Thyc trang va giai phap tang cwong nang lyc ctia dji ngii huwong ddn vién Du lich
tai cong ty co phan Du lich va Thwong mai Xuyén A

A.PHAN MO DAU
1. Li do chon dé tai.

Tur xa xua, trong lich st nhan loai, du lich da dugc ghi nhan nhu mot sé
thich , mot hoat dong nghi ngoi tich cuc ctia con ngudi. Ngay nay, du lich da
tré thanh mot nhu cau khong thé thiéu trong doi séng kinh té - vin hoa - xa
hoi ctia nhan loai, n tré thanh mot hién twong kinh té - xa hoi pho bién khong
chi ¢ cac nudc phat trién ma ¢ cac nuéc dang phat trién, trong d6 c6 Viét
Nam. Du lich va dich vu ciing dong thoi trd thanh mot trong nhiing nganh
cong nhiép 16n nhat va c6 mic ting trudng nhanh nhat trén thé gidi. Véi cac
nudc dang phat trién nhu Viét Nam, du lich c6 thé duoc coi nhu 1a mot ciu
canh dé vuc diy nén kinh té yéu 6t cua qubc gia, béi vi nd mang lai ngdn thu
nhap 16n ma it nganh kinh té nao c6 duoc. Nhitng nim gan ddy, con ngudi da
duoc chimg kién su bung nd cta hoat dong du lich trén pham vi toan cau,
dong gdp mot phan khong nho vao su phat trién ciia nén kinh té thé gidi. Theo
du bao cua to chirc cta to chic Du Lich thé gigi WTO dén nam 2020 luong
khach du lich trén thé gidi s& dat 1,6 ty luot nguoi, danh thu 2000 ty USD. Du
bao nay dua trén ty 18 ting truong hang nam 1a 4,3% vé luong khach va 6,7%
vé tai chinh ( Nguon WTO - 2003).

Dé tao thanh nganh du lich doi hoi phai co su hop thanh cta nhiéu yéu
td. Su phat trién cua nganh can su nd luc cua nhiéu bo phan lao dong trong
cac linh vuc khach nhau nhu kinh doanh I&r hanh, kinh doanh khach san vui
choi gidi tri... Trong d6 c6 sy dong gdp khong nho cuia doi1 ngii HDV Du Lich.
Nguoi ta van ndi rang mdi HDV 1a mot « dai st ” ciia dat nudc, cia dia
phuong. Cac san pham du lich cung cdp cho khach c6 dam bao chat luong
hay khong, c6 du stc hip dan véi khach hay khong, co gitp du khach hiéu
thém vé dat nudc, con nguoi Viét Nam hay khong phu thudc rat 1én vao trinh
do, ki nang va tinh than trach nhiém cia HDV. Thyc té phat trién du lich &
Vi¢t Nam noi chung, & Hai Phong noi riéng cho théy, doi ngti HDV Du lich

trén cd nudc noéi chung, tai Hai Phong noi riéng con thiéu vé so lugng va yéu

Sinh vién: Nguyén Vin Sing - Lép VHL 101 1



Thyc trang va giai phap tang cwong nang lyc ctia dji ngii huwong ddn vién Du lich
tai cong ty co phan Du lich va Thwong mai Xuyén A

vé chét luong. Piéu nay di anh huong khong nho téi su phat trién cua nganh
du lich.

Chinh vi vay, dé tai khoa luan tét nghiép nganh vin héa du lich voi dé
tai:” Thyuc trang va giai phap ting cuong ning luc cua doi ngli Huéng Dan
Vién Du Lich tai cong ty c¢6 phan Du lich va Thuong mai Xuyén A” dugc
thuc hién vé1 mong mubn van dung nhiing kién thte d hoc vao thuc tién.
Trén co s& nghién ctru, phan tich danh gia hién trang va dé xuit mot s giai
phap nham nang cao hon nita hiéu qua phuc vu cua d6i ngii HDV Du lich tai
cong ty cd pan Du lich va Thuong mai Xuyén A.

2. Lich str nghién ctru d@ tai.

Nghién ctru danh gia dang thuc trang, nang luc doi ngii lao dong dé dua
ra nhiing quyét sach, chién lugc phat trién phi hop 14 mot trong nhiing van dé
quan trong hang dau cua cac nganh kinh té. Chién luoc dua ra c6 phi hop véi
tinh hinh thuc tai hay khong, c6 thiic ddy sy phat trién cua nganh hay khong
phu thudc rat 16n vao cong tac ndy. Nhan thirc diing vé tam quan trong d6 Bo
Vian Hoa, Thé Thao va Du Lich, S& Du lich Hai Phong va cac co quan hitu
quan di tién hanh nghién ctru thyc hién nhiéu dy 4n nham nhanh chong phat
trién Du lich Hai Phong thanh mot nghanh kinh té miii nhon cta thanh
phd.Cac du an quan trong nhu: Dé an phat trién Du lich Hai Phong giai doan
1996- 2010 ( Vién nghién ctru phat trién du lich); Ra so4t, diéu chinh bo xung
quy hoach phat trién Du lich Hai Phong dén nam 2020 (Vién nghién ctru phat
trién du lich) va dinh hudng phat trién Du Lich trong bdo cao téng thé hoat
qua cac thoi ky ctia s DL Hai Phong...Cac nghién ctru da dua ra nhitng phan
tich sdu sic vé tinh hinh phét trién cua nganh trén dia ban thanh phd va dé
xuat nhiing giai phap cu thé c6 tinh kha thi cao cho sy phat trién cua nganh.
Trong dé an, dy an d6 déu danh mot phan khong nhé nghién ciru vé ngudn
nhan luc nganh DL Hai Phong no61 chung va déi ngli HDV Du lich néi riéng.

Tuy nhién viéc nghién ctru sau vé doi ngli HDV Du Lich thi dén nay

van chua dugc hoan tat. Dé tai nay chi tdp chung nghién ctru, danh gia mot
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khia canh cta van dé, va day la mdt van dé 16n doi hoi thoi gian, cong suc,
tinh khoa hoc va do chinh xac cao. Chinh vi viy, tac gia rat mong dé tai nay
s& duoc nhidu ngudi quan tdm nghién ctru tiép dé dua ra nhig chién luoc
hoan chinh, déng gép vao sy phat trién ctia nganh, nén kinh té thanh phd noi
chung va Coéng ty c6 phan Du Lich va Thuong mai Xuyén A néi riéng.

3. Péi twong va pham vi nghién ciru.

+ Pbi twong nghién ctiru: Cac van dé kinh té x4 hoi lién quan dén phat
trién DL noi chung, dén d6i ngii HDV Du Lich ctia Cong ty c¢6 phan Du Lich
va thuong mai Xuyén A ndi riéng.

+ Pham vi nghién ctru: V& pham vi lanh thd, dé tai tdp chung nghién
ctru vé d6i twong doi nglii HDV tai Cong ty ¢d phan Du lich va thuong mai
Xuyén A- thanh ph6 Hai Phong.

4. Nhiém vu nghién ctru.

- Tap hop mdt s6 van dé vé 1y luan lién quan dén phét trién du lich noi
chung vé HDV Du Lich néi riéng.

- Nghién ctru va danh gid vé thyc trang hoat dong cua doi ngit HDV Du
Lich ctia Cong ty c6 phan Du lich va Thuong mai Xuyén A.

- Bé xuat mot sd giai phap nham ting cudng ning luc doi ngit HDV Du
Lich ctia Cong ty c¢6 phan Du Lich va Thuong mai Xuyén A.

5. Phwong phap nghién curu.

- Phuong phap thu thap tai liu, x 1y tai li¢u.

La phuong phap dugc sir dung trude hét va co ban dé hoan thanh dé tai.
Pé dua ra dugc nhan xét, danh gid mot cach chinh xac, khach quan nhat, thu
thap nhitng sd liéu can thiét tir cac ngdn dang tin cdy, nhimg s6 liéu thong ké
tir & du lich, cac nghi quyét nghi dinh cta cac co quan chiic ning, cac tai liéu
cua nhirng nghién ctru trudc lam tai liéu tham khao.

- Phuwong phép diéu tra, khao sat, thuc té (thuc dia).

Trong qua trinh nghién ctru dé tai da van dung phuong phap nghién ciru

nay dé tong hop nhimg thong tin dang tin cy nhét, vé thyc trang hoat dong
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ctia nganh va nhitng bt cap trong hoat dong ciia doi ngii hudéng dan vién, dé
tir 46 dé xuat duoc nhitng giai phap co tinh kha thi phu hop véi yéu cau thuc
té.

- Phuong phéap phan tich,danh gia, so sanh.

bay la phuong phap co ban dugc nguoi nghién ctru s dung. Trén co
s& phan tich nhirng tai liéu da qua xu 1y, so sdnh vdi hoat dong cua cac vung
dia phuong khac, tac gia dua ra nhitng nhan xét danh gia ciia minh vé nhitng
van dé dugc dé cap dén.

- Phuong phap chuyén gia.

Ngoai cac phuong phap tu than thi phuong phap chuyén gia cling dong
vai tro hét sttc quan trong trong qua trinh nghién ctru dé tai. Ban than Du Lich
mot nganh kinh té téng hop va moéi trudng Du lich bao ham rat nhiéu cac yéu
tb tac dong lién quan, do vy mudn dam bao cho cac danh gia tong hop cb co
so va mang tinh hiéu qua doi hoi sy tham gia cia cac chuyén gia vé nhiéu linh
vuc lién quan.

6. Két cAu dé tai.

Ngoai phan phu luc, md dau va két luan noi dung dé tai gom 3 chuong:

Chwong 1: Mot s6 van dé 1i luan co ban vé 1i luan va thuce tién vé du lich va
huéng dan vién du lich.

Chwong 2: Thuyc trang ctia doi ngii huéng dan vién du lich tai Cong ty cd
phan Du lich va Thuong mai Xuyén A.

Chuwong 3: Mot s6 giai phap ting cuong ning lyc cua doi ngli hudng dan
vién du lich tai Cong ty c6 phan Du lich va Thuong mai Xuyén

-

A
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B. PHAN NOI DUNG
CHUONG 1. MOT SO VAN PE Li LUAN CO BAN VE Li LUAN VA
THU'C TIEN VE DU LICH VA HUONG DAN VIEN DU LICH.
1.1.Mot s6 van dé vé 1i luén.
1.1.1 Khai niém du lich
1.1.1.1 Khai niém du lich.

Ngay nay du lich d3 tré thanh mot nhu cdu khong thé thiéu trong doi
séng van hoa - xa hoi & hau hét tat ca cac nudc trén thé gi61. Hoat dong DL
dang dugc phat trién manh mé va tré thanh mot nganh kinh té quan trong &
nhiéu nudc. That ngit “Du lich” d3 tré nén hét stc thong dung. Tuy nhién do
nhitng hoan canh nghién ctru khac nhau va dudi cac goc do nghién ctru khac
nhau, hién nay khai niém nay van chua dugc dinh nghia mot cach rd rang. Co
rat nhiéu dinh nghia khac nhau vé du lich.

Tir goc do nghién ctru du lich nhu mot nganh kinh té hai tac gia gido
trinh Théng ké Du Lich 13 Nguyén Cao Thuéng va T6é Thanh Hai cho rang:
“Du lich 1a mdt nganh kinh té x3 hoi, dich vu ¢6 nhiém vu phuc vu nhu cu
thaim quan, giai tri, nghi ngoi c¢6 hodc khong két hop cac hoat dong chira
bénh, thé thao, nghién ctru khoa hoc va cac nhu cau khac.” [10,11]

V61 muc dich quéc té hoa, tai hoi nghi Lién Hop Quéc vé Du Lich hop
tait ROMA (Italia) ndm 1963, cac chuyén gia da dua ra khai niém nhu sau: “
Du lich la téng hop cac mbi quan h¢, hi¢n tugng va cac hoat dong kinh té bat
ngudn tir cudc hanh trinh va luu tra ciia c4 nhan hay tap thé & bén ngoai noi
cu tri thuong xuyén cia ho hay ngoai nudc ho vo1 muc dich hoa binh. Noi ho
dén du lich khong phai noi 1am viéc ctia ho.” [10, 12]

T chie Du lich thé gigi WTO ( World Touris Organization) lai dinh
nghia: “Du lich 1a té)ng thé cac hién tuong va cac mbi quan hé Xuét phat tu su
giao luu giva du khach, cac nha kinh doanh, chinh quén dia phuong va cong

ddng dan cu trong qua trinh thu hat va dén tiép khach du lich.” [ 14,10]. Con
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rat nhiéu nhitng dinh nghia vé Du lich khéc nira.

Tai ky hop tha 7 khéa 11 nam 2005, Qudc hoi nuéec Cong Hoa Xa Hoi
Cha Nghi Viét Nam néu rd: “Du lich 13 cac hoat dong c6 lién quan dén chuyén
di cia con ngudi ngodi noi cu tri thuong xuyén ciia minh nham dap tmg nhu
cau tham quan, tim hiéu giai tri nghi dudng trong khoang thoi gian nhat dinh.”.
Pay 1a dinh nghia mang tinh phép 1i va dugc chdp nhan phd bién nhat & Viét
Nam hién nay.

Du nghién ctru & goc dd nao va dinh nghia nhu thé nao thi du lich van
dugc hiéu 1a mot hoat dong clia con ngudi ngoai noi cu tri thudng xuyén co
lién quan dén viéc tiéu thy nhitng san pham du lich nhat dinh nham thoa méan
nhitng nhu cau nhéat dinh cta ho vé tham quan, giai tri...Noi dién ra cac hoat
dong du lich duoc goi 1a moéi truong Du lich. M6i truong du lich bao gém ca
moi trudong tu nhién va moi truong xa hoi nhéan van.

Trong sy phét trién chung cta nén kinh té thé gidi ciing nhu cic nganh
kinh té khac, phat trién du lich phai 1a phét trién bén viing, phat trién du lich
phai di do1 véi bdo v¢é moi truong. Luat Du lich nam 2005 cua Vi¢t Nam da
dua ra khai niém: “ Du lich bén viing la sy phat trién du lich dap tng duoc
cac nhu cau hién tai ma khong lam ton hai dén kha niang dap Gmg nhu cau du
lich cua tuong lai.” Tuy theo nhiing ti€u chi phan loai khiac nhau ma du lich
dugc phan thanh hinh du lich tham quan, du lich giai tri, du lich nghi dudng,
du lich kham ph4, du lich thé thao, du lich 18 hoi, du lich két hop...( phan loai
theo muc dich chuyén di); du lich ndi dia, du lich qudc té, du lich qubc gia (
phan loai theo 1anh thd); du lich bién, du lich nui, du lich d6 thi, du lich dong
qué (phan loai theo dic diém dia li) ngoai ra con nhiéu loai hinh du lich phan
loai theo céc tiéu chi khac. Trong xu thé phét trién hién nay, hai loai hinh du
lich dang duogc chu trong phat trién vi nd vira phit hop voi yéu cau bao vé moi
truong vira dap ing nhu cu cta khach du lich. D6 1a loai hinh du lich sinh
thai va du lich van hoa.

Du lich sinh théi 13 hinh thic du lich dya vao thién nhién, gan voi ban sac

vin hoa dia phuong véi sy tham gia clia cong dong nham phat trién bén vimg.
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[8,11]

Du lich van hoa 1a hinh thire du lich dya vao ban sic vin hoéa dan toc
v6i su tham gia ctia cong dong nham bao ton va phat huy céc gid tri van hoa
truyén thong. [8,11]
1.1.1.2 Khai niém vé khéch du lich

Ciing gidng nhu khai niém du lich, hién nay c6 khong it dinh nghia vé
khach du lich. Do hoan canh thuc té & mdi nudce, dudi lang khinh cua cac hoc
gia cac dinh nghia duoc dua ra khong hoan toan giéng nhau. Trudc hét, trong
hau hét c4c dinh nghia, khach du lich déu dugc coi 14 nguoi di khoi noi cu trit
thuong xuyén ctia minh ( Tosef stander Ogilvie, Uy ban danh gi4 tai nguyén
quoc gia Hoa Ky, vin phong kinh té cong nghiép Autralia). Mot s6 hoc gia
nhan manh rang du khach 1a nguoi di khoi noi cu tra khong phai 14 theo duodi
muc dich kinh té. Mot tiéu chi duoc nhiéu nguoi quan tdm 1a thoi gian va
khoang cach tir noi cu tra dén noi du lich, nhiéu ngudi cho rang khach du lich
phai 13 nguoi roi khoi noi cu tra thudng xuyén it nhat 24 gio va khong qué
mot ndm. Cac chuyén gia Hoa Ky lai cho rang yéu t6 khoang cach t6i thiéu 50
dam 1a quan trong hon ca. Céc tiéu chi ndy déu méi chi dua ra duoc mot khia
canh cta vin dé ma chua khai quat duoc tat ca nhiing dac diém cua khach du
lich.

Luat DL Viét Nam 2005 da quy dinh: “Khach du lich 1a nguoi di du
lich hodc két hop di du lich, trir truong hop di hoc, 1am viéc hodc hanh nghé
dé nhén thu nhap tir noi dén”.Theo khai niém nay, khach du lich duoc hiéu
theo mot nghia kha rong, khong bi rang budc boi yéu td thoi gian, khoang
cach va ca muc dich chuyén di ciia ho. TUr dinh nghia nay cho thay cac nha
quan li Viét Nam c6 cai nhin rat rong vé du lich . Vi thé rat c6 lgi cho viée
khai théc thi truong da dang khach du lich cua cac nha kinh doanh Du lich
Viét Nam. Khach du lich bao gém khach du lich noi dia va khach du lich
qué)c té. Piéu 34, chuong V, Luat Du Lich Viét Nam 2005 quy dinh:

- “Khéch du lich ndi dia 1a cong dan Viét Nam, ngudi nudc ngoai cu
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tru tai Viét Nam di du lich trong 1anh th Viét Nam.”

- “Khach du lich quéc té 1 nguoi nude ngoai, ngudi Viét Nam dinh cu
¢ nudce ngoai vao Viét Nam du lich; cong dan Viét Nam, ngudi nudc ngoai cu
tru tai Viét Nam ra nudc ngoai du lich.”
1.1.1.3 Khdi niém hoat dong du lich.

Hoat dong du lich 1a hoat dong ctia khach cua khach du lich td chire, ca
nhan kinh doanh du lich, cdng déng dan cu va co quan, td chie, c4 nhan co
lién quan dén du lich.
1.1.1.4 Khai niém tai nguyén du lich.

Tai nguyén du lich 13 canh quan thién nhién, yéu t ty nhién, di tich
lich st van hoa, cong trinh lao dong sdng tao cuia con nguodi va cac gia tri
nhan van khac c6 thé sir dung nham dap tng nhu cau du lich, 13 yéu t6 co ban
dé hinh thanh c4c khu du lich, diém du lich, tuyén du lich, d6 thi du lich. Tai
nguyén du lich bao gdm hai loai: Tai nguyén du lich tu nhién va tai nguyén du
lich nhan van.

D6 thi du lich 14 db thi c6 lgi thé phat trién du lich va du lich c6 vai trd
quan trong trong hoat dong cua do thi.

Khu du lich 13 noi ¢c6 TNDL hap din véi uu thé vé TNDL tu nhién, dugc
quy hoach dau tu phat trién nham dap tng nhu cau da dang ctia khach du lich
dem lai hiéu qua vé kinh té - x4 hdi va méi truong.

