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Lol cam on

Em xin bay t6 10ng biét on sau sac tdi cac thay, co gido trong khoa Vin
héa Du lich trudng Dai hoc Dan Lap Hai Phong, d nhiét tinh tan tuy truyén dat
nhitng tri thic quy gia, trang bi cho sinh vién chiing em nhimg buéc di dau tién
buéc vao nghé. Cam on thdy, c6 da cho chung em niém tin vimg budc trén con
duong da chon.

Em Xin bay t6 long cam on siu sac téi ¢d gido PGS.TS Tran Thi Minh
Hoa, d3 tan tinh gitip d& hudng dan em trong qué trinh 1am khoa luan tét nghiép.
Cam on ¢6 d ludn dong vién khuyén khich tao cho em niém dam mé, hing hai
trong nghién curu khoa hoc.

Pé hoan thanh khda luan nay, em xin chan thanh cam on sy giup d& tan
tinh cua cac anh, chi trong cdng ty TNHH M6t thanh vién Du lich Dich vu Céng
doan Hai Phong d3 cung cap cho em nhiéu tai liéu va théng tin quan trong lién
quan dén dé tai khoa luan.

bac biét cam on gia dinh, cha me, nhitng nguoi than yéu da ludén ¢ bén
dong vién, danh cho con nhimg diéu kién tét nhat dé con hoc tap va phan dau.

Cam on ban bé di danh cho t6i nhitng tinh cam tét dep nhat!



Loi mé dau
1. Ly do chon deé tai

Nhitng ndm qua, du lich Viét Nam di c6 budc phat trién véi nhiéu khaoi
sic, thu hat ngay cang nhiéu khach du lich & ca trong va ngoai nuée. Dac biét 1a
luong khach du lich quéc té ting nhanh trong nhimg nim gan ddy. Nganh du
lich ciia nudc ta dimg trong nhom niam nganh dem lai ngoai t& nhiéu nhat cho
dat nudc.

Cung voi sy phat trién caa du lich Viét Nam, du lich Hai Phong ciing c6
budc phét trién. Tuy nhién, cling nam trong tinh trang chung caa nganh du lich
ctia ca nudc, ngudn nhan luc phuc vu cho du lich thanh phé chua dap tng duoc
nhu cau caa ca vé sé luong va chat luong, dic biét 1a doi ngli huéng dan vién.
Piéu nay di anh huong khong nho dén sy phat trién du lich caa thanh phd.
Trong khi d6 c4c san pham cua nganh du lich 1a dich vu, vi thé ma chét luong
san pham phu thudc tryuc tiép vao trinh do, chuyén mén nghiép vu ciia ngudi lao
dong. Vi vay, van dé tuyén chon, dao tao nhan luc trong nganh du lich luén
dugc quan tAm hang dau va cling 1a van dé then chét caa cac cong ty It hanh
trong viéc nang cao chat lugng san pham dich vy, tao ra lgi thé canh tranh cho
riéng minh. Xuat phat tir vai tro ctia nguoi huéng dan vién du lich trong viéc hinh
thanh tuor va tao nén chat lugng cta tuor ciia cong ty. Nghién cttu thuc trang va
cic bien phdp nang cao chat luong cho doi ngii huéng din vién ciing chinh 1a
mot cach t6t nhat dé nang cao uy tin cho doanh nghiép va nang cao hiéu qua
kinh doanh, tang 1oi nhuan cho cong ty.

Xuat phét tir nhitng thuc té nhu trén cung véi qua trinh dugc thuc tap tai
Cong ty TNHH M6t thanh vién Du lich Dich vu Cong doan Hai Phong, em da
lya chon dé tai “ Thuc trang va giai phap nang cao chét luong ddi ngii hudng
dan vién tai cong ty TNHH Mot thanh vién Du lich Dich vu Cong doan Hai
Phong” 1am dé tai nghién ctu cho khoa luan tét nghiép cua minh.

2. Muc dich nghién cuu
Khoa luan “Thuc trang va giai phap nang cao chat luong doi ngii
huéng dan vién tai cong ty TNHH Mét thanh vién Du lich Dich vy Cong doan
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Hai Phong” nham gop phan.
- Nhan dién thuc trang chat luong d6i ngii huéng dan vién tai cong ty
TNHH M6t thanh vién Du lich Dich vu Céng doan Hai Phong.
- Trén co s& d6, dé xuat cac giai phap nham nang cao chat luong
huéng dan vién du lich, gop phan cho su phat trién cia Cong ty.
3. Nhiém vu nghién ciru
Nghién cau tam quan trong cua chat lwong huéng dan vién du lich dbi
véi hoat dong kinh doanh cua cac cong ty It hanh
- Panh gia thyc trang kinh doanh ciing chat lugc doi ngii hudng dan
vién tai Cong ty TNHH Mot thanh vién Du lich Dich vu Céng doan Hai Phong
- Pé xuat mot sb giai phap nang cao chat luong doi ngii huong dan
vién tai Cong ty TNHH Mot thanh vién Du lich Dich vu Céng doan Hai Phong
4. Poi twong va pham vi nghién ciru
- Péi tugng nghién cau: chat luong doi ngii huéng dan vién tai Cong
ty TNHH Mot thanh vién Du lich Dich vu Cong doan Hai Phong
- Pham vi nghién cuu: khda luan nghién cau trong pham vi tai Cong ty
TNHH M6t thanh vién Du lich Dich vu Cong doan Hai Phong
5. Phwong phap nghién cuu
Pé thuc hién dugc dé tai ndy, nguoi viét da st dung cac phuong phap sau:
- Phuong phap khao sét thuc té.
- Phuong phap thu thap xur 1y s6 liéu, cac tai liéu co lién quan.
6. Péng gép ciia dé tai
Pong gop vé mat ly luan: trén co so tong hop cac kién thire da duoc hoc
va tham khao mot sé tai liéu co lién quan, dé tai da hé thong lai mot phan co s
ly luan vé Cong ty lir hanh, doi ngii huéng dan vién du lich va danh gia chét
lugng hudng dan vién du lich
Pong gop vé mat thyc tién: dé tai da diéu tra va danh gia chat lugng doi
ngili huéng dan vién tai cong ty TNHH Mot thanh vién Du lich Dich vu Coéng
doan Hai Phong.

Pua ra mot s6 giai phap nham nang cao chat luong d6i ngii hudng dan
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vién tai Cong ty.
7. Pé tai co két cau 3 chwong

- Chuong 1: Co so ly luan vé hoat dong huéng dan du lich va danh gia
chét lwong huéng dan vién du lich.

- Chwong 2: Thyc trang chat lugng huéng dan vién tai cong ty TNHH
Mot thanh vién Du lich Dich vu Cong doan Hai Phong.

- Chuong 3: P& xuat mot sé giai phap nang cao chat luong doi ngi
huéng dan vién tai cong ty TNHH Mot thanh vién Du lich Dich vy Cong doan
Hai Phong.



Chuong 1
CO SO LY LUAN VE HOAT PONG HUONG DAN DU LICH
VA PANH GIA CHAT LUQNG HUONG DAN VIEN DU LICH

1.1 Hoat d@dng hwéng din du lich va cac hoat dong chi yéu ciaa hwéng dan
du lich
1.1.1. Khéai niém hoat déng hwéng dan du lich

Luat du lich 2005 dinh nghia: “ Huéng dan du lich I1a hoat dong hudng
dan cho khéch du lich theo chuong trinh du lich”[9, tr 91]

Theo PGS.TS Pinh Trung Kién, hoat dong huéng dan du lich cé thé hiéu
1a; “ Hudng dan du lich 1a hoat déng cua cac té chie kinh doanh du lich, théng
qua huéng dan vién va nhiing ngudi c6 lién quan dé don tiép, phuc vy, hudng
dan khach du lich thyc hién céc dich vu theo cac chuong trinh du lich duoc thoa
thuan va giup d& khach giai quyét nhitng van dé phét sinh trong qué trinh thuc
hién chuyén du lich” [4,tr 91]

Khai niém trén day da chi rd nhiing hoat dong chi yéu cua hudng dan du
lich ma vai trd quan nhat 1a cia huéng dan vién, nhimg nguoi thay mat cho
doanh nghiép kinh doanh du lich thuc hién cac hop ddng giira don vi minh véi
khach du lich.

Xuat phét tir viéc giang day thuc té, thac si Bui Thanh Thuy dua ra khai
niém nhu sau vé hoat dong huéng dan du lich:

“ Hudng dan du lich 1a hoat déng cua cac to chac kinh doanh du lich
thong qua hudng dan vién toé chic don tiép, huéng dan phuc vy va gitp do
khach thuc hién céc dich vy, giai quyét toan bo nhitng van dé phat sinh nay sinh
trong qua trinh di du lich, nham thuc hién nhitng mong mudn va nguyén vong
cua khach du lich trén co s& nhitng thoa thuan trong chuong trinh du lich da
dugc ky két” [2, tr 29]]

Khéi niém nay da chi rd nhitng hoat dong can thuc hién ciing nhu nhiing
doi hoi vé& nghiép vu khi huéng dan du lich. Pay chinh 13 cau tra 16i cho cau hoi:

“Nhirng hoat dong chi1 yéu ctia huéng dan du lich 1a gi?”



1.1.2 Nhitng hoat @ong chii yéu ciia hwéng dan du lich

Dua vao céc khai niém vé khai niém hoat dong hudng dan du lich da duoc
trich dan & trén, nhitng hoat dong co ban khi thuc hién nhiém vu huéng dan du
lich la:

- Hoat dgng to chirc: 12 nhitng hoat dong nham bé tri, siap xép céac hoat
doéng nhu van chuyén, luu tr, an udng, té chuc cac chuyén tham quan theo
chuong trinh, t6 chiic cac chuong trinh vui choi giai tri va cac hoat dong khéc.

Hoat dong nay chu yéu tap trung vao: té chic dua don khach du lich; t6
chtc, sap xép, bd tri luu tri va an udng cho khéch; to chtc cac chuyén tham
quan theo chwong trinh cho khach; to chirc cac chuong trinh vui choi giai tri cho
khach.

Pay 1a hoat dong co ban va la diém khac biét chii yéu caa huéng dan vién
du lich véi céc thuyét trinh vién. Huéng dan vién du lich dong vai trd 12 nguoi
dai dién va 1a ngudi truc tiép thuc hién cac chuong trinh véi khach. Huéng dan
vién phai c6 ké hoach, tam nhin, su sap xép khoa hoc, dap tng nhitng nhu cau
t6t nhat cua khéch, yéu cau cia doanh nghiép.

- Hoat @dng thong tin: dién ra giira cac d6i twong la cong ty li hanh,
khach du lich, hudng dan vién, cac co s¢ phuc vu. Ludng thong tin trao doi giita
huéng dan vién du lich va khach 1a luong théng tin chinh.

Hudng dan vién phai thdng qua qué trinh tiép xuc, thdng qua bai thuyét
minh gidp khach nhan duoc cic thdng tin tir moi linh vue nhu chinh tri, kinh té,
x& hoi, phong tuc tap quan, tha tuc hanh chinh, théng tin du lich, thong tin vé
cac dich vu, bén canh nhitng hiéu biét vé cac gia tri van hoa canh dep tham quan
cua cac d6i twong tham quan.

Trach nhiém cua nguodi huéng dan 1a sau khi két thic chuyén du lich, du
khach khong chi cam nhéan duoc vé dac sic, doc dao cua tuyén diém du lich ma
con nam bat duoc tinh hinh chinh tri, kinh té, vin héa...cta dia phuong cta dat
nude dén du lich.

- Hoat dong kiém tra, giam sat: bao géom kiém tra giam sat duoc thuc

hién lién tuc boi cong ty lir hanh ciing nhu huéng dan vién ddi véi cac co sé
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cung cap dich vu trong viéc phuc vu cac du khach du lich va kiém tra giam sat
nam vimng tim 1y du khach dé dua ra nhitng bién phap xu Iy kip thoi, thich hop
tranh duoc nhirng tinh huéng bat ngo xay ra.

- Ngoai ra con c0 cac hoat dong khac nhw: dong vai tro 1a trung gian
gitra khach hang véi cac co so cung cap dich vu bé sung nham théa man nhiing
nhu cau phat sinh ngoai chwong trinh cua khéach du lich.

VD: Poan khach mudn té chirc mot budi tiéc nam ngoai chuong trinh dé
lien hoan mirng budi tham gia thanh cong tét dep hay mot khach muén t6 chic
sinh nhat caa minh tai khach san. Khi d6 huéng dan vién sé& 1a nguoi trung gian
lien hé va gitp khach thuc hién nhiing tha tuc can thiét hodc gitp khach doi tién,
thanh toan, mua sam.....

Hay céc hoat dong tuyén truyén, quang céo tu van théng tin, cho cac
chuong trinh du lich va cac san pham khéac caa Cong ty. Vi du trong cudc hanh
trinh nhitng khi trd chuyén ngoai lac huéng dan, huéng dan vién co thé tir su
quan tdm cua khach gigi thiéu vé mot so chuong trinh, tuyén diém khac ma
Cong ty hién cé co thé phuc vu va goi mo nhu cau cua ho.

T6m lai, huong dan du lich 1a mot cong doan phutc tap bao gdm nhiéu
cong doan khac nhau phai duoc thyc hién trong sudt qua trinh du lich cing véi
du khach. Pay 1a mot cong doan dong vai tro vo ciing quan trong quyét dinh dén
su thanh cdng cua chuyén di, do d6 doi hoi ngudi thyc hién chuong trinh nay,
ma ¢ day chinh 1a huéng dan vién phai c¢é trinh d9, ning luc,pham hanh va k¥
nang hanh nghé chuyén nghiép. Nguoi hudng dan vién cang hoat dong lau nim,
kinh nghiém trong nghé cang phong phu thi chwong trinh du lich cang dat duoc
thanh céng.

1.2 Hwéng dan vién du lich va danh gia chit lwong hwéng dan vién du lich
1.2.1 Hwéng dan vién du lich
1.2.1.1 Pinh nghia hwéng din vién

Vin ban c6 tinh phap Iy vé du lich caa Viét Nam, luat du lich dua ra dinh

nghia vé hudng dan vién du lich nhu sau: “Hudéng dan du lich 1a hoat dong

hudéng dan cho khach du lich theo chuong trinh du lich. Nguoi thuc hién chuong
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trinh huéng dan goi 13 huéng dan vién va dugc thanh todn cho hoat dong hudng
dan du lich”.[9,tr 19]

Dinh nghia nay xuit phat tir goc d6 quan 1y Nha nude nén xac dinh rd
nghia vu va quyén loi cia ngudi hudng dan vién.

Dudi goc do dao tao, cac giao su cua truong Pai hoc British Columbia,
mét truong dai hoc 16n ciia Canada chuyén dao tao vé quan tri kinh doanh khach
san va hudng dan vién du lich xac dinh: “Hudéng dan vién du lich 1a cic ca nhan
lam viéc trén cac tuyén du lich, tryc tiép di kém hoic di chuyén cuing véi cc ca
nhan hoic cac doan khach theo mét chuong trinh du lich nhim d¢am bao viéc
thuc hién chuong trinh theo ding ké hoach, cung cap nhitng 15i thuyét minh vé
cac diém du lich tao ra su 4n tugng véi khach du lich”.

Vira dudi goc do dao tao vira cin cir vao hoat dong thuc té nghé nghiép
cta huéng dan vién du lich, PGS.TS Pinh Trung Kién da dua ra mot quan niém
rieng: “Hudng dan vién du lich 1a nguoi thuc hién hudng dan khach du lich
trong cac chuyén tham quan du lich hay tai cac diém du lich nham dap tng
nhitng nhu cau dugc théa thuan cia khach trong thoi gian nhét dinh va thay mat
t6 chirc kinh doanh du lich giai quyét nhitng phat sinh trong chuyén du lich voi
pham vi va kha nang cua minh”.[1,tr25]

Cac dinh nghia néu trén da khai quat mot cach kha day du va tron ven véi
nghé, ngudi hudng dan vién, theo d6 ma ta c6 thé thay duoc nhitng cong viéc
chinh va trach nhiém cua ho trong suét thoi gian tac nghiép.
1.2.1.2 Vai tro cia hwéng dan vién

Huéng dan vién du lich 1a nguoi ¢6 vai tro hét sic quan trong trong hoat
dong du lich, khéng chi véi khach du lich, cac to chie kinh doanh du lich ma
con ¢6 vai trd quan trong ddi véi dat nudc.

Déi véi dit nuéc

Péi voi dat nude, nguodi huéng dan vién du lich thuc hién 2 nhiém vu la
nhiém vu chinh tri va nhiém vu kinh té.

Nhiém vu chinh tr;

Huéng dan vién 13 nguoi dai dién cho dit nudc don tiép khach du lich
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qudc té lam ting cudng su hiéu biét, tinh doan két giira cac dan toc. Doi véi
khach noi dia huéng dan vién 1a nguoi gitp cho ngudi di du lich cam nhan duoc
cai hay cai dep cia tai nguyén thién nhién dat nudc, cua cac gia tri van hoa tinh
than tir d6 1am tang thém tinh yéu dat nuéc, dan toc.

Huéng dan vién 1a ngudi co diéu kién theo ddi, théng bao va ngin ngin
chan céc hanh vi vi pham phap luat de doa an ninh dat nuéc. Biét xay dung bao
vé hinh anh dat nudc voi khach. Trén thuc té khdng phai vi khach du lich nao
cling c6 cai nhin dung din vé dat nudce noi ho dén, bai vi ho ¢é thé nhan duoc
nhitng théng tin khong ding dan hoic khong day da vé Viét Nam. Hon nita ho
c6 thé td mo vé cac van dé kha té nhi nhu van dé vé nhan quyén hoic cac van dé
chinh tri. Huéng dan vién can phai bang nhiing Iy luan cia minh xoa di nhiing
nhin nhan khong dtng ctia khach du lich vé dat nugc minh.

Nhiém vu kinh té:

Huéng dan vién thuc hién tour la viéc ban san pham du lich mang lai loi
ich kinh té cho dit nudc. Huong dan vién 1a ngudi gidi thiéu hudng dan cho
khach du lich tiéu dung cac san pham dich vu hang hoa khac trong khi ho di du
lich mang lai loi ich kinh té cho dat nuéc .

Doi véi cong ty

Huéng dan vién 1a ngudi thay mit cong ty thuc hién tryuc tiép cac hop
ddng da ky két vai khach du lich, dam bao mang lai loi ich kinh té va uy tin cho
cong ty. Huong dan vién sé 1a nguoi quyét dinh phan Ion chat lugng cia mot
chuong trinh du lich, do vay huéng dan vién hoan thanh tét cong viéc ciia minh
thi s€ tang thém uy tin cho cong ty.

