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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai liéu nay thudc loai sach giéo trinh nén cac ngudn thong tin c6 thé dugc
phép ding nguyén ban hoic trich ding cho cac muc dich vé dao tao va tham
khao.

Moi muc dich khac mang tinh 1&ch lac hoac st dung véi muc dich kinh

doanh thiéu lanh manh s& bi nghiém cim



LOI GIOI THIEU

Ngay nay, hoat dong du lich dang phat trién vai toe d6 nhanh va tr¢ thanh
mot hién tuong phd bién trong doi sdng xa hoi cua cac quéc gia. Nganh du lich
ngay cang khang dinh vai tro, vi tri cia minh trong nén kinh té thé giéi.

Trong kinh doanh du lich, hoat dong kinh doanh It hanh ndi riéng va nganh
du lich néi chung phu thudc rat nhiéu vao doi ngii lao dong du lich, trong d6 co
hudng dan vién du lich. Do tinh chét cong viéc ctia minh, cac huéng dan vién
thuong xuyen duoc tiép xUc véi khach du lich trong va ngoai nudc, ho dai dién
cho quéc gia, ving va dia phuong dé giéi thiéu voi du khach vé céc danh lam
thang canh, con ngudi, phong tuc tap quéan caa qué huong va dat nuéc. Chinh vi
vay, hoat dong hudng dan cé vai tro rat quan trong trong kinh doanh du lich va
doi hoi mdi hudng dan vién phai trang bi nhitng kién thicc nghiép vu huéng dan
nhat dinh.

“Nghiép vu Hweng dan du lich” 1a mdn hoc chuyén nganh cua sinh vién
chuyén nganh Quan tri dich vu du lich va i hanh va Phién dich tiéng Anh du
lich tai truong Cao dang Thuong mai va Du lich Ha Noi. Tuy nhién, sach va
gido trinh nghiép vu hudng dan du lich va céac sach tham khao lién quan dén
nghiép vu ¢ rat it. Trong thuc té mon hoc nay caa nganh Quan tri dich vu du
lich va It hanh chua c6 gido trinh chinh thac, nén viéc bién soan gido trinh
giang day mon hoc nay Ia vd cuing can thiét trong cong viéc giang day cua giang
vién cling nhu viéc hoc tap caa sinh vién.

Noi dung ciaa mén hoc Nghiép vu huéng dan du lich” bao gdm 5 chuong,
cu thé nhu sau:

- Chuong 1: Téng quan vé nghé huéng dan du lich

- Chuong 2: K¥ ning giao tiép trong hoat dong hudng dan

- Chuong 3: T6 chuc hoat dong huéng dan du lich

- Chuong 4: Huéng dan tham quan

- Chuong 5: K§ nang xtu ly tinh hudng va tra 1i cau hoi trong hoat dong
huéng dan du lich

Giao trinh mon hoc “Nghiép vu Hudng dan du lich” duoc bién soan chi
tiét, phd hop véi yéu cau va muyc dich dao tao, gilp cho viéc giang day cua
giang vién ciling nhu hoc tap caa sinh vién thém hiéu qua. Tac gia mong mudn
tai ligu nay s& dap tmg duoc phan nao nhu cau giang day cua giang vién va nhu
cau hoc tap, nghién ctru cua sinh vién chuyén nganh Quan tri dich vu du lich va
It hanh. Tuy nhién, trong qua trinh bién soan cudn glao trinh nay, tac gia da
tham khao mot s6 sach va tai lidu giang day mén hoc va ni dung tai liéu khong
tranh khoi nhitng han ché nhat dinh.

Cudi cuing, tdi xin chan thanh cam on cac tac gia cd tai liéu hodc cac y kién
ma t6i da tham khao, cam on su hd tro va dong gop y kién cua dong nghiép, cam
on sy quan tam caa Ban gidm hiéu, Phong Pao tao, Khoa Khéch san du lich cua
Truong cao dang thuong mai va du lich Ha Noi da tao cac diéu kién thuan loi
cho t6i hoan thanh cudn giéo trinh nay.

Chu bién
Ha Thi Thuy Linh
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GIAO TRINH MON HOQC

Tén mon hec: Nghiép vu hwéng din du lich
Vi tri, tinh chat, y nghia va vai tro ciia mon hoc:
- Vi tri:

+ Nghiép vu husng dan du lich 1a mén hoc chuyén nganh trong chuong
trinh khung dao tao trinh d6 cao dang nghé Quan tri dich vu du lich va lix hanh.

+ Nghiép vu hudng dan du lich 1a mén hoc duoc b tri giang day sau cac
mon nhu Kinh té du lich, Tuyén diém du lich, Nghiép vu It hanh, Vin hoa Viét
Nam, Marketing du lich ctia chwong trinh dao tao.

- Tinh chat:

+ M6n hoc nay cung cap cho ngudi hoc nhitng kién thiic quan trong cua
nghiép vu huéng dan tir khi don khéach, thyc hién cac hoat dong huong dan va
tién khach;

+ La mon hoc ly thuyét két hop thuc hanh va danh gida mon hoc bang hinh
thire kiém tra hét mén.

Muc tiéu caa mon hoc
- Vé kién thuic:

+ Trinh bay dugc khai niém hudng dan vién du lich va cac loai hinh huéng dan
vién

+ M0 ta duoc cac dic diém cua nghé hudng dan du lich, chic ning va
nhiém vu ctia huéng dan vién du lich.

+ Phan tich duoc c4c yéu cau cia husng dan vién du lich.

+ Phan tich duoc mot sd yéu té co ban anh huéng dén qua trinh t6 chuc
thuc hién chuong trinh du lich.

+ Trinh bay duoc quy trinh to chire thyc hién chuong trinh du lich

+ Trinh bay duoc noi dung cong viéc hudng dan tham quan.

+ Trinh bay duoc nguyén tac xay dung bai thuyét minh

+ Trinh bay duoc cac phuong phap husng dan tham quan

+ Trinh bay duoc phuong phap, k¥ niang xu ly tinh hubng va tra loi cau
hoi thwong gap trong qua trinh thuc hién chuong trinh du lich.

- Vé ki ning:

+ Phan biét duoc khai niém hudng dan du lich, huéng dan vién du lich

+ Xac dinh duoc cac yéu cau cua huéng dan vién du lich

+ Phan tich duoc cac dic diém cua hudng dan vién du lich

+ Biét cach thyc hién quy trinh t6 chic chuong trinh du lich

+ Biét cach xay dung bai thuyét minh.

+ Xac dinh dugc cac phuong phap quan li doan khach

+ Thyc hién va van dung dugc mét sé6 phuong phap huéng dan tham quan
trong qua trinh hoc tap
- Vé néng Iuc tw chi va trach nhiém:

+ C6 pham chat dao dirc tét.

+ CO kha nang tu duy doc lap.

+ C0 Oc sang tao va cha dong trong cong viéc.



) _ Chuong 1 )
TONG QUAN VE NGHE HUONG DAN DU LICH

Muc tiéu:
- Vé kién thirc:

+ Trinh bay duoc nhitng kién thuc c6 lién quan téi ngudn goc ra doi, vai
tro va chic niang cua nghé hudng dan du lich ciing nhu dic diém cua nghé

+ M6 ta dugc cac cach phan loai huéng dan vién du lich
- Vé ky ning:

+ Van dung duogc cac yéu cau co ban caa huéng dan vién du lich
- V& niing luc tw chi va trach nhiém:

+ Rén luyén tinh chinh xac, can than, linh hoat
Noi dung chinh:

- Qua trinh hinh thanh va phat trién cia nghé huéng dan du lich

- Bac diém cua nghé huéng dan du lich

- Phan loai huéng dan vién du lich

- Chtrc ning va nhiém vu cua huéng dan vién du lich

- Nhitng yéu cau co ban caia huéng dan vién du lich
1. Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia nghé huéng din du lich
1.1. Nguon géc hinh thanh nghé hwong din du lich

Sy hinh thanh nghé hudng dan du lich dugc phan chia thanh nhiéu giai
doan khac nhau, phu thudc vao sy phat trién cua hoat dong du lich néi chung va
nganh I hanh noi riéng
1.1.1. Thoi ky nguyén thuy

Trong thoi ky nay, cudc séng con ngudi rat kho khin do cac cong cu san
Xuat con tho so, dan dén niang suat lao dong thap. Nguon lwong thuc cta con
ngudi chu yéu dua vao hai lugm va sin ban, khdng c6 cua cai du thira, nén con
ngudi chua ¢6 nhu cau roi khoi noi cu tri cua minh. Tuy nhién, hoat dong di
chuyén cua con ngu:ol tur ving nay sang vung khac da xuat hién nhung déu xuat
phat tir nhu cau thiét yéu ctia con nguoi nhu tim kiém luong thurc, tranh thién tai
hay chién tranh giira cac bo lac. Trong thoi ky nay, nghé huéng dan chua hinh
thanh.
1.1.2. Thoi ky ¢é dai

Hoat dong roi khoi noi cu tri thuong xuyén cua con nguoi Vi nhitng muc
dich trao d6i hang hda gitta cac khu vuc va viing mién khac nhau d3 xuat hién va
phat trién manh trong thoi ky nay. Su phat trién caa hoat dong san xuat da thac
day kinh té phat trién. Con ngudi da c6 san pham thang du, cudc séng sung tc,
du thira. BAng thoi, trong x4 hdi da c6 su phan hoa giau nghéo giita cac tang 16p
dan cu, nén viéc roi khoi noi cu tri ngoai muc dich trao d6i hang hoa da xut
hién cac muc dich khac nhu di chita bénh, hanh huong vé cac ving dat thanh,
tham duy cac dai hoi thé thao.

Trong thoi ky nay, hoat dong tham quan dé phat trién manh m& ¢ Trung
QUOC Ai Cap, Hy Lap, An Do, La M4 ¢ dai, noi c6 nhitng nén van minh phat
trién ruc rd. Con ngudi di dat nhiéu thanh tyu van hoa, kinh té va chinh tri.
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Chinh vi vay, nhu cau giao luu, tim hiéu, tham quan nghi dudng da xuét hién &
hau hét cac tang 16p quy toc, ting lit. Bén canh do, Ai Cap cb dai dd cho xay
dung Kim Ty Thap, cac dén tho than voi ~quy md I6n va chinh diéu nay da dua
Ai Cap trg thanh mot diém danh thiang néi tiéng, thu hat rat nhiéu du khach toi
tham quan két hop véi céc hoat dong tin ngudng ton gido.

O vung Tay A, d¢é qudc Ba Tu véi anh huang rong 16n caa ca ba chau A —
Au — Phi d3 xay dung hai dudng ngu dao dai hang ngan km, thuan tién cho viéc
di lai cua cac thuong gia, hoc gia, cac tin do ton gido 1 co s cho viéc phat trién
hoat dong tham quan thoi bay gio.

Hy Lap véi nén van minh phat trién manh mé& clng véi su ton tai cua
nhitng thanh dia ton gido 16n nhu Delos, Delphi Method va dac biét la Olympia
noi c6 dén tho than Zeus va nam 776 trudc Cong nguyén, dai hoi thé thao
Olympic dau tién da to chuc tai Hy Lap, thu hat nhiéu nguoi tham du thi dau thé
thao.

Nam bat dugc nhu cau co ban khéng thé thiéu duoc cia con ngudi 1a an,
&, di lai khi ho roi khéi noi cu tra thuong xuyén, dan dia phuong da cho xay
dung nha tro, quan an va cac dich vu phuc vu cho céc lir khach va cac dich vu
nay ngay cang phét trién.

Nhu vay, trong thoi ky ¢ dai da co nhiéu chuyén di véi muc dich khéac
nhau mang hinh thai caa hoat dong du lich, dong thoi nhimg co sd vat chat ky
thuat so khai phuc vu cho hoat déng d6 d3 hinh thanh nhung khai niém vé hoat
d6ng du lich va thuat ngi du lich van chua xuat hién.

Ciing tir ban dao La M4, nhiéu nguoi di di du lich ti cac ving Dia Trung
Hai nhu tham cac Kim Ty Théap ¢ Ai Cap, vuon treo Babylon ¢ Ludng Ha, cac
dén dai & Hy Lap... Nhimg co sé chita bénh, nghi mat, noi c¢6 cac 18 hoi, thi dau
thé thao duoc lya chon, dugc giéi thiéu 1am noi nghi dudng, céac dich vu giai tri,
chita bénh va str dung thai gian ranh rdi cho cac hoat dong thé thao. D6 13 nhiing
yéu t6 co ban dan toi su hinh thanh cac loai hinh du lich va cac khu du lich ¢
bia Trung Hai.

Hoat dong hudng dan thoi ky nay, méi chi dung lai ¢ viéc giup d& céc lir
khach tir noi xa téi trong viéc chi duong di, huéng dan mua ban va sir dung cac
dich vu co ban tai dia phuong ctia ngudi dan noi day. Hoat dong nay nay sinh
maot cach tu phat va duoc coi la hinh thitc so khai cua hoat dong huéng dan du
lich ngay nay.

11.3. Thoi ky trung dai

Thoi Ky trung dai la thoi ky phat trién cuong thinh cua dé quéc La Ma. La
M4 1a mot dé ché hung manh véi nén chinh tri biéu tong nhat. Bong thoi, 1a mot
biéu tuong van minh ctia chau Au thoi bay gid, do d6 nhiéu nguoi mong muén
duoc toi day dé tham quan. Viéc phat trién hé théng duong bo thoi ky nay di tao
diéu kién cho mot bo phan giai cap théng tri bat dau thuc hién céc chuyén di véi
muc dich nghi ngoi tim tha vui, thuséng thirc nghé thuét, tham quan cac cong
trinh kién tric, cac danh lam thang canh. Tuy nhién, trong thoi ky nay, hoat
dong di tham quan, thuong ngoan van dung ¢ mac do tu phat va chua phd bién
trong toan x& hoi. Nguoi di tham quan cha yéu tu phuc vy, ho chua st dung
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nhiéu céc dich vu c6 sin va trong thoi ky nay hoat dong lién két cac dich vu
cling chua hinh thanh.

Hoat dong huéng dan ¢ thoi ky nay van mang tinh ty phat tai cac diém
tham quan, do nhitng dan dia phuong d¢am nhan. Hoat dong hudng dan bao gém
chi dan céch sinh hoat tai dia phwong, chi dan vé duong di va cung cip nhiing
thong tin can thiét cho khach tham quan vé phong tuc tdp quan ciing nhu ¥
nghia, gia tri ci nhitng diém tham quan noi ma ho toi. Hoat dong huéng dan
thoi Ky ndy c6 phét trién hon thoi ky ¢d dai nhung van chua chinh thtc dugc
hinh thanh.

1.1.4. Thoi ky phong kién

Nhiéu trung tdm tén gido ra doi trong d6 c6 khu vuc Trung A véi tam
diém la Baghda va céc thanh phé trung c6 duoc phuc hung. Viéc roi khoi noi cu
trd cua con ngudi trong thoi ky nay mang muc dich ton gido, thuong ngoan va
tiéu khién, khong nham muc dich kinh té. Thanh phan chu yéu tham gia vao cac
chuyén di van 12 giai cap thdng tri, quan lai va céc tang 16p trén cua xa hoi. Hoat
d6ng tham quan, thudng ngoan chua pho bién trong x& hoi, dac biét ddi véi tang
I6p ndng dan va no |é.

Bén canh d6,thdi ky nay xuat hién nhiéu tén tudi cia cac nha tham hiém
noi tiéng nhu Sulaymanae — ngudi A Rap, Marco Polo — ngudi Y, Magellan
Ferdinand — nguoi B6 Pao Nha. Céac nhan vat nay di thuc hién nhiing chuyén di
dai trong cudc doi minh tir chau luc nay téi chau luc khac va dé lai nhitng cudn
hoi ky hitu ich cho nhitng ngudi 1am i hanh sau nay.

Muc dich chuyén di caa cac nha tham hiém la tim hiéu, kham pha va khao
sat khoa hoc. Tuy nhién, hoat dong huéng din chua chinh thtc ra doi dé phuc
vu nhu cau cac du khach dic biét ndy ma van chi dung lai & mac do tu phét.

1 1.5. Thoi ky cdn dai

Thoi ky nay, cach mang cong nghi¢p da gy anh hudng va tac dong dén
su bién doi trong quan h¢ giai cap, thay doi tinh chat méi truong 1am viéc cua
con ngudi,thuc day tién bo khoa hoc. Pic biét, viéc ung dung ky thuat may hoi
nudc trong giao théng van tai di 1a co s cho con nguoi c6 thé di chuyén voi
quy mo lén giira cac viing mién. He théng khéch san phat trién manh mé nham
thoa man nhu cau nghi ngoi cua khach khi di du lich.

Tat ca cac yéu to trén tao nén su phét trién manh mé cua hoat dong dai ly
ltt hanh ma nguoi khai xuéng 1a Thomas Cook. Ong dugc coi 1a 6ng to cua
nganh kinh doanh Ix hanh ngay nay. Tuy nhién, hoat dong I& hanh thoi ky nay
van chua phat trién thanh nganh kinh té doc lap. Do d6 hoat dong nay con rat
don gian so vai nganh Iir hanh hién dai.

Nhu ciu di du lich caa khach trong thoi ky nay da tré nén da dang va co
y&u cau cao hon trudc. Ngoai nhu cau duoc phuc vu vé an &, di lai thi nhu cau
tim hiéu vé cac diém du lich d hinh thanh. Nhu cau ndy tré thanh mot nhu cau
cha yéu va can duoc thoa man. Trong khi d6, hoat dong hudng dan cua nhiing
ngudi dan dja phuong da khong dap tmg dugce day da nhu cau nay,do thiéu kha
nang va trinh d6. Thuc té doi hoi mot nghé méi ra doi, d6 1a nghé hudng dan du
lich. Chinh vi vay, nhitng nha kinh doanh du lich sém nhan ra tam quan trong
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cua hoat dong hudng dan va chinh thiac dua hoat dong nay vao kinh doanh du
lich nham Iam thoa man tbi wu nhu cau caa du khach khi di du lich.
1.1.6. Thoi ky hi¢n dai
Cung véi viéc phét trién du lich, céc t6 chac qudc té va khu vuc vé du lich
va dich vy du lich ciing ra doi, da tang cuong kha nang lién két cua nganh kinh
té dac biét nay. Xu huéng quéc té hda du lich doi hoi sy phdi hop gitra cac hang,
cac cdng ty du lich trén pham vi toan thé gisi.
Hién nay, trén thé giGi dang dién ra nhimg thay d6i quan trong nhu huéng

di ctua cac dong du khach, ma nét ndi bat 1a xu hudng téi cac nude dang phat
trién va méi phat trién vai loai hinh du lich vin hoa va du lich méi trudng sinh
thai. Cac nudc & ving Chau A — Thai Binh Duong dang la nhiing nudc giit vai
tro du lich quéc té cha dong. Mit khéac, co cau chi tiéu caa khach du lich ciing
thay doi theo ting giai doan, ma nét noi bat la ty trong chi tiéu caa khéach du lich
trong cac dich vu co ban (luu tré, van chuyén, an udng) c6 xu hudng giam trong
khi ty trong chi tiéu caa khach cho céc dich vu bo sung (mua sam, giai tri, tham
quan...) c6 xu hudng ting 1én. M6t xu hudng nira la viéc s dung cac dich vu du
lich tron goi ngay cang it hon cing véi viéc giam bét cac thu tuc vé xuat nhap
canh hai quan. Khéch du lich ngay cang chu dong hon trong viéc lua chon dich
vu cho minh, ké ca dich vu huéng dan du lich.
1.2. So' lwgc vé hoat dong hwéng din tai Vigt Nam

Qua trinh hinh thanh va phat trién cua nganh du lich Viét Nam duoc chia
lam 3 giai doan:
* Giai doan |: Tie nam 1960 dén nam 1975

Véi Nghi dinh 26/CP ngay 9/7/1960 cua Hoi dong Chinh pha Cong ty Du
lich Viét Nam dau tién cta nudc ta thanh 1ap. La mot cong ty truc thudc Bo
Ngoai thuong nhung nhiém vu co ban cia Cong ty Du lich dau tién cua Viét
Nam nay l1a phuc vu cac doan khach cua Pang va Chinh phi. Véi co sé vat chat
ki thuat nghéo nan, lac hau, non kém vé nghiép vu chua duoc dao tao vé nghiép
vu du lich nhung 112 cén b, nhan vién dau tién cia nganh Du lich Viét Nam da
hoan thanh tét nhiém vu duoc giao. Vi vay, 9/7 dugc coi 1a ngay thanh lap
nganh Du lich Viét Nam.

- Ngay 12/9/1969, trén co s¢ Cong ty Du lich Viét Nam, vu Du lich duogc
thanh lap va dugc chuyén sang Bo Céng An. Ngoai Bo Cong An, Vu con déng
thoi chiu su quan ly truc tiép cia Vin phong Phu Thu tudng.

Nam | So khachquocté | Nam | S6 khach quoc té
1960 6.130 1970 18.160
1961 7.630 1971 12.080
1962 8.070 1972 15.860
1963 8.790 1973 19.320
1964 10.780 1974 26.820
1965 11.850 1975 36.910

Bang 1.1: S6 hrong du khach quac té vao Viét Nam giai dogn 1960 — 1975
(Nguon Tong cuc du lich)



* Giai doan WI: Tir nam 1975 dén triede nam 1990

Ngay 27/6/1978 viia Uy ban Thuong vu Qudc hoi phé chuan viéc thanh lap
Tong cuc Du lich. Van phong Phu thil tudng ¢ ban hanh Nghi dinh 32/CP ngay
23/1/1979 d3 quyét dinh chinh thic thanh 1ap Tong cuc Du lich Viét Nam.. Su
ra doi cua Tong cuc Du lich di tao budc ngoat 16n trong su chi dao cua Nha
Nudc dbi véi hoat ¢ong du lich Viét Nam.

Giai doan nay Tong cuc Du lich truc tiép quan ly trén 30 cong ty du lich
trong ca nudc cung voi hang tram khach san, nha hang, biét thu, hang ngan
phuong tién, hang van cén b cong nhan vién co trinh d6 va kinh nghiém dé
phuc vu khach du lich trong va ngoai nudc.

Ngay 18/6/1987 Hoi dong Bo truong ra Nghi dinh 120/HPBT quy dinh
chtrc nang, nhiém vy, quyén han cua Tong cuc Du lich Viét Nam nham thong
nhat chi dao hé théng kinh doanh trong pham vi ca nuéc.

- Khéi cac don vi hanh chinh su nghiép gém Vin phong Téng cuc, Cac Vu
chtrc nang thyuc hién quan 1y nha nuéc vé du lich trong pham vi ca nudc.

- Khéi cac don vi dao tao va nghién ciu khoa hoc.

- Khéi cac don vi truc tiép kinh doanh nhu cac cong ty lir hanh, céc khéch
san, cdng ty van chuyén khéch.

* Giai doan W1 Tir ndm 1990 dén nay

Ngay 31/3/1990, Tong cuc Du lich Viét Nam duoc sat nhap véi mot sb co
quan khéac thanh B Vin hoa - Thong tin - Thé thao va Du lich. Trén co s& coi
du lich 1a mot nganh kinh té dich vu, thang 12/1991 nganh Du lich dugc tach
khoi Bo Van hoa - Théng tin - Thé thao va Du lich dé sat nhap vao Bé Thuong
mai - Du lich. Tuy nhién vé cong tac to chic, quan Iy van con mot s6 vudng
méac nhat dinh. Hiéu qua hoat dong du lich chua dong bd. Ngay 26/10/1992,
Chinh phua d3 ra Nghi dinh vé viéc thanh 1ap Téng cuc Du lich Viét Nam nhu
mot co quan doc lap ngang bo.

Nim 1994 nganh du lich da don 1.018 nghin du khach qudc té. Thu nhap
du lich ting binh quan trén 60%/nam. Cung voi dé an quy hoach tong thé du lich
Viét Nam giai doan 2010 - 2020, cac dé an quy hoach du lich cac ving, tiéu
viing, cac tinh ciing da duoc trién khai véi su cong tac caa cac chuyén gia trong
va ngoai nudc. Trong linh vuc dao tao, bén canh viéc dao tao cdng nhan cho
nganh du lich caa truong du lich Ha Noi, truong du lich Viing Tau, truong du
lich H6 Chi Minh, nhiéu truong dai hoc nhu Pai hoc Kinh té quéc dan Ha Noi
(1988), Pai hoc Kinh té quc dan thanh phd H6 Chi Minh (1988), Pai hoc Khoa
hoc xa hoi va Nhan van Ha No6i (1992), Pai hoc Van hoa (1993), Vién Dai hoc
Mo (1993), Dai hoc Thuong Mai (1996), Dai hoc Dan lap Dong Do (1996), Dai
hoc Phuong Dong (1994) cung da bat dau dao tao chuyén man.

