LOI MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Véi xu huong ti€u dung méi ciia con ngudi trong thoi dai cong nghiép
hién nay, du lich dang phét trién nhanh chéng va trd thanh mot nganh cong
nghiép khong khoi mang lai hiéu qua cao. Du lich khéng chi mang lgi nhuin
kinh t& ma con mang lai nhiéu lgi ich chinh tri, xa hdi khac cho nhirng vung,
nhimg qudc gia nhiéu danh lam, thang canh, c6 ndi non hing vi, bo bién tho
mong.

Trong nhiing ndm gan day, nganh du lich Viét Nam di phat trién kha
manh mé&, thu htt dugc nhiéu khach du lich trong nuéc va qudc té. Tuy nhién du
lich Viét Nam ludn bi danh gia 1a "Giau tai nguyén nhung nghéo san pham" ma
nguyén do chu yéu xudt phat tir su thiéu sang tao, thiéu kién thtrc va thiéu tinh
chuyén nghiép ctia nhitng nguoi lam du lich. Trong d6 khong thé khong ké dén
d6i ngii hudng dan vién du lich, nhitng ngudi dugce coi 13 linh hon cta san pham
du lich. Viéc hoach dinh va dwa ra nhitng giai phap hop 1y nham ning cao chat
luong d6i ngii hudng dan vién du lich s& gop phan vo cing quan trong trong
viéc nang cao chat lugng san pham du lich, gop phan dwa nganh du lich phét
trién xtmg dang voi tam voc clia mot qudc gia giau tiém ning du lich nhu nudc ta.

Nhan thire duoc tam quan trong cua van dé trén, trong thoi gian thuc tap
tai Cong ty cd phan Qudc t& ALO em da quyét dinh di sau nghién ctu dé tai:
" Gidi phdp ning cao chit lwong hwdéng din vién du lich tai Cong ty co phin
quéc té ALO™ trong luan van t6t nghiép cua minh véi mong mudn van dung
nhimg kién thirc da hoc vao giai quyét van dé dit ra trong kinh doanh.

2. Muc tiéu va nhiém vu nghién ciru

Muc tiéu nghién ctru chinh cta dé tai la:

- Xay dung hé théng cac giai phap nang cao chat lwong huéng dan vién
du lich mot cach kha thi, co thé ap dung cho Cong ty C6 phan Qudc té ALO
trong thoi gian toi.

T muc tiéu trén, dé tai c6 nhiém vu nghién ctru sau:

- Hé théng hoa nhitng van dé co ban vé Iir hanh du lich va hudéng dan

1



vién du lich.

- Khao sat danh gia thyc trang chat luong hudéng din vién du lich tai
Cong ty C6 phan Qudc t& ALO trong thoi gian qua.

- Bé xuat giai phap nang cao chat lugng huéng dan vién du lich tai Cong
ty ¢ phan Qudc té ALO trong thoi gian t6i.

3. Phwong phap nghién ciru

Trong khod luan cua minh, tic gia da van dung cac phuong phap nghién
clru sau:

- Phuong phap thu thap tai licu, xu ly tai liéu.

La phuong phap duoc tac gia st dung trudc hét va co ban dé hoan thanh
khoa luan. Dé dua ra dugc nhitng nhan xét, danh gia mot cach chinh xéac, khéach
quan nhat, tic gia da thu thap nhimng s6 liéu can thiét tir cac ngudn dang tin cay,
nhu sé du lich, cac quyét dinh, nghi dinh cta cic co quan chic nang, cac tai
liéu cua cac nghién curu trudce va lam tai li¢u tham khao.

- Phwong phdp diéu tra, khdo sdt thuc dia

Trong qua trinh nghién ctru dé tai em d3 van dung phuong phip nghién
ctru dé tong hop nhitng théng tin déng tin cdy nhat vé thuc trang hoat dong cta
nganh va nhitng bt cip trong hoat dong ciia doi ngli hudng dan vién du lich dé
tir d6 dé xuat dugc nhiing giai phap co tinh chat kha thi phu hop véi yéu cau
thuc té.

- Phuong phdp phan tich, danh gia, so sanh

Pay 13 phuong phap co ban duoc nhiéu ngudi nghién ctu st dung trén
co so phét trién nhimg tai liéu da qua xt 1y so sanh vé&i hoat dong cuia cac ving
khéc, tac gia dua ra nhimg nhan xét, danh gia cia minh vé nhimg van dé dugc
dé cap dén.

- Phuwong phap chuyén gia

Ngoai cac phuong phép tu than thi phuong phdp chuyén gia cling dong
vai tro hét sttc quan trong trong qua trinh nghién ctru dé tai. Ban than du lich 1a
mot nganh kinh té tong hop va méi truong du lich bao ham rat nhiéu cac yéu to

tac dong lién quan. Do vy mudn dam bao cho cac gia tri tong hop c6 co s va
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mang tinh hiéu qua doi hoi su tham gia ciia cac chuyén gia vé nhiéu linh vuc
lién quan.
4. Gi6i han va pham vi nghién ciru

V& noi dung, nghién ctru chét luong doi ngii huéng dan vién du lich, gop
phan ning cao chét lwong san phdm va hiéu qua kinh doanh cia cong ty.

Vé khong gian, dé tai nghién ctru d6i ngii hudng dan vién du lich cia
cong ty hoat dong trén dia ban.

V& thoi gian, dé tai khao sat dir liéu trong thoi gian tir 2008 — 2009 va dé
Xudt giai phap cho nhiing nam tiép theo.
5. Két cau khoa luin

Ngoai 161 mé dau, két luan va phy luc, ndi dung chinh cta dé tai gbm 3
chuong:

Chwong I: Mot so6 van dé 1y luin co ban vé kinh doanh lir hanh va
chat lwong hwéng din vién du lich.

Chuong II: Thuc trang hoat dong kinh doanh va giai phap nang cao
chat lwong hwéng din vién du lich tai Cong ty co6 phan Qudc té ALO.

Chuwong III: P& xuit giai phap va kién nghi nhim ning cao chat

lwgng hwéng din vién du lich tai Cong ty c6 phan Quéc té ALO.



CHUONG I
MOT SO VAN PE LY LUAN CO BAN VE KINH DOANH
LU HANH VA CHAT LUQNG HUONG DAN VIEN DU LICH

1.1 Cac khai niém co ban
1.1.1. Du lich va khdch du lich

* Du lich la gi?

Theo Luat du lich Viét Nam: Du lich 1a cac hoat dong co6 lién quan dén
chuyén di ciia con ngudi ngoai noi cu tra thuong xuyén ctia minh nham dép tmg
nhu cdu tham quan, tim hiéu, giai tri, nghi dudng trong mot khoang thoi gian
nhat dinh.

* Khach du lich 1a ngudi di du lich hodc két hop di du lich, trir trudng hop
di hoc, 1am viéc hodc hanh nghé dé nhan thu nhap ¢ noi dén.Khéach du lich duoc
phan thanh khach du lich quéc té va khach du lich noi dia.

- Khéch du lich ndi dia 1a cong dan Viét Nam, ngudi nudc ngoai thuong
tru tai Viét Nam di du lich trong pham vi lanh thd Viét Nam.

- Khach du lich qudc té 1a nguoi nudc ngoai, nguoi Viét Nam dinh cu &
nudc ngoai vao Viét Nam du lich; cong dan Viét Nam, ngudi nude ngoai thuong
tru tai Viét Nam ra nudce ngoai du lich.

1.1.2. Kinh doanh lir hanh va cong ty lir hanh

* Khai niém 1 hanh va kinh doanh I hanh

- Theo nghia rong: Lit hanh (travel) 14 sy di chuyén ctia con nguoi tir dia
diém nay dén dia diém khac voi nhitng muc dich da dang ciing nhu cac hoat
dong lién quan dén sy di chuyén do.

- Theo nghia hep: Trong kinh doanh du lich, 1t hanh duoc hiéu 1a sy di
chuyén ctia con ngudi nham thoa min nhu cau du lich theo mot chuong trinh
nhét dinh va céc hoat dong t6 chirc chuong trinh du lich do6.

- Theo luat Du lich Viét Nam:" Kinh doanh I& hanh 1a viéc xay dung,
ban va to chuc thuc hién mot ph?m hodc toan bo chuong trinh du lich cho khach

du lich".



- Kinh doanh it hanh quéc té 13 hoat dong xay dung ban va to chirc thuc
hién cac chuong trinh du lich cho khach du lich qudc té ctia doanh nghiép lix
hanh nham muc dich sinh loi.

- Kinh doanh Iir hanh ndi dia: La hoat dong xay dung, ban va t6 chirc thuc
hién cac chuong trinh du lich cho khach du lich ndi dia ctia doanh nghiép 1t hanh
nham muc dich sinh loi.

* Khai niém COng ty Lir hanh (Doanh nghiép 1ir hanh)

- Doanh nghiép 1t hanh 12 mdt loai hinh doanh nghiép dac biét, kinh
doanh chu yéu trong linh vuc to chitc xay dung, ban va thuc hién cac chuong
trinh du lich tron goi (packge tour) cho khach du lich. Ngoai ra, doanh nghiép Ii
hanh con c6 thé tién hanh cac hoat dong trung gian ban san pham cia cac nha
cung cép san phém du lich hoac thuc hién cac hoat dong kinh doanh téng hop
khac, dam bao phuc vu cac nhu cau cua khach du lich tir khau dau tién dén khau
cubi cling trong qua trinh du lich cua ho.

1.1.3. Hoat dpng hwong déan du lich va chwong trinh du lich

> Hoat dong hudng dan du lich

* Khai niém: Hoat dong huéng dan du lich 1a hoat dong cta cac td churc
kinh doanh du lich thong qua cac huéng dan vién va nhitng nguoi co lién quan
dé don tiép, phuc vy, huéng dan khach du lich thuc hién cac dich vu, theo cac
chuong trinh dugc thoa thudn va giup d& khach giai quyét toan bo nhimg van dé
phat sinh trong qua trinh thuc hién chuyén du lich.

* Pic diém lao dong cua huéng dan vién du lich

- Thoi gian lao dong:

+ Pugc tinh bang thoi gian di cuing véi khach

+ Thoi gian 1am viéc khong cb dinh

+ Kho c6 thé dinh muc lao dong do tinh chat mua vy nén thoi gian lam
viéc trong nam phan b khong déu.

- Khéi luong cong viéc: 16m, phire tap, bao gém nhiéu viéc khac nhau

- Cuong d6 lao dong: cao, lién tyc, cang théng, dic biét 1a vao mua cao diém.

- Tinh chit céng viéc: da dang vé khdi lugng tiép xtic nhung don diéu,
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1ap lai mot sb thao tac cu thé, don diéu vé co ciu khach, diém dén, tuyén. boi
héi chiu dung cao vé tam 1y.
* Vai tro, nhiém vu cua huong dan vién du lich
- Vai tro
Péi voi dat nude:
+ Str gia tai chd gop phan ting cudng sy hiéu biét, tinh doan két dan toc
+ Chién sf an ninh, bao vé tb quéc
+ Mang lai loi ich kinh té cho quéc gia qua viéc huéng dan, gidi thiéu cho
khach st dung cac dich vu.
Dbi v6i doanh nghiép lir hanh:
+ Thay mat cong ty thuc hién hop dong
+ Nhan vién tiép thi gian tiép qua chat lugng phuc vu
+ Thu nhap thong tin phan anh tir khach dé nang cao chat luong phuc vu.
Doi véi khéach du lich:
+ Phuc vu tan tam, trong churc anng, pham vi quyén han cua minh
+ La nguoi ban dudng tin cdy chan thanh nhung khong tho thién
+ La nguoi dai dién cho quyén loi ctia khach du lich
- Nhiém vu ctia huéng dan vién du lich
+ Thu thap va xu ly thong tin
+ T chic hudéng dan khach tham quan va cac hoat dong bo tro
+ Kiém tra chat luong va s6 luong dich vu hang hoa
+ Quang c4o, tiép thi chuwong trinh du lich
+ Xur 1y cac van dé phat sinh
+ Thanh toan
» Chuong trinh du lich
- Theo Tong cuc Du lich Viét Nam trong"Quy ché quan 1y Iit hanh" ¢6 2
dinh nghia nhu sau:
+ Chuyén du lich (Tour): 1a chuyén du lich duoc chuén bi truéc bao gdbm
tham quan mot hay nhiéu diém du lich va quay tré vé noi khéi hanh. Chuyén du

lich thong thudng c6 cac dich vu van chuyén, luu trd, dn udng, tham quan va cac
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dich vu khac. Tat ca cac chuyén du lich do cac doanh nghiép lit hanh t6 chuc
déu phai co chuong trinh du lich cu thé.

+ Chuong trinh du lich (Tour programme): La lich trinh cta chuyén di du
lich, nd1 dung bao gém lich trinh timg budi, ting ngay, loai khach san luu trt, loai
phuong ti¢n van chuyén, gia ban cua chuong trinh du lich va cac dich vy mién
phi.

- Theo "Nghi dinh s6 27/2001?ND - CP vé kinh doanh 1it hanh va hudng
dan du lich & Viét Nam" ban hanh ngay 5/6/2001:"Chuong trinh du lich 1a lich
trinh trude chuyén di du lich do cac DNLH t6 chirc trong d6 xac dinh thoi gian
chuyén di, noi dén du lich, cac diém ding chan, dich vu luu tra, van chuyén cac
dich vu khéc va gia ban chuong trinh.

1.1.4. Huwong din vién du lich
> Dinh nghia huéng dan vién du lich
Twr cac goc do khac nhau cé cac dinh nghia khac nhau.

- Pai hoc British Columbra (Canada): Huéng dan vién du lich 1a cac ca
nhan 1am viéc trén cac tuyén du lich, truc tiép di kém hodc di chuyén cung cac
ca nhan hoac cac doan khach theo mot chuong trinh du lich, nham dam bao viéc
thuc hién lich trinh theo dung ké hoach cung cip cac 101 thuyét minh vé cac
diém du lich va tao ra nhimg 4n tuong tich cyc cho khach du lich.