Qua cong tac caa mnh véi sy huéng dan nhiét tinh cuon hat c6 thé hudng
dan vién s& tao dugc cho khach du lich cam tinh mong muén quay lai vai cong
ty lan thir hai hozc tham gia cac chwong trinh khac ciia cong ty, nhu vay huéng
dan vién d3 ban thém duoc san pham cho cong ty

Déi véi khach du lich.

Huéng dan vién 1a ngudi phuc vy khéach theo hop dong da dugc ky két, co

nhiém vu thuc hién mét cach day da va tu gidc moi diéu khoan nghi trong hop
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déng.

Huéng dan vién 1a nguoi dai dién cho quyén loi cua khach du lich (kiém

tra, giam sat viéc thuc hién cac dich vu cua cac co s¢ phuc vu). La nguoi dai

dién cho doan khach dé lién hé véi ngudi dan va chinh quyén dia phuong va céac

cong viéc khac khi duoc khach uy quyén. Véi doan khach du lich di ra nudc

ngoai (out bound), huéng dan vién co tu cach lam mot truong doan chiu trach

nhiém lo cdng viéc chung cho ca doan, dong thoi 13 nguoi phién dich cho doan.

Huéng dan vién phai bang moi bién phéap thoa man moi y&u cau chinh

dang cua khach nhu: nhu cau vé van chuyén, nhu cau vé luu tra, an udng, nhu

cau vé cam thu cai dep, giai tri...

1.2.1.3 Nhiém vu ctia hwéng dan vién

cao.

Thu thap va cung cap thong tin

- Thu thdp thong tin

+ Trong c6ng tac t6 churc trudc chuyén di

+ Tich liiy nhitng thdng tin tir nhiéu ngudn tin cay

+ Nhiing thong tin duoc thu thap tir nhiéu ngudn khac nhau
+ Thu thap théng tin phan hdi tir phia doan khach

- Cung cdp thong tin

+ Qua qua trinh tiép xtc vai khach , bai thuyét minh

+ Noi dung cung cip cho doan khach tir nhitng nguén sau day:
Lién quan téi tuyén diém tham quan trong chuong trinh.
V& nhitng van dé khéc tai noi doan téi.

Vé doanh nghiép, céc dich vu khac caa doanh nghiép véi muc dich quang

Thong tin vé cac van dé khac ma khach quan tam.
T6 chire hwéng dian tham quan va cac hoat dong bé tro
- T6 chuc cac hoat dong tham quan mét cach khoa hoc
- T6 chwre c&c hoat dong khac nhu vui choi, giai tri...
Kiém tra sé lwgng va chat lweng dich vu hang hoa

- Kiém tra, giam sat chat luong, s6 luong va dich vu hang hoéa cua ca co
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s& cung cap dich vu cho doan.

- bam bao cho khach dugc phuc vu dang, du, chu dao.

Quang c&o, tiép thi chwong trinh du lich

- Thuc hién trong sudt qué trinh t6 chire huéng dan hoat dong du lich.

Xir ly cac van dé phat sinh

- Can ¢6 su giai quyét kip thoi cua hudng dan vién.

Thanh toan

- Thanh toan céc dich vu cé trong chuong trinh

- Giup khach thanh toan, ddi tién, mua sam trong chwong trinh du lich.
1.2.1.4 Pic diém lao dong cia hwéng din vién

Thoi gian lao dong.

Lao dong huéng din c6 mot s6 dic diém khac biét so véi cac loai hinh lao
dong khac. Trudc hét vé mat thoi gian thi thoi gian lao dong ctia huéng dan vién
duogc tinh bang thoi gian di cing véi khach do d6 thoi gian lao dong cta huéng
dan vién c6 nhiing dic diém sau.

¢ Thoi gian lam viéc khong ¢6 dinh

e Kh6 c6 thé dinh mitc lao dong cho huéng din vién mot cach chinh
xac.Khong chi nhitng lic huéng dan cho khach du lich ma ngay ca khi trong thoi
gian luu trd tai khach san huéng dan vién cling phai tham gia vao qua trinh phuc
vu khi ¢6 yéu cau. Doi khi huéng dan vién phai phuc vu nhiéu viéc ngoai chuong
trinh.

Doi v6i mot s6 loai hinh du lich, do tinh chat mua vu ctia n6é nén thoi gian
lam viéc clia huéng dan vién trong nam phan bé khong déu. Thuong vat va tap
trung vao mua du lich con khong vao mua thi lai nhan.

Khoi luong cong viéc:

Lao dong hudng dan thuong cé khai luong cong viéc 16n va phiic tap bao
gom nhi€u loai cong viéc khiac nhau tuy theo ting ndi dung va tinh chét cua
chuong trinh. Mat khic khong phai di méi khach méi 1a 1am viéc ma ngay ca khi
chua di huéng dan van phai trau doi nghiép vu va kién thitc chuyén mon. Hon
nita cong viéc chudn bi trudc chuyén di nhu khao sit xay dung céc tuyén tham
quan ciing nhu cdc bai thuyét minh mdi, bé sung stra doi nhitng tuyén tham quan
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cling nhu cac bai thuyét minh ciing luén doi hoi huéng dan vién phai luon tu trau
déi kién thic dé nang cao chat lugng cong viéc.

Cuong dé lao dong

Cuong do lao dong cua lao dong trong du lich néi chung khong cao nhung
cudng do lao dong cta huéng dan vién thi nguoc lai, kha cao va cang thang.
Trong su6t qua trinh thuc hién chuong trinh du lich huéng dan vién ludn phai tu
dat minh vao trang thai luén san sang phuc vu bat ci thoi gian nao, v6i khoi
lugng cong viéc 16n va thoi gian khong dinh mic(nhicu khi ngay ca vao ban dém
c6 chuyén bat thudng huéng din vién ciing phai lam viéc phuc vu khach, ching
han mot khach bi 6m hay phan nan vé su 6n a0 can phai déi phong).

Tinh chdt cong viéc:

Hud6ng dan vién 1a nguoi phuc vu tiép xic truc ti€p véi nhiéu loai khach
khac nhau, phai ti€p xtic va phoi hop véi nhi€u d6i tugng clia cac co sd phuc vu.
Ngoai ra huéng dan vién phai xa nha trong thoi gian dai, k€ hoach sinh hoat
trong cudc song riéng tu bi dao 1on. Trong sudt qua trinh di du lich huéng dan
vién luon & tu thé nguoi phuc vu trong khi nhitng ngudi khac duogc vui choi.

Mat khac cong viéc cua huéng dan vién mang tinh don diéu, dac biét 1a
huéng dan vién chuyén tuyén. Tat ca cac yéu td néi trén dan dén lao dong hudng
dan vién doi hoéi chiu dung cao vé tam ly.
1.2.1.5 Y&u ciu déi véi huéng din vién

Yéu cau vé pham chdt chinh tr;

La maot trong nhitng pham chat chinh tri ma ngudi hudéng dan vién phai co.
Hudng dan vién s& gitp cho khach hiéu biét hon, quy mén hon dat nuéc va con
nguoi Viét Nam. Giup khach thay doi nhitng nhan thic sai 1éch do ho tiép nhan
tir nhitng ngudn thong tin khong chinh xac. Pong thoi hudng dan vién phai co
ban linh chinh tri viing vang, long yéu nudc, té nhi khéo 1éo khi dé cap toi
nhitng van dé lién quan dén chinh tri. Do vay huéng din vién phai 1dm duoc
duong 16i cua Pang, nha nude, hién phap va phap luat, hon nita phai c6 phuong
phdp bao vé va tuyén truyén cho cdc duong 16i d6. Néu khong cé kién thitc va
pham chét chinh tri thi khong 1am t6t cong tac huéng dan du lich. Trong moi

hoan canh huéng dan vién phai thuc hién tét cac vai tro doi véi dat nuée nhu da
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trinh bay & phan trén.

Y&u cau vé trinh dé chuyén mon nghiép vu

Kién thuc tong hop: am hiéu vé moi mat, moi mat cua doi song kinh té,
chinh tri, khoa hoc, van hoa, nghé thuat, luat phap.

Kién thicc chuy@n mdn nghiép vu: phai nim duoc ndi dung va phuong
phap cua hoat dong hudng dan. Cac nguyén tic can dam bao trong huéng dan
du lich. Quy trinh thuc hién chuong trinh du lich. Hiéu biét cac co quan quan ly
Nha nudc vé du lich, tha tuc xuat nhap canh, cac quy ché, thu tuc lién quan dén
khach du lich.

Yéu cdu vé dao dirc nghé nghiép

Hu6ng dan du lich 1a mot nghé ciing nhu tat ca cdc nghé khéac, nghé
huéng dan vién du lich doi hoi phai c6 1dong say mé va yéu nghé thi méi c6 thé
c6 nhiét huyét va truyén cam duoc tit ca cdc kién thitc cho khich du lich va lam
tot cong viéc ctia minh.

Hudéng dan vién phai c6 tinh than cu tién: luon c6 y thic vuon 1én tu hoan
thién minh vé trinh do ngiép vu cho cong tidc huéng dan cua minh. Luon phai
tam niém rang khong bao gio dugc coi 1a da du vé ca tri thiic va kinh nghiém.

Bén canh do6 do tinh chat phic tap nhung rat t€ nhi cua cong viéc ma doi
héi huéng dan vién phai 1a ngudi c6 tinh kién nhan, tan tuy va tinh trung thuc,
khong ngai kho, ngai kho. Trong hoan canh hién nay, khi khich du lich ngay
cang ¢6 kinh nghiém va doi hoi khat khe hon thi yéu t6 nghé nghiép lai trG thanh
yéu t6 quan trong hang dau.

Y&u cdu Vé trinh dé ngoai ngir

Déi véi cac hudng dan vién du lich quéc té thi phai c6 trinh do ngoai ngi
thong thao, it nhat 1a mot ngoai ngi ma minh sé& sir dung khi thuyét minh. Trinh
d6 ngoai ngir s& quyét dinh dén tinh sinh dong va hap dan khdng chi caa bai
thuyét minh ma con ca cua chuong trinh du lich. Bdi twong tham quan sé& tra 1én
kém hap dan vi ngudi huéng dan vién khong 16t ta dugc hét nhitng gia tri cia nd
trong khi dién dat.
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Yéu cau vé Ky ning giao tiép, vng Xir

Hudng dan vién phai co su hiéu biét vé phong tuc, tap quén, tam ly, thi
yéu, so thich cua khach. Hiéu biét nhitng quy tic thong thuong va giao tiép qubc
té. Vui vé, hoa dong voi khach, biét kiém ché va lang nghe trudc nhiing yéu cau
va phan nan cua khach. Khong dé cap toi nhiing van dé riéng tu cua khach. Déi
xtr ¢éng bang v4i moi thanh vién trong doan khach. Cuong quyét, co thai do rd
rang, dat khodt trong nhiing tinh hudng khi khach to ra khéng ton trong hoac
lam trai phap luat Viét Nam.

Yéu cau vé suc khoe

Hudng dan vién du lich 1a nguoi phuc vu khach du lich di cung véi khach
trong sudt cuoc hanh trinh, mang nhiing trong trich nang né vé dam bao tai san
va tinh mang cho khéach, dem lai cho ho su thoai mai cao nhat vé tinh than va
phai gitp d& khach khi can thiét. Do vay huéng dan vién phai la nguoi c6 stic
khoé t6t c6 du do déo dai can thiét. Néu khong c6 stic khoé tot thi kho cb thé
hoan thanh dugc nhiém vu ctia minh. Khé c¢6 thé hinh dung dugc mot huéng dan
vién lai bi say xe 0 t0 khi di cing khéch dé thuc hién nhiém vu ctia minh.

Y&u cau vé ngogi hinh

Hudéng dan vién con can ¢6 ngoai hinh tuong d6i dé nhin, khong cé di
tat(Hinh thiic bén ngoai khong phai 1a yéu t6 quyét dinh nhung cling 1a mot yéu
t0 quan trong gay nén an tugng ban dau véi khach du lich). Trang phuc phu hop
véi ting chuyén di

Yéu cau vé tac phong

Hudéng dan vién phai c¢é tac phong lam viéc nghiém tic, nhanh nhen, nhiét
tinh. Luén chu ddo, can than trong qué trinh 1am viéc dong thoi linh hoat giai
quyét tinh hudng xay ra trong qua trinh thuc hién chuong trinh du lich.

C6 mot s6 nha chuyén mon khi tong két cidc yéu cdu d6i véi huéng dan
vién da mo ta huéng dan vién nhu 1la mot nha tam 1i mot ngudi ban, mot ngudi
ban, mot nguoi thay, mot ngudi cha va mot ngudi con.

1.2.2 Panh gia chat lrgng hwéng dan vién

Do thoi gian nghién citu va trinh d6 con nhiéu han ché nén ngudi viét sir

15



dung céc tiéu chi sau lam co s& dé danh gia chat luong hudng dan vién:
1.2.2.1 Qui trinh t6 chitc thuc hién chwong trinh du lich cia hwéng din vién

Ciing nhu tat ca cac hoat dong phuc vu khéc, hoat dong huéng dan vién du
lich cling can tuan theo mot qui trinh nhat dinh bao gom cac budc sau:

e Budc 1: Chudn bi trudc chuyén di.

¢ BuGc 2: Trong chuyén di.

¢ Budc 3: Sau chuyén di.

Chudn bi trudc chuyén di.

Trong budc nay huéng dan vién can phai thuc hién cdc cong viéc sau:

¢ Nhan ké& hoach cong tc tir phong di€éu hanh hoac trudéng phong hudéng dan
gbm cédc gidy td. Khi nhan chuong trinh huéng dan vién can phai nim duoc cac
thong tin vé doan khach( ho tén, quoc tich, ngay sinh, nhu cau dac biét...), lich
trinh chi tiét, phuong tién van chuyén, dia di€ém, thoi gian dén tién khach, danh
sdch phong ngt, khich san nha hang(cdc thong tin vé sd dién thoai, ngudi cin
lién hé), ch€ do an ngt thanh toan cua doan.

e Chudn bi tu trang c4 nhan cic gidy to tuy than. Huéng dan vién cin phai
chuén bi mot s6 cdc gidy to phi€u diéu dong huéng dan vién hay gidy cong tac,
tién tam tng va cdc phuong tién thanh toan khac, ban coppy cac xac nhan da dat
chd truéc ctia khach san va nha hang, vé mdy bay, bién hiéu va hoa(néu cin).

T4 chitc phuc vu trong chuyén di.

Cong tdc doén khach.

Pay la lan dau tién huéng dan vién cé su tiép xuc véi khach nhiing 4n
tuong ban diu cé y nghia hét siic quan trong cé anh hudng dén moi quan hé sau
nay trong qua trinh phuc vu. Mot nguyén tac co ban la phai xuét phat dén doan
diing dia diém va thoi gian quy dinh. Gidi quyét nhanh chéng céc tinh huéng xay
ra nhu that lac hanh 1f cua khach, that lac khach, cham gio dén, nhitng thay doi
cua khach.

T6 chitc phuc vu khdch tai khdch san.

Day 1a mot trong nhitng khau nghiép vu kh4 quan trong trong nghiép vu t6
chiic cua huéng dan vién. Nhiing hoat dong nay bao gom gitp khach lam thu tuc
nhap phong khéch san, thanh todn va roi khoi phong khach san, t6 chic phuc vu
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trong thoi gian Iuu lai khach san bao. Huéng dan vién ciing phai giai quyét cac
van dé bat thudong c6 thé xay ra nhu: khach doi thay doi phong ngu, thay doi vé
mat thoi gian, hoa hoan xay ra trong qua trinh luu tra.

T6 chire dn uéng cho doan khdch

CAac bira an cua doan khach c6 thé té chic ngay tai khach san doan luu
trd, hoic cd thé td chirc ngoai co s& luu tri. Khi to chire dn udng cho khéch can
tuan tha nguyén tic: dang bita, dung thuc don dit trudce, du khau phan.

Trudc mdi bita an huéng dan vién két hop véi trudng doan, bép truong
hodc nguoi phu tréch nha hang cung phéi hop d phuc vu an uéng cho khach
mot cach tot nhat. Khi lam viéc nay, huéng dan vién can cha y dén yéu cau dac
biét cua khach nhu:ché do an kiéng va phai thuong xuyén thay d6i thuc don cho
khéach (trong nhitng chuyén di dai ngay) tranh tinh trang nham chan.

Thong béo bao chinh xac vé gid an va ché do cho khach. Théng bao cho
khach nhitng moén an dic biét va huéng dan khach dn nhiing mon dn dic biét
cung véi do 1a thong bao cho khach nhitng khoan ma ho phai ty thanh toan(
thong thuong 1a d6 udng). Theo ddi kiém tra tinh hinh phuc vu ca vé sé lugng,
chat luong, dam bao veé sb lugng da ghi trong chuong trinh.

T6 chitc huéng ddn tham quan.

Trong bat ki chuong trinh du lich nao, hoat dong huéng dan tham quan
bao gio cling l1a hoat dong quan trong nhat cua khach du lich. Huéng dan vién
dong vai trd nhu mot ngudi t6 chife toan bo cac hoat dong dién ra trong qua trinh
tham quan. Nhitng ki nang co ban ciia huéng dan vién 1a xap xép thoi gian mot
cach hop ly va quan 1y toan doan.

Trudc chuyén di huéng dan vién phai thong bdo thoi gian cho khach vé
thoi gian t6 chiic ndi dung tham quan, 1é phi vao ctra néu kh4ch phai thanh todn,
yéu c4u nhitng chuén bi ctia khach(vé trang phuc, hinh thifc, tu trang cd nhan cin
thiét cho chuyén tham quan). Tai diém tham quan huéng dan vién phai chi cho
khéch noi dd xe dic diém xe, thoi gian tham quan cdc khu vuc dich vu tai diém
tham quan. Yéu cau khach di theo doan va hen chinh xac thoi gian két thic tham
quan. Trong nhi¢u truong hop hudng dan vién phai truc ti€p la thuyét minh cho
chuyén tham quan do vay huéng dan vién can phai xem lai diém tham quan. Két

17



thdc thoi gian tham quan huéng dan vién phai la nguoi cudi cung 1én xe va roi
khoi diém tham quan khi da di s6 ngudi.

Mot s6 bat thudng xdy ra khi cé su thay doi tir phia khach nhu: khong
muon tham gia chuong trinh ctia doan, mu6n & lai thém tai diém tham quan, hay
muén déi dia diém tham quan.Va nhitng thay doi bat kha khdng nhu thay déi
thoi ti€t un tic giao thong hay tai nan trén dudng van chuyén trong trudng hop
khach bi thuong thi huéng dan vién nén hét stic binh tinh va ban bac véi trudng
doan phuong thic giai quyét tot nhat.