Nhu vay, c6 thé tin tudng rang trong mot tuong lai khong xa, du lich Viét
Nam chic chan s& ¢6 mot vj tri xing dang trong xa hoi va nén kinh té nudc nha.



Nim | Trung Quéc Han Quaéc Nhat Ban Pai Loan
2010 905,369 495,902 442,089 334,007
2012 1,428,693 700,917 576,386 409,385
2014 1,947,236 847,958 647,956 388,998
2016 2,696,848 1,543,883 740,592 507,301
2017 4,008,253 2,415,245 798,119 616,232

Bang 1.2: Khach du lich quoc té den Viét Nam theo quoc tich (Khach du
lich tir Dong Bac A den Viét Nam) Don vi tinh: Luot khach

(Nguén Tong cuc du lich)

Nim S6 lugt khach Ty I¢ ting
2010 5.049.855

2012 6.847.678 35,6%
2014 7.874.312 15%
2016 10.012.735 27,2%
2017 12.922.151 29,1%

Bang 1.3: Tong so khach du lich quac té dén Viéet Nam
(Nguén Tang cuc du lich)
1.3. Vai tro ciia nghé huéng dén du lich trong hoat dong du lich

Hoat dong hudng dan du lich tuy ra doi sau hoat dong du lich nhung duoc
coi la mot hoat dong dac trung va gitr vai tro quan trong trong hoat dong du lich
noi chung va hoat dong kinh doanh It hanh nai riéng.

* Pdp 1ng cac nhu cau cua khach du lich

Khach du lich ¢ nhiéu nhu cau khac nhau va mong muén dugc cac nha
cung cap dich vu dap ung day du va tét nhat cac nhu ciu nay, dac biét 1a cac
dich vu do huéng dan vién dam nhiém.

Nhu cau caa khach du lich bao gom 3 loai sau:

- Nhu cau co ban:

Muc dich cua khach du lich 1a roi khoéi noi cu tri thuwong xuyén va nhirng
th6i quen sinh hoat hang ngay, dé thuc hién nhitng hoat dong tham quan, vui
choi, giai tri. Tuy nhién du khach van khong thé tach roi nhu cau co ban cua ban
than nhu cau sinh hoc. Vi vay, huéng dan vién phai biét cach sip xép, t6 chuc
thuc hién hop Iy cac cong viéc an uong, luu tra dé d¢am bao lam thoa man toi da
cac nhu cau trén cua du khéch.

- Nhu cau dic trung:

Khi di du lich, ngoai nhitng nhu cau an &, di lai, khach du lich con cé nhu
cau dic trung 1a nhu cau mudn nghién cau, tim hiéu vé thé gisi xung quanh, vé
nhitng diéu ho chua biét tai nhitng noi ho s& tham quan. N6i cach khac, nhu cau
chinh cua con nguoi khi di du lich 1a @é trai nghiém va thuc hién mong mudn
dugc tim hiéu nhitng gid tri cao hon, d6 chinh 1a gia tri vé tinh than
- Nhu cau bd sung:

Ngoai nhu cau co ban va nhu cau dic trung, khach du lich con ¢ nhu cau
bd sung nhu vui choi giai tri, phuc hoi stc khoe, mua sim, thuong thic nghé
thuat am thuc tai diém dén.



Huéng dan vién dong vai trd quan trong trong viéc to chic cac hoat dong
dinh hudng cho du khach thoa man dugc nhitng nhu cau bd sung nay.
* Gidi quyét cac van dé phéat sinh

Hoat dong hudéng dan du lich 1a hoat dong téng hop va phic tap. Trong
qué trinh thyc hién chuong trinh du lich luén ¢ nhiing tinh hudng bat ngd xay
ra nam ngoai dy kién cua doanh nghiép i hanh va doan khach ciing nhu cta
huéng dan vién. Poan khach khong thé tu minh giai quyét duoc nhing tinh
hudng phat sinh do, ma can t6i sy tro gilp cia huéng dan vién. Bang nhiing
kinh nghiém thuc té, sy thdng minh, nhanh nhen, ciing nhu dua vao moi quan hé
ctia minh tai dia phuong, huéng dan vién s& gitp khach giai quyét hau hét moi
tinh hudng xay ra trong qua trinh di tham quan ma van dam bao théa man nhu
cau caa khéch.

* Thiic day sw phat trién cia nganh du lich

Hoat dong huéng dan 1a mot trong nhitng nhan té thic day sy phat trién
ctia nganh du lich va gop phan quan trong trong viéc kinh doanh du lich. Hoat
dong huong dan duge so sanh nhu hoat dong ngoai giao. Trong do huong dan
vién dai dién cho cong ty, cho dat nudc don tiép, gidi thidu vé dat nudc, con
nguoi va thu hat khach d¢én tham quan.

2. Pic diém ciia nghé hwéng din du lich

Nghé huéng dan du lich doi hoi nhiéu duc tinh khac nhau cia con nguoi
nhu sic khoe, sy nhanh nhen, thong minh, thao vat, chiu kho, nhan nai, lich su,
nhiét tinh. Pong thoi, ngudi hudng dan du lich can c6 mot luong kién thic sau
rong veé rat nhiéu linh vuc khac nhau. Chinh vi vay, cac huéng dan vién luén
phai hoc hoi, phan dau lién tuc dé dam bao chat lugng cia hoat dong hudng dan.
2.1. Tinh djc lap va chu dong trong cong viéc

Lao dong hudng dan thuong co khoi lwong cng viéc Ion va phuc tap bao
gom nhiéu loai c¢éng viéc khac nhau tiy theo tirng ndi dung va tinh chat cua
chuong trinh.

Hudéng dan vién 1a nguoi gidp khach thuc hién chuong trinh du lich theo
dung chuong trinh da duoc doanh nghiép Iir hanh xay dung va ban cho khach.
Sau khi nhan ban giao chwong trinh va doan khach tur phC)ng diéu hanh, huéng
dan vién duoc toan quyén trong viéc sap xép, td chirc va phan bo thoi gian cong
viéc voi myc dich thuc hién tét ndi dung chwong trinh da duoc ky két. Ngoai ra,
hudng dan vién con cha dong trong viéc giai quyét va xu ly hau hét cac tinh
hudng phat sinh trong qua trinh thuc hién chuong trinh du lich, nham dam bao
an toan vé tinh mang cung nhu quyén loi caa khéach va doanh nghiép i hanh.
2.2. Quan hé giao tiép réng

Do dic diém ctua nghé huéng din, huéng dan vién c6 méi quan hé giao
tiép rong rdi vai nhiéu thanh phan trong x& hoi. Khi thuc hién chuong trinh du
lich cing véi doan khach, huéng dan vién 1a nguoi dai dién cho doan tiép xdc
truc tiép Vi cac co quan chic ning dia phuong, cac nha cung cap dlCh vy, Voi
nguoi dan dia phuong. Dac biét, huong dan vién con tiép xuc truc tiép vai cac
thanh vién trong doan khéach trong sudt qua trinh thuc hién chuong trinh du lich.



Trong qua trinh tiép xUc véi khach, hudng dan vién hoc hoi va tiép thu dugc rat
nhiéu thong tin, kién thirc mai va qua d6 ho cd thé tu hoan thién ban than.
2.3. Di chuyén nhiéu va lién tuc

Di chuyén nhiéu va lién tuc 1a mot trong nhiig dic diém dién hinh cua
nghé hudng dan du lich. Huéng dan vién phai di chuyén bang nhiéu phuong tién
véi nhiéu dia hinh khac nhau. Trong qua trinh di chuyén, huéng dan vién van
phai 1am nhiém vu thuyét minh vé cac d6i tuong tham quan doan di qua. Di
chuyén nhiéu trong khoang thoi gian dai 1a dic diém ndi bat cia nghé hudng dan
va doi hoi huéng dan vién phai lam quen trong qua trinh thyc hién cong viéc cua
minh.

2.4. Thoi gian lam viéc khéng cé dinh va khé tinh dinh mikc

Lao dong hudng dan c6 mot sé dic diém khac biét so véi cac loai hinh lao
dong khac.

Thoi gian 1am viéc caa hudng dan vién khong cd dinh va phan b khéng
déu. Trén thuc té, thoi gian lao dong cia huéng dan vién khé tinh dinh muc nhu
nhitng nganh nghé khac vi thoi gian cua ho dugc tinh theo ngay du lich cua
khach. Khéng chi nhitng lic huéng dan tham quan cho khach du lich ma ngay
ca thoi gian luu tra tai khach san, huéng dan vién ciing phai tham gia vao qua
trinh phuc vu khi c6 yéu cau. Déi khi huéng dan vién phai phuc vu nhiéu viéc
ngoai ndi dung chuong trinh.

Déi véi mot sb loai hinh du lich, do tinh chat moa vy caa nd nén thoi gian
lam viéc caa hudng dan vién phan bo khong déu.

2.5. Cong viéc mang tinh chit lip lai

Hudng dan vién lubn phai to chac thuc hién chuong trinh du lich theo
mot so tuyen diém quen thuoc trong mot khoang thoi gian nhat dinh. Nhiing
tuyén diém tham quan quen thudc s& gilp husng dan vién thuc hién cong tac
thuc hién huéng dan tham quan dé dang. Tuy nhién, viéc thuong xuyén phai di
theo mot tuyén duong da dinh sin, ldp lai bai thuyét minh nhiéu lan gay anh
huong dén tinh sang tao, sy hing thi cua hudng dan vién va chat luong cua
cong Viéc.

Chinh vi vay, cac nha diéu hanh du lich luén tim cach thay doi chuong
trinh hay tuyén diém moi cho huéng din vién sau mot thoi gian thuc hién cong
viéc tai nhitng tuyén diém quen thuoc.

2.6. Ap lwc cong vige cao

Trong qua trinh thuc hién chuong trinh du lich, huéng dan vién 1a nguoi
c6 trach nhiém dam bao quyén loi ciing nhu dam bao an toan vé tinh mang va tai
san cho khéch. Tuy nhién, trong qué trinh thuc hién chuong trinh du lich, nhiéu
tinh huéng nam ngoai dy kién cd thé xay ra. Poi véi nhitng tinh huéng do,
huong dan vién can than trong va linh hoat trong céch giai quyét dé tranh nhiing
hau qua Xau gay anh hu’ong ti chat luong chuong trinh du lich cua doan. Chinh
nhitng yéu t6 nay tao nén ap luc dbi voi hudng dan vién trong hoat dong cua
minh va doi hoi chiu dung cao vé mat tam ly.



2.7. Khéi lwong cong viéc Ién va phwc tap

Lao dong hudng din thuong c6 khdi luong cong viéc 16n va phic tap bao
gom nhiéu cong viéc khac nhau tly theo ting nodi dung va tinh chét cua chuong
trinh. Mat khac khong chi khi di véi khach méi la lam viéc ma ngay ca khi chua
di hudng dan thi van phai thuong xuyén trau doi vé mat nghiép vu va kién thic
chuyén mén. Hon nita, cAc cong viéc chuan bi truéc chuyén di nhu khéo sat xay
dung cac tuyen tham quan, xay dung bai thuyet minh méi, bd sung stra doi
nhung tuyén tham quan ciing nhu cc bai thuyet minh, cting lu6n doi hoi huéng
dan vién phai ludn ludn tu trau doi kién thirc dé nang cao chat luong céng Viéc.

Cac cong viéc truc tiép phuc vu trong qué trinh cung di voi khach ciing da
bao gom nhiéu cong viéc phuc tap khac nhau: té chuc sap xép doan khach an
ngu, hudng dan tham quan, t6 chire vui choi giai tri va cac hoat dong khéac. Do
vay huéng dan vién phai 1a nguoi ¢d thé 1am dugc nhiéu cong viéc khac nhau
mot cach thanh thao.

3. Hwéng din vién du lich
3.1. Khdi niém hwong dén vién du lich

- Huwréng dan vién chuyén nghiép (Tour Guide): La ngudi huéng din doan
khach thuc hién chuong trinh tham quan dwgc thoéa thuan caa to chac kinh
doanh du lich. Loai huéng dan nay phai c6 chang chi va gidy phép hanh nghé.

- Lién lgc vién du lich (Tour Courier): La nguoi don va cham soc du
khach tham quan, thap tung khach trong thoi gian qua canh tai cua khau. Gilp
dd khéch vé khach san, phuong tién van chuyén va quan ly van chuyén hanh Iy,

- Nguoi quan 1y chuong trinh du lich (Tour Manager): Lam chirc nang mot
phan ciia nguoi hudéng dan du lich va lién lac vién du lich. Chu yéu thap ting cac doan
khéch di nudc ngoai hoac ma rong cac tuyén du lich dén nhiéu nudc.

- Huéng dan vién du lich dia phirong (Local Tour Guide): La huéng dan
vién cha yéu 1am viéc tai mot dia phuong va di cung véi khach. Huéng dan du
khach va gigi thiéu cu thé vé danh lam thang canh caa dia phuong.

- Huéng dan tham quan thanh phé (City Guide): La ngudi hudng dan khach du
lich thyc hién chuyén tham quan thanh phd trén cac phuong tién di dong nhu Xe buyt,
xich 16. Huéng dan vién c6 nhiém vu gidi thiéu, binh luan cho khach nghe nhiing déi
twong ndi bt caa thanh phd, déng thoi tra 101 cc cau hoi va giai thich cho khach
nhiing hién tuong la trén 16 trinh tham quan thanh phé.

- Thuyét minh vién du lich (Tour Lecturer): La chuyén gia c6 kién thic
sau vé mot linh vuc nhat dinh 1am nhiém vu hudng dan khach du lich trong va
ngoai nudc. Gigi thiéu va thuyét minh vé cha dé chuy@n mén cia minh.

- Huwéng dan vién tai diém (On — Site — Guide): La ngudi husng dan
khach du lich thuc hién chuyén tham quan trong mét vai gio nhat dinh tai nhiing
diém du lich cu thé. Hudng dan vién loai nay thuong hiéu biét rat sau vé dia
diém ma ho phu trach.

- Huwong dan vién khdng chuyén (Step — on Guide): La cbng tac vién
huéng dan du lich ma céc té chuc kinh doanh du lich thué theo hop ddng dé
huéng dan khach du lich. Ho cé thé Ia cac nha khoa hoc, gido vién ngoai ngi,
nha bao, nha nghé thuat c6 kién thirc vé tuyén diém du lich nhat dinh ma khach
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du lich can tim hiéu. Ho ciing c6 kha ning hudng dan du lich, c6 kha ning tng
xtr linh hoat véi khach nhu nhitng huéng dan vién chuyén nghiép.

- Theo Lugdt Du Ljch Viét Nam (chwong I diéu 3, 2017), khai niém
hwéng dan vién du lich dwoc hiéu nhw sau:

Hudéng dan vién du lich 1a nguoi dugc cap thé dé hanh nghé hudng dan du lich.
3.2. Phén logi huwéng din vién
3.2.1. Phan logi theo tinh chat quan ly

- Huéng dan vién co hiru: 13 huéng dan vién ky hop dong 1am viéc chinh
thire trong mot khoang thoi gian nhét dinh véi cac Cong ty Du lich.

- Céng téc vién: thuong 1a nhitng nguoi ¢ kién thic tdng hop hay chuyén
sau vé mét linh vuc, hiéu biét cac tuyén, diém du lich dugc cac doanh nghiép li
hanh moi 1am cong tac, huéng dan cho mot s6 chuong trinh du lich.

3.2.2. Phan logi theo pham vi hoat dong

- Huéng dan vién suét tuyén: 1a nhitng hudng dan vién chuy@n nghiép cé
nhiém vu huéng dan khach du lich tir khi dén khach, trong thoi gian chuyén du
lich cho dén khi tién khach, huéng dan vién suét tuyén chiu trach nhiém chu yéu
nhat vé viéc thuc hién chuong trinh du lich ctia doan theo hop déng.

- Huéng dan Vién tai diém hay huweng ddn vién dia phwong: 1a ngudi chi
lam nhiém vu huéng dan xem xét tham quan va thuyét minh tai cac diém tham
quan nhat dinh cho du khéch.

- Huwréng dan vién trong thanh phé: 1a ngudi hudng dan khach du lich thuc
hién chuyén tham quan trong pham vi thanh phé trén cac phuong tién di dong
nhu xe 0 t0, xich 10, hoac di bd.

- Huéng dan vién du lich ndng thon: 1a ngudi huéng dan khach tham gia
cac chuong trinh du lich duoc t6 chirc tai cac dia diém & nhitng ving ndng thon
hay cac ban lang dan toc mién ni.

3.2.3. Phan logi theo cac logi hinh du lich

- Huéng dan vién theo loai hinh du lich tham quan thuan tay

- Huéng dan vién theo loai hinh du lich lich st, vin hoéa, kién trac

- Hudng dan vién theo loai hinh du lich 1& hoi

- Hudéng dan vién theo loai hinh du lich tén gido

- Huéng dan vién theo loai hinh du lich sinh théi

- Huéng dan vién theo loai hinh du lich thé thao, mao hiém

- Huéng dan vién theo loai hinh du lich nghi dudng

- Huéng dan vién theo loai hinh du lich khac
3.2.4. Phan logi theo hinh thic té chizc chuyén di

- Huéng dan vién theo doan 13 ngudi huéng dan doan khach du lich thuc
hién chuyén tham quan di theo hinh thuc tap thé trén co s& da dugc ky két giita
doanh nghiép It hanh va khach.

- Huong dan vién cho khach ¢ 1a nguoi chi huéng dan tham quan cho cac
c4 nhan di riéng 1é theo mot chuong trinh du lich cu thé
3.2.5. Phan logi theo l&nh thé hoat déng

- Hudng dan vién du lich quéc té

- Huéng dan vién du lich noi dia

11



3.2.6. Phan logi theo ngén ngir giao tiép

- Hudng dan vién theo nhém ngdn ngit tiéng Anh

- Huéng dan vién theo nhém ngdn ngir tiéng Phap

- Huéng dan vién theo nhém ngdn ngir tiéng Trung

- Huéng dan vién theo nhém ngdn ngir tiéng Nhat

- Huéng dan vién theo nhom ngbn ngit khac
4. Chirc niing va nhiém vu ciia hwéng din vién du lich
4.1. Chirc nang
4.1.1. Chitc nang té6 chirc

Bao gom:

+ T6 chuc d6n va tién khach du lich.

+ Sap xép noi nghi ngoi luu tra va an uong cho khach.

+ To chic chuyén thim quan du lich.

+ Sap xép cac chuong trinh vui choi giai tri, mua sam cho khach.

Churc niing nay c6 vai tro ctia huéng dan vién va sy tham gia cua cac bo
phan chtc ning lién quan. Thong qua chic niang nay, huéng dan vién giip
khach thuc hién nhirng ndi dung co ban cua chuong trinh du lich va lam ho
théa man vai san pham d3 mua tir doanh nghiép i hanh.

4.1.2. Churc nang trung gian

Ngoai chic nang t6 chic, huéng dan vién du lich con ¢ chirc nang trung
gian. Chuc ning nay thuc hién viéc lién két cac mdi quan hé gira khéach du lich
véi doanh nghiép lix hanh, cac nha cung cap dich vu va nguoi dan dia phuong
trong qua trinh thyuc hién cac chuong trinh du lich dé dap ung tot nhat nhu cau
va mong mudn caa khach du lich.

4.1.3. Chitc nang tuyén truyén, quang ba

Trong qua trinh huéng dan tham quan, huéng dan vién con thyc hién
chire nang tuyén truyen quang ba hinh anh dat nude, con ngudi tai cac diém
dén, gii thiéu vé cac san pham, chuong trinh du lich cua mdi qudc gia hay cac
doanh nghiép du lich. Tuyén truyén, quang béa 1a chicc ning quan trong cua
huong dan vién du lich.

- Tuyén truyén quang ba du lich hay diém den:
- Quang ba vé dat nuce, con ngudi va tiém nang du lich cua diém du lich.

- Tuyén truyén vé cac diéu kién dé phat trién du lich.

- Tuyén truyén vé cac quy dinh xuat canh, qua canh, luu tra, di lai, hai
quan, y té, mua sam.

- Tuyén truyén vé ché do, chinh sach, phat luat vé du lich cua timg nudc,
tung khu vuc.

- Tuyén truyén vé cac chuong trinh hanh dong quéc gia vé du lich
* Tuyén truyen vé cac san pham du lich:

Ngoai viéc tuyén truyen, quang ba vé du lich hay diém dén cuia dét nuéc
thdng qua hoat dong nghiép vu cia minh, huéng dan vién con quang ba ve san
pham du lich cua cac doanh nghiép kinh doanh du lich nhu: quang cao vé céc
chuong trinh du lich, cac tuyén diém du lich méi, gigi thiéu cho khach tiéu dung
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cac san pham hang hda cua cac nganh kinh té, dich vu khac dem lai loi nhuan
cho quéc gia, cho doanh nghiép.
4.1.4. Churc nang phién dich

Bén canh viéc thuc hién vai trd thuyét minh cua ngudi hudng dan, trong
nhiéu truong hop, huéng dan vién con phai thuc hién chire nang phién dich cho
doan khach. Chtrc ning nay duoc sir dung nhiéu khi huéng dan vién dwa khach
di tham quan, du lich tai nu6c ngoai, trong céc budi giao luu, gap g gitra khach
du lich qudc té tai Viét Nam.

4.2. Nhi¢m vu
4.2.1. Thu thdp va cung cdp théng tin
* Thu thgp théng tin

Nhiém vy nay cia huéng dan vién du lich dugc thyuc hién trong cong tac to
chirc trudc chuyén di. Trudc moi chuyén tham quan, cong viée dau tién cua hudng
dan vién 1a thu thap, tich lily nhitng théng tin tir nhiéu ngudn tu liéu tin cay, cd lién
quan toi diém du lich, nhimg diém tham quan ma doan s& dén, s& di qua. Trén co s
d6, xay dung bai thuyét minh cho toan bd chuyén hanh trinh caa doan khéch.

Ngoai ra, huéng dan vién con ¢ nhiém vy thu nhan thdng tin phan hoi tir phia
doan khéch qua ban thiam do ¥ kién khach hang phat cho khach sau mdi chuyén di.

* Cung cap thong tin

Huéng dan vién cung cap thong tin cho doan khach thong qua qua trinh
tiép xuc khéach, thong qua bai thuyét minh vé céac tuyén diém. Noi dung cung
cap cho doan khach gém cac thong tin sau day:

- Thong tin lién quan t&i tuyén diém tham quan trong chuong trinh.

- Théng tin vé c4c van dé khac tai noi doan dén nhu: cac dich vu du lich,
gia ca, cac linh vyc kinh té, xa hoi, chinh tri, luat phap, phong tuc tap quén, tha
tuc hanh chinh.

- Théng tin vé doanh nghiép va thdng tin vé cac dich vu khéc cua doanh
nghiép véi muc dich quang cao.

- Thdng tin vé cac van dé khac ma khéach quan tam.

4.2.2. Té chire hudng ddn tham quan va c&c hoat déng bé tro

T6 chirc hoat dong tham quan duoc coi 1a hoat dong chinh mang tinh dic
trung cia nghé huéng dan du lich. Céng viéc huéng dan tham quan cua doan
khach thuong dién ra tai cac khu vuc cong cong, 1a noi tap trung mot luong
nguoi rat 16n. Chinh vi vay, huéng dan vién can c6 kha nang t6 chic hoat dong
huéng dan tham quan mot cach khoa hoc nham dam bao thuc hién chuong trinh
du lich thanh cong.

Ngoai viéc to chuc thuc hién huéng din tham quan cho doan khach,
huéng dan vién con to chirc cac hoat dong khéc nhur vui choi giai tri, mua sam,
tuyén truyen quang céo, cac hoat dong cong ich.

4.2.3. Kiém tra chat hwong va sé lwong dich vy hang hoa

Hudng dan vién 1a ngudi thay mit cho doanh nghiép it hanh, doan khach
kiém tra, giam sat chat luong, s6 lwong dich vu va hang héa caa cac co s¢ cung
cap dich vu cho doan trén co sd nhitng yéu cau da ky két. Viéc kiém tra, giam
sat nay sé dam bao cho du khach dwoc phuc vu dang, du, chu dao cac dich vu
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ma ho di mua, gitp cho chuwong trinh du lich duoc thuc hién véi chat luong
hoan hao nhat.
4.2.4. Quang cdo, tiép thi chirong trinh du lich

Trong qud trinh t6 chtc hoat dong huéng dan du lich, huéng dan vién con
thuc hién quang céo, tiép thi ban céc chuong trinh du lich cho du khéach. Cac
chuong trinh du lich, cac tuyén diém moi caa cdng ty lir hanh déu duge hudng
dan vién gigi thiéu dén khéach du lich mét cach nhanh nhat. Hién nay, sé luong
cac chuong trinh du lich do huéng dan vién tiép thi ban duoc chiém tir 10 - 15%
doanh sé & cac doanh nghiép.

