi€ém, phong chéng
bénh tat ... Viéc nim vitng céc tri thitc nay dé tién hinh thuan loi
cac hoat dong du lich 12 rat quan trong.

- Kién thircc vé quoc té

Huéng dan vién du lich cdn ndm vimg céc kién thitc qude t€ can
thi€t. C4n hiéu xu thé quéc t€ va cc van dé néng bong ay ra trén
th€ gi6i 0 mei thoi ky va thdi do vé cac van dé qudc t€ co lién quan
trong chinh sich ngoai giao ctia Viét Nam. Can biét nhitng thong tin
khai quét vé cac nén van minh, ch€ do, ton gido, phong tu: tip quén,
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dac diém tam ly cia khach. Hi€u rd vé dat nudc ma minh dua khich
dén du lich hoac tinh hinh tiép dén du khich & nuéc dé, hiéu vé lich
sur, dia 1y, van hod, dan toc, phong tuc tap qudn, ton gido tin ngudng,
diéu cam Ky, 1€ nghi... M6i mot quéc gia, hudng dan vién cdn nim
viing céc yéu td: vi tri, dién tich, dan sd, dan tdc, thanh phan dan toc,
ngén ngd, 1On gido, khi hau, lich sk phét trién cta dan toc, va nhing
nét rieng doc dao, nhitg diém du lich tiéu biéu cla dan toc d6. Hiéu
va ndm vilg nhimg kié¢n thitc nay khéng chi ¢é loi véi viéc cung cdp
dich vu du lich cla ngudi hudng dan vién du lich ma cdn ¢6 thé tang
cudmg su giao luu véi du khach.

- Mot 56 cdc kién thiee khéc lién quan tric tiép 131 nghé nghiép

Phai ¢6é kién thitc vé ciac loai thao méc; vé cach tréng lua,
trong ci phé, mia, cay an qua...; vé hé sinh thdi; vé moéi trudng va
nhimg quy dinh, nguyén tic bao vé tai nguyén va mdi trudng.

Hién nay, vi tinh da duogc sit dung rong rai trong moi linh vyuc
nén hudng dan vién ciing phai bi€t cich st dung d€ thuc hién
nhitng coéng viéc can ban nhu tinh todn chi phi, chuyén déi ngoai
té, xac dinh thot gian tro1 qua...

Nhimg kién thic khac ma hudng dan vién du lich cin c6 1a so
cliu y t&, td chiic cdc hoat dong giai tri, cdc tuc 18, kiéng ky & cdc
dia phuong ma khéach du lich t6i trong chuyén hanh trinh 4é dam
bao cho chuyén di dugc hoan hao nhat.

Nhin chung tdt ca cdc kién thifc trén, hudng dan vién du lich
khong thé c6 ngay duge khi hanh nghé hoac trong thdi gian ngan
ma phai trai qua qud trinh tich luy lau dai va tuy thugc vao su hoc
hoi, kha ning cta chinh ban than ho.

83



2.6.3. Ky ndng huong dan du lich cao

K¥ ning dich vu c6 thé phéan thanh hai loai 14 k¥ nang thao tac
va k¥ nang tri thiic. Cha yéu yéu cau cha dich vu du lich 1a ky
nang tri thitc, bao gém: hudng dan vién du lich phai hop tac iam
viéc véi diéu hanh vién, huéng dén vién tai di€ém, huéng dan vién
dia phuong, tré thanh ban be clia du khich; ¢6 thé can cif vao k&
hoach ti€p dén v tinh hinh thuc t€ cda du lich, sdp x&p mot céch
linh hoat, hop 1y c4c hoat dong tham quan, du lich; ¢é thé chon lgc
diém du lich, tuyén dudng, hoat dong t6 chifc (6t nhét, 1am cho du
khéach dat dugc sy vui vé trong chuyén du lich va su hudng thu
khoan khodi; c6 thé thanh thuc van dung tri thiic phong phd, ngon
ngit hai hudc, 18y viéc thuyét giang ¢é ngit diéu, hap dan thu it
du khdch va hoat déng cé tiét tdu dé chinh phuc du khach, 1am cho
ho vui vé, ddm chim trong su thuéng thite cai dep; ¢6 thé van dung
linh hoat cic nguyén tac tuyén truyén, linh hoat tra 1&i cdc cau hoi
cuia du khach, gidp ho ddn ddn hiéu biét toan dién vé noi minh dén
du lich; ¢6 thé déi mat véi moi doi tuong phuc vu phirc tap, xir 1y
t6t céc loai cau hoi mot cach hop tinh, hop 1y, hop luét phap.

Nhin chung, huéng din vién phai nim dugc kién thitc chuyén
mon cua minh. Kién thitc hang dau cta hudng dan vién du lich la
s am hiéu sau sac vé gia tri lich stt, van hod, vé cinh quan thién
nhién va phuong phdp t6 chitc, phuong phdp hudng din du khich
tham quan. Néu khéng ¢ nhimg kién thitc nay thi hudng dan vién
chi dimg lai 0 mic dan dudng, chi dudng, phuc vy khach bang von
ngoai ngit giao tiép.

C6 gay duge 4n wrgng t6t, siu sac cho du khéch trong qua trinh
thuc hién mét chuong trinh du lich hay khéng la tuy thudc vao trinh
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dé va nang luc chia hudng dén vién, trong dé trinh do va nang luc 16
chitc chuong trinh, gidi thiéu cac tuyén diém 12 quan trong nhat. Vi
vay, huéng din vién phai thanh thuc kj nang hanh nghé nhu quy
trinh t6 chic huéng dan mot doan khich, phuong phap hudng dan
tuyén, huéng din di€m, phuong phdp xay dung bai thuyét minh; tao
dung phong cich hudng dan, dong tac, ¢l chi, ngon ngi, giong néi;
phuong phap trd 101 cau hoi, doi thoai véi khach, cach thiic giao
ti€ép, phuwong phdp giai quyét cdc cong viéc lién quan dén nghe
hudng dan nhu dat vé mdy bay, thii tuc ho chiéu, hai quan, déi tién,
cdp cu y t€..., x{r Iy nhimg tinh hudng lién quan dén khach du lich.
Pac biét 1a phai nam duoc va thuc hién t6t nghé thuat dién dat trude
khach du lich d€ dam bao thong tin ma hudng dan vién dua ra cé
stic thuyét phuc va khéach du lich tiép thu dé dang ding theo muc
dich, nhu cau cua chuyén di.

Huéng dén vién phai nam vimg chuong trinh du lich, chu trinh
clla doan tir khi ky két mua chuong trinh dén khi thuc hién xong
chuong trinh. Nam viing dia chi cdc dich vu ddp ving nhu ciu cia
khach nhu hé théng cac nha hang, cac khu mua ban, hé thong giao
théng cong céng, buu dién, ngan hang, cira hang béan thuéc, bénh
vién... Cin biét quy ché, thu tuc xuat nhap canh, thu tuc luu i,
xin gia han luu trd tai Viét Nam va cac quy ché, tht tuc khéc lién
quan t&i khach du fich.

Ngoaj ra, hudng dan vién ludn phai tim toi, khdm phd nhimg bi
4n efta e nhién va xa hoi dé chinh phuc du khich, dé tao su sing
tao cho chinh cong viéc cha minh, khong roi vao sy don diéu, nham
chan. Phai biét mot s6 linh vuc lién quan truc ti€p dén hoat dong
ctia minh dé 1am hai 1ong du khach lic cdn thi€t nhu chup anh, lai
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xe, xem ban do, bi€t v& dé lap ban dd, ké chuyén cudi, t6 chie trd
choi, nhay, hat, biét mét s6 mén thé thao...

Hudng dan vién phai luyén an nhanh, an nhiing mén ma minh
khong thich. Tap théi quen di vé sinh sém. Phai nam béat nhimng
van dé thuc t€ cé anh hudng dén hoat dong cia minh nhu trd lira
'dao cua mot s6 ngudi lai xich 160 & Nha Trang va cac thanh phd
khac, biét thu thuat an cip & chg Hom Dic Vién, chg Dong Xuan,
Bén Thanh..., biét phan biét d6 cé va dé gia cd, biét hat karaoke,
udng rugu bia, choi bai giai tri... dé phuc vu khdch mét cdch lanh
manh néu ho yéu ciu.

Tém lai, ky nang phuc wu, tri thitc, ngébn ngtr cdu thanh ba nban
16 cua dich vu hudng dan du lich, chi ¢6 két hop ba y&u t8 nay mdi
goi la dich vu hudng dan du lich chét lugng cao. Huéng dan vién du
lich néu thi€u tri thitc can thi€t nhie “ngudi dau dam khoéng thé n&u
com khi khéng cé gao”. Nhung su manh yéu trong nang luc biéu
dat ngon ngi, su 16t yéu vé phuong phép huéng din, su cao thdp vé
k¥ nang huéng dan s€ lam cac tinh huéng gidng nhau ¢6 hiéu qua
khdc nhau. Do vy, hudng dan vién du lich cdn ndm vimg cac co sG
kién thic phong phd, né lue hoc tap cdc phuong phdp k§ nang
huéng dan du lich, dong thoi khong ngimg ddc két, hinh thanh
phuong phap hudng dan, ky nang t6t nhat, thich hop nhat véi ban
than, phong cdch hudng dan doc ddo cia riéng minh.

2.6.4. Co thé, pham chdt khoé manh
Céng viéc ciia hudng dan vién du lich 12 mot loai két hop cao do
gifa lao dong tri 6c va lao dong chan tay, cong viéc nhiéu, luong

16n ma rong, tinh luu doéng 16n, thé luc tiéu hao nhiéu, d6i tuong
lam viéc phiic tap. Do vy, huéng dan vién du lich can 12 mot ngudi
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c6 sitc khoé va tinh than khoé manh, 6n dinh. C6 di do déo dai cdn
thigt vi tinh chat clla cong viéc thudng xuyén phai di chuyén, gid
gidc khong 6n dinh, thuc hién nhiéu thao tic va hoat dong nghiép
vu trong nhing di€u kién lam viéc ¢6 lic hét sitc kho khan néu
khong rat khé dam nhan cong viéc. Chang han, hudng dén vién phai
xdch vali cho doan khéch, di bo leo nii ¢ rimg Clic Phuong 12
chuyén cuc ky gian khé, di trekking & Hoa Binh la rat mét, di du
lich & Sa Pa va leo niti doi hoi sitc bén. Pi tham Cit Lao Cham &
bién Hoi An ban c6 thé bi say, di thuyén ca héi tanh ra dao Ha Tién
ban thudng bi mét, say vi mui tanh... Pong thdi, huéng dén vién con
phéi cham lo cho biét bao ngudi, phai ddm bao an toan mét cach t61
da tinh mang va sttc khoé, tai san ctia ho cling nhu san sang dap iing
moi nhu cdu clia khich trong bit cit lic nao ma ho can, vi vay su
bén stic d8i vdi hudng dan vién 1a can thiét.

Sitc khoé tinh thdn khoé manh bao gém bdn mit: co thé khoé
manh, tam 1y 8n dinh, 1§ tri va v wong kién dinh. Huéng din vién
du lich ding tiéu chuin can sach s&, ldo luyén, binh tinh, quyét
doén, kién dinh; & moi lic moi noi déu thé hién ra 12 ¢6 nang luc
lanh dao doan du lich, dong thdi cé nhiing dac diém nhu 1am viéc
nhiét tinh, nhan nai, quan tAm dén moi ngudi, ditc dg, cé tinh hai
huée, ¢6 k¥ nang hudng dan cao, ....

2.6.5. Dung mao, hinh ding, phong cdch, thdi dé, tuoi

Mac du nganh kinh t€ du lich khong phai nhu céc nganh kinh
t€ cdn nhan vién c6 hinh thitc dep: hang khong, my pham, thoi
trang, hay nhitng ngudi hudng din cdc hoi nghi, wrién 13m, hoi
chg, gi6i thiéu cac mat hang c6 lién quan dén nghé thuat va dat
tién: tranh tuong, my thuat, dé c¢6, 6t0, xe mdy, dién thoai di
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dong... nhung véi vai trd va vi tri cia minh, huéng dan vién du lich
ciing can ¢6 mot ngoai hinh tuong d6i dé nhin, khong di tat.

Trude mat khach du lich, dung mao ciia hudng dan vién du lich
can duge trang diém dat yéu ciu, cdn ding vdi cuong vi cong viéc,
tudi tac, gidi tinh, than phén; vé hinh dang yéu cau trang phuc cGa
huéng dan vién du lich phai sach sé, doan trang, can hgp véi phong
canh, hoan canh xung quanh, khéng nén qué dep, hay khdng phi
hop véi cong viéc dang lam; vé phong thdi, yéu cdu ngudi hudng
dan vién du lich dimg ngdi ¢6 tu thé, than trong, vimg vang.

Dung mao, hinh ddng, phong thai mic du 1a dic trung bé ngoai
clia hudng din vién du lich nhung né ciing thé hién 6 chét bén
trong. N6 ¢6 lién quan mat thi€t véi viéc tu dudng tu tudng, phdm
chat dao diic va trinh d¢ van minh coa ngudi hudng dan du lich.

Xét vé vin dé wdi, nghé huéng din du lich doi hoi khong
nhitng phai c6 tri thic, von hiéu biét vé nhiéu mat trong khoa hoc
nhan van, ma cn ca von s6ng nita. Ngudi da di nhiéu, sdng nhiéu,
timg trai s€ c6 du kinh nghiém dé€ c6 thé cé nhimg nhan xét ban
ddu tuong doi chinh xédc trudc nhimg d6i tuong, dé biét ngudi biét
ta. b6 la mot trong nhiéu bi quyét thanh cong trong giao t€, giao
luu gilta con ngudi v6i ngudi. Chinh vi 1§ do d6, ngudi ¢6 tubdi doi
chin chan thi c6 [€ s& thich hop vdi nghé nay béi giip cho nghé
nghiép nhiing kinh nghiém séng, dé su giao lwu 6t dep, ¢6 phuong
cach ing xur nhanh nhay trong moi tinh hudng.

Con ddi véi nhimg ban tré tudi rdt cdn dugc thuc tap trudc
khi vao nghé vi nghé nay doi hoi su tu tin cia ngudi hanh nghé
la rat cao.
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Mbi nude ¢ mét cdch hudng dan, cach tiép dén. D6 1a két tinh
dao dic cia mdt nén van hod. Ngudi hudng dan phai ¢ cir chi thai
do rat Viét Nam, phai thé hién dugc tinh lich su, wr trong, duyén
dang, hdp dan, mén khéach, ¢é hoc van. Vi vay, hudéng dan vién
luén phai rén luyén tinh thdn nghiép vu cho ban than. Phai trang bi
cho minh su chinh xdc, ding gid gidc trong 16 chitc. Thuc hién
ddng chuong trinh, 18 chic khoa hoc va nghiém tiic. Phai cé kha
ning quan sit tam 1y du khdch bang mét clia minh. Phai linh hoat
trong hudng dan, tu tin vao kha nang, ludn binh tinh va nang dong.
Phai tao dung mét tinh cdch thich giao lwu, lic nao cling c6 thai
do vui vé, lich thiép, coi mao, hoat bat. Luén dem td1 su vui ve,
thoai mai cho du khach.

Nhin chung dé la cac phong céch va thai do:

- Ty tin: Huéng din vién khong chi 1a ngudi ban san pham, té
chiic thuc hién chuyén giao san phdm ma con “ban” ludn ca su
chi y, su quan tdm, kién thitc va cam nhan cia minh. M6t hudng
dan vién tu tin s&€ cling ¢d hinh anh cla don vi minh lam viéc va
tao tr in noi khach hang.

- S4n sang chia sé, giup d&: M6t phan quan trong trong ¢dng
viéc cla hudng dan vién du lich 1a cung cdp théng tin va chia sé
ki€n thirc cho khach du lich. Mot huéng dan vién du lich lanh
nghé sé lam cho du khach dugc thoa min va hai long véi
chuong trinh du lich ma minh dd mua. Méi du khdch ¢6 nhiing
dac diém tam 1y, thi hi€u... khac nhau, hudng dan vién phai biét
chiéu khdch, phai tan tam gidp do ho.

- Hanh dién: Nhimg huéng dan vién chuyén nghiép thuong
khong duge ¢6 thii do phong vé. M6i ngudi déu phai the hién
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duoc minh 12 ngudi d3 qua dao tao va hiéu biét vé linh vuc
chuyén mén mot cadch vilng vang, sau sac.

- Su kién nhén: Ngudi hudng dan du lich chuyén nghiép phdi
tan tam, tan tinh véi cong viéc cho dén lic hoan tat, nhd § 6c sang
tao, su bi€t kién nhan ma moi cong viée s€ dat két qua t6t dep.

- Sy cam hing/say mé: Hudng dan vién phai luén tim toi,
nghién ciu, sdng tac trong coéng viéc, néu lam duge dicu do, tu
ban than nghé hudng din s&é cudn hit ho va ho mdi thoai mai,
vui vé khi thuc thi cong viéc. Phai thudng xuyén boi dudng ki€n
thitc vé dat nuSe, nam vimg cdc sy kién, cap nhat thong tin,
thudng xuyén cting ¢ trinh dd chuyén mon nghiép vu va lap
trudng tu tudng cua minh. Khong tim tdi, khéng nghién ciu,
khong tén cong, t6n sitc cho timg tuyén diém, timg doi tugng
khach thi huéng dan vién ty danh mat minh va ty dan minh vao
canh don diéu, nham chan, khé chinh phuc dugc tinh cam, long
kinh trong cita du khach.

2.6.6. Mét 56 cdc yéu cdu khdc

- Ndm vitng tdp quén, sJ thich, théi quen ciia khdch va cdc quy
Hoc giao tiép
Ngudi hudng dan di véi du khéch vai ngay dén vai tudn thdm
chi vai thang, trén dudi gin tdim tiéng dong hé moi ngay bén nhau,
¢6 biét bao diéu phéi trao déi, trd chuyén va phai hiéu nhau. Vi vay,
1am huéng dan diéu tién quyét giip cho hudng dan vien lam t6t, d6
1a phai hiéu biét du khich.
Ngudi huéng din phai nAm dugc phong tuc tap quén, thi hiéu,
- 50 thich ctra cac du khach ma minh phuc vu. Vi du, phai biét khich
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Nhat Ban 1a nhimg ngudi ¢d tinh cach tu chd mém méng, lich su, ua
chinh x4c, ho rat ton trong truyén théng dan toc, can than va rat
sach s&; thich tim hi€u, nghién cilu va tham quan nhiéu; thich &
nhimg khdch san sang trong, thich an nhilng mén an cta dan tdc
minh. Ho ky con s6 4 vi dong nghia véi cai chét, rat coi trong van
dé ap ninh. Khi di du lich thudng gitr nhing thdi quen tap quan nhy
thich tim bén (khong thich tim vdi hoa sen), thich di dép trong nha,
thich c6 mét birth nhd nudce twong Nhat Ban khi an. Ho doi hoi chat
lugng phuc vu véi 4 chir C va 1 chir S - d6 la tién nghi (comfort),
thuan tién {copvenience), sach s€ (cleanlines), lich su (courtery) va
an toan (safety). Hay khac nhd d6i vGi hau hét cdc nén van hoa 1a
hanh dong tho kéch, khiém nhi. Khac nhé vio ai dé 1a mot su xic
pham tuong tu cdi tat vao md. Nhung & Trung Qudc, khac nhé noi
cOng cong 1a diéu binh thudng vi nguoi dan & day coi dé 1a mot
hanh dong vé sinh. Khac nhé gidp co thé loai b chat thai. Hi mili
cling th¢, =6 thé hi mili thang xudng dat, khong can dung khan. Néu
chiing ta thé chju véi tap tuc nay va hoi ngudi Trung Qudc tai sao
[ai khong dung khan tay, ¢ thé ho tra 10i rang “Chuing 16 khac nhé
xubng dai. con quy vi hi mifi vao khdn tay 16i b6 khdn vao tii, va
mang né & khdp noi ¢d ngay, vdy ai vé sinh hon ai?”

Hay ciu chuyén, mot k¥ suw hod dau nguoi My di hop tac lao
déng o Kiwai, mor quoc gia Hoi gido, khi dwoc giot thiéu véi mot
10c trudng rong khu viee ¢é nrha mdy loc dau noi anh ta lam viéc,
dd chot cii xudng hon vao md co con gdi 6 1udi rér xinh xdn dé
thitomg c1a vi 19c Irieong no. Ong ta ldp titc bo vao nha va khong
muon hoptde voi anh ta

Cho nin, huéng dan vién phai biét nhitng dau hiéu riéng cta
cac nén vin hoa dé ¢6 cich ting x{r giao ti€p voi timg d6i tuong
khach chc pha hop.
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Song song vdi diéu d6, hudng dan vién phai nam dugc nhimg
quy udc giao 1€p théng thudng va quy ude giao ti€p qudc té. Nhu
phai biét chao hdi, cam on, xin 16i va néu biét ducc cdch chao theo
phong tuc ctia khach thugc cic qudc tich khdc nhau thi cang tot.

Vi du: V&i nguoi My, khi chao cé thé bat tay, mdt nhin vao
khdch (it 6m hém). Ngay tie nhd, tré con M5 dd duoc day “Khi bdt
tay, con hdy bdt tay cho 161, ndm cho vilmg chdc, va hdy nhin
thang vao mdt nguoi doi dién”

Nguoi An D¢ chdo theo kiéu namaste - hai tay dp vio nhau
trong ni thé nhu kiéu cdu nguyén, dé cao tém nguc, va hoi ciii ddu.
N6 ciing c6 nghia la “cdm on” va “xin 18i”. O Thdi Lan, cdch
chao diu dang va nhd nhdan nay dugc got la wal.