Piém du lich 14 noi c6 TNDL hip din, phuc vu nhu cau thim quan cua
khach du lich.

Tuyén du lich 13 16 trinh lién két cac khu du lich, diém du lich cac khu
du lich, co s& cung cip dich vu du lich, gin véi cac tuyén giao thong dudng
b, dudng sit, duong thity, dudng hang khong.
1.1.1.5 Khai niém san pham du lich.

San phém du lich 1a tap hop cac dich vu can thiét dé théa man cac nhu
cau cua khach du lich trong chuyén di. San pham du lich bao gdm san pham

hang hda va san phém dich vy, trong do dich vu la loai hinh san phém co
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dong gdp quan trong vao sy phat trién cua hoat dong du lich.

San pham dich vu du lich cang da dang, phong phu thi su hap dan ddi
voi du khéach cang 16n. Trong hai loai hinh dich vu 1a 1a dich vu chinh (bao
gé)m ca dich vu an uéng, luu trd, van chuyén, di lai) va dich vu bod sung ( cac
dich vu vui choi giai tri, cac loai hinh dich vy nhdm théa min cac nhu cau
khac cua khach du lich nhu to mo, stre khoe...) thi dich vu bo sung cd vai tro
quan trong trong vi¢c thu hut khach du lich dén véi diém du lich. Su da dang
vé céac loai hinh dich vu b6 sung chinh 1 yéu td quan trong tao nén doanh thu
cao cho nganh kinh doanh du lich.
1.1.1.6 Dich vu du lich.

La viéc cung cép cac dich vu vé 1it hanh, van chuyén, an uéng, vui choi
giai tri, thong tin, huéng dan va cac dich vu khac nham dap ung nhu cau cia
khach du lich.
1.1.1.7 Co so lwu tru du lich.

La co sé cho thué budng, giuong va cung cap dich vu khac nham phuc
vu khach luu trt trong d6 khach san 1a co sé luu tra cha yéu.
1.1.1.8 Chuong trinh du lich.

La lich trinh, céac dich vu va gid ban chuong trinh dugc dinh truéc cho
chuyén di cua khach du lich tir noi xuat phat dén diém dén du lich.
1.1.1.9 Phuong tién van chuyén du lich.

Trong bat ky mot chuyén di nao thi phuong tién van chuyén khach du
lich cling dong mot vai trd hét stic quan trong. D6 1a cac phuong tién bao dam
cac diéu kién phuc vu khach du lich, duoc sir dung dé van chuyén khach du
lich theo chuong trinh du lich. Phuong tién van chuyén khach du lich cang dam
bao vé chat luong phuc vu (Su thodi mai cia khach tham quan phuong tién,
dang tién do, duang lich trinh, an toan cho du khach...) thi hi€u qua ctua chuyén
du lich cang cao, viéc thyc hién cac khau khéc trong chuong trinh du lich cang

thuan loi.
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1.1.1.10 Khdi niém [tr hanh va kinh doanh lit hanh.

Ngay nay, thuat ngit Lir Hanh (Travel) d3 tr& nén rat quen thudc trong
doi séng xa hoi. Po 1a cac hoat dong nham thyc hién chuyén di tr noi nay dén
noi khac bang nhiéu loai phwong tién khac nhau véi nhiéu i do va muc dich
khac nhau, khong nhét thiét phai quay tro lai diém xuat phat. Trong thuc té,
ngudi ta tiép can that ngit ndy bang hai cach.

Theo nghia rong, hoat dong lit hanh bao gém tit ca nhimng hoat dong di
chuyén ctia con ngudi cling nhu hoat déng lién quan dén su di chuyén do. Véi
cach tiép can ndy, hoat dong du lich c6 bao ham yéu t6 1&r hanh nhung khong
phai tit ca cac hoat dong Iit hanh déu 13 hoat dong du lich.

Theo nghia hep, dé phan bi¢t hoat dong kinh doanh du lich tron goé1 véi
cac hoat dong kinh doanh du lich khac nhu khach san, vui choi, giai tri...nguoi
ta gidi han hoat dong 1t hanh chi bao gdm nhimg hoat dong to chirc cac hoat
dong du lich tron goi. Xuat phat diém cua cach tiép can nay 1a nguoi ta cho
rang hoat dong kinh doanh Iif hanh chi bao gom nhimng hoat dong t6 chirc cac
hoat dong du lich tron goéi. Tiéu biéu cho cach tiép can nay 1a dinh nghia: “ Li
hanh 1a viéc thyc hién chuyén di du lich theo ké hoach, 19 trinh, chuong trinh
dinh trude.” [14,29]

Kinh doanh 1&r hanh (Tour Operation Business) duoc hiéu 1 viéc xdy
dung, ban va td chirc thuc hién céc chuong trinh du lich nham muc dich sinh
lgi.[14,29]

Céc to chirc, c4 nhan ban chuong trinh du lich cia doanh nghiép lir
hanh cho khach du lich nham hudéng hoa hong, khéng thuc hién chwong trinh
du lich da ban goi la cac Pai li Lir Hanh (Travel Subagent Business) [14,29]

Hoat dong kinh doanh 1 hanh 13 hoat dong c6 lién quan nhiéu nhat dén
hoat dong ctia cac hudng din vién du lich (HDV DL).Vi néu HDV DL hoat
dong tbt thi déng nghia vo1 viéc dem lai hi€éu qué cao cho hoat dong kinh
doanh Iir hanh. Hay néi cach khac HDV DL chinh 13 nguoi xay dung biéu

tuong cho don vi kinh doanh 1t hanh. Hoat dong 1t hanh mang mdt s6 dic
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diém sau day.

+ Hoat dong kinh doanh I hanh tao ra nhiing san phém la cac loai dich
vu chi yéu ton tai dudi dang v hinh. Py 1a dic diém quan trong anh huong
t61 hau hét cac cong doan cua qua trinh kinh doanh.

+ Két qua ctia hoat dong kinh doanh lit hanh phy thudc vao nhiéu nhén t6
va khong 6n dinh.

+ Qué trinh san xuat va qua trinh tiéu dung trong hoat dong kinh doanh
lir hanh dién ra cung mot lac.

+ Dbi v6i cac san pham do doanh nghiép lir hanh tao ra, ngudi tiéu ding
rat kho cam nhan duoc su khac biét trude khi tiéu dung céc san ph.'flm éy.

+ Hoat dong kinh doanh 1{t hanh thuong dugc trién khai trén mot pham
vi dia 1y rdng 16n.

+ Hoat dong kinh doanh thuong mang tinh thoi vu rd nét ddi véi timg
doan thi truong.

+ Hoat dong kinh doanh 1ir hanh phuy thudc vao nhiéu yéu té khach quan
thudc moi truong vi mo, ngoai tim kiém soat ctia doanh nghiép.

1.1.2 Huwéng din vién Du lich va cdc hoat dong lién quan.
1.1.2.1 Khdi niém hwéng dan du lich.

Trong lich str ra doi, ton tai va phat trién cua du lich, huéng dan du lich
(HDDL) chua hinh thanh déng thoi. Ban dau khach du lich cha yéu tu tim
hiéu dé thoa min nhu cau cua chuyén di theo muc dich da dinh trudc. Sau do
tai cac diém du lich thuong 1a nguoi dan dia phuong dam nhiém vai tro gidi
thiéu cho khach nhitng hiéu biét cia minh vé nhitng d6i twong ma khach quan
tam. Cung voi thoi gian, dong du khach 16n dan 1én theo su da dang hoa céac
hoat dong kinh doanh dich vu du lich. Hoat dong huéng dan du lich ciing ra
doi va ngay cang co vi tri quan trong va can thiét trong kinh du lich noi riéng
va hoat dong cua nganh du lich néi chung.

Tir chd 1a hoat dong két hop cia nhitng cha dich vy nhiing nha khoa

hoc hay nhitng ngudi c¢6 hiéu biét cu thé cia mot hay nhiéu linh vuc nhat
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dinh, vé mot hay nhiéu dbi tuong tham quan tai diém du lich dugc thué mudn,
HDDL da tré thanh hoat dong dac trung ctia nganh du lich. HDDL ra do1 doi
hoi khach quan, nghé nghiép, nham dap mg nhu cau hiéu biét ciia du khach.

Mac du trong lich str cua nganh, hoat dong HDDL ra doi sau qué trinh
tham quan du lich nhung n6 cé vai trd quan trong trong hoat dong kinh doanh
du lich. Thong qua hoat dong huéng dan, cac dich vu luu tra, dich vu in
uéng, dich vu van chuyén, dugc thuc hién chu ddo hon, phong pht1 hon do c6
st phdi hop cia HDV DL. Nhimg nhu cau cua khach du lich vé cac loai dich
vu nay ciing vi thé ma dugc dap ing mot cach chinh xac, nhanh chéng, day
da hon. Hoat dong HDDL con gdp phan 1am cho cac dich vu bo sung thém
s6i dong. Bai 18, qua cac HDV DL cac co so kinh doanh DL (KDDL) s& nim
bat duoc thi hiéu tdm i, ddc tinh va ca tinh tranh strc khoe. ..ctia khach du lich
dé tir d6 kip thoi c6 nhiing chinh sach diéu chinh hop li, dap tmg tét hon nhu
cau cua khach. Do d6, dich vu du lich s& ngdy cang phat trién hon doanh thu du
lich s& ngay cang phat trién hon.

Hién nay, cac td chuc kinh doanh du lich néi chung déu co hoat dong
HD DL. Béi véi cac to chie kinh doanh 1it hanh (Bao gdm ca 1it hanh qudc té
va 1t hanh ndi dia), hoat dong HDDL lai cang can thiét hon. Viéc thiét ké
Tour, ban Tour, quang cdo, tiép thi moi gidi trung gian...déu phai gan véi yéu
cau HDDL. Vi vay, hoat dong HDDL c6 t6t hay khong s& gop phan rat co ban
vao viéc ban Tours, vao viéc kinh doanh du lich cta céc t6 chic nay.

Hoat dong HDDL ngoai viéc nham théa mén nhiing yéu cau cua khach
du lich theo muc dich cua chuyén du lich loai hinh du lich ma ho lua chon,
nhimg ddi twong ma ho can tim hiéu, can st dung...Con gdp phan giai quyét
nhimg van dé phat sinh trong qué trinh du lich ctia khach. C6 rat nhiéu van dé
v6i nhiéu tinh hudng khac nhau xay ra trong qua trinh thyc hién chuyén di caa
khach tai noi lam thu tuc hai quan , noi cu tr, nghi dudng chira bénh, nhiéu
tinh hudng xay ra trong luc an udng trén phuong tién van chuyén qua cic

vung, tai diém du lich...ma khach du lich cin c¢6 sy gitp do tir hoat dong
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huéng dan. Nhitng doi hoi d6 ngay cang trd nén quen thudc trong nganh du
lich, vi thé hoat dong hudng dan ngay cang trd nén khong thé thiéu trong toan
bd hoat dong kinh doanh du lich no6i chung.

Véi sy bung nd cua thong tin va sy phat trién manh mé& cua k¥ thuat tin
hoc, hoat dong HDDL ngdy cang c6 sy tro giup cta nhiéu yéu t nén thuan
loi hon, dic diém 1a céc thong tin t&i khach du lich. Song HDDL van 1a can
thiét va doi hoi nghiép vu hudéng din ngay cang cao.

Vay HDDL 1a gi? Khai niém ndy c6 thé dugc hiéu nhu sau: “ HDDL 1a
hoat dong cua cac t6 chirc kinh doanh du lich, thong qua cac HDV va nhiing
nguoi c¢é lién quan dé don tiép, phuc vu, hudng dan khach du lich thuc hién
cac dich vu theo cac chuong trinh duogc théa thuan va giap do khach giai
quyét nhimg van dé phat sinh trong qua trinh thue hién chuyén du lich” [9,20]

Khai niém trén day chi rd nhiing hoat dong cha yéu cia HDDL ma vai
trd quan trong nhat 1a cia HDV, nhiing nguoi thay mit cac to chirc kinh
doanh du lich thuc hién cac hop déng gitta don vi minh véi khach du lich.”
Céac hoat dong huéng din du lich bao gdm nhiéu mit céng tac va doi hoi
nghiép vu & nhiéu mirc d6 khac nhau.
1.1.2.2 Khdi niém hwéng dan vién du lich.

D3 ¢6 nhiéu dinh nghia, nhiéu khai niém vé HDVDL duoc dua ra. Trai
qua thyc té ton tai va phat trién ctia nghanh du lich, khai niém nay ngay cang
duoc hoan thién va chinh xac hon, phu hop véi ban chit cong viéc hudng dan
du lich.

Truong Pai hoc British Columbia ctia Canada, mdt dia chi dao tao nhan
luc ¢6 uy tin 16n da dua ra khai niém: “ HDV DL la c4c ca nhan lam vi¢c trén
cac tuyén du lich tryc tiép di kém hodc di chuyén cing véi cling véi cc ca
nhan hodc cac doan khach theo mot chuong trinh du lich nham dam bao viéc
thuc hién theo dung ké hoach, thuyét minh cho khach vé cac diém du lich
d6ng thoi tao ra nhimg an tuong tt dep cho khach du lich.” [9,24]

Nam 1994, téng cuc du lich Viét Nam dua ra khai niém hudng dan vién
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du lich nhu sau: “ HDV Du lich 1a can b chuyén moén lam viéc cho cac
doanh nghiép 1&r hanh ( bao gdm ca doanh nghiép du lich khac c6 chirc ning
kinh doanh it hanh) thuc hién nhiém vu huéng dan du lich cho khéach thim
quan theo chuong trinh du lich da duoc ky két. [9,26]

Nhiing khai niém trén déu phan anh noi dung coéng viéc cia mét HDV
DL. Nhung theo GS. TS Dinh Trung Kién - tac gid giao trinh Nghi¢p Vu
Hudng Dan Du Lich thi cac khai niém déu duoc phan anh dﬁy du khai niém
HDV DL va chua phan biét dugc voi nhitng Huéng dan vién khac hay nguoi
gi6i thiéu tai diém du lich don thuan ma khong phai HDV DL thyc sy. Theo
ong: “ HDV DL la ngudi thuc hién huéng din khach du lich trong cac chuyén
tham quan du lich hay tai cac diém du lich nhdm dép tng nhu cau duoc thoa
thuan ctia khach trong thoi gian nhat dinh va thay mit to churc kinh doanh du
lich giai quyét nhitng phat sinh trong chuyén du lich v6i pham vi va kha ning
ctia minh.” [9,25]

Luat du lich Viét Nam nam 2005 lai dinh nghia rat ngan gon: “ Hudng
dan du lich 1a hoat dong cho khach du lich theo chuong trinh du lich. Nguoi
thuc hién hoat dong hudng dan duoc goi 1a HDV va duogc thanh toan dich vu
huéng dan du lich.”
1.1.2.3 Khdi niém thuyét minh vién.

Thuyét minh vién 1a nguoi thuyét minh tai chd cho khach du lich trong
pham vi khu du lich, diém du lich. Thuyét minh vién phai l1a nguoi am hiéu
kién thirc vé khu du lich, diém du lich, c6 kha nang giao tiép véi khach du
lich va g x1r van hoa.
1.1.2.4 Phén loai hwéng dan vién du lich

* Theo kha nang va pham vi hoat dong, HDV du lich duoc chia thanh
hai loai bao gém HDV DL quéc té va HDV Du lich ndi dia. HDV DL quéc té
dugc hudng dan cho khach du lich qudc té va khach du lich noi dia; HDV DL
ndi dia dugc phép hudng dan cho khach du lich ndi dia 1a nguoi Viét Nam,

khong dugc phép huéng dan cho khach du lich 1 ngudi nude ngoai. HDV
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dugc phép hanh nghé khi c¢6 thé HDV va c6 hop dong v6i doanh nghiép lix
hanh. Thé huéng dan bao gom th¢ HDV qudc té va th¢ HDV néi dja c6 thoi
han 3 nam va c6 gia tri trong pham vi toan qudc.

Theo quy dinh cta phap luat Viét Nam, ngudi duge cdp thé HDV ndi
dia phai dam bao cac diéu kién sau:

+ La nguoi co quéc tich Viét Nam, thuong tra tai Viét Nam, c6 nang
lwc hanh vi dan sy day du.

+ Khong mic bénh truyén nhiém, khong str dung cac chat gay nghién.

+ C6 trinh d6 trung cap chuyén nghiép nganh huéng dan du lich tro 1én,
néu tot nghiép chuyén nganh khac thi phai c¢6 chimg chi nghiép vu huéng dan
du lich do co s¢ ddo tao c6 thAm quyén cap.

Nguoi duoc cap thé HDV quéc té phai 1a nguoi co du cac diéu kién sau day:

+ Co quéc tich Viét Nam, thuong truc tai Viét Nam, c6 ndng luc hanh
vi dan sy day du.

+ Khong mic bénh truyén nhiém, khéng sir dung cac chat gy nghién.

+ C6 trinh do ctr nhan chuyén nganh hudng dan du lich tré nén, néu tbt
nghiép dai hoc chuyén nganh khac thi phai c6 chimg chi nghiép vu huéng dan
du lich do co s¢ dao tao c6 tham quyén cap.

Ngoai cac yéu t6 trén ngudi dugc cap thé HDV qudc té con phai st
dung thanh thao it nhat mot ngoai ngir.

* Theo tinh chat cong viéc, HDV DL duoc phéan loai nhu sau:

+ Hudéng dan vién chuyén nghiép (Tour Guide) 1a nguoi hudng dan
doan khach thyc hi¢n chuong trinh tham quan du lich duogc thoa thuén cua to
chtrc kinh doanh du lich, duoc cip thé hanh nghé.

+ Huéng dan vién khong chuyén (Step-on Guide) 14 cac cong tac vién
du lich ma cac doanh nghiép thué theo hop dong hudng dan cho khach du
lich. Ho ¢6 thé 1a cac nha khoa hoc, gido vién ngoai ngir, nha van, nha bao,
nha nghé thuat...cé hiéu biét vé tuyén, diém du lich nhat dinh ma khach du

lich can tim hiéu. Ho cling c¢6 kha nang huéng dan du lich, c6 kha ning ung
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st linh hoat v61 khach nhu nhitng HDV chuyén nghiép. Ho thuong dugc thué
theo mua du lich hodc lam ty do & nhiing diém, tuyén du lich nhit dinh hay
duogc thué gidi thidu cho cac doan khach du lich ¢6 nhu cau nghién ctru chiéu
sdu vé mot vai linh vuc nao d6. Nhitng HDV nao c6 thé hudng dan cho khach
chon ven chuong trinh tham quan hay dan khach trong mot pham vi nhat dinh
tiy theo hop dong ky két.

+ Hudng din vién thanh ph (City Guide) 1a nguoi huéng dan khach du
lich thyc hién chuyén thim quan thanh phd thuong 13 trén cac phuong tién
cong cong nhu xe bus, taxi, xich 16... HDV ¢6 nhiém vu gioi thi€u, binh luan
cho khach nghe nhitng ddi twong thim quan ndi bat cua thanh phd, dong thoi
giai thich cho khach nghe nhiing thac mic ciia ho vé nhiing diéu ma ho cho 1a
“la” trén 16 trinh éy.