4.2.5. Xur ly cac vdn dé phéat sinh

Trong qué trinh thuc hién cac chuyén du lich, c6 rat nhiéu van dé phét sinh va
tinh hung phic tap xay ra can cd sy giai quyét kip thoi cua hudng dan vién. Trong
nhiéu truong hop, ¢6 nhitng chuong trinh du lich da két thic, van con ¢é nhiing van dé
phat sinh nhu sy khiéu nai ciia khéch hang, cua cac ddi tic cung cp du lich. Do do,
hudng dan vién can phai tham gia dé giai quyét cac van dé nay.

4.2.6. Thanh toan

Huéng dan Vién la nguoi thanh toan cac dich vu co trong chuong trinh
cho cac co s¢ cung cap dich vu. Ngoai ra, huéng dan vién con la nguoi giup
khach thanh toan, doi tién, mua sam trong chuong trinh du lich.

5. Nhirng yéu ciu co ban ciia hwéng din vién du lich
5.1. Yéu cdu vé pham chdt chinh tri

Pham chat chinh tri 1a mot doi hoi hiéu biét d6i véi hudng dan vién vi co
cau cua khach kha phuc tap, da dang va do d6, xu thé chinh tri ciing khong
gidng nhau chua ké t6i nhitng y d6 xau trong sé khach du lich lién quan t6i
nhitng bién dong chinh tri trong nudc va quoc té. Mat khac, huong dan vién
trong qua trinh phuc vu khach vira mém déo vira kién quyet nghiém khac trong
nhiéu truong hop. Vi vay can phai c6 nhitng hiéu biét cia minh vé duong 16i,
cha truong, quan diém, chinh sach cua Nha nuéc, thé hién duong 16i dbi ngoai
khéo 1€o, ding mirc d6ng thoi phai c6 nhiing hiéu biét vé chinh tri quéc té. Vi
thé, hudng dan vién phai tim hiéu qua séach bao qua nhiing budi hoc tap va phai
ludn cap nhét nhiing van dé trong nude va quic té.

Huaéng dan vién khi str dung ngdn ngir nao, phai cé hiéu biét van hoa
cong dong cua nhimg nudc ndi ngdn ngir do. Pong thoi giao tiép va tng xir
qudc té trong cong dong d6 ciing lién quan chat ché dén ton gido va vi vay
nhitng hiéu biét nay can thiét va cé ich véi huéng dan vién.

Ngoai ra, nhitng Kién thic khac nhu vé luat phap, ngoai giao, y té, cac tuc
I¢ tap quan ¢ cac dia phuong ma khach du lich téi tham quan, nghi dudng, cong
vu... ciing 14 nhitng Kién thtc can ¢ ¢ nguoi hudng dan du lich dé co thé ang xu
kip thoi va thich hop, bao dam cho chuyén di hoan hao nhat.

5.2. Yéu cdu vé dao dirc nghé nghiép

Huéng dan du lich 1a mot nghé. Ciing nhu tat ca cac nghé khéac, hudng
dan vién du lich mudn 1am tét cdng viéc caa minh phai c6 16ng yéu nghé thi méi
c6 thé nhiét huyét va truyén cam dugc tat ca cac kién thirc cho khéach du lich. Do
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d6, mudn 1am tot céng viéc caa minh va 1am cho du khach thoa man vé chuyén
di doi hoi huéng dan vién phai c6 nhiéu dtrc tinh khac nhau nhu:
- Long say mé va yéu nghé
- Cau tién, luén nang cao ning lyc chuyén mon
- Hoc hoi va phan dau khéng nging
- Nhiét tinh, tan tuy, khéng ngai khé ngai khé.
5.3. Yéu cau vé kién thirc
5.3.1. Kién thizc chuyén mon va nghiép vu

- Huéng dan vién phai phuc vu khach theo mét sb loai hinh nhat dinh: theo
hop ddng da duoc 4n dinh vi vay trudc tién phai dam bao nhirng noi dung duoc
thoa thuan, hiéu biét vé hop dong va kha niang thyc hién hop dong.

- Phai ¢6 tri thuc vé cac quy ché, phép lénh, luat 1 vé du lich, khach du lich
hoac lién quan.

- Nam viing nhitng tap quan, luat 1¢, tap tuc cta dan viung dja phuong 1a
diém dén trong du lich. Nam viing théng 18 quéc té dé co su ang xir va gitp do
khach can thiét.

- Huéng dan vién vira c6 nhiém vu cia mot ngudi husng dan du lich ning
dong vura phai la mot nha ngoai giao, su pham, tam ly, mt nguoi ban dong hanh
tin cay. Nhiing kién thtrc nay duoc cu thé hoa lién quan dén giao tiép, ung xir,
tam |y khéach du lich. Phai c6 nhiing tri thac vé tam Iy dan toc, tam 1y dia
phuong.

- Huéng dan vién phai nam viing khoa hoc va nghé thuat huéng dan khéch
du lich dic biét 1a kha ning truyén dat thong tin, nghé thuat noi trudc dam dong,
kha niang giao tiép ung xir khi thuyét minh.

- Huéng dan vién phai co6 kién thuc hiéu biét vé cac nguyén tic ngoai giao
qudc té dong thoi viéc sir dung ngdn ngir ciia nguodi nuwdc ngoai phai duoc lya
chon str dung chinh xéc, d& hiéu cuing véi cac thao tac thong thudng trong nghé
nghiép.

5.3.2. Nhang kién thize co ban khac

Huéng dan vién phai 1a nguoi ¢6 khéi lugng kién thac vira rong trén nhiéu
linh vic khac nhau, vira sdu & mot s6 linh vuc nhat dinh nghia 1a can mot khoi
luong kién thirc tong hop.

- Khoi kién thirc vé dia Iy, canh quan, lich si

+ Nhiing hiéu biét vé cac linh vuc khac nhau vé vin hoa: ban sic van hoa
dan toc, dic trung vin hod co ban, twong dong va khéc biét vé vian hoa.

+ Nhitng hiéu biét chung vé cac loai hinh nghé thuat, cac phong tuc tap
quan, 18 hoi truyén théng.

+ Nhirng hiéu biét vé dan toc hoc, d6 thi hoc, du lich hoc.

- Khéi kién thic vé kinh té: khong doi hoi trinh d6 kinh doanh, quan 1y sau sic
nhung phai c6 nhiing hiéu biét v& qué trinh phét trién kinh té cua ving, dat
nuéc, dia phuong va nhitng dic trung kinh té caa mdi ving. Nhitng kién thic
kinh té cia huéng dan vién con bao gom nhiing hiéu biét vé tri thac kinh té
thong thuong dé c6 kha niang thuc hién nhitng nhiing thao tac lién quan dén
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chuyén du lich cia khach nhu thanh toan, tin dung, quyét toan hop déng, thanh
ly hop ddng, chi phi phat sinh, thué.
5.4. Yéu cdu vé trinh dé ngoai ngir

Kién thirc vé ngoai ngir duoc dé cap cudi cung nhung 1a diéu kién quyét
dinh ddi véi huéng dan vién qudc té. Huéng dan vién du lich néi chung can phai
c6 kién thuc ngoai ngit tot khdng chi dé giao tiép, gigi thiéu ma con 1a phuong
tién dé hoc hoi, doc tai liéu, kiém tra cac van ban truc tiép hay gian tiép lién
quan tsi hoat dong hudéng dan du lich. Khong c6 ngoai ngit hay khong cd kha
nang giao tiép bang ngoai ngir, hudéng dan vién khdng the truyén dat nhing tri
thire vé du lich theo y&u cau khach doi hoi. Su yéu kém vé ngoai ngit s& dan toi
lam hong ndi dung va nghiép vu huéng dan du lich caa huéng dan vién. Cac
kién thirc co ban ciia huéng dan vién s& chi la khéi kién thuc chét cing néu can
huéng dan cho khach du lich quoc té.

Mit khéc, kién thirc ngoai ngir khdng chi 1a céng cu dé huéng dan vién
phuc vu khach ma con dé giao dich, hoc hoi, tiép thu nghiép vu. Thong thuong,
huéng dan vién qudc té phai biét thdng thao mot ngoai ngir va biét & mic do
giao tiép thong thuong & mot ngoai ngit tha hai. V6i hudng dan vién du lich
Viét Nam, nhiing ngoai ngit thuong duoc sir dung la: tiéng Anh, tiéng Phép,
tiéng Trung QUOC tiéng Nhat, tleng Prc, tiéng Nga, tiéng Han Quéc.

5.5. Yéu cau vé ky nang gmo tiép, trng xir

Trong qua trinh tiép xtc véi khach du lich, huéng dan vién can chuan bi
kién thtrc co ban vé ky nang giao tiép, (g xir theo cac yéu cau sau:

- Hiéu biét vé phong tuc, tap quan, tam Iy, thi hiéu, s& thich cua du khéach.

- Hiéu biét nhitng quy udc giao tiép thong thuong va giao tiép qudc té dé
tir d6 c6 cach ung xu, giao tiép cho phi hop vai timg doi tugng khach.

- Vui vé, hoa dong véi khach, biét kiém ché va lang nghe nhiing yéu cau
hay phan nan caa khéach.

- Khiém tdn, ton trong y kién cua khach.

- Péi xir cdng bang véi cac thanh vién trong doan, phai biét quan tam,
chia sé véi khach, dbi xir voi khach nhu nhitng ngudi than cia minh.

- Cuong quyét, co thai d6 rd rang, dut khoat trong nhiing tinh hudng khi
khach to ra khong ton trong hozc cb y 1am trai phép luat Viét Nam.

5.6. Yéu cdu vé ngogi hinh

Doi v6i nghe huéng dan du lich, ngoai hinh dep khong phai 1a yéu to
quyét dinh nhu mot sb nganh nghé khac. . Nhung do thuong xuyén phai xuat hién
truéc du khach, hudng dan vién ciing can c6 mot ngoai hinh dé& nhin, khdng cé
di tat, trang phuc phi hop véi ting chuyén di.

Trong nhitng hoan canh khac nhu giai quyét cac van dé phat sinh, thu gian,
mua sam gitp khach... Huéng dan vién co thé co cac tu thé trong ddi thoai mai
hon. Nhung trong bat hodn canh nao ciing khong mat 1ong tu trong c& nhan, tu
tén dan toc, vi pham dao duc nghé nghiép va thiéu ton trong hay xic pham
khach.
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5.7. Yéu cau vé sirc khée

Stic khoe ciing 1a mot yéu cau rat can thiét ddi voi mdi huéng dan vién du
lich. Khéi luong cbng viéc hudng dan vién phai thuc hién nhiéu trong subt qué
trinh thyc hién chuong trinh du lich. Hon nira, huéng dan vién phai néi va di
chuyén lién tyc trén nhiéu phuong tién, dia hinh khac nhau. Bé hoan thanh tét
cong viéc, huéng dan vién can dam bao nhitng yéu cau nhu khoe manh, déo dai
va chiu dung dugc ap luc cong viéc.

Hudéng dan vién du lich thuong khong doi hoi lao dong co bip, khong doi
hoi phai mang vac nhiing vat dung nang né song luén ludn can cé suc khoé 6n
dinh va déo dai. Do tinh chat cong viéc 1a phai di chuyén nhiéu, 1am nhiéu thao
tac va hoat dong nghiép vu, gio giac khoéng 6n dinh nén hudng dan vién phai cé
kha nang chiu dung cao.

Hudng dan vién dong thoi phai chdm lo ca nhiig diéu nhé nhat nhat cho
khach, hudng dan vién cé thé mat sic vao nhiing viéc y nén su déo dai va stc
bén nhanh chéng gidp hudng dan vién Iy lai can bang. Yéu cau vé stc khoé cua
huéng dan vién con bao gém ca hinh thé khdng cd nhitng di tat c6 thé 1am cho
khach khong thoai mai khi di cung.

Huéng dan vién phai biét tu diéu chinh 1am sao cho stc khoé phi hop vira
huéng dan vira dam bao an toan cho khach, vira gitt duoc tu thé, guong mat,
phong cach luén tuoi tan, ning dong va lich sy. Nhitng chuyén di dai ngay toi
cac ving c6 khi hau khac nhau, viéc an ¢ that thuong, huéng dan vién can co
kha nang chiu dung cao. Su két hop ca lao dong tri ¢ va hoat dong co bap cung
mat lac va thuong 1ap lai cling giup cho hudng dan vién thich ung voi hoat dong
nghé nghiép.

5.8. Yéu cdu vé tic phong

Do tinh chat phuc tap cua cong viéc, husng dan vién phai dam nhiém rat nhiéu
ndi dung cong viéc trong mdi chuyén tham quan cua khach, doi hoi hudng dan vién
phai rén luyén cho minh nhiing tc phong nhét dinh trong cong viéc nhur:

- Nghiém tlc

- Nhanh nhen, nhiét tinh

- Chu d4o, can than

- Linh hoat giai quyét tinh hudng xay ra trong qua trinh thuc hién chuong
trinh du lich.

*Phong cach
- Nhiing kién thac cia huéng dan vién cliing voi cac t chat can co 1a dam bao
cho huéng dan vién co thé thuc hién tét nghé nghiép caa minh. Tuy nhién nhiing
t6 chat Ay phai bao gom ca phong cach, duc tinh cing véi nang luc caa chinh
huéng dan vién

+ Hudng dan vién phai 1a ngudi nhanh nhen, linh hoat va sang tao, thé hién
trong viéc dén khach, tidn khach, kiém tra, huéng dan tham quan, té chuc dich
vu.

+ Khéch du lich thudng da dang vé co ciu (tinh cach, thai do, lra tudi, suc
khoé) kha nang tai chinh, nén rit d& c6 nhiing van dé nay sinh néu huéng dan
vién thiéu sy sang tao va linh hoat s& khd 1am viéc véi nhitng loai khach khac
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nhau hoic trong tinh hinh bién doi caa khach du lich. Nhanh nhen, linh hoat,
séng tao s& han ché thap nhat tac dong tiéu cuc dén chuyén du lich cua khéch.
Phong cach nay dong nghia véi sy voi vang, hap tap hay cau tha.

+ Huéng dan vién du lich cung can c6 thai do coi mé, lich thiép trong giao
tiép vai khach va moi nguoi noi chung. Tu bu01 dau gip g& va lam quen dau
tién cho téi e chia tay khach, hudéng dan vién can cai mo, than thién véi nhiing
ngudi ma minh phuc vu. Thai d6 nay gan lién véi phong cach lich thiép trong
giao tiép, huéng dan va gitp d& khach du lich, déi twong ma hudng dan vién
phuc vu. Trong nhiéu hoan canh khac nhau, huéng dan vién khéng duoc boc 16
nhitng cam xac khac thuong nhu lo 1dng, vo vap, cau kinh, hd hiing, tic gian
trugc mat khach du lich, thai do céi ma va lich thiép cua huéng dan vién sg la
nhitng diéu kién tét dé chiém duoc cam tinh ciing nhu thai do tin twong, qui
trong ctiia khach. Coéi ma, lich thiép va ty nhién 1a yéu cau chung c6 tinh nguyén
tac d6i véi hudng dan vién.

- Bé hoan thién nhitng phong cach nay, huéng dan vién phai rén luyén dé tao su
tu nhién tir 10 ndi, ctr chi, dong thai trudc mat khach.,

- Nhitng pham chat vé phong cach nghé nghiép cua huéng dan vién con duoc
thé hién ¢ chd ho phai ludn gitr binh tinh va khong bay to ¥ nghi tic thoi cua
minh truéc khach. Véi phong céch nay, huéng dan vién tranh duoc nhitng quyét
dinh thiéu chinh xac va chua tinh hét kha nang giai quyét.

*Purc tinh
- Chin chan va ké hogach:

Pay 1a tinh cach quan trong hang dau d6i véi husng dan vién du lich. Céc
thong tin dua ra, nhan xét, két luan, danh gia, 10i hia... phai bao dam do tin cay.
buc tinh nay thé hién trong ngén ngr, cur chi, trong cac y Kién danh gia phan
tich vé gia tri tai nguyén du lich, ve dat nudc con ngudi, ve quan hé qUOc té ma
hudng dan vién dua ra. Tinh ké hoach dic biét can thiét véi hudng dan vién dé
tao su chinh x&c ¢ doan khach va bao dam cho hop ddng duoc thuc hién day du
dén tuing chi tiét. Tinh ké hoach ciing gitp cho cac co so dich vu du lich phuc vu
khach theo hop dong thuan loi.

- Chan thuc, lich sy va té nh;:

Dt tinh ndy doi hoi husng dan vién trong moi ctr chi, loi néi, trong céac
hoat dong hudng dan du lich déu phai coi trong khach bang nhiing théng tin
chinh xac, bang sy an can, bang nhitng @ng Xxir ¢6 van hoa va dugc rén luyén,
duoc gido duc.

Lich sy va té nhi 1a dtc tinh chung cia nhitg nguoi tiép xdc voi khéach.
Puc tinh nay thé hién ngay tir khi bat dau cudc gap g cho dén khi két thic tour,

Su lac quan vui vé cling tao nén kha nang dat hiéu qua cao trong hoat dong
nghé nghiép cua huéng dan vién. Duc tinh nay dic biét can thiét khi thuc hién
khi thuc hién cac hoat dong thu gidn, mua sam, giai tri, cac dich vu bo sung, trén
16 trinh vi nd khoi goi 6¢ khoéi hai, sy di dom & hudng d?ln vién. Nhirng cau
chuyén vui, nhirng loi pha tro, nhitng bai hat trong gio phat ay tao nén surc dong
trong chuyén du lich. Tuy nhién, tinh lac quan nay phai gan lién véi tinh chin
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chan, c6 ching muc. Nhitng cau chuyén vui, nhitng bai hat phai phd hop véi
tam trang chung, quang canh chung cua khach va phai vo hai.

Cau héi on tap va thio ludn chwong 1

1. Néu vai tro cua nghé huong dan trong kinh doanh du lich?

2. Néu mot sb khai niém vé huéng dan vién du lich?

3. Néu nhimg diém thuan loi va kho khin trong cong viéc hudng dan cta hudéng
dan vién sudt tuyén va huéng dan vién tai diém

4. Trinh bay cac chirc ning va nhiém vu ctia huéng dan vién du lich

5. Néu nhitng yéu cau co ban caa mot huong dan vién du lich?

6. Phan tich dic diém lao dong cua huéng dan vién du lich va nhitng kién thic
co ban can ¢6 ¢ hudng dan vién du lich.

7. Bé cong tac husng dan du lich ¢é hiéu qua, husng dan vién du lich can trau
doi nhitng duc tinh va phong cach gi?

8. Tai sao0 noi strc khoe, kha niang giao tiép va dién mao bé ngoai cia husng dan
vién du lich ¢é anh huéng rat [6n dén hiéu qua huéng dan?
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5 ) Chuwong 2 ) )
KY NANG GIAO TIEP TRONG HOAT PONG HUONG DAN

Muc tiéu:
- Vé kién thirc:
+ Trinh bay duoc vai trd cia Ky ning giao tiép trong hoat dong hudéng dan
du lich.
+ Trinh bay duoc nhiing k¥ ning giao tiép co ban ctia huéng dan vién khi
truyén dat thdng tin cho khach du lich.
- Vé kj nang:
+ Str dung duoc k¥ ning truyén dat thong tin ding cach.
- Vé néng Iyc tw chi va trach nhiém:
+ C6 kha nang van dung vao nghé nghiép sau nay
Noi dung chinh:
- Vai tro cua ky nang giao tiép trong hoat dong huéng dan du lich
- Ky nang truyén dat thong tin.
- C4c mdi quan hé caa hudng dan vién trong hoat dong huéng dan.

1. Vai tro ciia k¥ niing giao tiép trong hoat dong huwéng din du lich

Chat luong cua chu:ong trinh du lich khéng chi dugc du khach danh gia
théng qua chat lwong cac dich vu c6 trong chuong trinh ma phan I16n thong qua
nang luc, trinh d6 va k¥ ning giao tiép, tng xtr cua hudng dan vién.

Trong giao tiép vai khach, moi ctr chi,thai d6, hanh vi cua hudng dan vién
déu gay nén cam xuc doi vai du khéach. Vi vay, dé thanh cong trong giao tiép,
hudng dan vién huéng dan vién phai 1a ngudi am hiéu tam ly, biét cach giao
tiép, tng xir phi hop Véi tudi tac, trinh dg, nghé nghiép va van hoa cua khach du
lich. Hon nita, c6 ki ning giao tiép s& gilp hudng dan vién dé dang thyc hién
cong viéc cua minh trong viéc truyén dat nhing thong tin quan trong trong
chuyén di nhu: thong tin Vvé gia tri cua cac tuyén diém tham quan, thdng tin ve
tinh hinh kinh té, chinh tri, xa hoi, luat phap, phong tuc tap quan tai dat nudc
hay dia phuong noi doan toi.

Ngoai ra, huéng dan vién dugc trang bi kién thirc vé ky nang giao tiép tot
s& tao diéu kién thuan loi cho hudng dan vién trong qué trinh to chac quan ly
doan khach ciing nhu tao diéu kién thuan loi trong viéc phét trién méi quan hé
giao tiép gitra hudng dan vién va khéach du lich. Tir d6, gitp hudng dan vién
hiéu rd hon mong mudn, tm Iy va sé thich chinh dang cta du khach dé phuc vu
tt hon.

Nhu vay, k¥ ning giao tiép c6 vai trd rat quan trong trong viéc tao ra duoc
nhitng moi quan hé tot, hd trg cho cong viéc cua huong dan. Pong thoi,ky ning
giao tiép con 1a chia khoa dan tsi thanh cdng trong viéc to chie thuc hién hoat
dong huéng dan tham quan cho doan khach.
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2. K§ niing truyén dat thong tin
2.1. Ky nang sir dung ngoén ngir noi

Ngon ngit néi dugc s dung nhiéu nhat trong giao tiép ciing nhu trong
hoat dong hudng dan cua huéng dan vién. Théng qua ngbn ngit n6i, huéng dan
vién c6 thé truyén tai cho khach nhiing thdng tin can thiét cho chuyén di, nhirng
gia tri cua tuyén, diém tham quan thong qua nhiing bai thuyét minh, 1am cho
khach cam nhan duoc mot céch sau sic vé dit nudc, con ngu’ol cta diém tham
quan, Pong thoi, cling bang ngdn ngir ndi, hudng dan vién cd thé thé hién nhiing
tinh cam, tinh cach va nang luc caa minh.

2.1.1. Ter nQir

Trong qua trinh giao tiép vai khach du lich, huéng dan vién can chi y toi
nhitng nguyén tac co ban trong viéc sir dung tir ngir sau:

- Hudng dan vién can sir dung ngon tir trong sang, rd rang, dé hiéu.

- Hudng dan vién tranh sir dung nhiing tir ngit mang tinh dia phuong,
khong pho bién, nhing thanh ngir kho hiéu hay nhimg thuat ngir chuyén mon.

- Hudng dan vién can trau doi ngon ngir dé co duogc vén tir vung phong
phl nham phuc vu tt cho cdng viéc thuyét minh.

- Hudng dan vién nén lya chon nhiing tir ngir gidu stc biéu cam, ¢ hinh
anh, mau sac, am thanh, mai vi trong ngdn ngit néi dé tang sic thuyét phuc, gay
an tuong Sau Sac.

- Huéng dan vién can cha y téi viéc st dung tir ngit khi thuyét minh cho
khach du lich nudc ngoai bang ngdn ngit trung gian.

2.1.2. Gipng noi
Trong khi néi huéng dan vién can chl y nhitng diém sau day:

- Biét cach diéu chinh giong ndi to, nho phi hop véi s6 luong khéach trong
doan va khong gian.

- biéu chinh cudng do cao — thap cua giong nodi

- Bé c6 dugc mot giong ndi hay, truyén cam, huéng dan vién con phai
guan tam t6i d6 vang cua giong néi khi thuyét minh.

- Hudng dan vién can phai biét cach giir gin giong ndi cia minh, khdng
nén dé noi to va ndi nhidu dén mat giong hay khan giong.

2.1.3. Cach phat am

Trong ngdn ngir noi, viéc phat &m chuan xac s& quyét dinh viéc du khach
nghe va hiéu duoc nhing gi hudng dan vién néi. Bong thoi, cach phat am 1a mot
trong dau hiéu dé khach du lich danh gia kha ning ngdn ngir cia huéng dan
vién. Néu huéng dan vién phat am khdng chuan hay néi ngong sé gay nén viéc
hiéu nham hay khé hiéu cho nguoi nghe.