Ving Trung Poéng, nguot Idn w6t lam cit chi Salaam: ban tay
phai dua lén phia trén, trudc tién cham vao ngic, roi cham vdo
tran roi cudi cang dua lén cao va huong ra, déng thoi dau gat nhe.
Lot néi di kém kiéu chao nay la salaam alaykum, nghia la “chilc
ban binh an”’

Voi nguoi Phdp, khi chao bdt tay nhe nhang nhing khong
giit ldu (mét cdi bdt tay manh va gigt lién tuc bi coi la thiéu vdn
héa) va day la quéc gia ducng nhu bdt tay nhiéu nhdt. Ho bdt
tay khi chao héi, khi tam biét, kki ra di, khi 1rd lai... va ldp lai
thoi quen nay vao moi budi sdng, bat ké la moi quan hé cong
viée hay xd giao.

Dai voi khdch du lich Nhét ban - nhitng vi khdch ur quéc gia
not ma tac phong, tinh nha nhdn va phép lich su ludn dwoc tén
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trong thi cdch chao ciii ddu theo 1dp tuc cua ho chdc chdn sé dugc
ghi nhdn, hoan nghénh, va c6 thé ditgc nhé mai.

Cdch chao cui déu cua ngudi Nhdt la to sy kinh trong va
khiém nhuimg, hai phdm chdt duge dé cao 0 Bong Phuong. Cang
cii sdu va cang citi ldu, la cang biéu 16 su kinh trong, biét on,
trung thuc, vang 1oi, khiém nhudng. Co 3 mitc cui dau.

- Ciii khong trang trong (khoang 15 do, hai tay buong xudi):
dugc si dung cho nhing dip gdp g& tinh co giita nhimg ngudi
thuéc du moi vi tri, cdp bdc,

- Cui trinh trong (khoang 30 do) voi hai long ban tay dp lén
dau goi;

- Cuii trang trong nhat (khodng 45 do) chi ditng trong truomg
hop héi loi.

Khéng duge khac nhé trudc mat khich; kinh trong ngudi gia,
wu tién phu nit, yéu quy tré nho; thdi d6 luén lich thiép, nhi nhan,
khiém ton, khong duge hiit thudc, nhai keo cao su, deo kinh den,
bé ngdn tay khi né1 chuyén; khong duge di dép 1€, quan do nhau
ndt; dén ding gi¢ hen, khi hit thuoc phai xin phép nhimg ngudi
ngdi gan, khi néi chuyén khong dugc dit tay vao tdi quan.

Khéng tiét 10 bi mat nha nudc, khong dua tai liéu cdm huu
hanh; khoag xin hoac vay tién, khong nhan qua biéu dat tién vugt
pham Vi giao t& khong cam hodc chuyén giao gidm nhimg géi
hang kin, thong rd bén trong chia gi.

Y ngtia xa hoi chia ngon tir thay ddi theo timg nén vin hoa.
Vi vay, huéng din vién phai hét sitc chid ¥ khi dat nhitng cau hoi
d6i vai kkach. Khong nén dat nhitng cau hoi dung cham vao doi
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séng c4 nhan, quyén tu do ciia ho nhu hoi twdi phu nit, hoi ho ¢6
bao nhiéu ngoai té khi dén Viét Nam, luong clia ho bao nhiéy, ho
theo ton gido nao... Boi néu hudng dan vién hoi mot nguoi
Phuong Tay “How much money do you make per month?” (méi
thdng ong kiém ditoc bao nhiéu tién), nguoi ta s& cho hudng dan
vien 12 “xin”, “mé4t” hoac tho 16. Nhung & nhiéu qudc gia A
Chau, day lai 1a cau hdi lich su vi né biéu 16 mot su quan tam sau
sac. Tuong ty n€u hudng din vién néi v6i modt nguoi Trung Qudc
rang “Send your wife my regards?” (cho 16i g 1t thdm ba nha),
hay “How is your wife?” (chi nha khoe khong?) anh ta s€ rat cam
dong. Nhung néu hudng din vién hdi mot ngudi A Rap hay Héi
gido nhu thé, thi dé s& la mét xic pham nang né. Dan ba Hoéi
gido it khi ra ngoai, thuong che mang va khong dugc quen biét
hoac néi chuyén véi dan 6ng nao khac ngoai ngudi trong nha.
Chang 1€ vo anh ta lai quen bi€t ban - va nhu the con gi 12 tiét
hanh clia ngudi vg d67 Hay ban mudn lam quen véi ¢o ta? Nhu
thé€ l1a ban da cong khai coi thudng ngudi chong cia cb ta, tham
chi coi thuong luat & Hoi gido.

Hudng dan vién nén than trong khi hoi, chi hoi nhimg ciu x3
giao nhu : ba dr com Viét dicoe chit? Phong ba 161 khong? Ba di
cé mér khong? Ong cé noéng qud khong? Ong c6 cdn diéu gi
khong? Bi cd ngady vdy cdc vi cé thdy can vé som khong? Nhiing
ciu hdi tém lai 1a khuon vao dich vu ma huéng dan vién cd trach
nhiém, cOn trong cau chuyén, néu tu ho ké thi hudng dén vién
nghe nhung khong dat cau hoi thém nhur trén.

Khong dugc sir dung tuy tién nhimg ky hi€u ci chi cé tinh
quéc té€ nhu ky hiéu ngén tay:
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Lam thanh vong tron chit 0 bdng ngén tay tré va ngén cdi
doi voi ngudi Phap o6 nghia la zéro - v6 gia tri, déi voi ngudi My
la dong y nhung d6i voi nguoi My La Tinh la thod ma.

O Nhdt, vong tron hinh thanh bdi ngon 1ré va ngén céi la déu
hiéu cua tién bac - cdc ngon tay lam thanh hinh tron cua déng bac.
Vi du, khi mot nguon Nhdt mua mot to bdo hay mot mén do uong nhe
ma mudn dugc thoi lai béng tién dong, anh ta c6 thé ra ddu hiéu nay.

Do cdch sit dung nhie thé, cit chi ndy cé thé gdy hdu qud
nghiém trong néu dung khong ding cho. Thi neong tugng khi mot
du khdch Nhdt Bdn nhd huong dén vién giap minh lam mot viée
gl, hutdng ddn vién lai vé tinh ra dau OK va néi * Toi san sang”.
Ngucti Nhdt ¢6 thé we bdo minh “O! Anh 1a vita ra ddu hiéu tién
bac. Phdi chdrg anh ta néi c6 tién anh 1a moi gitip? Anh ta muén
dugc héi 16 u?”

Hai ngon tro va gita dua lén hinh cha V. Déi vét My, Phdp
va mot s6 niudc khdc c6 nghia la thdng loi, chién thang. Song doi
vOi ngii Anh thi dé la biéu hién sit khinh bi, chii rda, ddc biét
khi 1ong ban ray huong vé phia trong.

Ngén cdi chi lén: La ddu hidu dién 1d moi thic déu t6t hodc én
thod, day la ddu hiéu pho bién ¢ khdp Bdc My va nhiéu noi &
Chdu Au. O cdc nuéc nay ddu hiéu ngén céi chi lén thuong duge
sit dung khi ai dé muon di nho xe. Tuy nhién, 0 Négeria ddu hiéu
nay fai dwoc coi 1 mot cu chi thé 16, la mét su ling ma. 0 Uc, ra
daw mgbn cdi chi lén va gidt nhe la ddu hiéu cua mot cdu chi. Vi
viy hdy cdn trong véi cit chi nay tai Nigeria va Uc, véi du khach
Nigeria va du khéch Uc.
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- Tdng cuonmg nang luc lam viéc déc lép va tinh than séng tao

B6i dudng nang luc doc lap, biét phan tich, giai quyét vdn dé
va ¢ tinh than séng tao 13 yéu c&u trong cong viéc cua huéng dan
vién. Diéu ndy, cling lién quan dén su phdt tri€n ctia mbi c4 nhan.
D6l tuong lam viéc cua hudng dan vién du lich da dang, hoat dong
du lich phong phi, cdc van dé va tinh chat xay ra khong gidng
nhau, huéng dan vién du lich c4n can cif vao di€u kién, khong
gian, thdi gian khong giong nhau d€ dua ra cdch giai quyét hop ly.
Vi vay, tang cudng nang luc 1am viéc doc lap va tinh thdn séng
tao, phdt huy manh mé tinh ning déng cua ban than va tinh sang
tao d6i véi hudng dan vién du lich c¢6 ¥ nghia quan trong dac biét.

Trong hoat dong du lich, nhilng su cé ngoai ¥ mudn la khé
trénh khoi. C6 thé xir 1y 6t cac su ¢6 13 s kiém nghiém quan
trong doi v6i hudng din vién du lich. Khi vip phai mét su cd dot
xuit, huéng dan vién du lich cin phdi tuan theo quy dinh phdp
luat, ‘cha doanh nghiép, tich cuc chu dong, tinh tdo, binh tinh,
khéng lo lang, tuy co ting bién xir 1y cdc su viéc phdt sinh xay ra,
day 13 nang luc ma huéng din vién du lich tat yéu phai chuén bi.

- C6 y thitc canh tranh manh mé va tinh than cau tién

Dich vu hudng dan du lich 12 mét loai phuc vu mang tinh tri
thitc cao, né lay ngudn tri luc cia hudng dan vién du lich lam co
s& chi yéu. Do vay, hudng dan vién du lich cdn phédi khong ngimg
béi dudng tri thitc mdi, khéng ngimg cdu tién, méi ¢d thé déi dién
véi nhitng thir thach cha thé ky méi day canh tranh.

Sau khi Viét Nam ra nhap t8 chic thuong mai th€ giéi, nganh
du lich Viét Nam ngay cang phét trién, khong chi nganh du lich
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nuGc ngoai xam nhép vao thi truong du lich Viét Nam, huéng dén
vién du lich nuéc ngodi ciing ¢6 thé dat chan lén lanh thé Viet
Nam. Ngoai ra, vdi su cai cich vé kinh t&, su canh tranh khoc liét
& thi truong du lich trong va ngoai nuéc, doi ngli hudng dan vién
du lich s& khéng ngimg 16n manh. Do vay, hudng dan vién du lich
nén chudn bi tv tudbng manh thing yé&u, d6i mat véi nhitng khé
khan va thach thic. Chi cd thiét lap y thidc canh tranh manh mé,
1ay 4p Iuc lam dong luc, khong ngimg cau tién, méi cé thé khong
that bai trong su nghiép cua nganh du lich th€ ky mdi.

Tém lai mot huéng dan vién du lich can dam bao S yéu to:

- Tinh: tap trung tinh than, cdn than trong moi cong viéc, suy
nghi nhimg diéu khach nghi; phai 1ay tam so tam, 14y tdm long déi
lay tdm long, coi khach hang 1a thuong dé€, phuc vu khong thiéu sot.

- Khi: méi huéng dan vién phai ¢6 khi chat dac thi: diém dam,
nho nha, doan trang

- Than: than thdi tuoi tinh

- Tinh: nhiét tinh, than thién khi phuc vu khach

- Nghé: am hiéu nghé thuit ngon ngt, nghé thuat biéu 16 tinh
cam, nghé thuat gidi thiéu vé canh dep cia dit nudc, con nguoi
Viét Nam; gidi thiéu vé doanh nghiép va san phdm doanh nghiép.
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Chuong 3

TO CHUC HOAT PONG
HUGONG DAN DU LICH

3.1. Nhimg nhan té anh hudng téi hoat dong hudng dan du lich
3.1.1. Hinh thirc té chirc chuyén di

C6 hai hinh thic t6 chitc cdc chuyén di du lich duge dp dung
ph6 bién 13 16 chitc cho khach du lich di theo doan va td chic
cho khich du lich di jé.

D61 véi hinh thirc t6 chitc khach du lich di theo doan, hoat
dong hudng dan thuong té chitc theo chuong trinh tron géi véi
mifc gid 16ng hop, va dugc 1én k& hoach tir trude. Vi thé, huéng
dan vién c¢6 diéu kién chi dong phuc vu khidch, nang cao chat
luong chuong trinh va thuc hién tron ven ndi dung hoat dong
hudng dan theo chuong trinh di dugc ky két. Tuy nhién, khdch di
theo doan s lugng déng nén khé phuc vu hon so véi khach du
lich di riéng 1é bdi tinh cach méi ngudi khdc nhau. Thém vao dé,
st 1ay lan tam 1y con dan téi nhing ddnh gid cua khach bi anh
hudng: mot vai ngudi thich thi (khé chiu) vdi dich vu hoic su
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phuc vu cia hudéng din vién thi nhitng ngudi khic cling cé thai
dd wuong tu.

Véi khach du lich di riéng 1€, do s0 lugng khéch i1, thudng
dén cong ty ky hgp dong truc ti€p va khong mua chuong trinh
tron goi, do vay hoat dong huéng dén du lich cia huéng dan vién
duoc tién hanh thuan loi va dé dang, cd khi chi ti€én hanh trong
vai gid, noi dung thuc hién chuong trinh du lich ¢6 nhitng diém
c6 thé riit gon hoic linh dong thay doi theo yéu cdu cia khéich.
Dong thdi, viec ti€p nhan théng tin cta du khéch ciing sé€ dé
dang hon so v6i doan khach déng.

3.1.2. Théi gian cda chuyén di du lich

Do dai thoi gian cia mdi chuyén di ciing c6 tdc dong khong
nho téi hoat déong hudng dan du lich cia huéng dan vién & céc
mifc d6 khdc nhau.

bsi v6i chuong trinh du lich dai ngay, huéng dan vién c6
nhiéu diéu kién 1iép xic vdi khich nén dé tao dugc mdi quan hé
than thién, do viy cé thé don gian hod dugc nhimg thao tdc trong
cong viéc cta minh. V4i thai gian dai, néi dung hudng dan ciing
dugc thue hién phong phd, ddy du ké ca cac hoat dong mang tinh
bd tro.

Con d6i v&i chwong trinh du lich ngan ngay, thdi gian it,
huéng dan vién khéng c6 nhiéu diéu kién ti€p xic vdi khach dan
t6i sy hiu bi€t lin nhau han ch€. Péng thoi, thdi gian ngan
khién cho ndt dung hoat dong hudng dan clia huéng dan vién chi
chil yéu tap trung vao viéc cung cap thong tin, it c6 diéu kién dé
ti€n hanh cac hoat déng khic.
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3.1.3. Co cdu cua doan khdach

Co cdu cba doan khich thuong duoc xem xét véi ba tiéu
thirc: do tuéi, nghé nghiép va qudc tich.

- Do tubi chia khach 1a nhan 18 tac dong khéng nhé dén hoat
déng 16 chic hudng din cta hudng dan vién. D3i véi khich 1on
tudi, siic khoé clia ho khéng con t6t, du khich dé mét méi hon,
khong thé van dong nhiéu va lién tuc. Mot s6 khac c6 bénh nén
nhu cdu gin gilt va cham séc stic khoe dugc chii ¥ hon.

La nhitng ngudi timg trai, da timg di du lich nhiéu, du khich
trung va cao nién c6 nhiéu kinh nghiém vé céc chuyén di. Hiéu
biét cla ho vé cac viing dat cling rdt phong pha, nhiéu khi hon ca
huéng dan vién du lich. B&i vay, ho thudng doi hdi cao vé chat
luong phuc vu va khé tinh.

Chinh vi nhimg 1y do d6 cho nén thong thuong tinh lién tuc
cia chuong trinh khong dugc thuc hién theo ding k€ hoach,
hudéng dan vién du lich phai bo nhiéu cong sdc hon cho coéng tic
10 chidc, quan ly, chiam séc sitc khoé. Nhimg noi dung thong tin
ma hudng dan vién cung cip cho khach doéi hoi d6 chinh xac cao
va nén di sau vao chuyén dé cu thé.

Véi khéch tré tudi (thanh nién, thi€u nién), dé1 tuong nay ¢é
thé luc, sitc khoé tét, rat ham thich cdc hoat dong giai tri tap theé,
thich tim hi€u, khdm ph4 nhimg diéu mdi la, thich giao luu kél
ban, kinh nghiém s6ng va nghé nghiép chua nhiéu, vi vy tién do
thuc hién chuong trinh nhanh hon, khong doi hoi thai gian nghi
ngoi. Boi véi doi tuong du khich nay, thong tin hudng dan vién
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dua ra nén & dién rong, chu trong t6i hoat dong vui choi, giai tri
nhiéu hon...

- V& nhin t§ nghe nghiép, néu khach di du lich cé cung nghé
nghiep, ho thuong quan tam té1 mot dang théng tin nhit dinh
hoac nhimg van dé lién quan tryc ti€p dén nghé nghiép chia ho.
Vi vay, cic théng tin hudng dan vién du lich cung cdp cho doan
khich cin phai huéng va di sidu hon vao Iinh viee ma du khach
quan tam.

Con dgi v6i doan khach c6 nghé nghiép khidc nhau thi ho
ciing s& quan tdm 4én céc thong tin tir nhiéu khia canh. Cho nén
trong hoat dong hudng dan cia minh, huéng dan vién ciing phai
dua ra nhimg théng tin & dién réng, mang tinh tdng hgp. Nhitng
van dé timg d6i tugng khach quan 1tam c6 thé tra 10i riéng.

- Nhan t6 qudc tich thuc su la mot yéu t6 c6 tdic déng manh
dén hoat dong cia hudéng dan vién. Néu doan khach cung quéc
tich, cing chung ngdn ngit, tam ly truyén thdng, s& thich, théi
quen, phong tuc tap quan... thi hoat dong huéng dan du lich duge
t6 chic thuén loi va don gian hon.

Néu doan khach da qudc tich thi tam 1y, phong tuc tip quén,
s& thich, théi quen... cling khac nhau. Diéu d6 s& gay trd ngai,
phitc tap cho cong tac 14 chic hoat dong hudng dan du lich cha
ngudi hudng dan. Hudng déan vién phai t6n nhi€u thot gian va sic
luc hon khi phuc vu doan khach nay. Trong truomg hgp dac biét,
c6 thé phai dung nhiéu hudng dan vién khic nhau va diéu quan
trong ma huéng dan vién can ghi nhé khi phuc vu doan 1a phai
dam bao quyén binh ddng giita c4c thanh vién trong doan.
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3.1.4. Phuong tién giao thong su dung cho chuyén du lich

Phuong tién duoc st dung cho chuyén du lich ciia khach ciing
la mot trong nhimg nhan t6 giy anh hudng dén hoat dong cua
huéng dan vién nhat 1a hoat dong tuyén truyén, thong tin trén
16 trinh.

Phuong tién van chuyén bang 616 1a phuong tién duge st dung
phd bién nhat va ciing thuin loi nhét cho cong tic hudng din cla
hudng din vién. D61 v6i phuong tién nay, hudng dan vién chi dong
dugc vé thdi gian, mat khdc ca doan khich cung ¢ chung trén
phuong tién, khong c6 d6i tuong khach khéc, do vay hoat dong 19
chifc, hudng dan s€ dugce thuc hién thuan loi hon. Hung dan vién
cd diéu kién tuyén truyén siu rong va quan sat tAm ly doan khach,
dua ra dugc nhimg tmg XU kip thoi, ¢6 diéu kién dp dung dugc céc
bai thuyét minh trén dudng lam cho hanh trinh phong phd va t6
chitc dugc céc hoat déng giai tri tap thé trén xe.

Khic véi phuong tién van chuyén 1a 6 t6, khi sir dung phuong
tién van chuyén la tau hoa, do trén phuong tién bao gém nhiéu
loai khach khac nhau, khach du lich lai bi phin tdn vao nhiéu
toa, phong diéu nay gay khé khan cho cong tac quan 1y va tiép
xiic v&i khdch cua huéng dan vién. Nhiém vu chinh cua hudng
dan vién khi dua khich di trén phuong tién nay la gidp d& khach
lam thi tuc, sap xép ché ngdi, ché dé hanh Iy cho khdch va ddm
bao sy an toan cho khich va bhanh ly. Thuong xuyén theo doi
thong tin trén tau va thong bao cho du khach.

Pai v6i phuong tién van chuyén la mdy bay thi thong thudng
th&i gian danh cho méi chuyén bay & Viét Nam la ngan va khong
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cd cdc doi wong thuyét minh trén dudng di. Déng that, trong
khoang may bay cling ¢4 nhiéu déi tugng khach khic nhau, du
khach lai phai tuan thu nhiéu quy dinh d6i v&i hanh khach khi
bay, cho nén nhiém vu ctia huéng dan vién du lich khi dua khach
di trén phuong tién nay chu yéu la giip 43 khach lam thu tuc, theo
ddi khach & diém xust phat va diém dén. Theo ddi viéc véan
chuyén hanh 1y va gidp d& khach khi can.

Riéng véi phuong tién van chuyén la tau thuy, do diéu kién
di chuyén thudng phu thudc truc ti€p vao yéu t6 tu nhién bén
ngoai nén nhiém vu cha hudng dan vién 13 phéi hgp véi cac
thanh vién ¢6 lién quan t6 chic phuc vy khéch trén tau sao cho
that an toan va c¢é thé tién hanh 16 chitc céc hoat déng giong
nhu trén phuong tién van chuyén 12 6 to.