- Tong cuc Du lich (1994): Hudng dan vién du lich 13 can bo chuyén
mon, lam viéc cho cac doanhnghiép 1ir hanh( bao gom ca doanh nghiép du lich
khéc c6 chirc nang kinh doanh lit hanh) thuc hién nhiém vu huéng dan du khéach
tham quan theo chuong trinh da duogc ky két.

- Luat du lich: Huéng dan du lich 1a hoat dong huéng dan cho khach du
lich theo chuong trinh du lich. Nguoi thuc hién hoat dong hudng dan duoc goi
12 huéng dan vién du lich va duoc thanh toan cho dich vu huéng dan du lich.

- PGS. TS Pinh Trung Kién: Huéng dan vién du lich 1a ngudi thuc hién
huéng dan khach du lich trong cac chuyén tham quan du lich hay tai cac diém
du lich nham d4p tmg nhu cau duogc thoa thuan ciia khach trong thoi gian nhat

dinh va thay mat t6 chtc kinh doanh du lich giai quyét nhimg phat sinh trong
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chuyén du lich voi pham vi va kha nang cta minh.

> Phén logi huéng dan vién du lich

- Phan loai theo tinh chét quan 1y

+ HDV hitu co la: Huéng din vién ky hop dong 1am viéc chinh thirc
trong mot khoang thoi gian nhat dinh v&i mot cong ty du lich. Ho c6 nhiém vu
hudng dan cac doan khach thuc hién chuong trinh tham quan du lich da dugc ky
két ctia cong ty. Pbi véi loai hinh huéng din vién ndy, ngoai viée dugc huong
murc luong chinh thirc cia cac cong ty du lich, ho con duoc hudng phu cap theo
tung ngay thuc hién chuong trinh du lich.

+ Cong tac vién la: Nhimg nguoi c¢6 kién thuc tong hop hay nghién ctu
vé mot sd linh vuc, hiéu biét vé céc tuyén, diém tham quan dugc cac doanh
nghiép 1ir hanh moi 1am cong tac huéng dan cho mot sd chuong trinh du lich.
Cac cong tac vién khong dugc huong luong chinh thire theo quy lwong cua céc
cong ty du lich ma chi dugc tra luong theo s6 ngay huéng dan khach theo thoa
thuan gitra hai bén.

- Phan loai theo pham vi hoat dong: Hudng dan vién toan tuyén( phu
trach to chirc va huéng dan du lich trén toan tuyén du lich); Huéng dan vién
diém hay hudng dan vién dia phuong; Hudng dan vién trong thanh phd; Hudng
dan vién du lich nong thon.

- Phan loai theo céc loai hinh du lich: Huéng dan vién theo loai hinh du
lich tham quan thuan tuy; Huéng dan vién theo loai hinh du lich lich su, vin
hoa, kién trac; Huéng dan vién theo loai hinh du lich 18 hdi; Hudng dan vién
theo loai hinh du lich tén gido;...

- Phan loai theo hinh thirc to chitc chuyén di: Hudng dan vién theo doan;
Huéng dan vién cho khach 16...

- Theo ngodn ngir giao tiép: Hudng dan vién tiéng Anh; Hudng dan vién
tiéng Phap, ...

> Mot sd yéu cau ddi véi huéng dan vién du lich

- Yéu cau vé pham chat chinh tri

- Yéu cau vé dao dirc nghé nghiép
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- Yéu cau vé kién thirc

+ Yéu cau vé kién thirc tong hop

+ Kién thirc chuyén mon nghiép vu

- Yéu cau vé trinh do ngoai ngir

- Yéu cau vé kha ning giao tiép va tmg xir

- Yéu céu vé ngoai hinh

- Yéu cau vé stc khoé

- Y&u cdu vé tac phong
1.2 Mot s6 Iy thuyét vé chat hwong huéng din vién du lich
1.2.1. Cic nhan t6 tic dong t6i hoat dpng hwong din du lich
> Hinh thtc t6 chtrc chuyén di

C6 2 hinh thirc: Khéch theo doan (Group Inclusive Traveller) va khach 1¢
(Free In de pendent Traveller).

* Chuong trinh du lich cho khach di theo doan

- Thuong 1a chuong trinh du lich tron goéi

- Noi dung ctia chuong trinh rat da dang va phong pht

- TAt ca cac hoat dong, cac dich vu trong chuong trinh da dugc quy dinh
va chuan bi trudc.

- Huéng dan vién d& dang to chic cac hoat dong vui choi tip thé, tao
dugc khong khi vui vé thoai mai cho doan.

- Chi thuc hién nhiém vu chung v61 doan khach

- Khi ¢6 van d& phat sinh, hudéng dan vién gip khé khian trong viéc giai
quyét va dap tmg cac kién nghi ca doan.

* Chuong trinh du lich cho khach di lé

- S6 luong it va dbi khi khach chi mua chuong trinh du lich timg phén.

- Hudéng dan vién c6 diéu kién tim hiéu s¢ thich, yéu cau riéng cua khach
dé phuc vu tét hon.

- Hudéng dan vién can chuin bj tot va can than cac cau hoi co lién quan

dén céc linh vuc ma khach quan tam.



> Thoi gian ciia chuyén du lich

* Chuong trinh du lich dai ngay

- Noi dung hoat dong phong phu, da dang

- Huéng dan vién c6 nhiéu thoi gian tiép xuc véi doan khach, hiéu biét
nhiéu vé dic diém tam 1y cua ho.

- Huéng dan vién phai hoat dong trong mot thoi gian dai, véi mot khdi
luong cong viéc nhiéu.

- Nhiéu van d& phat sinh va tinh huéng bat ngd xay ra, doi héi huéng dan
vién phai giai quyét nhanh chong va khéo 1éo.

* Chuong trinh du lich ngin ngay

- Cong viéc ciia huéng dan vién it va don gian hon, chi tip trung vao
hoat d6ng tham quan 13 chi yéu.

- Hudng dan vién c6 cudng d6 1am viéc cao, thoi gian nghi ngoi ngan va
it c6 diéu kién tim hiéu tdm 1y va s& thich doan khach.
> Dic diém cua doan khach

* Theo doan khach c6 cing dan tdc, ton gido: Khach du lich dén tir ciing
mot quéc gia, c6 cung mdt ton gido s& rat thuén loi cho cong viéc cua hudng dan
vién.

* Theo dd tudi

- Khach du lich 1a thanh nién( Tbc d6 thuc hién chuong trinh nhanh, ndi
dung hip din, hudng dan vién phai vui vé, nhiét tinh, yéu cau hudng dan vién
phai c6 kién thic phong phu...)

- Khach du lich cao tudi (Téc do thuc hién chuong trinh cham, yéu cu
hudng dan vién phuc vu chu déo, khi phuc vu phai c6 thai d6 kiém ché)

- Theo nghé nghiép: Khach c6 ciing nghé nghiép va khach khong cing
nghé nghiép.
» Phuong tién giao thong dugc su dung
* O t6: Pho bién nhat, thuan tién cho cong tac huong dan cua huong dan vién
thuyét minh cac d6i twong trén duong di.

* Puong sit: On 4o, nhiém vu chinh 13 gitp d& khach 1am thu tuc, bao quan
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hanh 1y dam bao an toan, nhac nhod khach ... ¢6 mat ¢ diém 1én xudng, diém thay
d6i phuong tién.

* May bay

- Tuwong tu nhu dudng sat, huéng dan vién cha yéu 1a gilp khéach lam
thu tuc hai quan.

- Theo ddi sb lugng khach, bao quan hanh 1y, giup khach khi ho mét moi.

* Tau thuy: D6i véi cac phuong tién nho, thi huéng din vién hoat dong
tuong tu nhu phuong tién 1a 6 to.
> Pic diém cia diém tham quan du lich

* Piém tham quan du lich 1a cac di tich lich str van hoa
* Piém tham quan du lich tu nhién
* Cac trung tam van hoa, chinh tri
> Mbi quan hé giira doanh nghiép lit hanh va cac nha cung cap dich vu.

- Viéc thiét 1ap méi quan hé v&i cac nha cung cap dich vu cta cac doanh
nghiép lit hanh rat quan trong.

- Quan hé tdt sé tao diéu kién thuén loi cho viée thuc hién chuong trinh
du lich ctia huéng dan vién.

- Néu cac méi quan hé khong dugc két hop mot cach chat ché s& kho dap
g va 1am thoa man nhu cau cta khéach.
> Trinh d9, thai d6 cua hudng dan vién du lich

- Hudng din vién 1a mot nhéan t6 quan trong quyét dinh sy thanh bai cta
toan bo chuong trinh du lich.

- Néu huéng dan vién co kién thirc sau rong, kinh nghiém, su khéo 1¢o,
nhanh nhen thi chuong trinh du lich s€ thanh cong va lam thod man dugc moi du
khach va ngugc lai.

- Bén canh d6 thai do phuc vu tét ciia hudng dan vién ciing gop phan tao
nén sy thanh cong cuia chuong trinh du lich.
> Cong dong dia phuong

- Puodng 16i chinh sach phat trién du lich cta dia phuong

- Thai do cua dan cu dia phuong dbi voi hoat dong du lich.
> Cac yéu t6 khac
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1.2.2. Chét lwong hwéng dén vién du lich
1.2.2.1. Khdi niém va vai tré ciia chit lwong hwéng dan vién du lich

* Chat luong ctia huéng dan vién du lich thé hién qua kha nang, trinh dg,
kién thuc cua hudéng dan vién va do sy danh gia, cam nhan ctia du khach.

* Vai tro ctia viéc dam bao chat luong huéng dan vién du lich.

Chét lugng hudng dan vién du lich dong vai tro rat 1on dbi véi cong ty du
lich. C6 thé noi rang thanh cong ctia mdt cong ty du lich phu thudc rat nhiéu vao
nhan té con ngudi, dic biét 1a chat luong huéng dan vién du lich. Hudng dan
vién du lich 1a cdu nbi gitta doanh nghiép 1ir hanh va khach hang. Huéng dan
vién du lich 1a ngudi tiép xtc truc tiép voi khach nén chiém vi tri rit quan trong,
huéng dan vién 1a ngudi dai dién cho doanh nghiép trudc mat ctia khach hang va
do vay ho giit vai tro lién két doanh nghiép voi méi truong bén ngoai.

- "Mot dich vu ¢ chat luong tot 1a dich vu trong 1 tinh huéng nhét dinh
thod man khach hang" - Survuction Marketing dich vu, nha xuét ban khoa hoc ki
thuat nam 1995, tr. 119.

- Chat luong huéng din vién du lich t6t s& mang lai rat nhiéu loi ich cho du
khach, cho cong ty du lich, cho dat nude. Vi du nhu néu 1 nguoi huéng dan vién
du lich nhiét tinh huéng dan gitp d& khach, quan tim dén khach, chic chan s&
1am cho du khach hai long véi chuyén di.

- Su dam bao bang trinh d6 chuyén mén nghiép vu, k¥ ning xir 1y cong
viéc cling nhu thai do nhi nhin, dé& gan ctia huéng dan vién sé& tao niém tin cho
khach vé sy dam bao chat luong dich vu trong mdi chuyén di.

- Sur thong cam thé hién qua thai d6 chia sé, lo lang quan tdm dén timg du
khach s& lam cho ho ¢6 cam giac duoc nang niu, chiéu chudng. nhimng 10i hoi
tham du khach sau nhiing chuyén di tham quan, lic khach mét moi... s& co tac
dong rat 16n tao sy thong cam vai khach.

- Khéach tham gia vao mdt tour du lich sé thdy yén tam, tin twong. Khi thay
tinh trang xe chuyén chd tdt dep, nhan vién hudng dan, diéu hanh strc khoé tot,
nhiét tinh, dugc nghi trong khach san tién nghi, ...

- Nang cao chit luong hudng dan vién du lich 13 dua chét luong dich vu 1én
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muc cao hon trude nham thoa min su trong doi cua khach du lich, xa hoi va
dem lai hi¢u qua cho doanh nghiép.

- Nang cao chit lwvgng dichn vu trong d6 c6 nang cao chat lugng huéng dan
vién du lich c¢6 tAm quan trong séng con véi cac doanh nghiép du lich thé hién:

+ Chét luong dich vu ludn 13 nhéan t6 quan trong nhat quyét dinh kha ning
canh tranh ctia doanh nghiép trén thi trudong.

+ TU chét lugng dich vu s€ tao uy tin, danh tiéng cho doanh nghi¢p, do
chinh 1 co s& cho sy ton tai 1au dai ctia doanh nghiép.

+ Nang cao chét lugng dich vu chinh 1a bién phap hitu hi¢u két hop cac loi
ich ctia doanh nghi€p, nguoi tiéu dung va xa hoi.
1.2.2.2. Mt s6 tiéu chi ddanh gid chit lwong hwong din vién du liich

® Trinh do chuyén mon nghiép vu:

* Kién thirc tong hop vé mdt s6 mon khoa hoc ¢6 lién quan

- Nén tang kién thirc tong hop viing vang: Pay 1a co s cho viéc tich liy
C4C tri thirc can thiét cho hoat dong hudng dan du lich, gitip hiéu 16 van d¢, nhin
nhén thau ddo.

- Nam chéc cac mén khoa hoc vé lich su, dia 1y, van ho4, kién trac.

- Hiéu biét vé hau hét moi mit cta cudc séng va nam duge nhimg thong tin
m&i nhat tir 46 c¢6 nhitng 161 thuyét minh phong phu va thuyét phuc du khach.

+ Phong phu trong giao tiép v6i khach.

* Nim vitng ndi dung va phuong phap.

- No1 dung:

+ Nguyén tic chi thi cia co quan quan 1y.

+ Quy dinh vé cong tac hudng din trong ndi bo cong ty.

+ Tu liéu dung dé thuyét minh cho phu hop voi timg ddi tuong.