Huéng dan vién can luu ¥ khi st dung ngoai ngir dé thuyét minh. Hudng
dan vién nén dung nhitng tir da biét rd vé cach phat &m, trong &m cua tir va nén
nhat quan trong cach phat am.

2.1.4. Am diéu va ngir diéu

Hudéng dan vién can néi véi nhip diéu vira phai, khéng néi qua nhanh hay

qua cham, biét nhan giong & nhimg diém can thiét trong cau hay nhimg diém quan

21



trong cua bai thuyét minh. Huéng dan vién c6 the dimg lai danh khoang im ling
cho khéach tu suy ngam hay dé tao nén mot sw cho doi, hy vong, gay su chdy.

Hudng dan vién nén cb gang néi mot cach trdi chay, tranh 16i néi nhét
gung, st dung nhiéu tir nhu “u”, “a” gay kho chiu cho ngudi nghe.

2.2. Ky nang sir dung ngon ngw biéu cim

Ngon ngix biéu cam con goi la ngon ngir khong loi thong qua nét mat, nu
cudi, anh mét, dang di, dung, tu thé ngdi. Ngon ngir biéu cam phan anh thai do,
tinh cam caa con ngudi va dong vai trd quan trong trong giao tiép, lam ting
thém gid tri ngdn ngit noi, tham chi co thé thay thé ngdn ngit noi.

2.2.1. Anh mat

Giao tiép bang anh mat 1a mot phuong phap tét dé thiét 1ap quan hé giira
nguoi va ngudi. Do vay, khi giao tiép véi du khach, hudng dan vién can chi y
tai viéc st dung tha thuat nay.

Hudng dan vién can dwa mat nhin bao quét toan b doan khach, nén nhin
mdi ngudi it nhat mot 1an. Huéng dan vién khdng nén chi chl y téi nhiing du
khach diémg ngay trudc mat ma con bao gdm nhing du khach dung ¢ hang ngoai
cung. Dong thoi, hudéng dan vién nén nhin thang vao mat khéach, khéng nén chi
nhin vao dinh dau caa ho dé thé hién thién cam va su quan tam téi ngudi nghe.
2.2.2. biéu bo, cir chy

Piéu bo, cir chi la nhitng ctr dong cua co thé, khudn mit. Trong d6, dau va
tay la cong cu giao tiép rat hitu hiéu. Biéu bo, cir chi c6 thé hd tro cho ngbn ngir
noi tro nén dé hiéu va co suc 16i cudn voi ngudi nghe hon. Péi khi, cir chi diéu
b c6 thé mang nhiéu thdng tin thay thé ngon tu.

Ctr chi, diéu bo hiéu qua 1a nhitng ctr chi c¢6 y nghia duoc két hop véi 10i
noi mot cach tu nhién. Khach du lich thuong hudng su tap trung cua minh vao
nhitng ctr dong co thé. Cur chi, diéu bo két hop vai 11 noi s& 1am ndi bat nhiing
noi dung thdng tin huéng dan vién mudn truyén dat, 1am cac van dé tro nén dé
hiéu hon va cudn hit sy chl y caa nguoi nghe.

Dung cu chi cua ban tay trong khi noi s& lam tang suc thuyét Phuc dbi véi
nguoi nghe. Cu chi ban tay cua huéng dan vién ciing can phai diéu chinh cho
phl hop véi timg diéu kién. Khi chi dan dbi twong tham quan cho khach nén
ding ca ban tay, khong chi tay bang mot ngon.

2.2.3. Dién mao

Hinh thiic bé ngoai ctia hudng dan vién ¢ vai trd quan trong trong Viéc tao
nén méi thién cam véi doan khach ngay tir gidy phut dau gap mat. Thong qua dang
vé bé ngoai, trang phuc, trang diém ciia hudng dan vién, du khach c6 thé doan biét
do 1a con nguoi lich sy, dang hoang, chiing chac, chuyén nghiép, tu tin hay nhit
nhét, lanh 1ng, vung vé,khé gan hay chan tinh, céi ma. Nhu vay, huéng dan vién
can tao ra mot dién mao khoe khoan, lich s trong khi tiép xtc véi du khéch.

- Trang phuc

Trang phuc phai phu hop véi lra tudi, ngoai hinh, thoi tiét, khi hau va loai
hinh du lich, dbi twong tham quan do d6 trang phuc c6 thé theo dong phuc cua
co quan hoac theo xu hudng thong thuong la hién dai nhung phai thuan tién, an
toan thé hién dam da ban sic dan toc giy duoc thién cam voi khach. Mot sb
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cong ty may dong phuc cho huéng dan vién véi nhiéu muc dich: trang phuc phu
hop, tao ra su dong loat, va gitp khach d& dang nhan ra huéng dan vién nhat 12 &
nhiing noi dong nguoi.

+ Vi loai hinh du lich thé thao, du lich leo nii mao hiém can trang phuc:
gon, thuan tién.

+ Vi loai hinh du lich 18 hoi, tam linh can phai c6 trang phuc: trang trong, lich sur.

+ Khi dy cac bira tiéc o tinh chat trang trong hudng dan vién can chl y ky
hon dén trang phuc. Mau sic caa trang phuc can tao nha.

Hién nay nhiéu hang du lich, huéng dan vién c6 xu huéng st dung vay
mau dam, quan 40 mau sang.

Ngoai ra huéng dan vién can chu y dén tam Iy, tap quan an mac cua khach
du lich & cac quéc gia ma minh sé phuc vu.

Giay, dép cua hudng dan vién khi lam viéc phai tét, dé c6 ma sat chéng
tron, ludn dugc lau chui sach sé.

Hudng dan vién can khuyén khich khach an mic cho phi hop véi loai hinh
du lich, 16 trinh tham quan , ph hop véi thoi tiét, khi hau trong thoi gian dién ra
chuyén du lich.

- Trang diém

+ V& nguyén tac, huéng dan vién can phai trang diém va biét trang diém
dep, lich sy nhung phai phu hop véi guong mét, hinh thé, mau da cia minh.

+ Can ¢6 kiéu toc va do dai toc hop ly, chai gon gang sach sé.

+ Mong tay, mong chan gitr gin sach sg.

+ Can gitr gin co thé sach s&, vé sinh ring miéng, hoi thd thom tho.

+ Mui thom cuia cdy co tu nhién dugc wa chudng hon la nuéc hoa, tranh sur
dung nudc hoa khi khdng can thiét hoac chi dung nhitng loai nudc hoa nhe mui
dé phong truong hop khéch di tng nudc hoa.

2.2.4. T thé

- Ludn ludn lya chon tu thé dang hoang, tu nhién cho minh khi & trudc khach du
lich, ngang dau vira phai, ngay ngan, to rd su lich thiép, trang trong va than tinh.

- Khéng voi vang hap tap hay cham chap khi di chuyén, can chd y téi vat
can, vudng trén dudng di chuyén

- Thé dung lubn can bang trong luong phan b déu trén hai chan, lung
thang, tay tu nhién (ca khi cam micro)

- Khong cho tay vao tui &o, tui quan, khong dua vao vat khac nhau khi
thuyét minh hay giao tlep trén mat dat.

- C6 the dung hay ngdi ¢ vi tri dé khach c6 the nghe va thay rd huéng dan vién
nhung khong che 1ap ddi twong quan sat va khéng gay can tr¢ cho nguoi qua lai.

Trong nhitng hodn canh khac nhu giai quyét c4c van dé phat sinh, thu gidn, mua
sam gitip khach... Huéng dan vién c6 thé ¢6 cac tu thé tuong ddi thoai méi hon.

2.3. Str dung cdc thiét bi hé tro
2.3.1. Sur dung micro

- Can diéu chinh téc d6 n6i cham hon binh thudng dé co thé nghe duoc rd
rang hon.
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- Piéu chinh d6 I6n 4m thanh cua micro sao cho c6 thé ndi & mic d6 binh
thuong va du khach khéng bi choi tai.

- Chon vi tri dting thuyét trinh sao cho hé théng am thanh vong ra r rang.

- Cam micro mot cach chic chéin, dut khoat.

- biéu chinh huéng caa micro theo hudng quay cua hudng dan vién dé am
thanh khdng bi mat hoic nghe khong rd.

2.3.2. Sir dung tranh dnh, bdn dé minh hoa

Dé sir dung hiéu qua phuong phép dién thi trong khi thuc hién huéng dan
tham quan, huéng dan vién can st dung céc loai tranh anh, ban dd, bang biéu dé
minh hoa cho bai thuyét minh cia minh. Tuy nhién, dé dat duoc hiéu qua nhu
mong muon, huéng dan vién can luu y nhitng diém sau day:

- Tranh anh, ban d6 phai du I6n, rd rang, khong qua cii, dam bao cho
khach c6 thé xem duoc mot cach dé dang.

- Hudng dan vién nén st dung nhitng ban do tai diém tham quan dé chi
dan cho khach.

3. Cac mdi quan hé ciia hwéng din vién trong hoat déng huwéng din
3.1. Quan hé véi dong nghiép
3.1.1. Quan hé voi lai xe

Huéng dan vién chuyén nghiép 1a nguoi hiéu rd tam quan trong cia méi
quan hé gifra hudng dan véi lai xe trong qua trinh thuc hién chuong trinh du lich
va phai luén cht ¥ quan tdm chim séc mdi quan hé nay.

Huéng dan vién nén théng bao cac thong tin lién quan dén chuong trinh
ctia doan khach cho 1ai xe ngay sau khi gap lai xe tai diém don doan. Thong qua
cac thdng tin nay, 1ai xe cd thé phuc vu doan tét hon va chu ddo hon.

3.1.2. Quan hé véi hwéng dan vién dia phuong

Trong cong viéc caa minh, huéng dan vién toan tuyén thuong phai tiép
xUc voi cac hudng dan vién dia phuong, thuyét minh vién tai cac diém tham
quan trong chuong trinh du lich cua doan. Pay 13 nhitng nhan vat gop phan
khong nho vao chét luong cta chuong trinh du lich. Vi vay, huéng dan vién
toan tuyén can thé hién su ton trong, mong muén duoc hop tac, duoc nhan sy
gitip d& tir phia huéng dan vién dia phuong hay thuyét minh vién.

3.1.3. Quan hé véi cdc dong nghiép khac

Trong qua trinh lam viéc, huéng dan vién co quan h¢ cong tac voi nhiéu
b phan chic nang trong cong ty tu khi bat dau dén khi két thiic chuong trinh du
lich. P6 1a mi quan hé véi dong nghiép la nhitng huéng dan vién trong cung
cong ty, nhirg nhan vién phong diéu hanh, phong thi truong, phong ké toan.

Pé co dugc méi quan hé tot vai dong nghiép nham tao diéu kién tot va cd nhimng
ho tro kip thoi trong cong viéc, hudng dan vién can chi y toi nhiing diém sau:

- Huéng dan vién can phai hiéu 16 co cau to chirc ciia cdng ty, chirc ning
nhiém vu cua ting bo phan.

- Hudng dan vién ludn gitr thai do khiém tén, ham hoc hoi, hoa nha va sin
sang gitip d& dbi v4i ddng nghiép. Khi ¢ van dé khé khin phat sinh, huéng dan
vién can binh tinh trao d6i va tim cach thao gJ.
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3.2. Quan hé voi doan khdch
3.2.1. Quan hé vai nguwoi lanh dao doan khach

Huéng dan vién tao Iap duoc moi quan hé tot véi truong doan khach s& 12
mot yéu té gop phan mang lai sy thanh céng cho chuyén di. Bé c6 dugc mo|
quan hé tét voi truong doan, trong cach (tng xu cua minh hudéng dan vién can
phai chl y t6i nhiing van de sau day:

- Huéng dan vién can chu dong tham hoi va thé hién sy vui mung khi
duoc tiép xtc va lam viéc véi truong doan.

- Trong moéi hoat _dong trong chuong trinh, huong dan vién can trao doi
trudc V6i trudng doan vé cach thuc tién hanh va xin y kién truong doan.

- Trong viéc t6 chirc tham quan, truéng doan 1a ngudi hd trg dac luc cho
huéng dan vién vé viéc quan 1y doan, doi khi co thé ho con 1a nguoi phién dich
cho khéach.

3.2.2. Quan hé vgi khach du lich

M&i quan hé giira hudng dan vién va khach du lich c6 thé coi 1a méi quan
hé chu dao, dong vai trd nong cbt trong chuyén du lich. Véi tu cach 1a ngudi cha
nha, 12 ngudi ban, va nguoi phuc vy, huéng dan vién phai co trach nhiém gitp
khach thoa man moi nhu cau chinh dang dé doan khach c6 mot chuyén di thanh
cong, twrong xung vaéi chi phi caa ho da bo ra.

3.3. Quan hé véi cdc nha cung cdp dich vu du lich cho doan khdch

Huong dan vién 1a ngudi dai dién cho doanh nghiép lix hanh giam sat va
kiém tra cac dich vu ctia nha cung cap la cac khach san, nha hang, cira hang ban
d6 luu niém, cac hing xe, dai Iy ban vé may bay. Hudng dan vién phai ding veé
phia khach dé bao vé quyén loi chinh dang cua ho, yéu cau cac nha cung cap
dam bao dich vu theo diing hop ddéng. Tuy vay, huéng dan vién con cé vai trd
phdi hop véi céc nha cung cap dé phuc vu khach du lich mét cach tot nhat, ciing
khach tim ra nhirng bién phap thich hgp trong nhimg truong hop kho khan.

Cau héi on tap va thio luan chwong 2

1. Trinh bay nhiing diém can luu ¥ véi huéng dan vién khi st dung ngén ngir
noi trong hoat dong huéng dan?

2. Tai sao noi ngon ngit biéu cam doéng vai trd quan trong trong ki ning truyén
dat cua huéng dan vién?

3. Pé ¢ duoc ki ning truyén dat tét, huéng dan vién can rén luyén nhu thé nao?

4. Trong quan hé véi khach du lich, huéng dan vién can chl y nhitng van dé gi?
5. Nhitng mdi quan hé véi ddng nghiép c6 anh hudng nhu thé nao téi cong viéc
cua husng dan vién?
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” ] Chwong 3 )
TO CHUC HOAT PONG HUONG DAN DU LICH

Muc tiéu:
- Vé kién thirc:

+ Trinh bay dugc cach thirc t6 chuc thuc hién chuong trinh du lich

+ Trinh bay duoc cac phuong phap quan 1y doan khach trong qua trinh
thuc hién chuong trinh du lich.
- Vé kj nang:

+ Van dung duoc cac phuong phap quan 1y doan khéach trong qua trinh to
chtc thuc hién mot sé6 chuong trinh du lich cu thé
- Vé néng lyc tw chii va trach nhiém:

+ Rén luyén tinh chinh xac, can than
Noi dung chinh:

- M6t s6 Yéu t6 co ban anh huong dén hoat dong hudéng dan du lich

- Quy trinh t6 chuc thuc hién chuong trinh du lich caa huéng dan vién.

- M6t s6 phuong phap quan Iy doan khach trong qué trinh thuc hién
chuong trinh du lich

1. Mot s6 yéu to co ban anh hwéng dén hoat dong hwéng din du lich
1.1. Hinh thirc t6 chive chuyén di

Co6 hai hinh thtic chu yéu 1a; Té chiic cho khach di theo doan va to chic
cho khach di 1¢.
- Poi Véi doi twong khéch du lich di theo doan:

+ Hoat dong hudng dan du lich duogc t6 chic theo hop dong di ky, theo
chuong trinh du lich d4 vach truéc ma khach da biét trude, dd mua.

+ Hoat dong hudng dan du lich duoc t6 chire theo cac chuong trinh du
lich tron goi dugc sap dat vai gia tong hop.

+ V6i hinh thtrc t6 chire ndy, hoat dong huéng dan da co ké hoach tir trudc.

+ Bdo dam sy 6n dinh vé gi4 ca (gia tron goi). Tranh duoc sy phién
phtrc cho khach va huéng dan vién trong thanh toan.

+ Hoat dong hudng dan vién du lich doi hoi phai té chirc 1 cach khoa
hoc, dap ttng nhu cau cta moi thanh vién trong doan.

+ Hoat dong huéng dan du lich day du hon, chat lugng duge dam bao
hon: cac khau va cac thanh phan dich vu du lich dugc huy dong.
Uu diém:

+ Hudng din vién c6 diéu kién cha dong phuc vu khach, nang cao
chat luong phuc vu

+ Hudng dan vién thyc hién hoat dong huéng dan kha thuan loi.
Nhuoc diém:

+ Huéng dan vién phai quan tam rong rédi, bao quét trén tong thé va
kho c6 thé kién quan tim dugc cu thé ting c& nhan.
- DOi V6i cde doi twong khdch di riéng é.
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+ Hudng dan vién c6 mdi quan hé sau sic voi khach: do déi tuong
khach it (1 - 3 ngudoi).
+ Khéach va huéng dan vién ¢6 co hoi tiép xdc va tim hiéu 1an nhau 1
cach thau dao.
+ Hoat dong huéng dan du lich c6 nhitng khau duoc rit gon lai, khong
hoan toan nhu khach doan.
+ Thuong di chuyén du lich ngan ngay, khach c6 it nhu cau tron géi hon so véi
khach doan, c6 thé giam nhe mot s6 hoat dong do viéc hop ddng véi khéch.
Uu diém:
+ Hudng dan vién c6 thé bao quat duoc toan thé, co diéu kién quan tam
cu thé hon.
+ Khéch thu nhan dugc thong tin mot cach ré rang.
+ COng tac to chuc don gian, thuan loi.
Nhuoc diém:
+ Hay c6 nhitng phét sinh do khéach c6 c4c y&u cau dot xuat ngoai thoa
thuan ban dau.
1.2. Thoi gian ciia chuyén di
- Cdc chwong trinh du lich dai ngay (c6 thé mét hogc vai tudn).
+ Noi dung cua hoat dong hudng dan thyc hién theo lich trinh day
du, phong phu va cé khéi lugng cong viéc 16n.
+ Hudng dan vién co diéu kién tiép xdc véi khach nhiéu hon, nam bat dugc
tam ly khach.
+ Hudng dan vién boc 16 duoc kha nang nghiép vy va kién thic caa minh.
+ Huéng dan vién phai giai quyét cac tinh huéng phat sinh nhiéu hon.
+ Xt 1y lwgng thong tin phtrc tap hon.
- Cdc chwong trinh du lich ngan ngay.
+ Noi dung hoat dong huéng dan chi tap trung vao chi dan, gigi thiéu
cho khach nhiing doi tugng tham quan.
+ Viéc thong tin, tuyén truyén, quang cdo thuong khong thé bo qua.
+ Hudng dan vién it cé thoi gian tiép xtc voi khach, sy hiéu biét Ian
nhau ciing han ché hon.
1.3. Co ciu khdch du lich
* S6 Iwong khéach du lich:
- S6 luong thanh vién trong doan it.
+ Hoat dong huéng dan du lich tién hanh thuan loi, d& phuc tap.
+ Pam bao vé dich vu.
+ Thong tin ti khach duoc tiép nhan dé dang, day du hon.
+ Huéng dan vién quan tam téi tat ca cac thanh vién trong doan.
+ Noi dung va chat luong cua hoat dong huéng dan dam bao hon.
- S6 luong thanh vién trong doan 16n:
+ Hoat dong hudng dan du lich t6 chac khoa hoc, cu thé: dap tng nhu
cau moi thanh vién trong doan theo hop ddng, theo chwong trinh da dinh.
+ C6 su phdi hop truc tiép caa nhitng bo phan chic ning.
+ C6 thé do nhiéu huéng dan vién dam nhiém.
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+ Gitta cac huéng dan vién co thé phan cong rd rang, cé su nhat quan

tir truéc Vé cac noi dung théng tin quang cao.
* Co cdu doan khdch theo ddn téc, ton gido.
- Khéach du lich tir cung mot dan toc hoac cung ton giao:

+ Poan khach co cing mot ngbn ngix, tam Iy, so thich, truyén théong,
thdi quen, phong tuc tap quan.

+ Hoat dong hudng dan cta huéng dan vién don gian hon: do chi phai
quan tdm dén mot dbi tuong.

- Khach du lich tir nhiéu dan toc s& c6 su khéc nhau vé tng xt van hod, tim 1y, phong
tuc tap quan, ton gio, so thich tham chi khac nhau vé ngdn ngi.

+ Hoat dong cua husng dan vién s& phuc tap.

+ Huéng dan vién phai ludn thé hién su binh dang vai tat ca cac khach.

+ Phai bay to sy quan tdm dén tung khach trong doan (Khong thanh
kién hay thién vi trong nhan thac cua khach).

+ Phai tim nhirng diém chung nhat cua moi thanh vién trong doan dé
phuc vu.

+ Néu khach ¢ ngdn ngir khac nhau doi hoi hudng dan vién phai biét nhiéu thir
tién hozc phai c6 nhiéu hudng dan vién sir dung cc thi tiéng caa khach.

* Theo dé tudi:
- Khach du lich la thanh nién:

+ Hoat dong hudng din doi hoi su phong phu, sinh dong, cé su két
hop nhiéu chuong trinh tham quan, vui choi giai chi, thé thao xen k& nhau
tham chi c6 phan mao hiém.

+ Téc do thuc hién chwong trinh nhanh hon cac déi tuong khac vé dic
diém tudi tré thich di nhiéu, xéng x4o.

+ Théng tin trong chuyén du lich khéng can ty my va han lam.

- Khéch du lich 13 ngudi ¢6 tudi:

+ Thuong ¢6 nhu cau nghi dudng.

+ Thong tin theo muc dich du lich sau rong va chinh xac hon.

+ Téc do thuc hién chuong trinh thuong xuyén cham hon vi 1y do tudi tac.

+ Huéng dan vién can truyén dat chinh xac, ty my hon va nhip d6
hudng dan can dam bao cho khach du kha ning tiép thu.

* Theo ngheé nghiép:
- Péi véi cac dbi tuong khach co cung nghe nghiép:

+ Thuong ¢6 xu huéng quan tdm dén nhitng van dé lién quan tgi linh
vuc cia minh nhiéu hon.

+ Thuong c6 nhitng théi quen, c6 nhiing ¢ng X gan giéng nhau do
nghé nghiép tao nén.

+ Trong hoat dong hudng dan du lich can chd y téi thai gian, so thich
trong viéc bd tri cac dich vu.

+ Céc thong tin cung cip can danh nhiéu thoi gian di sau vao linh vuc
ma khach quan tam.

- Ddi véi doan khach bao gom cac khach du lich ¢ nghé nghiép khac nhau:
+ Syr quan tAm cuia khach dén céc thong tin ciing & cac khia canh khac nhau.
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+ Hoat dong hudng dan du lich can dam bao noi dung va chét luong
chuy&n mdn chung nhit.
+ Hudng dan vién can cung cap cho khach nhitng théng tin mang tinh
tong hop chinh xac va khong thién Iéch vé linh vuc nao ca.
+ Nhiing van dé ma timg ddi tuong c& nhan khach quan tam co thé tra loi riéng.
1.4, Phwong tién vdn chuyén
Phwong tién van chuyén la mot trong nhing yéu t6 anh hudng truc tiép dén qué
trinh thyc hién chuong trinh du lich cua huong dan vién boi cac yéu tb sau day:
- Stc khoe cua khach phu thudc rat 16n vao chit luong va loai phuong
tién van chuyén.
- Viéc huéng dan tham quan cta huéng dan vién co thuc hién dugc hay
khong phu thudc phan lén vao phuong tién van chuyén.
- Phwong tién vdn chuyén 1 6 t6:
+ St dung phd bién trong chuyén tham quan.
+ Thuan loi nhat cho céng tac huéng dan caa huéng dan vién.
+ Khéch du lich va huéng dan vién thuong xuyén duoc tiép xic véi
nhau mét cach truc tiép.
+ C6 diéu kién quan sat trang thai tam Iy va tng xir cia khach, diéu chinh noi
dung hoat dong huéng dan hop véi nhu cau va kha nang thu nhan cua khach.
+ Co diéu kién td chirc théng tin, tuyén truyén, quang céo rong rai.
+ C6 diéu kién quan sat tot cac dbi tuong trén duong, 4p dung vao bai
thuyét minh 1am chuyén di phong pha va khach khong cam thay bi mét.
- Phwong tién vdn chuyén la tau hod.
+ Khach du lich bi phan chia vao cac chd ngoi khac nhau, cac toa
khac nhau.
+ DPiéu kién tryc tiép tiép xdc vai khach du lich bi han ché
+ Kh6 nam bét tdm trang khéch
Nhiém vu cua huéng dan vién:
+ Giup do khach lam céac thu tuc
+ Quan sat cac diéu kién an toan cua khach va hanh ly
- Phuwong tién vdn chuyén 1a may bay
+ Khéch du lich ngdi véi cac hanh khach khac
+ Huéng dan vién it ¢ diéu kién va thoi gian tiép xdc voi khach
+ Chat luong hoat dong hudng dan du lich bi han ché
Nhiém vu cua huéng dan vién:
+ Cung tiép vén hang khong gitp d& khach khi ho bi mét moi
+ Gitp d& khach lam cac thu tuc
+ Theo d&i s6 lwong khach va viéc van chuyén hanh 1y caa khach.
- Phuwong tién vdn chuyén 1a tau thuy
+ Hoat dong hudng dan du lich thuong két hop véi hoat dong cua céac
nhan vién phuc vu tau.
+ Hudng dan vién cé thé chi dan va thuyét minh cho khéach khi tau
khong bi lic, rung va canh quan khi tau chay qua can duoc giGi thiéu.
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1.5. Dic diém ciia diém tham quan du lich
- DOI V6i cdce diém du lich la trung tam hanh chinh, van hod, kinh té

+ Hudng dan vién can c6 vén hiéu biét rong vé lich su, dia 1y, vin hoa,
chinh tri, kinh té

+ P6i tuong tham quan thuong da dang, phong phi — hudng dan vién
phai c6 kha nang cung cap thong tin ¢ cac linh vyc khac nhau.