Ngoai ra ¢on ¢é cac phuong tién van chuyén khic nhu: xe
mdy (chuong trinh du khao TP.Hé Chi Minh - Nam Cat Tién vao
tham rimg nguyén sinh; chuong trinh dudng ven bién Mii Né -
Hon Rom, Nam Cat Tién, Nha Trang, Ha Tién - Hon Chong),
xich 19, thi, ca nd, tau canh ngadm (hién nay & Viét Nam c6 moét
s& tuyén du lich tau canh ngam: TP. H6 Chi Minh - Viing Tau,
TP. H6 Chi Minh - Cin Tho, TP. H6 Chi Minh - Vinh Long, TP.
H6 Chi Minh - Chau Déc). Ty vao dac diém cha phuong tién,
hudng dan vién lua chon nhitng phuong phap thich dng cho hoat
déng cla minh.

3.1.5. Pdc diém cita diém tham quan du lich

Cac diém du lich khéc nhau ciing ¢é nhiing tic dong khic
nhau téi hoat dong huéng dan du lich.
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Néu nhimg diém du lich I3 trung t4m hanh chinh, kinh t€, van
hod thi nd dung, d6i tuogng tham quan cta du khach kha phong
phi, da dang doi hoi hudng dan vién phai ndm duge mot khéi luong
kién thirc 16n vé nhiéu finh vuc. Vi vay, c6 thé phai ¢6 su phéi két
hop ctia nhiéu hudng dan vién khac nhau vé mat chuyén mon.

D6i véi nhimg diém du lich 12 noi nghi ngoi, tham quan, thi
hoat déng hudng dan cia hudng din vién thuong ducc té chitc
theo nhitng chuong trinh dinh san, da c6 su sap xé&p va k& hoach cu
thé tir trude nén hoat dong duoc trién khai sé don gian va thuén loi
hon. Nhung & nhimg diém nay lai doi hoi hudng dan vién phai am
hiéu sau sic nhimg gi4 tri chifa dung tai cdc diém tham quan, ddnh
gid duge nhimng tic dong cua diéu kién tu nhién (tinh mia, dia
hinh...) va phai cé6 mét s6 kj nang nghiép vu nhat dinh phtt hop.

3.1.6. Su phoi hop cua cdc t6 chic c6 lién quan t6i hoat
dong phuc vu khdch du lich

Dé hoin thanh t6t mot chuong trinh du lich. ngoai hai b
phén trung tam tryc ti€p thuc hién la bo phan diéuw hanh va hudng
din vien con lién ddi véi rdt nhiéu bd phan khac dé x& Iy nhimg
cdng viéc, nhimg tinh hudng c¢6 lién quan dén chuyén du lich.
Vinhu:

- B6 phan giai quyét xuat nhap canh, har quan;

- Bo phan dit chd may bay, tau hoa, tau thuy;

-Céc ¢o s0 luu trd, an uéng phuc vu nhu cdu an, nghi cha
khach;

- C4c co quan quan ly diém du lich gitp du khdch thuén loi
trong khi tham quan, tranh gay 4ch tac...;
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- Céic co sd y t&, bao hiém hd trg xir 1y tinh hu6ng xay ra d6i
véi van dé€ sic khoe, tinh mang cha khéach;

- Céc co quan chinh quyén, céng an dam bao an ninh, an toan
cho du khach v. v.. |

Vi vay, hop dong giita cac céng ty lir hanh g khach vA nhén
khéch cin c6 nhitng di€u khodn chat ché.

Gilra cong ty it hanh can cé su phdi hop chat ché vdi cac co
sd phuc vu khach du lich nhu khach san, nha hang va cic co s&
dich vu khic.

Phai c6 su phoi két hop gida cong ty lit hanh véi cac co quan
chinh quyén dia phuong nhu uy ban nhan dan, céng an, s& ngoai
Vi, ... va gilfa cic cg s& dich vu véi nhau.

Néu sur két hop khong chat ché hoac khéng tét cia cac don vi
cting tham gia vao qud trinh phuc vu khach s& anh hudng bat loi
dén cong tic 16 chic huéng din du lich ciia hudng din vién du
lich trén thuc 1€,

3.2. T chirc hudng dan du lich
3.2.1. Nguyén tic thuc hién
- Pam bao tinh ké hoach

Can ¢ vao chuong trinh thuc hién, dua vao diéu kién va hoan
canh d4 dinh trudc, hudng dan vién du lich phai lam thé€ nao phat
huy dugc tinh nang dong chi quan, sap xép hop 1y hanh trinh du
lich dé dam bao thuc hién 8t chuong trinh di dugc giao. Huéng
din vién du lich trong cong tic phuc vu néu khoéng coi trong vat
trd ctia k€ hoach, sdp x€p k€& hoach thi€u khoa hoc thi cong viéc
s€ vap phai cuc dién hén loan va bi dong.
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Thuc chit cha nguyén tac “tinh ké hoach” chinh la tinh muc
dich va 1inh khoa hoc trong cdng viéc cta hudng dan vién.

- Tinh J61 ximg

Tinh d&i ximg 13 nguyén tac chi dao huéng dan vién du lich
trong cong tac phuc vu phai ¢4 phuong phdp thich ng véi dac
diém cua timg du khich. Déi tugng cta cong téc dich vu hudng
dan du lich 12 hang nghin, hang van ngudi thudc du thanh phan,
Ida tudi khic nhau, diéu nay yéu cdu hudéng dan vién & cic mat
nhu phuong thic ti€p dén, cach thdc phuc vu, néi1 dung hudng
dan du lich, van dung ngén ngit, thai d6 phuc vu, phuong phip
thuyét minh ciing phai tuong tng. Nhu trong hoat dong thuyét
minh, d&i véi du khach 14n dau tién dén du lich, hudng dan vién
nén gidi thiéu nhiéu nhimg thong tin co ban cua dat nudc, tinh,
dia phuong noi ho dén tham; nhitng du khach 1a cic chuyén gia,
hoc gid di v6i muc dich nghién citu hodc nhimg ngudi di nhicu
l1an dén tham thi noi dung thuyét minh phai ¢6 d6 sau, d6 rong,
khi cdn thiét cdn phai tap trung vdo mot s6 chuyén dé. Tom lai,
trong viéc ti€p dén, phuc vu du khach, hudng dan vién du lich
can nghién cttu ddy di vé ho, thanh thuc vé kién thic diém du
lich, nén dung nang luc quan sét phan doan, can ci vao tinh hinh
thuc 1€ cé duge su phuc vu mang tinh déi xing, nang cao trinh
d6 lam virc 1ong du khich.

- Tinw dnh hoat

Tinh lnh hoat 1a ndi dén su thich nghi véi thoi gian, noi
chén cli:a 'wrdng dan vién. Hoat ddng hudng dan du lich chiu
su han ch¢, anh hudng cia nhiéu nhan t6 nhu thoi tiét, dia ly,
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giao thong, su phdi két hop clia cac don vi té chic... nhimg cdi
gol 1a thdi gian dep nhat, tuyén dudng dep nhat, canh du lich
dep nhat déu chi la twong d6i ma thoi. Mac di dat dugc nhimg
diéu kién t6t nhat vé mat khich quan nhung néu thiéu sy phat
huy nghé thuit hudng dan chi quan thi chuong trinh du lich
cling cé the bi th4t bai. Thé gidi tu nhién thién bién van hoa,
nang mua b4t dinh, vé dep ctia c4c canh vat khong giéng nhau.
Do vay, tuy lam viéc nhiéu ldn trén tuyén, diém du lich dé
nhung méi 1an hudng dan vién thuc hién déu khong giong
nhau. Phai khang dinh ring khéng bao gid cé su lap lai trong
cbng viéc cla hudng din vién, du mot hudng dan vién du lich
c6 kinh nghiém, kién thitc phong phii nhu thé nao ciing s& gip
cac loai tinh huéng mdi, huéng din vién can tily co tng bi€n,
phai trdnh viéc lap lai, bao thi, cing nhac, thiéu tinh sang tao.

3.2.2. Té chirc huong ddn khdch du lich theo dodn
3.2.2.1. Bdc diém chung

Té chiic cho khéch di du lich theo doin I hinh thifc phé bién
dugc céc cong ty du lich thuc hién, bdi né dé 6 chirc, dé diéu
hanh, dé quan 1y va mang lai lgi nhuin cao vi chi phi phuc vu
thap, lai duogc giam gid dich vu theo s8 lugng khéch.

Ki€u du lich nay ciing duoc déng dao du khach chip nhan
bdi su tién lgi, lai dong vui khi€n cho chuyén di thém vui vé.

Nhin chung, khédch di du lich theo doan thudng cé nhimg dac
diém va céc nhu cdu dac tnung sau:
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- M6t doan khéch du lich thudng di vdi s6 lugng 16n, khoang
tir 15 dén 30 ngudi mot doan;

- Ho cung di theo mot chuong trinh dinh sdn. an uéng, ngu
nghi va di chuyén theo doan véi mic chi phi do céng ty du lich
an dinh;

- Cang sir dung cdc phuong tién va dich vu: nhu xe 6 0, tau,
cac c¢o sd luu trd, an udng;

- Khich du lich theo doan thudng cé tam 1y chung la muén
duoc cung cip cac hoat dong theo ding chuong trinh di mua,
khong thich c6 su thay ddi, diéu chinh (néu thay déi thi thudng
12 tang thém cac dich vu theo yéu cdu (dao choi dém, xem biéu
dién nghe thuat... chi khong déng ¥ cat xén chuong trinh);

Ho mudn duoc thuc hién nhitng hoat déng du lich mét cich
ding nghia - theo muc dich cia chuyén di (tham quan thang
canh, tim hi€u van hod va giai tri), khong thich phai tham
nhitng noi mang tinh quang cdo, ti€p thi clia ciia cong ty du
lich s& tai (co sd san xudt thudc, ban dd quy, bin cic san
phim dic trung ... cta dia phuong);

- C6 nhu cdu nghi trong cac khach san Ién, trang bi & mic
trung binh (khoang 2, 3 sao);

- Khéch du lich theo doan thuong mua sim hang hod nhi€u
do anh hudng cua cua tam ly dam dong (chi can mdt vai nguoi
mua mot mat hang nao dé hoac doi hoi dich vu nao d6, nhimng
ngudi khdc dé dang lam theo).
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3.2.2.2. Doan khdch du lich qudc 1€’ vao Viét Nam (Inbound)
Hinh 3.1: Quy trinh tong thé hoat déng hudng dan du lich

Nim vig k& hoach 115 86n
Cong téc Phdi hop, kidm tra céc don viti&p d6n
SHALRY Chuin bi v& vit chit
Chudn b vé ngon ngi vi ki€n thic
Chuin bi v& hinh ragmg
Chuan bi vé tam Ly
+ Chudsn bj trude khi di dén khich
Bén ] ]
Cédc hoat dong khi khéch dén
khach
HDHD d: chuyén trén xe
|
Héwgl| Gidgi Din Thong || Theodd| | Theo Thanh
e fam tha| | thigu v& | | doan | | bso vé ke || viee vic | [ dai su | [todn hoac
Nhén uc khdch | |an bia hoach hanhly | phuc vyl | ky xédc
phong | phan | [sannha || com | [trong ngay||vé phong| [cba co nhan
phong | | hang ddu 1 |hoac ngay solhwu | | thaoh Iy
khdch san : . .
' tién tiép theo trij hop déng
i —{ Chuan bi cho chuyén TQ —| Ha grao luu:héd hop, tiéc, da hdi
Tham — Hd huéng din trén duwong Hoat dgng mua sam
quan DL —{ Hoat déng an udn
—1 Thuyél minh tai diém d) pt dong &
—| Hoat déng tu do
— Du khdch tham quan
Céc HD : ! : :
s —| Cdng viéc trén duimg vé r, Tién doan [pKét thilc ¢dng vite
dc )
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a. Chudn bi trucc chuyén di

Khi nhan duge 1énh diéu dong tir phong hudng dan, hudéng din
vién du lich dén nhén ho so chuong trinh (tour) tir phdng diéu hanh.
Tap hé so nay chita dung ddy du céc thong tin bao gém:

+ Hop dong du lich (ban photo);

+ Lich trinh tour;

+ Thong tin vé doan khach: danh sach doan khach véi cic thong
tin v& trudng doan, s6 luong, gidi tinh, qué quan, nghé nghiép,
thanh phan dan toc; nhimg lwu ¥ dac biét: doan c¢6 ngudi theo dao
Héi, ¢6 ngudi tan tat, ngudi an chay...;

+ Phi€u bao phuong tién van chuyén, lai xe;
+ Phiéu dat dich vu: an, nghi;

+ S6 dién thoai c6 lién quan cua ldi xe, khach san va cac co s@
dich vu;

+ Gidy bdo cdc khoan thanh toan;

+ Phiéu gop ¥ (nhan xét huéng dan vién);

+ Tai liéu quang cao cia cong ty;

+ Bang dén khach, ban do thanh ph6, sich giéi thiéu chuong
trinh, qua tang v.v..

Khi nhan dugc hé so chuong trinh, huéng din vién du lich tién
hanh cic cong viéc:

- Nghién citu cdc diéu khoan:

+ Nhitmg diéu khoan trong hop déng trao ddi khach giira to
chic du lich gin khach va nhan khéach;
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+ Nhimg diéu khoan lién quan tdi viéc cung cdp dich vu phuc
vu du khach ca vé s luong, chat luong, ching loai;

+ Nhimg diéu khoan vé quyén lgi, nghia vu cia td chitc du
lich nhan khdch va gui khdch, cia khéch du lich.

- Tim hiéu thong tin vé dodn khdch, nam dugc trudng doan la
al, s6 luong bao nhiéu, tinh chat, quéc tich, nghé nghiép, i,
ngay sinh... dé tir 46 biét dugc dai tuwgng khach tir dau dén, cb tri
thic vé nudc 4y, vé phong cdch sGng, thoéi quen, phong tuc cha
khach. Huéng dan vién s€ biét nén ti€p don nhu th€ nao, nhimg
cau chao héi va cich thitc phuc vu ding véi nhu cdu tam 1y coa
khach.

Doéng thoi can nam rd doan khach nhap canh qua con dudng
nao, bing dudng hang khong, dudmg bo hay dudng thuy, hoic
nhip cénh qua cira khiu nio? O dau?

- Nghién citu ky chwong trinh du lich ciia doan, néu thay diéu
gi chua rd hoac khong phu hop thi bido cdo vé bd phan chic
nang dé xem xét, diéu chinh. Tim hiéu vé nhitng diém du lich ma
minh chua nam chac

- Chudn bi vé ngon ngit va kién thirc: Ngoai ngit, cac tir ngit
va ki&n thic chuyén mén, kién thitc vé diém du lich, chi dé néng
hay céc ki€n thitc vé khach

Tiép theo, huong ddn vién du lich can chudn bi moi thii tuc,
gidy to dé dén va hudng din khach nhu kinh phi chi phi trong
chuyén di: séc, tién mat...; tai lieu lién quan t&i phuc vu khéch
nhu ban thuyét minh, lénh diéu dong hudng din vién, thé hudng
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dén vién; nhimg bién ban thuc hién cac dich vu: gidy bao phong,
gids tau xe, gidy gidi thiéu lién hé tai diém tham quan...

Gan 16 ngay dén, hidng dan vién kiém tra sy sdn sang don
tiép khdch cita cdc co so tham gia vao qud trinh phuc vu:

+ Kiém tra phuong tién van chuyén: xem phuong tién di an
toan chua, nhac nhd ldi xe vé cac loai gidy t& nhu gidy phép cho
khach nudc ngoai, bang lai phti hop véi loai xe; kiém tra cic
trang thi€t bi phuc vu khich trén xe nhu may di€u hoa, binh da
dung nuGe udng...

+ Kiém tra diéu kién luu tni va dn & ctia khdch. Mac di bén
phan cta khach san 1a da giir phong va san sang d6n tiép, nhung
huéng dan vién vin lam cong viéc nhic nhd khach san bang cich
goi dién thoai, vi diéu d6 s& giidp cho céng viéc troi chay va dé
dang hon khi dugc chuén bj chu ddo.

+ Kiém tra cac phuong tién hé tro khic nhu loa cam tay, pin,
thudc, khan, nuéc udng, hoa tuoi, khdu hiéu dén doan...

Huomg ddn vién phai c6 thong tin vé 1y gid ngoai té méi nhat,
nhitng thong tin vé thu tuc xuat nhap canh, luu trd, hai quan,
cudc phi buu dién... dé théng bdo va gidp dd du khéch khi can.

Vé mdt cd nhdn, huéng dan vién cin chudn bi quan 4o (trang
phuc van dong hang ngay, trang phuc dy I€), tu trang cd nhan (tdi
du lich nhd dung nhimg vat dung can thiét: déng ho bdo thiic,
con dao nho, gidy v¢ sinh, dén pin, niléng di mua, mi cdp, khan
quang cd nhe, dé tim...), chuén bi tdi thudc cd nhan (mang theo
it thudc thong thudng dé dung nhu thudc chéng non, chdng say,
thu6c dau bung, thudc bénh ca nhan. bong bang cap ciu).
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Ngoai ra hidng ddn vién cdn c6 mot quyén nhdt ky chuyén
du lich dé ghi chép nhing s6 dién thoai can thi€t nhu s8 dién
thoai phong diéu hanh, huéng dan, phong xe, khach san... cic
thong tin bén 1€, hoat dong dién ra cua doan hang ngay va nhilng
diéu cdn thiét khac

Trudce khi dén doan, huéng dan vién du lich cia doan khéch
phai ndm chéc t4t ca cac dit kien:

= Ngay dén, ngay di, gi¢ dén khach;

= Phuong tién dén (néu 12 may bay phai ndm dugc s6 hiéu,
gio bay, gio dén);

= Qudbc tich, ngdn ngit giao tiép;

= Tén doan khéch, gidi tinh, nghé nghiép, wéi, ngay sinh...;

= Nam dugc thong tin khich san ma khédch sé &;

= Lich trinh cua chuyén du lich (chuong trinh tham quan,
cac bita an, chuong trinh vui choi giai tri...);

= Nhitng yéu cau tir phia khach cé lién quan dén cOng viéc

cua hudng dan vién nhu dat ché, mua vé mdy bay, lam thu tuc
qua canh, gia han lwu tri...;

= Tinh chat cua doan khich: Doan khach cao cap, doan ¢é
nguoi tan tat...;

= Aij tra lé phi san bay, hanh 1y dugc van chuyén ra sao;

= Bién s& xe, loai xe, tén lai xe.

b. Doén tiép va lam quen véi doan khach

Pay 1 1an dau tién hudng dan vién ti€p xic truc ti€p vai doan
khach, lan ti€p xdc nay cé y nghia cuc ky quan trong, tao cho
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khich nhitng &n tuong ban dau c6 a&nh hudng dén méi quan hé
sau nay gidta huéng dan vién va du khach. Hudng dan vién nén
nhé: an tugng 16t dep ban dau v6 cung quan trong, né sé tao
dieu kién thuén loi cho ban rat nhiéu trong sudt chuong trinh.
An trong ban dau khong dugc dep sé rat khé lam phai md. Tuc
nglt Anh ¢ cau: “A good beginning is half the bartle” (bat dau
cong viéc 16t dep s€ co k€&t qua 6t), hay “dau xudi, duci lor”.

Chin muoi phan trim tat ca ching ta déu cé nhimg an
tuong 1au dai vé nhitng ngudi khic ngay trong nhitng phit dau
tién tiép xic. Néu trong khoang thoi gian quan trong nay ma
hudéng dén vién cé vé khong chuyén nghiép, cich néi thiéu
thién cam hoac tu ti thi nhitng rao chin trong méi lién hé giita
du khach va huéng dan vién coi nhu duge thiét lip. Nhung néu
hudng dan vién tu tin, néi nang luu loat, nhiét tinh, cir chi than
thién, thanh that, nu cudi trén moi thi chac chan cudce ti€p xiic
s€ thanh cong t6t dep.

Cong viéc dén khach du lich ¢é thé dién ra tai san bay, nha
ga, bén cang, clra khau.... Lic ndy, vé mat tam ly, huéng dan
vien dii ¢6 chuin bi chu ddo dén dau, du di day dan kinh
nghiém nhung khi dén mét doan khiach méi bao gi6 cing cé
tam trang lo lang hoi hop: liéu doan cé dén diing gid khong,
tinh tinh doan khéach nhu thé nao?

Kkich du lich ciing d trang thai tdm 1y mé&t moi vi phai qua
mot chang duong dai, l1am cac tha tuc. Ho lai mang tam trang
lo lAng vi khong biét hudng dan vién c¢é dén ding gio khong?
Hudng dan vién 1a ngudi nhy thé nao?

115



Trudc khi t6i diém d6n, huéng din vién can kiém tra lan cudi
gid dén cha doan khich, cung 14i xe kiém tra lai phuong tién, cic
trang bi nhu bién hiéu, hoa, ting phdm tang khich néu cé.

Tai diém dén, huéng din vién dén trude 30 phit so véi gid
dén cha khéach, thoa thuan vé dia di€ém dén khach vdi lai xe,
kiém tra lai gio dén ciia phuong tién qua man hinh dién w hoéc
bang bdo. Nhanh chéng tim hiéu cic bo phan: cta ra, khu vé
sinh, clra hang luu niém, nha hang, clra hang mién thué va lam
thii tuc xin vao khu vuc d6n khach (néu cén), nhd cdm bi€n dén.