+ Cac diéu khoan trong hop dong 3 bén: Hop dong du lich, khach, cong ty
lit hanh. Can nam viing cac diéu khoan duoc dam bao mot cach day du khong
gay ton thit cho doanh nghiép.

- Phuong phap

+Phuong phap td chitc hudng dan tham quan: tir nhitng cong viée don gian
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dén phirc tap dién hinh 1a nghé thuat xir 1y tinh hudng.

+ Phuong phap tam 1y hoc du khach: tim hiéu nhu cau thi hiéu, s thich cia
khach du lich dé dap ung dugce nhu cau va s& 1am hai 10ng khach du lich.

+ Nghé thuat truyén dat: phai c6 ndi dung tot, phai theo 1 chu dé hudng
theo mo6 hinh xuong ca.

* Kha ning giao tiép

- Ludn ludn khoi hai, lac quan, vui vé.

- Long hiéu khach hoa ddng va khéng thién kién.

- Biét cuong quyét trong xir 1y.

- Luon dung gi0.

- Cach phat am ngdn ngft, giong noi.

+ Ngon ngir: biét van dung nhitng tir vung dé hiéu, tranh st dung 16i noi
tat, khong st dung khi khong 1d nghia, tir 1ap chd trong, sir dung ding ngir phép,
biét van dung nhiing cau ngfm gon don gidn, tranh sy xao lang cuia khach khi
lam thuyét minh.

+ Cach phat am: lam quan hé thong 4m thanh bang cach thd thoai mai khi
phat am.

+ Giong néi: 1a mot trong nhitg biéu hién ctia ngudi nodi, thé hién tim tu
tinh cam. Phai biét tim ra giong néi chinh xac ctia minh nhu luyén tap giong mot
cach an tuong, n61 ndng dong dac c6 am di¢u luc tram lac béng, doi khi phai
dimg lai dé 161 noi nang c6 sttc hap dan quyén rii. Chi ¥ khong noi giong nhat
ngimg, dit quing, giong dia phuong, phat 4am khong chuan hay néi nho. Tranh
viéc gao thét khi giao tiép.

- Chon vi tri:

+ Pat minh vao vi tri cia khach.

+ Nhan duoc mot 161 dan giai 1 rang.

+ Biét duogc tat ca diéu do noi vé céi gi.

+ C6 thoi gian dé thau hiéu nhimg diéu da duoc nghe.

- Céc cu chi

+ Céc ctr chi 1am noi bat bai thuyét trinh
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+ Lam cho véan dé dé hiéu, cudn hat sy cht v

+ Cac cur chi duoc phéi hop mdt cach tu nhién, dua 1én dua Xuéng mot
cach tu nhién, nhe nhang, Khong nén roi rac lac 16ng hoi hot.

+ Khi khong can biéu hién thi nén dé ¢ tu thé thoai mai, khong go ép rat
can sy tu nhién.

- Cach 4n mic trang diém

+ Cham séc co thé: Ludn ludn biét chim séc dau toc, ring miéng, khudn
mit, moéng tay, mong chan luén duoc chim soc gon gang sach s& dung kiéu,
ding do dai, luén ludén str dung mot loai nudc hoa nhe mui.

+ Trang phuc: Nén chon cho minh mot déi giay viing trai, chic chén, dic
biét 1a c6 dé chéng tron, vuot va luén luén phai sach sg, do trang suc st dung
phai phu hop v6i hoan canh phu hgp.

+ Quan 40 chon sic phuc tao nhi, phit hop véi cong viée, phu hop véi diéu
kién phu hop véi tung loai khach, ting loai chuong trinh, nén st dung trang
phuc dan toc.

+ Tham m§y an mic, trang diém phai lich su, tao nha, dep nhung khéng phod
truong.

+ Cac tu thé lam viéc: Ngang dau vira phai ding ngdi ngay ngan, trong
luong phan bd déu, dimg thang, thd thoai mai, gilt tu thé can bang, khong ty dua
vao vat xung quanh hodc cho tay vao tai 40, quan. Khong di dimg hap tap, voi
vang, khong chay va khi di nhé cht y vat phia trudc.

+ Céch sir dung Micro khi thuyét trinh: Néi chdm hon binh thudng, tranh
hit thd vao Micro diéu chinh 4m thanh vira phai du to. Chon vi tri dé am thanh
vong ra rd rang. Cam micro chic chan. Néu c6 tiéng vang thi khong dung. Néu
quay dau thi nhé hudng micro theo, dimng dé am thanh bj mat hoic khong nghe
ro.

- Phép xa giao

+ Luyén théi quen cu xtr tao nha, lich thiép

+ Chao héi moi ngudi mot cach trinh trong lich su

+ Bat tay khi m&i quen biét nhau
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+ Biét cach xung ho lich thigp

+ Phong cach khi néi chuyén: Hay nhin vao mét ctia ngudi néi chuyén va
nhitng ngudi xung quanh va dung lai & mdi ngudi mot chut 13 tot nhat, hiy quan
tam tit ca moi nguoi déng déu, khong thién vi mot ai.

+ Khong c6 hoat dong riéng khi lam viéc

+ Biét t6 churc, huéng dan chuwong trinh dung cach
® Trinh do ngogi ngir

Tiéu chuan vé huéng dan vién du lich ¢ Viét Nam gém c6 4 chit "N" d6 la:
Nghiép vu, ngoai ngir, ngoai giao, ngoai hinh. Trong 4 chii"N" do6 thi ngoai ngir
1a doi hoi trudc tién v6i cac huéng dan vién du lich quéc té.

- Hudng dan vién n6i chung can phai co kién thirc ngoai ngir tot khong chi
dé giao tiép, giGi thiéu ma con 1a phuong tién dé hoc hoi, doc tai liu, kiém tra
cac van ban tryc tiép hay gian tiép lién quan dén hudng dan vién du lich.

- Khong c6 ngoai ngir hay khong c6 kha nang giao tiép bang ngoai ngir
huéng dan vién khong thé truyén dat nhiing tri thirc vé du lich theo yéu cau
khach doi hoi. Su yéu kém vé ngoai ngit s& dan tdi 1am hong nodi dung va nghiép
vu hudng dan du lich ctia huéng dan vién. Cac kién thirc co ban ctia hudng dan
vién sé& chi 1a khoc kién thirc chét cing néu can hudng dan cho khach du lich
quéc té.

- Thong thuong véi huéng dan vién du lich qudc té phai thong thao it nhat
Ingoai ngit va biét & mic do giao tiép thong thuong 1 ngoai nglt nita. Voi
huéng dan vién du lich Viét Nam nhitng ngoai ngit thudng dugce st dung la:
Tiéng Anh, Phap, Puc, Nga, Trung Qudc ......

® Kha ndng té chirc

* Chi tiéu dé danh gia chat lugng hudng dan vién con thé hién & trinh do t6
chuc bao gém: T6 chire dua d6n khach du lich, té chirc phuc vu khéach tai co s¢
lwu tra, an udng; t6 chirc hudng dan tham quan, t6 chiic cdc chuong trinh vui
choi gidi tri cho khach, td chirc cac hoat dong khac, td chure tién khach .......

* T6 chirc cac hoat dong tap thé

- Cac hoat dong tap thé thuong dugc biét dén gan day véi tén "giao luu"
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- Cac hoat dong tap thé pho bién duoc thyc hién hién nay la: dot lira trai,
lién hoan van nghé - tap - k§. Puoc coi nhu mot phan ciia chuong trinh du lich
hay dich vu ting thém. C6 du quy mé tir nho dén 16n.

® Phdam chdt chinh tri, dao dirc nghé nghiép

* Pham chét chinh tri:

- Huéng dan vién du lich phai c6 ban linh chinh tri, 10ng yéu nghé, tu ton
dan toc chua di ma con phai nam viing quan diém duong 16i cua Pang nha nudc
ta dic biét 1a duong 16i ngoai giao.

- Theo xu thé hoi nhap 1am ban véi tat ca cac nude. Nhimg hiéu biét vé
chinh tri trong nudc va qubc té s& tranh cho huéng dan vién nhiing tinh hudng
kho xtr khi gdp cac d6i twong khach du lich cham choc, dung y xau hoic 16i kéo.
Kich dong ca huong dan vién du lich va khach du lich vao cac hoat dong XAu xa.
Nguyén tic chung 14 phai khéo 1éo té nhi song phai co thai do rd rang c6 nghé va
c6 kién thirc chinh tri viing vang hudng dan vién du lich phai khong ngimg hoc
hoi qua sach bao, cac nghi quyét,cac bao chinh tri. Theo ddi sat biét dong chinh
tri trong va qubc té co sy nhay cam chinh tri, kién thirc chinh tri ctia hudng dan
vién du lich giup khach thoa mén nhu cau hiéu biét cia minh mot cach ding
huéng, gbp phan vao bang giao qudc té, bang giao hiru nghi giira cac dan toc,
mot trong nhitng chirc nang quan trong cua nganh du lich.

* Pao dirc nghé nghiép

- La yéu tb quan trong hang dau

- HDV phai c6 10ng yéu nghé

- Puc tinh kién nhan, tan tuy, trung thyc

- Hudng dan vién phai co tinh chin chin va tinh ké hoach

- Hudéng dan vién phai lich sy va té nhi

® Surc khoé va sw nhiét tinh

Hudng dan vién du lich thuong khong doi héi lao dong co bap, khong doi
hoi phai mang vac ghanh gdng nhitng vat dung ning né song ludn ludn can co
sitc khoé 6n dinh va déo dai. Do thudng xuyén di chuyén: Gid gidc khong 6n

dinh va phai thyc hién nhiéu thao tac va hoat dong nghiép vu, hudng dan vién
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phai c6 kha nang chiu dung cao.

Huéng dan vién dong thoi phai cham lo ca nhimg diéu nho nhit cho ting
thanh vién ctia doan khach, trong khi ban than ctia huéng dan vién str dung strc
luc cho cong tac chuyén mén nhiéu hon han so véi khach. Vi thé sy déo dai, bén
strc 12 mot yéu cau d6i v6i huéng dan vién, tuy khong phai 13 yéu cau voc dang
to 16n, co bap cudn cudn, sirc mang vac hon ngudi. Yéu cau vé voc dang cua
huéng din vién con bao gém ca hinh thé khong co nhiing di tat c6 thé 1am khach
khong thoai mai khi di cung.

Huéng dan vién can phai biét tu diéu chinh strc luc sao cho phu hop dé
cung mot lic co thé thuc hién viée hudng dan déng thoi1 dam bao an toan cho
khach, an ninh trong chuyén di du lich giup d& khach khi caAn ma van gilr duoc
phong thai nhanh nhen, can trong than thién va dang vé kha i, twoi tin.

Nhitng chuyén di dai ngay véi ving khi hau khac nhau, viéc an & ciing
that thuong, hudng din vién cang can phai cé sttc chiu dung cao. Su két hop ca
hoat dong tri tué va hoat dong co bap ciing mot lic va thudng lap lai cling giup
cho hudng dan vién thich Gmg voi hoat dong nghé nghiép.

1.2.3. Gidi phdp néing cao chit lwong huwéng din vién du lich
Cdc gidi phdp doi véi huéng dén vién du lich:

e Nam viing quy trinh va ndi dung hudng dan du lich.

» Chuan bi trudc chuyén di

* Chuan bi ctiia ca nhan hudng dan vién: Tam 1y, stc khoé, kién thuc, tu
trang can thiét va gidy to tuy than.

* Nhan va ban giao chuong trinh tir phong diéu hanh: Lénh diéu dong
hudng dan vién tir phong diéu hanh, chuwong trinh du lich, danh sach doan,
phuong tién van chuyén, dia diém, thoi gian don khéch, tén nha hang, khach san,
ché do an ngu thanh toan cia doan,...

» Don khach

- Co6 y nghia quan trong bai 1a 1an dau tién gip khach, Hudng din vién

can tao 4n tuong tot ngay tir phit dau tién qua bé ngoai, thai do, cir chi, chao

hoi.
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- Nguyén tac:

+ Pung dia diém va sém thoi gian

+ Kiém tra lai moi thu tuc va dich vu
» T6 chirc phuc vu tai co s¢ luu tra, an uéng

* Giap d6 khach lam thu tuc check - in

- Nguyén tic: Chinh x4c, nhanh chéng, du.

- Trude khi xubng xe

+ HDV nén nhic khach khi xudng xe lam thu tuc chi mang theo tai xach.

+ Hanh 1y quan trong con d6 dac s& c6 bao vé khach san mang giup va
tap trung O tién sanh khach san 1am tha tuc nhan phong.

- Khi xe ding trudc cira tién sanh khach san, huéng dan vién 1a nguoi
xudng xe dau tién, sau d6 moi khach xubng xe.

- Hudng dan vién dé nghi 1€ tan cung cap so d6 budng phong va chia
khoa phong dé tién hanh sap xép phong & cho khach.

- Huéng dan vién két hop véi truong doan va 18 tin phan phong cho
khach dua trén danh sach doan dé 1am Rooming List (Danh sach phan phong).

- Vé6i khach noi dia, huéng dan vién can tu ghi chép s6 nguoi dua trén
danh sach doan va luu ¥ nhat phong cta trudng doan. Thoi gian khong nén qua
30"

- Nguyén tic phan phong: Trudéng doan, ngudi cao tudi, cip vo chong,
nhitmg gia dinh c6 tré em, nhom ban, nhitng ngudi ¢ yéu cau dic biét khac.

- P6i voi nhitng doan khach dong c6 thé dugc thuc hién phan phong
ngay trén xe.

- Khi phat chia khoa cho khach nén danh dau s6 phong cua khach vao
danh sach phong.

- Nop cac gidy to can thiét cho khach san.

- Thong bao cho khach vé dia diém va thoi gian bira an dau tién.

- Thong bao cho khach vé sé phong & ctia minh dé khach c6 thé lién lac
khi can thiét.

- Pua mot ban danh sach phong cho nhan vién bao vé cta khach san dé
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ho mang hanh 1y Ién phong cho khach.