+ Hudng dan vién can két hop Vv&i cac chuyén gia trong céc linh vyc hoac
v6i huéng dan vién dja phuong dé dam bao nhitng yéu cau cua chuong trinh.
- P6i Vdi cde diém du lich 1a cac khu tham ‘quan, giai tri, nghi ngoi.

+ Huong dan vién phai co kha nang t6 chuc tét

+ Am hiéu vé dong thuc vat, cac mon thé thao, hay cac loai hinh nghé thuat

+ Nhiém vu cua huéng dan vién cha yéu 1 tao cho khach du lich tu cam
nhan dugc nhitng gia tri cua tai nguyén du lich

+ Hoat dong cung céap thong tin dong vai trd thi yéu so véi hoat dong to
chirc huéng dan.
1.6. Huéng din vién du lich

Huaéng dan vién 1a mot nhan t6 quan trong quyét dinh su thanh bai ciia toan bo
chuong trinh du lich. Néu hudng dan vién cé kién thac rong va phong phi vé céc
diém tham quan c6 trong chuong trinh cling nhu nhiing kién thic xa hoi khéc co lién
quan dén chuong trinh cia doan, cong véi kinh nghiém, su khéo Iéo, nhanh nhen thi
chuong trinh du lich s€ thanh cdng va lam théa man dugc moi du khach.

Nguoc lai, néu mét huéng dan vién khong dap ung duoc yéu cau vé kién thuc
nghé nghiép va kha ning t6 chiic thuc hién chuong trinh du lich thi chuong trinh d6 c¢6
kha ning bj that bai. Diéu ndy anh huong khong it ti chat luong, uy tin cia cong ty va
muc tiéu vé tuyén truyén quang co san pham du lich khdng thuc hién dugc.

1.7. Méi quan hé giva doanh nghiép lit hanh véi cdc nha cung cép dich vu

Chuong trinh du lich 1a sy két hop cac dich vu don 1é thanh mot san pham
tong hop. Chinh vi vay, viéc thiét 1ap méi quan hé véi cac nha cung cap dich vu
ctia cac doanh nghiép Iit hanh rat quan trong. N6 tao diéu kién thuan lgi cho viéc
thuc hién chuong trinh du lich cua huéng dan vién.

Néu cac méi quan hé khong dugc két hop mot cach chat ché vai nhau sé
khong tao duoc su nhip nhang trong viéc thuc hién chuong trinh du lich va kho
dap @ng, 1am théa man nhu cau cua khach.

1.8. Cong dong dmphwo’ng

buong 16i va chinh sach phat trién du lich Cua dia phuong la mot yeu b
anh huong rat 16n d6i vaéi diém du lich va cong viéc to chtic tham quan tai diém
du lich d6. Néu chinh quyén dia phuong c6 chu trwong, chinh sach phat trién du
lich hop 1y thi cac diém du lich tai dia phuong d6 duoc bao ton, ton tao, nang
cap va quan ly tao ra su hap dan cua diém dén.

Dan cu dia phuong ciing 1a mot yéu té anh huong rat I6n dén cong viéc
cua huéng dan vién. Ddi véi nhimg diém tham quan, dan cu ludn cé ¥ thic
trong viéc gin gitr ban sic van hoa riéng ctia minh, ciing nhu mong mudén gop
phan gin giir nhiing gid tri thién nhién va vian hda ma minh dang c6 dé bao tén
cho doi sau ciing nhu trong kinh doanh du lich. Tai nhiing diém du lich nhu vay,
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hudng dan vién thuc hién cong viéc cia minh mot cach dé dang va ludn nhan
duoc sy gitp do cua dan cu dia phuong.
1.9. Céc yéu to khac

Nhitng yéu té nay bao gom: co so ha tang, ky thuat, tinh trang thoi tiét,
cac su kién xa hoi, chinh tri, an ninh. C6 mét so yéu t6 s& tao thém sy hap dan
cho chwong trinh du lich. Nguoc lai, cac yéu té d6 sé gay kho khan hay lam cho
chuong trinh du lich khéng thé thuc hién dugc.
2. Quy trinh t6 chirc hoat dong hwéng din du lich
2.1. Quy trinh chung
2.1.1. Giai dogn chudn bj

Nhan ban giao chuong trinh tir phong diéu hanh

Chuan bi ca nhan
2.1.2. Giai doan 6 chic thyc hién chwong trinh du lich

T6 chire don khéch du lich

T6 chiic sap xép luu tra, an udng

T6 chuc tham quan vui choi giai tri

T chic céc hoat dong khac

Thanh toan va tién khach
2.1.3. Giai doan sau chuyén di

Lap bao cao sau chuyén di

Thanh quyét toan chuong trinh

Giai quyét cac cong viéc con lai
2.2. Quy trinh té chirc hoat dpng hwong din cho doan khdch du lich
2.2.1. Giai dogn chudn by trueéc chuyén di

Pay 1a budc chuan bi cho chuyén di, nd quyét dinh rat I6n t6i thanh cong cua
chuyén di. Thoi gian chuan bi phu thudc vao théng bao cua phong diéu hanh vi vay
hudng dan vién phai ludn ludn sin sang dé c6 thé 1én duong di huéng dan vao bét ky
khi ndo. Trong budc nay huéng dan vién can phai thuc hién cac cong viéc sau:

- Can tim kiém va ghi nhd nhimg diéu khoan trong hop dong du lich gitra to chiic
du lich véi khach hay giita té chie du lich gui khach véi t6 chie du lich nhan khéch.

- Can tim hiéu chuong trinh du lich cta khach di dinh trudc.

- Can tim hiéu va nam duoc tai liéu cua tuyén du lich

- Huéng dan vién nhan céc giay to, tai liéu phuc vu hoat dong huéng dan du lich

- Huéng dan vién phai ¢ s6 nhat ky chuyén du lich dé ghi chép cac hoat dong,
céac thong tin, lich trinh hoat dong hudng dan du lich va nhiig diéu can thiét khéc.

- Tu trang ctia huéng dan vién 1a diéu can dugc quan tdm chid y. Quan 4o,
giay dép phai dam bao gon gang, thoai mai va tién loi. Mot s6 d6 tu trang khéc
nhu thudc men, so ciru, do phy dung v.v... ciing can dugc mang theo.

- Gidy to can duoc chuan bi day du: Thé hudéng dan, chimg minh thu, gidy
cong tac v.v...la nhiing vat bat li than cta mdi hudng dan vién. S6 cong tac cling
hét sizc can thiét cho hudng dan vién.

2.2.2. Giai doan don khach
- Kiém tra su sin sang don tiép khach ¢ cac khau an, nga & khéch san noi doan
&. Xuit phat don doan ding gid ghi trong chuong trinh.
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+ Tuy theo kha nang va diéu kién cu thé hudng dan vién cé thé tién hanh
kiém tra sy day da, san sang cua phuong tién van chuyén (trwéc mot ngay), cua
co s& phuc vy luu tra va an udng (gitr ché trudc, dit thuc don v.v...).

+ Hudng dan vién can tim hiéu thong tin khac nhu ti gia ngoai té ¢ thoi
diém gan nhat, c4c thu tuc hai quan bién gidi, cuéc phi buu dién, nhitng van dé
néng bong vé an ninh du lich.

- Tai diém d6n doan (san bay, nha ga, bén tau...)

Hu’ong dan vién c6 nhiém vu dén khach. Hau hét khach du lich lan dau gap
go tiép xtc voi huong dan vién mot cach truc tlep An tugng caa budi gap go
va lam quen nay c6 y nghia déc bi¢t quan trong d6i vai khach du lich. N6 ¢6 anh
huong rat sdu sac dén méi quan hé gitra doan khach va huéng dan vién trong
suét chuyén du lich sau.

+ Kiém tra lan cudi gio dén ciia doan khach va phuong tién dé chuyén cha ho.

+ Hudng dan vién can c6 miat & dia diém da dinh dé don khach it nhat 15
phut trude khi ho dén véi day du trang phuc, phi hiéu.

+ C6 miat ¢ noi dén tiép trude it nhat 1a 15 pht so véi gio dén caa khach.

+ Lam cac tha tuc xin phép vao khu vuc don tiép khach va cam bién hiéu doi
khéach.

+ Kiém tra tinh trang cia phuong tién van chuyén, hé théng khuyéch dai
am thanh.

- Van chuyén khach vé noi luu tri:

+ Can kiém tra xem toan bo khach du lich va hanh ly cua ho di dugc
chuyén 1én phuong tién chua. Thong thudng huéng dan vién 1a ngudi cudi cling
1én phuong tién.

+ Khi da & trén phuong tién van chuyén khach du lich, huéng dan vién can
tim vi tri thich hop cho minh (thuong 12 & vi tri khach c6 thé nhin thay ré va
nghe duoc 1o caa hudng dan vién) ma khong phai thay doi tu thé hay vi tri trén
phuong tién dong thoi phai thuan tién cho chi dan, gidi thiéu cua hudng dan
vién trén 16 trinh. Trén phuong tién, huéng dan vién la trung tam chd y va la chd
dua cua doan khach.

+ Néu s lwong khéch du lich 16n thi can b tri nhiéu hudng dan vién phuc vu
doan khach va gitra ho can c6 sy t6 chire phan cong lao dong hop ly. Bang cach nay
viéc don tiép duoc trat tu, nhanh chong, gay an tuong t6t cho khach du lich.

+ Hudéng dan vién sau khi 6n dinh vi tri cho khach va cho minh can ty gidi
thiéu day du tén goi, chic nang, nhiém vu ciia minh va bay to su vui mimg dugc
d6n va phuc vy khach. Can cht y dén cach xung ho néu khé goi tén va cé gang
ghi nhg day da ho tén cua truéng doan va cac thanh vién trong doan.

- Hudng dan vién can can cit vao do dai cua ching duong, thoi gian van
chuyén khach vé noi luu tra, cin ct vao tinh trang sic khoé va tam ly caa khach
du lich ma tu quyét dinh giéi thiéu hay khéng vé nhitng viing ma ho di qua.
2.2.3. Té churc sap xép luu trii, an uong cho khéach du lich
* Sap xép lwu trii

- Bén khéch san, huéng dan vién 1a nguoi dau tién roi khoi phuong tién
van chuyén lién hé vai bo phan 12 tan dé nhan phong cho khach.
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- Lap danh s&ch b tri phong cho khéch, ké khai danh sach khach vao phiéu
ding ky khach cung véi 1€ tan.

- Huéng dan vién can kiém tra lai sy day da va chinh xac budng nghi ctia khach
v6i ngudi quan Iy khach san méi dé khach roi phuong tién vao noi luu tra.

- Pua khach va dan khach vao phong cho, gian tién sanh cta co so luu tri
réi nhanh chong cing trudong doan va nhan vién co sé luu trd bd tri noi & cho
khach. Viéc phan chia phong & cho khéch tuan theo nguyén tic sau:

+ Trudng doan

+ Ngudi cao tudi

+ Cap vo chdng

+ Nhiing gia dinh c6 tré em

+ Nhém ban bé

+ Nhiing ngudi ¢6 yéu cau dic biét khac

- Hudng dén vién phai cé ban danh s&ch ting phong ¢ véi cac théng tin
nhu: s0 phong, sb tang trang thiét bi trong phong va truge khi khach 1én phong
can nhac nhé khach vé chuong trinh hoat dong cua doan, gid gidc va mot s6 van
dé can thiét.

- Thoéng b&o cho cac bo phan phuc vu cd lién quan trong khach san vé s
luong, ddc diém, tiéu chuan, ché do... cua doan khach dé ho kip thoi phuc vu.

- Ngoai ra huéng dan vién can kiém tra vé khi hoi caa khach va giai quyet
cac van dé c6 lién quan nhu thi thuc xuat nhap canh, dat chd... theo hop dong.
Huéng din vién ciing can kiém tra hoic tryc tiép tién hanh cac tha tuc thanh
toan véi khach, dua cho khach sb dién thoai cua minh dé khéch lién lac néu can.
Chi khi viéc sap xép noi O va giai quyét nhitng van dé lién quan t6i khach xong,
hudng dan vién mai ra ve.

* Sap Xép dn uong

- Hudng dan vién phai dat thuc don it nhat 6 tiéng trudc gio an ctua doan.

- Hudng dan vién phai c6 mat trudc ¢ phong an it nhat 15 phit trudc gio dn
ctia doan dé kiém tra viéc thuc hién hop dong.

- Pua khach dén phong an, gitup doan 6n dinh, quan sat dé kip thoi phuc vu
nhitng yéu cau caa khach.

- Hudng dan vién ciing co thé dap tng cac nhu cau riéng caa tirng khéach du
lich khi ¢6 yéu cau nhu nhitng moén an kiéng hay an chay. Thuc don c6 thé thay
d6i trong thoi gian khach lwu tra va st dung dich vu an uéng nham Iam cho
khach ngon miéng hon. Pi voi cac moén dic san co cach thuong thuc riéng,
huéng dan vién can gioi thiéu hodc moi ngudi phuc vu ban gidi thiéu cho khach
nham tranh cho khach nhiing Iing tang.

- V& nguyén tac, hudng dan vién khong cung an voi khach du lich. Trong
thoi gian dn cua khach hudng dan vién can theo ddi toan bo viéc phuc vu. Trong
truong hop phai cung dn véi ho thi huong dan vién phai an theo thuc don cua
khach. Thong thuong, hudng dan vién an cung véi khach bita dau va bira cudi.

- Néu vi mét 1y do nao d6 ma gid an cua khach du lich phai thay doi thi
huéng dan vién can kip thoi thong bao cho ngudi phu trach co s& phuc vu dé
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diéu chinh lai gio an. B6i voi nhitng tham quan dai ngay huéng dan vién can
thong bao cho co s& biét vé thoi gian ma doan khach s& khong an tai do.

+ Viéc thanh toan sau khi két thic hoat dong an udng duoc thuc hién theo
hop dong da c6. Déi voi cac khoan phuc vu thém ngoai tiéu chuan thi huéng dan
vién khong cé nghia vu phai thanh todn ma khach du lich sé phai thanh toan
ngay tai chd céac khoan do.

* CONng Viéc cia hwong dan vién du lich tai méi khach san

- Hudng dan vién khai phiéu ding ky tam trd tai khach san cho doan khach.

- Kiém tra viéc bao an, nga ctia doan khach theo chuong trinh.

- Kiém tra chit ch& ché do thanh toan cac chi phi nhu n, ngi theo chuong
trinh trudc khi ky hoa don.

- Ludn c6 mat kip thoi giai quyét nhiing van dé phat sinh lién quan dén viéc
lru tra cta doan, an toan céc thiét bi, theo ddi chat luong cac dich vu, phuc vu
khach du lich.

* T6 chirc hoat déng tham quan, vui choi gidi tri

- Gii thiéu day da noi dung céc tuyén diém co trong chuong trinh.

- C6 trach nhiém bao dam an toan cho khach va hanh ly cua khach trong
khi di tham quan, khong tu v cho nguoi khéng cé co trach nhiém di cung doan
néu khdng co y kién cua lanh dao céng ty.

- Thuc hién tham quan du lich theo chuong trinh da ky trong hop dong Khong tu
dong di thém ngoai chuong trinh. Néu khach co yéu cau thi dua doan ve cong ty du
lich ¢& mua tiép chuong trinh theo yéu cau caa khach (hodc dién vé xin y kién cua
cong ty du lich va théng nhat vai khach vé viéc mua tiép chuong trinh).

- Trong giao tiép véi doan khach thé hién nhiét tinh véi cong viéc va duc
tinh tu tbn dan toc.

* T6 chire cac hoat déng khac

Ngoai hoat dong tham quan, huéng dan vién con co thé té chic mot sb
hoat dong khac cho doan khach nham ting thém phan hap din cho chuong trinh
du lich nhu hoat d6ng mua sdm, tuyén truyén, quang cdo. Huéng dan vién can
dic biét luu ¥ ti hoat dong mua sam cua khach. Tuy nhién, day chi 14 mét trong
nhitng hoat dong bd tro nham théa man mot phan nhu cau caa khach. Do do,
huéng dan vién khong nén dé mat qua nhiéu thoi gian, chi 1am cong tac tu van
va hd tro cho khach.
* Tha tuc roi khach san

- Péi véi khach phai thong bao ngay, gid roi khach san truéc mot ngay dé
khach c6 thé chuan bi dong goéi hanh 1.

- Thanh toan véi 18 tan khach san theo quy dinh va nhac nha khach thanh
toan nhing dich vu bo sung.

- Giai quyét nhitng van dé nay sinh nhu: khach lam v& d6 dac, mat d6 dac
cua khach san.

- Y&u cdu xe dén trudc gid khoi hanh 15 phat dé chuan bi cho khach 18n xe.

- Nhic nhg khach kiém tra ky lugng hanh ly, gidy to dé tranh bi quén ¢
khach san.

* Tién khach
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Pay 1a nghiép vu cudi cling cia huéng dan vién trong qué trinh tiép xdc Vai
khach. Vi vay hudng dan vién can phai chl y nhitng diéu sau:

- Kiém tra va théng béo gid xuat phat cho khach, phuong tién chuyén cha ho.

- Kiém tra lan cudi vé may bay, ho chiéu, hoan tat cac thu tuc roi khach san
dé bao dam déy du cho viéc xuat canh caa khach.

- Phét va thu céc phiéu trung cau y kién cua khach.

- Phai dua khach dén san bay it nhat 1930 trudc gio bay d6i véi cac chuyén
bay noi dia va 2g30 d6i voi cac Chuyen bay qudc té.

- Khi dén dia diém xuit phat can chi rd cho khach cac vi tri 1am tha tuc,
khu vuc vé sinh, cira hang, theo di viéc van chuyén hanh 1y va cha ¥ dam bao
an toan cho khach.

- Gilp khach 1am cac thu tuc xuat canh (néu can thiét) gom:

+ Tra I€ phi san bay.

+ Cén va ky gui hanh ly theo may bay.

+ Trinh ho chiéu, phiéu 1en may bay va gidy phép xuat nhap canh dé vao phong cho.
Cha y:

+ Khdng nén to ra qua sét sang, qua nhiét tinh khi tién khach gay ra cho
khach su hiéu 1am 1a huéng dan vién muén mau chéng roi bo ho.

+ Nén cho khi phuong tién khoi hanh méi quay vé. Téi thiéu I1a cho khi
khach da vao phong cach ly va dam bao khong cé bat ca truc trac gi (vé ky
thuat, thoi tiét) husng dan vién méi roi khoi nha ga hay san bay.

* Giai doan sau chuyén di

Huaéng dan vién phai tién hanh mot s6 cong viéc sau khi da két thic chuyén
di véi doan:

- B40 c4o bang vin ban két qua chuyén cong tac voi lanh dao phong husng dan.

- Nop céc gidy to, hoa don thanh toan, gidy bién nhan cho cong ty.

- Thuc hién ché d6 bao cdo cua hudng dan vién, bao gém béo céo tong hop
vé tinh hinh thuc hién chuong trinh, bao cdo tai chinh.

3. Mt s6 phwong phap quan ly doan khach trong qua trinh t6 chirc hwéng
din du lich
3.1. Phwong phdp thiét |dp nhitng quy dinh vé iing xir

Phuong phap nay 1a phuong phap don gian nhat nhung lai ¢6 hiéu qua rat
cao cho nén huéng dan vién phai thuc hién ngay tir dau chuong trinh du lich hay
budi tham quan. C6 rat nhiéu quy dinh khac nhau trong ca chuyén di ma cac
thanh vién trong doan can phai tuan thu. Tuy nhién nhiing quy dinh nay khéng
dé dang thuc hién déi véi doan khach dong hay véi nhiing khach kho tinh. Vi
vay, hudng dan vién can cho khach biét nhiing nguyén tic khach s& phai tuan
theo. Nhung hudng dan vién can chl y ti cach truyén dat toi khach cac quy
dinh hay nguyén tac cua doan nham tranh phan @ng tir phia doan khach. Giai
phap tét nhat 1a huéng dan vién nén giai thich nhitng quy dinh nay dam bao
quyén loi cho moi thanh vién trong doan. Mot s6 nhitg quy dinh bao gém:

- V& thoi gian

- Thai @6 nghiém tuc, cu xr ding muc

- Cach dat cau hoi
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- Khong dugc tu y tach khoi doan

- TOn trong hudng dan vién
3.2. Phwong phdp ludn chuyén vi tri ciia khdch du lich

Pé duy tri trat tu va céng bang cho cac thanh vién trong doan khach ciing
nhu ludn tao dugc hing thii cho ho trong qua trinh huéng dan tham quan, huéng
dan vién nén str dung phuong phap luan chuyén. Phuong phép nay duoc sir dung
trong viéc siap xép chd ngoi trén phuong tién di dong néu tham quan trén
phuong tién hay vi tri dimg quan sat d6i twong tham quan tai diém cua doan.
Phuong phap nay cho phép moi thanh vién trong doan c6 co hoi dang gan
huéng dan vién va déi twong tham quan dé nghe va quan sat tét hon.
3.3. Phwong phap gdy sw chu y voi khdach du lich

Phuong phéap nay twong dbi phd théng va duoc hau hét cac husng dan
vién sir dung trong viéc huong dan tham quan cho nhiing doan khach déng.
Phuong phap nay dac biét hitu hiéu trong viéc quan 1y doan khach tai nhitng khu
vue dong nguoi. huéng dan vién su dung ¢ dudi nheo mang biéu tugng va mau
sac caa cong ty minh hay mot cai & nhé nhung c6 mau sic sic s&. Trong qué
trinh tham quan, dic biét 1a chuong trinh tham quan bang hinh thirc di bd, hudng
dan vién ludn cAm co hay gio 6 cao va di dau doan khach. Véi nhitng vat thé dé
nhan biét nhu vay, khach luén nhan ra huéng dan vién cia minh di ¢ bat ky
khoang cach nao.
3.4. Phwong phdp | thiét Igp méi quan hé giira doan khdch va hwo’ng din vién

Thiét 1ap méi quan hé gitta doan khach va huong dan vién la mot trong
nhitng phuong phép quan trong dé duy tri sy kiém soat hay quan 1y doan khach
trong suét qua trinh thyc hién chuong trinh du lich. Mbi quan hé nay phai dugc
chu ¥, chim séc ngay tir budi don tiép ban dau. Thai do, cir chi, 16i n6i, hanh
dong phai théng nhét tao 1ong tin cho khéach. huéng dan vién phai chiing minh
cho khach hleu minh 13 ngudi ban chan thanh cia doan, san sang gitp d& giai
quyét nhitng van dé phat sinh khi ho gip phai. Mudn duy tri tét mbi quan hé
nay, Huéng dan vién ludn phai ton trong khach ciing nhu nguoc lai huéng cho
khach phai ton trong minh.

Méi quan hé tét dep gitra huong dan vién va doan khach giup cho viéc
thuc hién chuong trinh du lich trg nén d& dang va thuan tién hon rat nhiéu.

Cau héi on tap va thao luan chuong 3
1. Néu cac hoat dong chinh trong qua trinh thyc hién chuong trinh du lich?
2. Néu quy trinh t6 chuc thyc hién chuong trinh du lich cho khach du lich?
3. Hudng dan vién phai thiét 1ap méi quan hé nhu thé ndo véi truong doan khach
va doan khach dé thyc hién tét chuwong trinh du lich?
4. Huéng dan vién co thé to chie hoat dong vui choi gi cho doan khach?
5. Néu cac phuong phap quan ly mot doan khach du lich?
6. Hinh thirc va thoi gian caa chuyén du lich anh hudng dén hoat dong huéng
dan nhu thé nao? Nhiing thuan loi va khé khan cua huéng dan vién du lich khi
huéng dan chuyén du lich dai ngay?