Sau khi doan khich 1am xong thi tuc an ninh, hai quan va ¢6
khach bit ddu ra, huéng din vién cdm bién dén [phai viét tén
khach (néu 1a khach [é) va tén doan (n€u la doan 16n)] chon vi tri
lam sao khach dé quan sdt nhat. D€ tranh viéc khéng dén dugce
khédch, hudng dan vién phai ding thuimg truc tir nguoi khach dau
tién cho dén khi don duge khach cia minh.

Néu khach c6 van dé gi truc trac trong thi tuc nhap canh, thd
tuc hang khong thi huéng dan vién tim cach gidp dg khach giai
quyét (nhu mat vé, hanh ty, hanh 1y cham..)

Doi vdi doan khéach 16n, thudng c6 trudng doan, hudng dan
vién lam quen, ting hoa, tv gidi thiéu véi trudng doan va cic
thanh vién. Cau chao héi xi giao dau tién cita hudng dén vién dé
lam quen véi doan phai hét siic tao nha, lich thiép, thé hién su
ndng hau, c6 thé ndi nhidu 14n “Rdt vui mitng dicge dén tiép cdc
quy vi dén tham ddt nudc chiing 161" hay “Cdc quy vi ¢6 mét
chuyén bay 16t chit” hoac “Xin chao quy khdch va chiic mét
chuyén du lich 16t dep tai nudéc chiing 16i”
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Lam viéc véi trudng doan dé khang dinh s6 lugng doan khéach
(trong truong hop khach ty dat ché (seat in coach) thi hudng dan
vien phai déi chi€u tén khdch véi danh sach doan), khang dinh
khich da nhan du hanh ly, cdc gidy t¥, tap hop khdch réi mo
khdch ra xe 6 16. Thong thuong liic nay hudng dan vién va phu xe
s€ gitp d& nhimg khéach gia yéu, phu ni... ddy ciing 12 mét cach
tao an tuong tot cho khach. Khi ra dén xe, hudng dan vién moi
khach lén xe, 6n dinh ché ngdi, sau d6 xudng cing phu giip nha
xe trong viéc x€p do va kiém tra lai s6 luong hanh ly. Hudng dan
vién la ngudi lén xe sau cung va xin phép cho xe khdi hanb roi
khéi diém don khi da dam bao di s6 ngudi va hanh 1.

Chii y:

- Huéng dan vién dén ding gio, an mic phi hop, chinh €, tu
thé dang hoang, chii tim tdi viéc tim khéach, chu dong, lich sy,
hoa nha, vui vé, tu tin, cé thdai do than mat nhu d6i v6i ngudi
than. Nén ¢6 nhilng nu cudi than di, chan thanh, dnh mét thién
cam v&i du khdch. Thal do thong cam, c6i mo cua hudng dan
vién du lich sé lam khach phan khdi va bét di duge phan nao su
mét moi cua chang dudng dai vira qua.

- Hudng dan vién nit nén mic do dai dén khdch néu khong ¢é
chuyén di ti€p theo. Hudng dan vién nam nén an mac that chiing

chac, thit cravate.

- Hudng dan vién khéng hap tap, vdi vang, gio tay qué cao,
goi khich qud to bang ngon ngit khiém nha nhu Hello hay
Hey..., moi ct chi phai tir tdn, di€ém dam, nhe nhang
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- Khi khéch 1én xe, huéng dan vién ding & phia bén tay trai
dé c6 thé trg gitp khéach len xe khi cén thiét, dong thdi cung la
dé kiém tra lai s6 lugng doan khich.

- Néu khéng dén dugc khach, hudng dan vién phai hoi nhan
vién 1am viéc tai san bay (hoac nha ga) dé xdc nh4n khich cla
chuyén bay (chuyén tau, xe) da vao san bay (nha ga) ma chua cé
khach du lich ra khét dé. Phoi hgp cung lar xe tim khich trong
pham vi ¢6 thé tinh theo khoang thoi gian it nhat 12 20 phuit. Néu
thuc su khong tim thdy khich, can phai lién lac v6i nhan vién
diéu hanh, bdo cdo tinh hinh dén khach, kiém tra ngay gi® hoac
chuyén bay (chuyén xe) dén cta doan du lich cé thay d6i hay
khong. Khi da xdc nhan chinh x4dc khéng thé dén duge khach,
xin phép phong di€u hanh dugc roi khoi san bay (sén ga).

Khi xe chuyén banh, huéng din vién c6 thé phit nudc va
ban dé thanh pho, tap sach huéng din cho khach (néu ¢é). Sau
dé giGi thiéu tén minh cho doan mét cich ré rang vor day da ho
tén, nhac lai vai 1dn cho khach nhd, giGi thiéu tén ldi xe, phu xe.

Vi du: Xin chao quy khéch va chiic mét chuyén du lich 16t
dep tai nudgc ching t6i. Téi xin phép duoc e gion thiéu voi quy
khich 16i tén la Bui Anh Duy la nguoi chiu trdach nhiém huong
dan quy khdch suot wuan, ding theo chuong trinh cua dai ty JET
TOURS. Nguoi tai xé'1én la Nguyén Manh Hing ching t6i cang
phuc vu doan va hy vong sé lam mot ngudi vira .

Hoac: Xin chic mimg quy khdch dd dén dat nucc Viét Nam
cua chung 16i. Thay mdt cho céng ty xin duoc trdn trong cam on
quy khdch dd lya chon chwong trinh du lich ddc biét cua ching
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t6i. Toi An phép duoc tu gidi thiéu voi quy khach, 161 la Ddng
Tudn Piong, hucng ddn vién cua cong ty du lich dd ngoai Lia
Viér. Hon nay t6i rat vinh du dwoc lam huéng ddn vién cho quy
khdch treng tour du lich nay. Con ddy xin gidi thiéu ong Tran la
1Gi xe dw dén doan cua ching ta trong sudt hanh trinh ma quy
khdch dé hea chon. Xin chitc quy khdch mét chuyén di thuc su
thodi ma, vui vé va bé ich.

Than hdi & nhi, khéo l€o vé chuyén di vira qua cia khach
nhu “Cidc cdc ban mét lam sau mét chuyén bay dai dén Viét
Nam” hcic “Ddy c6 phdi la chuyén tham Viét Nam lan ddu cua
quy vi”. Nhing cau hdi nay giip cho du khach cam thdy huéng
dan viéngan giii vdi ho, tao mdi quan hé tot dep sau nay, pha bo
nhiing mic cam ban dau.

Hudg din vién nhay cam quan sét trang thai tam ly cla
khich, n*u khich phai trai qua mot chang dudng dai mét mdi,
thi€u ng1, an udng thit thudng, thay déi mibi git, khi hau...
huéng din vién chi nén dua ra nhiing thong tin cg ban nhat: Dé
nghi khach chinh lai gio theo gid Viét Nam. Théng bdo ngan gon
chuong rinh ti€p theo clia doan, khoang cach, thdi gian tr diém
dén vé kaach san. Cung cédp céc thong tin vé ty gid hoi dodi, noi
déi tién, tinh hinh an ninh, tinh trang giao thong, cich qua dudng
g Viét bam, cich mic ca khi mua hang. Gidi thiéu doan d&én
Viét Nam vao mia nao, thdi tiél ra sao, dac trung cua mia,
khach nén an mac nhuy thé nao. Gidi thiéu khdi quat vé khach san
khach sé & v diéu kién an & d6, nhimg di€ém gén khdch san ma
du khict c6 thé dén tham quan. Dua ra mot vai 161 khuyén doi
v&i khdchk nhu: uéng nude déng chai, khong an ¢ céc hang quan
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ven dudmg, khong doi ti€n ngoai dudng, khéng mang tai san quy
khi vao cho, khéng mua hang cia nhimg ngudi ban hang rong
ma nén mua trong cic noi tham quan c6 san... Giip khach hoc
ndi vai cau tiéng Viét thong dung dé nhé nhu xin chao, cam on,
xin 18i... Ddng thai, trén dudng di vé can nam duge thong tin vE
loai phong khich yéu cau (bao nhiéu phong don, do6i, khong
mudn phong nhin ra dudng chinh vi 6n a0, gan cau thang mdy vi
ngudi di lai, thich phdng trong ra bién hay tréong ra vudn, ¢6 hai
nguoi doc than nit sé chung mot phong, cd ba ngudi can phong
riéng...). Trao déi va cung cip nhimg théng tin cho khach vé
nhing hién tuong, su vat la thu hit su quan tam chd ¥ cta du
khich.

Néu doan khdch khong mét moi va to ra sin sang nghe 161
thuyét minh ctia hudng din vién thi cé thé gidi thiéu so qua vé
d4t nudc, con ngudi Viét Nam va cic déi tugng trén duong di.

c. T chitc phuc vu luu trii, dn uong
- Nhdn phong (Check - in) khach san:

Khi gin dén khich san, huéng dan vién thu hé chiéu, cac
loai gidy (& ¢6 lién quan dén thu tuc khai bao tam trii cua khach
(t& khai nhap, xuat canh, gidy ching nhan tam tri, thi thuc).

Khi xe dimg & dia diém liu trd, huéng din vién moi khdch
vao trong khach san d€ lam thu tuc nhan phong hoic nghi & khu
tien sanh (khong quén nhac khach 14y hét hanh 1y trude khi roi
xe), dua so d6 budng, trang thiét bi cho trudng doan va thong bdo
cho khach.
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Nop hod chi€u, cic gidy 10 cung ban danh siach khach
(rooming list) cho 1é tan. Gidp khach khai vao to khai tam tra.
Nhan chia khod budng cung phong bi ¢é name card trao lai cho
truéng doan dé khich wr sip x&€p hoac phéi hop vdi 1€ tan va
trudmg doan phéan phoi phong cho khach. Khi sap x€p cin chi y
dén vi trf phong déi v6i cdc d6i tuong ngudi 16n tudi, tré em, ban
bé, vo chong sao cho viéc phan phét phong ¢6 thir tu va via
¥ khéch, nhanh chéng.

Néu doan khiach c6 s6 lugng 16n, hudng dan vién nén ghi s6
phong vao ban danh sich khach dé tién cho viéc quan ly.

Néu doan ¢6 s6 lugng nhd hon 10 ngudi, huéng dan vién ¢é
thé hudéng dan khach tu 1am thi tuc nhan phong.

Giao danh sich khach cho bd phan ¢6 nhiém vu chuyén hanh
1y vé phong cho du khdch va nhanh chéng cho khach nhan phong.

Truée khi du khach vé phong nghi, hudng dan vién can nhic
khach kiém tra lai hanh 1y trude khi dugc van chuyén lén phong.
Hudng dan cho khiach vai nét vé khach san, huong dan khach sé
phong, cich st dung chia khod, két an toan, thdi gian va dia
diém an, cach goi dién thoai ndi bo trong nuéc va quéc t€. Chi ¥
khéch nhilng san phim va dich vu mién phi va khéng mién phi
trong phong, khach san. Théng bdo thai gian, dia diém cha budi
hop mat ddu tién hoac chuong trinh tiép theo clia doan. Budi hop
nay c6 thé tién hanh sau dé vai gi¥ hodc sang hom sau néu khach
dé&n vao ban dém nhung thong thudng la vao bita an dau tién cua
ngay hoém do.
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Trong budi hop mat dau tién, hudng dan vién can: thong bdo
cho khich vé chuong trinh ciia doan (dac biét 1a comg viéc cua
buéi sang hém sau), nhitng nguyén tic, quy dinh cha co s& luu
trd, hop an toan, tién thudng cho nhan vién phuc vu, céc dich vu
trong khach san, ngoai khach san (nha hang, phong tap thé hinh,
vii trudng, siéu thi, buu dién, ngan hang, cong vién...) vé vi tri,
g10 mo cira, déng cua. ..

Ngoai ra, cdn thong tin cho khich vé viéc s dung céc
phuong tién giao thong cong cong nhu taxi, xich 16, xe buyt: dia
diém, gid ca, nhitng luu y khi khdch sir dung phuong tién. Ching
han, néu khich sit dung taxi, xich 16 hdy mic ca trudc, déng ¥
trudc giira khach véi 1ai xe roi hdy lén xe. Taxi do SUSD mot
chang véi khoang cach udc chimg 4 km, xich 16 khoang 1USD
cho 5 km. Khich c4n nhd sd xe, dua dia chi cho 14i xe bi€t. Canh
giac véi tu trang quy, tién bac ma du khach mang theo. Thdng
nhat v&i doan vé chuong trinh, k€ hoach hoat déng néu tir phia
khach cé nhimg yéu cdu thay déi vugt ngoai pham vi giai quyét
thi huéng din vién phai bdo lai cho phong diéu hanh, khong
dugc tu y giai quyét.

Phét cho khach nhiing td&m card cua khach san va cong ty ghi
ro s6 dién thoai, dia chi clia ngudi can lién hé trong di€u kién
khan cap.

Chi y:

- Khi khdch 1am tha tuc nhan phong, trén 1y thuyét 1a ngudi 18
tan khach san s€ truc ti€p lam nhung hudng dan vién vin phai
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luon & tén canh doan khach (dé xem cdc cong viéc ti€n hanh ra
sao, ¢6 & ¢dn hudng dan diéu gi khong, c6 su viéc gi chua én).

- Khi khach di lén phong hét, huéng dan vién nén ndn lai
cling trwng doan dé xem khéach da hai long vé phong cua khach
san chura, néu khong thi c6 thé déi lai cho khach.

- Néu chuong trinh hoém sau cia doan phai ti€n hanh sém thi
nén nh& bo phan 1é tan cha khach san bao cho khéch.

- Khin truong giao lai cac gidy t& lién quan dén chuong trinh
du lich cho phong diéu hanh nhu: vé may bay néi dia va quéc té€
cta doan lién quan dén van dé tai xdc nhan chd - reconfirm),
Voucher (phi€u thanh toan), hoac cac phiéu thanh toan khac...
(lvu y ky *ac nhan).

- T6 chitc dn uong cho khdch

Ciéc bila an coa doan khéach da duogc co s dich vu hop déng
véi t6 chi du lich nhan khach va thudng dugc 16 chiic ngay tai
noi khdch luu tri (dac biét bita 4n sdng thudng duge tinh trong
gid tién prdng). Nhung véi trach nhiém 12 ngudi t6 chic thuc
hién chuoyg trinh du lich, huéng dan vién phai quan tdm, xem
xét viéc cang cdp dich vu ma du khach da mua dé dip dng mot
cach tot nkdt nhu cau caa khach.

Truéc moi bita an, hudng dan vién két hgp vé trudng doan,
nha hang hp ra thuc don cho khach. D¢ nghi khach néu 15 nhimg
yéu cu dic biét nhu an kiéng, an chay va luu y dén vin dé nay.

Théng bdo gi an, dia di€m, d6 an cho khéach (chd ¥ lap ra
cdc thuc con phong phi, thay déi theo théi gian khich luu trd &
diém du Ich).
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Theo ddi va kiém tra su phuc vu cha co s§ dich vu ca vé s6
lugng, chét lugng va chling loai theo ding hop déng ky gitta
hai bén. Kiém tra s6 xu4t an theo hop déng, cing nha hang b8
tri ban an cho khéach, kiém tra mam an xem s6 mén cé ding
theo thuc don, vé kha nang dat thém moén, thay mén...

Té chtic phuc vu an udng cho khich sao cho hap dén va
chu déo, trong trudng hop ¢6 nhitng mdén dn dac biét, hudng
dan vién phai giéi thiéu va hudng dan cdch dn cho khdch vi du
khédch sang tham Viét Nam ngoai muc dich dugc ngam phong
canh dep, biét dugc lich str, van hod cua dan tdc Viét Nam thi
du khach con mudn duge thudng thitc, ném thir dia moét 14n cic
mon an dac san cua dan toc Viét Nam nhu: cha cd La Vong,
nem ran, com Hué, reou cdn Hoa Binh, cac mén lau doc ddo...
Hudng dan vién cdn gidi thiéu cho khdch theo trinh tu sau:
nguyén liéu lam mon an d6, cich lam, xudt x& mén an d6 &
dia phuong nao, thudng thiic mén an dé vao thoi ti€t nao, cung
loai rugu gi, tdc dung b6 dudng clia mén an do, trinh tu cach
sit dung do6i dia Viét Nam, cac loai mén cham.

Két hgp véi trudng doan va ngudi phu trach nha hang,
théng bao ré nhitng khoan cong ty thanh todn va nhitng khoan
khach tu chi tra.

V& mat nguyén tic, huéng din vién khong phdi an cung
véi khach, nhung van phai theo ddi qua trinh phuc vy, trong
trudng hop bat budc phdi an cung véi khach, huéng din vién
nén an cing loai thuc don va phai bié€t phong cich an caa
khach.
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Vi du: Phong céch dn Au la ding dao, dia, ly céc tir tréi
sang phai, wdi khdn én lén dii. Ding dia, thia dua thic dn lén
miéng chit khong citi dau xudng dia. Hudng dan vién khéng duoc
ddr khuyu tay lén ban, ché nén hip sup hodc gay tiéng va cham
Ién khi cdt thite an.

Trong qué trinh phuc vu Liu trd va an uéng cho khach, hudng
dan vién phai thudng xuyén kiém tra (hoi khach) vé céac khau
phuc vu ctia khach san nhir an, ngu, dién nudc, toilet, nugc uéng
trong budng dé phan anh kip thoi cho khich san.

Chii y:
- Nén t3 chitc cho du khéach an theo kiéu tu chon

- Néu cé su thay déi gid an do thay déi thdi gian hoat dong
cta doan, hudng dan vién cdn thoéng bio cho co s phuc vu va du
khach.

- Néu vi Iy do nao dé doan khéng an tai co sé phuc vu, huéng
dan vién cdn thong bao cho co sd phuc vu bi€t (thoi gian trude 6
tiéng).

- D6i vadi cdc nha hang dat an cho doan trén 19 trinh, hudng
din vién phai goi dién bao va nhic nhd cd sd dich vu nhitng diéu
can thi€i chuén bi trudge khi doan khach 16i.

- Thanh todn:

Tai co s& luu trd, huéng dan vién thong bdo cho 1€ tan vé thoi
diém ma doan khach s& roi khoi khach san. Cing véi 1€ tan va
cdc bo phan khéc ¢6 lien quan 6 chic cho khéch trao tra phong,
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thanh toan nhimg phdn phat sinh ngoai chuong trinh (mini bar,
dién thoai, giat la, d6 uéng...). Néu phai thanh todn, htdéng dén
vién chi thanh todn v§i 1€ tan theo diing hop ddng da ky két giva
doanh nghiép du lich va co sé& hiru tri.

Dai véi viéc thanh todn chi phi tai co so 4n uéng thi ciing nhu
tai co sd luu trd, hudng din vién chi thanh to4n hoic ky tdc nhan
nhimg khoan theo thoa thuin ky keét trong hop dong gita doanh
nghié¢p du lich va co s& dich vu. Nhiing khoan phat sinh tir phia
khach phai do khach ty chi tra.

d. T6 chitc hoat dong hucng dan tham quan

Truéc ngay té chitc chuyén tham quan, huéng dan vién cén
thong bdo cho doan khach vé thoi gian, dia diém xuat phadt va
nhitmg yéu cau chuén bi ¢4 nhan cho khdch.

Tuy vio dac diém cta diém du lich, 46i tuong tham quan,
thti gian cua chuyén tham quan, hudng dan vién thong bido mot
s6 thong tin cdn thiét dé du khach chuin bi.

Néu khdch vao ldng viéng Chit tich H6 Chi Minh, kkdch cén
an mdc chinh té, khdng mdc quan soéc, deo kinh ram vé khi vao
ldng 14t ca mdy dnh, tid sdch cua khdach sé gii & pkong 1€ tén
nha khdch ldng, khdch sé nhdn lai sau khi viéng.

Khdch tham Ngii Hanh Son, Chia Hitong cdn nhdc khdch di
gidy dép chdc chdn vi con phdi leo nii, 1én xubng thayén, tranh
di gidy, dép cao gt nguy hiém, dé nga...

Kiém tra cd, thé, gidy t& c4n thi€t d3 mang di hay chura, nhic
nhd 141 xe chuin bi xe chu d4o.
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Pé dua du khach dén diém tham quan thi théng thudng
phuong tién van chuyén 1a 6 t6 dugc sir dung phd bién nhat.
Phuong tién nay mang lai su tién ich cho ca du khach va céng
viéc cla hudng dén vién.

Néu chuyén tham quan du lich ¢é sir dung cdc phuong tién
nhu tau hod, tau thuy, mdy bay... dé dua du khach t6i diém tham
quan, huéng dan vién can thong bdo th&i gian dén khach, thai
glan xuat phat va nhitng van dé can luu ¢ khi di trén cac phuong
tién nay.

Ngay tham quan du lich, hudéng dén vién can ¢ mat trudc
th¢i gian quy dinh, nén bat diu bang mét cau chao hodi va hoi
tham khach. Vi du, “Xin chdo tdt cd va chiic cdc vi mot ngay 16t
dep. Mot ngay vui va thii vi, hém nay chung ia sé di tham quan
theo chuong minh...”. C6 thé hoi tham timg ngudi nhu “Ba ngu
ngon khong?”, “Ong bat khé chiu chua?”, “Pd quen voi mui gior
d nudc t6f chia?”, “Phong cua c6 co du tién nghi khong?”, “Co
c6 vita y vé budi di dao 161 qua khong?”

Thong bao cho doan khach vé chuong trinh hoat dong cha
ngay hom d6. Ngoai ra, hudng dan vién can thong bdo vai nét vé
thoi ti€t trong ngay va nhimg tin thoi su dac biét.