Trong qud trinh tham quan thi huéng dan vién nén t6 chiic mot s6 hoat
dong vui choi giai tri, hoat dong thé duc thé thao nhim cho chuyén di clia doan
duoc hap dan.

T4 chirc tién khdch va nhitng cong viéc sau chuyén di.

To chiic tién khdch.

Pay la nghiép vu cudi cung cua huéng dan vién trong qua trinh ti€p xuc
v6i khdch.Nhitng 4n tugng cudi ciing thuong 1a nhitng 4n tuong sau sic nhat. Dé
tranh nhitng sai s6t dang ti€c huéng dan vién phai can hét stc chi y téi ca nhiing
chi tiét nho nhat. TruGe hét hudng dan vién can thong bao cho khach gio xuat
phat va kiém tra vé may bay, ho chi€u va hoan tat tha tuc roi khach san, phat va
thu céc phiéu trung cdu y kién ctia khac. Khi dén dia diém xuat phét can chi 1o
céc vi tri 1am thu tuc, khu vuc vé sinh cira hang va theo ddi viéc van chuyén hanh
1i va dam bao an toan cho khach, huéng dan khach lam céc tha tuc xuat canh can
thiét. Mot s6 trudng hop bat thudng ¢6 thé xay ra nhu: hong xe, huéng dan vién
yéu cdu lai xe kiém tra lai tinh trang xe truc khi xudt phat va nén khd&i hanh
s6m dé c6 thoi gian chuin bi. Néu bi hong xe thi huéng din vién phai hoi l4di xe
vé tinh trang hong héc cliia xe néu c¢6 thé khiac phuc duoc thi can thong bdo dé
khéch yén tam. Néu khong khic phuc duoc ngay thi thong bao cho phong diéu
hanh dé€ c6 xe thay thé hoic c6 cdc phuong tién tam thoi trén dudng di.

Mady bay khong xuét phat ding du dinh. Trong truong hgp nay hudng dan
vién can phai bdo vé phong diéu hanh dé c6 bién phdp xUr 1 can thiét. Trong thoi
gian chd doi nén tim moi cdch dé khdch cé duoc tam 1i thoai mai hon.

Nhitng cong viéc sau chuyén di.
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Sau chuyén di hudéng dan vién phai giai quyét cac cong viéc con ton dong
va cdc phan nan cua khach vé cudc hanh trinh ciing nhu nhitng van dé bét thudong
c6 thé xady ra.Thong thudng cdc cong viec ma mot huéng dan vién phai 1am sau
chuyén di la:

e Giao ndp cic gidy t0, hod don thanh todn gidy bién nhan va mot so
gidy to khac cho cong ty.

e Thuc hién ché do bdo cdo cua huéng dan vién, bao gom cic bdo cédo
téng hop vé tinh hinh thuc hién chuong trinh, bdo cdo tai chinh.
1.2.2.2 Chuyén mon nghiép vu:

Pé thuc hién t6t cong viéc huéng dan thi yéu cdu co ban doi véi huéng dan
vién la c6 mot trinh do nghiép vu vilng vang. Khi danh gia trinh do nghiép vu
ctia mot huéng dan vién thong thuong ngudi ta can ci vao ba tiéu thiic sau day:
Thir nhdt : kién thic vé khoa hoc can thiét.

Huéng dan vién phai c6 mot nén tang kién thic tong hop vitng vang dé 1am
co sG cho viéc tich luy céc tri thitc can thiét cho hoat dong clia minh. Huéng dan
vién can nam chic cédc kién thic vé khoa hoc lich sir, van hod va kién tric Viét
Nam. Mat khdc huéng dan vién can c6 su hiéu biét vé hau hét moi mait ctia cudc
song tu van hod, chinh tri, tdp quéan, th6éi quen, nghé thuat giao ti€p, luat
phép...va phai nAim duoc nhitng thong tin mdi nhat vé tinh hinh xa hoi. Nhiing
kién thitfc ndy can thiét dé huéng dan vién c6 thé giai dap cdc thic méc cla
khach trong qua trinh giao tiép.

Thit hai: Phuong phap va nghé thuat huéng dan.

Hudng dan vién can phai ndim dugc nodi dung va phuong phéap ctia hoat dong
huéng dan du lich. Viéc ndm vitng phuong phdp va nghé thuat huéng dan thé
hién trén cidc mat sau day:

e Nam bat duoc cdc nguyén tac, chi thi do co quan quan 1y nha nudc vé du
lich hodc ¢6 lién quan dén du lich ban hanh, céc tha tuc xuat nhap canh. Nam
vitng céc tu liéu ding dé thuyét minh theo cac tuyén du lich phu hgp véi cdc doi
tugng tham quan du lich. Khach di du lich ¢6 nhi€éu muc dich, trong d6 c¢6 muc
dich quan trong c6 & moi tour 1a tham quan tim hi€u va nhiém vu ctia huéng dan

vién 12 phai thuyét minh cho khéach hiéu vé d6i tugng tham quan dé. Do vay
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huéng dan vién can phai nam rd cic kién thitic va quy dinh dé dé thoa man nhu
cau cua khach du lich.

e Phii nim duogc cic diéu khoan c6 lién quan trong hop déng duoc ki két
gifta cac cong ty It hanh véi céc t6 chiic du lich khac, bao khong gay ton that
cho cong ty (dac biét 1a khi tiéu dung cac dich vu khich san trong thoi gian luu
tri ¢6 khoan s€ do cong ty thanh toan nhung c6 khoan khach phai tu thanh toan).
Néam duoc chu trinh ciia mot doan khéch tir khi ki két mua tuor dén khi thuc hién
tuor do.

e Nim vitng phuong phdp t6 chiic huéng din tham quan tir nhitng cong viéc
cu thé nhu dua khach Ién xe, van chuyén hanh ly ctia khdch t6i nghé thuat xir Iy
tinh huong.

e Phai c6 kién thiic tam 1y hoc (Tam 1y xa hoi hoc, tam 1y du khach, tam 1y
hoc dan toc). Huéng dan vién phai nim duoc tam 1y thi hi€u, sd thich cia khach
du lich méi ¢6 thé ddp ting duoc nhu cdu cta khach du lich hai long (biét duoc
phong tuc tap quén, nghi I giao tiép, dac diém tam 1i clia cdc doi tuong khach).

e Bén canh d6 hudng dan vién ciling cin phai c6 nghé thuat dién dat, trinh
bay méi c6 thé thu hit duge khich quan tam va 1am sinh dong dugc doi tuong
tham quan,néu khong viéc thuyét minh ciing chang khac gi mot cai may thu phat
thuan tuy.

Ngoai ra huéng dan vién phai luon luon lac quan va vui vé khoi hai, khong
1ay ndi buon cua minh ap dat cho ngudi khach.Trong nhitng tinh hudng khé khan
phai 12 ngudi binh finh gitip khach giit vitng tinh than. That kho ¢ thé chdp nhan
viéc mot huéng dan vién l4n trén trach nhiém khi gip khé khan, phé mic cho
khach xoay so.

Biét cuong quyét trong cu xir & nhi€u tinh huéng nhat 1a trong nhiing tinh
huong khi khach to ra khong ton trong hoac ¢6 y lam trai phap luat Viét Nam.
D6 chinh 1a huéng dan da thuc hién nghia vu doi véi dat nudc.

Huéng dan vién phai ding gio: Khach du lich luon ¢6 xu huéng tiét kiém
thoi gian nén ho doi hoi tinh chinh x4c vé gio giac cao.

Hudéng dan vién phai ¢6 tinh than cau tién: Luodn cé y thic vuon Ién tu hoan

thién minh vé trinh do ngiép vu cho cong tic huéng dan ctia minh. Luon phai
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tam niém rang khong bao gio duoc coi 1a da du vé ca tri thic va kinh nghiém.

Hudng dan vién phai luon biét quan tam liang nghe y kién déng gdop cua
khach (trong nhiéu trudong hop khi tranh luan vé mot van dé véi khach, khach
phai 1a ngudi luon ding néu diéu d6 khong lam hai cho khach va cho ban than
huéng dan vién).

N6i tong quit huéng dan vién du lich la:

-Nha du lich

-Nha tam ly hoc

-Nha st hoc, dia Iy hoc, van hoa nghé thuat.

-Nha xa hoi hoc.

-Nha ngoai giao.

Thir ba: Trinh d0 ng6n ngtr.

Hudng dan vién can phai khai thac t6i da nhiing gia tri va nghé thuat tinh t€
ctia ngon ngit. DGi v6i huéng dan vién du lich thi ngon ngit phai trong sang dé
hiéu, c6 siic thuyét phuc. D6i véi huéng din vién du lich qudc t€ thi phai c6 trinh
do ngoai ngit thong thao, it nhat 1a mot ngoai ngit ma minh sé st dung khi thuyét
minh. Trinh d6 ngoai ngit s€ quyét dinh tinh sinh dong va hip dan khong chi cta
bai thuyét minh ma con ca chuong trinh du lich. D6i tugng tham quan ciling trd
nén kém hip dan vi nguoi huéng dan khong 16t ta dugc nhitng gia tri ctia nd
trong khi dién dat.

1.3 Tiéu két chwong 1.

C6 thé thay doanh nghiép lix hanh chi 1a chi thé vé mat kinh té con chu thé
thuc sy ctia né 1a chinh cac hudng dan vién - ngudi sé quyét dinh dén chat luong
ctia san pham cua doanh nghiép.

Trong chuong 1, ngudi Viét dé cap toi phan co sd ly luan co ban vé hoat
dong husng dan du lich va cac hoat dong chinh ctiia huéng dan du lich,huéng
dan vién du lich va danh gia hudng dan vién du lich.. Pay chinh 12 co s¢ dé c6
thé nhan dinh , danh gi4 cling nhu nghién cru cac van dé c6 lién quan dén phan

noi dung sau.
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Chuong 2
THUC TRANG VE HUONG DAN VIEN DU LICH TAl
CONG TY TNHH MOT THANH VIEN DU LICH DICH VU

CONG DOAN HAI PHONG

2.1 Gigi thiéu vé Cong ty

Tir sau nam 1986, lan séng d6i méi ngay cang lan rong trong pham vi ca
nuéc Duong 161 d6i méi ngdy cang hoan thién va chinh sach ngoai giao phil hop
d3 tao ra budc ngoit cho nén kinh té Viét Nam néi chung, nghanh kinh doanh du
lich néi riéng. Viéc chuyén d6i nén kinh té tir co ché ké hoach hoa tap trung
sang co ché thi truong 6 sy diéu tiét cuia Nha nude doi hoi cac nghanh, cac co
s phai ¢ diéu tiét kinh doanh cho phl hop. Trong dinh huéng phat trién cua
nganh du lich thé hién trong nghi quyét 45/CP ngay 22 thang 6 cua tha tudng
chinh phu di tiép tuc khang dinh:” Du lich 12 mét nganh kinh té quan trong
trong chién luoc phét trién kinh té — xa hoi cua dat nuée “ Dé thuc hién chu
trrong va nhiém vy nay, dong thoi tao diéu kién thic day nganh du lich Viét
Nam phét trién hon nita, Nha nuéc da khuyén khich cho phép thanh lap céc
doanh nghiép nha nuéce, tu nhan kinh doanh du lich va cac dich vu phuc vu cho
su phét trién caa nganh”.

Trong bdi canh d6, niam 1987 Cong ty TNHH Mot thanh vién Du lich
Dich vu Cong doan Hai Phong ra doi, Cong ty la mot doanh nghiép nha nudc
truc thudc lién doan Lao dong thanh phé Hai Phong

Tén chinh thic: Cong ty TNHH Mot Thanh Vién Du Lich Dich Vu Cong
boan HP

Pia chi : s6 12 Ho Sen - Lé chan - Hai Phong

* Cac hoat dong kinh doanh chii yéu cua Cong ty ¢ 2 mang

+ Kinh doanh khach san: chuyén phuc vu to chitc an udng, nghi ngoi,to
chuec tiéc cudi, hoi nghi-hoi thao

+ Kinh doanh lix hanh: t6 chtc cac tour du lich trong va ngoai nudc

Trong khoang thoi gian duoc thanh lap, nganh du lich Viét Nam ndi
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chung, Cong ty TNHH Mot thanh vién Du lich Dich vu Cong doan Hai Phong
noi riéng hoat dong trong béi canh tinh hinh thé gisi c6 nhiéu bién dong phuc
tap. Boi canh d6 c6 tac dung kich thich vion 1én nhung né ciing mang lai nhitng
thach thtrc cho Cong ty.

Budgc vao hoat dong Cong ty van hanh theo co ché quan ly méi,
X04 bo bao cip thuc hién quyén tu chu vé tai chinh va kinh doanh. Day 1a diéu
kién thuan loi song ciing 1a mét thach thic cho Cong ty boi 1& dé duy tri sy tén
tai cia Cong ty khong thé trong cho vao bét ci su bao cip ndo ma phao ding
viing trén d6i chan ctia minh .

*Sor d6 bé may té chire cua Cong ty

Co cau t6 chirc nhan su caa Cong ty TNHH Mat thanh vién Du lich Dich
vu Cong doan Hai Phong 1a co ciu t6 chic truc tuyén chire nang. Pay 1a co cau
ma Cong ty co thé phat huy duoc nhiing wu diém mang tinh két hop gitta co cau
t6 chuc truc tuyén va co cdy té chic chic ning

Co cau truc tuyén co wu diém diéu hanh nhanh linh hoat va t6 chie diéu
kién cac quyét dinh quan tri duoc ban hanh mét cach kip thoi va duoc thuc hién
nhanh chong. Ngoai ra co cau truc tuyén con la cong tac kiém tra, giam sat cac
hoat dong dugc lién tyc va chit chg, diéu chinh ding lac cac sai 1éch véi muc
tiéu cua cap trén.

Co ciu chire ning phat huy wu diém 14 sir dung va khai thac hiéu qua trinh
d6 chuyén mon cac nha quan tri cling nhu nhan vién ¢ cac linh vuc chuyén moén
khac nhau. Co cdu nay cia Cong ty kha pht hop véi dic diém hoat dong kinh
doanh i hanh cuaa cong ty va tinh hinh chung caa nén kinh té chuyén d6i hién

nay.
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So @6 2.1: Md hinh to chirc quan ly cia Cong ty TNHH Mét thanh

vién Du lich Dich vu Cong doan Hai Phong

Giam dbc
A
Phd Giam doc khach san Phé Giam déc du lich
l A\ 4 v A\ 4 A 4 v
Phon Phong Phong Phong Phong Doi
. i Du lich
g Keé :—h{ ' An Xe
Hanh | | toan ruong -~
chinh Du
To lich
chuc

Nguon: Coéng ty TNHH Mgt thanh vién Du lich Dich Vu Céng Poan Hai Phong

+ Giam ddc: 1a nguoi dimg dau Cong ty, 1anh dao quan ly Cong ty vé moi
mat cong tac dam bao thuc hién dung chirc nang nhiém vu cia Cong ty dong
thai chiu tach nhiém truéc tong cuc du lich va phap 1énh hién hanh vé moi mat
hoat dong ctaa Cong ty

+ Céc Ph6 Giam dbc: 1a nguoi gilp viéc cho Giam déc, duoc Giam dbc
phan c6ng phu trach mét s linh vuc hoat dong cta don vi, dong thoi chiu trach
nhiém trude giam déc va phap luat Nha nuéce vé hiéu qua cac linh vuc do giam
dbc uy nhiem.

+ Phong Hanh chinh T6 chic: ¢6 tac dung diéu hanh cac hoat dong vé
mat hanh chinh cua Coéng ty, dong thoi cé chie nang tuyén chon nhan vién cho
Cong ty, gop phan 1am ting chat lugng nhan vién cho Cong ty.

+ Phong Du lich

+Phong Ké toan: c6 nhiém vu giam sat hoat dong chi tiéu cua Cong ty,
thuc hién chirc nang tiét kiém chi gip cho hoat dong caa Cong ty ngay maot tot
hon

+ Poi xe: ¢o chirc ning bao quan xe, diéu dong xe nhanh chdng, kip thoi
phU hop véi nhu cau van chuyén khach ciia Cong ty doi véi timg doan khach ma
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Cong ty thuc hién.

+ Phong Thi trudng: c6 chire ning tiép thi quang céo cac chuong trinh cua
cong ty. Ky hop dong véi khach, “lang x&” mé rong thi truong, dua vé Cong ty
nhiéu nguén khach.

2.1.1 Co cau té chirc ciia Phong Du Lich

Ngay tir ngay thanh lap Céng ty Phong Du lich da ra doi .Tu do téi nay
véi hon 20 nam kinh nghiém, phong du lich da hoat dong kinh doanh thuc su
hiéu qua mang lai loi nhuan rat Ion cho Cong ty.

Phong Du lich: ¢6 chirc nang xay dung, béan, t chirc tour, hudéng dan céc
chuong trinh trong nudc, t6 chirc cac chuong trinh du lich cho d6i twong khach
du lich 1a nguoi nude ngoai, ngudi Viét Nam di du lich nude ngoai, dap trng cac
nhu cau caa khach vé thu tuc xuat nhap canh, vé may bay, bao hiém du lich,
chiu trach nhiém vé chét luong cic chuong trinh, chat lugng cac dich vu va an
toan cho khach, chiu trach nhiém triroc ¢éng ty vé mat chat luong chuong trinh,
chiu trach nhiém vé sy an toan caa khach. Pdng thai con ky hop dong véi cac
nha cung cap, xac nhan hudng dan vién, lam bao céo tong két chwong trinh du
lich.

* Phong du lich thyc hién céc hoat dong kinh doanh chu yéu sau:

+ Du lich it hanh : chuyén to chuc céc tour du lich trong nudc va nudc
ngoai.

+ T6 chirc cc tour, tham gia hoi nghi, hoi thao, hoi cha,............

+ Lam VISA, théng hanh, cho thué xe, ban vé may bay, tau du lich, dat
khach san, resors trong nudc va nudc ngoai.

+T6 chuc dan dyng, tu van chuong trinh cho céc su kién
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So @6 2.1.1: Co cau to chirc Phong Du lich

Trwéng Phong Du lich

Pho Phong Du lich

Piéu hanh

Hwéng dan
vién

Nguén: Cong ty TNHH Mgt thanh vién Du lich Dich Vu Céng Poan Hai Phong

+ Truong Phong Du lich: 12 ngudi quan 1y Phong Du lich vé moi mat, dam

bao thuc hién diing chic nang nhiém vu cua Cong ty, quan 1y cdc hoat dong vé

du lich cua Cong ty, chiu trach nhiém truéc Gidm doc vé hiéu qua kinh doanh va

cdc van dé cé lién quan dén Phong Du lich.