36



] Chuong 4
HUONG DAN THAM QUAN

Muc tiéu:
- Vé kién thuic:

+ Trinh bay duoc khai niém tham quan ciing nhu cac yéu t6 cau thanh co
ban cua tham quan.

+ Trinh bay duoc nguyén tac xay dung bai thuyét minh

+ Trinh bay duoc két cau cia mot bai thuyét minh
- Vé kj nang:

+ Van dung duoc noi dung cong viéc hudéng dan tham quan dé tir d6 c6
thé to churc thuc hién tét cong viéc hudng dan vién tai diém, trén 6 to va chuong
trinh di bo.

- Vé néng Iyc tw chi va trach nhiém:

+ Rén luyén tinh linh hoat, can than trong cong viéc
Noi dung chinh:

- Mot sé khai niém vé tham quan, huéng dan tham quan va cac yéu t co
ban cau thanh mot chuyén tham quan.

- Cong tac chuan bi bai thuyét minh.

- Noi dung cong viéc huéng dan tham quan.

- C4c phuong phap huéng dan tham quan.

1. Mot s6 khai niém
1.1. Khai niém tham quan du lich

Tham quan du lich 1a mét trong nhitng hoat doéng rat quan trong cua
chuyén du lich, mét trong nhitng muc dich cua khach du lich. Hoat dong nay
nham théa man nhiing nhu cau khac nhau cua khach va 1a mét trong nhitng ly do
dé khach mua chuong trinh du lich cia cac doanh nghiép.

Tham quan du lich 1a hinh thac hoc tap, nghién ciru theo mot y nghia nhat
dinh, dong thoi ciing 1a dip nghi ngoi thu gian tich cuc cua khach du lich.

Tham quan ciing c6 thé duoc coi la mot cudc du ngoan ciia con ngudi dén
véi mot ving dat khac noi cu tra thuong xuyén va 1a hinh thtc gido duc va giao
luu van hoa — xa hoi.

Theo Luat Du lich Viét Nam quy dinh, tham quan |a hoat dong cua khach
du lich trong ngay téi tham noi ¢ tai nguyén du lich véi muc dich tim hiéu,
thuong thac nhirng gia tri caa tai nguyén du lich.

1.2. Khdi ni¢gm huéng dén tham quan

Huéng dan tham quan 1a hoat dong chi yéu cua hudng dan vién tai cac
tuyén, diém tham quan nham huéng dan du khach quan sét va truyén dat cac
thong tin lién quan t6i cac ddi twong tham quan d6 véi muc dich dap wng nhu
cau tim hiéu, kham pha va boi dudng tri thire cho khach tham quan.

1.3. Cdc yéu té co bin ciu thanh tham quan
* Poi twong tham quan
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Pé chuyén tham quan du lich dap ting dugc nhu cau, muc dich caa khach,
hudng dan vién can duogc trang bi céc kién thic nghiép vu va co trinh 6 chuyén
mon lién quan vai cac d6i tugng tham quan dé co thé chi dan va gigi thiéu cho
khach.

Trong hudng din tham quan du lich, d6i twong tham quan 13 co s& quan
trong va trudc hét cho viéc chi dan va thuyét minh caa huéng din vién, 1a co s
cho su thudng ngoan va nhan thic cua khach du lich.

Déi tugng tham quan du lich 1a co sé cho toan bo 101 thuyét minh cua
huéng dan vién.

Dbi twong tham quan du lich 1a nhing tai nguyén du lich tw nhién va nhan
van dugc khai thac cho viéc tham quan du lich.

Viéc chon lya dbi twong cho mot chuyén tham quan du lich phu thudc vao
nhiéu nhan t6 nhu:

- Thé loai ciia chuyén tham quan, muc dich cua chuyén tham quan
- Co cau va thanh phan caa khach du lich.
- Phuong tién di chuyén.

Péi tuong tham quan thyuc sy 13 co so rat quan trong cua hoat dong hudng
dan tham quan du lich ma hudng dan vién 1a ngudi t6 chuc thyuc hién.
* Bai thuyét minh cua hwdng ddn vién

Bai thuyét minh chira dung nhiing thong tin co ban cua ting tuyén, diém
tham quan di duoc lya chon tir nhiéu nguén tu liéu dang tin cay khac nhau.
Thong qua bai thuyét minh huéng dan vién sé phan tich, giai thich cu thé hon
cac thong tin d6 dé khach du lich c6 thé hiéu va cam nhan duogc gié tri cia doi
tugng tham quan.

Bai thuyét minh duogc thé hién dudi nhiéu hinh thic khac nhau, tiy thudc
vao doi tugng tham quan. Thang thuong, thang tin trong bai thuyét minh lun
duogc sap xép theo maot trinh tu logic vé khong gian va thoi gian dé gitip nguoi
nghe hiéu duoc nhimg gi lién quan dén diém tham quan. Pé tranh bo sot thong
tin hay nham Ian, hudng dan vién can phai chuan bi sin bai thuyét minh tir trude
khi cung doan di tham quan.

Bai thuyét minh dwoc chia ra 1am hai loai:

+ Bai thuyét minh tai diém tham quan

+ Bai thuyét minh theo tuyén hay bai thuyét minh trén phuong tién
* Khéach du lich:

Khéch du lich 1a cha thé 1am xuét hién hoat dong tham quan véi nhiing
mong mudn tim hiéu, kham ph4, thu gidn va nghi ngoi, phuc hdi sic khoe tai
nhitng ving dat bén ngoai noi minh cu tri hang ngay. Dé trg thanh khach du
lich, mdi con ngudi can c6 cac diéu Kién sau day:

- C6 thoi gian nhan rdi

- CO kha nang thanh toan

- C0 s¢ thich di tham quan du lich

- CO suc khoe
* Thoi gian:
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Pé thuc hién mong muébn di tham quan du lich, khach du lich can c6 quy
thoi gian rdi. Thoi gian khéach du lich danh dé di tham quan du lich thudng vao
cac ngay 18, ky nghi va cac dip dic biét trong nam.

* Tai chinh:

Tai chinh la mot trong nhing yeu t6 quyét dinh hinh thanh nén chuyén di
cua mot ca nhan. Trudc moi chuyen du lich caa minh, du khach phai co su
chuan bj vé mit tai chinh, can dbi cac khoan thu chi c& nhan phuc vu cho chuyén
di. Do dai thoi gian cua chuyén di va chat lugng dich vu phu thudc chu yéu vao
kha nang tai chinh cua khach.

*Phirong tién vdn chuyén:

Phuong tién van chuyén gém nhiéu loai nhu 6 to, tau hoa, may bay, tau
thuy, dua khach téi cac diém tham quan trong chuong trinh du lich.

Chét luong phuong tién van chuyén dugc danh gia 1a mot trong nhiing
yéu té quan trong tao nén chét luong chuong trinh du lich. Trong thuc té, suc
khoe va su hai 1ong cia du khach phu thudc nhiéu vao chat luong phuong tién
van chuyén.

* Céc yeu t6 khéc:

Dé tao nén mot chuyén tham quan, ngoai cac yeu td trén con c6 nhiing
yéu t6 khac nhu an ninh trat tu tai diém tham quan, sy mén khach cua cu dan dia
phuong, cac thu tuc nhanh chinh thuan tién, co sé ha tang k¥ thuat. Nhiing yéu
t6 nay gop phan khong nho vao thanh cong chuong trinh du lich va théa man
nhu cau caa du khach.

2. Cong tac chuan bj hwéng din tham quan
2.1. Nghién civu, tim hiéu tuyén, diém tham quan

Xay dung tuyén tham quan méi la mot qua trinh phic tap duoc dua trén co
s& nghién ctu sau sac nhu cau cua khach du lich va kha niang san sang don tiép
cta cac diém du lich.

Dé chuan bi cho viéc xay dung tuyén tham quan méi can thanh 1ap mot
nhém chuyén gia (tir 3 - 7 ngudi) bao gom hudng dan vién du lich, chuyén gia
vé lich str, vin ho4, dia ly... Mdi thanh vién trong nhom déu phai chuan bi nhiing
tu liéu can thiét theo chuyén mén cia minh.

Noi dung cua cbng viéc xay dung tuyén tham quan méi bao gom maot sb
phan co ban nhu sau:

* Xdc dinh myuc dich, tén goi cua chuyén tham quan.

Pay la cong viéc dau tién ¢ ¥ nghia quan trong. N6 bao gom viéc xac dinh
toan bo phuong hudéng va noi dung cua chuyén tham quan.

Muc dich ctia chuyén tham quan thuong dugc the hién thdng qua tén goi
cua nd. Do vay tén goi caa chuyén tham quan can ngan gon, goi cam, dé nhé va
hap dan ddi véi khach du lich.

Muc dich ctia chuyén tham quan ciing 13 co s dé lua chon ddi twong tham
quan va dé xay dung bai thuyét minh.

* Lyra chon doi twong tham quan
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Péi twong tham quan duoc lya chon tuy thudc vao muc dich va chuyén dé
tham quan. Trong mot chuyén tham quan c6 thé lva chon nhiéu déi twong tham
quan, nhung diéu quan trong nhat la can tranh su tring lap gitra chang.

Trudce khi tién hanh lya chon cac ddi tugng tham quan can dugc phan loai
theo chuyén d¢, theo vai tro cua ching (chu yéu hoic thir yéu hoac theo mtc do
bao ton. Sau d6 cac ddi twong tham quan nay duoc tuy theo gia tri, tiéng tam,
dic diém doc ddo, vi tri dia ly... cua ching).

Khi tién hanh Ira chon cac déi twong tham quan can luu ¥ t&i s6 luong ddi
tugng duoc lya chon cho chuyén tham quan du lich. Thong thudng sb lugng cac
d6i twong duoc lva chon cho mét chuyén tham quan phu thudc vao chuyén dé
tham quan, vao thoi gian danh cho chuyén tham quan va vao phuong tién di
chuyén dugc sir dung cho chuyén tham quan.

Vi duy: d6i véi 1 chuyén tham quan theo chuyén dé kéo dai trong 4 gid bang
di bo thi nén ¢ tir 4 - 5 dbi teong tham quan chu yéu.

2.2. Thu thip tai licu
* Noi dung chi yéu caa thong tin can thu thap bao gom:

- Mbi truong ty nhién cua vang: vi tri dia 1y, dia hinh, dia chat, canh quan
moi truong, khi hau, hé dong thuc vat.

- Vin hoa lich sir cua ving: ngudn géc hinh thanh dia danh, dan téc ¢ do,
cac su kién trong qua khir va hién tai, cc di tich lich sir dang cht y, mdi lién hé
giira lich st dia phuong va cac nude, doi sbng dan cu dia phuong, phong tuc tap
quan, cac hoat dong mang tinh dac trung, nhitng cong trinh co gia tri, san vat
quy caa vung, nghé truyén théng.

- Nhitng thong tin b6 sung: tinh hinh kinh té, chinh tri, cac quy dinh vé
luat phap cua dia phuong.

* Huéng dan vién cd thé tim kiém va thu thap théng tin phuc vu cho viéc xay
dung bai thuyét minh tir nhiéu ngudn khac nhau sau day:

- Phuong tién thong tin dai chung

- Hiép hoi du lich, van phong du lich

- Phong tu liéu cua doanh nghiép It hanh

- Kinh nghiém cua ban than va cac dong nghiép

- Dan cu dia phuong
2.3. Viét bai thuyét minh
* Mgt s6 nguyén tdc co bdan cua bai thuyét minh

Pé dat dugc muc dich thong tin tuyén truyén cho khach du lich mot cach co
hiéu qua nhat, bai thuyét minh cho mét tuyén tham quan can duoc xay dung
trudc va phai tuan theo mot s6 nguyén tic co ban.

- Bai thuyét minh phai mang tinh khoa hoc

Tinh khoa hoc cua bai thuyét minh duoc thé hién théng qua noi dung va
hinh thirc caa no.

Tu liéu cua bai thuyét minh phai dugc Iap luan, st dung mot céch logic,
chinh xéac va khach quan. M&i su viéc phai dugc gan lién véi diéu kién lich sir
cu thé hoic nhitng huyén thoai, truyén thuyét vé chang.
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Noi dung cua bai thuyét minh s& c6 sic thuyét phuc 16n néu thé hién do
chinh xac cao cua cac tu liéu hoic sir dung nhitng tu liéu da doc khang dinh mot
cach chac chan trong cac tai liéu c6 uy tin da duoc in an va phat hanh.

Tinh khoa hoc cua bai thuyét minh con duoc thé hién & viéc phan &nh hién
thuc khach quan mot cach dung dan. Pé thuc hién dugc diéu nay doi hoi hudng
dan vién phai biét lya chon tu liéu cho bai thuyét minh caa minh, biét st dung
nhitng dan chang, két luan co logic, chac chan.

- Bai thuyét minh phdi gan véi cuge song hién tai

Theo nguyén tic nay ndi dung cua bai thuyét minh phai bao gom cac tu
lieu gan lién mot cach hiru co véi cude sdng hién tai. N6 phai dé cap dén nhiing
su kién, van dé thoi sy chinh tri ngdy nay. Tu liéu lich sir can duoc so séanh,
tuong phan giira qua kha va hién tai. Sy lién hé nay s& c6 anh hudng rat 16n toi
nhan thirc cua khach du lich.

- Bai thuyét minh phdi hwdng vao muc dich va chii dé

Theo nguyén tic nay bai thuyét minh cia huéng dan vién phai duoc xéac
dinh rd rang vé muc dich va cha dé caa chuyén tham quan du lich. Biéu nay c6
¥y nghia rat quan trong va quyét dinh téi viéc lya chon tu liéu, sip xép noi dung
cua bai thuyét minh.

* Xay dung ndi dung bai thuyét minh

Bai thuyét minh phai duoc chuan bi theo ké hoach va chira dung luong
thong tin day du theo nhitng chu dé nhat dinh.

Co so cua bai thuyét minh 1a nhitng tu lidu c6 lién quan dén tirng d6i tuong
tham quan (bao gom céc so liéu cu the, 1oi trich dan, vi duy... ) két hop voi kinh
nghiém cua cac chuyén gia va kha ning sang tao cua husng dan vién.

Noi dung cua bai thuyét minh bao gom nhimg diéu cin ban nhat duoc sap
xép theo trinh tu logic cua van dé. Mdi phan cua bai thuyet minh phai giai quyét
dugc mot van dé trong toan b6 ndi dung cua chuyén tham quan. Theo kinh
nghiém thuc té nguoi ta thay rang bai thuyét minh cho chuyén tham quan bang 6
t6 chi nén kéo dai tir 3 - 4 tiéng va bao gom tir 40 - 50 trang danh may, con cho
chuyén tham quan di b thi can tir 20 - 30 trang.

V& cau truc, ndi dung cua bai thuyét minh duoc chia thanh ba phan chinh
nhu sau:

Noi dung cua bai thuyét minh bao gom nhimg diéu can ban nhat duoc sap
Xép theo trinh ty logic cua van dé. Mdi phan caa bai thuyét minh phai giai quyét
dugc mot van dé trong toan b ndi dung cua chuyen tham quan. V& cau truc, noi
dung cua bai thuyét minh duoc chia thanh ba phan chinh nhu sau:

- Phan mé dau

Phan mo dau cua bai thuyét minh: dua ra mot vai théng tin nén c6 kha nang
khéi quat toan bo chuong trinh tham quan, cac d6i tugng tham quan va goi mo
su hap dan cua ddi twong tham quan.

Gidi thiéu hudng dan vién va lai xe néu hudng dan trén phuong tién di dong.

Gidi thiéu khai quat vé chia dé caa chuyén tham quan hay diém tham quan.

Khoang thoi gian thuc hién tham quan tai diém hay khoang cach va thoi
gian quing dudng néu huéng dan tham quan trén phuong tién di dong.
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Phan ma dau khong nén qua dai, phai hap dan, gay duoc sy chi ¥ ban dau
ctia nguoi nghe. Hudng dan vién cd thé sir dung nhitng cau tho hodc cau thanh
ngit vui dé c6 duoc phan mé dau hap dan va sinh dong nhat.

- Phdan néi dung bai thuyét minh

Noi dung chinh la phan quan trong nhét caa bai thuyét minh dé gigi thiéu
vé d6i tuong tham quan cho khéch. Vi vay, noi dung vira theo trinh tu thoi gian,
khéng gian lién quan dén dbi tuong tham quan va khdng bién noi dung thuyét
minh thanh mot ban théng ké hoic mét bai binh luan chinh tri, mét bai nghién
ctru vé khéng gian, canh quan don thuan va noi dung nay phai dugc gan lién véi
d6i twong tham quan, lya chon theo 16 trinh tham quan.

Noi dung bai thuyét minh bao gom toan bo nhimg thong tin lién quan dén diém
tham quan hay tuyén tham quan d6 nhu nién dai xay dung, xuat x& ra doi, kién tric,
gia tri tinh than cua diém tham quan hay nhiing théng tin quan trong khéc.

Dé thuan tién cho cdng viéc thuyét minh, bai thuyét minh cé thé chia ra
lam nhiéu phan nho lién quan toi timg ddi twong tham quan trong tuyén hanh
trinh hay tai mdi diém tham quan. Bai thuyét minh vé mdi d4i teong tham quan
cu thé ciing c6 két cau gidng nhu bai thuyét minh vé mot diém tham quan. Tuy
nhién, noi dung bai thuyét minh ngin gon hon va lién quan truc tiép toi nhiing
su kién dién ra tai déi twgng tham quan ndy. Huéng dan vién phai biét phan chia
thoi gian tai mdi ddi tuong tham quan nhé nay sao cho hop 1y dé dam bao dugc
thoi gian cua toan bo tuyén, diém tham quan.

Thong tin cua bai thuyét minh phai logic theo mot trat ty nhat dinh vé trinh
ty tham quan, mdc thai gian, cac dién bién lich sir tai mdi mot tuyén, diém tham
quan. Bai thuyét minh c6 thé bat dau bang cac sy kién hay moc thoi gian tir qua
khtr, sau d6 médi dén hién tai. Nghia 1a noi dung bai thuyét minh s& dugc trinh
bay theo trinh ty phat trién thoi gian cia diém tham quan nhung HDV ciing ¢
thé 1am theo trinh ty nguoc lai.

Trong noi dung bai thuyét minh can xac dinh duoc van dé chinh, van dé
phu dé dam bao dugc trong tdm chinh cua cha dé budi tham quan, tranh dai
dong, khong dap tmg dugc yéu cau cua khach.

Hudéng dan vién nén ké mot sé cau chuyén vui, nhimng giai thoai, dién tich hay c6
lién quan dén déi tuong tham quan ndi dung bai thuyét minh thém phong phu.

- Phan két lugn

Hudng dan vién s& tong két lai nhiing van dé chinh da thuyét minh dé lam
noi bat chu dé chinh va gia tri caa diém tham quan ma khéch du lich t6i tham.

So sanh giira cac diém tham quan c6 cung ¥ nghia hay gitra qua kha va
hién tai dé tang thém phan hap dan.

Néu van dé bao ton, ton tao va phat trién tai diém tham quan va ké tén
nhitng nhan vat noi tiéng ciing nhu luong khach da tung toi tham quan.

3. Noi dung cong viéc hwéng din tham quan
Noi dung cong tac hudng dan tham quan du lich bao gém hai hoat dong
co ban:
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3.1. Chi ddn xem xét doi twong tham quan

Chi dan xem xét 1a mot trong nhitng yéu to bat budc cua tham quan va la
diéu kién can cho du khach c6 duwoc cam xuc, 4n tuwong, suy nghi vé déi tuong
tham quan. Dong thoi, xem xét truc tiép ddi tuong tham quan 1a co sé cho bai
thuyét minh caa hudng dan vién.

3.2. Thuyét minh vé doi twong tham quan

Thuyét minh nham cung cip thdng tin vé& ¥ nghia va gi tri caa ddi twong
tham quan.

Hai noi dung cong viéc trén 1a hai mat chua yéu cua tham quan, dién ra
tuong d6i dong thai va co quan hé mat thiét véi nhau. Ching ta khong thé danh
gia viéc huong dan xem xét ddi twong tham quan quan trong hon thuyét minh
hay nguoc lai vi ca hai cdng viéc nay tao nén dac thu riéng cho hoat dong hudng
dan tham quan du lich.

Muc dich chil yéu caa khach du lich 13 dugc tan mat nhin ngam déi twong
tham quan hay trai nghiém nhiing cam xtc, cam gidc ma chi c6 duoc tai diém
tham quan. Nhung khi nhu ciu nay duoc thoa man thi nhu cau tiép theo s& xuat
hién d6 1a nhu cau mudn tim hiéu vé déi twong tham quan. Hudng dan vién s&
lam théa man nhu cau nay cua khéach bang bai thuyét minh. Loi thuyét minh két
hop vé6i phuong phap huéng dan tham quan gitp khach du lich cam nhan duoc y
nghia va gia tri cua diém tham quan.

Tuy nhién, tai mot thoi diém nao dé viée hudng dan xem xét ddi tuwong
tham quan van di truéc viéc thuyét minh. Vi vay, cam nhan bang thi giac gitr
mot vi tri quan trong trong hoat dong tham quan.

4. Cac phwong phap huéng dan tham quan du lich
4.1. Phwong phdp hwéng din tham quan tai mét diém
4.1.1. Phuong phdp chung

- Phwong phdp xdc dinh Vi tri quan sdat déi twong tham quan

+ Viéc xem xét d6i twong tham quan phai dugc thuc hién tir nhitng vi tri co
thé quan sat né mot cach toan dién, gay an twogng nhat. C6 mot sé ddi tuong
tham quan (nhu cac cong trinh kién tric) doi hoi phai duoc quan st tir nhiéu vi
tri khac nhau. C&c vi tri quan sat sé€ cho phép khach cam nhan duoc nhitng gia tri
noi bat cua tai nguyén du lich. Thong thuong khoang cach 1y twong dé xem xét
toan canh mot dbi twong tham quan la bang hai lan chleu cao cua dbi tuong do.
Viéc xac dinh vj tri xem xét ddi twong tham quan can tuan theo mot nguy@n tic
chung nhat Ia thuan loi va an toan cho khéch.

+ Vi tri quan sat doi twong tham quan khong nén qué gan duong di cua cac
phuong tién giao thdng, cac cong trinh xay dung v.v.. Néu ¢6 nhiéu nhém tham
quan doi tugng cung mot luc thi can sap xép bo tri sao cho cac nhom d6 khong
gay can tro 1an nhau.

- Phwong phdp hwéng dan tham quan

Khi huéng dan xem xét cac d6i twong tham quan hudng dan vién can to
chuc sap xép khach mot cach nhanh chéng va hop ly sao cho ho cam thay hai
long. Théng thuong khach tham quan duoc t6 chie dang thanh hinh cung con
huéng dan vién dimg dau hang, quay nira ngudi vé phia ngudi nghe. Sau khi da
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hoan tat cac cong viéc phu tro ban dau, huong dan vién sg tién hanh thyc hign
cong viéc chinh la huéng dan tham quan

+ Tinh toan cac yéu tb tac dong cua ngoai canh nhu: anh sang, khoang
cach. Trong Ilc tién hanh huéng din xem xét cac déi tuong tham quan, hudng
dan vién can tinh dén do chiéu sang cua dbi twong tham quan, dén khoang cach
t6i chung va dén mai truong xung quanh nham phuc vu khach tham quan mot
cach tot nhat.

+ Tién hanh xem xét cac d6i trong tham quan mot cach khoa hoc va c6 hé
thong. Viéc tién hanh xem xét cac doi twgng tham quan phai dugc tién hanh co
Muc dich, gy tac dong tich cuc dén khéach tham quan. Moi van dé lién quan dén
d6i tuong can dugc xem xét trinh bay maot cach logic, bao dam tu twong cha dao
cua cugc tham quan.

+ Quan sét tam ly caa khach tham quan. Trong Ilc tién hanh huéng dan
xem xét cac d6i twong tham quan hudng dan vién can cha ¥ dén tdm trang, trang
thai, tam Iy tinh cam cuaa khach tham quan. Can nam duoc phan tng, cam xuc,
kha ning tiép thu bang tai, bang mat caa ho. Trang thai tam ly caa khéach tham
quan anh huong rat 16n dén viéc tai tao lai su kién va sy tiép nhan 1oi thuyét
minh.