Trén phuong tién la 6t6, hudng dan vién thong bao vé khodng
cch, théi gian dén diém tham quan, nhitng noi du khéch dimg
nghi. Doc lai chi ti&t chuong trinh thudng ngoan, cdc diém tham
quan ndi bat, thdi gian danh cho méi noi. Huéng dan vién phai
khoi goi t& mo ciia du khich, cho ho cam thay chuyén du lich
cta ho ding gia, vi ¢6 nhimg diéu hay, phai dén tan noi, xem tén
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mat, nghe tan tai. Ti€p d6 khi xe di qua noi nao cé di tich lich six
hoidc mot s6 dac di€m gi hay la, cong trinh kién tric, van hod,
cdc co quan nha nude... hudng dan vién chi dan va giang giai cho
khach. Vi nhu trong chuong trinh Ha Noéi - Ha Long (xudt phét
tir khdch san Hillton), huéng dan vién gidi thidu cdc diém nhu
cdu Chuong Duong, cdu Long Bién, Séng Hong, nha mdy xe lia
Gia Lam, quoc [6 5, san bay Gia Lam, dén thd Nguyén Phi Y
Lan, vung dat Hung Yén va Hai Duong vdi dong lia, rang cay,
dac san, di tich ndi ti€ng (dudmng 183, huyén Nam Séch, thi trdn
Sao Do), thi tran Dong Triéu - ving ndi tiéng vé san phdm sanh
st, thi x3 Uong Bi noi ¢6 con séng Bach Dang lich st, rimg
thong Bac HS. Ngoai ra, dé tao hing thi v khong khi vui vé
thoai méi cho doan khach, hudng din vién can xen k& nhimg
hoat déng vui choi giai tri trén phuong tién véi hoat dong gidi
thiéu, thuyét minh.

Néu phuong tién van chuyén dén diém tham quan 12 tau hoa,
cong viéc ddu tién cua hudng din vién 1a ti€n hanh 6 chiic sip
x€p ché nghi va not dé hanh 1y cho du khédch. Khi sip xép cén
ghi lai vi tri toa, s§ giudng nam cla titng khach dé tién cho viéc
theo ddi va lién hé khi cdn thiét. Phai thong bdo vé s6 toa, giudng
ctia minh cho du khach dé ho tim gap khi cdn. Truc ti€p lién hé
véi nhan vién nha tau dé thong bao gi& phuc vu an irén tau,
phuong. phap phuc vu. Nhé ho trg giip trong viéc cung cip thong
tin vé nhimg viing dat sé di qua trong hanh trinh cia du khich
(phat cho khich cdc cudn sdch bdo, qua loa phéng thanh, qua
bang hinh...). Trnr kic ngt dém, hudng dan vién phai thuimg
Xuyén qua lai v6i cdc thanh vién trong doan dé héi tham va gidp
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dd ho. Thudng xuyén theo doi thong tin trén tau va thong bdo
cho du khich, néu ¢é trudng hop dot xuat xay ra trong hanh trinh
nhu déi tau, thu dén ga cudi muodn... va khi dén ga cubi, hudng
dan vién hudng dan du khach xuéng tau va duva hanh ly dén noi
da hen 616 dén.

Déi véi phuong tién van chuyén 13 tau thuy, may bay, hudng
din vién gitip d& khach thuc hién céc tha tuc va nhiac nhé khéch
tuan thi theo nhitng quy dinh khi di trén cdc phuong tién nay dé
dam bdo su an toan va nhanh chéng. Huéng dan vién phai chic
chan céc tau chuan bi cho chuyén di d3 dugc trang bi 4o phao.

Tai diém tham quan, huéng dan vién chi cho khach noi d6
xe, nhiac nhd khach ghi nhd bién s&, mau sic, ky hiéu xe, thoi
gian tham quan cu thé tai diém d6 nhu “Quy vi da dén diém du
lich Van Miéu Quéc Tt Giam - triedng dai hoc dau tién cua ddt
nucc Viét Nam chiing t6i. Bdy gid la 9 gio, quy vi sé tham quan
diém du lich nay trong hai tiéng tic la ux 9 gid dén 11 gio. Xe sé
dot quy vi trong 10 phit, 11 gio 10 phit ching ta sé roi khoi
day”.

Giéi thiéu qua vé ban dé, so dé di€ém tham quan dé du khich
hinh dung va d&i chi€u vdi ban do, so d6 cta ho. Thong bao
nhimg quy dinh clia diém tham quan, khu vuc ¢ thé chup anh,
quay phim, nhimg vdn dé can huwu ¥ khi chup, khu vé sinh, khu
vuc dich vu.

Chéng han thong bao cho du khach 1a “Tdt cd cdc twong chua,
cdc cdnh vat déu duoc ty do chup dnh, triv thi hai Bdc. Phai 1é¢
nhi (xir. phép trudc) khi muén chup mor nha su, mot dong chi
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cdnh vé ldng, cdnh nguot ngodi chg hay trén duong bdr gdp. C6
thé dung té1é éng kinh dai dé khdi cdn héi, phdi chup mhanh va
vo nhin di ché khdc réi bat cdnh chup ngay”

Nhanh chéng mua vé tham quan cho doan, lién hé véi1 hudng
dan vién tai diém néu trong chuong trinh ¢ nh& dén sw gitip d&
cha ho. Réi tién hanh cong viéc chi dan, thuyét minh tai diém
tham quan cho khéch.

Khi hudng dan du khach tham quan xong, huéng dan vién
thong bdo thdi gian tu do, thai gian t4p hgp khich lai d€ di xem
diém tham quan k€ tiép, lic nay 1a th&i gian dé cho hudng din
nghi ngoi hoic giai dap cic cau hoi cha khach thich tim hiéu
sau vé déi tuong.

Thong thuong thoi gian cua tung hoat dong trong chuong
trinh da duoc tinh todn mdt cach khoa hoc, phu hgp vé timg
tuyén, diém nhat dinh, huéng din vién cdn quan tam dén viéc
sit dung quy thai gian dé sao cho chinh xdc nhung linh dong,
linh hoat, sdng tao trong pham vi cho phép.

Két thic chuyén tham quan tai mdi diém, hudng dan vién s&
14 ngudi 1én xe cu6i cung khi da dam bao vé s6 luong khach.

Sau moét ngay thuc hién chuong trinh, hudng dan vién thong
bdo cho khdch biét nhimg tuyén diém, nhimg hoat dong cia
ngay ti€p theo, dac biét nhiing cong viéc ddu tién cha bubi sang
hém sau va thoi gian khdi hanh. Ngay sau khi khdach xuéng xe
phéi kiém tra lai chd ngdi va gid d€ hanh 1y chia khéch, ¢am bao
khdch khong dé queén gi trén xe.
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Chii y:

- Khéng duge tu ¥ ghé tham bat ky ctra hiéu nao lam trai
nguge v&i nguyén vong cua khach hang, trir khi cira hang c¢6 ghi
ré trén lich trinh huéng dan.

- Hudng dan vién phéi tuan theo lich trinh di duoc dé ra va
dac biét 1a phai ding noi tham quan ciltng vé ngay tham quan.
B4t ky su thay déi nao trong lich trinh phai duge phong Diéu
hanh théng qua.

- Néu hanh trinh dén diém tham quan dai, huéng din vién can
tao diém nghi cho du khach (khoang 1,5 dén 2 gio dong hé nghi
mot [an).

- Thuong xuyén kiém tra s6 lugng khdch trong qud trinh
hudng dan tham quan nhat Ia khi 18i dao, ban dan toc, roi khiach
san, roi san bay... Khi kiém tra nén dém bing ca ban tay, khong
dém bang diu ngon tay dé€ thé hién su ton trong khéch.

- D81 v6i nhimg diém tham quan mang tinh chuyén nganh,
huéng dan vién chi nén dong vai trd phién dich con nén nhd
nhilng chuyén gia khao cifu, nha quan 1y diém du lich hoac
huéng dan vién tai diém gidp da.

- Khi ¢6 huéng dan vién dia phuong, thuyét minh vién tai
diém ciing cong tdc, huéng din vién vén phéi di cing v6i doan
khéng duge khodn trang cho ho.

- Gidm sat viéc thuc hién nhimg hop déng cua cac dia phuong
trong moi dich vu d&i véi doan nhu an nghi, thué thuyén, tham
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quan... Huéng dan vién phai chiu trich nhiém vé chir ky coa
minh trong ban thanh toan véi dia phuong va nhé thu hoa don &
moi noi néu cod.

- Néu trong chuong trinh c¢6é ngay khach dugc tu do, hudng
dan vién phai ggi y cho khach lam gi, xem gi, di dau, hom sau
dén mdy gid, & dau va chuong trinh ngay hém sau dé lam gi.

- T4t ca céc quyét dinh lién quan dén viéc thay déi 10 trinh,
diém tham quan du lich, co s& phuc vu... huéng din vién cén
phai 14p bién ban chi tiét ¢ su xdc nhin cha trudng doan (hoac
cdc khéch du lich trong doan), clta cac co quan, té chiic ¢é lién
quan dé€ tranh viéc khi€u kién sau nay.

g. TS chic hoat dong vui choi, gidi tri va cdc dich vu khdc

Cic hoat dong vui choi giai tri cé thé c6 hoac khong ¢é trong
chuong trinh nhung huéng din vién nén chit déng t6 chiic dé cho
chuyén di duge phong phd, hap dan, tao hiing thi cho du khach,
dong thoi gidp cho cdc thanh vién trong doan hoa déng, gitp da,
chia sé lan nhau.

Huéng dan vién c6 thé 16 chic budi giao luu gap gd giita du
khach vdi ngudi dan dia phuong, vdi cac co quan don vi. T6 chic
ky niém ngay 1é qudc khdnh, ngay sinh nhat, ky niém nam chan
ngay cudi cho thanh vién trong doan (néu cé).

Thong thudng déi véi nhitng ngay 1€ ky niém nay, cdc doanh
nghiép da c6 nhitng quy dinh vé kinh phi va huéng dan cach thic
t6 chitc. Nhiém vu cia hudng din vién [a té chic sao cho that
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trang trong, vui vé, phit hop vdi phong tuc tap quan cua du khéch
dé ghi lai nhimg an tuong dep trong long ho.

Dac biét hudng dan vién can hét sic chid trong dén viéc td
chiic ky niém ngay sinh nhat cho khach vi déi véi khach du lich
(dac biét [a khach qudc t&) thi ngay ky niém ngay sinh ¢ mot ¥
nghia I6n dGi véi ho, nhat la khi ho & xa gia dinh.

D¢ ky niém ngay sinh ctia du khich duge t6t, huéng dan vién
can nam vimg phong tuc, tap quan té chirc 1é sinh nhat cia dan
toc ho. Phai linh hoat, nhanh nhay, ndm bat dugc dac diém cua
thanh vién cé ngay sinh (so thich, uéc mo...). Chi ¥ dén viéc
chon dia di€ém t6 chifc Ky niém ngay sinh cho khdch va cich thic
bai tri & d6. Nhimg 15i chic cua hudng dan vién ngoai tinh chat
xa giao, lich su thong thuéng cdn thém chiit di dom, sau sic lam
cho thanh vién c6 ngay sinh cam dong, tao ra khong khi vui vé,
thoai mdi, chan hoa trong doan khach.

Bén canh dé, hudng dan vién nén phéi hop véi cic co s& dich
vy, cdc don vi... t6 chitc cho khdch thudng thiic cic loai hinh
nghe thuat: mia rdi, chéo, ca tri... (chi y khi cho khdch xem cac
loai hinh nghé thuat nay thi hudng dan vién nén gidi thiéu khai
quat vé loai hinh nghé thuét ay). T6 chitc thi dau thé thao, cic trd
chai tip thé va cdc hoat dong vui choi giai tri khdc. Néu tai noi
khach dén tham quan cé cdc hoat dong hoi he, hoat dong ky
niém ngly 1..., hudng din vién cin tim hiu va dua khich té
thudng thitc, tham du.

Vidu: O diem du lich Cit Lao Cham, vao buéi t6i hitong ddn
vién t¢ chuirc dot hiea trai, cho du khdch tham gia véo mét s6 tro
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choi, biéu dién ndng khiéu vdn nghé cia minh. Hay huéng dan
vién Cong ty du lich d@ ngoai Lita Viét (thanh phé H6 Chi Minkh)
trong khi hudng dan du khdch vuot déc tham quan dinh nii Bach
Ma - 1450m (Thita Thién- Hué) dd 16 chic thi ndu com dd ngoai
githp du khdch sdng khodi, quén di mét nhoc. Hudng ddn vién
cong ty du lich My A (Nha Trang) 16 chite cho du khdch phéng
minh xuong nucc bién tix d6 cao 8m, tao cho du khdch c6 co hoi
thit gidn cd vé tinh than va thé lyc. Hudng dan vién céng ty du
lich Thanh Nién t6 chitc cho du khdch gdp g0, nghe gia lang ké
chuyén trong chuyén du lich dén nhitng vung ddat Tdy Nguyén...

Chua y:

- N€u khong cé diéu kién t6 chic sinh nhat cho khéch, hudng
din vién c6 thé béo cho 1€ tan dit hoa va qua sinh nhat vdi thi€p
chdc mimg cia ban vao phong riéng cua khach.

- Néu ngay sinh cia khich trung véi ngay cudi cliing cua
chuong trinh du lich, huéng dan vién phai b6 tri thai gian, ¢6 ci
chi thé hién danh ddu ky niém ngay sinh ctia du khéch.

- Néu trong thoi gian phuc vu doan c¢é nhiéu thanh vién cé
ngay sinh trling véi thdi gian té chitc chuyén di, hudng dan vién
nén t4 chic cac ngiy ky niém d6 sao cho céng bing, khéo 1éo va
t€ nhi.

- Truomg hop du khdch muén tu t6 chiic ngay sinh ciia minh
tai phong riéng thi hudng dan vién phai hét sic thin trong va linh
hoat. Nén trao ddi véi trudng doan khach va biét rii tui mot cach
khéo Iéo.
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Ngoai nhiing hoat dong chinh, trong qua trinh thuc hién huéng
din du lich, huéng din vién con tién hanh té chic c4c hoat dong
tuyén truyén quang cdo bang céch tang tap gap, t& roi, tranh anh,
mil, 4o, huy hiéu cho du khach. Cung cép théng tin vé nhitng linh
virc ma du khdch quan tam (thi trudmg déu tu, thué phuong tién, co
s& an udng, gial tri, noi mua hang, quan ¢6 intemnet, hiéu may...).
Gi6i thiéu cho khich cdc dich vu dé gitip khach sir dung thoi gian
r6i mot cach co hieu qua. Hudng din khach mua sam, gidi thiéu
thém vé cdc diém, tyén du lich khic nham gép phan quang b uy
tin chia hdng, hinh anh cha dat nudc va t8 chitc céc hoat dong
nhim thoa man nhu cu chinh dang cta khach.

Pac biét trong cac hoat dong d6, hoat dong mua sdm duge du
khich rat quan tam. Néu trong chuong trinh ca cong ty, ¢6
chuong trinh danh cho khdch du lich mua sdm, huéng dan vién
can nghiém chinh chap hanh, dua du khach dén cura hang d2 dinh
dé mua sam. Trdnh trudng hop din du khich di mua sam qué
nhiéu tai cac di€ém ngoai chuong trinh hay kéo dai thoi gian mua
sam lam anh huéng téi chuong trinh.

Khi du khédch mua sam, huéng din vién théng béo rd rang cho
toan doan th&i gian dimg mua sdm va nhitng diéu cdn chu § khi
mua sdm. GiGi thiéu nhimg san pham dac biét & diém du lich, dam
nhiém cong viéc phién dich, giéi thiéu tha tuc van chuyén hang
hod... Néu nhu gap nhimg ké lira dao, moi chao khach, hudng dan
vién phai ¢6 trach nhiém nhic nhd khach, khong d€ du khich bi
lira. Khi thdy cdc hién tuong nhu gid thanh & not d6 qua cao, san
pham khong ding chat lugng, huéng dan vién phai phan dnh véi
ngudi quan 1y co so dich vu dé bao veé lgi ich clia du khéch.
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Chi y:

Khi du khach mua nhitg dé vat c6 gia tri 16n hoac nhimg d6
vat ¢6 lién quan dén quy dinh cha quéc gia, hudng din vién phai
giai thich rd rang cho du khach nhimg quy dinh ¢6 lién quan dén
hai quan, nhic nhé du khdch bao quan t6t hod don dé trinh béo khi
lam thd tuc xuat canh.

Poéi vai tat ca nhitng hoat dong nay, huéng déin vién chit dong
t0 chitc trong pham vi quyén han cla minh véi diéu kién thoi
gian phu hop.

h. T6 chiic tién khdch

Két thic chuong trinh cling 12 mot nghé thuat. Trudc ngay két
thic chuong trinh du lich clia doan khéch, hudng dan vién ki€ém
tra véi phong chic nang cia cong ty chiu trdch nhiém mua vé
hoac dit ché cho khach. Xem lai ngay gio xuat phat cé gi thay
déi, hen gid v6i khach va 141 xe.

Huéng dan vién phai thong bio chinh xdc vé thdi gian roi
khoi noi luu trii va thoi gian van chuyén hanh 1y ra khoi phong
nghi (can dan du khach ding 7 gid sang dé€ vali tru6c clta phong
(hodc bén trong phong), ¢6 ngudi s€ dua xudng lau). D31 vai cac
doan phai di som, hudng dan vién can dat khich san bao thirc
cho doan (morning call) va sip xép an sang cho Kkip thai gian.

Thong bdo vé dia diém va thdi gian xe dén khach, nhac
khdch ki€m tra gidy t&: vé mdy bay, ho chiéu... va thanh toan céc
dich vu su dung trong khach san (mini bar, giat la, dién thoai...)
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Phat cho khach nhitng phi€u nhan xét y ki€n (néu cé). Déi
v6i khach san du khach &, huéng dan vién can khing dinh lai vdi
1€ tan v€ lich trinh thdi gian khach réi khoi khéch san. Néu doan
roi khiach san vao lic sidng sém hém sau, hudng dan vién cén
kiém tra k¥, thuc hién viéc thanh toan toan bo chi phi an nghi
hodc k¥ s& xac nhan... theo chuong trinh ¢la dodn vao t6i hém
trude. Con néu chuyén di cia doan vao ban ngay thi huéng dén
vién ¢6 thé thuc hién cong viéc nay thu thdi hon vao khoang thdi
gian trudc khi doan khach roi khach san khoang nira ti€ng.

Luu y, d6i véi cac hudng dan vién lam dich vu timg phan, chi
dam duong trach nhiém dén va tién khach thi nhat thiét phat lién
hé vSi doan khéach trudc khi thuc thi nhiém vu dé nam chac sd
lugng, tén, s6 phong khach ¢. Hen lai gi& va mét s6 thong tin can
thi€t khic dé dén khach dugc dé dang, nhanh chéng, ddm bdo
khong c6 van dé gi truc trac xay ra.

Ngay tién, huéng dan vién cing ldi xe dén s6m hon gi& hen
dé gilip khach chuén bi. Cling v4i 18 tan va cdc bo phan khac cé
lién quan 16 chitc cho khach trao tra phong (check out). Sau khi
du khich an diém tam, nhac khich ra nhan dién hanh 1y cuta
minh trudc khi tai x€ sap vio thing xe, nhu vay dé khéi bi lac
hay mat vali.

Mudi lam phit trudc khi xe xuat phét, huéng dan vién nhac
khach kiém tra lan cugi toan b 1ai san tu trang, hanh Iy, cac gidy
t&, vat dung ctia khach san. Cé thé ding céc ciu hdi nhi. Du
khdch da chudn bi cdc vdt dung cdn cho hom nay? Ho chiéu va
cdc gidy 10 ey than J dau? Tién gii 1€ tdn dd ldy lai chua? Do
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gui gidt la da ldy lai chua?... dé du khéach tu kiém tra lai, tranh
trudng hop bo quén hoic cam nham.

Cé mot cau ngan ngit nudc ngoai “Dién mao gdy dn tuong
khi gdp g& ban dau. Tri tué gdy dn tuong lic chia tay”. Ngay
chia tay ndy du khdch d3 hiéu vé ngudi hudng dén vién va nguoc
Jai huéng din vién ciing di hinh dung, hiéu dugc doan khich ma
minh huéng dan. Cho nén trén dudng di hudng dan vién khong
can phai gidi thi¢u canh vat hai bén dudng (trir khi khach dé
nghi) ma cé thé trao déi véi du khich vé nhimg van dé ma ho
quan tdm. Giéi thiéu cho khach nhimg chuong trinh du lich hap
din mdi, nhimg dieém du lich dac sic khic cha dat nudc, nhitng
thong tin bén 1€ (nhw hoi khdach xem trong quad trinh di tour co
diéu gi khong hai long vé minh, ldi xe hay mot khdu phuc vu ndo
dé trong tour, cach phdt dm ngoai ngit cia minh cé diém ndo
khdch khong hiéu khéng?)... va dé€ cho khiach tr do thé hién
nhimg cam xiic cua minh.