+ Pho Phong Du lich: trg 1y cho truéng phong quan ly tinh hinh hoat dong

kinh doanh va tai san ctia phong, theo doi thi trudong thu thap thong tin va bao

cdo dé suat kip thoi gitp cho Trudng phong cé thé ¢6 céc giai phap kip thoi cho

Cong ty néi chung va cho Phong Du lich néi riéng

+ Piéu hanh:theo dbi viéc thuc hién cac chuong trinh du lich

+ Huéng dan vién: thuc hién cac chuong trinh du lich da duoc ky két giira

Cong ty va khach du lich

X/

% Co so vat chat ki thuat caa phong du lich;

Bdng 2.1.1: Bdng thong ké trang thiét bi vin phong ciia phong du lich

Tén Tri gia i

Thiét bi Nhan hiéu (triéu VND) 50 lirgng

May Fax Panasonic 18 01

Casper

May vi tinh P586/166MX 7,83 01

P586/200MX 6,96 01

May in vi tinh LQ 1170 6,588 01

May diéu hoa National 33 01

Nguon: Phong Du lich cia Cong ty
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2.1.2 Két qua hoat dong kinh doanh phong du lich
Qua nhiéu nim hoat dong kinh doanh caa Phong Du lich di khong
ngiing phéat trién va 16n manh. Trong 2 nam trd lai day (2009-2010) doanh thu
va lgi nhuan cta Phong Du lich khdng ngung gia tang. Cac hoat dong kinh
doanh ting ca vé sd lugng va chét luong, tao uy tin va tao dugc chd dung trén
thi truong trong nude ndi chung va thi truong Hai Phong ndi riéng
Bdng 2.1.2: Bang két qud hoat déng kinh doanh li# hanh ciia Phong Du lich
trong hai nam 2009-2010

STT Chi tiéu Pon vi 2009 2010
01 | Doanh thu Triéu dong 2.000 2.750
+ Nguoi Viét Nam di du “ 500 700
lich nudc ngoai
+ Khéch du lich noi dia “ 1.500 2.050
02 | So luot khach Khach 5.600 7000
+ Nguoi Viét Nam di du “ 1000 1500
lich nudc ngoai
+ Khéch du lich noi dia “ 4.600 5500

Ngusn: Phong Du lich cua Cong ty
2.2 Thuc trang vé ddi ngii hwéng din vién tai Cong ty TNHH Mét thanh
vién Du lich Dich vu Cbéng doan Hai Phong
2.2.1 Thuc trang co cau hwéong dan vién tai Cong ty
2.2.1.1 S6 lwong hwéng din vién

Bang 2.2.1.1 S6 lwong hwéng dan vién

_|
_|

Ho Vé~ tén
Nguyéen Dung Hung

Nghiém Van Ngan

Nguyén Xuan Tiép
Nguyén Thi Hai Yén
Tran Van Manh
Tran Duc Anh
Nguyén Thi Bich

Tran Ngoc Tra My
Nguon: Phong Du lich cua Cong ty

| N| O O | W N PWDW
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Theo thong ké ctia So van hoa Thé thao va Du lich Hai Phong, hién nay
trén dja ban thanh phd c6 43 co s kinh doanh I hanh va 143 huéng dan vién
trong d6 c6: 23 hudng dan vién 1a huéng dan vién du lich néi dia, 120 huéng
dan vién du lich quéc té

Nhu vay trung binh méi céng ty Iit hanh cé tir 3-4 huéng dan vién. Tuy
nhién ddi voi cac cong ty 1on, ho thudng c6 nhiéu hudng dan vién hon, thong
thuong tir 8-10 huéng dan vién. DBdi véi cac cong ty nho, thi sé luong hudng
dan vién thuong rat it chi tir 2-3 hudng dan vién tham chi it hon. Vi s6 luong
huéng dan vién nhu vay chic chan céc cong ty s& khong du va gip rat nhiéu
kho khan khi vao mua du lich.

Péi voi Cong ty TNHH Mot thanh vién Du lich Dich vu Cong doan Hai
Phong 1a mot doanh nghiép Nha nudc co loi thé vé mat kinh té ciing nhu chd
dung trén thi truong du lich trén dia ban thanh phé Hai Phong, ta co thé thay véi
mot doi ngii kha 16n gom 8 hudng dan vién, s luong nay sé dap tng dugc nhu
cau ciing nhu khéi luong cua cua cong viéc dic biét 1a vao thoi diém caa moa du
lich. Pong thoi day ciing 1a mot yéu to 1am cho chat lugng cua doi ngii hudng
dan vién cua Cong ty c6 thoi gian dé bdi dudng, nang cao trinh d6 chuyén mén
nghiép vu, dan dén chat luong hudng dan dugc nang cao.
2.2.1.2 Vé a6 tudi va gigi tinh

Bdng 2.2.1.2: Pé tudi va gidi tinh hweng ddn vién
S6 thir tu

GIOI TINH PO TUOI

Chi tiéu Nam N Dudi 30 Trén 30

1 05 03 07 01

Nguén: Phong Du lich cia Cong ty
- Vé gigi tinh: Gidi tinh 1a mot trong nhiing bién doc lap, tac dong toi
huéng dan vién vé cac van dé (thoi gian,tdm ly...).Theo ngudn thdng tin dugc
thu thap thi ta thay nam va nir khong c6 su chénh léch nhiéu vé sé luong. Tuy
nhién, gigi tinh cé nhitng tac dong rat 16n téi du dinh gan bo véi nghé, tam
huyét véi nghé cua huéng dan vién
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C6 nhitng chuyén di ho phai xa gia dinh hang thang va luén trong trang
thai lam viéc 24 gio trong ngay. Do d6, nhiéu huéng dan vién can nhac vé du
dinh gan b6 vai nghé, dac biét 14 hudng dan vién nit, trong sé 3 hudng dan vién
nit duoc hoi 1a thi chi co 1 huéng dan vién cd du dinh gan bo véi nghé va trong
s 5 hudng dan vién nam thi c6 t6i 4 hudng dan vién 1a c6 du dinh gan bo véi
nghé. Chinh vi dic diém nay ma c6 su khac biét rat rd gilia nam va nit trong
nghé. Nam giéi c6 nhiéu yéu té thuan loi hon trong nhitng chuyén di xa ngay ca
khi chua 13p gia dinh va khi da c6 gia dinh.

C6 thé noi day 1a yéu td kho khan nhat dbi véi huéng dan vién 1a nix
giodi, dic biét 1a nhitng nguoi di c6 gia dinh. Trén thyc té, cac nit hudng dan
vién chi lam trong nghé dugc maot thoi gian khoang 4- 5 nam, nhung khi ho da
c6 gia dinh thi s6 lwong hudng dan vién con gan b6 véi nghé 1a rat it. Bai ho tim
dugc mot nguoi ¢d thé hiéu cho cong viéc cia hudng dan vién 1 rat khd. Do d6
mac dU rat yéu nghé nhung cac nit huéng dan vién khong thé bam tru véi nghé
dugc lau dai.

- Vé do tudi: nhin chung d6 tudi cua huéng dan vién la tr 23-29. Pay 1a
d6 tudi cac huong dan vién lam viéc tét nhat. Boi ¢ do6 tudi nay ho ciing khong
qua tré dan dén su thiéu hut qué nhiéu kién thtrc cling nhu k¥ nang lam viéc hay
su thiéu kinh nghiém trong cach xir Iy tinh huéng. Do tudi nay huéng dan vién
cling chua anh hudng dén su dap tng yéu cau cdng viéc do anh hudng cua yéu
t6 suc khoe.
2.2.1.3 V@& trinh @9 hoc van va chuyén nganh dwoc dao tao ciia hwéng din
vién

Bdng 2.2.1.3 Trinh dé hoc Vén va chuyén nganh dwoc dao tao ciia hwéng dén

Vién
STT ’ —
Trinh do hoc van Chgint:ganh dugc
Chi tiéu .
Mk ey bal Du Lich Nganh Khéc
cap dang hoc
1 0 |03 05 08 0

Nguon: Phong Du lich ciia Cong ty
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Vé trinh do hoc van: Theo két qua thong tin thu thap dugc nhu bang trén
c6 5 huéng dan vién duoc hoi tét nghiép Pai hoc, 3 hudng dan vién duoc hoi
t6t nghiép Cao dang, 0 hudng dan vién tét nghiép Trung cap.

Pé dam bao uy tin cho Cong ty nén Cong ty luon tuyén chon nhitng hudng
dan vién c6 trinh do t6t nghiép cao dang tra 18n. Viéc str dung nhitng huéng dan
vién c6 trinh nhu vay s& 1a mot mot diéu kién tét dé tao ngudn nhan lyc c6 trinh
doc, dap tng duoc yéu cau cong Viéc.

Vé chuyén nganh dao tao: chuyén nganh dao tao 1a mot trong nhiing yéu
t6 gép phan 1am nén su chuyén nghiép va chat luong caa doi ngii huwéng dan vié

n. C6 nhiéu cong ty hién nay trén dia ban Hai Phong sir dung nhiéu huéng dan
vién du lich khdng phai 1a nhiing sinh vién da t6t nghiép cac trudng dao tao vé
du lich ma tir c4c nganh khac chuyén sang: sinh vién ngoai ngit, ngoai thuong,
kinh té...rat nhiéu sinh vién sau khi ra truong chuyén sang nghé huéng dan vién
du lich, tham chi ho con c6 thé manh vé ngoai ngit nén dé dang tro thanh huéng
dan vién du lich quéc té.

Nhung riéng doi voi Cong ty thi két qua diéu tra da cho thay dugc 100%
hudng dan vién 1a dugc dao tao chuyén nganh huéng dan vién du lich. Mac do
nay dat & muc tot khi huéng dan vién déu duoc dao tao vé cic nghiép vu hudng
dan . Yéu t6 nay s€ lam cho chat luong huéng dan vién cia Cong ty nang cao,
tang uy tin ciing nhu luong khach dén véi Cong ty ngay mot nhiéu hon.
2.2.1.4 Vé ngoai ngir

Bdng 2.2.1.4: Ngogi ngi ciia hweng ddn vién

Ngoai ngir

Tiéng Anh | Tiéng Trung | Tiéng Nhat | Tiéng khéc

03 05 0 0

Nguon: Phong Du lich cia Cong ty
Tat ca cac huong dan vién trong Cong ty déu duoc dao vé mot ngoai ngir
khi con hoc trong truong hoc, nhung kha nang st dung ngoai ngit cua ho chi

ding lai & mac 12 giao tiép co ban chua thé sir dung thanh thao trong qué trinh
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phuc vu khach (phan nay s& dugc phén tich sau hon ¢ phan sau). Pay 1a mot
diém yéu kém trong chat luong hudng dan vién tai Cong ty.
2.2.1.5 VVé tham nién cong tac cia hwéng dan vién

Tham nién cong tac 1a mot yéu té anh huaong rat 1on dén hiéu qua 1am viéc
cua hudng dan vién, tham nién cdng tac trong nghé cang 16n thi kinh nghiém ho
tich lily duoc cang nhiéu, tir d6 phuc vu khach mét cach hiéu qua hon. Theo két
qua thu thap duoc hién nay Cong ty co :

- 2 huéng dan vién la sinh vién méi ra truong

- 1 huéng dan vién c6 dudi 3 nam kinh nghiém trong nghé

- 4 huéng dan vién c6 dudi 5 nam kinh nghiém trong nghé

- 1 huéng dan vién ¢ tir 5- 10 nam kinh nghiém trong nghé

Nhin chung, phan 16n cac hudng dan vién déu cé thoi gian 1am viéc va co
kinh nghiém tur trén hoac dudi 3 nam. Day la khoang thoi gian khéng qua dai
nhitng da dé cho ho c6 kinh nghiém va qua mot thoi gian dai 1am viéc ho di tao
cho minh mét phong cach riéng dac biét 1a ho cé hiéu tam ly caa mdi loai khach
tr d6 c6 duoc su binh tinh, tinh té trong trong viéc giai quyét cac tinh huéng
phat sinh. Déi véi nhitng huéng dan vién co thoi gian 1am viéc tir 5 nam trong
nghé, ho tré thanh nhiing huéng dan vién “ldo luyén” ngoai kién thuc chuyén
mon sau rong, ho thuong c6 phong cach huong dan riéng, ho c6 phuong phap
quan 1y doan c6 hiéu qua va xt Iy tinh huéng rat chuyén nghiép. Con d6i véi doi
ngil huéng dan vién méi budc vao nghé ho s& duoc rén luyén qua ting chuyén
di, dé tich liy kinh nghiém nhiéu hon kha nang thich tng cao hon, truéng thanh
hon cling vai d6 1a sy khang dinh ban than ho.
2.2.1.6 Vé thé huéng dan vién

Bdng 2.2.1.6 : Thé hweng ddn vién

Thé hudéng dan vién

Quoc té Noi dia Chua co

03 02 03

Nguén: Phong Du lich cua Cong ty

31



Vé thé hudéng din vién: theo quy dinh cua luat du lich Viét Nam nam
2006 thi hudng din vién dugc phép hanh nghé khi thé hudng dan vién va cé hop
ddng vai doanh nghiép lir hanh

Trén thuc té khong chi & Cong ty ma con rat nhiéu cac cong ty du lich
khac tai Hai Phong viéc huéng dan vién khi vao lam viéc trong céng ty nhung
chua c6 thé huéng dan vién Ia rat nhiéu. C6 tinh trang nay boi mot phan ciing 1a
do su quan ly chua chat cua cac co quan quan ly du lich ngay tai dia phuong.
Hién nay tai cong ty chi méi c6 2 huéng dan vién c6 thé husng dan vién noi dia
va 3 hudng dan vién co thé huéng dan vién quéc té.
2.2.1.7 V& hinh thic 1am viéc

Bdng 2.2.1.7: Hinh thc lam viéc ciia hweng ddn vién

Hinh thic lam viéc
Chinh thuc Chua chinh thirc
05 03
Ngusn: Phong Du lich cua Cong ty

Cac huong dan vién lam viéc trong Cong ty du lich duéi nhiéu hinh thuc:
huéng dan vién chinh thic (thuoc bién ché) va huéng dan vién chua chinh thirc
(1am viéc theo hop dong) cua Cong ty.

Hinh thic 1am viéc 1a mot yéu té quan trong quyét dinh dén y thic 1am
viéc va viéc huéng dan vién co6 ¥ dinh gan bo lau dai voi nghé hay khéng. So
luong huéng dan vién nam trong bién ché cia Cong ty 12 5 nguodi nhu vay ¢6
thuan lgi 1a s€ 1am giam chi phi van hanh cho toan Cong ty. Bén canh do da tro
thanh hudng dan vién chinh thic tac 1 loi ich caa ho gan lién vai loi ich cua
Cong ty, cho nén ho s& 1am viéc va cong hién hét sac dé 1am nén sy thanh cong
cua Cong ty. Bong thoi khi 12 huéng dan vién chinh thac, ho s& duoc huong
nhitng quyén loi va ché do nhat dinh cho nén kha ning ho s& gan bé véi nghé la
rat cao.

Nguoc lai, cac huéng dan vién lam viéc chua chinh thitc cho Cong ty thi
ho khong dugc huong nhitng ché do va chinh sach dai ngd nao. Khi 1am viéc hét

thai han hop ddng hay hét mia vu du lich, néu 1am tot s& c6 thé dugc cong ty
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tiép tuc ki hop ddng hoac tiép tuc hop tac trong cac mua vu du lich, néu lam viéc
khong tbt thi ho s& bi cham dat hop dong va bi thdi viéc bat cir ldc ndo. Vi vay
ma mirc d6 6n dinh khdng cao dan dén dong luong bap bénh va kha nang gian b6
véi nghé 12 rat thap.
2.2.2 Thuc trang viéc thuc hién quy trinh té chic thuc hién quy trinh du
lich ciia hwéng din vién tai Cong ty.

Khi duoc nhan nhiém vu ban giao vé mot chuong trinh du lich cac hudng
dan vién trong cong ty déu tuan tha thuc hién dung quy trinh t6 chuc chuong
trinh du lich

Buwoc 1 : Cong tac chudan bi

Doc ki chuong trinh du lich

- Ghi nhé nhirng diéu khoan trong hop dong du lich giita khach véi Cong ty
hay gitra hang It hanh gaéi khach vai Cong ty. Cac noi dung quan trong la
chuong trinh, cac dich vy co ban, céac dich vu kém theo (bao gom sé lugng cung
cap, chat luong, chung loai, dia diém ...), quyén loi va nghia vu cua cac bén lién
quan, cua truong doan, cia mdi khach du lich,

Hudéng dan vién déu phai tim hiéu ndi dung chwong trinh du lich vé:

+ Co cau cua doan khach va sé luong khach.

+ Thoi gian bat dau va két thuc tour, tinh hop Iy va kha thi ctiia chuong trinh
tuyén — diém. Néu phét hién sai s6t hay c6 diéu chwa rd, phai 1am rd ngay va ghi
nhé vao so tay.

+ R soat cac dich vu du lich cung (tng gom : khach san, nha hang, van
chuyén, giai tri ... d3 chuan bi diy du, dam bao sin sang dén khach ding thoi
gian, sb lugng, chat luong; kip thoi bo sung hay stra chira nhitng thiéu st sai
1éch.

Tiép d6 s& nhan ban giao vé:

- Nhan cac loai gidy to, tai liéu co lién quan nhu :

+ Céc gidy to vé cung tng dich vu : gidy uy quyén, gidy giéi thiéu, bién
ban thuc hién dich vu véi cac d6i tac (thé hién qua fax, hop dong kinh té) ...

+ C4c gidy to lién quan dén khach : danh sach doan khach co tén ho, ngay
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sinh, qudc tich ..., danh sach phan phong (néu co).
- Nhan tién tam tng. Luu ¥ cac muc chuyén khoan hay da tam ung, dat
coc trudc.
- Nhan tai liéu phuc vu tuy@n truyén, quang céo.
e Chuin bi cho nghiép vu
- Nam bét dugc nhitng dic diém chung caa tdm ly va cac yéu cau cua
khéach tir d6 1ap ra ké hoach phuc vu dugc tét nhat tir lac don, dua di tham quan
dén ldc tién (ngbn ngit st dung, dic diém vin hoa, ca tinh dan toc, nghé nghiép,
ton gido ...).
- Chuan bi noi dung, tai liéu thuyét minh, ban @6 chi dan tuyén — diém,
noi dung hoat nao ...
- Céc vat dung hd tro : dung cu so cip clru, bang dia nhac, dao van ning,
bo kim chi, s6 tay dién thoai, s6 ghi chép nhat ky hanh trinh ...
- Thong tin thoi su, thoi tiét, kinh té - tai chanh, cudc phi buu dién ... tha
tuc hai quan, van dé an ninh du lich.
Chuan bi ca nhan
- Trang phuc.
- Vit dung can thiét mang theo.
- C6 mat tai diém don it nhat 15 — 30 phdt.
e Trén phuong tién van chuyén
Trudc khi xuét phat
- Kiém tra s6 luong, thanh phan khach cung hanh 1y 1én phuong tién dung

va di. Huéng dan vién phai I&n cudi cung.