- Sau khi hoan tat cong viéc sap xép phong & cho khéach :

+ Hudng dan vién can di kiém tra lai mot 1an nita & phong cua khach

+ Xem khach con yéu cau gi khac can huéng dan vién giup d& khong.

* T6 chuc an udng cho doan khach

- Nguyén tic: Ding bita, dung thuc don dit trude, di khau phan.

- T6 chirc an udng ding gid (dung bita).

- Truéc moi bira dn

+ Hudng dan vién can trao doi trudc véi doan khach, nha hang, trao d6i
thém vé ché d6 mién phi, khong mién phi .

- C6 mit truée 15" — 20" dé kiém tra.

- Thong bao chinh xac cho doan vé thuc don, ché d6

- Can phai quan sat bao quét toan doan dé déc thac nhan vién nha hang.

- (G161 thi€u cac moén ddc san, huong dan cach an mon dic biét cho
khach, chuc khach an ngon miéng.

- C6 thé tranh thu thong bao lich trinh (v6i1 khach noi dia)

- Theo dbi va kiém tra tinh hinh phuc vu ca vé sb luong, chét luong.

- V& nguyén tic, huéng dan vién, lai xe, phuc vu khong an chung véi
khach.

- Két thuc bita dn hudng dan vién can xem phan hoi ciia khach.

- Kiém tra céc hang hoa, dich vu da str dung

- Nén thanh to4n ngay nhiing khoan ngoai hop dong.

* Thanh toan va lam thu tuc ro1 khach san

- Nguyén tic: Chinh xé4c, nhanh chéng, du

- Thong bao cho co s¢ luu tra, 18 tin vé thoi diém tra phong va thanh
toan cac dich vu ngoai chuong trinh.

- Hudng dan vién phai c6 mit tai quay 18 tin dé xac nhan va kiém tra
giup khéch.

- Huéng dan vién thanh toan cac dich vu trong chuong trinh theo phuong

thire da thoa thuan.
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- Nhan dﬁy du cac chung tir, hod don dich vy da su dung dé thanh toan
lai v61 don vi.

- Léy lai cac gidy to cua doan dd giri nhu ho chiéu dbi véi khach nuéc
ngoai, CMTND vo6i khéach ndi dia, kiém tra tai quéy 18 tan.

- Yéu ciu khach kiém tra lai xem c6 quén sot dd dac, vat dung gi khong.

- Véi doan khéach 16n, viée check out can hét sttc nhanh chéng va can
than.

- Phai phéi hop voi khach san trong viée check out cac doan 16n, chia
lam nhiéu khu vuc check out, cho tung xe.

- Khong quén cam on va tam biét co s¢ luu tru.
» T6 chirc hudng dan tham quan

- Nguyén tic: Pung va da diém tham quan theo chuong trinh, dang thoi
dieém, du thoi lugng.

* Trudc mdi budi tham quan

- Hudng dan vién thong bao cho doan khach nhiing théng tin vé budi
tham quan dé doan khach chuan bi( thoi gian, dia diém tham quan...)

- Ngoai viéc thong bao cho khach, huong dan vién cén c6 sy chuan bi ca
nhan that chu dao dé 1am tét cong viée cua budi tham quan.

* Trén dudong tham quan

- Néu str dung 6 t6, xe may ching duong xa

+ Can chon diém ding nghi cho khach sau khoang 2h di chuyén lién tyc.

+ 45 phit dén 1 gio néu di bo

- Ciing can can ctr vao dic diém cua tuyén du lich, trang thai tim 1y cta
khach dé chon diém dimg nghi.

- Thong nhat véi 14i xe trong viée ding nghi cho khach

* T6i diém tham quan

- Trudc khi xe dimg: Hudng dan vién can thong bao thoi gian tham quan
tai diém, cach thirc tham quan,...

- Ludn nhac khach di theo doan va hen chinh x4c thoi gian két thiic tham

quan.
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- Mua vé tham quan cho doan khach

- Lién hé huéng dan vién dia phuong hodc thuyét minh vién (néu co).

- Trong trudng hop, huéng dan vién phai tu tién hanh thuyét minh va
hudéng din xem xét tai diém tham quan.

+ Huéng dan vién can chi y theo doi doan dé co thé nam bat dugc trang
thai tdm 1y va khong dé that lac khach.

+ Trong khi thuyét minh, huéng din vién can b tri chd dimg quan sat
d6i twong tham quan cho doan mot cach phu hop.

+ C6 thé danh thém thoi gian cho khach nghi chan, uéng nuéc,vé sinh,
tim hiéu mua sam.

* Két thiic tham quan

- HDV 1a ngudi cubi cung 1én xe

- Kiém tra di s6 nguoi méi roi khoi diém tham quan.
» T6 chiic cac hoat dong khéc

- T6 chuc hoat dong mua sam

- Céc hoat dong tap thé
» To chuc tién khach

- Khong voi vang, tranh thil, tranh gay hiéu lam.

- Kiém tra tat ca cac chi tiét ctia chuong trinh, nhitng khic mic chua
duogc giai quyét, nhitng 161 htra véi khach.

- Kiém tra va thong béo lai cho khach gid xuat phat.

- Kiém tra lai cac gidy to can thiét ctia khach va cua huéng dan vién.

- Nhéc nhd khach kiém tra lai hanh 1y, cac thung hang chung riéng, dém
s6 hanh 1y ky giri.

- Hd tro khach 1am thu tuc xuét canh néu can thiét

- Nhiét tinh niém n& dén phut cudi cing.

- Tién tip (thudng) huéng din vién can c6 thai d6 phu hop tranh gay hiéu

- HDV can ¢6 céc cur chi chao, chic, hen gap, lai dbi voi khach du lich.
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» Xir Iy cac tinh huéng phat sinh
Nguyén tic xir 1y tinh hudng
+ Binh tinh, tu tin
+ Kip thoi va nhanh chéng
+ Linh hoat, nang dong
+ Tranh tha sy giap do cta cac bén
+ Tinh hudng nghiém trong can bao cho co quan chil quan ctia minh va
lién h¢ vé1 cac co quan chirc ndng dia phuong.
» Nhimng cong viéc sau chuyén di.
- Tong két bao cho.
- Thanh toan: can ndp day du cac gidy to, chtng tir, hoa don thanh toan.
- Giai quyét cac van dé ton dong.
e Boi dudng kién thirc vé chuyén mén va ngoai ngit
Pé nang cao chit luong phuc vu, mdi hudng dan vién du lich phai am
hiéu vé& moi mit moi linh vuc cua cudc séng x4 hoi nhu tinh hinh kinh té, chinh
tri , khoa hoc, van hoa, nghé thuat, luat phap...va tu boi dudng cho minh cac
kién thirc vé:
» Kién thirc chuyén mén, nghiép vu
+ Noi dung va phuong phap cia hoat dong huéng dan
+ Céc nguyén tic can dam bao trong hoat dong hudng dan du lich
+ Quy trinh thuc hién chuong trinh du lich
+ Hiéu biét cac quy dinh do co quan quan Iy nha nudc ban hanh vé du lich,
thu tuc xudt nhap canh, cac quy ché, thu tuc lién quan dén khach du lich.
» Trinh d0 ngoai ngx
Phai c6 vbn ngoai ngit gidi bao gdm cac k¥ ning nghe, néi thanh thao va
biét cach str dung diing cac thuat ngit chuyén nganh.
e Rén luyén ky ning t6 chic va giao tiép
» K§ ning to chic:
+ T6 chirc d6n khéch du lich

+ T6 chuc sap x€p luu tra, an uong
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+ T6 chtrc tham quan vui choi giai tri

+ T6 chite cac hoat dong khac

+ Thanh toan va t6 chuc tién khach

» K§ ning giao tiép, tng xur

+ Hiéu biét phong tuc tap quan, tam 1y, thi hiéu, s& thich cia du khach.

+ Hiéu biét nhitng quy wéc giao tiép thong thudng va giao tiép qudc té.

+ Vui vé, hoa dong véi khach, biét kiém ché va ling nghe trudc nhiing
yéu cau hay phan nan cua khach.

+ Khong nén dé cap dén nhitng van dé ca nhan cua khach.

+ Khiém tbn, ton trong y kién cua khach.

+ Pbi xir cong bang v6i moi thanh vién trong doan.

+ Cuong quyét, c6 thai do rd rang, dut khoat trong nhiing tinh hudng khi
khach t6 ra khong ton trong hodc ¢d ¥ 1am trai phap luat Viét Nam.

Cdc gidi phdp doi véi cong ty liv hanh:

- Tuyén chon va st dung d6i ngii huéng dan vién du lich (danh gia, dai
ngd, ky luat...)

- B6i dudng nang cao trinh d6 hudng dan vién du lich.

- Bam bao diéu kién lam viéc thuan lgi cho hudng dan vién.
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CHUONG 11
THUC TRANG HOAT PONG KINH DOANH VA GIAI PHAP
NANG CAO CHAT LUQNG HUONG DAN VIEN DU LICH TAI
CONG TY CO PHAN QUOC TE ALO

2.1. Khai quat vé hoat dong kinh doanh ciia Cong ty Cé phian Qudc té ALO
2.1.1. Gidi thi¢u vé Cong ty Cé phan Quéc té ALO

> Qud trinh hinh thanh va phat trién ciia Cong ty

Cong ty CO phan Qudc t¢ ALOTOUR (tién than 13 cong ty TNHH
Thuong mai & Dich vu Du lich Duyén Hai) chinh thic ra doi nim 2006 do Ong
Vii Quang Diing 1am Téng giam déc.
Tén ding ky kinh doanh: Cong ty C6 phan Qudc té ALO.
Tén viét tait: ALOTOUR
S6 GPKD: 0203005117 do S& ké hoach dau tu Hai Phong cap ngay 17 thang 3
nam 2009.

Tén giao dich bang tiéng Anh: ALO Joint — Stock Company

Cac nganh kinh doanh: Lit hanh( qudc té va noi dia); Van chuyén khach(
cho thué xe du lich); dich vu dai Iy( hang khong, khach san, tau thuy, ho chiéu,
visa...); Tb chue su kién.
Tru s¢ chinh tai Hai Phong:

Add: 243, Nguyén Vin Linh, L& Chan, Hai Phong.

- Tel: 0313 356 889 — 356 8890 — 356 8891

- Fax: 0313 268 887

- Email: alotour.vn@gmail.com

- Website: www.alotour.vn

> Co cau bé may t6 chire Cong ty Cé phan Quoc té ALO
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So d6 co cAu bo may td chire Cong ty C6 phan Qudc té ALO duogc thé hién trén

hinh 2.1 sau day:

HDQT

A 4

TONG Gb

A 4

GIAM POC

A 4 A 4 A 4 A 4

Marketting Pié¢u Hanh Huéng Din Ké Toan

Hinh 2.1: Co céu t6 chirc b may ciia cong ty Co phan Qudc té ALO
Nhiém vu cua tung bo phan:

* HO1 dong quan tri:Co vai tro quyét dinh moi van dé quan trong cua
doanh nghi€p nhu ton chi, tdam nhin va chién lugc phat trién va chinh sach cua

cong ty.

* Tong Giam Doc: La nguoi tryc tiep di€éu hanh cong viéc, chiu trach

nhiém trudc Hoi ddng quan tri vé két qua kinh doanh cua doanh nghiép.

* Giam Doc:La nguoi dugc thtra I€nh cua tong gidm doc dé gidm sat tién
do lam viéc ciia nhan vién cac b phan, chiu trach nhiém trude Tong Gidm Doc

vé cong viéc dugc giao.

* Bo phan Marketting: La bd phan quan trong trong van dé phat trién cia
doanh nghiép, dam bao cac céng viéc cia phong thi truong, trong cac doanh
nghiép it hanh 16n véi cac chire nang nghién ciru thi truong, phdi hop véi phong
diéu hanh tién hanh xay dung cic chuwong trinh du lich tir ndi dung dén mirc gia
pht hop v6i nhu cau cta khach, chi dong dua ra nhitng y dd san pham cua
doanh nghiép, ky két hop dong véi cac hing, cac cong ty du lich véi cac nha
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hang, khach san, ky két hop dong v6i khach hang.

* Bo phan diéu hanh:Co chirc nang diéu hanh cc cong viéc co lién quan
dén chuong trinh du lich nhu: dich vu luu tra, an uéng va cac dich vu bd sung,
diéu hanh gidam sat tryc tiép viéc hudng dan cua huéng dan vién trong céc
chuong trinh du lich dong thoi xir Iy cac tinh hudng bét thudng xay ra khi thuc

hién cac chuong trinh.

* B6 phan hudéng din: C6 chirc ning chinh diéu hanh bo phan hudng dan
vién theo cac chuong trinh du lich, xay dung, duy tri va phat trién d6i ngii huéng
dan vién, cung cac bd phan khac dé tién hanh hoat dong kinh doanh gitip cho
cong ty dat hiéu qua cao, cung cac bd phan Marketting tiép thi quang ba hinh

anh cta cong ty thong qua cong tac huéng dan cua huéng dan vién.

* BO phén ké toan: Thuc hién cac cong viéc tai chinh ké toan ctia cong ty
nhu theo ddi chi tiéu ciia doanh nghiép theo dung hé thng tai khoan va ché do
ké todn ciia nha nudc,theo ddi va phan anh tinh hinh sir dung vén, tai khoan cua
doanh nghiép, thuc hién ché d6 béo cio dinh ky, kip thoi phan anh nhiing thay
d6i dé lanh dao c6 bién phap xu 1y kip thoi. Theo ddi thi truong, thu thap thong
tin, bao cao dé xuét kip thoi voi lanh dao doanh nghiép.

> Co s6 vt chat ky thudt:

Vin phong cong ty nam tai 243, Nguyén Van Linh, Lé Chan, Hai Phong,
cd thé noi day la vi tri kha thuan lg1 cho viéc giao dich véi khach hang.Van
phong gom 4 tang véi day du cac trang thiét bi ki thuat can thiét phuc vu cho du
lich nhu: ban ghé lam viéc, may tinh, di¢n thoai, mdy in, may fax, may anh, loa,
ta dung giéy to, tai liéu ...dugc trang tri rat hai hoa dep mit va khoa hoc.