Khi gan dén sén bay, nha ga, cira khau..., huéng dan vién thu
phi€u nhan xét ctia khich néu ¢, thay mit céng ty cam on khach
da sir dung dich vu cia cong ty va gép phan tao nén su thanh
cong cua chuyén di, chiic khich c¢6 chuyén di an toan (n€u du
khich vé nuéc thi chiic quy khich ¢ chuyén bay an toan vé
nudc, con vai cdc chuyén bay ndi dia thi chic du khach ¢é mét
chuyén tham quan ly thi ti€p theo)

Tai diém tién, huéng dén vién gidp dd khach 14y xe ddy hanh
ly vao qudy diang ky va gitp khich 1am thh tuc xuit canh.
Trudmg hop du khich dén sém. bé phan lam thu tuc chura lam
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viec, hudng dan vién can huéng dan du khach tap trung hanh ly
vio mot chd & vi tri thuan loi dé du khich vira ¢6 thé nghi ngoi,
vita c6 thé quan sat dugc.

Nhing thu tuc tai san bay:

- Tha tuc thuong vu: Trinh vé mdy bay, cin hanh 1y, nhan
thé Jén may bay (boarding pass), tra 1¢ phi san bay (n€u cé).

- Thu tuc hai quan: Nhan gidy khai bio hai quan

- Thi tuc an ninh: Kiém tra hanh 1y x4ch tay, trinh ho chiéu,
thé I1én may bay (boarding pass) vao phong chd ra may bay

Tai Clra Khdu:

- Thi we kiém dich: kiém tra than nhiét, khai bao tinh trang
sic khoe.

- Tht tuc hdi quan: huéng dan khach 1am thu tuc xuat canh va
khai bdohai quan.

- Tht tuc bién phong: huéng dan khach xép hang dé kiém tra
hé chi€y, gidy thong hanh va déng d4u.

Saw thi du khach hoan thanh thu tuc xudt canh va nhan du
cdc lomi gidy ty, huéng dan vién nhac khich kiém tra, chuédn bi
hanh 1¥,qua cita kiém tra an ninh vao phong cdch ly. Lic nay,
huéng @n vién néi 161 tam biét, hen gap lai du khéach trong
mét gy gin nhat (trudng hop khéch di tiu hod, huéng dan
vién gritp khich tim toa, phong hay gh€ ngoi, sap x€p hanh ly
va nh#cnhd nhing di€u cdn thiét khi di trén phuong tién nay
cho dw thach).
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Chi y:

- Trao ting ph4m cia céng ty (néu ¢6) vao 16i cudi cling trudc
khi doan roi Viét Nam.

- Hudng din vién phai nim rd thoi gian: néu du khach di céc
chuyén bay trong nudc phai dua khach dén san bay trude Lh, di
cac chuyén bay quoc t€ phai dén trude 2h, cdn néu khach di bang
tau hoa phai dua khach dén d6 trude 40 phiit.

- Néu du khéch c¢é céc vat phdm nhu phim anh, hang luu
niém cong kénh... phai c¢é gidy phép xuat hang. Hudng dan vién
phai nhic nhd khach vé van dé nay ciing nhu thi tuc c&p phép va
gitip 4G khach khi lam tha tuc.

- Da6i v6i khach mang hanh 1y quéd cude, khach phai can
riéng va tu chi tra.

- Khoéng 6 ra qué s6t sang trong viéc tién khach hay qua voi
v trong viéc hudng dan khach 1am thi tuc vi diéu ndy cé thé gay
hiéu nhdm tix phia du khich rang huéng dan vién mudén mau
chong rdi xa ho.

- Khi khé4ch tang qua hoic tién thudng dé 1o Idong biét on
trude khi chia tay, huéng din vién nhan mot cach duong hoang,
cong khai truéc mat khéch.

- Nén cho khi phuong tién khdéi hanh r61 méi trd vé hoac it
nhat doi khich vao phong cach ly va dam bao khéng c6 truc trac
gi vé ky thuat, thoi tiét roi mdi quay ve.

i. Nhitne cong viéc sau chuvén di

Hudng dan vién du lich sau khi hoan thanh cong viéc, tién
hanh thuc hién ché d6 bdo cdo tour va quyét toan tour, mit kinh
nghiém sau tour.
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Hudng dan vién sau khi thuc hién chuong trinh du lich, trong
khoang thoi gian tir mot dén ba ngay, phai viét bdo cdo chi ti€t
trinh cho céng ty vé chuyén du lich cta doan.

Trong bao cdo phai trinh bay ndi dung vé chuyén du lich,
tai mdi diém du lich, vé cdc dich vu: van chuyén, luu trd, an
uéng. Trinh bay nhilng van dé lién quan dén trudng doan,
huéng dan vién vi doan du lich; nhitng vidn dé bat thudng xay
ra d6i vdi du khach trong doan va cach giai quyét, két qua dat
dugc. Sau cung la phai ¢é ¥ kién, kién nghi vé chuyén du lich
dé cac phong ban chitc nang cta cong ty té chic rat kinh
nghiém.

Hudng dan vién phai giao ndp toan bo hoa don thanh toan,
chimg tir, gidy bién nhédn, vé tau, xe, ban photocopy bién lai vé
céc chi phi trong chuyén di cung ban bao cao chi phi cho phdng
dieu hanh trong thoi gian khong cham qué bay ngay.

Nop cac ban nhan xét cua khach (survey) cho hing du lich.
Téng hop ¥ kién ctia khach dé wr rit kinh nghiém, tra lai cic
dung cu huéng dan, giai quyét nhimg van de ton dong va gii thu
chic mumg doan.

Cha y:

Néu du khach nhd chuyén thu, tii liéu vi qua cho ngudi &
Viét Nam hay gin gidp phai ¢6 xdc nhan cta khach (ban liét ké
¢6 chir ky cha khéach), sau d6 chuyén vé cho bo phan chiu trich
nhiém vé vin dé nay cia hang du lich.
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3.2.2.3. Poan khach Viét Nam di du lich ra nuéc ngoai
(outbound)

Nén kinh t€ ngay cang pht trién, doi séng ngudi dan trong
nuéc duge ning cao thi nhu cau di du lich ngay cang tang, dac
biét 1a nhu cdu di du lich ra nudc ngoai dé thim nhan nhiimg gié
tri vat chat va tinh than khac la vdi dat nuée minh. D6 chinh la ly
do cac chuong trinh du lich ra nuede ngoai xudt hién ngay cang
phd bién trong san pham clia céc cong ty du lich | hanh Viét
Nam. Nhiéu nhat 1d cic chuong trinh tir Viét Nam di Trung
Qudc, cic nudc trong khéi ASEAN, Nhat Ban, Han Quéc, ngoai
ra cdn ¢6 céc chuong trinh di Chau Au.

Gidi tré Viét Nam thudng di theo cac chuong trinh du lich két
hop mua sim & Thdi Lan, Hong Ko6ng, Singapo, Trung Quéc...
Cic chuong trinh du lich di Chau Au thu hiit d6i tvong khach
giau c6, kha nang chi tra cao va thudng véi muc dich 12 két hop
d1 tham nguoi than hoac cong tac.

PE 16 chic mét doan khach di du lich nudc ngoai, cac hang
du lich sau khi nh4n du danh sach dang ky nhimg ngudi tham du
chuong trinh du lich hodc hét thoi han dang ky, dai Iy hang du
lich 1ap danh sach hanh khich trong chuyén du lich, cing cac
gidy t& cdn thiét khac lién quan dén vdn dé xuét nhap cénh dé
trinh cho cong an tinh, thanh phé lo tha tuc. Thoi gian tulic trinh
gidy t& cho dén lic cé hd chi€éu khoang 15 dén 20 ngsy. Nhén
duge hé chi€u va thi thyc xudt nhap canh, dai Iy hdng dulich phai
théng bio cho khach biét va yéu cau khach nop 50% sé tiién dat
coc con lai cho chuyén di. Nhian di tén, dai 1y hang du icth phai
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mua vé, dang ky phong khach san, lap chuong trinh du lich chi
tiét, cu thé vé timg ngay, bubi an, nght, tham quan, giai tri, nhimg
dich vu ma khach nhan dugc tir nhitng don vi cung Ung nhu nha
hang. khach san. phuong tién van chuyén, kiém tra lai ho chiéu dé
kip thot diéu chinh.

Chon truong doan (tour leader) huéng dan doan du heh. Céc
thanh vién trong doan phéi wan theo hudng dan cua truong doan
va trudng doan chiu trach nhiém vé doan, gidi quyét moi van dé
ké ca nhitng van dé phat sinh trong chuyén du lich.

Nhu vay, hudng dan vién lic nay s€ dong vai tro 1a madt
trudng doan, chiu trach nhiém vé moi van dé wrong chuyén di.

Nhin chung, cdc cong doan 16 chic hoat dong huéng din mot
doan khach di du lich ra nuéc ngoai twong tv nhir quy trinh &
chic hoat dong hudng din doan khach du lich quéc té€ vao Viét
Nam. Nhung hoat dong déng vai trd chi chot 361 voi hudng dan
vién huéng dan doan khach du lich ra nudc ngoai ta hoat dong 6
chifc, quan 1y doan khich dudi su trg gidp cia hudng dén vién
dia phuong va thay mat cong ty I hanh ki€m tra, gidm sat céc
dich vu cung cap theo hgp dong di ky két ma khong tham gia
truc ti€p vao mot s6 cong viéc nhir hudng dan, thuyét minh tai
cac tuyén, diém tham quan.

Do nhimg diém khac biét nhu vay nén trong quy trinh hoat
dong hudng déan d6i véi doan khach nay ¢ mot sé diém thay ddi
s0 v&i quy trinh hoat déng hudng dan doan khich du lich quoc té€
vao Viét Nam (Hinh 3.2).
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Hinh 3.2: Quy trinh dan doan du lich di nudc ngoai.

Nim vimg k€& hoach thuc hién

Chuén bi
cho
chuyén di

Kiém tra gidy 1& cé lién guan va d6i chiéu

Chudn bi cdc vat dung, tir trang

v

Hop doan trudc khs xudt ngoai

Lam thd tuc xust canh

Lam thit tuc nhap canh

Hoat déng|
trong qud

Hoat doéng du lich tai nuée ngoai

trinh du
lich

Pdm bdo an toan cho khéch

h 4

Quan ly gidy & va vé may bay

Cong viéc trude va sau khi vé nuée

Cong viéc

sau

Viét bdo cdo vé chuong trinh thyc hiér

Phan tich céc tai liéu phan dnh cla khuch

chuyén di

Xir 1y cac cong viéc dugsc uy thac j
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- Giai doan chudn bi: Sau khi nhan dugc hS sg doan khéch tir
phong diéu hanh, hudng dan vién can nghién ciu k¥ thong tin vé
timg du khdch trong doan minh dam nhiém: tén, tdi, nghé
nghiép, trinh d6 van hoa... vi diy sé la nhilng ngudi hudng dan
vién tryc ti€p quan ly.

Tim hiéu nhimg théng tin vé qudc gia minh dua khich dén
du lich, nhimg diém tham quan sé dua khdch t4i, nhat 12 nhiing
phong tuc tap qudn, van hod, tam 1y, ngbén ngit cia ngudi dan
dia phuong.

Phai thu thap day du vé lich trinh tour, phi€u bao cac dich
vu (phong/loai, phuong tién/hang gh€ ngéi, dich vu an...), cic
sO dién thoai cdn lién hé, gidy bio cic khoan thanh todn... Hoan
tAt cdc gidy td lién quan dén tha tuc xuat, nhip canh, di lai cia
doan khach.

Chuin bi cc vat dung cdn thiét nhu: ¢d, tii y t€, tién mat...

Kiém tra su san sang dén tiép khach tir phia déi tdc va 6
chitc budi hop mat véi doan khéach.

Trong budi hop mat, théng bdo cho doan khach nhitng van de
Jién quan dén chuyén di nhu ngay gid xuit phat, dia diém tap két
(dia di€ém trudc khi dua khédch ra sin bay, hay ga tau, bén cang),
chuong trinh hoat ddng cia doan, thu tuc xuat nhap canh, nhitng
vin dé cin chtl ¥ nhu méi du khach dugc mang 20 kg hanh Iy ky
gli cho hang vé phé thong (economy), dugc mang thém 5 kg
hanh ly xdch tay gon nhe, khdch phai tdp trung ding gio, nén
mang theo dola MJ loai c6 series mdi dé thuan tién khi trao déi,

145



khdch mua hang tri gia tréen 300 USD phai tu déng thué va tién
qud cudc... Phat cho mdi du khach ban chuong trinh tham quan
du lich chi tiét clia doan trong d6 c6 ghi nhiing diém chd y d6i
vai du khach khi di du lich (xem mau ...):

o Ngbn ngit c6 thé sit dung;

o S&cdn hanh Iy du khdch duoc phép mang;

o Nhiimg vat dung khéng dicoc phép mang;

o Nhimg vat dung duoc phép mang ngodi tiéu chuan cho phép;

o Cdc loai gidy to can mang;

o Ngay, gid xudt phdt,

o Dia diém tdp két;

o Nhiing vdn dé cin luu y.

Thuc hién céng viéc phan chia phong, thu cac khoan kinh

phi va giai thich nhiing yéu ciu/cau hoéi duge dua ra twr phia du
khach.

M3u: Vin ban ghi nhimg thang tin tu van.

TRUNG TAM PAO TAOQ VA PHAT TRIEN DU LICH

TOURISM TRAINING AND DEVELOPMENT CENTRE

Dia chi: Tang 2 - S¢ 10 - Thdi Thinh I - Pong Ds - Ha Noi

Dién thoai: (84-4) 3 562 5172  * Fax: (84~4) 3562 5173
NHUNG PIEU CAN LUU Y KHI PI DULICH

TRUNG QUOC
Chuong trinh: Ha Noi - Nam Ninh - Bac Kinh - Thuong Hai - Ha No6i

Ngay khoi hanh:.................. Dén Quy khdch tai ga Ha Noi kidi hanh di
Lang Son

HDV ctia doan: ... ... ...cc oo oee vt ivn e vnves vvas en e
HDV TrURG QUOC! oo et oot e et et aer vaneae eveeee veeaieete et aes e et eae are e e
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Ngay k€1 tRHC. .......oei oo e et e e et e e o

Dé chuyén di dat kér qud 61, chiing 161 xin hae y Quy khdch mot s& diém
sait va mong diwoc sir hop tdc, gitip dé cita Quy khéch dé ching t6i phic vu
Quy khdch ditge 161 hon.
1. Cdc 1o khai va thu tuc Hdi quan tai cita khdu:

Trung 1ém sé giup Quy khdch khai tdt ca cde 16 khai xudr, nhdp canh
cua Viét Nam va meéc ban.
2. Céc quy dinh cua Hai quan

Khdch di du lich medc ngodi bing hé chién dwgc phép mang dudi
7.000USD hodc ngoat 1é nong dwong khéng cdn khai bdo va diwgc phép
mang hang hod tri gid dudi 300USD nr nuedc ngoai vé khéng phai nép 1hué,
riéng hang dién ne khi mang vé phdi nép thué 100%.

3. Hanh ly

a. Do dung mang theo

- Néu Quy khdch di bang gidy théng hanh thi nén mang dy phong 4
anh 4x6 va CMTND.

- Nén c6 thi deo co hodc tiui kiéu thdt lung dé' dimg gidy t& ey thdn,
1én bac

- Dén 1én, dia chi vao hanh Iy dé phong thdt lac, nhdt la hdng dién tu
mua vé

- Mang theo but dé khai béo xudt. nhép cdnh, mdy tinh bo tii dé tinh
tién khi mua hang

- Mang theo cdc loai thudce chita bénh thong thiomg nhu thuéc chong
non, thudc dau bung, nhirc ddu

- Néu Quy khdach cé bénh cdn diéu tri riéng thi nén chudn bi ddy dit sé’
thudc diing trong thoi gian & mieéc ngodi

- Mang theo 6, mi, gidy, dép co quai hdu. Nén di gidy dép thdp, khong
di gi@y cao got vi phai di b¢ nhiéu

- Mdy dnh va camera ¢ nhé c6 thé mang theo nguoi, c@ lém phdi khai
bdo Hdi quan, mdy tinh xdch tay phdi khai béo Hai quan. Nén mang theo
phim dnh dé dv phong.

b. Khong mang theo

- Cdc 1ai liéu co lién quan dén céng tic dang lam, tai hidu chinh tri,
qudn s, cdc van hoa pham Viét Nam
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- Dong vdt heor song, hoa gud, do hop chica qua kiém dich y €

- Chdt né. chdr dé chdy, vii khi. Khéng nén mang hé thie it hodc qua
dan kin

4. Mua sam

Tién tiéu tai Trung Quéc ia dong Nhan dan té. khi di du lich Trung
Quoc, Quy khdch nén doi san Nhan ddn té tai Viét Nam vi thit tuc doi tién
tai Trung Quoc rdlt rdc véi va i gid thuong thdp hom ty gid ngdn hang ¢ong
bo. Tai 1€ 1dn mot 56 khéch san bén Trung Quéc c6 nhén dbi dong dé-ia voi
1y gid thap.

5. Nhitng diéu luu ¥ trong théi gian ¢ nudc ngodi

- Trong thor gian di du lich & midc ngodi khéng cé nghi tria vi cdc
chuong trinh da sap xép chdt ché, dé nghi Quy khdch thu xép céng viéc cd
nhdn di diing gid, iranh dé moi ngiedn phdi cho doi. Khi di chii y bim theo
nguoi huong ddn, khéng nén di I¢é dé bi lac. Trong tricomg hop bi di lac,
Quy khdch dimg rai ché dé huémg ddn vién di tim. Cdc diém tham quan tai
Trung Quéc thuimg rar lom va 161 ra. vao khong ciing mot dwong nén Quy
khach khong tu y dimg lai mua do, rat dé bi lac. C6 viéc riéng can gidi
quyét phdi théng bdo cho hitong ddn vién hodc truong doan biét.

- Khi vao phong dé nghi Quy khdch ki€m tra cdc thiét bi irong phong,
néu thdy hang hoc, thiéu phdi bdo cho khich san ngay, néu khong khi trd
phong khdch san sé bdl boi thiong. Cdn thdn khi ding cdc thiér bi dién
trong phong, néu Quy khdch khong biét cdch sir dung thi phdi goi funiong
ddn vién hodc yéu cdu nhdn vién khéch san hiedmg ddn st dung. D€ nghi
Quy khéch luu y khi sit dung cdc loai thuc phdm hodc dé ding khéng cé
trong gid phong, thong thuomg cdc loai do nay cé mot bdng gid kém. theo
nhing gid sé ddt hom bén ngodi. Khi ra khdi khdch san dé hoat déng ti do,
Quy khdach chii y ldy card khdck san tai qudy ¢ tan dong 1hdi ghi lai s¢
dién thoai ctia hitong ddn vién Trung Quoc (néu cé) dé dé phong lac diomg,
chii y an todn, bdo qudn tu trang cé nhén va khéng di qud xa khit viec
khdach san.

- Qudn do bdan Quy khdch phdi tu gidr hodc thué khach san gidit, trong
ngdan kéo ban hodc hi quan do sé ¢o nit m long va bang ddang ky gidt fa; chi
phi gigt la do Quy khach tu chi tra.

- Khi Quy khach an uong bén ngodi phdi hoi gid trude. wénh dn dé la
dé phong dau bung .

- Khi mua ban quy khdch nén mdc cd, xem ky hang tranh nhdm ldn
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hang gic, nén mang theo mdy tink nho dé tinh 1odn khi nua hang.

~ Né1 chudn bi mot fr tién I€ dé' mua nudc uéng hodc trd tién vé sinh...

- Kh dn t chon dé nghi Quy khdch xép hang, di vong tron d€ 18y thitc
dn, khow ty qud nhiéu lan dau vi €6 thé cé nhitng mén dn khéng hop khdu
vi, néu nén an hop khau vi Quy khach cé thé ldy thém tuy y. Dé nghi Quy
khdch kiong néi ro, got nhau { & 6 nha hang hodc ché déng nguor.

- Kinng wiat rdc bica bdi, hitt thuée noi céng cong (1ai Bac Kinh cd thé
56 bi phet 50 nhdn dadn té néu viar rdc, nhé keo cao su ra dicong)

- D¢ an Trung Quoc cé the khong hop khdu vi ciia Ouy khdch., Ouy
khdch ccthé mang theo mot s6 gia vi nhic mudi, chanh, a1, rudc ...

Ghi ~hit: Ngoai 56 tién dd nop cho Trung tém Dao 1ac va Phdt rién
Du lich, heo théng 1é khi di du lich thicomg ¢6 tién béi ditgng cho hidng ddn
va Idi xemede ban. S6 tién ndy do Quy khdach tir ban bac va quyét dinh.

Nhine thong tin quan trone cdn luu v:

o lai Viét Nam

Ponvi: Trung tam déo tao va Phdt trién Du lich

Dia &i: Tdng 2, 56 10 Thai Thinh {f, Bong Da, Ha Noi
Piénthoui: 04.35625172/135625179

Chiutrdch niém chung: Giam déc Trung tdm

Thi nong:

Tai Trung Qudc

DAISU QUAN VIET NAM TAI BAC KINH

Dia &i: Guang Hua In. No32. Beijing. 100600

Tel (4o hanh chinh): 00.86.10.65321155:65321125

Tel (Ygoai gic hanh chinh): 00.86.10.65321155/65321125

Tel Ding ldnh su: 00.86.10.65325414 *Fax: 00.86.10.65325720

E.mal: mailto:vinaeniba@maithost.cinet.com.cn
Dai si: Ong Tran Véan Ludt

Trurd khi khdi hanh, huéng dan vién phai nhan tat ca nhimg
gidy t& 12n quan dén chuyén du lich ra nuéc ngoai nhu hé chiéu,
vé may Ry, chuong trinh du lich cha tat ¢ cac thash vién trong
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doan va sip xép, quan 1y mdt cdch khoa hoc, an toan dé xuat
trinh véi nhin vién phu trach phi truong cit cdnh va ha canh
cling nhu & nhitng noi c6 lién quan.