- Huéng dan vién hd tro khach 6n dinh vi tri; lua chon vi tri thich hop cho minh,
noi khach c6 thé nhin va nghe duoc 16i cua hudng dan vién ddng thoi thuan tién
cho hoat dong nghiép vu ciia huéng dan vién

- Sau khi d3 6n dinh vi tri cho khach va cho minh, huéng din vién thdng
bao cho phuong tién khai hanh.
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Lo1 chao don
Hudéng dan vién néi 1oi chao don véi cac noi dung chinh :
- Loi chao mrng cua cong ty.
- Loi chlc chuyén tham quan du lich caa khach duoc nhu .
- Ty gidi thiéu minh mot 1an nira ciing ddi ngii phuc vu (tai xé, phu xé, phuc
vu vién, hudng dan phu néu cé...)
- Chuong trinh hién tai : noi dén, khoang céch, thoi gian dén; nhat 1a tir noi
don khach dén dia diém nghi ngoi va an sang (khéng phai ca chuong trinh tour).
Sau khi c6 10i chao hoi hudng, gisi thiéu so qua vé lich trinh chuyén di,
huéng dan vién quan sat néu khach to ra mét moi, can nghi ngoi yén tinh thi nén
danh cho khéch thoi gian nghi ngoi. Néu khéch trong trang thai sic khoe va tam
ly thoai mai, san sang d6n nhan thong tin va quan sét canh vat nhirng noi di qua,
huéng dan vién can phai gioi thiéu rd cac thong tin can thiét va gisi thiéu vé su
vat, su viéc bén duong.
Théng tin can thiét
- Thoi tiét va khi hau ngay dién ra chuong trinh tham quan hién tai va cin
din bién phap d6i pho (trang phuc ...)
Théng tin vé sy vat, sy viéc bén duong.
Hudng dan vién sin sang gigi thiéu va tra loi cac cau hoi cia khach vé :
- Tinh hinh kinh té, lich str, van héa cua nhimng ving dang di qua.
- Gia tri canh quan, san vat ... cua vung dang di ngang qua.
- Nhitng su vat ndi bat trén 19 trinh nhu di tich (dinh, dén, chua ...), cay
cau, dong sdng, mot canh ddng, canh quan dep ...
- Nhirng su viéc hay hién tugng la bén duong.

Buwoc 2:Té chirc viéc tham quan tuyén — diém du lich.

Chuong trinh tham quan du lich da duoc dinh san, huéng dan vién thuc
hién dtng trinh ty va day du theo hop dong (tuy nhién ciing ¢ thé c6 su thay
d6i, d6 1a viéc sap xép lai trinh tu cac diém dén hop ly véi thoi gian va khong
gian tdy theo tinh hinh thuc té).VD: trong chuong trinh tham quan Hai Phong_

Bai Pinh dé khach cé nhiéu thoi gian tham quan chua Bai Pinh nhiéu hon
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huéng dan vién da linh dong sau khi tham khao y kién cua truéng doan va doan
khach d3 cho doan tham cac diém dén Pong Bang , dén Tran va chlia thap Pho
Minh trudc. Khach cam thay rat hai 10ng vi su thay doi nay cia hudéng dan vién

Déi véi khach di theo doan, hudng dan vién can chd y sao cho moi thanh
vién trong doan déu duoc tham gia day du; néu vi Iy do c& nhan, c6 thanh vién
khong thé tham du dugc hoic khéng mudn tham dy thi khdng co su hoan lai chi
phi cia dich vu khong str dung d6 (nhung cling c6 nhitng ngoai 1é nhat dinh).

e : T4 chitc dn ¢ va tham quan du lich

Té chitc viée an & cho khéch du lich

Té6 chic viéc 6 tai noi luu tra

Trude khi dén diém luu tra

- Lién lac vai khach san vé noi dung dich vu (sé lugng, chat luong), théng
nhat su diéu chinh (néu co).

- Thong tin cho khach vé tiéu chuan khach san hoic nha hang ma khach
s& ¢, dich vy kém theo nhu hd boi, phong tap thé duc, mat-xa, quay bar, quay
ban do luu niém ... gidi thiéu cac tién nghi trong phong ngu, nhat la nhiing trang
thiét bi mai la, két sat, mini bar ... cing cach thtc st dung, viéc thanh toan céc
chi phi phat sinh.

- Thong tin cho khach vé céc dich vu bén ngoai, trong pham vi dia
phuong c6 khach san, nhu dia diém mua sam, giai tri, thoi gian hoat dong, thong
tin lién lac, thué phuong tién dé di dao ty do ... dic biét 1a nhiing dich vu ma
khach san khong c6 cung cap. Néu khéach c6 nhu cau thi huéng dan vién can hd
tro, giap do khach trong viéc nay nhung phai sau khi hoat dong chinh trong
chuong trinh da két thuc.

Khi dén diém luu tri

- Hudng dan vién 1a ngudi dau tién roi khoi phuong tién van chuyén (néu
khong c6 tinh hudng dac biét), moi khach nghi tam tai phong doi hoac tién sanh.

- Cuing vai b phan c6 trach nhiém cua khach san (quan dbc, 18 tan ...) va
truong doan, bd tri phong cho khach mot cach nhanh chéng va hop Iy nhat.

- Trudce khi giao chia khda cho khach vé phong, hudng din vién can thong
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tin vé vi tri nha hang, thoi gian phuc vu, cach thic di d¢én phong (néu khach san
qua rong 16n hay phuc tap)... Cung cip cho khach danh thiép va so do vi tri caa
khach san; dién thoai lién lac caa hudng dan vién khi cap thiét. Nhac nho thoi
gian bat dau lich trinh ké tiép, trang phuc va vat dung can thiét ...

Sau khi khach da 1én phong

- Kiém soat viéc dua hanh 1y khach 1én phong, dam bao day du va dung
noi.

- Két hop trudng doan, kiém tra vé may bay khir hdi cd can tai xac nhan,
giai quyét cac van dé co lién quan nhu thi thuc, dit chd, thanh toan ... theo hop
ddng.

- Chi khi sap xép xong noi & va giai quyét xong nhiing van dé lién quan,
hudng dan vién mai ra vé.

T6 chirc viée an udng tai nha hang

Viéc to chire an uéng theo thuc don ctia nha hang da hop doéng vai Cong
ty.

-Viéc chuan bj

+ Huéng dan vién kiém tra trudc vai nha hang vé gio an dé théng bao cho
khach.

+ Truong hop thuc don khong c6 sy dat trude, hudgng dan vién can lién hé
y kién cua ngudi phu trach nha hang (quan déc, bép truong) véi trudng doan va
theo dung hop dong vé khau phan cua tiing khéach khi xay dung thuc don. Trong
thue don, can ¢b gang dap (ng cac nhu cau riéng cua ting khach khi cd yéu cau
nhu an kiéng hay an chay.

+ Trude khi dua khach dén ban an, huéng dan vién can tién hanh kiém tra
cach thuc b tri ban an, s6 lwong khau phan cung cap.

-Phuc vu an

+ Cung nhan vién phuc vu, dua khach dén ban an dung theo su sap xép.

+ Trén ban an, nhitng théng tin vé thuc don, sb lwong mon an, kha ning
dit thém mon an, thay d6i mon an ... hudng dan vién can két hop vai nha hang

va théng béo rd rang vai khach trudc khi moi khach thuong thirc. Boi véi nhitng

37



moén dic san c6 cach thuong thire riéng, hudng dan vién can chi dan hoac moi
ngudi phuc vu ban chi dan cho khach.

+ Viéc theo di va kiém tra sy phuc vu in udng cho khach dé ¢am bao cac
diéu khoan hop dong la can thiét trong thoi gian khach an udng.

- Két thc tai nha hang

+ Thanh toan sau khi két thic hoat dong an udng. Cac khoan phuc vu
thém ngoai hop dong, hudng dan vién can thong bao dé du khéach thanh toan
ngay.

+ Nam bat tam 1y, thai do ciia khach sau khi dn dé c6 hudng xir ly, diéu
chinh thich hop & nhitng lan an ké tiép.

e CONg tac to chirc hudng dan tham quan

Can chon lya thoi gian thich hop, 6 thé 1a vao ngay hom trudc; can ctr
vao dia diém tham quan, khoang céach, thoi gian va noi dung tham quan ... ma
huéng dan vién can thong tin :

- Thoi gian, dia diém xuat phat, phuong tién di chuyén.

- Trang phuc ca nhan, c6 can trang trong, kin dao hay thoai mai; c6 thé
mang gidy dé cao hay khong ...

- Vat dung can thiét mang theo : quan 4o tim, 6 du, pin, nudc udng ...

- Nhitng noi ¢6 quy dinh riéng, khach can duoc thong tin vé nhiing gi nén
va khdng nén thuc hién (chup anh, quay phim ...).

- Trudce khi khoi hanh

+ Hudng dan vién can cd mit trudc thoi gian quy dinh 15 phat. Thoi gian
nay c6 thé tranh thu tro chuyén hoaic nhac nhg, gitp dd khach cho viéc chuan bi
tham quan du lich.

+ Moi khach ra phuong tién van chuyén; kiém dém sé luong khach di
tham quan.

+ Goi 101 chao x3 giao dén ca doan khach.

+ Nhac nhg lai mot s6 yéu cau cho chuyén tham quan hom d6 dé khach cé
thém su chuan bi néu quén.

+ Truong hop check out, roi khach san dé di tham quan du lich va s& dén
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nghi tai khach san khac

- Di chuyén trén tuyén

+ Thong bao chuong trinh chi tiét trong ngay

+ Hudng dan vién thong tin cho du khéch ré vé noi dung, khoang cach dén
cac diém dung, thoi gian du kién dén, nhitng canh quan dic sac (néu co), v.v...

+ Thuyét minh vé cac su vat, su viéc bén dudng

+ Phuong phap huéng dan tham quan du lich.

Hoat dong hoat ndo

Phuong phap huéng dan tham quan du lich.
Hoat dong thuyét minh va hoat ndo c6 thé duoc t6 chirc doc 1ap hoic xen
ke, thy thudc vao hoan canh thuc té.

Su nghi ngoi

Noi dung nay dac biét can thiét d6i voi nhitng chang hanh trinh dai.

- Trong khoang thoi gian tir 1 gio 30 phat dén 2 gio sau khi khai hanh, c6
diém ding nghi thuan tién cho khach, tuy nhién ciing can linh hoat cin cir vao
trang thai tam ly va strc khoe cia khach. Noi ding nghi huéng dan vién thuong
chon c6 canh quan thién nhién dep, ¢ cdng trinh vé sinh sach s&, c6 nudc udng,
tranh nhiing noi phirc tap vé trat ty xa hoi. Huéng dan vién phbi hop cling tai xé,
hoi y ban bac va c6 sy chuan bi trude, khong dé dén khi du khach yéu cau roi
méi tim kiém.

- Sau mot budi an trua, hay hoang hon da budng ma van con tiép tuc hanh
trinh trén 6 to thi s& gianh chdt thoi gian d6 cho khach nghi ngoi. Huéng dan
vién thuong stir dung thém nhac khéng 161, ém diu cho khach thudng thire va thu
gidn. Khoang thoi gian nay, co nhitng du khach khong nghi ngoi, huéng dan
vién cd thé trd chuyén riéng, tham hoi, 1am than véi ho.

- Bén diém tham quan, du lich

Chuan bi vao diém

+ L0c gan dén diém, huéng dan vién gioi thiéu khai quét nhitng théng tin
khai quat cuaa diém.

+ Nhac nhé lai cho khach vé nhitng yéu cau, nhitng quy dinh caa diém
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tham quan va nhiing gi can mang theo khi vao tham quan diém.

+ Thong bao céach thic tham quan, thoi gian tham quan, noi vao/ra.

+ Moi khéch xudng xe; mua vé (néu c6) va dua khach vao tham quan.

- Tham quan tai diém

+ Viéc tham quan tai mot diém phai dugc thuc hién theo mét trinh tu nhat
dinh, mang tinh khoa hoc va tién lgi cho du khéach. Trinh tu nay c6 thé theo mot
quy trinh d3 c6 san nhung cling c6 thé linh hoat thay d6i tuy theo diéu kién tai
diém va tly theo tam ly, sicc khoe cua du khach.

+ Thuyét minh vé cac sy viéc, su vat tai diém tham quan.

- Truéc khi roi diém

+ Khi thyc hién xong quy trinh tham quan tai diém, huéng dan vién danh
mét khoang thoi gian hop 1y dé khach tu do tham quan, chup anh, quay phim, vé
sinh, mua sam qua luu niém tai diém. Trude khi dé khach “tu do”, théng bao lai
thoi gian “ty do”, chi dan dia diém mua sam qua lwu niém, vi tri nha vé sinh, dia
diém dén khach dé di tiép.

+ Trong khoang thai gian d6, huéng dan vién s& giap d& khach trong viéc
mua sam, théng dich, chup anh ...

+ Hudng dan vién phai c6 mit tai diém hen don trude gio quy dinh it nhat
5 phut. Truéc lac di tiép hay I1én xe, phai kiém dém sé lugng khach.

+ Nam bat dugc tam 1y, thai do cua khach sau khi tham quan dé co hudng
xu 1y, diéu chinh thich hop
T6 chirc cac hoat dong khac

Trong qué trinh tham quan du lich, khach du lich thuong c6 nhiing
khoang thoi gian rdi nhat dinh tai khach san. Khoang thoi gian dé, khach c6 thé
nghi ngoi, tham gia thé duc thé thao, thuong thirc van nghé, vui choi giai tri,
mua sam hoic quan sét, tim hiéu thém vé vian hoéa, dan cu dia phuong noi luu
tra. Huéng dan vién can c6 su quan tam, gitp d&, tham chi to chuc cac hoat
dong nay cho khéch. Cac cach thirc c6 thé 1a

Thong tin cho khach vé nhiing noi mua sam, dia diém va thoi gian ban

hang; dac biét 1a nhitng san vat dac biét cua dia phuong hay nhitng hang hda ma
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khach ¢ nhu cau mua. Huéng dan, hd trg khach mua siam khi cé yéu cau.

- T6 chtic cho khach tham quan bao tang, cac di tich, cac lang nghé ...
khong c6 trong chuong trinh.

- Phéi hop cling céc td chiic, c4 nhan ¢o lién quan dé té chuc cho khéch
tham gia cac hoat dong nhu giao luu vin héa, vin nghé, t6 chirc dbt lua trai,
udng ruou can v.v...

- Néu trong thoi gian luu trd, tai dia phuong c6 cac hoat dong thi dau thé
thao, hoi hé hay hoat dong ky niém nao d6 ... huéng dan vién thuong tim hiéu
va c6 thé dua khach dén thuong thie, tham du.

Budc 3: Nhirng cong viéc sau chuyén di

Sau mdi chuyén di cac huéng dan vién déu tong két lai tinh hinh thuc hién
chuong trinh du lich da thuc hién v&i doan khach nhu chuong trinh thuc hién tot
dep hay c6 kho khin gi ,c6 thé khach chua hai 1ong, chat luong dich vu tir cac
nha cung cap

Huéng dan vién s& 1am cong tac thanh toan: nop day du gidy to, cha yéu
la 1am cong tac thanh toan nop ching tir, hoa don da chi phi trong chuyén di

Giai quyét cac van dé tén dong nhu: trong chuyén di khach dé mat d6 hay
that lac d6 dac hanh ly..hudng dan vién s& phai giai quyét nhiing van dé nay
that thoa dang va hop ly
2.2.2.4 Thuc trang vé kién thiec va kha ning 1am chi cac k§ ning nghé
nghiép ciia hwéng din vién tai Cong ty

< Veé kién thic

Nghé hudng dan vién 1a mot nghé khit khe, dimg trude du khach huéng
dan vién vira phai 12 nha van héa, mot nha st hoc, mot nha ngoai giao va mot
nha kinh doanh tiép thi Kién thiic yéu cau ddi véi hudng dan vién co thé néi la
kha rong, vi ho vira phai biét kién thuc lich s, van hoa lai phai biét ca kién thac
phap luat, kinh té, moi truong; vira phai biét kién thac c6 xwa vira phai biét
nhitng kién thire duong dai, lai phai quan tam ca nhimg diéu nhé nhit trong doi
séng hang ngay dé gigi thiéu, ang xtr vai nhiéu ddi twong khach trong qué trinh

phuc vu.
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Cac hudng dan vién tai cong ty hau hét tot nghiép tir Cao dang tra Ién, ho
cling di c6 mot luong kién thic nhat dinh khi con hoc tap trong truong hoc. Khi
bit tay vao cong viéc véi nhitng doi hoi dé c6 thé hoan thanh tdt cong viéc cua
minh ciing nhu doi hoi ngay cang cao caa du khach. Ho déu nhan thie 16 duoc
tam quan trong cua viéc phai trang bi cho minh mét lugng kién thuc chic chan.
Kién thic d6 ho c6 duoc do tu tich liy trong qué trinh hoc tap trudc do, hoic
tim hiéu doc qua sach bao qua mang,hay trao d6i gitra cac ddng nghiép voi
nhau. Dong thai qua nhiing chuyén di tac nghiép déu 1a co hoi dé ho tich liy dan
kién thirc cho minh. Cung véi dé nhitng kién thic thuc té vé moi mit trong doi
s6ng xa ho nhu tinh hinh kinh té, chinh tri khoa hoc, van héa nghé thuat.. ciing
doi hoi hudng dan vién nam bat kip thoi.

Péi voi nhimg hudng dan vién 1am viéc 1au nam trong Cong ty, thi c6 thé
noi kién thuc cua ho 1a kha viing vang va chuyén sau. Con véi nhitng huéng dan
vién khi méi budc vao nghé kién thic cua ho chi ¢ mot lugng nhat dinh. Tinh
trang huéng dan vién méi ra truong vao 1am viéc tai cong ty hién nay con yéu
vé kién thuc lich str, van hoa, tén gi4o..., ho chi nam duoc nhitng diéu co ban vé
diém dén duoc tim hiéu trén hé thdng internet hoic trong cac sach vé du lich da
cd, néu du khach c6 hoi vé cac van dé chuyén sau thi ho khéng tra 1oi dugc.