+ Hudng dan vién tai diém (Onsite Guide) 1a ngudi huéng dan khach
du lich thuc hién chuyén thim quan trong mdt vai gio nhat dinh tai nhiing
diém du lich cu thé. Vi du : Hudng dan khach thim thanh c6 Roma, hudong
dan khach thim ¢ cung ¢ Béic Kinh, huéng din vién & Hué hudng dan khach
tham Pai Noi, ling tam ...cling dugc coi 1a huéng din vién tai diém.

* Ciing c6 thé phan loai HDV theo mdt cach khac 1a HDV sudt tuyén va
HDV dia phuong.

+ HDV sudt tuyén 1a nhitng HDV chuyén nghiép c6 nhiém vu dan
khach du lich trong thoi gian thyc hién chuyén du lich, tir khi dén khach cho
dén khi tién doan, 1a nguoi chiu trach nhiém chu yéu nhét v& viéc thuc hién
chuong trinh du lich cua doan khach theo hop dong. Nguoi hudng dan thude
dang nay thudong 13 nguoi cua cac to chirc kinh doanh du lich ( nhat 13 cac
hang, t6 chuc kinh doanh it hanh).

+ Hudng dan vién dia phuwong 1a HDV tai nhiing diém du lich nao do6
hay tai mot thanh phd nao d6 1am nhiém vu huéng dan hudng dan cho khach
& cac diém du lich hay & thanh phé chir khong theo khach sudt ca tuyén du

lich ma khach dd mua. HDV tai diém ciing can phai c6 kién thic vé dbi tuong
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tham quan va kién thtrc nghiép vu. Ho khac véi nhimg ngudi gidi thiéu tai
chd vbn khong phai 1a HDV du lich.
1.1.3 Vai tro ciia Hudng dén vién du lich véi sw pht trién du lich.

Hoat dong HDDL Ia hoat dong du lich déac trung cua dich vu du lich va
cac vi tri quan trong trong du lich dem lai lg1 ich nhiéu mit cho cé td chire kinh
doanh DL va khach DL. Song, hoat dong HDDL chui yéu 13 hoat dong cua
HDV. Ho la nguoi tiép xuc va phuc vu khach nhiéu nhat trong toan bo hoat
dong HDDL cua to chic kinh doanh DL. Hiéu qua ciia hoat dong huéng din
phu thude rat 16n vao chat lugng cong viéc cua HDV. Do d6, HDV DL lu6én
gift vai tro la nguoi dai dién cua t6 chire kinh doanh du lich thuc hién hop déng
vai khach du lich theo Tour ma ho da mua. Trong toan b hoat dong HDDL,
HDV 12 ngudi dam nhiém phan viéc quan trong nhat, phirc tap nhat va doi hoi
tinh nghiép vu cao nhat. Chinh vi thé, trong thuc t¢ HDV DL 1a ngudi dai dién
cho t6 chirc kinh doanh du lich va 1a gach ndi giit khach du lich va cong ty kinh
doanh du lich.

Véi sy hd tro ngdy cang nhiéu cta cac phuong tién k¥ thuat hién dai
(may ghi 4m, may chiéu hinh, mang thong tin...) nhiéu phan viéc ctia HDV
DL di duoc giam bét. Song HDV DL van khong thé thiéu trong hoat dong
hudng dan do chinh nghiép vu doi hoi. Ho méi 1a nguoi dem lai sy sdi ndi,
moi mé trong cac chuyén thim quan du lich bang chinh nhiing ctr chi, 4m
di€u, phong cach, 161 n6i cia minh.Va chi c6 HDV DL méi luén san sang tra
101 cac cau hoi von ludn xuat hién tir du khach vé nhiing van dé ma ho quan
tam. Bang kha ning, kién thtc, phong cach... cia minh, HDV 1a nguoi 1am
cho chuyén du lich tré nén c6 hon.

Bang hoat dong nghiép vu ctia minh, HDV DL s& tao mdi quan hé voi
cac ngué)n khach khac nhau, tir d6 16i cudn khach du lich mua Tour ctia don
vi, g6p phan nang cao danh thu cho t6 chirc KDDL. Do duoc tiép xuc véi cac
d6i twong khach khac nhau, HDV DL con c6 vai trd nhu nguoi bao vé an ninh

quoc gia, an toan xa hoi, bdo vé moi truong song, moi trudong du lich trén
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tuyén, diém, trung tam du lich... nhiing dia diém ma ho mai phuc vu.

Déi v6i khach du lich HDV gitt vai tro nhu ngudi ban duong triu mén
cia ho trong sudt ca qua trinh tham quan ciing nhu khi nghi ngoi, thu
gidn...Dic biét 1a véi nhimg khach du lich qubc té 14n dau tién dén du lich &
mot noi xa la ngd ngang.

Trong chuong trinh du lich, khi c6 tinh hudng xay ra cin xt 1y thi
ngudi ¢o vai tro trude tién 14 HDV DL. Vai trd dy cang trd nén quan trong
hon d6i véi nhitng tinh hudng c6 lién quan t6i khach, t6i chuong trinh du lich
& nhitng noi khé khin, it ¢ sy hd tro kip thoi cia cac co qua chirc ning.

Trong phat trién du lich, viéc thong tin quang ba hinh anh dat nudc con
nguoi, cac diém tham quan, cac san pham du lich... 13 rat quan trong. HDV 14
nguoi gop phan khong nho trong viéc gitip doanh nghiép quang ba cac san
phém du lich cua minh. Déng thot ho cling 1a nguoi nam bét duoc thi hiéu,
nhitng khen ché cia khach du lich tir cac co quan chitc nang khac nhau lién
quan t&i khach du lich, to1 hoat dong du lich dé tir do co céc thong tin téi Cac
dia chi can thiét. Véi vi thé éy, cac HDV DL dugc coi nhu nhitng tiép thi vién
khong chuyén cho cac doanh nghiép kinh doanh DL. C6 thé néi, HDV DL gitr
vai tro khong thé thiéu trong hoat dong HDDL cua cic doanh nghiép kinh
doanh DL néi riéng va nganh du lich noéi chung. D& hoan thanh nhiém vu cia
HDV DL phai 1a nguoi gioi nghiép vu, ¢6 di cac yéu té ma nghé nghiép doi
hoi.

1.2 Vai tro cia du lich dbi véi sy phat trién kinh té - xa hoi thanh pho
Hai Phong.

Hai Phong 1a mot thanh phd céng nghiép mét cuc quan trong trong
vung kinh té dong lyc ctia Mién Bac: Ha Noi - Hai Phong - Quang Ninh. V&i
vi tri dia 1y cing hé thdng giao thong duong thuy, dudng bo, dudng sit, cang
bién va san bay ctua Hai Phong khang dinh vai trd ciia thanh phd 1a mot cira
khau quan trong cua ca nudc, co diéu kién thuan loi dé phat trién kinh té va

giao théng véi nude ngoai. Vi tri dia 1y, hé thdng co sé ha tang kinh té cing
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voi diéu kién tu nhién da dang bao gém ndi, bién dao, két hop ban sic van
hoa doc déo ctia cu dan ving bién, con ngudi coi md, hiéu khéach... 1a nhiing
diéu hap din thu hut du khach va cac doanh nghiép trong va ngoai nudc dau
tu vao Hai Phong nhét la linh vuc du lich.

Hién nay & nhiéu nudc trén thé gisi du lich gitt vai trd quan trong trong
thu nhap kinh t& quc dan. Theo danh gia ciia T6 chirc du lich thé gigi WTO
trong thoi gian t6i vién canh ctia nganh du lich toan can rat kha quan. Du bao
dén nam 2015 luong du khach qubc té trén thé gidi sé dat 1 ty luot, thu nhap
xa hoi tir du lich dat 900 ty USD va tao thém viéc lam truc tiép cho 150 triéu
nguoi. Khu vue Chau A Thai Binh Duong chiém ty trong 16n cua thé gidi.
Riéng Pong Nam A (ASEAN) chiém khoang 34% luong khach va 38%
doanh thu du lich ctia khu vyc. Ciing theo dy bao cia WTO dén nam 2020
tong luong khach du lich trén toan thé gidi 1a 1,6 ty lugt va doanh thu 2000 ty
USD. Du bao ndy dua trén ty 1¢ ting truong hanh niam 1a 4,3% vé luong
khéch va 6,7% vé tai chinh ( Nguén WTO - 2003)

Trong nhitng nim gan day, du lich Hai Phong c¢6 nhitng chuyén bién
tich cyc. Trong 5 nam 2001 - 2005, tong dau tu ha tang du lich bang ngon von
ngan sach dat 267,69 ty déng thu hat 1680,43 ty dong von vén ngan sach va
2,72 triéu USD vén dau tu nude ngoai. Tong lugng khach du lich ting binh
quan 18,15% / nam, trong d6 khach quoc té ting binh quan 18,75% /nim;
doanh thu binh quén trén 15% / nam, du lich Hai Phong dugc danh gia la
nganh kinh té c6 toc do ting trudng cao va dang ting budc nang cao vi thé
ctia minh trong nén kinh té chung ctia thanh phé.

Vi uu thé vé cang bién, nam ¢ vi tri trung tim vung duyén hai Bic B9,
1a ctru ngd chinh ra bién ctia cac tinh phia Bac, giao luu hét sirc thuan lgi véi
cac tinh trong nudc, cac qudc gia trong khu vuc va trén thé giéi. Bén canh
cang bién, Hai Phong con c6 cac loi thé vé giao thong da dang vé dudng bién,
duong song, dudong bd, duong sit, duong hang khong ndi lién Hai Phong véi

cac dia phuong trong nude va qudc té. Cac tuyén giao thong da dang da hd trg
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déc luc cho céc hoat dong cua cang, cac hoat dong thuong mai van tai thong
tin lién lac. ..tao loi thé cho phat trién du lich.

Ngoai wu thé vé vi tri dia li, Hai Phong con c6 ngudn tai nguyén thién
nhién, tai nguyén nhan vin phong pht, da dang: Tai nguyén dit, tai nguyén
sinh vat, cac loai thuy san, hai san, khoang san... va cac ngu(‘A)n lgi tr bién
khéc. Céc loai thuy san va hai san khong chi cho phép nganh chan nudi thuy
san phat trién ma con 13 thé manh dét phat trién du lich va céc nganh dich vu
khac. Canh quan thién nhién & ban dao D6 Son va quan dao Cat Ba rat thuan
loi dé phat trién du lich sinh thai theo hudéng Rimng - Bién - Pao két hop.
Vuon quéc gia co nhiéu loai dong thuc vat dic hiru va thang 12/ 2004 da
dugc UNESCO cong nhan 1a khu Dy Trit Sinh Quyén Thé Gidi. Pay 1a diéu
kién thuan loi dé thu hat khach du lich trong nudc va quéc té. Viéc khai thac
ngudn tai nguyén du lich & D6 Son va Cat Ba phuc vu cho hoat dong du lich
da va dang gop mot phan khong nho cho ngan sach thanh pho.

Lich str phat trién cua thanh phé Hai Phong, di dé lai nhiéu di tich lich
s van héa mang dam ban sdc dan toc, cac cong trinh kién trac doc dao co suc
hap din 16n d6i véi du khach. Bén canh dé ¢6 nhiéu 1& hoi 16n nhu: Choi Trau
(D6 Son), 18 hoi lang ca Cat Ba (Cat Hai), Hat Dum (Thuy Nguyén), 18 hoi
Tranh Trinh Nguyén Binh Khiém (Vinh Bao), 1& hoi Minh Thé (Kién Thuy)
va nhiéu lang nghé truyén thong da va dang duoc duy tri, khoi phuc... 13 tiém
nang 16n phuc vu cho khai thac phat trién du lich & Hai Phong.

Nhitng tiém ning, lgi thé ciia Hai Phong 1a tién dé dé phat trién du lich
ctia thanh phd. Tai hoi thao vé tiém ning phat trién du lich Hai Phong ngay
9/8/2006, cac chuyén gia tu van ciia ciia cong ty tu van quan Iy MCG da chon
du lich 1a nganh can duoc wu tién dau tu phat trién hang dau trong cac nganh
kinh té thanh phd véi muc tiéu dén nam 2020 doanh thu tir du lich cta Hai

Phong dat 2677,5 triéu USD (Ngudn: Vién Nghién ciru phat trién du lich)
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TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1 cta dé tai da hé thong hoa mot sd van dé vé 1y ludn bao gom:
Khéi niém vé Du lich va cac khai niém nién quan nhu khéch du lich, moéi
truong du lich, cac loai hinh du lich chu yéu ..., khai niém HDDL, khai niém
HDV DL va vai tro cia HDV trong hoat dong ctia nganh... Bén canh do6 ,
chuong 1 ciing di tap hop mot s6 van dé thuoc tién vé vai tro cua du lich ddi
v6i nén kinh té - xa hoi ciia Hai Phong. Trong d6 dang cha ¥ 1a mot s van dé
co ban sau day.

Du lich 1a mot hoat dong ctia con nguo1 ngoai noi cu tru thuong xuyén
ctia ho, ¢ lién quan téi viée tiéu thu nhitng san pham du lich nhét dinh nham
thoa min nhu cau vé tham quan, giai tri, nghi ngoi, kham pha...Hoat dong
dugc tién hanh trong mdt moi truong tong hop bao gdm ci moi truong tu
nhién va moi truong van hda - xa hdi goi 1a méi truong du lich. Do sy phat
trién khong nglimg ctia nganh, nhiéu loai hinh du lich di dugc ra doi. Nhung
trong twong lai loai hinh du lich c6 nhiéu vu thé phat trién nhat 1a Du lich
Sinh Thai va Du lich Van Héa. Vi loai hinh du lich nay c6 xu thé phat trién
theo hudng bén viing va bao vé moi truong.

Tir sy phat trién khong ngimg cuia doi séng kinh té - x4 hoi, nhu cau du
lich cua con nguoi ngay cang tang kéo theo su ra doi cua hoat dong HDDL.
Hoat dong nay duoc hiéu 1a hoat dong hudng dan cho khach du lich theo
chuong trinh du lich. Py 1a hoat dong kha phuc tap v6i khéi luong cong viée
ma ca nhan mbi HDV phai dam nhan 1a rat 16n. N6 khong chi doi hoi ngudi
lao dong trong nganh phai ¢ stc khoe that déo dai, long yéu nghé that sau
sdc ma con doi hoi rat nhiéu dén mot luong kién thic twong d6i 16m trén tat ca
cac linh vuec.

Trong hoat dong ndy, ngoai yéu té than loi 1a sy phdi hop nhip nhang
gitra cac bd phan trong don vi kinh doanh Iit hanh thi HDV la nguoi c6 vai tro
quan trong nhét. Ho 1a ngudi thuc hién hoat dong hudng dian va doéng vai tro

nhu mot ban dudng tin cdy cua khach du lich trong sudt chuyén di, vira gitp
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du khach tim hiéu, kham pha vé cac ddi tuong tham quan vira giup khach giai
quyét nhitng van dé phat sinh trong chuyén di ay. Pong thoi ho ciing 1a chiéc
cau nbi mang hinh anh cta qué huong, dit nude dén véi khach thap phuong,
1a ngudi gop phan khong nho trong viée xay dung hinh anh cua don vi kinh
doanh du lich tronh long du khach, mang lai lgi nhan khong nhé cho cac don
vi kinh doanh du lich béng chinh nang luc cua minh. Chat luong hoat dong
ctia doi ngli HDV DL c6 anh hudng truc tiép va rat 1én dén hoat dong kinh
doanh ctia don vi kinh doanh 1ir hanh. Do tinh chat san phim cta hoat dong
HDDL chu yéu 1 san pham dich vu, ton tai dudi dang vo hinh nén chat luong
hoat dong cua ddi ngii lao dong nay chi co thé khang dinh bang viéc khach du
lich ¢ thuc su thoa mén sau chuyén di cua ho hay khong, khach du lich co
quyét dinh tai sir dung san pham cta don vi hay khong. Trong xu thé phat
trién hién nay, Du lich ngdy cang giir vai trd quan trong trong nén kinh té
qudc dan. Chinh vi thé, vai tro cta luc luong nay cang tré nén quan trong doi
v6i su phat trién ctia nén kinh té dat nudc.

Do tinh chat cong viéc, trong qua trinh cong tac, HDV DL phai d6i mit
v6i nhiéu kho khan, thir thach do nhimng yéu t6 khach quan mang lai. Vi thé,
trong bat ky hoan canh d6i ngii lao dong nay ciing phai dap tng duoc nhing
yéu cau va doi hoi nhat dinh. D6 1a nhimg doi hoi vé kién thuec, dia 1y, canh
quan thién nhién, kién thirc vé van héa, tdm 1i truyén thong, kién thuc vé
chinh tri, phap luat...dac biét la kién thuc vé ngoai ngir. Bén canh do6 con
nhitg yéu cau vé tng xur, giao tiép va cac yéu cau vé nhan cach va phong
cach khac...Nhitng yéu cau, doi hoi khat khe cia mot HDV can thiét phai
dugc trang bi ddy du khi tac nghiép. Pap tng dugc nhitng yéu cau do, doi ngii
HDV DL cua Cong ty méi thuc sy tré thanh nhiing nguoi lao dong tao ra cua
cai vat chat dong gop vao su phat trién chung cia nén kinh té - x4 hoi cua
thanh phb. Dya vao van dé néu trén tac gia co co sé khao hoc cho viéc phan
tich, danh gid hién trang va dua ra giai phap nang cao nang luc ctia doi ngi
HDV tai cong ty ¢6 phan Du lich va Thuong mai Xuyén A & chuong 2 va

chuong 3 cua dé tai.
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CHUONG 2 : THU'C TRANG CUA POI NGU HUONG DAN VIEN DU
LICH TAI CONG TY CO PHAN DU LICH XUYEN A

2.1 Cong ty c6 phin Du lich va Thwong mai Xuyén A

2.1.1 Lich sir hinh thanh va phdt trién

Cong ty C6 phan Du lich va Thuong mai Xuyén A duoc chinh thirc dua
vao hoat dong ngay 20 thang 7 ndm 2005, mdc du la cong ty con non tré
nhung c6 thé néi Cong ty C6 phan Du lich va Du lich Xuyén A 1a mot trong
nhitng cong ty 1t hanh 1am an kha phat dat va c6 uy tin trén thi truong du lich
Hai Phong.

Ong Tran Tuan Thanh - Giam dbc cong ty von 1a thanh vién ctua Cong
ty Du lich va Dich Vu Cong Poan Hai Phong. V&1 sy nhanh nhay véi thot
cudc, nam bét co hoi, bang kha niang va kinh nghiém ctia minh 6ng da nhanh
chong thanh 1ap nén Cong ty C6 Phan Du lich va Thuong mai Xuyén A. Tach
minh ra khoi cai chung, tu tao ra mét doanh nghi€p cho riéng minh, 6ng da
xay dung va lanh dao mgt don vi Iir hanh lam an kha hi€u qua. Pé c6 duoc
ngay hom nay, 6ng cung cong ty phai trai qua khong it nhiing kho khan va
cam go, thach thirc. La mdt nguodi co6 kinh nghiém va thadm nién hoat dong
trong nganh du lich nén ong ciling c6 nhitng quyét dinh, nhitng buéc di dung
dan cho riéng minh va doanh nghiép, dé timg budc dua cong ty Co phan Du
Lich va Thuong mai Xuyén A di 1én va phat trién nhu ngdy hdm nay.