- Giai doan dén khdch: Huéng dan vién du lich phii c6 mat &
dia diém tdp két it nhdt trudc mot ti€ng (n€u tap trung khach tai
san ga thi phéi quy udc dau hiéu dé nhan dién khach), 14p danh
sach khich qua hanh ly khach mang theo, nhac lai chinh xac lan
cudi gid xudt phat. Giip khdch dua hanh ly ra xe, s2p x€p moi
khach lén xe.

Trén dudng ra san bay, huéng dén vién gidi thiéu khai quat
vé quoc gia ma khdch dén du lich nhu vi tri, dién tich, dan s9,
thanh phan dan toc, ché dé chinh tri, tén grdo, ngdn sgik, nhitng
dac diém vé kinh t&, chinh tri, van hod xa hoi, nhing tap quan
dac biét, nhitng diém du lich néi ti€ng, nhimg nét wong déng
‘gilta hat quéc gia... va nhitng vin dé ¢édn luu ¥ kh: du lich &
quoc gia do.

Vi du, khi dua doan khach sang du lich Vuong quéc Thai
Lan, huéng dan vién gidi thiéu cho khach mot céi nhia toan canh
vé dat nude Thai Lan.

Thdi Lan ndm & vi tri trung tdm Pong Nam A véi dién tich
513.115 km’ c6 chung bién gidi véi Lao, Myama, Mataysia,
Campuchia. Lanh thé diwgc chia thanh bén vitng khdc biét vé ddc
diém dia hinh va diéu kién tw nhién.

Mién Bdc khodng 150.000km’ I ving nili & do cac trung binh
1di 1585m so véi muc nudc bién, tiép gidp véi bién gdi Myama.
Ving nay tdp trung nhiéu cdnh ritmg voi nhiéu loai gé quy.
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Mién Déng Bic chiém 1/3 dién tich cd nudc, tiép gidp voi
Lao, Campuchia, dia hinh bdng phdng, cé nhiéu déng cd réng.
Ddy [a vang phai trién manh trong linh vuc chdn nudi gia sic

Mién Trung rong khodng 100.000km’, trong dé cé thu doé
Bangkok, la chdu thé séng Chaophraya dai 365km, ddy la vua
lia lon nhat cua Thai Lan.

Mién Nam réng khodng 70.000km® vuéng la ving ddt dai,
hep, dwoc bao boc xung quanh boi Vinh Thdi Lan vé phia Déng
vd bién Adaman vé phia Tay. Mién Nam c6 nhiéu séng, dar dai
dn chita nhiéu 1ai nguyén. Ving ndy phdt trién du lich manh vi
c6 nhiéu bdi bién dep va qudn thé sinh thdi phong phit. N&i tiéng
trong 56 dé la khu du lich Pataya.

- Khi hau: Nhiét doi gié mua

- Dadn s06: 62,1 riéu nguoi

- Thdi Lan la mét dat nude da chung 1oc: déng nhdt la nguoi
Thai (112 dan s6), nguoi Lao séng & viing Déng Bic Thdi Lan,
nguot Malay (1 triéu ngudi), nguoi Hoa (5 mriéu nguoi} va cac
daén téc khdc

- Ngoén ngit: rieng Tai 1a ngon ngit chinh, ngoai ra con ¢é tiéng
Lao, téng Hoa, va tiéng Anh duoc khuyén khich réng rai trong
dan, ddc biét la o cac dé thi, rung tdm du lich, tiéng Anh la yéu
cdu bat budc trong gidng day tit rung hoc co sé dén dai hoc

- Dao Phat dugc coi la quoc gido (95 % ddn s6 theo dao nay)

- Thdi Lan duy 1i ché do qudn chu ldp hién. Pimg ddu nha
niege la Vua va Nghi vién (Bhumibol, Adulyadeyj - Rama I1X)
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- Cdc nganh kinh 1€ chinh: néng nghiép (1a nitéc xudl khau
gao thit hai wrén thé gidi), ché tao (dién tu, xe mdy, do dién tu,
dér may, gidy da...), kinh 1€ dich vu (dimg dau la du lich). Cdc
mdt hang xudt khdu hién nay ciia Thdi Lan la: gao, cao su, sdn,
tom, duong, may tinh va cdu kién mdy tinh, mach IC, qudn do,
do trang sic.

- Ngay tir thé ky thit VII, vuong quéc Thdi Lan da dicoc kién
thiét thanh cong nho mdt phan dong goép cue Vua va dao Phat,
nhitng nhdn 16 dugc coi nhu nén tdng viing chdc ciia xd hot Thai.

Triét ly on hoa cua dao Phdt da cé anh huong manh mé 16
doi song tdm linh, quan hé xd hoi va ung xu cua nguoi Thdi

Thai Lan la quéc gia duy nhdt trong khu viee khéng ndm dudi
dch d6 hé cia bdt ky thuc ddn Phuong Tay ndo, khong cé chién
tranh lién mién, vi vdy nguoi dan Thdi ban tinh rdt 6n hoaq,
khong thich xung dét. Nudc Thdi duoe ménh danh la “ddt nudc
cua nhing nu cuot”.

+ Ngueoi Thai kinh trong su 531, nguot gia va nguoi cé6 chuyén
mon cao.

+ Diéu cdm ky pho bién la khong s& lén ddu, khong xoa ddu
nguoi khdc.

+ Duy tri phong cdch xd giao: chdp tay chdo, bar chuyén
trén ban dn.

- Nhitng diém du lich ndi tiéhg ciia Théi lan nhu thi dé
Bangkok véi Cung dién, chia Vang, chia Phdt Ném, chia Ngoc
Phadt; khu Pattaya, khu Chiéng Mai, Puket...

Nhic khach nhimg diém can luu ¢ khi di du lich & THi: Lan:
- Sang Thdi Lan du khdch c6 thé sit dung tiéhg Anh dé gito tiép;

152



- D€ tranh lac dwong, du khédch nén bo nii 3, 4 tdm danh
thiép ciia khdch san dé dwa cho taxi, xe lam (vic ic), hon da om,
hodc dé khi du khdch mua hang néng, chi cita hang theo dia chi
chd hang vé cho ban;

- Cdch goi dién thogi; c6 thé mua the hodc trd tién xu 1ai cdc
may t dong. Cdch goi: quay 00 (dién thoai duong dai) + 84 (md
nudc Viér Nam) + 4 (md ving Ha Néi, cdc tink) + 56 dién thoai
co dinh.

- Du khdch cén chii y vé vin dé di lai trén dudng phd vi ludt
giao thong d Thdi Lan rdt nghiém. Thué taxi, tic tic, du khdch
cdn mdc ca va dua danh thiép khéch san cho ldi xe.

- & Bangkok khu phé du lich Patpong c6 nhiéu qudn caphé,
du khdch khong nén vao vi gid rat dat;

- & Pattaya (Nam Béngkok - 130 km), du khéch khong nén
mua hang J cdc cita hang ngodi dai 16 ma nén dé danh dén siéu
thi Centrerl festival vi ¢ ddy hang hod nhiéu, ddm bdo, duoc
niém yét gid theo quy dinh;

- Khi di mua hang, du khéch nén mang theo mdy tinh bo tui
tién cho viéc tinh toén, chudn bi bit va gidy dé mdc cd, nén di
véi ngwd thao hon minh, ngudi cing phong hodc huéng dan vién
néu duoe, trénh di mot minh. Chit y hang gid, kiém tra va cén
nhdc k¥ rioe khi mua;

- Nléy du khdch ¢d nhu cdu gidt d6 thi nén 151 khdch san &
Partaya 4dy gidt vi gid gidt d6 ¢ ddy ré hon rdt nhiéu so voi ¢
Bingkok somi 16 baht (G Bingkok 65 baht), qudn du 25 baht (¢
Bangkok70 baht), do 16t 10 baht (0 Bangkok 30 baht);
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- Tai sdn bay, noi cong cong cdc du khdch tuyér doi khong
nhdn mang vdt la cua ngudi khdc g dé phong géi dé c6 ma iy
hodc hang quéc cam.

- Tuy du lich tinh duc khéng lanh manh da phdt trién dai tra
J nudc nay nhumg xd@ hoi cua ho rat wrdt tw 0 khia canh la ho cdm
duoc ngudi Thai (nhdt la tré em Thai, tré em nudc ngoal dudt 14
1uoi) vao xem v. v..

O diém xudt phét, huéng dan vién xudt trinh vé may bay va
cac gidy td lién quan cla doan tai qudy lam tha tuc, vdi nhan
vién kiém sodt (n€u di tau); huéng déan, gidp d& khich 1am cic
thu tuc nhu thi tuc thuong vu tai san bay, thi tuc xuat canh (dién
vao t& khai xudt canh - Departure form); nhiac khich nhimg
thong tin cin thiét nhu du khach giit can than gidy t& xuat nhap
canh, gitr lai & khai phia sau d6i véi nhitng t& khai duip, s€ phai
dién vao t& khai nhdp canh (arrival form) dugc phét trén may
- bay, s€ qud canh tai dau...; phéi hgp dua hanh khach trong nhém
len may bay, sap x€p chd ngdt, hanh 1y cha khach.

Dén diém du lich, huéng dan vién ¢é nhiém vu nhic khach
cdm san cédc gidy & can thiét nhu hd chiéu, vé may bay. Nén
phac thdo dé du khach hinh dung céc b6 phan chinh cla san bay
nudc dén du lich vi diéu nay s& gitip hudng dan vién huéng dan
thuc hién cdc cong viéc mot cach don gian, dé dang hon. Giang
giai, hudng dan khéch lam thi tuc nhip canh, khai bdo hai quan,
ki€ém dich, an ninh. Khi thuc hién céc t& khai, huéng dan vién
nén khai miu mét vai ban dé cho du khach tham khao. Phéi hop
trong viéc ti€p nhan hanh ly va lién hé ngay v hudng dan vién
dia phuong néu co.
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Lwu y, trong qua trinh nhdp canh, hudng dan vién nén trao
d6i truée voi cong an clra khiu nudce s& taj dé dé phong cé van dé
gi truc trac xay ra véi doan va hen du khich diém tap trung sau
khi 3 1am xong hét th tuc trude khi ra khoi san bay.

- Phuc vu hey tri, dn uong: Hudng dan vién phdi hgp vai 1€
tan 1am tha tuc nhan phéng, di chuyén hanh Iy vé phong cho
khach. Véi vai trdo lanh dao doan khach, hudng dan vién sé
phoi hop sdp xép phong cho khach. Khi sap xép, hudng dan
vién nén ghi s6 phdng vao danh sich dé tién cho viéc quan 1y,
giao mét ban pho t6 cho bd phan I€ tan va bo phan mang hanh
Iy dé trdnh nhdm lan trong khi dua hanh ly 1én c4c phong cho
khiach. Trong qua trinh lvu trd, hudng dan vién chiu trich
nhiém phdi hop vdi khach san giai quyét moi tinh huéng xay
ra déi vai doan.

Trong dn uéng, hudng din vién thay mat cho doan lap thuc
don. Vi viy, trong qua trinh quan 1y doan hudng din vién cdn
nidm vimg thi hi€u, s& thich, nguyén vong, théi quen trong sinh
hoat an uéng clia cdc thanh vién. D6i v6i cac bita dn buffe nhac
khach cdn quan st truée khi 18y cdc mon va khong 1én 1ay qua
nhiéu.

Hoar déng huéng dan tham quan: D61 véi hoat dong nay,
nhiém vu chinh clia huéng dan vién la nhac nhé khach tuan-thi
theo diing chuong trinh cla hudng dan vién dia phuong, ddm béo
su an toan cua khach rong qud trinh tham quan va lam coéng tac
phién dich néu cén. )
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Chi y:

- Huéng dan vién cdn phai nhé nguyén tic “Co thé diéu
chinh trinh tu chuong trinh, khong duge cdt giam chuong tinh”,
khi hudng dan vién s& tai cat bdt chuong trinh phat thong béo vdi
cong ty té chiic doan du lich.

- Khi nhén vién hudng dan nudc sd tai gidi thidu cac hoat
dong ma khich phai tu tra phi, huéng dan vién phai trung cau ¥
kién clia toan thé cdc thanh vién trong doan.

Ngoai cic hoat dong chinh yé&u, hudng dan vién con cé trich
nhiém gidp dd, w vén, huéng din khach trong moi viéc £ ca
nhitng khau nhd nhit. La cdu ndi gifta doan vdi dan cr dia
. phuong béi phidn 16n khach trong doan khéong cé kha nang s
dung ngdn ngir dia phuong.

- Két thiic chuyén di: Hudng dén vién nhic khdch thdi gizn rn
khdi noi luu trd, kiém tra lai hanh 1y, tu trang ¢4 nhén, thoi gian
dua hanh ly ra xe. Tai san bay, nha ga gitp khach 1am tha tuc xust
canh. Néu trong doan ¢6 khéch du lich di ti€p khéng quay v€ ciing
dodn thi huéng dan vién lién hé véi cac co s& lién quan dé hoin 4t
tht tuc va kiém tra gid di cho khdch. Sau d8, 1am thd tuc chia tay
va tuyén bo giai tdn chuyén di d6i véi vi khiach nay.

VEé t6i Viét Nam, lam tha tuc cho kbach, dua khich ra xe vé
dia diém 1ap két ban dau. Trén xe, cam on khach d3 st dung dich
vu ciia cong ty, hen gap lai khich trong cdc chuyén di tiép theo.
Trude khi chia tay vdi khach, nhac khich kiém tra lai toan bé
hanh ly, tu trang ctia minh.
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- Sau chuyén di: Tién hanh cong tac bdo cdo v€ viéc thuc hién
chuong trinh du lich, két toan kinh phi chi phi cho chuyén di, xu
}y cac cong viéc duge uy thdc, tra lai cac dung cu hudng dan da
mugn va giai quyét cac van dé ton dong.

(Luu y: d6i v6i noi dung ban bdo cdo vé€ viéc thuc hién
chuyén du lich nay c6 thém phan dé4nh gia vé coéng viéc va phong
cach phuc vu cta hudng dan vién du lich nudc dén du lich,
chuyén mén ctia ho vé cong viéc hudng dan).

Chii y:

- Khach 1a ngudi Viét, sit dung chung ngén ngit, can d6i xu
vai khach tin tinh chu ddo, coi nhu ngudi than trong sudt chuyén
di vi hudng dan vién 1a ngudi thay mat khiach lam mot tha tuc,
giao dich véi céc cd s& phuc vu, la ché dua duy nh4t cia khich
khi di tham quan du lich & mét qudc gia khéc.

- Théng thudng sé ¢6 nhan vién cla cong ty hd trg hudng dan
vién gidi quyét cdc cong viéc tir dia diém tap két dén khi khéch
xuat phat va khi doan quay vé nudc.

3.2.2.4. Boan khach du lich néi dia nguoi Viét Nam

Khach du lich néi dia 12 d5i tuong vira dé nhat, vira khé nhét
d6i v&i cong tdc huéng dan. Dé nhat bdi khong cé su cach biét vé
ngén ngil, van hod. Nhung khach du lich lai ¢6 su hiéu biét kha t6t
vé cac diém du lich va nhu vay thudng cé nhiing doi hoi khat khe
hon va viéc tao ra cho khich sy hing thii khé khan hon rat nhiéu.

Vé nguyén tic nghiép vu, doi vdi doan khich du lich noi dia,
hoat déng t3 chiic hudng dan du lich cling giong nhu déi vdi quy
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trinh t8 chiic hoat dong huéng din khéch du lich quéc t& vao
Viét Nam nhung doi hoi hudng din vién phai chuin bi k¥ ludng
hon vé& ndi dung bai thuyét minh va quan tdm siu sat hon dén qué
trinh phuc vu du khéch tai cac co s dich vu phuc iu_n an, nghi.

Khi phuc vu khdch du lich néi dia, huéng dan vién cén luu y
t6i nhitg van dé sau:

- Do siic khoé yéu va it van déng nén du khach ndi dia khéng
chap nhan nhimg chuyén di cudng d6 cao, di chuyén va van dong
nhiéu, vi vay tién do thuc hién chuong trinh ma hudng dan vién
thuc hién cdn vira phai, danh nhiéu thdi gian cho khdch nghi
ngoi, thu gidn.

- Du lich d6i véi ngudi Viét Nam la mot ky nghi sau thoi gian
lao dong vit va, la thdi gian dé hudng thy, dé dugc phuc vu, duge
lam thugng dé... vi vay nhu cau sinh hoc (nghi ngoi - an ngu)
chi€m wu thé. Du khich muén duoc sinh hoat trong nhitng diéu
kién 10t hon, ding véi mitc chi phi ma ho bo ra. Che nén, hudng
dan vién can dic biét chi ¥ dén van dé an udng, luvu trd cho khach.

- Di du lich 12 dip dé du khach dugc thé hién minh v6i nhimg
ngudi khic, thé hién cii hon clia minh, nén phén déng khach du
lich noi dia thudng trung dién cdc mot quin 4o va 4o trang sic
(dac biét 12 cac du khdch nit). Vi vay, huéng din viér can thuong
xuyén nhic nhé du khéich in mac sao cho phu hop vi diém dén
du lich va bao vé tai san hanh ly, wr trang cta ho.

- Mét dac diém nita cta khich du khich noi dia 1 ¢6 nhu cdu
giao ti€p trong chuyén di rat cao. Ho thich trao déi trd chuyén
vé nhimg diéu da gap, va ciing thudong quan tir dén nhau,
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Hudng dan vién cn tao di€u kién, danh thoi gian cho khach tim
hiéu giao luu.

- Khach du lich ndi dia ¢6 mot dac tinh 1a thuong thich mua
nhimg dac san & noi dén tham quan, huéng din vién cén chd y dé
gidi thiéu vé dic san, cdch lua chon, noi mua va gia ca cua hang
hoa d6 cho du khach.

- Du khich néi dia thuong thich quay phim, chup anh cho
minh tai nhimg diém du lich chi it chup cinh thién nhién hoic
canh sinh hoat ciia ngudi dan s& tai. Hudng dan vién cin danh
thoi gian cho khich quay phim, chup anh va sin sang gidp d& du
khéach thuc hién nhu cdu nay.

3.2.2.5. Doan khdch du lich 1du bién

Du lich tau bién la m6t trong nhimg loai hinh du lich xuat
hién som nhat, Tuy nhién, loai hinh du lich nay truéc day lai kém
phd bién hon so vdi cic loai hinh du lich bang cac loai phuong
tién van chuyén khac. Nguyén nhan chii yéu la chuyén du lich
trén phuong tién nay mang tinh chit mao hiém, thoi gian chuyén
di dai, gid thanh chi phi cao. Nhung v3@i doi sdng hién nay, véi su
phat trién clha nén ky thuat thi loai hinh du lich nay ngay cang
phat trién da dang. Hién nay nganh du lich tau bién dugc x€p la
mot nganh kinh t€ riéng dang cé téc do phat trien nhanh chua
ting 6. Mitc dé tang trudong ciia nganh nay 1a 8% mét nam, cao
gap dot so vai su tang truong cta nganh du lich néi chung,.

Chiéc du thuyén dau tién dugc Pidc Vua Charles IV cua Thuy
Dién ha thuy nam 1821. Con chiéc tau thuy diu tién cung cap
dich vu hanh khach trén 16 trinh thudmg xuyén mang tén
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Curacao, ding ky dudi c& Ai Nhi Lan nam 1824, Anh Qudéc ha
thuy chiéc tau xuyén dai duong néi tiéng Queen Mary nam 1934,
Tau da dap ung nhu cdu cua hanh khach trén moi phuong dién
nhir vé tién nghi sinh hoat, su an toan va dich vu giai tri. Hanh
khach trén tau bao gom nhiéu minh tinh man bac, tai phiét, ca si
thoi danh va vién chiic chinh quyén.

Nhitng tau xuyén dai duong khac cia thdi ky ddu di bién con
c6 Queen Alizabeth, Europa, Normandie.

Khéch du lich di trén phuong tién ndy thudng véi muc dich Ja
st dung céc dich vu trén tau nhung nhiing cang tam dimg trong 1§
trinh vén 13 di€ém sidng cha cudc hanh trinh. Truéc khi dén moét
cing ndo d6, hau hét cac tau thudng c6 mot budi thuyét trinh,
chi€u phim hay anh dé gii thiéu so luoc khu vuc sap ghé qua.
Théng thudng hanh khach ¢é thé dang k¥ trudc mot chuyén di
ngoai trén b& hay chuyén tham quan trén dat lién, thong qua van
phong t6 chic du lich hay hing tau, hay ngudi thi quy trén tau.

Dong Nam A véi nhitng quédc gia c6 dudng bo bién dai, cat
trang, khi hdu nhiét ddi 4m ap, vé dep tu nhién hoang so, v&i nén
van hoa A Dong dic sic di va dang 1 khu vire thu hidt manh loai
khéch du lich nay. Trong d6, Viét Nam c6 diéu kién thuan loi dé
phat trién du lich duong bién vi bd bién dai cé nhiéu canh dep
thién nhién, nhiéu cing bién, khi hau nhiét d6i ning néng quanh
nam, cé thé phdt trién du lich bién bén mua luan chuyén tai cic
vung mién.