< Kha niing 1am chi cac Ky niing nghé nghiép

Bén canh viéc huéng dan vién phai cé kién thirc sau rong ma con phai lam
cha dugc cac ki niang nghé nghiép. Trén thuc té huéng dan vién tai cong ty da
thuc hién cac ky nang nay nhu sau:

- K§ nang thuyét minh

Pbi voi cac huong dan vién cé thoi gian lam viéc 1au nam ho c6 kinh
nghiém cling véi viéc dao tao bai ban thi kha ning thuyét minh ciing nhu cung
cap thong tin cho khach cang tt va dong déu. Ho thudc duoc cac so do tuyén
diém trén dudng di cling nhu 16 trinh 18n ho ¢ nhitng 10i thuyét minh ngan gon
nhung xuc tich nhdn manh dugc nét doc dao cua ddi twong ma khach van cé thé
cam nhan dugc gid tri cta ddi tuong Nguoc lai d6i véi nhitng huéng dan vién

tré vi chua co nhiéu kinh nghiém tac nghiép, chua tich lily duoc vén kién thuc
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phong pht nén hiéu qua cua viéc thuyét minh 13 chua duoc cao, chua giy duoc
an tuong manh mé dbi voi doan khach. Poi khi ¢6 nhitng doan khach khong
thuc su hai long khi huéng dan vién thuyét minh mét céch rét roi rac,nham chén
hay vé hon.

- K§ nang hoat nao

Pay chi 1a k§ ning bo trg cho cac ki ning khac nhung lai c6 mot vai trd
quan trong d6i véi nghé nghiép cua huéng dan vién. Bong thoi day con 1a giai
phap hitu hiéu dé giai toa tim 1y cho du khach, mang dén tiéng cuoi , suc séng
cho cudc hanh trinh. Huéng dan vién tai Cong ty lam ciing da thuc hién duoc ki
nang nay, nhat 1a dbi véi cac hudng dan vién tré thi day nhu mot thé manh cua
ho.

Cac hoat dong hoat ndo nhu hat, doc tho hay ké chuyén thudng dugc cac
huéng dan vién su dung va khai thac t6i da.Tuy nhién tiy theo dic diém tung
khach khac nhau ma huéng dan vién chl y t&i noi dung cua bai hat hay cau
chuyén minh ké.

K§ niang hoat ndo nay chii yéu chi ding & viéc don gian nhu da néu & trén,
bén canh d6 nd con phu thudc vao tai lé, tinh cach, cung cai “ duyén” cua tung
huéng dan vién chi chua thuc sy mang tinh bat bugc va chuyén nghiép, cac hoat
dong nhu to chiic cac tro choi tap thé thuong it dugc sir dung. Boi viéc nay doi
hoi huéng dan vién s& phai co ké hoach chuan bi tir truée vé kich ban ndi dung
tro choi, cach thuong phat khi tham gia tro choi d6i véi khach. Chinh vi vay
cdng tac hoat ndo can dugc quan tdm va dau tu hon nita dé nang cao hiéu qua
cong viéc ca hudng dan vién.

- K¥ ning t6 chirc sy Kién va cac hoat dong tap thé

Péi voi hudng dan vien day 1a mot k§ ning méi va khé, doi hoi rat nhiéu
& nguoi thyc hién. Ky nang nay thién vé kha niang lam viéc theo nhom hon 1a
lam viéc ca nhan.

Hoat dong t6 chuc sy kién hay cac hoat dong tap thé nay tuy thudc vao
nodi dung chuong trinh véi doan khach. Thuong duoc to chuc véi khach la hoc

sinh, sinh vién nhu t6 chirc giao luu van nghé lua trai, cac dém gala.
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VD: chuyén di Hué Pa Ning voi doan sinh vién Pai hoc Hai Phong
huéng dan vién cong ty di lién két véi truong Pai hoc Phi Xuan, to chiac mot
budi téi giao luu van nghé giira hai trudng trong mot khong khi vui twoi va tha
vi. CO thé noi day 1a hoat dong phuc tap can c6 su tham gia cua nhiéu ngudi.
Nhung khi phai thuc hién hoat dong nay thi huéng dan vién da phdi hop, hd trg
nhau kha tét. Viéc chuan bi truée d6 nhu 1én ké hoach cho budi giao luu vé dia
diém dién ra, ndi dung budi giao lwu phai 1dm nhitng gi,c4c bai hét , cac trd choi
phan thuéng ra sao, théng nhat véi trudng ban vé viée giao luu trude do that cu
thé. Nhin chung tat ca cong viéc phai 18n ké hoach chi tiét, phan céng nhiém vu
trach nhiém cho tirng c& nhan. dé viéc td chie sudn sé va thuan loi.

Ki ning t6 chuc sy kién va cac hoat dong tap thé 1a mat han ché nhat cua
huéng dan vién, né 1a hoat dong it duoc thuc hién nhat. Mot phan do thi hiéu

khach hang chua c6 doi hoi nhiéu d6i véi ki nang nay, mit khac Cong ty va ca
huéng dan vién déu chua danh gia dung tdm quan trong cua nd trong nghé
nghiép cua minh.

+ K§ niang vé ngbn ngit,ngoai ngi

Khi phat &m, huéng dan vién phai phat &m chuan chinh ta va tdy vao méi
truong xung quanh dé diéu chinh do 16n nho cia giong noi cho phi hop dé dam
bao khéach c6 thé nghe rd dy du cac thong tin tir phia huéng dan vién. Nhu khi
dua doan khach ra bd bién, huéng dan vién phai diéu chinh giong néi to hon vi
tiéng song, nhung khi vao tham dén, chiia hay nhitng chén linh thiéng, huéng
dan vién phai no6i giong nho nhe té sy thanh kinh, khi tai hién lai cac tran dénh
thi giong noi phai hing hon... huéng dan vién ludn ding nhiing cau ndi ngan
gon, xUc tich nhiing lai dé lai an twong véi khach.

Vé kha nang ngoai ngit ciia huéng dan vién: thi do Hai Phong khong phai
la trung tam du lich thién vé giri va don khach qudc té cung véi do 1a ngudn
khach ciia Cong ty co dén 99% khach noi dia nén viéc sir dung ngoai ngit trong
qua trinh 1am viéc 1a khong nhiéu. Nhung may nam trd lai day, nhu ciu cua

khach hang vé cac chuyén du lich dua khach di du lich & nudc ngoai kha lén,
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dic biét 1a di Trung Qudc va cac nudc Pong Nam A ( Lao , Thai). Do dé dit ra
yéu cau véi hudng dan vién phai théng thao tiéng Anh, tiéng Trung dé dua dén
khach. Thuc té tai Cong ty, nhimg hudng dan vién c6 kha ning st dung ca hai
thir tiéng nay thanh thao 1a khdng c6, ho chi sir dung dugc maot trong hai tha
tiéng trén. Néu co nhiing tuor nhu vay thuong do moét hodc hai huéng dan cua
Cong ty chuyén dam nhié¢m.

2.2.2.5 Co ché lam viéc ciia hwong din vién trong Cong ty

MJ3i mot céng ty mot doanh nghiép c6 cach thuc 1am viée khac nhau. Doi
véi cong ty TNHH Mot thanh vién Du lich Dich vu Céng doan Hai Phong thi
hudng dan vién tai Cong ty ngoai cdng viéc huéng dan cua minh, ho con phai
lam cong tac marketing du lich, tham gia hoat dong thi truong dé gisi thiéu ban
cac chuong trinh du lich. Du 1a huéng dan vién chinh thirc hay chua thi cac
huéng dan vién nay déu phai hoan thanh dugc nhitng chi tiéu ma Cong ty dé ra.
Péi véi husng dan vién da thuoc bién ché ho phai ky dugc cac hop dong du
lich dat 500 triéu dong/nidm, con nhitng huéng din vién chua thudc bién ché hay
trong thoi gian thir viéc ho phai ky dugc cac hop dong du lich 1a 300 tri¢u/nam.
Hoan thanh dugc nhitng muc tiéu trén do s& 1a cin ctr va co sé dé ho ¢d thé duge
vao bién ché ciia Cong ty ciing nhu ché d6 bao hiém luong thuéng cuia ho.

Pé thuc hién duoc muc tiéu trén doi hoi mdi ca nhan phai c6 méi quan hé
hay uy tin c& nhan, cing véi do6 1a su canh tranh vé gia dé cé thé ky duoc hop
dong vai khach. Biéu nay 1a mot thach thire cling nhu ap lyc khéng nho doi véi
cac hudng dan vién khi mai vao lam viéc tai cong ty. Bai ho méi ra trudng chua
tao dung dugc cdc mdi quan hé xa hoi hay ciing chua c6 nhiéu kinh nghiém
trong qua trinh di téi cac co s& dé gidi thiéu cac chuwong trinh du lich cho khach.

Khi da ky duoc cac hop dong du lich, huéng dan vién s& phai ty l1am
chuong trinh tc 18n lich trinh tour du lich theo nhu cau cua khach hang bao
gom tat ca cac cong viéc: xay dung chuong trinh, lién hé phuong tién van
chuyén, lién hé huéng dan vién diém,lién hé dich vu luu tra, mua bao hiém, lién
hé dich vu an udng,1ap phiéu tam &ng.

Viéc xay dyng chuong trinh du lich cho khach hang, cac thanh vién trong
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phong du lich déu c6 sy tham khao y kién cua cac ddng nghiép véi nhau, dong
thoi trudc khi thuc hién chuong trinh déu phai dé xuat 1én trudong phong dé co
su dong y xét duyét.

Nhu vay cd thé thay duoc rang huéng dan vién trong Cong ty phai ¢ kha
nang 1am viéc mot cach doc 1ap, ho s& phai quyét dinh hau hét moi viéc. biéu
nay sé phat huy dugc kha ning 1an ning luc ctia mdi ca nhan nhung ciing la mot
ap luc 16n ddi véi hudng dan vién phai thue hién dugc muc tiéu da dé ra cua
Cong ty.
2.2.2.6 Cong tac thu lao va lwong cho ddi ngii hwéng dan vién trong Cong ty.

Déi véi cac hudng dan vién trong cong ty thi tién luong duoc tinh theo
tour ma ho thuc hién, ho duoc tra cong tac phi 1a 200.000/ngay, ddi véi cac cong
tac vién hay huéng dan ngoai ho dugc tra 1a 300.000/ ngay.

Cac huéng din vién da thudc bién ché nha nudc ho duoc tra 1200.000
dong/ thang cung vai 300.000 tién hd trg trong qué trinh 1am viéc(phi di lai
trong qué trinh lam coéng tac thi truong)

Dai v6i nguoi lao dong thi van dé tai chinh bao gio cling anh hudng hiéu
qua lao dong va thanh tich cong viéc ciia nhan vién trong Cong ty.St dung tién
lwong 1a mot cong cu tao dong luc chinh cho nguoi lao dong néi chung va cho
huéng dan vién néi riéng 12 mot hinh thic t6t va dat hiéu qua dang ké. Luong
duoc tra cho huéng dan vién nhu vay 13 kho thap c6 thé 1am anh hudng t6i hieu
qua lam viéc ctia huéng dan vién khi di tuor va bau khong khi lam viéc trong
Cong ty, gay ra su hiém khich ghen ti lam giam hiéu qua lam viéc, giam uy tin
cta Cong ty do huéng dan vién hoat dong khong c6 hiéu qua.

2.3 Panh gia vé chat lwong hwéng dan vién tai Cong ty TNHH Mét thanh
vién Du lich Dich vu Cong doan Hai Phong
2.3.1 Nhitng wu diém

- Huéng dan vién nhin chung ¢ d6 tudi con tré ludn nhiét tinh say mé voi
cbng viéc, co sic khoe, su hang say nhiét tinh khi lam viéc

- Thuc hién dung quy trinh t6 chirc thyc hién chuong trinh du lich

- Luén c6 tinh than hoc hoi, tu trau dbi nang cao kién thic ciing nhu ki
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nang nghiép vu dé dap tng yéu cau cong viéc cling nhur yéu cau ngay cang cao
cua khach hang

- C6 kha nang lam viéc doc lap cao
2.3.2 Nhirng han ché

Bén canh nhimg wu diém thi huéng dan vién tai Cong ty van con ton tai

nhitng han ché sau:

- Kha ning ngoai ngit con yéu kém.

- Huong dan vién con chua c6 thé khi lam viéc

- C4c k¥ nang chuyén mon nghép vu nhu : thuyét minh, hoat ndo, té chirc
su kién thuc hién chua thuan thuc va c6 phan don diéu.

- Mot thyc té khdng thé pha nhan rang van con nhiing tour du lich huéng
dan vién 1am viéc chua hét minh tan tdm véi cong viéc nhat 1a véi huéng dan
vién tré méi vao nghé. Do con co sy thiéu hut vé kién thic ho c6 mot “nguyén

tic vang” 1a tiét kiém thong tin cang nhiéu cang tét; tranh noéi nhiéu vé cac sy
kién lich str c6 nhiéu méc thoi gian; tap trung néi nhiéu vé céc truyén thuyét (vi

ho nghi du khach lam sao ma bat bi dugc truyén thuyét!) va cudi cing 1a trang bi
mot kho truyén tiéu 1am hay chuyén cuoi dé ké cho khéch

- C6 mot sb tour cua hudng dan vién dan khach tham quan, trong doan c6
nguoi bi mat d6 khi dé trong khach san . Diéu nay chiing to cong tac dat phong
khach san ctua Cong ty chua tot va lién d6i anh hudng dén hoat dong cua hudng
dan vién.

£ Nguyén nhan cuaa nhitng han ché trén 1a do:

- Cong tac tuyén chon hudéng dan vién ngay tir dau ciia Cong ty chua thuc
su chat ché.

- Ban than hudng dan vién chua thuc sy mudn gan bo vaéi nghé bai chinh
sach dai ngd cling nhu luong thudng cua huéng dan vién chua hop ly.

- Do méi budc vao nghé nén ddi voi cac huéng dan vién tré thi ho chuwa
thé van dung hét duoc cac ki nang nghé nghiép, clng véi d6 1a sy thiéu hut vé

kién thuc.
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- Nguyén nhan sau xa nira 1a xuét phat tir khau dao tao con nhiéu yéu kém,
thiéu tinh chuy&n mén, nghiép vu va chua duogc dao tao bai ban so véi thuc té.
2.4 Tiéu két chwong 2.

Chét luong d6i ngii huéng dan vién 1a mot yéu té quan trong d6i véi su
thanh cong cua mét tuor du lich. Khach du lich khi di tham quam, 4n twong dau
tién d6i véi ho, khong phai 1a nhiing danh lam thang canh, nhitng mén in
ngon...ma chinh 1a nguoi ho tiép xuc dau tién - cac huéng dan vién du lich.
Nhung khong phai 12 tit ca cac hudng dan vién déu dam bao “chit lwong” dé
gop phan tao duoc an tuong tot ddi voi khach du lich. Pay khong nhiing la ndi
tran tré cua riéng Cong ty, cua nganh du lich Hai Phong ndi riéng ma cua nganh
du lich ca nudc noi chung.

Chuong 2 cua luan van - thdng qua céc tai liéu duoc cung cap va cac sé liéu
diéu tra truc tiép, nham danh gia mot cach cu thé vé chat lugng d6i ngii huéng
dan vién du lich tai cong ty. Pay chinh 13 co s¢ dé ngudi viét dua ra cac giai

phap, y kién ciingcac kién nghi cudi cting trong chuong 3 cua bai khda luan.
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Chuong 3
PE XUAT MOQT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG
POI NGU HUONG DAN VIEN TAI CONG TY TNHH MOQT
THANH VIEN DU LICH DICH VU CONG POAN HAIl PHONG

3.1 Phwong hwéng va muc tiéu hoat dgng kinh doanh lir hanh caa Cong ty
trong thoi gian toi

Trong thoi gian qua Cong ty TNHH Mot thanh vién Du lich Dich vu Cong
doan Néi néi chung va phong dich vu noéi riéng da thu duoc nhi€u thanh cong
doanh thu va luong khach dén vé6i Cong ty ngay cang tang 1én. Nham thu hut
thém nhi€u khach du lich dén véi cong ty thi trong thoi gian tGi cong ty da dat ra
cho minh nhitng phuong hudéng va muc tiéu sau:

- Hoan thién kha nang lam viéc, nang cao chat lwong san pham ciing nhu da
dang hda san pham, gia ca phu hop dé thu hat khach hang vé phia minh, tiép tuc
duy tri va cung c6 hoat dong kinh doanh, mé rong hon nita cac hoat dong: trung
gian 1am ho chiéu , visa, vé may bay, dich vu cho thué xe...

- Trén co sé thi trudng ¢ san can dau tu mé rong thi truong ra cac tinh 1an
can, dau tu hoach dinh chién luoc phét trién trong nam toi, phan dau xay dyng
hinh anh Cong ty trong long khach hang.

- Bé hoat dong kinh doanh i hanh caa Cong ty thuc sy dem lai hiéu qua thi
viéc nang cao chat luong san pham, quan tim dén quyén loi va tiéu chuan caa
khach du lich, di sdu vao phuc vu c& nhan va tan tinh d6i véi khach hang rat
duoc coi trong. Khong ngimg nang cao chét lugng tour nham ddp dng tot nhat
nhu cau cta khach du lich

- Phan dau tang doanh thu cua nam nay 1én so v6i nam trudc
3.2 Sw can thiét phai nang cao chat lwong hwéng din vién tai Cong ty

Nhu ta biét chat luong cta tuor duge do bang su thoa man cua khach du
lich d6i véi chuong trinh du lich d6. Mat khac huéng dan vién 1a nguoi truc tié€p
ti€p xtc vGi khach va sé 1a nguoi truc tiép tao an tugng ban dau cho khach vé
chuong trinh du lich ctia minh. Ddng thoi huéng dan vién 1a ngudi truc tiép tao
nén chét luong ctia san pham. Do vay nang cao chat lugng cho huéng dan vién la
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can thiét va quan trong. Su ra doi cua rat nhiéu cac cong ty Ii hanh trén dia ban
thanh phd Hai Phong ca vé quy md 1an sé luong, diéu nay da tao nén mot moi
truong canh tranh kha gay gt giira cac cong ty véi nhau. Nhan thirc dugc tinh
hinh nhu trén cong ty d nhan thay viéc canh tranh bang gia ca khdng phai 1a
phuong thtc canh tranh hitu hiéu nhit ma chuyén sang phuong thirc canh tranh
bang chat lwong ma hudng dan vién lai 1a nhan td quyét dinh dén chét luong san
pham cua doanh nghiép. Biéu nay sé& gitp cho cong ty roi khdng vao vong luan
quan” chat luong tuor thip, khach phan nan, giam gié tour, khéng cd kinh phi
nén chét luong lai thap hon, khach lai phan nan lai giam gia tour...”. Canh tranh
bang chat lugng s& sém trd thanh xu huéng canh tranh trong tuong lai ngay tir
lic nay Cong ty c6 su chuyén huéng trong chién luoc phat trién ciia minh dé
nam lay co hoi nham thu hat dugc nhiéu khach dén véi minh, tao uy tin ciing
nhu vi thé trén thi truong, dem lai nhiéu loi nhat cho Cong ty.