2.1.2. Két qud kinh doanh nim 2008 — 2009 ciia cong ty Co phin Quéc té ALO

Két qua kinh doanh ctia Cong ty Cb phan Quéc té ALO hai niam 2008 —

2009 dugc thé hién trén bang 2.2 sau day:
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Két qua kinh doanh nim 2008 — 2009 ctia Cong ty Co phan Quéc té ALO.
Pon vi tinh: VND

STT Chi tiéu Nam 2008 Nam 2009 So sanh

1 Doanh thu +/- %
Tour 2.180.110.000 | 2.539.028.000 |358.918.000 | 116,5
Van chuyén | 199.000.000 230.000.000 310.000.000 | 115,6
Hoa hong ban | 14.100.000 18.200.000 4.100.000 129,1
ve
Dich vu khac | 45.500.000 50.200.000 4.700.000 110,3
Tong doanh | 2.438.710.000 | 2.837.428.000 | 398.718.000 |116,3
thu cd ndm

2 | Chiphi
Tour 1.694.100.000 |1.804.210.000 |110.110.000 |106,5
Van chuyén | 106.000.000 126.411.000 20.411.000 |119,3
Chi phi khac | 257.000.000 270.000.000 13.000.000 |105,1
Tong chi phi | 2.057.100.000 | 2.200.621.000 | 143.521.000 |107,0
ca nam

3 |Lgi nhuan | 381.610.000 636.807.000 255.197.000 | 159,0
truée thué

4 |Loi  nhuan|290.900.000 547.200.000 223.350.000 | 188,1
sau thué

(Nguén: Céng ty Cé phan Quéc té ALO)

Phan tich két qua kinh doanh ndm 2008 — 2009:

Qua bang bao cio két qua kinh doanh cu Cong ty C6 phan Qudc té ALO
trong hai nim 2008 — 2009 ta c6 thdy tinh hinh hoat dong kinh doanh cta cong
ty 1a kha tt.

 Doanh thu:

Téng doanh thu nam 2008 dat 2.438.710.000 VND va nam 2009 dat
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2.837.428.000 VND. Doanh thu 2009 tdng hon so véi 2008 1a 398.718.000
VNP tuong tng ting 16,3 %. Doanh thu cu thé timg linh vuc kinh doanh nhu
doanh thu du lich tron go6i, doanh thu van chuyén, doanh thu tir hoa héng ban vé
may bay déu ting, diéu d6 chung to tinh hinh kinh doanh cta cong ty kha tét, do
1a mot két qua dang ming. Nguyén nhan 13 do cong ty c6 ban lanh dao tét cing
d6i ngii hudng dan vién gidu kinh nghiém, nhiét tinh va rat yéu nghé.

e Chi phi:

Téng chi phi nim 2008 1a 2.057.100.000 VNP va nim 2009 la
2.200.621.000 VND. Chi phi nam 2009 tang hon so v&i nam 2008 1a 6,98 %

tuong tng v4i sb tién 1a 143.521.000 do ndm 2009 cong ty cd sb lugng tour

nhiéu hon nam 2008. Mirc chi phi ting nhu vay 13 hop 1y.
* Lo1 nhuan:

Vé 1gi nhuan trude thué: nam 2009 dat: 636.807.000 VND tang 66,8 %
trong ng v4i sb tién ting 1a: 255.197.000 VND so v6i nam 2008.

Vé loi nhuan sau thué: nam 2009 dat: 547.200.000 VND tang 88,1%
tuong tmg véi sb tién ting 1a 223.350.000 VND so véi nam 2008.

S¢ di, Cung ty C6 phan Qudc té ALO c6 duoc nhitng thanh cong dé trong
hoat dong kinh doanh 1a do két qua lam viéc nd luc va doan két cua toan cong ty
tir ban ldnh dao dén nhan vién trong cong ty. Pic biét 13 sy dong gop khéng nho
cuia doi ngli huéng dan vién du lich chét luong tbt, nang nd, nhiét tinh ludn ludn
1am hai long khach va khi muon di du lich khach luén nhé dén Alotour. Chinh vi
vay ma doanh thu cta cong ty khong ngig tang va trong nhiing ndm t&1 doanh
thu chic chin s& con ting hon nira nho su dong gop cia doi ngii hudng dan vién

day dan kinh nghiém nay.
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2.2. Thue trang chat lwong hwéng din vién du lich tai Cong ty C6 phin
Qudc té ALO.
2.2.1. Gidi thi¢u chung vé dji ngii hwong din vién ciia Cong ty

Bang danh sach b phan huéng dan cua cong ty:

STT Ho va tén Nam sinh | Gidi tinh Chtrc danh
1 | Pham Quynh Anh 1984 N Hudng dan vién
2 | Vii Van Quang 1983 Nam Hudng dan vién
3 | Nguyén Hitu Long 1981 Nam Hudng dan vién
4 | Pd Vin Trung 1982 Nam Hudng dan vién
5 | Lé Phuong Anh 1984 N Huéng dan vién
6 | Pong Vin Giang 1980 Nam Huéng dan vién
7 | Pham Thi Thuy 1985 Nir Huéng dan vién
8 | Nguyén Ngoc Bich 1986 N Cong Téc Vién
9 | Nguyén Anh Dung 1997 Nir Cong Tac Vién
10 | T6 Thi Anh 1987 Nit Cong Tac Vién
11 | Tran Tuén Anh 1987 Nam | Cong Tac Vién
12 | Nguyén Danh Hiéu 1987 Nam | Cong Tac Vién

- Qua bang trén ta thiy b phan huéng dan ctia Cong ty C6 phan Qudc té
ALO tong cong c6 12 nhan vién. Trong d6 ¢6 7 hudng dan vién chinh va 5 cong
tac vién.
Y- Xét vé mat gioi1 tinh thi nam, nir déu nhau, tao diéu kién thuan loi cho
viéc phan cong lao dong mot cach dong déu.

- Xét vé d0 tudi thi tudi doi ctia ho co con kha tré (23 tudi -> 29 tudi) va
c6 thé chia doi ngii hudng dan cta cong ty thanh 2 loai:

+ Hudng dan vién co d6 tudi tir 23 ->26 tudi: Chiém ty 18 kha dong trong
co ciu bod phan hudéng dan cua cong ty. Pay thuc su 1a mot 1oi thé cta cong ty vi
ho déu 1a nhiing nguoi cé khi vira méi tbt nghi¢p dai hoc, kién thtc van con
néng hoi, ho hang say mudn duge lao dong, duoc céng hién. Khong ngai kho,
ngai kho, tham chi cang kho ho cang muén chinh phuc.
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O d6 tudi nay nhu cau giao luu va giao thiép véi moi nguoi dé mé rong
modi quan hé 13 rat 16n hon nita ho lai tré trung, nang dong, thong minh nén rat
dé duoc quy mén. Du khéch khi di v&i ho chic chin s& bi cudn hat boi su tré
trung ndy cta cac huéng dan vién.

Tubi tré 1a ludn sdng lac quan vui vé, khi di cing khach ho luén mudn thé
hién hét minh. Hudng dan vién cia ALOTOUR hat rat hay, ké chuyén rat hap
dan va 16i cudn, huéng dan vién ludn tao sy gan giii v6i khach qua viée giao luu
hat ho hay trd chuyén. Tuy vdy, bén canh nhitng loi thé thi doi khi ciing co
nhimg mit han ché nhu:

Tudi tré thi hay néng voi, boc phat, nghi gi lam d6 d6i khi con mubn pha
cach ma yéu cau cia mot hudng dan vién 1a phai co tinh can than.

Non néng khang dinh ban than, thir sire trén nhiéu linh vuc nén néu khong
c6 mot 1ap trudng ving vang thi rat dé bi lung lay tu tudng.

Huong dan vién c6 do tudi trén 26 tudi: Chiém ty 1¢ it hon nhom 23-> 26
tudi nhung ho lai 12 nhitng con chim dau dan diu dat nhitng huéng dan vién tré
khac.

Hudng dan vién ¢ do tudi ndy c6 du chin chan dé giai quyét moi cong
viéc mot cach nhanh nhat hiéu qua nhat va thuong thi di v6i nhitng huéng dan
vién nhu vay du khach s& thay an tam hon.

Pa s6 nhimg huéng din vién & d6 tudi nay, ho dd xac dinh dugc ring
nghé nghiép ctia ho 13 du lich va s& gan bo véi du lich nén ¥ thirc 1am viéc rat
cao va ludén phan déu ning cao tay nghé dé co thé dap tmg ngdy cang cao moi
nhu cu ngdy cang cao ctia du khach.

Song huéng din vién ¢ d6 tudi ndy nhat 1a hudng dan vién nir doi khi
cling gap nhitng mat han ché tir chinh nghé nghiép doi hoi. Do phai di nhiéu,
tiép xtic nhiéu, ho can tao duoc su thong cam tir nhiéu phia nhat 13 tir phia gia
dinh. Néu khong giai quyét hai hoa gitt yéu cau nghé nghiép va gia dinh s& dan
dén sy triét tiéu mot vé.

- Xét vé trinh d6 hoc van va ngoai ngir:

 Pé lam viéc trong cong ty 1ir hanh, phong hudng dan du lich doi hoi it
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nhat phai qua mot trudng Trung cap, Cao dang hay Pai hoc vé linh vuc du lich
nén huéng dan vién cia ALOTOUR déu da tot nghi¢p hé Pai hoc va h¢ Cao
dang, Trung cip cua cac truong chuyén dao tao vé du lich & Hai Phong, Hai
Duong va Ha Noi trong d6 co:

+ 09 thanh vién tdt nghiép khoa Van hoa du lich truong Pai hoc Dan 1ap
Hai Phong.

+ 02 thanh vién tot nghiép Cao dang Du lich Ha Noi.

+ 01 thanh vién tot nghiép Trung cdp Du lich Hai Duong.

O d6 ho duoc dao tao tat ca cac kién thirc co ban vé chuyén moén nghiép
vu, kién thuc vé lich st, dia 1y, van hoa, kién tric, my thuét...d d6 ho duoc rén
luyén kha ning ngdn ngit, ky ning giao tiép, rén luyén dao dirc, rén luyén siic
khoé ban than va khi vao 1am viéc tai ALOTOUR ho déu tao cho minh mot
phong cach riéng khong gidng ai dé khong bi nham chan, dé khong bi so sanh va
cling 1a dé dé phan biét. P6 ciling chinh 1a diéu dic biét cia cac huéng din vién
ALOTOUR.

e Trinh d hoc van cta hudng dan vién nhu vay 1a kha 6n con vé trinh do
ngoai ngir nhu ta da biét voi thoi dai khoa hoc cong nghé va thong tin nhu ngay
nay thi trong bat ¢t mot nghanh nghé nao su thanh thao vé ngoai ngit 13 rt can
thiét. Nhat 1a hoat dong trong nghanh du lich thi lai cang can thiét hon. Néu
khong c6 ngoai ngit thi nhitng kién thirc co ban ciia huéng dan vién s& chi la
khéi kién thtrc chét cimg khi mudn hudng dan cho khach quéc té.

Hién nay, huéng dan vién cia ALOTOUR déu biét it nhat mot ngoai ngir
nhu: Tiéng Anh, tiéng Trung, tiéng Nhat. Nhung hau hét chi & trinh do giao tiép
don gian vi da phan khach cta cong ty 1a khach noi dia. Va cac huéng dan vién
dang ¢ gang nd luc phan dau rén luyén ki ning nay tot hon.

- V& s6 nam trong nghé va kinh nghiém ciia huéng dan vién cong ty:

Huéng dan vién cia ALOTOUR hau hét co tay nghé rat cung cap va
nhiéu kinh nghiém. Ho theo dudi udc mo 1am hudng dan vién ngay tir khi ngdi
trén ghé nha truong va khi tot nghiép ho bat tay vao lam du lich ludn.

Ho ¢6 co hdi duoc di dén nhiéu noi ky thu, doc dao, thuong thirc nhitng
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san pham cua nhiéu mién voi thoi gian doc ddo khac nhau nén tich luy dugc rat
nhiéu tri thirc va trudng thanh ca vé phuong dién khoa hoc va cuong vi trong x4
hoi..

Huéng dan vién cua cong ty cd s6 ndm hoat dong trong nghé kha lau nén
c6 kién thirc rat sau rong vé trén nhiéu linh vuc. Ciling nhu mot $6 nghanh khac,
thoi gian coéng tac rén luyén cho huéng dan vién mot tic phong, thai do nghé
nghiép, sy tré trung trong tim tinh va hanh vi nhu nghé si dién xut.

C6 nguoi néi s6 nam trong nghé chua chic da 1a mot tiéu chuan khi danh
gia vé mot huéng dan vién ma con phai dya vao trinh d6 chuyén mén nghiép vu,
rinh d0 ngoai ngit, ngoai hinh, kha nang giao tiép. ..huéng dan vién cua
ALOTOUR 1a sy két hop tuyét voi cta cac yéu tb do.

Trong cong ty ngoai ddi ngli huéng dan vién lau nim day din kinh
nghiém trong bo phan huéng dan van con nhimg huéng dan nhat 1a nhiing cong
tac vién, cong ty van giao cho ho nhién vu dan khach nhung ho con rét tré ho
moi ra truong tuy chuyén mon nghiép vu tot nhung vé kinh nghiém thi con
thiéu. Ho can c6 thém thoi gian dé hoc hoi va khéng dinh minh.

- Stre khoé: Pbi voi mot hudng dan vién thi sire khoé rat quan trong. N6 1a
mot diéu kién dam bao cho hudng din vién trong nhiing chuyén di du 1a ngan
ngay hay dai ngdy do dic diém lao dong va yéu cau lam viéc cua hudng din
vién rat khac nhiing nghanh nghé khac nén doi hoi huéng din vién phai co stc
khoé tbt, co strc chiu dung vé tam 1y. Nhin vao co cdu do tudi ta c¢6 thé khing
dinh huéng dan vién cia ALOTOUR c6 stric khoé dam bao tdt cho hoat dong
huéng dan.