* Déc diém cua dodn khdch du lich tau bién:

- Doan khéch du lich tau bién thudng cd s6 luong khach 16n,
c6 thé Ién dén hang ngan nguoi
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- Co cau doan khach rat da dang: da qudc tich, da ton gido, da
nghé nghiep, lifa tudi. ..

- Khich cla doan khi di tham quan, da ngoai trén dat lién
thuong it ¢6 hoat d6ng an uéng va ngu lai & dé.

- Hanh trinh cla du lich tau bién thudng rit dai ngdy nhung
khach du lich tau bién khi ghé lai cdc cang tam dimg dé dén cic
diém tham quan thudng chi trong thdi gian ngin (theo 16 trinh
vong tron vi bat budce phai quay vé di€ém xuét phat)

- Kha nang thanh todn cia khach 16n vi ho thuong la nhitng
ngud ¢é thu nhap cao hodc ¢d vi tri trong xa hdi (chi phi cho
mot chuyén du lich trén phuong tién nay khoang tir 150 USD -
300 USD mot ngudi, mot ngay), do vay thudng c6 doi hoi cao vé
chét luong phuc vu.

- Thoi gian dén doan khé chinh xac do phuong tién nay phu
thudc vao di€u kién thi tiét,

* T chitc hudng dan du lich.

- Giat doan chudn bi

Théng thudng, cong tac chudn bi dén doan, huéng din phuc
vu doan cho dén khi tién doan khach du lich tan bién dién ra rat
phuc tap doi hoi phai ¢6 mot luc lugng nhan su ldn.

Truoc khi doan dén, phong dieu hanh phdi phdn cong cong
viéc cu thé cho cdc bo phdn c6 lién quan:

+ Phong hudng dan chiu trach nhiém huéng dan doan khéch
theo chuong trinh tham quan;

+ Phong diéu hanh cé trich nhiém t§ chic dén, tién doan
khéch va diéu phoi chuong trinh du lich;
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+ B phan hau cdn ¢6 trach nhiém nhan cac khoan tam tng,
chi tra truéc vé tham quan, dich vy, chuédn bi trang thiét bi cdn
thi€t dé dén, tién doan nhu: logo, bang rén, ¢d, hoa, ting phim,
do udng, khan lanh...;

+ Phong giao dich c6 nhiém wvu lién hé v6i co quan coéng an
ctra khau, hai quan, tram kiém dich va cic bo phan khéc dé€ doan
du lich tau bién dugc dén tiép va tién dua mét cach thuan loi;

+ BO phan van chuyén cé trach nhiém vé xe, 14i xe dé van
chuyén khach du lich;

+ B6 phan y € chiu trich nhiém chudn bi cdc thiét bj y té.
Cac nhan vién phuc vu khac nhu: vay co hoa, d§i nhac v. v..

Hudng dan vién ngoai cidc céng viéc chudn bi nhu nhimg
chuong trinh du lich théng thudng khac c4n tién hanh nghién citu
k¥ lich trinh tham quan ctia doan. Dac biét lvu ¥ vé van dé thoi
gian vi thong thudng chuong trinh danh cho khich du lich tau bién
s& duge chi tiét hod dé dam bao cho doan khich quay trd vé tau
ding gid. Dé thdy 16 hon tdm quan trong clia cong viéc mdy xin
gidi thiéu mot chuong trinh du lich phuc vu doan khach du lich tau
bién tham quan Viét Nam clia cong ty du lich Vinatour (Ha Noéi).

TAU SONG OF FLOWER
(Hai Phong di Ha N¢i 1 ngay)
Khéch quéc t€ da quac tich: 500 ngudi
Xe phuc vu: 25 chiéc Coasters
Huéng dan: 25 nguoi

Chuong trinh;:
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Dén khdch tai cang Hai Phong di qua cdc ph6 chinh cua

Hai Phong

Khai,

Ditmg chup dnh tai nha hdt thanh pho Hai Phong: 5 phiit
Tham quan dinh Trang Kénh. 30 phut

Tham quan chua Dy Hang: 30 phiit

Dumg di vé sinh tai khdch san Hitu Nghi Hai Phong: 15 phiit
Di xem cho Sat tai Hdi Phong: 30 phiit

Trén duong 5 vé Ha Noi, dimg & qudn 77:15 phiit

Di 6 16 qua cdc phd chinh ¢ Ha Noi nhu Tran Quang
Nha hét Lon, Trang Tién, Dinh Tién Hoang, Ly Thai T6,

Hai Ba Trung.

Tham quan khu ldng Bac: 30 phit
Dén Ngoc Som: 15 phit

Vé khdch san MELIA dn trua: 45 phit
Tham quan Vdn Miéu: 30 phit

Bao tang Lich sir Qudn su: 30 phut

Mua sdm quanh phd co, te di, xe don tai rap mua réi

Thang Long (Dinh Tién Hoang): 60 phit

Roi Ha Noi vé cang Hdi Phong lic 16 gio
Dimg o quan 77, vé sinh : 15 phut
Vé cdng lic 18. 30 phit (kip cho khdch dn 16i)

Chu y::
* Mt khach dugc phat hai khin lanh, mot chai nuéc khoang

Lavie
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* Céc bi€n d6n khach, logo, s6 xe hinh tron, sO trang nén do
danh tir 1 dén 25

* Khoang 21.30 xe va hudng dan vé€ t&i Ha Noi

Nghién ciu k¥ quy ché hudng dan déi véi doan khach du lich
tau bién cla cong ty, nhiftng can dan cha b6 phan diéu hanh, ndm
vimg xe, s6 xe, s thi tu cia xe, lai xe s& cung phuc vu khach.
Liét ké, ghi nh& cac trang thiét bi phuc vu doan nhu: d6 udng,
khan lanh, logo... Hai ngay trudc khi doan khach du lich tau bién
t&i thi toan bg cong tac chudn bi phai duge hoan tat.

- Dén doan 1ai bén cdng.

Théng thudmg gid dén doan cé thé sai léch so véi du dinh
nhing dé dé phong bat tric, cdc bo phan tham gia qua trinh dén
doan phai ¢6 mat & cang trudc 2 tiéng.

Khi doan téi, bd phan hiu cidn cung v&i cic nhédn vién cé
nhiém vi dén ti€p chudn bi hoa, bang ron, trang tri cic ban dén
ti€p. Bo phan giao dich lién hé véi cong an, hai quan, kiém dich
va cac b phan phu trach bén cang xin phép cho doan réi phao sd
khong va cap cang, dam bao thuén tién, nhanh chdng, an ninh va
trat tu.

Hudng dan vién nhan tir b phan hau c4n cac trang thi€t bi can
thi€t: nudc udng, cac vat dung, cdc gidy t&, ho s¢ ¢é lién quan...

Khi khach da hoan tat cac tha tuc dugc phép vao by, b phan
diéu hanh phét 1énh diéu dong xe (cic xe dugc ddnh s§ bing bién
Ién dé khéch va huéng dén vién dé nhin) va huéng din vien. S6
luong khach trén tau da duge chia san thanh ting nhém tir 20 dén
40 nguni (cic nhém dugc sap xép cin cif trén co s& quéc tich dé

164



dam bao phan cong hudng dan vién du lich phulr p va ngén ngir su
dung khi thuy&t minh), ¢cé nhém trudng va duoe thong bao trudc vé
s xe cia minh.

Huéng dan vién dén khach, lién hé véi trudng nhém dé kiém
tra 6 luong nhém khach cia minh. Pua khach lén xe, chiic mimg
khach, phdt nhimg vat dung can thié€t, gidi thiéu tén minh va ldi xe.

Khi khach d4 én dinh trén xe, huéng dan vién thu toan bd s6
phi€u nhap canh, kiém tra cho vio tii riéng, c6 ghi s6 xe, s thir tur
cta xe, s6 luong khach & bén ngoai wii. Khi qua céng cing huéng
dan vién nop lai tdi nay cho nhan vién diéu hanh.

Khi xe cudi ciing rdi khoi bén cang, bo phéan diéu hanh kiém tra
lai $6 phi€u nhap canh cua khéch, tinh toan lai s6 khach thuc dén va
lam bdo cdo ndp cho céng ty.

Céc bd phan khidc (diéu hanh, hiu cén, giao dich) tién hanh
cong tdc chao mimg thiy thu doan sau do nit luj khoi bén cang.

- T6 chitc hitong ddan tham quan.

Toan bo cong tac 16 chitc phuc vu trong thoi gian doan tham
quan trén dat lién sé do huéng dan vién dam nhiém.

Nhin chung, vé mat phuong phdp ciing nhu quy trinh té chic
hoat déng huéng dan tham quan giong nhu ddi véi cac doan
khach khic. Tuy vay, do dac diém ciia doan khach nay c6 nhimg
nét riéng nén cong tac huéng dan tham quan cé nhitng diém khéc
biét nhu sau:

Tai cang, hudng dan vién quan sdt xem du khach mac da
ding quy dinh khi rai tau chua, cé phu hgp véi déi twong tham
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quan. Vi nhu trong chuyén tham quan c6 tham chia va Lang
Béac thi du khdch phai mac quin 4o dai, 4o khong hd nich,
khong mac quan sodc. Troi lanh khuyén ho mic thém 4o 4m,
khan quang cd, phén tich sur khdc biét gifta cdi lanh & Chau Au
vGi céi lanh & Viét Nam. Nhic ho mang 6 che mua, mii mém
che ning...

Khi bat dau chuyén tham quan, huéng dan vién giai thich va
théng nhat v&i trudng doan vé chuong trinh (huéng di, nhimg noi
dimg di vé& sinh, noi mua qua luu niém, an trva, nhitng noi tham
quan, noi xe chay chim dé khdch chup anh...), sau d4 théng béo
cho ca doan khach ra.

Poan khich du lich tau bién thudng it ¢6 hoat do6ng Iuu tri,
an udng tai cdc co s& dich vu trén d4t lién. Vi vy, huéng dan
vién khong phai thudng xuyén t6 chifc cdc hoat dong nay. Théng
thudng, v6i bita an trura méi khdch du lich déu duge phat s&n mot
khiu phan an mang theo, huéng din vién cdn biét truéc dé chudn
bi dia diém nghi trua cho khach sao cho dam bao thuan tién, an
toan, hop vé sinh.

Trong truong hop doan khach an tai cic co s& dich vu trén dat
lién, hudng dan vién ti€én hanh té chitc phuc vu viéc ian uéng
giong nhu cac chuong trinh du lich khac. Nhumg pha chd ¥,
trong qua trinh ti€p xdc vdi du khach trén xe, hudng din vi€n cin
tim hiéu nhimg yéu cdu cla ho. C6 thé c6 khich dang tromg thoi
gian an ki€ng, an chay, lai ¢6 khdch khong an ma tranh thi thué
xe taxi di choi hodc mua sam... Hudng din vién phai nim ving
nhimg vén dé d6 dé€ thong bao cho cong ty va nha hang céit xust
an, déi mén an cho khich va chu ¥ trong viéc sip x€p, bs uri ban
an, Xudt an cting nhu sé lugng khach ctia nhém minh phu trénh.
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Poan khich du lich tau bién thudng tham quan trong thdi
gian ngan - “cudi ngua xem hoa” nén hudéng dan vién can thuc
hién chinh x4c lich trinh da dugc quy dinh tir trudc nham tranh
tinh trang Un tac & cac diém du lich va dam bao khéch quay tro
Jai tau daing gid quy dinh.

Tai méi diém tham quan, huéng din vién nhéac k§ khach vé
thoi gian tham quan tai diém d6, thdi gian xe roi khoi diém
tham quan, ky hiéu xe, s6 xe, chd dau xe. Hudng dan vién nén
ding ky hiéu riéng tip hop khach dé khoi tranh l4n khach xe
khdc. Lwu ¢ véi khiach thuc hién theo ding tién trinh hudng
dan, thuy€t minh cta hudng dan vién, con mua qua luu niém
sau, chup anh thi phai tranh tha di téi dau chup téi dé6 méi kip
thai gian va khong bi 1an doan.

Ngoai ra, hudng din vién phai quan sat nhimg cin bo diéu
hanh tai noi xuft phat bat citr & dia di€m nao dé nhin lénh,
thong tin (cho xe chay, dimg chan & dau, cho ai, hay ¢é nhimg
thay déi dot xuat gi, hoac cian hd tro gi...).

Chii y:

- Khi doan tham quan t6i mé6t dia diém cin mua vé, théng
thuomg & noi nay, bo phian hau can di ding ky trude, hudng dan
vién chi cin diang ky s6 luong khach va ky. xdc nhan ma khong
cdn mua vé.

- Bai thuyét minh clia hudng dan vién cin ddy di nhung ngan
gon, chinh xdc. Diéu nay doi hdi huéng din vién phai chuin bi
ky ludng va nhiing thong tin cla bai thuyét minh cdn chat loc ¢é

cam xc.
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- D€ quan 1y khéich tot trong chuyén tham quan, tai cdc diém
du lich trénh lac doan, lac dudng, tai nan, mai chup anh quén trd
lai xe, huéng din vién can van dong khach tré khoé, ban be,
ngudi than di nhém véi nhau, nhé sy gitip sitc cua trudng nhém,
nhac khidch khong nén di le.

- Trong qua trinh hoat dong ludn ph6i hgp véi cac hudng dan
vién khac va bo phan chi huy.

- Tién doan.

Ciing nhu khi don khach, cac bo phéan tién doan (trir hudng
dan vién dang di cung khach) phai ¢c6 mat trudc hai tiéng.

Trén dudng dua khach vé bén cang, huéng dan vién hoi doan
cOn can biét gi thém vé cdc van dé khidc khong. Cam on su dén
tham Viét Nam ciia khédch, héi ho nhan xét gi vé minh. Nhéc ho
dimg d€ quén mdy anh, wii sich, qud mua vé nudc vi cdc vit
dung khac.

Khi xe t5i bén cang hudng dan vién bio cdo lai s& khach cho
nguoi dicu hanh, sau d6 dua khidch dén tau l4n lugt chia tay timg
ngudi, chao tam biét, chic ho di an toan, hen ngay gap lai, cAm
on su hop tac gnip d¢ cha trudng nhém, ting qua luvu niém cho
doan (néu cd).

Sau khi toan bd khiach d& & trén tau, ti€n hanh 1é tién. Cac
thi tuc héi quan, bién gidi s& do bo phan giao dich dam nhiem.

- Giai doar két thiic sau chuyén di.

Cong ty s€ thu lai cac trang thi€t bi da phat cho huéng dén
vién va hudng dén vién l1am cidc bdo cdo ndp cho phdng hudng
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dan. Phong huéng dan cé trich nhiém thu c4c bao cdo nay t6ng
hop va lam quyét toan nép cho cong ty.

T6m lai, dé cong tdc 6 chic, huéng dan doan khach du lich
tau bi€n thanh céng cdn phai ¢c6 mot chuong trinh chi tiét, thuc
hién bdi nhimg cdn bé vi doi ngii hudng din du lich lanh nghe
thuc hién, nhimg 14i xe c6 kinh nghiém du lich, thudc tuyén diém
tham quan.

3.2.3. T6 chirc hudng ddn khdch du lich di 1¢
3.2.3.1. Pdc diém chung

Xu hudng toan ciu hod, mo réng hop tic quic t€, néi md quy
dinh théng thuong qua céc cda khau, don gidn hod thi tuc xudt
nhap canh... dan t6i tu do hod hoat déng du lich. Dong thoi xu
hudng nay ciing tao cho su lvu thong tién t¢ va hang hoa gira cdc
quéc gia ngay cang duogc don gian hoa... tao thuan lgi cho hoat
doéng du lich. Bén canh @6 trinh d6 dan tri dugc nang cao, céc
ngoai ngir dugc pho cép, giao ti€p bing ngoai ngit c¢6 xu hudng md
rong, hé théng thong tin toan cdu phat trién... khién kha niang du
" lich ca moi ngudi duge nang cao ma khong phu thudc vao sy
gitp d& cia khau trung gian (cac cong ty du lich). Chinh vi vay
ma trong tuong lai s6 khach di du lich c4 1€ s€ ngay cang tang cao.

Thi phdn khach du lich di 1€ nay thudng c6 cac dac diém:

- 86 tuong it: phdn 16n i1a do khich du lich tr minh di du
lich hoac két hop cung ngudi than, ban bé thuc hién chuyén di;

- Thudng 1a nhimg ngudi tré tudi, ngdu hing, thich tu 1ap, ho
c6 vén ngoai ngit khé, kha nang giao ti€p 16, hoa nhap nhanh;
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- Dén ky hop dong truc tiép véi cong ty khi mua chuong trinh
du lich, ho thudng khong mua chuong trinh tron géi, do d6 cé
thé c6 mot hoic moét s6 dich vu khéng ¢é trong chuong trinh nhu
dich vu lvu tri va &n udng;

- Thudng cé mot s6 nhu cdu dac trung nhu tiét kiém chi phi
dich vu (nghi & khach san hang trung binh, chdp nhan ca nha
nghi, thudng chon phuong tién ré tién va chd dong di chuyén, in
d6 an binh dan...) danh t6i da kinh phi va th&i gian cho viéc tham
quan, kham pha;

- Su sap x€p chu déo, ti mi clia khach du lich truéc chuyén di
kh6ng c6 nhiéu. Do vay, trong qué trinh du lich ho cé thé tuy ¢
thay ddi k€& hoach, dan dén viéc huy toan bd cdc dich vu du lich
cua cong ty du lich truéc ngay xudt phat, thim chi con yéu cdu cédc
cong ty du lich thay déi méi cac hang muc du lich.

Nhu ciu hoat dong tu do theo y thich, khong bi chi phéi boi
nhimg muc dich qué nghiém tiic. Diéu nay dan t4i tinh linh hoat
trong 6 trinh va hoat déng cia du khach, tao thuan loi cho cong
viéc clia huéng dan vién.

3.2.3.2. TS chitc huomg dan du lich

D6i vai doan du lich, huéng dan vién chi can thee lich trinh
d3 sip x€p ur trudc, trong qua trinh thuc hién cong viéc s& bd
sung, cung cap va ly giai nhiing dich vu phuc vu cho khéch.
Chu dong sap x&p hudng dan cho khich du lich. Nhwung déi véi
khach du lich di lé thi huéng dan vién va khach du lich déu 1a
ngudi chi, ho lan luot thay thé nhau trong qué trinh hoat déng,
su giao ti€p ciing cdi md hon, khéng ciu né theo s¢ dinh sén
cla lich trinh.
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V& mat nguyén tic, 16 chic huéng dan cho khich du lich di 1é
cling phai tan thi theo ding nhu quy trinh té chic huéng din
khach du lich di theo doan, nhung néi dung va thanh phin céng
viéc ¢6 nhiéu diém duoc gidm bdt.

Can ctf vao thoa thuan cu thé khi khach mua chuong trinh va
khi trao doi tryc tiép véi hudng dan vién, hudng dan vién du lich
khong nhat thiét phai di cung khach trong suft hanh trinh
(thudng chi dua khach dén diém tham quan, 16 chitic tham quan
ma khong nhat thiét phai theo khach tdi nhimg diém lwu trd, an
ubng). Diac biét ddi voi nhimg chuyén di ngan c¢6 thé ¢é nhiéu
huéng din vién tham gia vao qud trinh phuc vu (sdng c6 thé 12
mot huéng dan vién, chiéu mot hudng dan vién khic).

Do s6 luong khach it, huéng din vién ¢6 nhi€u diéu kién dé
hiéu k¥ vé khach. Déng thdi, khach di 1€ thudng di du lich theo §
thich, doc lap trong viéc lua chon théi gian, dia diém luu trd, an
uéng ciing nhu cac hoat dong khac, di€u d6 gidp cho viéc thuc
hién cong tic hudng dan du lich cGa hudng din vién trd nén
thuan loi va don gian hon: linh hoat thay déi nhimg d6i tugng
tham quan trong 16 trinh v3 giin lugc trong té chifc cdc hoat
d6ng phuc vu khach theo ding chuong trinh...

Tuy nhién, cling c6é nhitng khé khan nhat dinh d6i véi hudng
dan vién khi phuc vu déi tugng khiach nay. Béi khdch di 1€ la
nhimg ngudt phai tra kha nhiéu tién dé di 1é, do vy huéng dan
vién phai quan tam nhi€u hon dén ho: d&n nhiing s& thich, nhimg
théi quen riéng... cia ho va ton trong ¥ kién ma ho dua ra.

Trude khi budng din du lich cing khach, hudng dan vién nén
ciing khach thao luan dua ra nhimg di€ém du lich hgp ly béi théng
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thuong viéc lua ch(_)n nhimg diém dén do ho tu quyét. Trong lic
du lich, huéng din vién cé thé dua vao nhimg yéu cu, s¢ thich, sy
hang thi cha khach dé tao hiéu qua trong giao tiép va cong viéc.

Khdch di 1é khi thuc hién chuyén tham quan du lich thudng
c6 nhitng muc dich rit cu thé, lam sao dé€ thod méan va ddp img
duoc muc dich d6 cha du khich déi hoi trinh d6 tri thic cua
huéng dan vién phai sau sic hon. Ngoai ra, do diéu kién tiép xlic,
trd chuyén vdi khach nhiéu nén huéng dan vién cin chi y dén
nhimg van dé t€ nhi, nhay cam trong qua trinh déi thoai.

Luu y: Doi v6i d6i tuong khach nay, nghé thuét giao ti€p va
quan hé cd nhan s€ déng vai trd quan trong vao su thanh cong
cua huéng dan vién (sau mot chuyén du lich, hudng dan vién cé
thé tré thanh ban than ctia khach).
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