Ngay 28 thang 6 nim 2005, S& Ké Hoach va Pau Tu thanh phd Hai Phong
chinh thuc cap gidy phép dang ky kinh doanh cho cong ty véi ndi dung co
ban nhu sau:

Tén cong ty viét bang tiéng Viét: Cong ty CO Phan Du Lich va Thuong
mai Xuyén A

Tén cong ty viét bang tiéng nudc ngoai: Xuyen A Toursism and Trading
Joint Stock Company.

Tén cong ty viét tat: Xuyen A..., JSC.

Dia chi tru s& chinh: S6 48 Tran Ph, Phuong Cau Dat, Quan Ngb
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Quyén, thanh phd Hai Phong.
Dién thoai: 0313.592088

Fax: 0313.843094

Nganh nghé kinh doanh:

- Dich vu du lich lir hanh néi dia va qudc té.

- Kinh doanh khach, nha nghi, nha hanh an uéng.

- Kinh doanh bat dong san, vat tu, thiét bi phuc vu nganh in, quang céo,
xang dau boi tron, khi dét.

- Pao tao day nghé.

- Dich vu van tai hanh khach, hang hoa thuy bg.

- Dich vu xuét nhap khau hang hoéa, ty thac giao nhan, boc xép, do, luu
kho bai va bao quan hang hoa.
Vén diéu 1&: 1000 000 000 déng ( mot ty VND)
Nguo1i dai dién theo phap luat ctia cong ty.

Chtrc danh: Giam déc

Ho va tén: Tran Tuén Thanh.

Sinh ngay: 21/02/1965. Dan tdc: kinh. Quéc tich: Viét Nam.

Chutng minh thu nhan dan s6: 030638445,

Ngay cap: 28/02/2005. Noi cap: Cong an Hai Phong.

Noi diang ky ho khau thuong tra: S6 5/ 25B Pa Ning, Phuong May To,
Quan Ngob Quyén, Hai Phong.

Chd & hién tai: S6 5/ 25B Pa Ning, Phuong May To, Quan Ngo
Quyén, Hai Phong.

Nhitng ngay dau di vao hoat dong cong ty gip rat nhiéu kho khin do
trang thiét bi phuc vu cho céng viéc con so sai, ngoai nhitng may moc thiét bi
can thiét nhu: May vi tinh, dién thoai, may fax... thi nhiing trang thiét bi con
lai chua dugc dong bo va hién dai. Nhung d6 khong chi 1a khé khan riéng cia
Cong ty c6 phan Du lich va Thuong mai Xuyén A ma 1a khé khin chung cua

moi cong ty khi mé&i thanh 14p vi phai can co thoi gian dé hoan thién va ning
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cap dan dan co s& vat chat ky thuat cho can bd cong nhan vién cua cong ty
lam viéc...Ngoai ra con c6 phong lam viée cua thu ky giam déc, ké toan
truong, diéu hanh va hudng dan vién du lich... dam bao mot méi truong lam
viéc trong sach van minh va nghiém tac. Vi cac may tinh ndi mang gitip
nhan vién cong ty lam viéc tot hon va ciing rat hitu ich cho viéc tim kiém
thong tin, trao d6i kién thic. Pén nay c6 thé thiy, budc dén voi van phong dai
dién cua cong ty khach hang s& dén mot noi nghiém tac trong cong viée va
thu thai trong gio nghi.

Vé d6i ngii can bo cong nhan vién, lic dau chua c6 nhiéu thanh vién,
ngoai nhitng ngudi chu chét trong bd may to chirc cua cong ty lam nhiém vu
thue hién nhitng cong viéc chinh thi da phan céc phong ban khac sb nhan vién
con kha mong. Véi mot cong ty lit hanh méi thanh 1ap khong dé co ngay doi
ngii HDV chuyén nghiép véi sé luong dong dao, sb luong lac dau chi gidi
han 5 HDV ctng trong nghé, khong chi lam HDV ho con kiém nhiéu cong
viéc khac cta ngudi diéu hanh du lich hay nhéan vién thi truong. Cho dén nay
sau gan 4 nim thanh lap ddi ngli HDV cua cong ty C6 phan Du lich va
Thuong mai Xuyén A d3 ting nén so voi thoi gian ban dau, cac thanh vién
lam viéc co6 kinh nghiém va dugc chuyén mon hda cao hon trong cong viéc.

Khong nhitng thé, diéu chimg to su phat trién khdng ngimg cta cong ty
Co phén Du lich va Thuong mai Xuyén A con duoc thé hién rd nhat d6 chinh
la mang ludi nhitng co s¢ kinh doanh khac trong gidy phép kinh doanh da
dang ky dan dan dugc hinh thanh, dua vao hoat dong va ciing dat duoc nhimng
két qua nhat dinh. Khong don thuan 1a mot cong ty du lich, kinh doanh du lich
ndi dia va qudc té, Cong ty C6 phan Du lich va Thuong mai Xuyén A con c6
hé thong nha hang, khach san tai khu du lich Cat Ba mot diém du lich kha hap
dan cua thanh phd Hai Phong. Trén con dudng chinh trung tdm cua dao Cat
Ba dan ra bii tim Cat Co tho mong, nha hang Xuyén A nho xinh véi kién trlic
ddc dao cua tre truc Viét Nam cung véi mon an dac san bién hép dan tur 1au da

tré thanh dia chi quen thudc ctua nhiéu du khach khi dén véi Cat Ba. Ciing doc
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tuyén duong d6 khach san Xuyén A - Hoa Phong ciing 1a mét trong nhiing
thanh vién cta cong ty. Tuy chua phai 12 mdt khach san 16n & Cat Ba song
luong khach dén véi khach san ciing khong thua kém khach san khac. Trong
khach san c6 co s& vat chat kha ddy du phong nghi tién nghi ( diéu hoa, tivi,
v€ sinh khép kin...), ngoai ra con c6 phong hoi truong vdi stc chura cho
khoang 200 khéch, phong Karaoke phuc vu 24/24. Véi co s& nhu vay, chéc
chén cong ty C6 phan Du licho va thuong mai Xuyén A x& c6 nhiing loi thé
hon rat nhiéu so véi cac cong ty khac vé diéu kién t6 chirc cho khach an
uéng, luu tra tai Cat Ba trong thoi gian chinh vu du lich Bién.

Khong chi ¢6 vay, tai trung tim thanh phé Hai Phong, trén duong
Nguyén Dtic Canh cong ty con ¢6 van phong nho kinh doanh céc thiét bi phuc
vu nganh in, photocopy, hang nam doanh thu dong gép cho cong ty khong
nho. Va ngay 16 thang 4 nam 2008 van phong dai 1y vé may bay may bay, du
lich thanh nién, tu van du hoc, xuit khau lao dong cling dugce di duge chinh
thire dua vao hoat dong tai s6 55 dudng Lach Tray, Quan Ngd Quyén, Hai
Phong.

Nhu vay c6 thé thay, so voi thoi gian ban ddy méi di vao hoat dong gid
day cong ty c6 phan du lich va thwong mai Xuyén A dang ngdy cang khang
dinh duogc vi thé ctia minh trén thi truong du lich Hai Phong.

Con khong it kho khin ciia cong ty trong ngay dau thanh lap, song cho
dén nay dién mao ctia Xuyén A d3 khac hon rat nhiéu va chic chin rang luén
theo chiéu hudng di 1én cta su phat trién. Tat ca nhiig kho khan da bi bo lai
phia sau, nhitng chudéng ngai vay sép tdi s& bi san bang véi sy chung tay gop
stc cla tat ca cac thanh vién Xuyén A hém nay, vi mgt Xuyén A viing manh,

doan két va phat trién.
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2.1.2 Co ciu b mdy t6 chirc ciia cong ty cé phéin du lich va thwong mai

Xuyén A.

Cong ty cb phan du lich va thuong mai Xuyén A c6 co cau té chirc nhu sau:

Hinh 2.1 So' dd bd may to chirc cong ty.

Hoi Bong Quan Tri

A 4

A 4

Céc bo phan
tong hop

Tai ching k& toan
T6 chitc hah chinh

Piéu hanh

Giam boc

\ 4

Céc bo phan
nghiép vu du lich

Marketing
Huéng dan

A 4

Céc bo phan ho tro
va phat trién du lich

Nha hang, k. san
Kinh doanh khac

Danh séch céac thanh vién cta cong ty theo d6 duogc phan chia nhu sau:
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Bang 2.2: Danh sach cac thanh vién Céong ty cong ty ¢6 phan Du lich va

Thwong mai Xuyén A.
STT Ho va Tén g’;]"; ';'m Chire vu

1. |Tran Tuan Thanh Nam [1965 |Giam doc
2. |Nguyén Duc Hai Nam (1956 [Pho giam doc
3. |Nguyén Tho Duong Nam [1959 |Giam ddc khach san
4. |Hoang Thu Huong N |1978 |Truong phong vé
5. |Bui Van Khanh Nam [1967 |Truong ctra hang in
6. |Tran Thi Hoai Huong Nt [1975 |Ké toan truong
7. |Tran Kim Dung Nit (1983 |Thu ky giam doc
8. |Nguyén Tuan Anh Nam [1979 |Truong phong huéng dan
9. |Nguyén Manh Cuodng Nam [1982 |Truéng phong Marketing
10. [Nguyén Thanh Phuong | Nam [1983 [HDV
11. |Nguyén Phi Long Nam [1984 |HDV
12. |Tran Huy Khénh Nam {1984 |HDV
13. [Pham Puc Minh Nam [1983 |HDV
14. |T6 Duy Tong Nam [1982 |HDV
15. |Tran Trong Pai Nam {1983 |HDV
16. [Nguyén Hung Cudng Nam (1985 |HDV
17. |Pham Hai Duong Nir 1984 |HDV
18. |Nguyén Ngoc Linh Nt |1984 [HDV
19. |Pham Hai Ha Nir 1983 |HDV
20. [Nguyén Chau Giang Nt (1982 |HDV
21. |Tran Van T0 Nam {1982 |HDV

Nguon: Cong ty C6 phan Du lich va Thirong mai Xuyén A, bdo cdo tong két
hoat dong kinh doanh giai doan 2006- 2007. Tai liéu luu hanh noi bo 2007.

Bang thong ké trén cho ching ta thdy d6i nét so lugc vé cc thanh vién

trong cong ty, dua trén chirc vu d6 cong viéc cua tung thanh vién dugc xac
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dinh nhu sau (Tim hiéu trong pham vi lién quan tryc tiép dén ngudi HDV).
2.1.2.1 Giam doc.
* Cong viéc:

Nghiém tac chip hanh cac phwong cham, chinh sach, phap luat ctia nha
nuge, vach ra va to chirc thuc hién phuong cham, sach lugc kinh doanh va
hoat dong cua doanh nghiép, khong ngimg nang cao hiéu qua kinh té va hiéu
qua xa hoi cho doanh nghiép.

* Chuee trach:

- Vach ra muc tiéu kinh doanh, phuong cham phat trién ciia cong ty,
théng nhat quy hoach, t6 chirc ky ludng nhitng hoat dong quan 1y kinh
doanh, doanh nghi¢p léy phuc vu khéach du lich lam trong tam, léy chat
luong qudc té 1lam tiéu chuan.

- Nam bat chudn xac thong tin kinh doanh 1t hanh trong va ngoai nuéc,
dinh ra ké hoach va sach luoc kinh doanh, tim ngudn khach, khong ngimg
khai thac thi truong kinh doanh 1ir hanh.

- Can ctr vao yéu cau vé chuin muc vé muc tiéu chat lurong kinh doanh,
phuc vu dé dinh ra cac ché do, quy tac, diéu 1& va co ché van hanh ndi bo
nham xay dung cho toan thé can bo, cong nhan vién y thirc phuc vu voi chét
luong cao, nang cao hiéu qua quan ly toan bd doanh nghiép.

- Lap ra co ché t6 churc, ké hoach tién luong cho doanh nghiép, bo tri
can bg, cong nhan vién mot cach hop 1y. Phu trach cong tac tuyén dung, kiém
tra, thang giang va thuong phat can bg quan 1y, nhan vién.

- Tham duyét ké hoach bdi dudng va dao tao, kiém tra tinh hinh thuc
hién cong tac bdi dudng, ddo tao cic bd phan nham nang cao td chat nghé
nghiép va trinh d6 dao dirc nghé nghiép ctia can b, cong nhan vién.

- Vach ké hoach du toan tai vu, ndm viing viéc hoach toan gia thanh
kinh doanh cuia cong ty, giam lang phi, ting hiéu qua kinh té.

- Pon ddc kiém tra chat luong phuc vu va cong tac bao v€ an toan, tich

cuc tao moi truong thodi mai, an toan cho khéach.
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- Gilt quan hé rong rai trong xa hdi, thuc hién tt cong tac phéi hop ndi
bd cua doanh nghiép.
2.1.2.2 Thu ky gidm doc.
* Cong viéc:

Lam cong tac thu ky van phong giam ddc.
* Chue trach:

- Phu trach cong viéc in an, thu phat, trinh duyét va luu trtr cac cong
van, gidy to cta van phong giam ddc.

- Phu trach xtr Iy thu tin, fax hang ngay cta giam ddc.

- Tiép nhan dién thoai, ghi chép cac cong viéc co li€n quan va bao cao
nén giam doc.

- Tiép va bé tri khach ma giam ddoc hen.

- T chire sép xép cong viéc, hoi nghi do giam ddc triéu tap, ghi bién
ban hoi nghi va sap xép chinh 1y tai liéu hoi nghi.

- Khai thao va 1ap bao céo, bang biéu va to chiic in 4n phan phét theo
yéu cau ctia giam ddc.

- Thu thap cac tai liéu nghiép vu cho giam ddoc tham khao.

- Lap ra hé théng luu trir va van thu cho that tét.

- Tich tich cuc tham du boi dudng, dao tao phat huy tinh chi dong
trong cong viée, hoan thanh cac cong tac do giam ddc giao pho.
2.1.2.3 Truong phong Marketing
* Cong viéc:

Duéi su chi dao cta giam dbc, truong phong kinh doanh 1ir hanh quan
Iy cac cong viéc nghién ciru, xay dung, phat trién san pham Iit hanh, t6 chirc
hoat dong thong tin quang cdo, to chiic ban, tu van san pham dam bao san
pham va ngudn khach cho cong ty lir hanh. Tong hop tinh hinh kinh doanh
ctia doanh nghiép, nam viing san pham thong tin thi trudng ngudn khach.
* Chue trach:

- Can cir vao muyc ti€u kinh doanh ngan han va dai han cta doanh
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nghiép dé vach ké hoach va trién khai céc cong viéc nghién ctru, khdo sat
diém du lich, tién hanh nghién ctru diém du lich, nghién ctru hé thdng cac nha
cung cip dich vu du lich, xay dung tuyén diém du lich, cac hanh trinh co ban.

- Phéi hop v6i phong diéu hanh, tién hanh xdy dung cac chung trinh du
lich tir ndi dung dén mure gia, phu hop véi yéu cau ciia khach, chi dong trong
viéc dua ra chuwong trinh méi vé san phdm cta cong ty 1t hanh, thoa thuan voi
nha cung cp vé thoi gian va muc gia, xac dinh gia ban.

- Xay dyng tp gip quang cdo, hoat dong Marketing, dao tao nhan vién
dao 1y va quan 1y diém dén.

- T chitic va ngién ctru cac hoat dong nghién ctru thi truong du lich
trong nudc va qudc té, tién hanh cac hoat dong tuyén truyén, quang ba thu hat
cac ngudn khach du lich dén voi cong ty.

- Ky két hop dong véi cac hang, cac cong ty du lich nude ngoai, cac to
chtc ¢4 nhan trong va ngoai nudc dé khai thac cac ngudn khach qubc té vao
Viét Nam, khach nudc ngoai tai Viét Nam va khach du lich Viét Nam di nuéce
ngoai.

- Duy tri cac mdi quan hé ctia cong ty voi cac ngudn khach, dé xuat va
xay dung phuong an m¢& cac chi nhanh dai dién cua cong ty ¢ cac tinh thanh
phé khéc.

- Pam bao hoat dong thong tin gitra cac cong ty 1ir hanh véi cac ngudn
khach. Thong bao cho cac bd phén co lién quan trong cong ty vé ké hoach céac
doan khach, ndi dung hop dong can thiét cho viéc phuc vu khach. Phoi hop
voi1 cac b phan c6 lién quan theo doi vi¢c thanh todn va qua trinh thyc hién
hop dong dich vu doan khach.

- C6 trach nhiém thuc hién viéc nghién ctru va phat trién, xay dung cac
chién luoc, sach luge hoat dong to1 thi truong cua cong ty. Phat trién hé théng
phan phdi.

- Thuong xuyén ling nghe y kién va nhu cu cta khach ddi véi chat

luong chuong trinh du lich, chit luong phuc vu dong thdi phan anh cho cac
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b0 phan c6 lién quan.

- Phéi hop quan hé¢ tdt voi cac don vi bd phan c6 lién quan.

- B6i dudng, quan 1y va chi dao doi ngil nhan vién.

- Lap cac bang biéu, bao cao cong tic hang thang va ké hoach thang
Sau.

- Thuc hién t6t muc tiéu va chi tiéu ban hang thang, kiém tra don ddc
cong viéc cua nhan vién va danh gia tinh hinh cuia ho.

- Quan tdm tinh hinh tu timg va kiém tra tinh hinh chap hanh quy ché,
diéu 16 ctia nhan vién.

- Lap ké hoach phat trién san pham va thi truong ctia doanh nghiép.

- Ludn phat huy chi dong sang tao, hoan thanh cac cong viéc do cap
trén giao pho.
2.1.2.4 Truéng phong diéu hanh huéng dan.

* Cong viéc:

Piéu hanh thuc hién chuong trinh du lich, t6 chirc trién khai cac cong
viéc tir khau chuan bi, bé tri, diéu phdi theo ddi, kiém tra...diéu hanh t6 chirc
thuc hién chuong trinh du lich.

* Chure trach:

- Chiu trach nhiém toan dién vé cong viéc cia bd phan diéu hanh -
huéng dan, tham gia hoach dinh va thuc hién ké hoach kinh doanh cta doanh
nghiép.

- Vach ké hoach cong tac, trinh tu thao téc, ti€u chuan phuc vu cua bo
phan diéu hanh, kiém tra va don déc nhan vién thyc hién.

- Kiém tra va giam sat chat luong phuc vu cua nhan vién.

- Phéi hop vdi cac bd phan khac dé duy tri su hoat dong cua doanh
nghiép.

- Nghién ciru chi tiét cac khia canh cua diém dén ciing nhu kha ning
giai quyét nhitng van dé phat sinh. Trén co s thong bao khach cta bd phan

Marketing, bé phan diéu hanh xdy dung chwong trinh du lich chi tiét voi day
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du cac noi dung hoat dong cling nhu cac diém tién hanh.( khong gian du lich)

- Quan 1y cac cong viéc lién quan dén viéc thuc hién cac chuong trinh
du lich nhu: dat phong khach san, visa, van chuyén, VV...

- Quan 1y cac cong viée lién quan dén viée lya chon va ky két hop dong
v6i cac nha cung cap dich vu dam bao cac yéu cau vé thoi gian va uy tin chat
luong.