- Hi¢u suét lam viéc :

Trong mua cao diém: Ca cong ty déu rat ban ron va nhat 13 doi ngii hudng
dan vién, ho phai lam viéc hét cong suat, d6 13 vao: Mua du lich 1& hoi dau nam
va mua du lich hé.

Vao mua cao diém cong ty rat nhiéu tour, cac tour thuong tip trung vao
cudi tuan hodc cac ngay 18, ky nghi dai ngay. Céac tour nbi nhau lién tiép, thoi

gian khong cb dinh c6 thé mot, hai, hay ba ngay co khi 1a mot tuan hay nia
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thang. Tinh trung binh thi cr mdi huéng dan vién di :

- 2 tour/ 1 tuan, voi nhitng tour ngan ngay

- 1,5 tour Xuyén Viét/ 1 thang.

Con vao mua thip diém thi sé luong tour bi giam xudng, cong viéc cia
huéng dan vién nhan nhi hon va huéng dan vién di thi trudng nhiéu hon, tim
kiém ngudn khach, trau ddi kién thirc.

Con vao mua thap diém thi s luong tour bi giam xudng, cong viéc cua
huéng dan vién nhan nhi hon va huéng dan vién di thi trudng nhiéu hon, tim
kiém nguon khach, trau doi kién thirc.

2.2.2. Thue trang gidi phdp néng cao chit lwong dji ngii hwéng dén vién du
lich ciia Cong ty Co phin Quéc té ALO.
2.2.2.1. Vé quan Iy thwe hién quy trinh hwong dén du lich

Trong coéng tac hudng din cia minh, hudng dan vién nhat thiét phai nim
vitng quy trinh hudng dan du lich. Chinh vi viy ma trong ké hoach dao tao, ning
cao chat luong hudéng dan vién du lich, ban 1anh dao cong ty rat cha trong dén
van dé nay.

Quy trinh hudng dan du lich duogc bit dau tir khau chuan bj trude chuyén
di dén khi tién khach va giai quyét nhiing cong viéc sau chuyén di.

- Cong tac chuan bi:

+ Hudng dan vién phai doc k¥ cac chwong tronh du lich dé hiéu, nghién
ctru hodc phat hién nhimg yéu td sai sot dé bo sung gitip phong diéu hanh sta
chita. Pidu d6 s& tao thuan loi cho cong tac hudng dan cua hudng din vién sau
nay.

+ Hudng dan vién nhan va ban giao cac loai gidy to va cac dich vu trudc
khi dén doan khach mot ngay. Hudng dan vién phai nim chic cac thong tin vé
khach nhu: S6 lugng, thoi diém, dia diém don, gidi tinh, qudc tich ctia doan
khach.

+ Nhéan céc loai trang thiét bi phuc vu cho chuyén di nhu: Loa, mu, 4o0...

+ Hudng dan vién phai chuan bi bai thuyét minh danh cho chwong trinh

du lich va céac loai théng tin s& str dung trong chuyén du lich. Ngoai ra huéng
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dan vién can chuan bj cac loai trang thiét bi toi thiéu cho ca nhan, doan khach
phul hop cho thoi gian chuyén di, tudn thii ndi quy, y phuc, thudc danh cho
khéach.

- Cong tac don tiép khach du lich:

+ Hudng dan vién phai kiém tra 14n cudi dir liéu vé doan khéch.

+ Khi don khach yéu cau cac thao tac ctia huéng dan vién phai chinh xac,
ctr chi lich thiép, thai do than tinh va dé lai duoc an tugng cho khéach.

+ Trén dudng di chuyén huéng dan vién can cung cip cho khach nhiing
thong tin can thiét.

- Cong tac t6 chirc dn & va tham quan:

+ Khi t6 chirc ¢ tai khach san, huéng dan vién can lam tdt cac cong viéc
tir truée khi dén khach san, khi dén khach san va sau khi khach di Ién phong.
Yéu cau hudng dan vién phai giai quyét mot cach nhanh nhat dé khach lén
phong va bé tri khach & cac phong hop 1y. Cung cap cac thong tin kip thoi
chinh x4 nhung phai c6 su tinh toan trong cong tac to chic.

+ T6 chirc an udng cho khach tai nha hang hudng dan vién ccan dam bao
cho khach:

S6 luong, chat lugng khau phan in ding véi thuc don mau.

Trong thuc don an udng can cb gang dap ung nhu cau an riéng cia timg
khach khi ¢6 yéu cau nhu nhitng moén an kiéng, an chay hodc thay ddi dia diém
an uéng.

Cubi cung hudng din vién s& khong an cing khach néu diéu kién doi hoi
phai cung #n thi huéng dan vién phai in theo thuc don ctia khach.

- T6 chire viéc tham quan tuyén diém:

+ Khi huéng din cho doan, huéng dan vién can chu ¥ hinh thic bén
ngoai, trang phuc phai phu hop véi khach va chuyén du lich.

+ Can phai chuin bi that chu do trude khi budc vao cudc tham quan dé
c6 thé ty tin, chi dong trong nghé nghiép va hoan toan vui vé khi bét tay vao
cong vigc.

+ Phai biét phat huy cac yéu td thuan loi va han ché céc yéu t tiéu cuc
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nhu thé hudng din vién s& ludn chi dong va tao duoc su chi dong trong moi
hoan canh dé xtr Iy va phdi hop xtr 1y diéu tiét cac yéu té tac dong.

+ Can phai thiét 1ap nhiéu mbi quan hé dé giita cac bén c6 trach nhiém va
quyén loi nhung van phai luong trudc cac yéu t6 bén ngoai giy bat loi cho cong
tac to chuc.

+ Nhitng van dé phat sinh ngoai 1& bat hop 1y can diéu chinh, hudng dan
vién khong dugc tu ¥ thay doi va tot nhat 13 co sy thoa thuan ba bén kém theo
van ban dé tranh phién phirc sau khi két thuc chuong trinh.

- T churc céc hoat dong khac:

+ Hudng dan vién t6 chic cac hoat dong vui choi giai tri phai phu hop véi
ddc diém va tinh chét cua doan khach, dap ung dugc nhu cau va so thich tranh
thoi gian budn chan.

+ T chuc phuc vu cac dich vu khac nhau phu hop véi diéu kién va kha
nang chi tra cua khach.

- Cong tac tién khach: Huéng dan vién khong dugc tranh thu, voi vang
tranh gay hiéu 1am. Hudng din vién can kiém tra lai tit ca cac chi tiét cua
chuong trinh va kiém tra tat ca cac loai gidy to c6 lién quan. Huéng dan vién can
c6 ctr chi chao, chic, hen gip lai dbi v6i khach du lich.
2.2.2.2. Vé béi dwong kién thirc chuyén mén, ngogi ngiv

>FTrinh do chuyén mon nghiép vu

Poi ngii hudéng dan vién cia ALOTOUR di co6 nén tang kién thirc chung
O cac bac dai hoc & cao drfmg noi trudce kia ho da ting hoc, ngoai ra ho con tu
trang bi cho minh mot khdi kién thirc chuyén mén sau rong.

DP6i voi mot huéng dan vién thi trinh do hiéu biét vé mot s6 mon khoa hoc
rat quan trong . Doi ngii hudéng dan vién cia ALOTOUR ludn nim rat chic kién
thirc vé cac mon lich st, dia 1y, van hoa, kién trac bai ho biét khi huéng din
khach dén bat ky mot diém tham quan nao thi cac kién thirc d6 déu rat can thiét.
Viéc chuén bi k¥ cang va ndm virng kién thire s& gitp cho ho khong khoi bd ngd
va trinh bay trudc khach mot cach luu loat, giau stc thuyét phuc. Khach duoc

nhin thyc té bang mit va dugc tan tai nghe hudng dan vién thuyét trinh sé rat hai
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long va khi khach hai long, ho biét ho d3 thanh cong.

Huéng dan vién ALOTOUR véi tri tudng tuong phong phu ludn biét cach
th6i hon vao cac di san, cac danh lam thing canh... bang nhimg ciu truyén,
nhing truyén thuyét, lam cho chung tr& 1én séng dong la thudng nhung déu dya
trén nhitng hiéu biét va nhitng thong tin cip nhat méi nhit tuyét ddi chinh xac.

Thuce ra trong hoat dong hudng dan du lich, huéng dan vién khong thé
khong gdp phai nhiing tinh huéng khac nhau: don gian hay phtic tap, thi vi hay
kho khin, cing thang thim chi nguy hiém nén viéc xir Iy cac tinh hubng doi hoi
huéng dan vién phai:

- Luén ludn to ra binh tinh ty tin trude moi tinh hudng

- Kip thoi va nhanh chong dua ra nhiing giai phap hop 1y nhat

- Can linh hoat ning dong trong nhitng truong hop co thé

- Tranh thu sy gitp d& vé tri tué va gop suc cta khach du lich.

- V6i nhiing tinh huéng nghiém trong hay khong dung véi thod thuan trong
hop dong huéng din vién can bao cio véi co quan chu quan cia minh dong thoi
lién hé véi cac co quan chirc ning, chinh quyén dia phuong cing tham gia giai
quyét.

Nhitng yéu cau c6 tinh nguyén tic trén, huéng dan vién cia ALOTOUR
d3 dap ung dugc va con van dung mot cach sang tao trong nhiing tinh hudng cu
thé. Vi du: C6 lan huéng din vién cia ALOTOUR nhan nhiém vu din doan
khach di tham quan Ha Long. Hen don khéch lac 6h tai Nha hat 16n trung tdm
thanh phd nhung trén duong dén dé thi xe 6t6 bi gip su ¢b nén hudng din vién
dd dén mudn méat nira tiéng. Biét dén mudn nhu vay khach s€ rat kho chiu.
Ngoai viéc goi dién xin 16i khach huéng dan vién con rat nhanh tri d6 1a trén
duong di da kip thoi mua 5 bong hoa hong ting cho 5 khach nit(vi hom dé 1a
mong 8-3) kém theo nhiing 10i chiic, va ca doan lai vui vé.

Huéng dan vién phai luén ludn vui vé, hai hudc. Huéng dan vién cua
ALOTOUR déu 14 nhitng ngudi rat tré tudi voi stre séng tran tré nén ho rat yéu
doi, lac quan, va hai hudc. Ho hay ké cho khach nghe nhiing cau chuyén cudi,

nhitng cau do6 hay va tht vi, c¢6 khi khién khach phai nhiéu phen “ cudi vé bung”
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va tat nhién khach s& cam thay rat thoai mai sau nhilng ngay lam viéc cing
thang, diéu quan trong hon 13 ho thdy minh di dung khi lua chon ALOTOUR 1l
ngudi ban dong hanh trong chuyén di ciia minh.

Huéng dan vién phai to rd 10ng hiéu khach. Hoa dong va khong hé thién
kién “ Khach hang 1a Thuong dé” , huéng dan vién ludn coi moi khach hang
nhu nhau va d6i xt cong bang, phuc vu nhiét tinh tir cong tic hudng dan tham
quan, an uéng, luu trd va cac hoat dong khac...tao dugc tinh than doan két
chung cho ca doan. Piéu nay rét co loi trong qua trinh hudng din cua hudng dan
vién.

Nhung bén canh d6, hudéng dan vién cia ALOTOUR ciing rat cuong

quyét trong khi xtr Iy cac tinh hudng. Biét 1am theo cai dung, cuong quyét bai
trir cai sai nhung ciing hét sitc mém déo va ton trong khach, khong dé khach mat
thé dién.
Vi du: Néu trong doan c6 khach hay tré gio gdy anh hudng dén tién trinh tham
quan ctia doan thi chi nén nhic nhd khéo. Con néu truong hop khach trén cép
hoic mang theo ma tuy, chat gay no...thi phai bao cdo ngay véi cong ty huy hop
dong du lich v6i khach d6 va bao véi chinh quyén dia phuong dé ngin chin
ngay.

Hudng dan vién phai biét quan 1y va sap xép thoi gian.Vé mit thoi gian
thi huéng dan vién ALOTOUR luén c6 y thirc tudn thi rat tét trir nhitng trudong
hop bat kha khang. Cong ty da co6 quy dinh va mdi khi dén khach huéng dan
vién thuong dén diém hen trudc nira tiéng chinh dén trang phuc, sip xép cong
vige, thir mic, cach st dung mot s6 thiét bi may trén xe nhu ti vi, dau dfa. ..
Trong su6t hanh trinh dan khach ciing vay huéng din vién ludn tuan thi gid
gidc, sap xép thoi gian nghi ngoi, 4n udng, tham quan, vui choi cho khach theo
dung lich trinh va hop 1y. Khach ludn cam thay thoai méi vé thoi gian khi di
cing ALOTOUR( khach c6 thoi gian dé nghe thuyét minh, tham quan, quay
phim chup anh, vé sinh c4 nhan, mua sam...) ma khong hé thay bi go bo vé thoi
gian, d6 cling chinh 13 cai khéo ctia huéng dan vién.

Mot hudng din vién muén tré thanh hudng dan vién gioi thi hudng dan
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vién d6 phai 1a mot nguoi giau long yéu nghé va luén mang trong minh dao dirc
nghé nghiép. Huéng din vién cia ALOTOUR la nhiing ngudi rat yéu thich du
lich, thich kham pha va ho xac dinh s¢€ gén bo véi nghé lau dai nén ho rit tan tuy
hang say hét minh v&i cong viée.Bat ky khi nao cong ty cé tour cac hudng dan
vién lai xin di véi y thirc tu giac vi vAy ma cong viée lubn duge phan cong déu.