3.3 Giai phap nang cao chat lwong ddi ngii hwong dan vién cia Cong ty
3.3.1 Nhan thic ciia chinh cac hwéng din vién vé nghé hwéng dan vién

Chinh ban than cac huéng dan vién khi budc vao nghé phai ty xac dinh
dugc Céng viéc cua minh sé lam.

Hudng dan vién du lich dang tré thanh mot nghé hap dan gidi tré. Suc
hap dan 16n nhat cia nghé nay chinh 1a dugc di d6 di day, biét dugc nhiéu noi,
c6 co hoi tiép xac dugc nhiéu ngudi, nhiéu nén vin hoa khac nhau, hiéu thém
nhiéu hon vé qué huong dat nudc, hoc dugc nhiéu cai hay, cai dep, cai mai...
Tuy nhién, huéng dan vién du lich 1a mot nghé ¢6 Iim niém vui nhung ciing
khong it ndi budn. O trong nghé 1au nidm ai ciing tham thia cai nghé “lam dau
tram ho” gian nan va mét tri nay. Lao dong cua huéng dan vién thudc loai lao
dong khong ning, nhung rat nhoc: di lai nhiéu, di chuyén nhiéu, phai thic khuya
day sém, khdng theo gio giac ¢b dinh, phai c6 suc chiu dung cao vé tam Iy .

Cong viéc cia huéng dan vién du lich rat da dang, trong mot chuyén di
phai dong nhiéu vai khac nhau. Khi Ién xe, huéng dan vién lam nguoi thuyét
minh, gigi thiéu, cung cap thong tin cho khach vé cac dia danh néi tiéng, céc gia

tri ty nhién, van hoa - lich st... cia ting viing mién ma doan di qua. Nhung khi
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xuéng xe thi huéng dan vién du lich lai dong vai 1a nguoi phuc vy, phai lo cho
khéch tir miéng an cho dén giac ngu, tham quan, vui choi giai tri... dem lai niém
vui va tiéng cudi sang khoai cho du khach. Khi dn, hudng dan vién phai luén in
sau khach nhung phai xong trudc khach dé con lam tha tuc thanh toan.

Mot hudng dan vién du lich khéng duoc tir chéi bat ky su phan nan nao
cua khach, dic biét 1a khong duoc ddi co véi khach ma phai nghi rang khach 1a
nguoi... luon ludn dung, va phai biét lang nghe, chia sé voi ho. CO rat nhiéu
ngudi méi vao nghé rat ham ho, hédo hic nhung sau mot thoi gian ngan ho
khdng chiu ndi ap luc tir cdng viéc va danh bo nghé.

Thé nhung, ciing c6 ngudi tru lai duoc véi nghé, séng dugc véi nghé.
Nhitng nguoi try lai duoc véi nghé thuong 1a nhitng nguoi da qua dao tao bai
ban, biét xac dinh dung vi tri va gia tri ctia ngudi hudng dan vién.

Hudng dan vién du lich 1a nghé doi hoi phai ¢ kién thuc tong quat veé
nhiéu linh vuc, nhat 1a nhiing hiéu biét vé: lich st, dia 1y, vin hoa, tam 1y; céc
quy dinh phap luat vé cac hoat dong vui choi giai tri, an, & di lai... Hon thé nira,
nguoi huéng dan vién phai khéng nging hoc hoéi dé méi ngay mot hoan thién
hon, phai c6 nghiép vu vitng vang; cé sic khoe tét, nhanh nhen, hoat bat va kha
nang xtr Iy tinh huéng khéo Iéo, co trach nhiém va nhiét tinh véi khach... Néu co
ngoai hinh dep, duyén dang, gioi ngoai ngit va biét cach pha trd véi khéach la
mot loi thé rat Ion

Mot chuyén di thanh cong hay khong phu thuoc rat nhiéu vao kha ning
cta cac huéng dan vién. Bai ho 1a ngudi tryc tiép dan dat, té chirc, gioi thiéu va
xt ly tat ca nhitng van dé lién quan cho mot chuyén di. Huéng dan vién can phai
c6 t6 chat tot, sic khoé tét. Trudc khi tiép nhan mot doan di, huéng dan vién can
phai chuan bi cho minh khéi kién thic tdng hop, su hiéu biét can thiét cac dia
danh ma minh dua doan dén hoic di qua. Hudéng dan vién phai xac dinh cho
minh mot phuong cham mang tinh trach nhiém, trach nhiém vaéi doan va nhirng
thanh vién trong doan, trach nhiém & tinh chinh xac trong théng tin va ¢ y thac
bao ton cac di san thién nhién, di tich lich s...

K§ ning cua cac huéng dan vién ciing can phai duoc trau doi thuong

o1



xuyén, chit dong nam bat va xtr ly nhitng thdng tin, nhiing tinh hudng c6 thé nay
sinh ngoai du kién. Nhu vay c6 thé thay duoc rang mubn nang cao chét luong
ctia huéng dan vién trong Cong ty thi truéc hét ban than ho phai nhan thire duoc
vai trd va trach nhiém ctia minh. Mdi hudng dan vién phai cd tinh than cau tién,
biét tu danh gia ban than minh, nhitng gi 1am duoc va chwa lam duoc, ghi nhan
nhitng c6 gang nhitng gi minh d lam tot. Mdi ngudi déu phai nhan thiee duoc
nhitng thach thirc d6i vai ban than trong qua trinh 1am viéc ddng thoi ciing phai
dit ra cho minh nhitng muc tiéu dé phan ddu dé kham pha nhitng kha ning ca
nhan , ty nAng cao ma hoan thién minh hon. Tat ca nhiing viéc 1am trén khong
chi c6 ¥ nghia d6i v&i ban than hudng dan vién ma né con cd ¥ nghia véi Cong
ty khi mdi thanh vién co gang sé 1a dong luc va diéu kién dé Cong ty ngay cang
phat trién.
3.3.2 Cong tac tuyén chon

Nhitng huéng dan vién dugc tuyén chon phai 1a nhitng ngudi dugce dao tao
mot cach chinh quy vé nghiép vu huéng dan, ngoai ngit, c6 kién thitc téng quéat
v€ vian hod, kinh t€, chinh tri, xa hoi va c6 1ong yéu nghé va gin bo trach nhiém
vGi cong viéc. Dong thoi phai dam bao moi yéu cdu ctia mot huéng dan vién vé
pham chat chinh tri, kién thitc, dao dic nghé nghiép, va yéu cau vé siic khoé.

Cong ty can tuyén chon nhitng huéng dan vién c6 hi€u biét sau sac vé cdc
tuyén diém du lich trong nudc, gidi vé chuyén mon nghiép vu, va dic biét 1a phai
c6 nhiéu kinh nghiém trong hoat dong huéng dan. Doi véi cac chuong trinh du
lich out bound, Cong ty can tuyén cic huéng din vién gidi ca vé trinh do chuyén
mon, gidi ca ngoai ngit va giau kinh nghiém. C6 thé tuyén chon cdc huéng dan
vién da tot nghiép cac truong dai hoc dao tao chuyén nganh du lich - huéng dan
vién va da c6 kinh nghiém trong cong tic huéng dan. Hién nay trén dia ban
thanh phb Hai Phong ngudn nhan luc chinh caa cac cong ty lit hanh thuong lay
tir cac truong dong trén dia ban thanh phd, bao gom: trudng Pai hoc Dan Lap
Hai Phong, truong Dai hoc Hai Phong, truong Cao Pang Cong Pong Hai
Phong, trudng Cao Dang Nghé Nghiép vu Du lich Hai Phong.

Khi tuyén chon Céng ty sir dung phwong phap phong van truc tiép va do
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Ph6 Giam ddc du lich cung Truéng phong Du lich phong van. Néu can tuyén
nhitng huéng dan vién co ngoai ngir nao dé thi chon nhimg ngudi gisi vé ngoai
ngir d6 phong van.

3.3.3 Pao tao, bdi dudng ning cao trinh dd chuyén mén nghiép vu cho
hwéng dan vién

Ly luan va thuc tién da khang dinh sy thanh c6ng cua bat ky mot linh vuc
kinh doanh hay t6 chtc kinh té xa hoi nao ciing phu thudc trudc hét vao yéu td
con nguoi

Nhu ta biét chat luong ctia tuor duoc do bang su thoa méan cua khiach du
lich d6i v6i chuong trinh du lich d6. Mat khac huéng dan vién la ngudi truc tié€p
ti€p xuc vGi khach va s€ 1a nguoi truc ti€p tao an tugng ban dau cho khach vé
chuong trinh du lich cia minh.Mat khac huéng dan vién 1a nguoi truc ti€p tao
nén chat lugng clia san pham. Do vay nang cao chat lugng cho huéng dan vién la
can thiét va quan trong.

Tang cuong cong tac dao tao, boi dudng, xay dung doi ngii huéng dan
vién va cong tac vién chuyén nghiép cho Cong ty 1a mot giai phap hét sic hiru
hiéu va can thiét dé nang cao chat lugng san pham

Pao tao nguén nhan luc 1a qua trinh trang bi kién thitc nhat dinh vé
chuyén mon nghiép vu cho ngudi lao dong dé ho ddm nhan mot cong viéc nhat

dinh. Trong nhitng nam vira qua trinh do chuyén mon nghiép vu ctia huéng dan
vién chuyén nghiép ctia Cong ty duoc nang lén 15 rét ¢é duoc diéu nay do su

quan tam cua céc cép lanh dao. Cong ty da tao diéu kén thuan 1oi cho huéng dan
vién di sau vao thuc t€, tir d6 nay sinh trong moi huéng dan vién y thic trau doi
kién thidc, hoc hoéi & moi nguoi va dong nghiép.

Huéng dan vién doi hoi su hiéu biét rong, ngudi ta vi huéng dan vién nhu
mot quyén tir dién bach khoa toan thu. Mot thuc trang huéng dan vién & Cong ty
hay méc phai & dayla 1a trinh do chuyén mon nghiép vu tot nhung hiéu biét lai
khong rong, nhi€u ldc roi vao thé bi khong tra 16i dugc khach. Vi vay, huéng dan
vién 1a phai hoan thién nhiing c4i nho nhat, phai luon tu minh tim hiéu cic kién

thitc v€ kinh t€, xa hoi vé vin hoa va 16i song cuia con ngudi khip noi trén thé
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gidi nhat 12 nhitng noi ma ¢6 tuor du lich cua Cong ty ¢6 t6 chic.

Pé lam tdt cong tac hudng dan dbi hoi hudng dan vién phai lam cha nhiéu
ky nang, diéu ndy khdng hé don gian chat nao. Vi vay, Cong ty ma cu thé 1a ban
lanh dao cua Phong Du lich can nam rd dugc nhimg diém yéu ciing nhu diém
manh trong nghiép vu cua timg hudng dan vién, dé tir 46 c6 phuong phap boi
dudng thém cho ho nhiing ki ning bi thiéu sét, ddng thoi tao diéu kién cho ho
phét huy thé manh cia timg nguoi

PGl vGi cdc hudéng dan vien thudc bién ché va chua thudc bién ché cia
Cong ty, bén canh viéc trau doi kinh nghiém qua cédc chuyén cong tac huéng dan
khach du lich, Cong ty can chu trong viéc nang cao kién thic cho cac huéng dan
vién vé kién thic chinh tri, vin hod, xa hoi, chinh sach, cht truong, quan diém,
dinh huéng phat trién ctia dat nuéc nhim nang cao trinh do moi mit cho huéng
dan vién. Cong ty nén cung cip nhiing tai liéu cap nhat vé cac linh vuc nay va
céc tai liéu chuyén nganh. Thuong xuyén t6 chitc hop mit trao déi kinh nghiém
giita cac huéng dan vién va trao doi thong tin can thiét doi vdi cac bo phan khic
ctia Cong ty.

Cong ty phai c6 ké hoach boi dudng, dao tao nang cao trinh do ngoai ngir

cho céc hudng dan vién. Huéng dan vién chuy@n vé ngoai ngit nao sé duge dao

tao theo ngoai ngir d6 va theo s thich cia mdi ca nhan. Ké hoach boi dudng,
dao tao duoc thuc hién trong thoi gian trai vu du lich va duoc tién hanh bang
cach giri cac huéng dan vién theo hoc cac 1op dao tao ngoai ngit ngan han. Bé
dap ng cho yéu cau cdng viéc, hién nay cac huéng dan vién ciing tu sap xép
thoi gian dé theo hoc cac 16p ngoai ngir theo hinh thirc tu tlc chir khéng phai
theo hinh thire duoc cong ty gui di hoc.

D6i v6i nhitng hudng din vién méi duoc tuyén vao thi nén cho nhiing
huéng dan vién cii kém cap. Trong thoi gian dau nén cho ho di thuc t€ theo tuor
ctia Cong ty do nhitng hudng dan vién c6 kinh nghiém huéng dan nham gitdp cho
ho ¢6 cdi nhin thuc t€ vé cdc tuyén diém du lich va hon hét ho ¢6 thé hoc hoi
duoc cac kinh nghiém hudng dan tir cdc huéng dan vién di trude.

Cong ty phai dua ra yéu cau vé viéc cd thé huéng dan vién voi tit ca
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hudng dan vién khi 1am viéc tai Cong ty. Khi d6 Cong ty ¢ thé diéu kién vé mat
thoi gian ciing nhu hd trg kinh phi trong qua trinh huéng dan vién xin cip thé
huéng dan vién.

Cong ty ciing nén c6 céc hinh thitc kiém tra trinh do theo dinh ki c6 thé 1a
quy dinh khoang 6 thdng mot 1an dé dam bao chat luong cua doi ngii huéng dan
vién luén dugc dam bao

Néu c¢6 diéu kién t6t hon ¢6 thé cho cdc huéng dan vién di tham quan va
hoc tap & cac dia phuong ma Cong ty c6 chuong trinh du lich dén cac tuyén
diém d6 dé€ nang cao hiéu biét va kién thic thuc t&€ cho cdc huéng dan vién clia
Cong ty.

Cong ty c6 thé to chiic cac céac dot thi nghiép vu noi bo dé kiém tra kién thic vé
du lich ciing véi nhitng kién thitc vé céc Iinh vuc khac va trinh do nghiép vu ctia
huéng dan vién. Thong qua do6 dé biét dugc kha nang 1am viéc clia ting ¢4 nhan
dé c6 bién phdp chan chinh kip thoi va thich hgp d6i vé6i timg huéng dan vién,
trong truong hop cac hudng dan vién yéu kém va vo trach nhiém véi cong viéc
c6 thé tuy mic do ky luat hodc cho nghi viéc, déng thoi ciing cin cit vao dé dé
c6 su bo tri thich hop doi véi dic diém va kha nang cua ting huéng din vién cho
timg doan khéch va timg tuyén diém du lich.

Cong ty cling can thiét 1ap moi quan hé thuong xuyén véi cac dia phuong
noi Cong ty thudng xuyén trién khai hoat dong huéng dan. Diéu ndy nham bao
vé huéng dan vién va cong tac vién cta Cong ty, dong thoi nhanh chong ding ra
gidi quyét 6n thoa khi c6 nhitng vi pham dang ti€c xay ra.

Thuong xuyén c¢6 cac cudc hop rit kinh nghiém trong phong huéng dan,
trong tap thé nhan vién Cong ty dé tao y thic trach nhiém chip hanh quy dinh
chinh sach cua Cong ty.

Dai véi cac cong tac vién cong tac thuong xuyén thi can c¢6 ché do uu dai
cao hon vé miic luong va c¢6 thé ky hop déng ngian han. Luon phai duy tri moi
quan hé t6t dep vdi ho dé gitt uy tin cho Cong ty va tao cho ho niém tin va su hét
long véi cong viéc nhu nhitng nhan vién cua Cong ty.

Cong ty thuong xuyén phai ti€p thu tham khao y kién ctia khach hang

thong qua cac cudc tiép xuc truc ti€p véi ho va qua su phan anh cua cac huéng
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dan vién dé stra d6i cho phit hop vé6i yéu cau cta khach hang.

Dao tao va boi dudng duoc nhitng huéng dan vién ¢6 trinh do nghiép vu,
c6 kinh nghiém cong tac dong thoi phai luén biét tao dugc cho cac huéng dan
vién va cong tdc vién thdi do 1a viéc nghiém tic, trach nhiém, gan bo véi cong
viéc s€ la mot thanh cong hét stc to 16n cua mdt cong ty kinh doanh 1t hanh va
doi hoi phai ¢6 mot su ¢d gang nd luc cua phong du lich néi riéng va ca Cong ty
n6i chung. Pat duoc diéu nay khong nhitng dem lai hiéu qua cho cong tic huéng
dan va ngang cao chat luong ctia bo phan huéng dan ma né con gép phan dem
dén logi ich va su thanh cong cho Cong ty trong hoat dong kinh doanh 1t hanh,
gitip Cong ty ngay cang phat trién.

3.3.4 Xay dung lai co ché l1am viéc linh hoat hon

Pé danh gia nang luc ca nhan cia mdi hudng dan vién ngudi quan Iy can
can ctir kha nang thong thao ngoai ngir, trinh do chuyén mon, trinh do giao tiép,
hiéu biét vé nhiéu d6i tuong khach hang, hiéu biét xa hoi, luon cap nhat thong
tin, c6 nhitng hiéu biét nhiéu linh vuc, tuyén diém . Ngoai hinh dat tiéu chuén,
dang tin cdy, c6 stic khoé tot, c6 phuong phap, nghé thuat huéng dan tét, linh
hoat, 16i cudn, cach cu xtr lam khach hai long va dua vao danh gia cua khach sau
mdi chuyén di. Khong nén chi cin ctr vao huéng dan vién d6 da ky duoc bao
nhiéu hop dong va gié tri hop dong nhu thé nao dé xét bién ché cho huéng dan
vién do.

. Nhitng huéng dan vién lam viéc 1au ndm c6 diém manh 1a c¢6 nhiéu kinh
nghiém trong qua trinh huéng dan va dan khéch tai céc diém tham quan, c6 kinh
nghiém va cé kha nang giai quyét cac tinh huong bat thuong xay ra doi véi
khach va véi co quan nha nuéc mot cich nhanh chéng va cé hiéu qua. C6 kha
nang truyén dat cac kién thdc va xa hoi vé kinh t€ rat tot xong mit khac ho ciing
déu 1a nhitng ngudi da 1ap gia dinh roi nén mot phan thoi gian ctia ho cling bi chi
phoi boi y nghi phai cham séc gia dinh nhit 1a nhitng huéng dan vién nit. Mot 1i
do nita 1a nhitng huéng dan vién nay ciing bi chi phdi vi yéu to stc khoé. Do vay
dé dam bao cho chét luong doi ngii huéng dan vién luon luon & tinh trang tot
nhét thi Cong ty nén dan cd cdc bién phap nhiam thay thé doi ngii huéng dan vién

nay trong tuwong lai. Cong ty cin c6 cac bién phdp tuyén dung cdc hudng din
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vién c6 trinh do chuyén mon nghiép vu c6 trinh do ngoai ngit tot dap tng duoc
yéu cau vé hudng dan vién ctia toan nganh du lich.