+ Chi dan xem xét ddi tuong tham quan. Hudng dan vién hudéng dan khach tham
quan xem xét dbi tuong théng qua diéu b, cir chi ciia minh. Thong thudng hudng dan
vién bat dau bang diéu bo, chi tay vé phia doi tugng tham quan, sau d6 bat dau mo ta
vé chling (hinh thirc, maw sac, kich thudc nhitng hién vat bén canh...)

- Phwong phdp thuyét minh

Thuyét minh trong qué trinh huéng dan tham quan 1a cach ma hudng dan
vién giang giai, mo ta, ké chuyén vé thoi gian va khong gian xay ra cac hién
tuong, su Kién tai diém tham quan va danh gia vé cac hién tuwong, su kién do.

+ Phuong phap miéu ta ké chuyén

Pay 1a phuong phap thuyét minh du tién ma huéng dan vién thuong st
dung khi tién hanh huéng dan tham quan du lich. Phuong phéap nay duoc dua
trén co s bai thuyét minh sinh dong, hap dan cia hudng dan vién va su van
dung mét cach khéo Iéo cac hinh thuc ké chuyén.

+ Phuong phap chi dan ching minh

Phuong phép thuyét minh nay duoc dua trén co sé quan sat truc tiép doi
tugng tham quan ciia khach. Huéng dan vién huéng dan khach tham quan xem
xét cac (101 tuong sau do gisi thiéu va chitng minh (minh hoa) cho ho hiéu vé
ngudn goc cing nhu qua trinh phat trién cta doi tuong.

Huéng dan vién co thé st dung nhiéu phuong phép thuyét minh khac
nhau trong qua trinh huéng dan tham quan:

+ Phuong phap quy nap

Hudng dan vién cung cap thdng tin cu thé, chi tiét trong noi dung bai
thuyét minh vé diém tham quan. Phan cudi bai thuyét minh méi néu bat y nghia
tong quat va gia tri cua diém tham quan.

+ Phuong phap dién dich
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Nguoc lai véi phuong phap quy nap, hudng dan vién néu y nghia tong quét cua
diém tham quan, sau d6 dién giai chi tiét nhiing su kién, hién tuong cu thé.

+ Phuong phap dam thoal

Huéng dan vién sir dung phuong phap nay sau khi két thic bai thuyét
minh tai mdi d6i twong tham quan va sau khi danh thoi gian cho khach tu xem
xét, tim hiéu, khi ho ¢ nhiing nghi van, thic mac. Huéng dan vién s& lam rd
nhitng van d&é ma khéach quan tdm bing cach trao doi truc tiép véi khach.

Khi s dung phuong phép nay, doi hoi hudng dan vién phai co kién thirc
phong phi khong chi vé diém tham quan ma can téi ca kién thic téng hop dé
giai dap cho khach.

Day 1a phuong phap hay, huéng dan vién thuong hay sir dung trong hoat
dong hudng dan tham quan, gay dugc hing thi cho doan khach, vi thong qua
hoat dong nay, khéach du lich dugc tham gia truc tiép vao cong viéc tham quan,
khéng c6 cam giac bi go bd, nham chan.

+ Phuong phap dién thi

La phuong phap két hop gitra viéc ké bang loi va tai tao bang hinh anh
cac su Kién xay ra tai diém tham quan. Phuong phéap nay thuong duoc sir dung
tai cAc bao tang, diém tham quan chién truong xua.

Khi sir dung phuong phap nay huéng dan vién s& giap cho doan khach
cua minh hiéu rd vé doi tugng tham quan.

Trong thuc té c6 cac cach dién thi sau day:

+ Dién thi bang hinh anh nhu xem phim, anh.

+ Dién thi bang mod hinh nhu mé hinh trdn danh, mé hinh vé qua trinh
phat trién.

+ Dién thi uéc luong: ban do, so dd

Huéng dan vién can biét cach két hop hai hoa qua trinh chi dan, thuyét
minh va tai tao hinh twong khong nén dé c6 su tach roi.

- Phuong phap huong ddn di chuyén

Hudng dan di chuyén trong qué trinh huéng dan tham quan 1a mot bién
phap nham dat hiéu qua tdm 1y cao cho doan khach. Muc dich ctua phwong phap
nay 1a dé khéch cd thé quan sat déi twong tham quan tir nhiéu goc d6 khac nhau
ma khong cam thay nham chan khi phai ding ¢ mot vi tri ¢6 dinh. Théng
thuong, huéng dan vién s& husng din cach di chuyén cho doan khach. Tuy
nhién, c6 mot vai truong hop huéng dan vién dé cho khach tu tim lay 16i di
nhung phai dam bao an toan cho khach. Khi di chuyén, huéng dan vién nén di
cham sao cho moi thanh vién trong doan cé thé theo Kip, tranh tinh trang di qua
nhanh b roi khach phia sau hay dé khach luén phai theo huéng dan vién. Téc
d6 cua doan s& phu thudc vao huéng dan vién. Viéc di chuyén vi tri quan sat 1a
can thiét nhung hudng dan vién khong nén dé khach phai di chuyén qué nhiéu,
gay tam ly mét moi cho khéach.

Trong khi tién hanh hudng dan xem xét d6i twong tham quan thong thuong
c6 ba truong hop di chuyen

+Di chuyen tir dbi tuong nay sang d6i tuong khéc theo hanh trinh tham quan,

+ Di chuyén toi gan d6i tuong tham quan dé quan sat ching duoc cu thé,
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+ Di chuyén xung quanh d6i twong tham quan.

Phuong phép di chuyén la mét thi phap huéng dan nham dat hiéu qua tac
dong tam ly cao chir khdng chi don thuan 12 su dich chuyén vi tri. Su di chuyén
nay c6 the duogc thuc hién bang phuong tién giao thang hodc bang di bg. Trong
thoi gian di chuyén 10i thuyét minh déng vai trd quan trong thur yéu vi luc d6
nén dé khach tham quan cd thoi gian tu quan sat cac dbi tugng.

Néu su di chuyén duogc thuc hién bang di bo thi nén dé khach tham quan tu
tim lay duong di cho minh (trong 1au dai, hang dong v.v... ) nhung can luén chd
¥ dam bao an toan cho ho va tranh gay su mét moi do phai di bo qué nhiéu.

4.2. Phwong phdp hwéng dan tham quan trén 6 to
4.2.1. Phuwong phap chung
- Cong tac chuan bi

Hudng dan vién co mat tai xe truéc 10- 15 phut dé chuan bi cho cong viéc
d6n khach hay cho budi di tham quan cua doan. Cong tac chuan bi bao gom:

+ Xem xét tinh trang xe

+ Lam quen Vvai céc trang thiét bi trén xe

+ Chuan bij chd ngdi cho hudng dan vién néu xe khong cé chd ngdi danh
riéng cho huéng dan vién
- Boén doan khach du lich

+ Pon khach va sap xép khach 1én xe theo so d6 di chuan bi

+ Giai thiéu nhiém vu ctia minh cho doan khach.
4.2.2. Phirong phdp thuc hién hiréng dan tham quan

Phuong phap duoc thuc hién khi xe di chuyén qua nhimg ddi tuong tham quan
chinh trén tuyén duong ma huéng dan vién mudn giai thiéu cho doan khach.

Cach huéng dan tham quan trén duong duoc thuc hién theo cac budc sau:

- U'éc tinh khoang thoi gian xe sap chay qua ddi twong tham quan thudng
trong khoang 1 — 2 phdt.

- Théng béo vin tit cho doan khach vé ddi tugng tham quan va vi tri caa
dbi tegng tham quan nham thu hat sy tap trung cia doan.

- Huéng dan vién két hop vai lai xe cho xe chay cham.

- Chi cho khéch thay dbi twong tham quan va thuyét minh cu thé khi xe
chay ké d6i twong tham quan.

- Trinh bay nhiing thong tin tiéu biéu va ngan gon nhat.

- Hudng dan vién phai biét két hop mot cach thuan thyc va nhuan nhuyén hai
cdng viéc chi dan xem xét va thuyét minh thi budi tham quan méi dat hiéu qua cao.

- Bai thuyét minh phai thuong xuyén thay dbi cha dé sao cho phi hop voi
nhitng ddi tugng tham quan xe chay qua.
4.2.3. Mét so phwong phdp hwéng dan tham quan theo tuyén duwong
- Trong thanh phé
Noi dung bai thuyét minh gom nhitng thong tin sau:

+ Gidi thidu khai quét v& thanh phé

+ Lich st hinh thanh

+ Céc cdng trinh kién trtc, cac diém tham quan, khu vui choi giai trf

+ Phong tyc tap quan, 1& hoi, &m nhac
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- Tuyén duong dai
Noi dung chinh caia bai thuyét minh trén tuyén duong dai gom nhitng théng tin sau:

+ Hudng dan vién gioi thiéu tuyén duong ma doan sé di qua

+ Gigi thiéu so lugc cho khach nhimg ddi tugng tham quan dang chu ¥
trén dudng va nhirng van dé phét sinh
4.3. Phwong phdp huong din tham quan di b trong thanh phé

Tham quan bang di bo 1a hinh thac tham quan khong st dung phuong tién
van chuyén, huéng dan vién va khéach du lich cung di bo téi cac diém tham quan
trong mot khu vuc nhat dinh dé thuc hién hoat dong huéng dan tham quan va
mua sam.

* Pic diém cua chuong trinh tham quan di b

- S6 lugng khach tir 15 — 30 nguoi

- Thoi gian kéo dai trong khoang tir 1 — 3 gio dong hd

- Hudng dan vién va khéach du lich cung di b t6i cac diém tham quan

- Yéu cau c6 suc khoe tot

- Thoi gian linh hoat
* Chuan bi c& nhan

- Nghién ctu, tim hiéu chuong trinh du lich

- Muc dich, y nghia cua chuyén di

- Lich trinh tham quan

- Cac diém tham quan noi doan tGi
* Noi dung phuong phap huéng dan tham quan
- Trudc budi tham quan
Thong bao cho doan khach nhitng théng tin vé budi tham quan dé doan khach c6
sy chuan bi:

+ Thong béo thoi gian, tuyén diém hay 16 trinh tham quan

+ S6 xe, gior va dia diém dén doan khi budi tham quan két thic

+ Néu nhimng quy dinh tai mdi diém tham quan va quy dinh do Huéng dan
vién dé ra trong qué trinh tham quan ma khach phai thuc hién

+ Trang phuc, tu trang can thiét cho budi tham quan

+ Khong tu y tach doan
* Phuong phap huéng dan tham quan

Phuong phap huéng dan tham quan dugc thuc hién giéng phuong phap
chung bao gom chi dan xem xét va thuyét minh dbi tuong tham quan. Tuy
nhién, huéng dan tham quan di b can tuan tha quy trinh thuc hién sau:

- Huéng dan vién cung doan khach di chuyén doc theo cac tuyén phd co
trong 16 trinh tham quan.

- Hudng dan vién ludn phai 1a nguoi di dau, tay cam co gio cao dé nhiing
ngudi khach di sau cung van cd thé nhin thay huéng dan vién va khong bi lac
khoi doan.

- Trong qué trinh di chuyén, huéng dan vién can chd y t6i téc do di
chuyén sao cho phul hop véi tde do chung cia doan khach.
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Cau héi on tap va thio luan chwong 4
1. Trinh bay két ciu caa mot bai thuyét minh
2. Néu cac nguy@n tac can dam bao trong bai thuyét minh
3. Néu cac phuong phap di chuyén trong tham quan va néu vi du cy thé
4. Néu nhimg diém thuan loi va kho khan trong cong tac hudng din tham quan
tai diém.
5. Trinh bay phuong phap hudéng dan tham quan di bo trong thanh phd.
6. Xay dyng bai thuyét minh vé H6 Guom.
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~ 2 r AY (;hll’o'ng‘s 2 hY N 2
KY NANG XU LY TINH HUONG VA TRA LOI CAU HOI TRONG
HOAT PONG HUONG DAN DU LICH

Muc tiéu:
- Vé kién thirc:

+ M0 ta dugc cé4c loai tinh hudng va nhitng cau hoi thuong gap trong qué
trinh thuc hién chuong trinh du lich.

+ M@ ta duoc nhirng ky ning co ban nham xir ly tét cac tinh hudng xay ra
cling nhu tra 161 dugc cau hoi do khach du lich dat ra.
- Vé ky nang:

+ CO kha niang xir Iy dugc céac tinh huéng trong hoat dong hudng dan
dung cach

+ C0 kha ning tra 16i duoc cac cau hoi trong qua trinh huéng dan du lich
- Vé néng luc tw chi va trach nhiém:

+ Rén luyén tinh can than, linh hoat, chinh xé4c trong cong viéc
Noi dung cia chuong:

- K¥ nang xi ly tinh huéng trong hoat dong hudng dan du lich.

- K¥ néng tra 1o cau hoi caa khach du lich

1. K¥ niing xir Iy tinh hudng trong hoat ddng hwéng din du lich
1.1. Phén logi tinh huéng
1.1.1. Tinh hudng xdy ra trong qué trinh té chuzc thuc hién chirong trinh du lich
Trong qua trinh thuc hién chuong trinh du lich, do chiu tac dong cua cac
nguyén nhan khach quan va chi quan 1am cho ké hoach caa chuong trinh bi pha
v& hay thay doi. Nhitng thay ddi nhu vay duoc coi 14 tinh hudng xay ra trong
qua trinh thuc hién chuong trinh du lich.
C6 thé phan thanh 3 nhdm tinh huéng sau day:
* Nhom 1: Tinh huong lién quan téi viéc dén — tien khach
Nhitng tinh hudng thudc nhém nay bao gom:
+ Viéc hong xe trén duong don khach hoac tién khéch ra san bay
+ Thay doi gio may bay ha canh va ct canh
+ Thay d6i vé sb lugng cia doan khach thyc té so véi danh sach doan cua
huéng dan vién
+ Huong dan vién khong don dugc khach tai sin bay
+ That lac khach tai san bay
+ Thét lac hanh 1y, tu trang
* Nhém 2: Tinh huong lién quan téi viéc Sap Xép luew trii va dn uong
Nhiing tinh hudng thugc nhém nay bao gom:
+ Doan khach toi khach san sém hon thoi gian nhan phong theo quy dinh
+ Khach khong thoa man véi phong duoc nhan va yéu cau ddi phong
+ Khéach phan nan vé chat luong cac trang thiét bi trong phong & va thai
d6 phuc vu cua nhan vién.
+ Vi tri khach san qua xa trung tam
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+ Mén an khong hop khau vi, khong dam bao vé sinh.

+ Khéch du lich yéu cau dbi khach san hoic nha hang.

* Nhom 3: Tinh huéng lién quan téi qua trinh tham quan va mua sam
Nhitng tinh hudng thudc nhém nay bao gom:
- Tinh hudng lién quan dén noi dung chwong trinh du lich

+ Sy sai léch giita chuong trinh du lich cua khach va cia huéng dan vién.

+ Khach muén bd sung hoic hay bo mot vai diém tham quan trong
chuong trinh.

+ Thay d6i diém tham quan c6 trong chuong trinh bang mot diém tham
quan khac.

- Tinh huéng lién quan dén khéach du lich

+ Khach du lich tranh gianh chd ngoi trén xe.

+ Trang phuc khong phu hop véi tinh chat cua diém tham quan

+ Khach bj lac duong, bi mat cap, thuc hién thoi gian khong dung quy dinh.

- Tinh hudng lién quan dén huéng dan vién

+ Hudng dan vién mat su kiém soat dbi voi doan khach tai diém tham quan.

+ Bai thuyét minh budn té, khong dap tmg duoc nhu cau tim hiéu cua khéch.

+ Khong tra 161 dugc cau hoi cua khach.

+ Huoéng dan vién gip khach cii hodc nguoi quen.

+ Khéch cu xir khdng lich su voi huéng dan vién
- Tinh huéng khéc

+ Sy xuat hién déi tuong tham quan khac.

+ Khach du lich xin lai vé tham quan

+ Khach nho huéng dan vién chuyén qua cho ngudi than.

+ Khéch du lich nhd huéng dan vién mua hang hoa.

1.1.2. Nhitng yéu cau chung khi xa Iy tinh hudng
* Pam bdo dung ngi dung chuwong trinh du lich

Trude khi dua ra quyét dinh xt ly tinh hudng, huéng dan vién can dam
bao nam vimg cac diéu khoan da thoa thuan trong hop déng giira khach du lich
véi cbng ty guai khach, gitra cong ty gui khach véi cong ty nhan khach, gitra
cong ty nhan khach vei cac nha cung ung dich vu du lich. Nhiing d1éu khoan
trong hop dong da duoc phong diéu hanh cy thé héa bang nhiing Yyeéu cau vé dich
vy, nhitng diém tham quan trong chuong trinh, hay nhiing yéu cau daic biét khac
cua doan khach.

Trén co s cac diéu khoan do, huéng dan vién giam sat, kiém tra tinh hinh
chét luong dich vu va phuc vu cua cac co s cung tng dich vu cho khach. Khi
phat hién thay sy sai léch hoic nhan duoc nhitng phan nan cua khach vé chat
luong dich vu, huéng dan vién can phai can cir theo nhitng yéu cau vé tiéu
chuan dich vy ciia doan dé dwa ra quyét dinh xir Iy phu hop.

Néu nhitng dich vu khach nhan duoc dung theo ti€u chuan trong hop déng
v6i nhitng nha cung tng dich vy, hudéng dan vién can giai thich cho khach hiéu,
nguoc lai huéng dan vién can trao doi véi nha cung tng dé dam bao quyén loi
cho doan khach va dam bao chit luong cho chwong trinh du lich. Trong truong
hop nghiém trong nhu khach san khong gitr da phong cho khach, phuong tién
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van chuyén ciia doan khong dam bao chét luong, huéng dan vién can théng béao
cho phong diéu hanh caa cong ty dé kip thoi giai quyét.
* Pam bdo tinh phép ly

Trong qué trinh thyc hién chuong trinh du lich, khi c6 sy thay ddi vé noi
dung, chuong trinh du lich da ky két gitra khach va doanh nghiép I hanh,
huéng dan vién can lam bién ban vé su viéc va ban cam két hay thoa thuan theo
trat tu cac nguyén nhan vé su thay d6i noi dung chuong trinh du lich da dinh véi
truong doan khach. Ban cam két hay thoa thuan nay phai c6 chit ky cua trudng
doan hogc céc thanh vién trong doan dé tranh viéc kién tung sau chuyén di.

V& nguyén tic, hudng dan vién luén ludn phai thuc hién dung nodi dung
chuong trinh du lich da nhan tir phong diéu hanh va khong duoc tu y thay doi.
Moi su thay d6i khong dugc su dong Y tir phia cac thanh vién trong doan khach
déu lam anh huong ti quan hé khach hang hay ddi tac va gay thiét hai veé tai
chinh cho doanh nghiép lit hanh. Trong mét sé truong hop, hudng dan vién tu y
thay d6i chuwong trinh da gy khong it phién phirc cho chinh minh. Do d6, néu c6
su thay ddi 16n vé chuong trinh, huéng dan vién can thong bao cho phong diéu
hanh biét va thuc hién theo quyét dinh ciia phong diéu hanh.

* Tudn theo dwong 16i, chinh sach va phap lugt

Hudng dan vién dua ra cac giai phap dé khac phuc hay xt Iy cac tinh huéng
Xay ra trong qua trinh thuc hién chuong trinh du lich, phai dam bao cac quy dinh cia
phép luat, duong 16i chinh sach chung. Bic biét, trong cac truong hop khéach du lich ¢6
hanh vi vi pham phép luat, huéng dan vién can c6 thai do kién quyét, knéng bo qua
hozc bao che cho khach. Dé c6 thé xir ly tét cac tinh hudng lién quan, huéng dan vién
can trang bi nhiing kién thirc co ban vé phap luat.

* Phéi hop Véi cdc co quan chite nang va chinh quyén dia phwong

Trong mot so tinh hudng, huéng dan vién can lién hé véi cac co quan
chirc nang, chinh quyen dia phuong dé tham gia giai quyét, ngan ngura va han
ché nhiing hau qua Xau c6 thé Xay ra. Pé lam dugc nhu vay trudc mdi chuyén
di, huong dan vién can tim hiéu sé dién thoai, dia chi ctua co quan chirc ning
trén cac tuyén diém du lich, tai co s& luu tra, dn udng.

* Tranh thu su giup do cia doan khach

Hudéng dan vién can tranh tha su gitp d3, hd tro cia trudng doan va cac thanh
vién con lai khi 6 tinh hudng xay ra. Véi cach 1am nhu vy, huéng dan vién co thé
tranh thu sy dong thuan caa doan khach va dua ra dugc bién phéap xir Iy nhanh chéng
va t6t nhat. Trong nhiéu truong hop, su gitp d& cia doan khach rat quan trong, hiru
ich va kip thoi bai vi cac thanh vién trong doan c6 thé la nhiing chuyén gia vé mot linh
vuc nao do nhu bac sy, nha khoa hoc, chuyén gia co khi, luat su, nha tam ly. Ho sé
dong gop nhing y Kién hay lién quan dén linh vuc cia minh dé hd tro cho hudng dan
vién giai quyét tinh hudng trong mét sé truong hop.

Ngoai ra, viéc hudng dan vién Iéng nghe nhing y kién déng gop cua
khach lam cho ho thdy rang hudng dan vién rat ton trong khach. Tuy nhién,
huéng dan vién van 1a ngudi chiu trach nhi¢m chinh vé céc quyét dinh cudi cuing
trong viéc xt ly tinh hudng xay ra trong chuyén tham quan du lich.

* Thong bao vé phong diéu hanh
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MGt nguyén tac quan trong trong viéc xir Iy cac tinh hudng phat sinh 13 hudng
dan vién can thdng béo su viéc va cach giai quyét vé phong diéu hanh. Viéc théng bao
s& gilip phong diéu hanh nam bat dwoc tinh hinh thuc hién chuong trinh du lich va dua
ra bién phap hd tro kip thoi nham trénh nhiing ric rdi vé sau cho huéng dan vién va
doanh nghiép lir hanh. Nhimng tinh hudng dac biét nghiém trong va khan cp nhu doan
bi tai nan giao thong trén dudng, gap hoa hoan, co ngudi tir vong, hudng dan vién can
thdng b&o vé& phong diéu hanh dé cir nguoi dén hd tro truc tiép sau khi da dua ra
nhitng bién phap xr I ban dau.

Nhitng tinh hudng bat thuong 1am thay d6i lich trinh ciing nhu co cau
doan khach, hudng dan vién can théng bao dé phong diéu hanh c6 nhimg diéu
chinh cho phi hop. Hudng dan vién khong duoc tu ¥ thay doi chuong trinh, chat
lugng dich vu ctia chuong trinh bai khi thay d6i ndi dung ciia chuong trinh ciing
c6 nghia s& phét sinh mot s6 chi phi va doanh nghiép i hanh s& khong thanh
toan bat ky chi phi phat sinh nao néu khong duoc su déng y cua ho.

Tuy nhién, trong thuc té khong phai bat ¢t tinh huéng nao xay ra, hudng
dan vién déu can téi sy tro gilp cta phong diéu hanh, hudng dan vién can phai
phat huy tinh niang dong, linh hoat, sang tao ctia minh dé giai quyét, sau d6 moi
thong béao két qua vé phong diéu hanh.

* Mot s6 yeu cau khac

Khi gap nhitng tinh hudng nghiém trong nhu tai nan giao thdng, khach c6
hanh vi vi pham phap luat, khach bi tir vong, huéng dan vién phai 1ap bién ban
yéu cau khach, truong doan khach va ngudi lam chiang ky nhan va lién hé véi co
quan chtic nang dé giai quyét.

Ngoai ra, trong qua trinh x ly tinh huéng, huéng dan vién can thyc hién
C4C yéu cau sau day :

- Ludn to ra binh tinh ty tin dé tinh téo tim ra cach giai quyét thich hop nhat
cho viéc xir ly tinh huéng doé.

- Tran an doan khach.

- Khi gap nhiing tinh huéng dic biét nghiém trong phai kip thoi, nhanh chéng
tim ra phuong an xir Iy ding nhét trong pham vi va kha ning c6 thé luc do.

- Phai nang dong, linh hoat giai quyét cac tinh hudng trong gidi han ¢ thé.

- V6i nhiing tinh hudng nghiém trong, hudng dan vién can lap bién ban
hoac tham gia 1ap bién ban véi co quan chic ning va bién ban phai c6 day du
thu tuc va chix ky ciia co quan chirc nang. Huéng dan vién can c6 mot ban trong
tay dé dé phong moi trudng hop kién céo va bao ngay cho co quan chu quan caa
huéng dan vién va cic co quan chirc ning tham gia.
1.2. Cdch thirc xiv Iy tinh huéng trong hoat dong hwéng din du lich
1.2.1. Truc trgc do nguyén nhan bat kha khang
- Do mua bao, doan khong thé thyc hién dugc chuong trinh tham quan chiia Huong.
- Do bj lut, khach khéng thé di bang 6 td tir Hué vé thanh phd H6 Chi Minh ma
phai di bang may bay. Trong truong hop dia phuong d6 khong co san bay thi
van dé can giai quyét 1a:

+ Thu xép cho khach an, ¢ tai khach san trong khi chd nuéc rut.
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+ Goi dién thdng béo cho khach san tai thanh phé H6 Chi Minh dé tam
huy hop dong vé thoi gian an, nghi cia khach tai do.