> Trinh do neoai neir

Hién tai thi doi ngdi huéng dan vién cia cong ty déu da tot nghiép cac
truong Pai hoc va Cao déng, khoa van hoa du lich va & d6 ho da duoc dao tao it
nhat mot thi ngoai ngit nhu: Tiéng Anh, Tiéng Trung, Tiéng Nhat nhung cé rat
it hudng dan vién c6 thé truc tiép huéng dan cho khach nudc ngoai, con lai chi &
muc giao tiép don gian thong thuong. Nén cong ty dang co ké hoach bdi dudng,
dao tao nang cao trinh do ngoai ngit cho cic hudéng dan vién. Huéng dan vién
chuyén vé ngoai ngir nao s& dugc dao tao theo ngoai ngir d6 va theo so thich cia
mdi hudng dan vién bang cach gui cac hudng dan vién cong ty theo hoc céac 16p
dao tao ngoai ngir ngan han trong mua trai vu du lich. Nhung cha yéu van khuyén
khich hudng dan vién tu hoc va ty boi dudng trinh d6 ngoai ngit cho minh.

Va cong ty cling c6 nhitng kiém tra, danh gia hudéng dan vién dy vao
phiéu nhin xét ctia khach sau mdi chuyén di dé c6 nhitng hudng dao tao phu
hop nham nang cao hon nita chat lugng hudng dan vién du lich cho cong ty.

Pbi véi mot huéng din vién thi nang cao kha ning ngoai ngit ciing chinh
1a ning cao ding cap ban than, ning cao thuong hiéu cho céng ty. Mot chan troi
tri thirc méi s& mé ra, khi d6 ho c6 thé tiép xtic duoc v6i nhiéu nén van minh
qua sach bao, truyén hinh, internet, thAm chi 1a thyuc té va nhitng con nguoi ma
khong hé bi rao can vo hinh-ngoai ngit nao ngin can. Ho s& két nbi dugc ca thé
gidi, tom gon dugc trong ban tay, khdi 6c( nhitng mién dat xa la chua ting dat
chan td1, nhitng con nguo1, nhitng phong tuc tap quéan la, nhitng mén an ngon...)
va khi hudng dan cho khach, khach s& khong hé thiy xa la vé huéng dan vién
méi hom qua van con xa la ndy. Huéng dan vién s& rat dé truyén dat nhiing tri
thirc vé du lich cho khach — khach s& cam nhdn dugc vé dep tiém an cia dat
nudc Viét Nam xinh dep, cdm nhan dugc nguoi Viét Nam hiéu khach d& mén

ma huéng dan vién 1a nguoi dai dién.
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2.2.2.3. Vé kha ndng t6 chirc chuyén du lich va ki néing giao tiép

Kha néng to chirc

Ngudi Trung Quéc c6 mOt quan ni¢m rat hay vé du lich d6 1a: “ Thye, tra,
hanh, lac, y” (an, 0, di lai, vui choi, mac).

Pé 1am tét cac viée trén trong 1 tour dan khach, Ban ldnh dao cong ty
ludn nhic nhé va yéu cau cac huéng dan vién ciia cong ty rang: Ngay tir khi bt
dau dén khi két thuc tour, huéng din vién phai dong vai tro 1a mot nha to chirc
chuyén nghiép. T6 chirc cac hoat dong hoat ndo trén xe khi phuong tién di
chuyén(6to, tau..), to chic tham quan, to chtrc an udng, luu trl, to chic cac
chuong trinh vui choi giai tri, td chtrc cac hoat dong khac va cudi cung la to
chirc tién khach.

Pa s6 cac huéng dan vién caa ALOTOUR déu dap ung duoc tot nhu cau
nay boi trude khi trg thanh huéng dan vién chinh ho di dugc huan luyén bai ban
tlr cac 16p hudéng dan vién di trude, ho duoc di theo tour dé hoc héi, co sat thuc
té, ho cling c6 co hdi dé thtr sttc minh nén khi vao cong viée, phai tac chién mot
minh ho ciing khong hé thiy bd ngd ma thay vao dé 1a phat huy nhitng kinh
nghiém da hoc dugc va sang tao thém nhiing cach lam md&i phong phu hon, hi¢u
qua hon.

Thir nhat 1a vé t6 chuc phuc vu an uéng tai co so luu tru:

Mudn cong tac ndy dugc tot thi trudc khi dén khach san huéng dan vién
ALOTOUR thuong goi dién trude dé nha hang, khach san chuan bi.

Khi vao khach san, huéng dan vién ALOTOUR thuong gitip khach lam
thi tuc check-in mot cach rat thanh thuc va nhanh gon, khéng dé khach phai doi
lau. Hudng dan vién cia ALOTOUR sé& két hop véi truong doan va 18 tan khach
san phan phong cho khach theo danh sach phan phong va theo nguyén tic. Thoi
gian phan phong thuong mat nira tiéng. P6i v6i nhitng doan khach dong hudng
dan vién thuong phan phong ngay trén xe. Sau khi phan phong xong huéng dan
viéen ALOTOUR ndp cac gidy to can thiét cho khach san, nhic nhd khach san
phuc vu tot khach cia minh. Huéng dan vién khong quén nhac nhé khach kiém

tra lai hanh 1y, chi dan cho khach cac dich vu c6 trong khach san(an uéng thém,
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gidt 1, bao thirc...), tu bdo quan tu trang hanh 1y, thong bao cho khach vé sd
phong minh & va dic biét thong bao cho khach vé thoi gian, dia diém bita an dau
tién, thong bao cho khach khi di choi nhd giri chia khoa khach san, mang theo
card. Sau khi hoan tat viéc phan phong, huéng dan viéen ALOTOUR thuong dén
ting phong cta khach dé kiém tra phong dc va xem khach c6 yéu cau gi thém
khong. Piéu d6 thé hién sy chu ddo, quan tam dén khach va rén luyén tinh cin
than cho nguoi lam du lich.

Khi t6 chtrc an udng cho khach huéng dan vién thudng co mit trude 15-
20 phut dé kiém tra s6 luong va chéat lugng do an. Khi khach an thi huéng dan
vién c6 thé dén ban chiic khach n ngon miéng, gidi thiéu cho khach nhitng moén
an dac san, chi cho khach céach an sao cho ngon cho dung. Quan sat toan doan va
dtc thuc nhan vién nha hang phuc vu khach chu déo.

Nguyén tic cia ALOTOUR khi phuc vu an udng 1a ding bita, dung thuc
don, du khau phan.

Khi roi khéi khach san thi huéng dan vién ALOTOUR c6 nhiém vu thanh
toan va 1am thi tuc check-out day du, chinh xac.

Thit hai 13 t6 chirc huéng dan tham quan:

Huéng dan vién phai tuan tha viéc t6 chitc huéng dan tham quan cho du
khach theo lich trinh d3 dinh san

Trudc mdi budi tham quan huéng dan vién ALOTOUR s& théng béo cho
khach nhitng thong tin vé budi tham quan dé doan khach chuan bj vé trang phuc,
tu trang mang theo.

- Khi di tim bién thi nhic khach mang theo d6 boi, di rimg thi nhic
khach mang theo mil vanh rong, gidy ba ta, choi thé thao thi nén mac do thoai
mai, vao chua, nhitng chén linh thiéng thi nhéc khach an mic lich su. Ngoai ra
phai nhic khach nhiing quy dinh tai diém tham quan.

- Vao thdm nha may Thuy dién Hoa Binh thi khong dugc mang theo may
anh, dién thoai di dong, khi vao rung thi khong dugc hai hoa bé canh..., dén cac
di tich thi tranh so vao hién vat. .. diéu do sé giup khach tranh dugc nhimng ric réi.

Trén duong tham quan hudng dan vién thuong thong nhét voi lai xe trong
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viéc dimg dé khach nghi ngoi.

T6i diém tham quan: Trudc khi xubng xe, huéng dan vien ALOTOUR
thong bao cho khach thoi gian tham quan, cach tham quan, cac dich vu tai diém
tham quan, lién hé véi hudng dan vién diém thuyét minh cho khach. Vi du: Pén
thdm Bai bién Ctra Lo thi budi chiéu du khach tim bién, choi cic trd choi trén
bdi bién, thuong thirc hai san bién. Budi ti thi khach co thé di ming ciu muc
trén bién rat tha vi (100.000d/ 1 ming) méi mang di duoc 5 nguoi.

Két thuc chuyén tham quan huéng dan vien ALOTOUR thudng Ién xe
cubi cling va kiém tra con sé ddy du trude khi cho xe chay.

Thir 3 hudng dan vién phai biét cach to chirc tt cac hoat dong tap thé:

Hoat dong mua sam: Vi dd duoc di nhiéu nén huéng dan vién

ALOTOUR thuodng tu van cho khach trong viéc lyra chon dia diém va san pham
hang hoa tbt.
Nhu khi dén Hai Duong néu mudn mua dic san Banh gai thi hdy chon Banh gai
Ba Thuyét, con Banh dau xanh thi ¢6 Banh dau xanh Nguyén Huong 1a ngon
nhat.Va khi d¢én DPa Lat Quy khach mudn mua cac dic san nhu mut, tra
astiso...vé lam qua cho nhiing nguoi than thi hiy dén voi Siéu thi Mat Thanh
Hang, 570B- Nguyén Tt Luc- Pa Lat. Pén lang Gém st Bat Trang- Ha Noi,
hay vao Co sd san xuat gbm st Tuong Huyén — Xom 2 — Bét Trang — Gia Lam
— Ha Noi.

T6 chire cac hoat dong tap thé: Co thé noi day la mot thé manh cua
ALOTOUR.. ALOTOUR d3 rat thanh céng khi t6 chirc hoat dong nay cho cac
doan khéch tir hoc sinh, sinh vién, cong nhan, vién chuc...ho tham gia rat nhiét
tinh do c6 doi ngli huéng dan vién tré trung, ning nd, nhiét tinh, ho c6 du stc
hép dan va 16i cudn khach vao cac hoat dong do.

Thong thuong nhiing doan khach dong ALOTOUR thuong to chirc giao
luu van nghé tai san khéau cua khéach san hodc t6 churc cac tro choi, dot lura trai
tai bai bién. Va huéng dan vién ciing chinh 1a ngudi dn chuong trinh.

Khi t6 chirc tro choi: ALOTOUR t6 chtc rat nhiéu trd choi cho khach nhu:

Bong bay tinh yéu, d4 banh tinh yéu, tat can bién dong, dua ghe ngo trén can
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...Khach tham gia giao luu va choi céc trd choi do ALOTOUR t6 chirc déu c6
cam nhan chung 1a “qua vui”, “qua da” , “qué hoanh trang”.

> Mot s tro choi:

- Tro choi "Pua ghe ngo trén can "

+ S6 lugng: mbi doi gdbm 10 - 12 ngudi (khong phan biét nam nir)

+ Thé thue thi ddu: cac d6i xép thanh hang doc va ngdi trudce sao cho thanh
mot chiée ghe ngo(co thé dat tén nhu: ghe "Bach Tuyét", ghe "Hoang tu" ...); tay
chéng xubng dat lam mai chéo cho ghe. Sau hiéu 1énh cua trong tai, cac chiéc
ghe chay vé dich, trong qua trinh chay ghe nao bi dat khtc s€ bi loai.

+ Giai thuong: 01 giai nhét; 01 giai nhi; 01 giai ba.

- Tro choi "Pa banh tinh yéu"

+ S6 lwong: mdi doi gdm 05 nam va 05 ni.

+ Thé thirc thi ddu: cac cap nam nit cac ddi cot chung 1 chan lai dung dé d4
bong. Cac ddi thi dau loai truc tiép, mdi tran thi dau trong 5 phat, doi ghi nhiéu
ban thang hon sé& thang

+ Giai thuong: 01 giai nhat; 01 giai nhi.

Cubi cung 13 t6 chuc tién khach: Hudng dan vien ALOTOUR nhic nho
khach kiém tra va nhan hanh 1y truéc khi xuéng xe. HO tro khach lam thu tuc
xuat nhap canh néu can thiét. Hoi khach vé cam nhan cua chuyén di va khi nhan
duoc tién tip huéng dan vién ludn c6 thai d6 dung myc. Khi vé gan dén dia diém
tra khach thuong vao cac budi toéi va hudng dan vién ALOTOUR luén chiic
khach co6 mét budi tbi vui vé va 4m ap bén gia dinh. Sau d6 chao thin mat va
hen gap lai khach trong nhimg chuyén di 1an sau.

Ky nang giao tiép

Kha ning ngdn ngit, ki ning giao tiép 1a mot trong nhitng pham chat va
nang lyc hinh thanh & nguoi huéng dan vién du lich nhitng chuan muc nghé
nghiép.

Cho du c6 phuong tién k¥ thuat, huéng dan vién du lich van phai str dung
ngon ngit ciia minh 14 chu yéu dé thuc hién nhiém vu.

V& mit ngdn ngir hudng din vién cia ALOTOUR phai dat yéu cau:
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Khi phat 4m, huéng din vién phai c6 gang phat am chuan va tiy vao moi
truong xung quanh dé diéu chinh d6 to nho cho phu hop dé doan khach c6 thé
nghe rd ddy du thong tin nhat. Nhu khi dwa khach choi & bo bién thi huéng dan
vién phai noéi giong to hon vi tiéng song. Con khi vao tham chua 13 chén linh
thiéng thi hudng dan vién phai noéi giong nho nhe té vé thanh kinh va khi tai
hién lai cac tran danh thi giong phai hung hén. Khong bao gior ¢6 chuyén hudng
dan vién cia ALOTOUR ho hét, kéu la trong khi huéng dan khach va nhiing tir
nhu: kinh tém, khung khiép, ghé ron, tuyét voi...dung trong cic cdu cam than
cling it bi lam dung. Hudng dan vién ludn dung nhimg cu ngin gon, xuc tich va
gy duoc an tuong véi khach.

Tu thé cta huéng dan vién phai hét sirc ty nhién ngay ngan, t6 rd sy lich
thiép, trang trong va than tinh.Tu thé khi di chuyén trén phuong tién phai ludn
thiang bang ngay ca khi cam mic. Khi di chuyén khong voi vang hap tap. Khi
thuyét trinh khong cho tay vao tai quan tai 4o, khong dya vao tudng, vao cay,
khong hut thude.