-Thiét 1ap va duy tri cac mbi quan hé mat thiét véi cac co quan hiru
quan (ngoai giao, ndi vu, hai quan )

- Theo ddi qué trinh thuc hién cac chuong trinh du lich. Phéi hop voi
cac bd phan tai chinh - ké toan thuc hién cac hoat dong thanh toan véi cac
cong ty giri khach va nha cung céap dich vu.

- Piéu dong va giao nhiém vu cho HDV theo dlng yéu cau ciia chuong
trinh. Chi dao xu ly cé&c trudng hop bat thuong xay ra trong qué trinh thuc
hién chuong trinh du lich.

- Chi dao tong hop thdng tin day da, chinh xac vé sb luong, chat luong
gia ca va cac thong tin khac vé céac loai dich vu néu trén dé dé xuat véi giam
doc 6 ké hoach, bién phap lra chon céc dich vu tot nhat véi gia ca hop 1y.

- Quan ly thyc hién viéc dam bao cac dich vu theo dung chuong trinh
du lich d& béan va cac dich vu thay d6i hodc bo sung ( néu co)

- Tong két qué trinh thuc hién chuong trinh du lich.

- Lap ké hoach va xu ly céc van dé phét sinh. Chi dao, diéu hanh xir ly cac
van dé phat sinh dam bao loi ich cho khach hang, cho doanh nghiép.

- Vach ké hoach boi dudng, dao tao nhan vién do b phan minh phu trach,
kiém tra tinh hinh thuc hién dé nang cao trinh d6 nghiép vu va té chtic cia nhan

vién.
- Phéi hop quan hé tét voi cac don vi bo phan ¢ lién quan.
- Lap céc béo biéu, bdo céo cong tac hang thang va ké hoach thang sau.
- Kiém tra don ddc cdng viéc ciia nhan vién va danh gia tinh hinh cong
viéc cua ho.
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- Quan tam tinh hinh tu tudng va kiém tra tinh hinh chap hanh quy ché,
diéu I& cua nhan vién.

- Lubn phat huy tinh chi dong trong cong tac. Tham du hoi hop truong
cac bo phan, dinh ky b&o céo tinh hinh cdng viéc 18n giam déc diéu hanh cac
cong viéc khac ma cap trén giao pho.
2.1.2.5 Nhdn vién thong tin qudng cdo, ban Va tw vdn sdan pham.

* Cong viéc:

Thuyc hién nghién ctru, xay dung, lya chon phuong tién thdng tin quang
céo hd tro tu van va ban san pham.
* Chikc trach:

- Nghién citru, lya chon, sip xép cac théng tin vé san pham, tai nguyén
du lich, cac nha cung cap dich vu lit hanh, cac thong tin c6 lién quan dén viéc
mua ban san pham it hanh.

- Xay dung va thiét ké, té chirc cong tac in cac an pham, san pham
quang céo theo ké hoach dam bao chat luong, s6 luong va chi phi quan 1y.

- Cap nhat va tong hop chinh xac, kip thoi céc thong tin trong nudc va
qudc té lien quan dén kinh doanh nhu chuong trinh du lich, nha cung cap dich
vu I hanh.

- Xay dung va bién soan néi dung trang web cua cong ty, quan ly va
thuong xuyén cap nhat hoan thién trang web.

- Quan |y phéi hop str dung c&c 4n phan quang cdo theo quy dinh dam
bao tiét kiém chi phi.

- Nam vimng, ddy du, chinh xac théng tin lién quan dén san pham li
hanh.

- Rén luyén va thuc hién giao tiép tét, nhan dang va phan loai nguon
khéch, thiét 1ap va duy tri méi quan hé voi khéch.

- Rén luyén va thuc hién viéc nhan biét nhu cau va mong muén cia
khach thuc hién tét viéc gioi thiéu san pham.

- Xay dung ké hoach va xir Iy nhimg tir chdi ciia khach hang. Xay dung
ké hoach va thuc hién theo ddi sau ban hang.
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- Lap béo cao thong ké vé khach.

- Binh ky tham hoi khéch, tim hiéu yéu cau va ké hoach cuia khach.

- Can ctr vao sach luge va muc tiéu kinh doanh cua céng ty dé khai thac
thém ngudn khach méi.

- Kip thoi nam bt cac thdng tin vé luong khéch lién hé chit ché voi
cac bo phan cd lién quan.

- Tich cuc tham gia céc l6p dao tao, phat huy tinh chu dong trong céng
viéc, hoan thanh cac cong viéc khéac do cap trén giao pho.
2.1.2.6 Huéng ddn vién du lich.
* Cong viéc :

Thoéng tin hudng dan, thuc hién chuong trinh du lich.
* Chirc trach:

- Thuc hién d6n va tién khach.

- To chie luu tri va an udng cho khéch.

- T6 chire hoat dong tham quan, vui choi giai tri.

- Théng tin vé chuong trinh du lich, céc dich vu du lich, gia ca, thu tuc
va c4c van dé khac ma khéach quan tam.

- Thong tin vé tuyén diém tham quan qua bai thuyét minh.

- Théng tin vé tinh hinh kinh té, x& hoi, chinh tri, phap luat, phong tuc
tap quén tai dat nudc hay dia phuong doan téi.

- Théng tin vé cac dich vu khac caa cdng ty véi muc dich quang céo.

- Nhan nhimg phan hdi tir phia khach thong qua ban tham do y kién
khach.

- Xir ly cac tinh hubng phat sinh va thuc hién céc cong viéc khéc.

- Kiém tra chat lugng hang hoa, dich vu caa cic nha cung tng dich vu.

- Kiém tra, xac nhan thanh toan bao gém viéc thanh toan luu trd, an
udng, thim quan va mot s6 dich vu nam trong chuong trinh.

- Tuy@n truyén va quang c&o cho doanh nghiép.

- Trung gian moi gidi gitta khach véi cac co so kinh doanh du lich.
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Khich 1& va tao moi diéu kién thuan loi cho khach mua thém cac dich vu tai
chd.

- Thuc hién nghién chinh quy trinh huéng dan doan khach, dic biét
trong viéc thuc hién chuong trinh du lich, ché do béo céo, thanh quyét toan
doan, cé y thirc tiét kiem.

- Gitr gin tét méi quan hé doan két vai céc don vi, ban hang hiru quan...
vi loi ich va uy tin caa cong ty phdi hop tét voi cac bo phan co lién quan va
cac nha cung cép dich vu lir hanh.

- Khéng ngimg hoc tap nang cao kién thirc, chuyén mdn, ki nang giao
tiép, cac cong viéc khac do cap trén giao ph6 nhu: Thuc hién hoat dong theo
yéu cau dich vu tu van, cung cip ngudn lao dong hudng dan.

2.2 Hién trang ddi ngii HDV tai cong ty c6 phan du lich va thwong mai
Xuyén A,
2.2.1 Déi nét vé dpi ngii HDV ciia cong ty.

Trong bat ky mot cong ty It hanh nao thi d6i ngii HDV ciing 1a mét bo
phan hét sic quan trong. Cong ty ¢ phan Du lich va thuong mai Xuyén A
cling c6 mot doi ngii HDV da va dang gop phan quan trong trong su phat trién
vitng manh timg ngay cta cong ty. Dudi day 1a bang théng tin vé HDV cua
cong ty Co phan du lich va thuong mai Xuyén A.

* Bang 2.3: Co cau HDV ciia cong ty.

ST HewaTen il G | Vanhod | Naogingh
1. [Nguyen Tuan Anh Nam | 1979 |Dai hoc
2. |Nguyén Manh Cuong Nam | 1982 |Dai hoc
3. |[Nguyén Thanh Phuong Nam | 1983 |Dai hoc
4. |Nguyén Phi Long Nam | 1984 |Dai hoc
5. |Tran Huy Khanh Nam | 1984 |[Paihoc  |Trung B
6. [Pham Duc Minh Nam | 1983 |DPai hoc
7. |T6 Duy Tong Nam | 1982 |Pai hoc
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8. |Tran Trong Pai Nam | 1983 |Paihoc  |AnhB
9. |[Nguyén Huy Cuong Nam | 1985

10. |Pham Hai Duong Nit | 1984 |Cao Ding

11. |Nguyén Ngoc Linh N&r | 1984 [Dai hoc Anh B
12. |Pham Hai Ha Nir | 1983 |Pai hoc

13. |Nguyén Chau Giang Nt | 1982 [Cao ding

14. |Tran Van T4 Nam | 1982 |Pai hoc

Nguon: Céng ty C6 phan Du lich va Thirong mai Xuyén A, bdo cdo tong két
hoat dong kinh doanh giai doan 2006- 2007. Tai liéu luu hanh noi bo 2007.
* Panh gia chung :

e V& co ciu do tudi

Do thoi gian cudng do, tinh cht cua céng viéc kha cang thang va ning né
d0i hoi ngudi HDV phai c6 1ong yéu nghé sau sac dé khong bi nan tri khi gap
khé khan, thach thirc, phai c6 sic khoé déo dai d¢é hoan thanh cong viéc...
Nén da phan ching ta c6 thé thay doéi ngii HDV 1a nhiing con ngudi tré tudi
nhiét tinh. Khdng chi ¢ cac cong ty lir hanh khéc, ngay ca ¢ cong ty Co phan
du lich va thwong mai Xuyén A chlng ta ciing bat gap mot doi ngii tré nhu
thé:

- Tudi trung binh cta d6i ngii HDV c6ng ty 1a 26 tudi.

- Tudi tir 23 dén 26 14 11 thanh vién / 14 thanh vién chiém 79% HDV cong ty.
Piéu d6 khang dinh rang doi ngii HDV cdng ty 1a nhitng con nguoi tré tudi,
mang trong minh sy nhanh nhen, sang tao trong céng viéc, nhiét tinh, nang no
trong moi hoat dong.

- Tudi tr 26 tré nén ¢c6 3 thanh vién / 14 thanh vién. Chiém 21%, day la
nhitng nguoi “nhiéu tudi” hon ddi chat ca vé tudi doi va tudi nghé. Ho 1a
nhitng nguoi ¢6 kinh nghiém 1am viéc 1au nam trong nghé du lich nén c6 kha
nang tro thanh nguoi 13nh dao, diu dit nhimg thé hé non tré ké tiép sau.

- So véi do tudi caa toan cong ty day c6 18 1a b phan c6 do tudi trung binh
thap nhat. Bay khong hoan toan 1a diém yéu ma con l1a thé manh vi chinh bo
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phan nay mang lai cho c6ng ty mot bo mat tré chung nang dong.
Péi véi gidi tré d6i khi ho bi coi rang con:

+ Non nét, thiéu kinh nhiém trong céng viéc nén trong nhitng tinh
hudng bat chic dé bi dong.

+ Nong voi, chu quan, khong luong trude dugc su viéc.

+ Viéc 1am dua trén sach v, ly thuyét va sao rdng.

Nhitng diéu trén day chi dling mét nira, vi ddi khi con phu thudc vao
chinh mdi con nguoi. Ciing don gian nhu viéc trén thé gigi cong nhan nhiing
than dong. Ho 1a nhiing thién tai khong doi tudi... Trong nghé HDV du lich
d0i hoi ngudi tré tudi vi:

+ Viéc dugce dao tao trong nhitng truong dai hoc, cao dang vé du lich
véi nhitg kién thie con ndng héi, mudn bang d6i canh, doi chan cia minh ty
budc vao thuc té. 1a nhimg nguoi duoc dao tao kha co ban va ho ciing 6 mot
long yéu nghé siu sac.

+ Trong nhitng nguoi tré tudi, nhitng wdc mo, nhitng khéat vong vé cong
viéc 1a chay bong va ho muén thuc hién no.

+ Tré tudi 1a nhanh nhen, 14 ning dong, 1a hoat bat, 1a vui vé, 1a nhiét
tinh... 1a tran ddy mot sic song. Bi du lich 1a di nghi ngoi va thu gidn, néu
dugc 1am ban voi mot nguoi tré tudi chac chan du khach sé cam thay dudng
nhu minh duoc tré lai, vi hoa theo nhip song ctia ho mang dén cho ban mdi
ngay.

Pbi véi mot HDV tré, kinh nhiém thi phai hoc hoi dé ¢, nhung chang
ai noi co thé biét duoc moi diéu xay ra. Quan trong 1 161 séng tré trung, nhiét
tinh ma ho d4 cudn hat ban.

Nhu da phan tich mot s6 diéu trén, cé thé thay co cau do tudi cia HDV
cong ty ciing 12 mot trong sb nhirng thuan loi ma cong ty ¢d duoc va phai phét
huy hon nita nhitng tiém nang caa minh va khdng ngimg hoc hoi.

e V& trinh do hoc van va trinh d6 ngoai ngi.

Ngay nay trinh do hoc van ngay cang quan trong. Trong bat ky nganh
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nghé nao ciing doi hoi phai c6 sy hiéu biét vé nghé do trude khi néi dén kinh
nghiém. Dé 1am viéc trong cong ty Iir hanh, phong huéng dan du lich doi hoi
it nhat phai qua mot truong Trung cap, Cao dang hay Pai hoc vé linh vic du
lich.

Trong phong du lich cé:

- 10 thanh vién tbt nghiép khoa Vin Hoa Du Lich, trudng Dai hoc Dan
Lap Hai Phong.

- 1 thanh vién tét nghiép khoa Du Lich, truong Pai hoc Khoa Hoc X&
Hoi va Nhan Van.

- 2 thanh vién tt nghiép Cao Pang Du Lich Ha Nbi.

- 1 thanh vién tét nghiép Trung cap Du Lich Hai Phong.

Pay hau hét l1a nhimng truong dao tao vé nganh du lich c6 ddng sinh
vién theo hoc, ¢6 uy tin trong linh vuc dao tao ngudn nhan luc du lich trong
ca nude. Tai cac truong Trung cap, Cao dang va Pai hoc nay, ngoai nhiing
moén co ban dé cd Kién thirc nén tang vimg vang ho con duoc hoc va tim hiéu
sau vao chuyén nganh caa minh, cu thé & day 1a nganh du lich voi huéng dao
tao chinh tro thanh HDV du lich. Chinh thoi gian hoc tap trén giang duong
gitp nhitng HDV twong lai hinh dung ra duoc cong viéc cu thé cua minh. Khi
ra truong, p dung nhiing kién thic da hoc vao thuc té va doi khi 1a nhimg bai
hoc chi ““ truong doi” mai day cho ho.

Mac du la cong ty Iir hanh kinh doanh ca I&r hanh néi dia va I& hanh
qudc té, song quy mo cong ty ¢ tm vira phai, cha yéu lugng khéach cua cong
ty la khach du lich néi dia, khach outbound nén lugng HDV thanh thao ngoai
ngit 1a khong nhiéu. Mot sé thanh vién cé chimg chi ¢ong nhan trinh d6 ngoai
ngit (tiéng Anh hoic tiéng Trung) o trinh do A hoic B, da phan trong truong
Pai hoc cac HDV nay ciing dd@ dugc hoc thém ngoai ngir twong duong trinh
d6 B. Nhung ciing do diéu kién thuc té cong ty c6 lugng khach du lich noi dia
nhiéu hon, it c6 thoi gian 1am viée ciing nhu tiép xdc véi khach nudc ngoai

nén kha nang giao tiép bang ngoai ngir cia HDV ciing mai mot. Trong cong

Sinh vién: Nguyén Vin Sdng - Lép VHL 101 39



Thyc trang va giai phap tang cwong nang lyc ctia dji ngii huwong ddn vién Du lich
tai cong ty co phan Du lich va Thwong mai Xuyén A

ty nhirg Tour quéc té nhiéu nhat 1a sang Trung Qudc nén cdng ty c¢é hai nhan
vién thanh thao ngoai ngit nay, c6 thé coi ho 1a nhitng HDV chuyén hudng
dan Tour Trung Quéc.

Ty 1é vé HDV st dung thanh thao ngoai ngir ciia cong ty nhu viy la
con thap. Ty ban than mdi HDV can phai ty nang cao trinh do ngoai ngir caa
minh khi cé thoi gian rdi, c6 gang taocho minh diéu kién dé hoc tap va giao
tiép thém. Bén canh d6, cdng ty ciing nén cé nhirng huéng dao tao nham nang
cao chat luong sir dung ngoai ngit caa HDV.

e S6 nam trong nghé, kinh nghiém cua doi ngii HDV cong ty.

Trong phong hudng dan, truéng phong diéu hanh hudéng dan 1a nguoi
c6 tham nién trong nghé hudéng dan nau nhat, ¢4 c6 gan 10 nam hoat dong
trong linh vuc du lich. Nhitng thanh vién con lai, it nhat ¢6 3 nam lam viéc tro
nén. Piéu ndy ching t6 ring nhimg HDV nay ciing d3 theo dudi, gan bo véi
nghé va dén thoi diém hién tai ho ciing c6 mot chit kinh nghiém cho riéng
minh.

S6 nam trong nghé khéng han 14 tiéu chi dé danh gia kinh nghiém cua ting
nguoi. Vi ddi khi méi quan hé nay khong phai lic nao ciing ty Ié thuan.
Nhung qua nhan xét trén co thé cho ching ta thdy mot cach tom tat nhat vé
phuong dién nay.

e Hiéu xuat 1am viéc.

- Muiia cao diém: Vao thoi gian cao diém (ké dén 1a mua du lich I& hoi
dau nam va moa heé 1a du lich bién) luc nay luong khach cua cong ty khé
d6ng, so6 Tour nhiéu nhét tap trung vao nhitng ngay cudi tuan hoic nhiing
ngay 18, ky nghi dai ngay. Ldc nay ciing 1a mba ban ron nhét cua ngudi HDV
ho phai 1am viéc hét cong xuat, cac Tour ndi tiép nhau lién tiép, thoi gian
khong c6 dinh c6 thé moi, hai, ba ngay c6 khi 1a mot tuan hay nira thang. Tinh
trung binh véi 14 HDV tat ca, khoang 2 Tour/ tuan, thoi gian trung binh 1a 2
ngay/ Tour. Khong tinh nhirg truong hop ngoai 1€ nhu nhirng HDV chuyén
tuyén Xuyén Viét thuong 1,5 Tour/ thang, ciing tuy vao sé hop dong da ky
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véi khach.

- Mua thap dién: Ty I trén bi giam di dang ké, c6 khi trung binh chi 1
dén 2 Tour/ thang/ HDV. Luc nay ho c6 thdi gian rdi dé trao dbi thém kién
thire, cling nhu néng cao trinh d6 chuyén mén nghiép vu ciia minh.

2.2.2 Hién trang chit lwong phuc vu khdch ciia HDV tai Cong ty cé phin
du lich va thwong mai Xuyén A.
2.2.2.1 Khd nang dap iing vé mdt sé lwong HDV so véi nhu cdu cia khdch.

S6 luong HDV hién tai caa Cong ty Co phan Du lich va Thuong mai
Xuyén A bao gém 14 HDV, s luong HDV nay sé& thay d6i. Tuy nhién ciing
tuy theo thoi diém:

- V40 ngay cudi tuan ( tha 7 va cha nhat): Pa phan s6 Tour cong ty béan
duogc cho khach roi vao khoang thoi gian nay, vi lac nay khach hang co thoi
gian rdi sau 1 tuan 1am viéc mét moi, cudi tuan 1a luc ho nghi dén viéc di du
lich va nghi ngoi dé bu lai thoi gian d4 1am viéc va tai tao stc lao dong cho
mat tuan 1am viéc mai.