D6i v6i nhitng hudng dan vién da c6 tudi co thé thuyén chuyén ho sang
cac bo phan khdc(co thé sang bo phan thi trudng khiach mdi hodc cdc bo phan
quan i phu hgp véi trinh do chuyén mon nghiép vu va kha nang cua ho).

Lam nhu vay s& tao su cong bang giita cdc nhan vién trong Cong ty, thuc
hién dugc tot van dé nay thi viéc ddnh gid chinh xdc thanh tich cong viéc cta
huéng dan vién trong dé viéc xac dinh r6 cac nhiém vu va cong viéc ma mot
huéng dan vién phai 1am 1a quan trong va can thiét.

Nham dinh rd cong viéc ma huéng dan vién phai 1am qua d6é nham nang
cao tinh than trach nhiém cta huéng dan vién. Gitp cho huéng dan vién hiéu rd
dugc nhiém vu clia minh ma c¢6 gang thuc hién cho ding nhiém vu va hoan thanh
cong viéc mot cach tot nhat.

3.3.5 Hoan thién van dé tién luong, danh gia thanh tich va tao dong luc cho
doi ngii huéng dan vién.

Mau thuén trong doi ngii huéng dan vién da vao bién ché va chua vao bién
ché 12 mau thuan vé van dé tién luong. Hién nay luong chinh ctia huéng déan vién
trong Cong ty 121200.000 ddng cong véi tién cong tic phi 300.000 VND. Con
nhitng hudng dan vién chua vao bién ché ho chi c6 tién cong tac phi khi di dan
tour,diéu nay c6 thé 1am anh hudng t6i hiéu qua 1am viéc ctia huéng dan vién va
cua nhan vién trong cong ty néi chung. D€ giai quyét van dé nay thi ngudi quan
ly nén c6 nhitng chinh sach luong thudng ré rang va nén tang cuong cac hinh
thic khen thudng khac cho huéng dan vién nhu hinh thitc khen thudng vao cudi
moi ki kinh doanh khi doanh thu tiang 1én két hop véi chat lugng tuor dugc khiach
hang nhan xét 1a ¢6 chat lugng tot, va cac hinh thiic khac.

Do dic diém lao dong ctia huéng dan vién, cudng do lao dong cao, chiu
stic ép 16n vé mat tam ly, thuong xuyén phai xa gia dinh, luon trong tu thé san
sang phuc vu trong khi nguoi khdc dugc choi, Cong ty cin c6 sy siap xép bo tri
hop 1y dé giam sitc ép cong viéc trong cong tac ctia huéng dan vién. huéng dan
vién c¢6 thoi gian nghi ngoi d€ tai tao sic lao dong, thuc hién cong viéc, nhiém
vu tot hon. Trong mot s6 trudng hop dac biét tao diéu kién cho ho thuyén chuyén
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sang lam cong viéc khdc, bo phan khac dé khong 1am anh hudng dén chat luong
chuong trinh du lich.

Truong phong Du lich nén tao ra mot moi truong 1am viéc tét va dé chui.
Ngoai céc trang thiét bi hd tro cho cdng viéc phuc vu cho cdng viéc. Do tinh
chét cong viéc phu thuéc vao muia vy, huéng dan vién tién hanh cong viéc khi
c6 su phan cong thuc hién chuong trinh du lich. Con thai gian con lai huéng dan
vién s& lam cong tac thi truomg. Nén hudéng dan vién khéng bi go ép vé thoi gian
ngay nao ciing phai cO mat tai cong ty, nhung khong phai vi vay ma khong co
mit tai Cong ty dé nam bt tinh hinh ké hoach cua phong du lich. Cong ty ciing
nén cé nhitng bo hd so riéng cho tiing huéng dan vién nham quan 1i t6t hon
nhitng wu nhuoc di€ém cla ho, tinh trang hon nhan va gia dinh ciua huéng dan
vién nhét 1a d6i v6i nhiing huéng dan vién nit. Quan tim dén gia dinh ciia nhan
vién, to chiic cac sy lién cho gia dinh cua ho nhu: to6 chuc cac ky nghi va cac
bira lién hoan cho gia dinh cua nhan vién.

3.4 Mt s6 kién nghi trong viéc nang cao chat lwong ddi ngii hwéong dan vién
3.4.1 P6i véi Sé Vin Héa Thé Thao va Du Lich Hai Phong

- Pé nang cao chat lugng lao dong du lich va dich vu du lich can phai tap
trung dao tao dé dat tinh chuyén nghiép cao, nang cao trinh d6 ngoai ngir va
nghiép vu. Hing nam, cung vai vén ngan sach dja phuong, can tich cuc dé nghi
va khai thac ngudn von Trung wong hd trg xay dung ha tang co s& cac ving
trong diém du lich caia thanh pho.

- PBdng thoi, thu hit manh mé cac ngudn von toan x& hoi vao kinh doanh
phat trién du lich. Xay dung co ché khuyén khich cac thanh phan kinh té tham
gai hoat dong du lich. Bay manh hgp tac lién doanh vai cac doanh nghiép trong
va ngoai nudc dau tu phét trién du lich.

- Khuyén khich dau tu xay dung co sd ha tang, va c6 co ché thong thoang,
hap dan dong vién phat trién du lich cong dong. ..

- Phai thit chat hon nita viéc quan 1y huéng din vién qua thé. Cong tac
quan ly hudng dan vién qua con nhiéu han ché. Tinh trang hudng dan vién hoat

dong khong cd thé,nén nhiéu khi huéng dan vién di tour ma khéng can thé, dac
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biét 1a sinh vién cac truong va co s& dao tao du lich thuong xuyén tham gia cac
tour du lich khi chwa dap ung du yéu cau vé nghé nghiép. Pay ciing 1a mot
nguy@n nhan 1am cho chit luong huéng dan vién kém

3.4.2 Pi véi cac co s6 dao tao du lich

Muén nang cao chit lwvgng d6i ngii hudng dan vién tai cac cong ty du lich
truéc hét phai nang cao hon nira chit luong giang day va hoc chuyén nganh Vin
hoa du lich tai cac co sé dao tao. Hién nay trén dia ban thanh phd Hai Phong
ngudn nhan luc chinh caa cac Cong ty dugc ldy tir cac truong: Dai hoc Dan Lap
Hai Phong, Pai hoc Hai Phong, Cao Pang Cong Pong, Cao Pang Nghé Nghiép
vu Du lich Hai Phong ...Theo y kién cua ban than em céc co s& dao tao nén co
mot s6 thay doi trong viéc giang day nhu sau:

- Tang thoi lwong va s6 lugng cta cac mdn hoc nghiép vu cho sinh
vién.Bai hién nay cdc mén hoc nghiép vu thoi lugng khé it chi tir 5 hoac 6 don
vi hoc trinh trong khi luong kién thirc clig cap cho sinh vién la rat Ion chi yéu
sinh vién chi duoc hoc Iy thuyét 1a chu yéu

- Tang thoi gian hoc thuc hanh nhiéu hon dé boi dudng cung cap mot
cach bai ban nhiing ki ning quan trong cho c¢bng viéc huéng dan sau khi ra
truong di 1am: k¥ ning thuyét minh, k¥ niang hoat néo, k¥ ning t6 chic su Kién
va cé4c hoat dong tap thé, ky nang ngoai ngi

- C4c hoat dong ngoai khoa, thuc té, thuc tap tai ca co s& can dugc quan
tam hon nita. Pay vira 1a co hoi dé sinh vién c6 mot cai nhin thuc té va chan
thuc vé cdng viéc ctia minh trong twong lai, déng thoi 13 dip dé sinh vién van
dung kién thitc minh d3 duoc hoc ra thuc hanh,mdi lan nhu vay sinh vién s& cé
duoc nhitng bai hoc thuc té hitu ich nhat.

- Tang thoi gian hoc ngoai ngir, rén luyén cho sinh vién nhiéu vé ky ning
noi va nghe nhiéu hon.Cac gio thuc hanh ngoai ngir cho sinh vién thao luan céc
dé tai hay chuyén dé bang ngoai ngit. Nén c6 gidao vién nudc ngoai giang day
sinh vién c6 co hoi giao tiép truc tiép nhu vay két qua dat duoc sé tét hon.

3.4 Tiéu két chwong 3.

Pé nang cao chit lugng d6i ngii hudng dan vién 1a mot diéu khdng hé don
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gian, doi hoi nhiéu thoi gian cong stc, khdng chi cia hudng din vién, cua cac
co s& dao tao, su tro gilp cua don vi st dung lao dong va céc to chic co lién
quan.

Trong chuong 3, nguoi viét d3 manh dan dua ra mot sé giai phap nham
nang cao chat luong ddi ngii hudng dan vién, dé xuat mot sb kién nghi véi so
Vin hoa Thé thao va Du lich Hai Phong, véi cac co sd dao tao.Véi mong mudn,
nhitng kién giai trén s& c6 thé gop mot phan vao viéc nang cao chat luong hudng

dan vién tai Cong ty.
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Két luan

Céc doanh nghiép lit hanh dang trong qua trinh phat trién nhanh, phat trién
manh tré thanh mot trong nhitng thé manh caa Thanh phé cang. Trong xu huéng
phat trién chung ctia nganh du lich cdc cong ty du lich ngay cang phét trién ca vé
quy mo va so lugng. Trong boi canh d6 ¢6 khong it cac doanh nghiép khong con
gilt dugc uy tin va thanh cong.

Trong xu thé hoi nhap va mé cta hién nay, su canh tranh giira cac doanh
nghiép ngay cang gay gat. Cac doanh nghiép muén ton tai va phat trién khong
c6 cach nao khéc 1a nang cao chat luong san pham, da dang héa san pham, tao vi
thé ctia minh trén thi truong. Pong thoi dao tao va nang cao chat luong nguon
nhan luc can phai dugc quan tim hang dau.

Van dé cap thiét caa cac doanh nghiép hién nay 1a dao tao d6i ngii hudng
dan vién c6 chuyén mon, trinh do ngoai ngir dé dép ung duoc yéu cau cua thi
trudng, cua cong ty va gép phan thuc hién muc tiéu caa du lich thanh phé.

Pé lam dugc diéu do, trudc hét cac Cong ty phai ¢ cach tuyén dung hiéu
qua, that chat cong tac quan 1y doi ngii hudng dan vién, co chinh sach dai ngd
hop Iy va hd trg kip thoi, tao moi diéu kién dé huéng dan vién co co hoi nang
cao trinh d6 chuyén mon nghiép vu...Cac co quan,ban nganh c6 lién quan, dac
biét 1a s& Vian hoa Thé thao va Du lich can ¢é nhiing quy dinh vé cap va doi thé
cho huéng dan vién thudng xuyén mé cac 16p boi dudng kién thiee chuyén mén
nghiép vu cho cac huéng dan vién, to chirc va khuyén khich cac huéng dan vién
tham gia cac cudc thi vé huéng dan vién ...Quan trong Ia ban than mdi hudng
dan vién phai ty y thic dugc vai trd va trach nhiém cia minh véi cuong vi la
mot “dai st”, dai dién cho dat nudc dé gisi thiéu véi ban bé thé gisi biét va hiéu
dat nude, con ngudi Viet Nam. Tir d6 ¢ ¥ thuc ty rén luyén, trau doi tri thuc,

hoan thién ban than, ximg dang vai trong trach dugc giao pho.

61



Tai liéu tham khao
[1] PGS.TS Pinh Trung Kién(2001). Nghiép vu hwong ddn du lich, NXB Bai hoc
Quoc gia Ha Noi[11]
[2] ThS Bui Thanh Thay (2009), “Nghiép vu huéng ddn du lich”, NXB Pai hoc
Quéc gia Ha Noi, |, tr 36-41]
[3] Nguyén Cuong Hién (1994), “Nghé thudt hiéng dan du lich”, Nxb Vin hoa.
[4] Luat Du lich Viét Nam nam 2005, Nxb Chinh tri quic gia.
[5] Th S Lé Thanh Tung va Nguyén Thanh Cong “ Bai gidng Ngiép vu hwong
dén du lich”
[6] Tran Van Mau (2006), “Cam nang hwéng dan vién du lich”, Nxb Giéo duc.
[7] Uy ban nhan déan thanh phd Hai Phong (10/2009), “So két 3 ndm thuc hién
Ngh; quyét s6 09-NQ/TU vé phét trién du lich Hdi Phong giai doan 2006- 2010,
dinh huong dén nam 2020, b4o céo.
[8] S¢ vin hoa, thé thao va du lich Hai Phong (2010), “Bdnh gid thuc trang phét
trien du lich hién nay, d@é xudt cac giai phap phat trién du lich trong thoi gian
toi”, bao céo.
[9] Tran Btrc Thanh( 2003), “Nhdp moén khoa hoc du lich ”. Nxb PH Qudc gia

[10] http://www.huongdanvien.vn

[11]http://vietbao.vn/Du-lich/Dung-chuyen-ngu-vien-nguoi-nuoc-
ngoai/40211857/254/

[

62


http://www.huongdanvien.vn/
http://vietbao.vn/Du-lich/Dung-chuyen-ngu-vien-nguoi-nuoc-ngoai/40211857/254/
http://vietbao.vn/Du-lich/Dung-chuyen-ngu-vien-nguoi-nuoc-ngoai/40211857/254/

MUC LUC

Danh MucC DANG.......coiiiii e 1
LOT CAM O ..ottt ettt e e st ae e e e be e e s sabee e s enbeee e e 2
LOT MG @AU ..ot 3
1. LY A0 CON @8 A ...ttt 3
2. Muc dich NEHIEN CUU....coiviiiiiiiie it 3
3. NNIEM VU NGNIEN CU ..o 4
4. D61 trong VA pham Vi NGNIBN CHU..........cvvveeeeeeeieeeeeeeeeeeesse s 4
5. Phuong phap nghi€n ClhU........cccoeiiiiiiiiiiicii e 4
6. PONG ZOP CUA A& TAlL..v.verveeereereiereeeeeee ettt 4
7. D& tai CO KEt CAU 3 CHUONE ...voveviveceeeeeeeee ettt 5
Chwong 1 CO SO LY LUAN VE HOAT PONG HUONG DAN DU LICH
VA PANH GIA CHAT LUQNG HUONG DAN VIEN DU LICH................ 6
1.1 Hoat dong huéng dan du lich va cac hoat dong cha yéu ciia hudng dan du
T o IO 6
1.1.1. Khai niém hoat dong hudng dan du HCN........c.oeovveveveeeeeeeeeeeeeee s 6
1.1.2 Nhiing hoat dong chii yéu ctia hudng dan du lHeh ... 7
1.2 Huéng dan vién du lich va danh gia chat lugng huéng dan vién du lich....... 8
1.2.1 Hudng dan VIEN du TCN ........ovvvecccececcee ettt 8
1.2.2 Panh gia chat luong hudng daNn VIBN .........ccvoeeeveeeeseeeeeeee e, 15
1.3 THEU K&t CHUONE Lottt 21

Chwong 2. THUC TRANG VE HUONG DAN VIEN DU LICH TAI CONG
TY TNHH MQT THANH VIEN DU LICH DICH VU CONG POAN HAI

PHONG ..ottt ettt sttt ettt 22
2.1 GG thiBU VE CONG LY ..eveecvieeeeeeeeeeeeee ettt 22
2.1.2 Két qua hoat ¢ong kinh doanh phong du HEh ...........cveeeeececvseseceeee, 27
2.2 Thuc trang vé doi ngii hudng dan vién tai Cong ty TNHH Mot thanh vién

Du lich Dich vu Cong doan Hai PhONG.........cccecveiiiiiicecec e 27
2.2.1 Thuc trang co cau huéng dan Vién tai CONG ty........coeveeerevrrersrnrenreeeeens 27

2.2.2 Thuc trang viéc thuc hién quy trinh t6 chire thuc hién quy trinh du lich cua

63



hudng daAN VIEN tai CONG LY. ..vovveieeeeieeeceee ettt 33
2.3 Panh gia vé chét luong huéng dan vién tai Cong ty TNHH Mét thanh vién

Du lich Dich vu Céng doan Hai PRONG..........c.ccceeivieieiicse e 46
2.3.1 NNENG WU GIEM ...t sn s 46
2.3.2 NNENG AN CNE ...t 47
2.4 THEU K&t CHUONIE 2.ttt 48

Chuwong 3. PE XUAT MOT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG
POI NGU HUONG DAN VIEN TAI CONG TY TNHH MOQT THANH
VIEN DU LICH DICH VU CONG POAN HAI PHONG ........c..cccooevvernnnnn, 49

3.1 Phuong hudéng va muc tiéu hoat dong kinh doanh It hanh caa Cong ty trong

ENOT GIAN TGN o e ns 49
3.2 Su can thiét phai nang cao chét luong hudng dan vién tai Cong ty ............. 49
3.3 Giai phap nang cao chat luong doi ngii hudng dan vién cia Cong ty.......... 50
3.3.1 Nhan thuc cta chinh cac hudng dan vién vé nghé huéng dan vién........... 50
3.3.2 CONG tAC TUYEN CROM ...t 52
3.3.3 Pao tao, boi dudng nang cao trinh dd chuy&n mén nghiép vu cho hudng

0 Fo T o PR SPRSTRSTR 53
3.3.4 Xay dung lai co ché 1am viéc linh hoat homn .........cc.oceveeeeeeeceeee e, 56

3.3.5 Hoan thién van dé tién luong, danh gia thanh tich va tao dong luc cho doi
NEU NUGNZ AAN VIEN. ...vieiiiiieiieeieieceeeet ettt ettt ae et e e s e sbeesaessaennas 57

3.4 Mot s6 kién nghi trong viéc nang cao chat lugng d6i ngii hudng dan vién.. 58

3.4.1 D6i v6i So Vian Hoa Thé Thao va Du Lich Hai Phong .........ccceeeeeeveenenee. 58
3.4.2 D3I Vi cac €0 SO dA0 t20 AU HCN oot 59
3.4 THEU KEt CIIONIE 3.ttt 59
G (VT 1T 61
Tai [i€U tham KNAO.........c.cooiiiiie e 62

64