+ Xem xét tinh hinh thyc té dé udc tinh kha nang khi nao co thé tr vé duoc.

+ Tim phuong 4n vé thanh phé Ho Chi Minh nhanh nhat.

+ Béo hoén Chuyen bay vé nude cho khach va dang ky chuyen tiép.

+ Sau khi théng nhat véi doan, can béo cao toan bd vé cong ty dé quyét
dinh va néu can phai théng béo véi phia gui khach.

+ T4t ca nhitng chi phi nay sinh can phai dugc doan khach xac nhan dé
lam thanh toan sau nay cho phu hop véi thoa thuan.

+ Néu thoi gian kéo dai, can thao luan véi doan khach dé c6 nhiing hoat
d6ng nhat dinh 1am cho doan khach vui vé, thoai mai.

- Do thoi tiét, chuyén bay da an dinh phai bi huy hoic hoan.
1.2.2. Nay sinh do truc trac ky thuat
-Truc trac lién quan dén chuong trinh du lich

+ Do chuong trinh ctia khach va cta cong ty don khach khac nhau. N6 ¢o6
thé 14 viéc thém diém tham quan, c6 thé 1a viéc thuc hién trinh tu khéng khép...
c6 thé mot sd diém trong chuong trinh khéng phu hop voi thuc té, di duoc
théng nhat lai qua fax, telex, ... nhung chua dugc diéu chinh trong chwong trinh
chao khéach.

+ Pé tranh tinh trang dén dia phuong méi phat hién truc trdc, ngudi
huéng dan can thdng bao cho khach biét chuong trinh tham quan sudt tuyén vao
ngay dau tién dé doi chiéu voi chuong trinh cua khach.

+ Truong hop dén dia phuong méi phét hién khac biét vé chuong trinh
hoac khach thay doi, bo sung chuong trinh thi vé nguyén tic, husng dan vién
phai bao cao vé cong ty dé xin y kién quyét dinh. Truong hop khong co diéu
kién lam viéc nay, huéng dan vién c6 thé xu 1y nhu sau:

+ Trén nguyén tic khong tang chi phi: néu co thi khach phai cam két thanh
toan phan bé sung.

+ Ban véi cong ty du lich (ma minh cd quan hé) tai dia phuong d6 to chirc
cho khach, sau d6 bao cao lai véi cong ty.
- Truc tric vé khach san

+ Thay di vé khéach san dot ngot khong kip bao cho hang. Trong trudng hop
nay, husng dan vién da duoc biét trude va da co nhimng chi dan nhat dinh dé giai thich
cho khéch, ¢6 thé lay 1y do c6 doan khach dac bigt ma khach san phai uu tién, hoac do
tinh hinh bUOng, giuong kho khin. Cong ty dén khach can thiét dén gap hoac moi
trudng doan dén vin phong dé giai thich va ban huéng giai quyét.

+ Pua khach dén dung khach san c6 dang ky trong chuong trinh, nhung
tinh hinh thyc té & d6 khong duge khach hinh dung trude khi dén va tinh hinh
bu0ng, giwdng chét luong kém, khong ddng déu. Truong hop nay hudng dan
vién can lam viéc vai khéach san dé c6 nhiing bu0ng, giudng tot hon, dong déu
hon, thuyét phuc khach chap nhan. Truong hop ¢ kha ning vao thoi diém dé
Chuyén khach dén khach san twrong duwong khac, nhung vi tri va dich vu tét hon
thi nén giai quyét cho khach.

- Truc tric do phuong tién van chuyén.
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+ Hoan chuyén bay.
+ Hanh ly cua khéch that lac.

+ O t6 hong doc duong, dén cham, may dieu hoa trong 6 t6 khong hoat dong

Trong nhimg truong hop nhu vay hudng dan vién can chu y:

+ Nhiéu tryc tric s& duoc ngan chan néu hudng dan vién can trong hon va
thuong xuyén kiém tra lai cac phan viéc trong chuyén di.

+ Huéng dan vién khong bao gid dugc phép coi minh 1a ngudi ngoai cudc
trong viéc xir Iy nhiing truc tric va ndi rang d6 khong phai 1a 16i cia minh. La
ngudi dai dién cho cdng ty, huéng dan vién cé trach nhiém giai quyét nhiing
phat sinh trong qua trinh di du lich caa khach.

+ Huéng dan vién phai té ra quan tam dén phan ung cua khach khi c6 van
dé phat sinh va tim moi cach giai quyét mot cach hop tinh hop Iy nhat.

+ Binh tinh khi viéc da xay ra, chit dong phdi hop cung truéng doan hoac
ban bac voi ngudi ¢6 uy tin trong doan va co sé du lich dé giai quyét cong viéc.

+ Can phat hién truc tric sém hon khach va ty minh xoay sé truéc.

+ Néu biét trude dugce 12 truc tric s& co thé xay ra nén tim cach chuan bj tu
tudng trude dé khach khoi bi bit ngo.

1.2.3. Mgt sé tinh hudng ddc biét, khdn cdp.
- Khach bi that lac hanh ly, gidy to.

+ Xac dinh chinh xac noi c6 thé that lac dé viéc tim kiém thuan loi hon.
Viéc nay can c6 su phdi hop giita khach bi that lac hanh ly, nhitng ngudi phuc
vy, quan 1y noi xac dinh that lac hanh ly va huéng dan vién cing véi co quan
chtrc nang. Hanh 1y ciia khach thuong that lac & san bay, nha ga, cira khau, bén
cang... & noi nay thudng cd cac nhan vién chuyén trach. Hudng dan vién can
phdi hop véi ho dé tim kiém hanh ly cho khéch.

+ Lap bién ban vé viéc that lac hanh ly cua khach véi noi dung day du,
chinh xac, ding thi tuc (s6 hiéu cudng phiéu gui hanh Iy cua khéach, ban khai
hanh 1y chi tiét cua khach, noi c6 thé that lac, thoi gian that lac...). Bién ban can
lam thanh hai ban tro 1&n, huéng dan vién phu trach doan phai gitt mot ban.

+Pong vién khach co hanh ly bi that lac va gitip d& khach trong kha nang c6 thé.

Bé4o cdo vé don vi cha quan, don vi ban Tour cho khach du lich dé xin y
kién vé& hudng giai quyét.

- Khi du khéch cé hanh vi pham phép.

Péi véi nhitng trudong hop nghiém trong nhu khach an cap, budn lau bi bat
qua tang, say rugu dap pha hoac st dung ma tuy, huéng dan co6 thé thuc hién
theo phuong chim ma hau nhu c6 in trong sach gigi thiéu cua tat ca cac cong ty
du lich: "Cong ty c6 quyén cham dit tour du lich cua bat ky du khach nao c6
hanh vi pham phéap, pha vé tién trinh cia chuyén tham quan”. Viéc cham dut
tour cua khéach 12 mot van dé nghiém tuc, bsi vi diéu d6 dan ban va cdng ty cua
ban dén bi kién cdo. Boi vay trude khi cong ty caa ban ra quyét dinh cham duat
tour du lich cia du khach c6 hanh vi pham phép luat va an ninh ké trén, ban phai
bao c4o rd cho ldnh dao cdng ty cia minh biét va phai ghi day du nhitng hanh vi
pham phap cua khach, tén, dia chi, chir ky xac nhan cua nguoi lam chung...

- Khi doan khach gap tai nan giao thong trén duong
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Poan du khach qubc té doc dudng xe bi tai nan giao thong, trong doan co
vai truong hop khach bi thuwong tir nhe dén nang.

+ Trudc hét phai that binh tinh, tim moi cach cip ctu cAc nan nhan dua ho
vao cac diém y té gan nhat dé so ctiru va néu can thiét tim phuong tién chuyén
ngay ngudi bi thuong niang dén bénh vién gan nhat.

+ Lap bién ban x4c nhan moi tinh tiét IGc xe bi nan véi day du chit ky cia truong
doan khéach va nhiing ngudi ching kién sy viéc va chit ky cia cac nha chue trach dia
phuong;: canh sat giao théng, bao hiém x& hoi, ngoai vu... (néu co)

+ Théng béo tin nhanh nhat vé& cong ty du lich cia minh va théng bao cho
co quan chu quan cua khach biét dé phéi hop giai quyét.

+ Lap bién ban x&c nhan tai san ciia nan nhan phai chuyén di vién.

+ Tim phuong tién giao thong khéc dé tiép tuc chuong trinh cho doan khach.

+ L&i xe cua doan phai ¢ lai lam viéc véi co quan chirc nang c6 lién quan.

- Poan khach c6 nguoi chét dudi

+ Khi phat hién khach bi tai nan dudi nuwéc phai nhanh chong tim mei cach
cau V6t nan nhan va so clru, sau dung phuong tién nhanh nhat chuyén dén co so
y té, bénh vién gan nhat dé yau cau cap cau tiép theo.

+ Lap bién ban xac dinh moi tinh tiét Iic khach bi nan véi day du chix ky
cua truong doan khach, cac nhan ching, cac nha chuice trach dia phuong: cong
an, y té, bao hiém, ngoai vu..

+ Thong tin nhanh nhat cho lanh dao cia minh biét dé co huéng giai quyét
d6ng thoi bao cho don vi cha quan cua khach biét dé phéi hop giai quyét.

+ Lap bién ban tai san c& nhan cua nan nhan

+Pé nghi don vi minh ctr ngudi theo ddi viéc cap cu cho nan nhan tai bénh vién.

+ Tiép tuc té chirc thuc hién chuong trinh con lai cho doan khach du lich.

- Poan khach c6 nguoi tir vong

Tu vong hiém khi xay ra nhung néu c6 xay ra, ngudi huéng dan phai thyuc
hién cac budc sau:

+ B4o cho canh sét chinh quyén dia phuong ngay 1ap tac.

+ Bdo cao cho lanh dao cong ty cua minh biét, cong ty dién thoai cho hang
ban béo cho gia dinh, ban be nguoi qua cd.

+ B4o cho nhan vién lanh sy néu c6 thé

+ Lam hét kha nang dé an i nhitng ngudi con lai va hudng suy nghi ciia ho
vao chuyén tour.

+ O lai v6i nguoi bi nan cho dén khi bién ban cua canh sat, chinh quyén dia
phuong hoac l&nh sy da hoan thanh va cac nha chuac trach nhan trach nhiém thi
thé nguoi bi nan. Bé dam bao thuc hién chuong trinh tour du lich c6 thé co
hudng dan vién hoic 1ai xe khac thay thé tiép tuc phuc vu doan.

- Poan khach gap hoa hoan ¢ khach san
+ Phai nhé céc 16i ra caa khach san khi ban vao phong.
+ Quy dinh chd dé chia khoa phong cé dinh.

Néu hoa hoan xay ra trudc hét ban hay hét stc binh tinh, khong dugc qué
lo so vi néu ban qua lo s, ban s& quan tri. Phai hét sicc nhanh nhen, tuy co ung
bién so bd nhu sau:
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+ CG thé hd hoan dé moi ngudi biét. Néu may dién thoai lam viéc, hay
binh tinh goi diing s6 may cua ctu hoa dé ho dén ciu gitip doan va chinh ban.

+ Hay lam diéu gi d6 c6 thé giup d& khach cua minh. Hay nhd nhimg ngudi linh
ctu hoa trong trudng hop nghiém trong d6 khong chac nhanh bang ban dugc.

+ So cira bang 10ng ban tay trudc khi ma. Néu thay qua nong thi dirng mo,
& lai trong chinh phong caa minh vi 16i ra caa ban chéic chan d3 bi lta bao vay.

+ Nam sat xudng san (chd do6 c6 khong khi dé thé) néu khoi qué day

+ Mé ctra s6 (dap va néu can thiét) dé thoat khoi. Treo mét chiée ga giudng
ngoai ctra s6 1am hiéu cho moi ngudi dén chu.

+ Nhét khian mat va ga givong udt vao cac k& quanh crra.

+ Budc mot chiéc khan uét quanh miii va miéng.

Tim mot 16i thoat tét nhat c6 thé cho ban. Néu cd thé thoét ra bang cac cau thang,
khong di thang may. Chay xuéng néu khéi khong ngan can duong cua ban. Truong
hop khoi ngin can duong, ban hdy chay nguoc Ién trén lau, tang trén..

2. Ky nang tra 161 cu héi cia khach du lich

K¥ nang tra loi cau hoi cua khach du lich 1a mot céng viéc quan trong cua
huéng dan vién trong qua trinh huéng dan tham quan. Qua trinh tra 16i cau hoi
ctia khach chinh 1a qué trinh trao d6i gitta khach du lich va huéng dan vién.
Thong qua d6, huéng dan vién cé thé tim hiéu dugc nhitng van dé ma khach du
lich quan tAm. Théng thuong, chi c6 mot hodc mét sé khach du lich dat cau hoi
vé van dé ma ho quan tdm, nhung thuc chat viéc tra 1oi cac cau hoi do khong chi
la viéc ddi thoai c6 tinh c& nhan ma nd con 1a su doi thoai véi tat ca nhitng thanh
vién khac trong doan.
2.1. Phan logi cdu hoi
2.1.1. Cau hdi vé thdng tin, lich trinh

Trong chuyén di, du khach du da dwoc thong béo chi tiét vé chuong trinh
du lich nhung van thuong dua ra rat nhiéu cau hoi don gian lién quan dén thoi
gian tap trung doan, thoi gian an udng hodc khach con dua ra nhirng cau hoi vé
thong tin tai diém tham quan nhu: cac hoat dong vui choi giai tri, cac ctra hang
ban d6 lwu niém, dia diém doi tién, buu dién.

- Cau hoi véi muc dich tim hiéu va bo sung théng tin

- Cau hoi v&i muc dich xau

- Céc loai cau hoi khac
2.2. Nhitng yéu cau chung khi trd 16 cdu héi ciia khdch
2.2.1. CAu tra loi ngan gon, suc tich

Thoi gian cta doan khach ludn bi han ché, nhat 13 tai cac diém tham quan.
Do d6, huéng dan vién phai biét phan bo thoi gian hop ly trong viéc tra loi cau
hoi caa khach. Huéng dan vién nén tra 1i ngan gon, stc tich va dung trong tam,
thoa mén duoc mong doi cua khach, khéng nén phan tich, dan dat sang van dé
khac gay khé hiéu va mat thoi gian cua khach.
2.2.2. Giir thdi d¢ binh tinh va kién nhan

Trong khi hudng dan doan khach, c6 nhiéu du khach vi qué can than hay
do dang tri, lién tuc dua ra nhitng cau hoi mang tinh chat trung 1ip gay khé chiu
cho huéng dan vién. Tuy nhién huéng dan vién can thé hién sy binh tinh va kién
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nhan, khdng to ra buc bdi, cau gat khi gap phai nhiing cau hoi nhu vay. Hudéng
dan vién can giir nguyén tac kiém ché tgi muac téi da truéc cac cau hoi nhu vay
va tim ra cac cau tra loi thich hop vai tirng loai cau hoi.

2.2.3. To rd ldp truong khi tra loi cau hoi

Thong thuong, cac cau hoi do khach dat ra déu nham muyc dich tim kiém thong
tin, b6 sung kién thirc hodc 1am séng to van dé khach quan tam. Ngoai ra, trong s cac
cAu hoi khach dua ra con nhim muc dich kiém tra do chuan xé&c cua thong tin ciing
nhu tu tudng, lap treong cua hudng dan vién trong mdi ciu tra loi.

Déi voi nhiing cau hoi nhu vay, husng dan vién can hét stc than trong
trong viéc tra 1oi khéch, can giir viing lap truong, tu twdng, thé hién ban linh
chinh tri vitng vang, khong dé dang chap nhan nhiing thong tin khach dua ra néu
khong c6 can ctr chinh xac. Pé lam dugc nhu vay, huéng dan vién phai am hiéu
cac su kién quéc té, duong 16i chinh sach cua Pang va Nha nude dé ¢ cau tra
loi chinh xéc va phi hop nhat.

2.2.4. Khong tranh lugn vé nhaing vén dé mang tinh nhay cam

Trong s6 cac cau hoi cua khach du lich, ¢d nhiéu cau hoi lién quan dén
nhitng van d& mang tinh nhay cam nhu: chinh trj, ton gido, 16i séng, dao duc.
Péi vaéi nhitng cau hoi nhu vay, cach tét nhat 14 hudng dan vién tra 16i mot cach
ngan gon sau d6 huéng khach sang van dé khac, khong nén tranh luan qua lau
vé nhitng van dé nay.

2.2.5. Khéng nhat thiét tra loi moi cau hei ciia khach

Hudng dan vién nén dua ra cau tra loi Kip thoi doi véi nhiing cau hoi
dugc nhiéu ngudi trong doan quan tam, lién quan truc tiép téi chuyén dé tham
quan hay nhiing cau hoi vé lich trinh, thoi tiét, khi hau tai diém tham quan.
Hudng dan vién nén lya chon nhiing cau hoéi mang tinh chat chung, nhac lai cau
hoi d6 va tra loi chung cho ca doan. Nhitng cau hoi khong thudc ndi dung
chuong trinh tham quan, hoic it ngudi quan tam huéng dan vién nén tra 16i sau
cho khéch khi cé thoi gian phu hop, dac biét 1a nhitng cau hoi co tinh chat tranh
luan vé quan diém khéc nhau.

2.3. Phuwong phdp trd 16i cau héi
2.3.1. Phurong phap chung

Hudng dan vién can phai naim duoc chinh xac nguén gbc va noi dung
thong tin trén nhiéu linh vuc khac nhau dé tra 1oi dugc cac cau hoi cua khach.
Pong thoi, hudng dan vién phai ludn cap nhat va bo sung thong tin dé cung cap
cho khach nhiing thong tin méi nhat, trung thuc nhat.

Huéng dan vién chi dua ra ciu tra loi khi da hiéu chinh xac noi dung va
muc dich cta cau hoi. Huéng dan vién co thé dé nghi khach lap lai cau hoi néu
chua rd. Thong thuong, cac cau hoi cia khéach 1a do to mo, mudn tim kiém
thong tin. Ngoai ra, muc dich phd bién khéc 1a khach muén thé hién su than
thién va dugc ddi thoai véi huéng dan vién. Mot sé khach du lich cé thé ding
cau hoi dé kiém tra trinh do, chat lugng thdng tin cua bai thuyét minh.

Khi tra 10i cAu hoi, husng dan vién nén gitt su cha dong trong moi tinh huéng.
Hudéng dan vién can thé hién sy nhe nhang, vui vé, tir tén nhung dinh dac, tu tin, dat
khodt trong cau tra loi, khdng gay cho khach tam Iy bi coi thuong hay hoai nghi.
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Thong thuong, cac cau hoi it khi dugc dua ra truc tiép ma thuong cé su
dan dat trude d6. Vi vay, hudng dan vién tranh sy bi dong bang céch quan sét
dién bién tam Iy ctia doan khach tao ra nhung tao ra nhitng cau hoi dan xuat va
chuan bj truéc nhitng linh virc ma du khach quan tam.

Khi tra 1oi cau hoi cua khach du lich, huéng dan vién phai dan ching
duogc cac thdng tin tin cdy, sb liéu cu thé, chinh xac nham tang suc thuyét phuc
cho ngudi nghe. Cach tra 16i cling rat da dang, tdy tung tinh chat, muc dich cua
cau hoi dé tra 1oi. Huéng dan vién co thé su dung hai phuong phép: phuong
phap tra 1o tryc tiép va phuong phdp trd loi gian tiép.

- Phuong phap tra 161 truc tiép: 1a phuong phép dung dan chung, chang cu
cu thé, sb liéu ching xac dé giai thich, khang dinh cho luan diém ma huéng dan
vién dua ra dé dap ung vai cau hoi caa khach. Phuong phép nay thuong dung
trong truong hop tra 16i nhiing loai cau hoi tim hiéu thém théng tin vé diém
tham quan, thoi tiét, khi hau va diéu kién kinh té, giao théng, phong tuc tap quan
noi khach dén tham quan.

- Phuong phép tra 10i gian tiép: husng dan vién dung mot ménh dé khac, mot
hién tuong khac dé dan dat cau tra loi sau d6 dé khach tu tim cau tra 16i cua minh.
2.3.2. Phurong phdp tra loi cac cau héi vé thong tin, lich trinh

Nhitng cau hoi loai nay thuong dugc khach hoi 13p lai nhiéu lan vao moi
thoi diém trong suét qua trinh thuc hién chuong trinh du lich. Mic du huéng dan
vién hay truong doan da thong bao nhung vi li do nao d6 nhung khach khong
chd y lang nghe hoac bi quén hodc nham 1an.

Tuy nhién, khi nhan duoc cau hoi loai nay, huéng dan vién can nhac lai
mot cach day du, chinh xac, rd rang. Hudng dan vién cé thé két hop thdng tin lai
bang 1oi n6i cho khéach véi viéc viét ra gidy dé khach rd va tranh nham 1an, dic
biét la gio tham quan, thoi gian di vé cua doan hay an ubng.

2.3.4. Phirong phdp tra 101 cau bé sung théng tin

Véi céc loai cau hoi ndy, hudng dan vién can than trong khi tra 10i khang
dinh hay phu dinh. Mac du thdng tin, y kién cua khach dua ra chinh xac hay
chua chinh xac theo quan diém cua huéng dan vién, hudng din vién ciing can
cam on vé thong tin d6 va tuy timg trudng hop dé tra loi hay giai dap cho khach
theo hiéu biét cua minh.

V6i nhiing thong tin khach dua ra nhung thiéu chinh xac do c6 thé khach
ldy tir nguon khong dang tin _cdy. Trong truong hop, huong dan vién nén nhe
nhang giai thich cho khach vé sy nham Ian va huéng khach nén st dung nguén
thong cua minh néu hudng dan vién dam bao do tin cay tuyét déi. Trong truong
hop dé tranh 1am anh hudng toi chuong trinh cua doan, huéng dan vién co thé
dé nghi khach sé& trao d6i van dé sau budi tham quan.

Hudng dan vién can tiép nhan y kién gop y cua khéach du lich mot cach
thién chi va binh tinh du cho théng tin khach dua ra chua dung, thiéu thién y, cé
chu dich khoe khoang.

2.3.5. Phirong phdp tra 101 nhiing cau héi véi y do xau

Nhitng cau hoi voi y dd xau khdng nhiéu trong thuc té tham quan du lich.

Khéch du lich ¢6 sin nhitng thanh kién hay nhan thic sai léch vé mot s van dé
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ma chuyén tham quan hay noi dung thuyét minh dé cap téi. Vi vay, nhimg nguoi
nay thuong dua ra nhitng cau hoi thé hién dinh kién d6. Bdi vai nhiing cau hoi
cham choc, khiéu khich cta khach, huéng dan vién can binh tinh, nhe nhang va
tra 10i ngan gon, chinh xac, thé hién thai d6 nghiém tdc cua minh, tranh gay hiéu
lam trong doan khach.
2.3.6. Phuong phap tra loi nhieng logi cau hoi khac

Nhitng cau hoi mang tinh chét riéng tu 13 loai cau hoi khdng nén hoi va
cling khong bat budc phai tra 16i. Tuy nhién, dé khéng mat 1ong khach va khong
lam cho khach roi vao thé lung ting, bang su khéo 1éo va hai hudc cia minh,
huéng dan vién cé thé dua ra cau tra 16i mang tinh tdng quat, khong qua chi tiét.
Cau hoi nao khdng mudn tra 1i, huéng dan vién c6 thé noi “dé 1a dicu bi mat
cua t61” kém theo mot nu cuoi vui Vé.

Cau héi on tap va thio luan chwong 5
1. Phan tich nhiing yéu cau chung ddi véi huéng dan vién khi xt 1y tinh hung
trong hoat dong huéng dan du lich.
2. Trinh bay céach thac xt Iy nhitng phan nan cua khach vé chat luong cua dich
Vu trong chuong trinh
3. Tai sao noi viéc tra loi cau hoi cua khach du lich Ia mot ky nang quan trong
d6i voi husng dan vién?
4. Trinh bay cac phuong phap chung dé tra loi nhitng cau hoi caa khéach du lich.
5. Hay néu ra mot vai cau hoi cua khach du lich véi y d6 xau va dua ra cach
thuc tra 1oi phu hop?
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