- Néu vao mua thap diém, khong phai mia du lich (du lich I8 hoi hay
du lich bién) thi s6 lwong Tour ban dugc it, chi khoang 1 dén 2 Tour/ tuan,
tham chi tinh theo thang, day la tinh trang chung cta cac cong ty I hanh. Lic
nay s6 luong HDV cia Cong ty thira so véi nhu cau cua khach, hay day 1a
tinh trang cung Ién hon cau, céng viéc s& duoc phan cong thar tu va lan luot
cho cac HDV.

- Vao mua cao diém, chinh vu du lich sé luong Tour ban duogc
nhiéu,trung binh khoang 9 — 10 Tour/ tuan. Pay Ia ltc HDV cua cong ty hoat
dong hét cong xuat, tit ca cac HDV cua cbng ty déu duoc phan nhiém vu.
Néu cong ty ban duoc Tour cho doan khéch Ién, tir 100 dén 200 khach tré nén
thi s6 luong HDV hién c6 cua cong ty khong du dé phuc vu khach, ldc nay
cung lai nhé hon cau. Giai phap dugc dua ra l1a sir dung cdc HDV ngoai cong
ty dugc phong van, kiém tra trinh do trude khi ban giao cong viéc.

- VAo cé4c ngay con lai trong tuan: S6 luong Tour ban duoc it hon so
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véi ngay cudi tuan rat nhiéu, vi luong khéch tap trung di vao céc ngay cubi
tuan 1a chi yéu, khach di Tour vao giira tuan c6 thé do mét sé Ii do nhu: Gia
Tour ré hon so véi cudi tuan, khoang thoi gian rdi caa ho ...vv. S6 Tour béan
dugc chi 1 dén 2 Tour / tudn nén sé lugng HDV cua cong ty chi dugc huy
d6ng mot phan nho, con lai tap trung cho cong viéc cudi tuan.

- VAo cac ngay nghi, 18, tét dac biét ( vi du nhu 30/4 — 1/5; 2/9; Tét
Nguyén Daén...) sé luong Tour cdng ty ban duge cho khach vao nhitng ngay
nay thuong nhiéu hon binh thuong, d¢6 dai Tour ciing dai hon ( khéch tan
dung ca thoi gian duoc nghi bu), sé lugng khéch ciing dong hon. Lugng HDV
co ban caa cong ty déu dugc sir dung, tham chi ¢ ca nhimg cong tac vién va
HDV ngoai cong ty nén khdng dua so véi nhu cau dap tmg cua khéch.
béanh gia:

- V6i s Tour cdng ty ban duoc cho khach thi sé lwong HDV cua cong
ty nhin chung dap tmg dugc nhu cau cong viéc, sé6 HDV tuong d6i du phuc vu
cho s6 Tour d4 ban ra.

Nhu vay s& dam bao cho viéc phuc vu khach, dam bao chat lugng phuc
vu ma mdi HDV danh cho mdi doan khach. Doi khi cong viéc cang nhiéu
cang tét, vi sé Tour di tuog tmg Véi s6 tién lrong ctia mdi HDV s& cang cao.
Song trong ¢ong Vviéc cua ngudi HDV mang tinh phuc vu cao ca vé thoi gian
lan khoi luong cong viéc déu lén nén cdng viéc qua nhiéu HDV s& quay vong
Tour lién tuc, dan dén ho khong c6 thai gian nghi ngoi ly lai sirc khoé ciing
nhu trao d6i thém kién thirc méi, anh huong dén chat lugng phuc vu khach
cling 1a diéu dé hiéu.

Thuc té HDV cua cong ty néu vao mla cao diém thuong quay vong
Tour ¢6 khi di lién tuc ca tuan nhung lai c6 khi nhan rdi. Vi vay, tu ban than
mdi HDV phai bb tri thoi gian nghi ngoi va phuc hdi ste khoé cho hop 1y.

- Néu trong nhimg ngay I& hay mua cao diém du lich, s6 luong HDV
cua cong ty khdng du dap ung, sé cong tac vién, HDV ngoai cong ty duoc

huy dong st dung diéu nay khéng dam bao cho chét luong phuc vu khéch.
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Thir nhat : Néu khach biét khong phai HDV cua cong ty ho s& khéng
thue su tin tudng, cho rang cdng ty lam viéc khdng chuyén nghiép, hay tham
chi ho c6 cam giac hra dbi nén luén canh giac véi sy phuc vu cua HDV thi
chat luong, kha ning dap tng yéu cau cia HDV khé ma dat theo mong
muébncaa khéch.

Tht hai : Kha nang 1am viéc c6 trach nhiém ddi véi cong viéc tuy thude
vao mdi HDV khéng ké trong hay ngoai cng ty, nhung c6 diéu chic chin
nhimg HDV nay s& khong thuc sy tan tinh véi cdng viée, tinh than trach
nhiém cua ho ciing khong cao so véi HDV cua cong ty. Vi nhitng HDV nay
chi 1am hop ddng véi cong ty mot Tour, sau khi duge tra cong tac phi ho
khdng con lién quan dén cdng ty nita, khong lo khach hanh s& phan hdi lai
nhitng théng tin nhu thé nao vai cong ty vi di sao ho ciing khdng bi kiém
diém, phé binh khi 1am sai, khong anh hudng dén ho nhiéu nhu déi véi HDV
cua cOng ty. Bac biét trinh @6 chuyén mon nghiép vu cta ho ra sao, phuc vu
khach nhu thé nao, cong ty ciing khong kiém soét hét dugc.

Chinh vi vay viéc sir dung cong tac vién, HDV ngoai chi la giai phap
duoc sir dung khi tinh hudng cap béach, khdng nén sir dung thuong xuyén vi sé
anh hudng dén uy tin cua cdng ty néu nhimg HDV nay phuc vu khach khdng
t6t. Vé phia cong ty nén dao tao va tuyén dung mot doi ngii HDV déng dao,
gioi nghé, yéu nghé gan bé nau dai vai con ty.

- Theo tiéu chuan qudc té, dé dam bao chat luong phuc vu khach, voi
loai hinh du lich phé thong thi 1 HDV c6 thé phuc vu téi da 20 khach quéc té
va 35 khach ndi dia, véi loai hinh du lich cao cép 1 HDV phuc vu cho 15 khach
qudc té va 20 khach Viét Nam, cach tinh nay duoc ap dung cho HDV cua cong
ty, can bo diéu hanh khi sip xép phan cong cong viéc cho timg HDV phai cha
¥ thuc hién theo dung chi tiéu nay, dam bao HDV hoan thanh tot nhit cong

viéc cua minh.
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2.2.2.2 Khd nang ddap img vé mat chdt lwong cia dgi ngi HDV Céng ty ¢
phan du lich va thirong mai Xuyén A.
Thai d6 phu vu khach.

Day 1a mot trong nhimg van dé quan trong, quyét dinh dén chat luong

cong viéc ma HDV thuc hién. Trong viéc phuc vu khach, HDV cua cbng ty
d4 boc 16 nhitng vu va nhuoc diém anh huong dén chat lugng phuc vu khéch
va su thanh cong cua chuyén du lich:

Uu diém :

- Poi ngii HDV cua cong ty 1a nhitng con nguoi tré tudi nén co tac
phong lam viéc nhanh nhen va linh hoat. Véi nhitng dtc tinh nay gap HDV
c6 duge niém tin va sy mén yéu cua khach.

- Céch 1am viéc chin chan va ké hoach. Thé hién trong viéc dua ra cac
quyét dinh, bién phap dé giai quyét cac tinh hudng chic chan va than trong;
trong viéc hinh dung ra trinh tu céng viéc tir d6n khach, kiém tra cac dich vu
dat trude, tra o1 cac cau hoi cua khéach...

- La nhitng HDV c¢6 phong thai lich su, cir chi nha nhat, tinh tinh chéan
thanh va té nhi.

- Lubn lac quan, yéu doi, hom hinh: Trong qud trinh thyuc hién Tour, du
gap bat ky tinh huéng nao say ra HDV ciing 1a nguoi chi dong, lac quan tin
twong moi chuyén sé duoc giai quyét tét dep. Lam duoc nhu vy méi tao ra
su tin tuong trong tdm Iy khach hang, khong 1am khach lo liang vé tinh trang
ma minh dang gap phai, luén té su lac quan, tin tuong noi khach. HDV la
ngudi hai hude, hom hinh, gop nhitng cau chuyén vui, cau db giai tri gidp
khéch quén di mét moi hao himg hon dé tiép tuc hanh trinh.

Nhuoc diém :

Trong cudc sdng khdng phai tit ca moi chuyén déu hoan hao, con
nguoi ciing Vay, hudng chi nhitng con nguoi 4y lai 1am céng viéc phuc vu
ngudi khéc, that kho dé hoan thién tat ca cac mat, dé phuc vu tét theo ¥ mudn

cua tat ca moi ngudi. Trong quan hé phuc vu khach cia HDV tén tai nhiéu
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yéu t6 khac nhau, song chu yéu 12 HDV va khach. Néu khéach khong tin tudong
vao kha nang lam viéc, trinh d6 cia HDV c0 thai do soi moi, xét nét trong
cong viéc, cir chi, hanh dong dé ché bai HDV thi di ¢6 ¢ gang may HDV
cung s& mac ndi do lang tlng, tdm ly, mat ty tin dd chi mac mot ndi nho.

Khong thuc hién bang 10ng yéu nghé, nén trong cach phuc vu khach
mot s6 HDV ciing bi anh hudng it nhiéu vi ¢ong viéc, vi nhiém vy, cong viéc
cht khdng thuc su tdm huyét, khong chiu su quan tdm dén loi ich chinh déng
cta khach, mién xong c6ng viéc 1 hét nhiém vu, c6 khi goi y khach vé diém
du lich sap toi khong hay, khdng tét, an ninh khdng dam bao... dé khach
khdng di theo chuong trinh da dinh, dé HDV ¢6 thoi gian nghi ngoi. Hay mot
s6 HDV vi loi ich ctia c4 nhan nén c6 hanh dong moéc ngodc véi Cac co s
dich vu nhu: nha hang, khach san, ctra hang luu niém...
Vi du:

- Bén khach san: ¢d y ghép khach & chung phong, ké thém giudng,... dé
lay tién phong trong.

- Khi dua khéch vao nha hang: giam bét tién an cua khach hoic lay tién
chénh léch do udng cho khéch, cé tinh goi ¥ dua khach vao cira hang luu
niém dé lay phan tram hoa hong...

Chuyén moén nghiép vu.

Mang tinh chat quyét dinh dén kha nang phuc vu khéach va anh huong
to kén dén chit luong phuc vu khach co tét hay khéng.

- Poi ngit HDV caa cdng ty déu 1a nhimg nguoi da tot nghiép tai cac
truong cb uy tin trong linh vuc dao tao HDV. Trong chuong trinh dao tao tai
cac trudong nay, mdi HDV timg budc dugc 1am quen véi nghé huéng dan qua
c4c mon hoc co ban, sau d6 dan dan budc vao cdc mdn chuyén nganh, lai c6
thoi gian thuc tip cho chuyén nganh du lich nén khi tot nghiép ra trudng nhimg
HDV nay vira nam dugc nhimg kién thirc co ban lai c6 kinh nghiém it nhiéu
khi di qua thuc té. Khi budc vao lam viéc tai cong ty tuy theo thoi gian cong

tac mdi HDV cang c6 thoi gian cing ¢, b sung thém cho nghiép vu, chuyén
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mon clia minh.

- P6i v6i mdi HDV d4 1am viée 1au nam, vé kién thie da viing vang,
chuyén mdn nghiép vu lai dic két duoc nhiéu kinh nghiém quy bau nén ho
thuong phuc vu khach tét hon, khach yén tam khi duoc ho phuc vu va hai
long vé chat luong Tour du lich. Tuy nhién sé lugng HDV nong cdt nay con
han ché, chi 5 dén 6 HDV.

S6 HDV con lai thoi gian vao nghé chua lau, tir 1 d¢én 2 nam, dé danh gia
trinh d6 chuyén mén nghiép vu caa nhitng HDV nay dung lai & mtc da dé
huc vu khach, khdng ké nhitng nhu cau doi hoi qué cao cap.

-Nhimg danh gia, nhan xét caa khéach vé chét luong phuc vu cia HDV
mét s6 it dugc khach phan héi lai voi cong ty.

Kha ning giao tiép va trinh d6 ngoai ngir:

-Vé k¥ nang giao tiép: da phan cac HDV trong cong ty c6 k§ nang giao
tiép twong ddi tot. Viéc sir dung ngbn ngit, phat am, phong cach giao tiép voi
khach déu dugec HDV coi trong va rén luyén. Vi day duoc coi 1a nghé thuat dé
chiém duoc tinh cam cua khach.

Tuy nhién ciing c6 mot sb it HDV phat &m chua duoc chuan, nhung véi
kha nang” vung chéo khéo chéng” ctua minh, nhitng HDV nay da khéo Iéo
bién n6 thanh dic diém dé phan biét minh véi cac HDV khéc.

- V& trinh d6 ngoai ngir ciia cac HDV trong cong ty & tinh trang kém.
Mic du cong ty ciing ¢6 cac Tour qudc té, chu yéu 1a Trung Quéc nhung la
khach Viét Nam sang Trung Québc nén khi sang nuéc ban da c6 HDV Trung
Quéc. Nhiéu HDV cua cong ty chua chi trong boi dudng von ngoai ngit caa
minh, ¥ lai cong viéc cho HDV nudc ban, nén dbi khi ca HDV va khéach déu
bi dong khi di du lich. S6 lwong khach quéc té cua cong ty lai khéng cé nhiéu
nén khdng chu trong hoc ngoai ngir, chi dung lai & mirc d6 co ban.

Tinh trang strc khoé:

- Vi 1a nguoi phuc vu khach nén HDV phai c6 sie khoé tét. HDV cong

ty dugc rén luyén nhiéu nén truée hét khong bi say tau xe, vi con dam bao
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viéc phuc vu khéch, 1a chd dua tinh than cho khach dam bao viéc thuc hién
cong viéc cua minh.

- C6 strc khoe déo dai, bén bi dé thuc hién va huéng dan khach dé hoan
tat chuwong trinh du lich.

- Cac HDV cung khong st dung cac chat kich thich nhu : Ruou, bia,
thudc l4... khi dang 1am viéc vi néu khong s& anh huong dén cach nhin nhan
danh gia cua khéach.
2.2.2.3 Su hiéu biét vé chdt luwong chwong trinh ban cho khach va co so vt
chat ky thugt tha tang phuc vu khach.

- C4c HDV c6 sy tim hiéu, nghién ctu vi chuong trinh du lich da ky
hop dong véi khach. Tuan tha va tén trong chuong trinh da dugc dinh trude.

- M6i HDV déu ¢6 su chuan bi chu ddo cho viée thuc hién chwong trinh
du lich d6 sao cho chuong trinh dién ra ding ké hoach va thoi gian du kién.

- C6 su théng tin can thiét vé khach san, co s& an udng ma doan khach
st dung dich vu trong qué trinh di du lich nhu: Sé dién thoai nguoi lién h¢, co
cau budng phong, chat lugng budng phong, gia ca, dich vu b xung, s6 luong
bita an, s6 xuat an, mirc an, thuc don... dé cung cap cho khach.

- Tuy nhién con tén tai mot s6 van dé nhu:

+ Chuong trinh du lich tuong d6i don diéu, khdng c6 sy doi méi gay
nham tran trong viéc HDV thuc hién nén khong cé su tim toi, hoc hoi cai mai
dan dén chit luong phuc khach khong duoc tét.

+ Mot sb co so an udng, luu trd khdng thuc sy dam bao nhu nhitng gi
d4 ky vai khach nhung vi tinh hinh thuc té khong c6 nha cung cép thay thé
nén phai str dung dich vu cua co s¢ do.

Néu mdi HDV c¢6 sy hiéu biét, chuan bi chu ddo vé chuong trinh thyc
hién voi khach, co s an udng, luu tri dat tiéu chuan chét luong thi chat luong
phuc vu khach sé€ duoc néang cao.
2.2.2.4 Khd ndng cung cdp cdc dich vu ngodi chirong trinh.

Cac dich vu ngoai truong trinh 1a nhitng diém du lich khéng c6 trong
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chuong trinh, cac nha hang dic san, cac khu vui choi giai tri, cac dich vu nhan
phuc hdi stic khoé...

- Cac HDV c6 nhimg théng tin chung vé tat ca cac noi doan sé di qua
trong chuyén hanh trinh, dic biét 14 nhitng diém tham quan, in uéng, luu
trd....Nhitng thdng tin nay c6 duoc do chinh HDV d6 tu tim hiéu qua céc
phuong tién truyén thdng hay d ting dén khao sat nhimg noi dé, cé khi 1a su
gioi thiéu cac ddng nghiép.

- HDV cua cong ty ciing c6 su hiéu biét nhat dinh dé giéi thiéu voi
khéch, dap tmg nhitng nhu cau ma khach can sir dung thém.

- Nhitng HDV méi vao nghé hay nhimg cong tac vién ciing phai hoc
hoi nhitng diém nay tir c4c anh chi ¢ kinh nghiém trong nghé. Nhiing thdng
tin phai lubn dugc cap nhat, lam méi thuong xuyén.

- Ciing ¢6 nhitng HDV khdng chuan bi van dé nay, di dong trudc cau
hoi ciia khach hoic phai di hoi ¥ kién cua nguoi khac.

Pay 1a mot van dé nho song nd 1a mot trong nhimg yéu té dé lam tang
diém trong sy danh sy dang gia caa khach vé chat luong phuc vu ciia HDV.
2.2.2.5. Viéc tiép nhdn y kién déng gop cia khdch va phan héi y kién cho
khéach hang.

- BPugc HDV coi trong, nhiig loi nhan xét danh gié cta khach la chan
thuc nhat vé mat dé hoan thanh céng viéc caa HDV. Tuy nhién chi dimg lai ¢
viéc nguoi HDV va khach trao d6i truc tiép véi nhau. Puoc khach gop y va
HDV sira chita cho ding néu hop Iy va duéi day 1a mau phiéu théng tin khach

hang sau moi chuong trinh thuc hién.
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Bang 2.4: Mau phiéu diéu tra thong tin khach hang
PHIEU THONG TIN KHACH HANG

Ten  doan  KhACK: oot , Dién
thoai...............

(@0 10(0; 1745 13| 1 USRI
Tén HD Vs et e et , Dién
thoal........eeeeeeeennnnn.

Cong ty C6 phan du lich va Thuong mai Xuyén A xin gui 10i cam on
sau sac t6i quy khach vi da hop tac vé6i ching toi trong sudt hanh trinh di lich.
Pé ddp ting t6t hon nhu cdu ciia quy khach, xin quy khéach vui long cho biét y

kién cia minh vé mot s6 thong tin nhu sau.

Cau 1: Danh gia cta quy khach vé kha nang truyén dat va luong kién thic cua
HDV thé hién qua bai thuyét minh.

Tot Kha Trung binh Kém
Cau2: Danh gia cua quy khach veé kha nang xt ly cac tinh huéng, k§ nang
giao tiép — trinh do ngoai ngit cha HDV

Tot Kha Trung binh Kém
Cau3: Theo quy khdch HDV ctia cong ty c6 nhitng wu diém gi ?
Nhanh nhen Nhiét tinh
Hai hudc Nghiép vu tot
Khéc.....ooviiiiiiiiiiiiiiice,

Cau 4: Theo quy khach, HDV ¢6 nhugc diém gi?

Khong nhiét tinh Thuyét minh kém
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Thiéu trach nhiém Khong linh hoat

khach?

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

................ Xin chdn thanh cam on quy khdch.
(Nguon: Cong ty Cé phan Du lich va Thwong mai Xuyén A, bdo cdo tong két
hoat dong kinh doanh giai doan 2006- 2007. Tai liéu luu hanh néi bé 2007.)

- M&i mot Tour thuc hién s& c6 mau phiéu diéu tra vé chat luong phuc
vu khach ciia HDV gui téi khach hang. Nhiing phiéu nay s& duoc thu lai nop
vé cong ty dé ban 14nh dao cong ty c6 bién phap khen thuong hay kiém diém
HDV.

- Viéc tiép nhan y kién dong gop cua khach duge HDV tiép thu mot
cach nghiém tdc, c6 can nhéc suy nghi can than va phan hdi lai ngay sau khi
c6 cau tra 1oi. Déi tugng phuc vu cia HDV chinh 1a khach du lich, vi vay viéc
ho hai 1ong hay khong duoc thé hién qua nhimg y kién dong gop nhan xét cua
ho. Va chit luong phuc vu chi duge nang cao khi biét thu nhan nhitng y kién
dong gop cua khach. B0 ciing la cach cua HDV, doanh nghiép It hanh chiang
t6 minh dang quan tam dén khéch.

NGi tém lai, doi ngii HDV du lich tai Cong ty C6 phan Du lich va
Thuong mai Xuyén A 1a nhimg HDV tré c6 1ong yéu nghé va kha nhanh nhay
trong cong viéc. Hang nam doi ngii lao dong ndy mang lai ngudn thu nhap
khong nhé d@ong gé cho su I6n manh cta doanh nghiép kinh doanh I hanh.

Tuy nhién do diéu kién khach quan mang lai, doi ngii nay van con c6 nhiing
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tén tai nhat dinh ca vé chat 1an vé luong chua dap tng duoc nhu cau. Chinh vi
vdy, Cac co quan lanh dao can phai c6 nhitng bién phap nham nang cao hiéu

qua hoat dong caa doi ngii nay gop phan vao su phét trién caa nganh du lich.
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TIEU KET CHUONG 2.

Trong chuong 2 nay, tac gia gioi thiéu mot cach tong quét nhat vé sy ra
doi, hinh thanh va phat trién caa cong ty c6 phan du lich va thuong mai
Xuyén A. Sau gan 4 nam thanh lap, moi mit cua cong ty da dang dan dugc
hoan thién va trén da phat trién.

Doi ngit HDV cua ¢ong ty véi 14 thanh vién véi nhitng dic diém vé
gidi tinh, tudi tac, trinh d6 van hod, ngoai ngit, s6 nam trong nghé, ning suat
lao dong trung binh... da va dang 14 lyc luong lao dong quan trong cha chét
tao ra doanh thu va lgi nhuan cho cong ty. Hién tai va trong tuong lai déi ngi
HDV nay s& ngay cang duoc quan tdm, chi trong ca vé sé lwong va chat
luwong.

Vé hién trang phuc vu khach caa HDV cong ty, tac gia dua trén mot s6
tiéu chi dé dua thuc trang phuc vu khach cia HDV cling véi n6 1a mot sé uu
va nhuoc diém:

Tiéu chi tha nhat: vé kha niang dap tng cia HDV vé mit s6 luong so
vé6i nhu cau caa khéch.

Tiéu chi thtr 2: Kha nang dap tmg vé mit chat lugng ciia HDV tai Cong
ty C6 phan Du lich va Thuong mai Xuyén A.

Tiéu chi tha 3: Sy hiéu biét vé san pham cung cap cho khach va co so
vat chat ky thuat phuc vu du lich.

Tiéu chi thir 4: Kha niang cung cap cac dich vu ngoai chuong trinh.

Tiéu chi thir 5: Viée tiép nhan y kién cia khach hang va phan hdi lai
thdng tin cho khach hang.

CAc van dé dua ra trong chuong 2 1a co s& dé dira vao d6 dua ra céc giai
phap nang cao niang luc cho d6i ngii HDV tai Cong ty C6 phan Du lich va
Thuong mai Xuyén A trong chuong 3.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG CUA
HUONG DAN VIEN TAI CONG TY CO PHAN DU LICH VA
THUONG MAI XUYEN A.

3.1. Poi véi ban linh dao cong ty.
3.1.1. Vé chinh sdch.

- Nhan rd v& vai trd va tdm quan trong ctiia huéng dan vién (HDV) déi
voi viée thue hién mot Tour, mdt lién hé gifra chét luong, hi¢u qua lam viéc
ctia HDV véi su ton tai va phat trién ctia Cong ty ciing nhu viéc giy dung uy
tin cia Cong ty trén thi trudng du lich. Pé Ban giam ddc, lanh dao Cong ty c6
co ché chinh sach nham dao tao, boi dudng va phat trién ngudn nhan lyc nay.

- Cin ct theo chinh sach tién luong duoc ap dung cho HDV va tinh
hinh thyc té ctia Cong ty dé c6 chinh sach tra lwong cho hop 1y. Tién luong 1a
thanh qua lao dong chinh dang ma ngudi HDV dugc hudng. Mic tién luong
dugc thanh toan rd rang va thoa dang sé& thu hat va khuyén khich HDV gan bo
v6i Cong ty, cang thém yéu nghé dong thoi 1lam tét hon cong viéc phuc vu
khach cua minh. Cong ty cling c6 nhitng chinh sach thudng phat ro0 rang voi
hiéu qua cong viéc cia HDV.

3.1.2. Ché dé tuyén dung.

Thuc trang déi ngii HDV cua Hai Phong vira thiéu lai vira yéu, day
khong phai 13 van dé chi riéng Cong ty Xuyén A gip phai. Poi ngii HDV cua
Cong ty chua phai déng vé sb luong va dam bao vé chit luong, xong trong
ché o tuyén dung hi¢n tai va tuong lai, Ban gidm ddc 1anh dao Cong ty nén
cha y dén van dé nay. Can xac dinh 16 lao dong tdi thiéu cho cong viéc do
phai ¢6 kha ning nhu thé nio méi dap tng duoc nhu ciu cong viée. Thiéu
HDV nhiing khong phai ai dang ky nop ho so ciing duoc tuyén dung, phai xét
dén kha nang, kinh nghiém lam viéc cia HDV d6 dugc nhan va tra luong
dung véi nhiing gi ho céng hién hay khong. Tinh trang vira thira vira thiéu
HDV hién tai 12 vi HDV thuc su biét viéc va c6 kha ning lam tét cong viée

thi rat it.
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Ngay tir khau tuyén dung nay Ban giam déc, lanh dao Cong ty can sang
sudt can nhic, lya chon nhiing ngudi ¢6 chuyén mon gioi, yéu nghé, hing hai
lam viéc, diéu nay s& quyét dinh dén chat luong phuc vu khach hiéu qua cong
viéc ma ho dat dugc trong thoi gian sép to1.

3.1.3. Pdu tw vé co sé vit chit ha tang.

Co s& vat chit k¥ thuat 1a nhitng diéu kién thuan loi dé hd tro cong viéc
ctia HDV, nham phuc vu khach ngay mot tdt hon.

- Cong ty nén dau tu thiét ké, trang bi cho HDV Céng ty mdt vin
phong 1am viéc riéng biét, & HDV tap trung va chuyén tim vao cong viéc
cua minh. Hién nay van phong lam viéc cia HDV chung khoang khong gian
v6i cac bo phan khac, nén khong tranh khéi su chong chéo. Pay khong phai 1a
van dé qua 16n, xong néu c6 moi trudng lam viée riéng biét chic chan hiéu
qua lao dong, kha ning lam viéc caa HDV s& tot hon.

- Pbi voi may moéc thiét bi phuc vu cho cong viéc nhu: May in, may

fax, photocopy, dién thoai, may vi tinh,.. .can dugc trang bi thém, vi s6 luong
may moc ndy dudng nhu chua di dé phuc vu cho yéu ciu cong viéc cia
HDV. Nhitng mdy moc thiét bi ndy duge str dung cho cong viéc 1én chuong
trinh, in chuong trinh cung cap cho khach hay tim kiém thong tin trén mang
phuc vu cho chuyén di, lién lac, lam viéc véi khach hang, ...déu 1a nhirng
cong viéc rt can thiét cho qua trinh phuc vu sau nay cua HDV khi thuc hién
Tour.
Ngoai ra can phai ké dén cac cong cu khac nhu: Hé thong cac loa, mic ca
nhan, mil du lich, c& c6 biéu tugng ctia Cong ty hay cac d6 dung y té...duoc
HDV st dung trong qua trinh phuc vu khach cling can duge dau tu, bao
dudng, thay méi, va bo sung.

- Pé ning cao chit luong phuc vu khach trong cong viée dau tu co s
vét chat k¥ thuat ha ting, vé ban lanh dao Cong ty can ling nghe y kién dong
gbp, xay dung cua HDV. Vi ho mdi chinh 1a nhiing ngudi st dung nhiing
cong cu ay, dé phuc vu tét khach hang cua Cong ty. Cong ty dau tu s& dam
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bao tinh ddéng bd, chit luong ¥ chic cao trong viée bao vé tai san chung

..HDV ciing nén c6 nhimg dé xuat, gop ¥ thang than, dé nghi duoc quan tam
dén nhitng trang thiét bi phuc vu nhu cau str dung ctia minh dé dam bao phuc
vu khach tdt nhat.

- Mot van dé 16n hon nhung ciing s& 1a mot giai phap thuc su hitu hiéu
néu Cong ty co du kha nang tai chinh, d6 chinh 1a viéc xdy dung cac co s dn
uéng, luu tra, phuc vu du lich tai mot s6 diém du lich nbi tiéng. Tai nhiing
diém du lich nhat 1a vao thoi ky cao diém dién ra hién tuong cac Cong ty du
lich bi ép gia, tham chi khong dam bao chét lugng di ky theo hop dong, giy
anh hudng dén chét luong phuc vu khach, khach khong duoc phuc vu ding
nhu nhitng gi Cong ty cam két. Nhitng co s¢ ndy cing vdi su phuc vu cia
HDV tao nén chat luong phuc vu, chét luong cua ca chuong trinh du lich.
Néu nhiing co sé ndy khong dam bao thi tit nhién chat lugng phuc vu s& dugc
danh gia thap. Nén Cong ty c6 tiém luc tai chinh viing manh, c6 thé xay dung
nhirng nha hang, khach san do chinh Cong ty minh nhdm tao ra sy chi dong
trong viéc phuc vu va ciing dam bao vé chat luong hon.

3.1.4. Pao tao boi dwing nghiép vu cho HDV.

- Cong tac dao tao, bdi dudng nghiép vu cho HDV. Phai dugc ban lanh
dao Cong ty quan tdm thudng xuyén, dé ho kip thoi thich tmg véi su bién
doéng va nhimg yéu cau, doi hoi cua tinh hinh véi nhu cau cta khach ngay
cang cao. Chinh vi vAy ma ban than mdi HDV di phai tu bd sung trau doi
kién thirc cho minh. Pong thoi vé phia Cong ty ciing nén tao diéu kién thuan
lgi dé ho duoc nang cao trinh dJg.

Ngoai viéc tuyén dung nhitng HDV thuc su ¢ ning luc lam viée. Trong qua
trinh lam viéc tai Cong ty nhitng HDV nay cling phai dugc tuc dao tao thuong
xuyén, bdi dudng chuyén mon nghiép vu ciia minh.

- Do diéu kién vé thoi gian, cuong d6 lam viéc Cong ty ciing nén tao
diéu kién cho HDV tham gia cic 16p ddo tao, boi dudng ngan han phu hop
v6i thoi gian trong ving cia HDV. Hay khuyén khich ho tham gia vao céc 16p
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nay vao thoi diém trai vu cta du lich, nhirng luc cong viéc it.

- Van dong, khuyén khich HDV Céng ty tham gia vao cac cudc thi
“HDV gi61” dé tao diéu kién cho HDV cua Cong ty duogc hoc hoi, co sat, trao
d6i kinh nghiém vé6i cac ddng nghiép. Viéc tham gia cac cudc thi nay ciling
chinh 13 sy thay d6i khong khi trong thoi gian 1am viéc dai va mét moi cia
HDV. Sau nhitng cudc thi nay ho s¢€ tu tin rat nhiéu va hoc duoc khong it kinh
nghiém dé nang cao chit lvgng phuc vu khach.

- Mot trong nhitng van dé yéu kém cua Coéng ty d6 chinh 13 trinh do
ngoai ngit cia HDV, nham nang cao chat lugng phuc vu khach. Lanh dao
Cong ty c6 thé st dung nhiting nguoi co trinh d6 ngoai ngir kha hodc tot dé
lam viéc cho Cong ty minh. Véi diéu kién nhimg HDV nay, phai dugc tham
gia cac 16p hoc nghiép vu dé ho hiéu duoc cong viéc cua nguoi HDV thuc
thu.

Day co thé coi 1a con dudng tat trong viéc nang cao chét lwong phuc vu khach
cho HDV d6i véi nhitng d6i tuong khach 1a khach Qudc té. Vé chi phi dao
tao, thoi gian thi giai phap ndy duoc coi 1a hitu hiéu, thiét thuc dé dap tmg
nhu cau hién tai, xong vé mit 1au dai va chién luoc Cong ty khong nén qua
lam dung phuong phap nay, nén chl trong nang cao trinh do ngoai ngir cho
HDV nong ¢t ciia Cong ty.

3.1.5. Hoan thién hé thong to chirc qudn ly.

- Nhu d ndi ¢ trén, mot van dé cua khong it Cong ty it hanh ¢ Hai
Phong 13 viéc HDV phai kiém nhiéu coéng viéc cung mdt luc, khong c6 su
chuyén mon hoa trong cong viéc.

Giai phap dua ra cho ban lanh dao Cong ty can thuc hién chuyén mon hoa
trong cong viéc, s€ cha tam dén viée nang cao trinh d9, tim toi, hoc hoi kién
thic méi, rén luyén chuyén mon nghi¢p vu, chuyén tdm hon cho cong viéc
phuc vu khéach. C6 nhu vay chét lugng phuc vu khach ctia ho méi dugc nang
cao, néu khong khi dam nhiém qua nhiéu viéc hiéu qua cac cong viéc khong

thé 1am tét duoc. Chinh vi vy ma d6i ngii HDV cua Cong ty can dugc
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chuyén mén héa dé gioi chuyén mén nghiép vu, kha ning phuc vu ciing nhu
chat luong hiéu qua cong viéc ngdy cang cao hon.

- Trong viéc hoan thanh mét quy trinh phuc vu c6 doi hoi sy két hop
lam viéc cuia nhiéu b phan khac nhau, khong phai riéng minh HDV 1am tt 1a
6 thé phuc vu khéach tdt. Tour du lich duoc ban ra cho khach 13 su két ndi cua
nhiéu dich vu khac nhau, HDV la nguoi thuc hién viéc lién két nay. Trong
Cong ty can c6 su cung cip thong tin mot cach day du va khach hang thong
qua bo phan Marketing chdm soc khach hang. Nhitng thong tin vé co so du
lich phuc vu du lich tir phong diéu hanh nhu: Gia ca, chét luong, ti€u chuén,
dich vu bd sung.... Nhiing thong tin nay dugc HDV tap hop lai, str dung trong
qua trinh phuc vu khéch, chét luong phuc vu khach phuy thuoc khong nhé vao
su lién két nay. Cac b0 phan trong Cong ty can cht trong lam viéc mot cach
nghiém tiic va cé tinh than trach nhiém cao.

3.1.6. Cdc gidi phdp bé tro khdc.

Nham nang cao ning luc cho HDV, Cong ty ciing c6 tic dong khong
nho nham dap tng t6t hon diéu kién cho HDV phuc vu khach. Mot sb giai
phéap nhu:

- Pa dang hoa san pham: San pham chu yéu ctia cac Cong ty 1ir hanh cu
thé 1a Cong ty Co6 phan Du lich va Thuong mai Xuyén A chinh 13 nhiing
chuong trinh du lich ban cho khach hang. Pa dang hoa cac chuong trinh du
lich nay do6 1a vi¢c tim kiém nhirng diém du lich m&i, tao ra cac chuong trinh
du lich chuyén nhu: Am thyc, 18 hoi, van héa. ...

- Lién két hop tac:

+ Vi cac co sé dao tao du lich: Cong ty can tao dung mdi quan hé gan
b6 chit ché véi cac co so dao tao vé du lich, dic biét trén dia ban thanh phé
Hai Phong. Nham tuyén Iya cic em hoc vién gioi, yéu nghé lam cong tac vién
tir cac em con ngdi trén ghé nha truong. Trong thoi gian dao tao cac em duoc
trai nghiém thuc té, sau mot thoi gian sé dé dang tuyén dung chinh thirc

nhirng nhan vién c6 nang luc.
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+ Ngoai ra con phai hop tic voi cac Cong ty du lich khac, nham tao ra
stc manh lién két, tranh tinh trang bi €p gia cuia cac co s& dich vu du lich.
Trong su canh tranh can c6 su hop tac dé cung hoc héi kinh nghiém 14n nhau.

+ Trong quan h¢ véi cac nha cung tng nhu cac hang xe hay co so dich
vu an uéng, luu tra, can tao ra uy tin khi lam viéc, cung cép mot lugng khach
on dinh, c6 su trao d6i qua lai vi lgi ich kinh té clia ca hai bén....Tao diéu
kién khi HDV dua khach dén nhimg diém nay thi khach s& dugc phuc vu
nhiét tinh, chu déo, an toan nhit. ...

- Trong quan hé véi khach hang: Can thudng xuyén quan tim, cham
soc, hoi han va duy tri quan h¢ véi khach, ké ca thi truong khach maéi hay thi
truong khach truyén théng. Cong viéc ndy dién ra ca trudc va sau chuyén di
ctia khach vdi Cong ty vi nhu vdy cang gop phan danh gia cao hon cuia khach,
vé chat luong phuc vu cua HDV.

- Xay dung bang hoi, phiéu diéu tra y kién khach hang. Vira 1a co s¢ dé
hoan thién chét luong phuc vu khach, vira 1a co s¢ danh gia chat luong hiéu
qua lam vi¢c caa HDV.

3.2. Poi véi huong dan vién:
3.2.1. Cin trau doi vé phdm chit dao dirc, kién thirc chuyén mén nghigp vu.

- Thudng xuyén trau doi kién thirc, khong ngtmg hoc hoi.

Pay 1a cong viéc ma tit ca cac HDV ctia Cong ty Co phan Du lich va
Thuong mai Xuyén A phai ludn tdm niém va thuc hién. Vi trong cudc sdng
lubn xay ra nhimg su kién, nhitng bién dong méi, kién thirc 1a vo ciing vo tan,
khong ai c6 thé khang dinh minh biét tat ca moi thi. Nén dé dam bao viéc cung
cap cho khach nhig thong tin hitu ich, chinh xac va méi mé doi hoi HDV phai
thuong xuyén trau doi kién thirc, b sung vao vén kién thic clia minh nhiing
thong tin mai.

HDV c¢6 thé thyc hién viéc nay bang phuong phap khac nhau, bang
nhiéu hinh thic nhu: Qua sach, bao, tap chi, phwong tién phat thanh, truyén
hinh, mang internet...tham chi tor nhitng vi khach ctia minh. HDV phai la
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nguoi khong tu kiéu, tu dai, luén co6 tinh than cau thi su tién bd. Chinh su
ham hiéu biét nay s& giup cho HDV c¢6 von kién thirc phong ph, lugng kién
thitc vé van hoa, chinh tri, kinh té, xa hoi, du lich...cang sau rong, thi HDV
cang lam khach thda man nhu ciu ham hiéu biét, thich kham pha cua ho.

Ngay nay luong thong tin ngay cang da dang va c6 nhiéu cach tiép can,
doi héi mdi HDV phai biét Iwa chon, danh gid muac dg chinh xac, dg tin cay
khi tiép nhan thong tin.

- Nang cao trinh d§ chuyén mon nghiép vu.

Giai phap nay duoc dua ra khong chi d6i v6i ban lanh dao Cong ty Co
phan Du lich va Thuong mai Xuyén A ma con dbi véi tit ca cac HDV. Chinh
vi nhitng HDV 1a nhiing nguoi 1am viéc truc tiép voi khach hang, chi bang
trinh do chuyén mén nghiép vu duoc xac dinh 1d rang nhu vay nén can phai
c6 phuwong phap nang cao dé ngay cang lam viéc tét hon. C6 nhiéu cach khac
nhau dé nang cao trinh dd chuyén moén nghiép vu cta ban than nhung chu yéu
mdi HDV phai xay dung cho minh mot phuong cham lam viéc ding din,
thuong xuyén hoc hoi va thyc hanh.

- Khuyén khich tham gia cac cudc thi dugc phat dong trong nganh du
lich. Nhu nhitng cudc thi vé HDV giéi, théng qua cudc thi nay HDV duoc
hoc hoi, rén luyén, co sat, trao d6i kinh nghiém véi cac dong nghiép. Ngoai ra
con nén tham du cac hoi nghi, hoi thao, tiéc, dién dan...caa HDV, vi n6 thuc
sy hiru ich cho viéc nang cao su hiéu biét cia HDV.

3.2.2. Chudn bi truéc, trong va sau chuyén di.

- Luén lam méi cong viéc va bdi dudng thém 1ong yéu nghé cua mdi
HDV.

Cong viéc cua HDV do6i khi nham chan vi thyc hién nhiing tour ¢ dinh
hay trinh ty cac cong viéc ciia minh ludn 1ap di 1dp lai. Khi nham chéan va
khong con hing thi 1am viéc s& dan t6i chat luong phuc vu khach cia HDV
kém di, vi vay phai ludn d6i moi céng viée, tim ra phuong phap 1am viéc hiéu

qua hon. Khong mot nghé nao 1a khong doi hoi long yéu nghé. Yéu nghé 1a
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say me, tam huyét, dit 1én trén hét 1a nhiém vu va st ménh cao ca cla nghé.
Long yéu nghé phai luén ludn ton tai, hién hitu trong con ngudi mdi HDV.
Chi c6 long yéu nghé méi giap HDV du ban linh dé vuot qua nhimng kho
khan, tric trd cla cong viéc. Co yéu nghé, x4c dinh vi thé, vai tro cua nghé
huéng din thi méi co du tu tin, quyét tim, hing say dé thuc hién va theo dudi
cong viéc.

- Chuén bi t6t cho chuyén di: Rén luyén kham pha nhanh trong viéc
giai quyét cac tinh hudng xay ra trong viéc tra 1oi khach.

Tat ca cac cong viée chi duge giai quyét nhanh gon, chu ddo khi c6 su
chuan bi trudc. Chinh vi vay néu chuén bi tét cho chuyén di thi hiéu qua cong
viéc cua nguoit HDV s€ cao hon, néu khong co su chuan bi hodc chuén bi so
sai. Mot khai dau tbt dep 1a chia khoa dau tién cho nhitng budc thanh cong tiép
theo. Trong cong viéc ndy, v6i su giup d, hd trg ciia cac trang thiét bi Cong ty
cung cdp, clia cac bo phan cé lién quan HDV can kiém tra lai tt ca nhiing
trang thiét bi can thiét cho chuyén di, phuc vu cho doan khach néi chung va
cho ban than HDV noi riéng. Kiém tra lai 1an cudi sy sén sang phuc vu cua cac
dich vu du lich.

Reén luyén sy nang dong, linh hoat trong cong viéc, phan img va xu ly
nhanh cac tinh hudng xay ra trong qua trinh thuc hién chuong trinh.

- Tu xay cho minh bai thuyét minh vé tat ca cac diém du lich. Tao cho
minh mot phong cach huéng dan riéng thu hut khach.

- Céc diém du lich 1 ¢6 dinh nhung vé lich sir hinh thanh va phat trién
kién trtc, dic diém ndi bat,...nhitng cach dan dit, gi6i thiéu cho du khach vé
nhimg diém du lich 4y cia mdi HDV 1a khac nhau. HDV dén diém du lich do,
tu kham pha nhing nét doc ddo, dic sic, hap dan dé c6 thé gidi thiéu voi du
khach thong qua nhimng cam nhan, nhiing trai nghiém cta minh. Bai thuyét
minh thuc sy hap din khong don thuan 1a viée liét ké cac diém tham quan, ma
16ng vao trong d6 c6 nhimg nét doc dao riéng cia HDV kham pha ra dé gisi

thiéu cho khach. Vi tat ca cac diém du lich HDV nén ¢6 su chuén bi nay.
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Tao cho minh mot phong céch riéng, khong nhiing 1a mot nghé¢ thuat
séng ma con 1a nghé thuat huéng dan. Khach nhé dén HDV 1a do nhiing 4n
tuong ma HDV dé lai cho khach, mot trong nhitng diéu tao nén an tugng y
chinh 1a phong cach huéng dan. Méi HDV c6 phong cach huéng dan riéng,
hap dan du khach ciing gop phan khong nho trong viéc ning cao chat luong
phuc vu khéch.

- Am hiéu cong viéc, hoan thanh tdt nhiém vy va lam viéc nhiét tinh, co
trach nhiém. Chat luong phuc vu khach t6t duge dénh gia bang mot trong sb
nhiing chi tiéu trén, khong thé duoc danh gia 1a phuc vu khach t6t néu cong
viéc khong hoan thanh. Vi vay can phai hoan thanh tot cong viéc.

- Léy phuong cham “Phuc vy khach nhu phuc vu minh”, dé thuc hién
cong viéc. Ban than minh c6 nhitng nhu cau gi, mong mudn gi, thi nguoi khac
cling nhu vay. Pac biét 1a khach du lich, dit minh hoan canh, vi tri cia khach
dé thong cam va gitp d& khach. Giai phap ndy nham nang cao chat luong
phuc vu khach khong chi trong mot Tour ma ap dung trong nhiéu Tour khac
nhau.

- Thu nhén nhiing ¥ kién dong gop cua khach, nham phat huy nhitng
diém tich cuc va khéc phuc nhirng han ché. Néu 1a nhan xét mot chiéu cua
ban than HDV, thi van dé phuc vu khach khong dugc nhin nhan mdt cach
toan dién, dic biét trong van dé nay coi trong cam nhan va ¥ kién cua khach
hang.

Viéc tiép thu ¥ kién ctia khach dugc thuc hién khi HDV lam viée truc
tiép véi khach hodc gian tiép dugc khach gop y. Thong qua nhitng gop ¥ nay
ma HDV va khach c6 diéu hién trao doi théng than, nhim tao mot chuong
trinh du lich thoai mai, vui vé, than thién nhat. HDV sé& tiép tuc phat huy
nhimg diém tich cuc dugc khach khen ngoi, nhung dong thoi ciing suy nghi
vé nhitng han ché ma khach gép y. Thuc hién dugc viéc ndy HDV da nang
chat luong phuc vu 1én mot mirc cao hon.

- Lap ké hoach lam viéc, dua ra chi tiéu phan dau trong tirng Tour, ting
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tuan, timg thang, dé tong két lai, rat ra thanh qua lao dong ctia minh hay chi ra
su tién bo hodc nhiing khuyét diém.

- C6 céc budi trao d6i, thao luan theo dé tai v4i su tham gia cua cac
HDV trong Cong ty. Hang thang hodc két thiic mua vu du lich cac HDV trong
Cong ty c6 nhitng budi trao ddi vé cong viéc, vé nhiing tinh hudng gip phai
khi thuc hién Tour. Trao d6i cung nhau nhiing kinh nghiém, nhirng bai hoc dé
nham phuc vu khach duoc tdt hon.

- Reén luyén stic khée duge déo dai va stic chiu dung cua tam 1y. Stic
khoe tét, tam 1y vimng vang thi méi phuc vu khach tot. Mi HDV ¢6 thé rén
luyén bang nhiéu cach nhu: Tap thé duc thé thao vdi cac mén boi 161, chay bo,

.. tham gia céc cau lac bo.
3.2.3. Quan hé tot véi dong nghiép va cdc bé phin khdc trong Céng ty.

- Trong cdng viéc, mdi HDV phai hoan thanh t&t cong viée ctia minh, va
gitp d& dong nghiép ciing nhau hoan thanh nhiém vu da duoc giao mot cach tot
nhat.

- C6 su lién lac, trao d6i, hoc hoi kinh nghiém 13n nhau.

- Lam viéc nhiét tinh, séng chan that, tao dung su tin tuong va yéu mén
gilra cac thanh vién trong Cong ty.

- Tao moi trudng thodi mai, than mat dé 1am viéc.

- Thi dua 13p thanh tich trong cong viéc.
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TIEU KET CHUONG 3

Trong chuong 3 nay tic gia dé cip dén cac giai phap nham tang cuong
ning lyc cua doi ngli HDV tai Cong ty C6 phan Du lich va Thuong mai
Xuyén A. Dbi v6i ban lanh dao Cong ty cac giai phap duoc tac gia dua ra dua
trén cac mat nhu:

- V& chinh sach: Ban lanh dao Cong ty can chui trong dén cac vai tro
thuc su cia HDV, dé ¢ chinh sach vé tién luong cling nhu ngay nghi cho phu
hop.

- V& ché do tuyén dung: Puoc tac gia dé& cap dén cac giai phap nhu
tuyén nhan su ding v4i yéu cau cong viéc quan tim va phat hién ra nhimng lao
dong gioi, yéu nghé dé st dung c6 hiéu qua hon. Pic biét phai co6 phuong
phép dé duy tri kha nang lam viéc tot nhat ciia ho.

- V& co s& vt chat ky thuat ha tﬁng: bay la nhitng diéu kién hd trg cho
HDV phuc vu t6t khach tot hon véi cac giai phap thiét thuc nhu: Phong du
lich dugc thiét ké riéng biét, bo sung cac may moc trang thiét bi cho phu hop,
xay duyng céc co s dich vu du lich néu c6 du kha nang tai chinh....

- Pao tao va boi dudng nghiép vu cho HDV: Giai phap nay dé ra cho ca
ban lanh dao Cong ty va ca HDV cung thuc hién nhu: Trao doi kién thic
cling nhu trinh d§ chuyén mon nghiép vy, tham gia cac 16p hoc ngan han,
tham gia cac cudc thi, nang cao trinh d§ ngoai ngfr, ....

- Trong viéc to chic quan 1y va phéi két hop vdi cac bd phan khac: Ban
lanh dao Céng ty can c6 sy chuyén mén hda cao hon trong coéng viée ciing
nhu ting cudng kha ning phdi két hop giita cac bd phan khac trong Cong ty.

- Cac giai phap hd trg: Lién két voi cac co so dao tao du lich, da dang

hoa cac san pham du lich, lién két v6i cic nha cung tng, chim soc khach
hang.
Dbi v6i HDV nhitng nguoi thue hién cong viéc phuc vu khach thi can thuong
xuyén trau ddi vé chuyén moén nghiép vu, dao dac nghé nghiép, chuan bi chu
dao trude, trong va sau chuyén di. Cing nhu can c6 méi quan hé t6t véi cac
d6ng nghiép va cac bo phan khéc.

Mot sb giai phap co ban néu trén duoc dua ra nham khic phuc nhitng

nhugc diém trong qué trinh phuc vu khach caa HDV trong Cong ty C6 phan
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Du lich va Thuong mai Xuyén A, dé hudng t6i muc tiéu cudi cung 1a nang

cao chat luong phuc vu khach cua mdi HDV.
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C.PHAN KET LUAN

Du lich 1a mot hoat dong nghi ngoi, kham phé ctia con ngudi ngoai noi
cu tri thuong xuyén ctia ho nham cac muc dich nghi ngoi, giai tri, tham quan,
kham pha... Nguoi phu trach cong viéc thuc hi¢n chuong trinh du lich theo
hop ddng ky két v6i khach du lich 1a cac HDV du lich.

Trong sudt chuong trinh du lich, HDV 1a ngudi dong vai trd quan trong
nhat, ho vira 1a ngudi ban dudng tin ciy, dung ra giup khach giai quyét cac
van dé phat sinh trong qua trinh du lich, vira 12 nhitng nguoi giap khach kham
pha nhitng ddi trong ma ho tham quan trong chuyén du lich d6. Pong thoi
HDV du lich ciling chinh 1a nhiing s&t gid mang hinh dnh ctia Cong ty minh
xay dung trong long du khach. Chinh vi 1& d6, yéu cau dbi véi cac HDV du
lich doi hoi ra rat 16n, bao gdm nhitng yéu cau vé giao tiép, img xtr, trinh do
chuyén moén nghiép vu, yéu cau vé ngoai ngit... Hai Phong 1a mot thanh phé
c6 tiém niang phat trién du lich, nhung sy phat trién du lich caa thanh phd
cling chiu sy anh hudng cta nhiéu yéu t6 khach quan. Yéu cau d6i ngil lao
dong phai c6 trinh do chuyén mon gioi, dap ung nhu cau phat trién ciia nganh
1a yéu cau khong ndm ngoai quy lut phat trién chung ctia du lich Viét Nam.

Cong ty Co6 phan Du lich va Thuong mai Xuyén A 1a mot trong sb
nhimg doanh nghiép khang dinh 1it lanh tai Hai Phong. Tuy moi thanh 1ap
dugc bén nim nhung nhiing thanh cong va thuong hiéu ciia Cong ty da va
dang duoc khang dinh trén thi truong du lich Hai Phong.Tuy nhién véi doi
ngii HDV nhu hién nay, mudn dap tmg tét hon nhitng nhu cau ctia khach hang
can co nhitng giai phap hiru hi¢u dé nang cao chét lugng phuc vu khach.

Véi dé tai “ Thuc trang va giai phap ting cudng ning luc d6i ngii HDV
du lich tai Cong ty C6 phan Du lich va Thuong mai Xuyén A.”. Tac gia da
dap tmg duoc muc tiéu dé ra vé mit 1y luan va thuc tién:

1. Mt s van dé 1y luan co ban vé du lich va HDV du lich.

2. Tim hiéu vé thyc trang doi ngti HDV du lich tai Cong ty C6 phan Du
lich va Thuong mai Xuyén A.
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3. Pua ra mot sb giai phap cu thé nhim nang cao ning luc, chit luong
phuc vu khach ddi v6i ban lanh dao Cong ty, va véi mdi ca nhan HDV.

Tuy nhién trong khuon khd cua khoéa luan, do nhiing han ché vé trinh
d6, thoi gian, ngudn tai liéu cling nhu kinh nghiém thuc té cua tac gia trong
linh vic nghién ctru, nén chac chian khoa luan khong tranh khoi nhing thiéu
sot. Van dé ning cao ning luc cua doi ngii HDV du lich d3, dang va s& khong
chi 1a van dé riéng ctia Cong ty C6 phan Du lich va Thuong mai Xuyén A, ma
con cua rat nhiéu doanh nghiép lit hanh khac va nganh du lich. Hy vong tac
gia s& nhan dugc nhiéu ¥ kién dong gop, phé binh cia cac thay co trong hoi

d6ng cham khoa luan dé dé tai dugc hoan thién hon.
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PHU LUC.
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LOI CAM ON.

Trong thoi gian nghién ciru va hoc tap tai truong, dac biét la thoi gian
thuc hién bai nghién ctiru ndy tac gia da nhan dugc rat nhiéu sy quan tdm gilp
dd caa céc thay ¢, nguoi than, ban bé, ban gidm déc va cac thanh vién trong
Cong ty C6 phan Du lich va Thuong mai Xuyén A. Nhan dip hoan thanh dé
tai khoa luan nay, tir day 1ong minh tac gia xin guri 161 cam on su sic.

Té4c gia xin gui t6i nguoi than, ban bé 161 cam on chan thanh nhat.

Trong sudt thoi gian qua tac gia ludn nhan dugc sy dong vién, khich ¢, tao
diéu kién tét nhat dé cé duoc thanh qua nhu ngay hém nay.
Téc gia ciing xin giri 161 cam on sdu sac toi cac thay o trong truong Pai Hoc
Dan Lap Hai Phong, dic biét 1a cac thay cb d4, dang giang day va cdng tac tai
Khoa Vian Hoa Du Lich caa truong. Cac thay, ¢d chinh 1a nhimg nguoi trang
bi cho sinh vién nhiing kién thtrc, kich thich sinh vién tim toi, hoc hoi.

Pé hoan thanh bai khoa luan nhu ngay hom nay, tic gia tac gia cling xin
guri 101 cam on tran trong nhéat dén ban lanh dao cing tap thé nhan vién van
phong S¢ Du Lich Hai Phong, Ban Giam Pdc, truong phong du lich cting cac
nhan vién trong Cong ty Co phan Du lich va Thuong mai Xuyén A. Trong thoi
gian lam dé tai nghién ctu tac gia nhan duoc sy quan tam, gip do, tao diéu
kién ctia ban giam doc dé thyc hién tot cong viéc duoc cac thanh vién dong gop
y kién, xdy dung dé bai nghién ctru thém phong pht va hoan chinh nhu ngay
hom nay.

Va dic biét tc gia xin gui loi cam on sau sic nhit t6i thay gido — ThS.
Lé Thanh Tung gido vién hudng dan chinh cho tac gia hoan thanh bai nghién
ctru ndy. Trong thoi gian qua, tac gia dd nhan duge nhiéu su chi bao gop y rén
diia ctia thay gido va thay luén quan tdm, khich I¢, kich thich kha nang tu duy,
lam viéc doc lap, sang tao cua tac gia.

Dé tai kho luan hoan thanh 14 cong strc, thanh qua khong phai cua riéng tac
gia ma con 1a clia tt ca nhiing nguoi quan tam, gitp do trong xudt thoi gian qua.

Téc gia xin bay to 10ng cam on sau sic.
Hai Phong, ngay  thang 6 nam 2009

Sinh vién:

Nguyén Vin Sang
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BANG KY HIEU CAC CHU VIET TAT.

1.DL Du lich.

2.HDV Hudng dan vién.
3.HDV DL Huéng dan vién du lich
4.TMV Thuyét minh vién.
5.DK Du khéach.

6. KDDL  Kinh doang du lich.
7.TNDL Tai nguyén du lich.

8. Hb DL  Hoat dong du lich.
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NHAN VIEN CUNG VAN PHONG CONG TY.

HUONG DAN VIEN TAC NGHIEP TREN XE
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HUONG DAN VIEN HUONG DAN CHO KHACH DUOI MAT PAT
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HQI THI HUONG DAN VIEN GIOI HANG NAM.
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