Hudng dan vién can dimg hay ngoi o vi tri dé khach co thé nghe va thay
rd hudéng dan vién nhung khong duoc che khuat ddi twong can quan sat, chi dan
va khong gay can trd cho ngudi qua lai.

Khi thuyét minh huéng din vién ALOTOUR con két hop véi cac ctr chi
1am ting su cha ¥ cta khach, gitp khach hiéu van dé nhanh hon.

Céch in mic trang diém:

Bét cr mot nguoi 1am dich vu du lich nao cling phai an mic gon gang phu
hop v6i cong viéc. Huéng dan vién cia ALOTOUR 1a nhitng ngudi tré trung
nang dong yéu thich thé thao va rat biét cham séc cho co thé. Ho biét cach an
mic, cach trang diém nhe nhang. Pau toc moéng tay, mong chan ludn sach s& gon
gang nén xét mot cach toan di¢n vé mat ngoai hinh ho rat kha. Vé dep caa ho
hap dan nhung khong hé phé truong.

Va khi dan khach, huéng dan vién cia cong ty thuong cé trang phuc
riéng, do 1a quy dinh. Cong ty da chon loai 40 phong vai coston co dan khi mac

rat thodi mai cong véi mau dé (mau chu dao cia cong ty) mau cua suc tré, niém
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tin va chién thang gay duoc su tap trung v6i khach. Khach ciing rat thich huéng
dan vién mic dong phuc ciia cong ty bai diéu d6 giup ho dé dang nhan ra dugc
hudng dan vién trong khi tham quan & nhiing chd dong ngudi.

Cac phép x4 giao trong khi trong khi giao tiép voi khach du lich tir cac
dan toc ving mién khac nhau hudng dan vién cia ALOTOUR ciing nam rét rd.
Huéng dan vién chua hé dé xay ra sai sot gi trong khi giao tiép véi khach vi ho
duoc tiép xGic v6i rat nhiéu loai khach, ndm duogc tam 1y cua tung loai khach va
rut ra dugc nhitng kinh nghi¢m cho minh.

Huéng dan vién luon chit dong chao hoi khach trudc, bét tay mot cach
lich sy khi mé1 quen,xung ho véi khach lich thiép tuy theo Itra tudi, gid1 tinh,
cuong vi xa hoi.

Phong céch khi n61 chuyén véi khach cia ALOTOUR 1a @61 moi luén nd
ny cudi, d6i mat nhin thang vao mat ngudi tryc tiép néi chuyén va khi néi
chuyén véi ca doan khach thi nhin thang vao timg nguoi trong chdc 1t va ca thé
s€ dung hot lau 6 nguoi truéng doan.

Kha ning ngdn ngir va kha nang giao tiép 13 yéu cau nghiép vu va la mot
nghé thuat nén huéng dan vién can phai hoc hoi rén luyén thuong xuyén trong
cong viéc. Cung vai thoi gian lao dong nghé nghiép s& 1am cho hudng dan vién
nhuan nhuyén hon. Loi noi, diéu bo, cir chi vira chinh x4ac vira tu nhién cia
huéng dan vién s& chiém dugc cam tinh cta khach.
2.2.2.4. Vé tuyén chon, quin ly sir dung va béi dwong huwéng dén vién du lich

Nghé huéng dan du lich 1a mot nghé co stc hat ky la. Ban than mdi
huéng din vién déu biét rang ho co thé chuyén sang mot nghé khac 6n dinh hon,
tién lwong cao hon nhung vi sao ho van theo nghé? D6 chinh 1a do 10ng yéu
nghé. Nhung dé ho bam tru véi nghé va cong hién hét sttc minh cho nghé thi doi
hoi Ban lanh dao cong ty can co nhiing chinh sach vé quan 1y sir dung va dai
ngd huéng dan vién hop 1y.

Ngay tir khiu tuyén chon huéng din vién, Ban lanh dao cong ty can phai
can nhic va tuyén chon k¥ ludng. Dic biét khi bd tri phan cong cong viéc cho

huéng dan vién phai that chinh xac, ding ngudi, ding viéc. Tranh tinh trang
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thira vé s6 luong nhung van thiéu vé chat luong.

Ban 1anh dao cong ty can thiét 1ap mdt ché d6 lam viéc, diéu kién lamm
viéc va nghi ngoi cho hudng dan vién mot cach khoa hoc dam bao strc khoé, su
thu thai trong tu tudng va minh man dau 6¢ cho huéng dan vién khi lam viéc tao
cong ty.

Cong ty can dua ra nhimg ndi quy quy dinh riéng cho hudng dan vién vé
gid giic, cong viéc phai 1am, khen thuong, ky luat...ddi véi cac hudng dan vién
va yéu cau ho phai nghiém chinh chip hanh.

Ban lanh dao phai cha trong dén viéc bdi dudng, dao tao va nang cao
trinh d6 chuyén mén nghiép vu va ngoai ngit cho cac huéng dan vién bang cach
khuyén khich tu boi dudng tich liy kién thic trong mdi chuyén di, qua sach vo,
internet, truyén hinh..., cho tham gia cac 16p hoc ngén han vao trai mua du lich,
khich 1é huéng dan vién tham gia cac cudc thi huéng dan vién deu lich gidi do
thanh ph to chirc. ..

Néng cao tinh thdn doan két cac nhan vién trong cong ty, trao d6i va
gitip d& nhau hoan thanh tbt cong viéc.

Dic biét ban 1anh dao cong ty phai ludn gido duc nhic nhé cac hudng dan
vién rén luyén va tu dudng dao ditc nghé nghiép.

Cubi cung ban 1anh dao cong ty can danh gia két qua 1am viéc cta hudng
dan vién va tra lvong phu hop, hau hinh ximg dang véi thanh qua ma ho mang
lai cho cong ty.

Mot cong ty du lich ma c6 co ché quan 1y st dung va dii ngd hudéng dan
vién hop 1y chéc chan sé& giit dugc nhan tai — cac huéng dan vién gioi, giau kinh
nghiém va chét luong hudng dan vién cta cong ty dé s& ngdy cang duoc ning
cao, tit nhién s& mang dén cho cong ty ngudn doanh thu bat ng.
2.3. Panh gia chung vé thuc trang chat lwong huwéng din vién tai Cong ty
Co phan Quoc té ALO.
2.3.1. Uu diém va nguyén nhin

Uu diém:

Nhin chung thyc trang chat luong hudng dan vién cta cong ty ALOTOUR nhu
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trén da trinh bay 1a twong ddi tot.Ho da dap umg duoc cac yéu ciu trong chi tiéu
danh gia chét luong hudng dan vién du lich vé:

- Trinh d6 chuyén mon nghiép vu

- Trinh d6 ngoai ngt

- Trinh d6 t6 chuc

- Kha ning giao tiép

- Pham chét chinh trj dao dtec.

Nqguyén nhan:

- Do ¢6 nén tang kién thtc co ban duoc hoc trong cac truong Dai hoc,
Cao dang va Trung cép tir trudc.

- Khi ra truong dugc vao cong ty lam viéc trong mot méi truong thuc su
chuyén nghiép, cac hudng dan vién non nét di timg bude van dung nhing kién
thie trén ghé nha truong vao thuc té va nhanh chong bat nhip vi moi truong
cong viéc mdi nay.

- Cong ty vira dao tao vira mang dén cho ho nhiing co hdi dé khang dinh
ban than minh va phat huy nhitng thé manh vén c6 ctia chinh ban than ho.

- Poi ngii hudng dan vién cia ALOTOUR c6 loi thé vé tudi tac. Ho tré
trung, nang dong, khong ngai kho ngai kho, biét chap nhan nhiing thiét thoi ca
nhan vi nghé nghiép.

- Y thtc ty rén luyén, ham hoc hoi, khong ngimg phan dau dé nang cao
tay nghé ctia mdi hudng din vién giup ho trudng thanh hon.

- Long yéu nghé, yéu kham pha di dua budc chan cia ho di dén khip moi
mién. Véi ho, tich luy kién thic khong bao gid 1a du cling nhu di du lich va
phuc vu khach 1a niém vui khong bao gio chan d6i véi méi hudng dan vién, do
cling chinh 1 dong lyc thiic day ho gin bé véi nghé hon.

- La mot huéng dan vién véi nhiém vu chinh 13 gidi thiéu cho khach nghe
vé vé dep cua dat nude, con ngudi Viét Nam. Hudng dan vién coi d6 1a mot vinh
du mot niém kiéu hanh diéu d6 thé hién y thirc va trach nhiém nghé nghiép cua

mdi huéng dan vién.
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2.3.2. Han ché va nguyén nhin

Bén canh nhitng wu diém thi doi ngii hudng dan vién cia ALOTOUR vén
con ton tai nhirng mat han ché. Va nhirng han ché d6 ludn duoc nhin nhan mot
cach thang than dé tir d6 sé& biét cach hoan thién minh hon.

Han ché:

Hudéng dan vién cuia ALOTOUR tré trung tinh cach phong khoang nén
ddi voi mot sb van dé trong qua trinh di dan tour van chua dugc chit ché nhu dé
cho 14i xe dimg dd tai nhitng diém mua sam dic san, d6 thu cong my nghé...o
doc duong nhidu gay anh hudng dén lich trinh va gay nhiéu phién phirc cho
khach.

Tiéu chi cia ALOTOUR ddi voi khach hang trong moi truong hop d6 1a
luon coi “Khéach hang 1a thuong dé” nén hudéng dan vién rat chiéu khach, diéu
d6 doi khi khong phai tot hoan toan vi s& vo tinh tao diéu kién cho mot sd khach
khéng ¢6 ¥ thirc chip hanh theo dtng lich trinh. Va khi lo cho khach nhiéu nhu
vy, huéng dan vién s& khong co thoi gian phuc hdi sttc khoé, nhat 1a d6i véi
nhitng chuyén di dai hudng dan vién can phai biét tu chim soéc cho ban than.
Hudng dan vién co sttc khoé méi c¢6 thé 1am t6t cong tic hudng din khach duoce.

C6 mot s6 tour ciia hudng dan vién dan khach tham quan, trong doan c6
hanh khach bi mat do dung ca nhan khi dé trong khach san. Piéu nay chimg to
cong tac dit phong, khach san cua cong ty chua tt va lién déi anh hudng dén
hoat dong huéng dan ciia huéng dan vién.

Mot s6 hudng din vién tré trong qua trinh dan khach thuong mac mot sb
16i nhu :

Ké nhiing cau truyén cudi, truyén tiéu 1am cho khach nghe nhung c6 luc
chua thuc su phu hop vé1 hoan canh.

Chua nam 13 dugc gid mé va gid dong cira ciia mot sd diém tham quan
trong chuyén di

Khong nhé rd duong di dén cac diém tham quan ma thuong dura vao 14i xe.

Trinh dd ngoai ngit ciia hudéng dan vién con nhiéu han ché va can phai

nhanh chong dugc nang cao hon.
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Nqguyén nhan:

- Chu quan, néng voi cua tudi tré

- Ty tin vao ban than

- Cong ty vé mit nhan sy chua thuc su ¢6 nhiing cach dai ngd hudng dan
vién hop 1y va thiét thuc

- Cong ty doi hoi hudng din vién vé mat thoi gian rat khit khe (ngay ca

khi khong di tour) nén déi khi tao cho hudéng dan vién mot ap luc rat 16n.
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CHUONG III
PE XUAT - GIAI PHAP VA KIEN NGHI NHAM NANG CAO
CHAT LUQNG HUONG DAN VIEN DU LICH TAI CONG TY
CO PHAN QUOC TE ALO

3.1. Dur b4o xu huéng phat trién kinh doanh lir hanh tai Hai Phong

Theo dy bao cua cac nha nghién ctru, trong thoi gian téi (2010 — 2020)
luong khach du lich t6i Hai Phong sé ting nhanh chong. Cung d6, do muic séng
cua nguoi dan ngay cang dugc nang cao, ngudi dan Hai Phong ra céc dia
phuong khach hodc ra nudc ngoai du lich cling sé ting 1én dang ké. Du kién
nam 2020, du lich Hai Phong s€ don duoc khoang 2,7 tri¢u lugt khach du lich
quéc té va 4,2 tricu luot khach noi dia, mang lai nguén doanh thu 2.677,5 tri€u
USD cho thanh ph. Pat dugc muc tiéu d6, nganh kinh doanh lit hanh phai dat
dugc budc dot pha véi nhitng chién luge kinh doanh phu hop. Ngoai viée thuc
hién céc chién lyoc thAm nhap, phat trién thi truong thi viéc xay dung san phém
doc dao va tao ra phong cach phuc vu an tuong dé thu hat khach du lich 1a diéu
rat quan trong.

Hién nay, xu thé chinh trén thé gidi 1a du lich di 1& dé thay thé dan hinh
thure di theo tour tron go1 nén doi héi cac doanh nghiép 1t hanh phai c6 sy nhay
bén va ning dong trong cong tac tiép thi. Tuy nhién trong diéu kién nude ta hién
nay hinh thirc di du lich theo tour tron géi van duoc khuyén khich phat trién dam
bao céc yéu ciu vé an ninh qudc gia, trat tu an toan xa hoi va bao vé canh quan
doanh 1ir hanh phat huy vai tro, lgi thé ciia minh dé nang cao hiéu qua kinh
doanh.

* V& phat trién céc loai hinh du lich:

Tiém ning du lich Hai Phong cho phép phat trién nhiéu loai hinh du lich
nhu: Du lich bién, du lich nui, du lich tham quan nghi dudng, du lich thé thao,
du lich sinh théai, du lich hoi nghi, héi chg, du lich van hoa...Nganh It hanh cua
Hai Phong can khai thac nhiing tiém ning vén c6 nay dé tao ra nhiing san pham

du lich phii hop cho sy phét trién clia nganh trong thoi gian t4i.
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e Vé lya chon chién lugc san phém va thi trudong:

Pic diém cua cac san pham du lich thuong 1a it bién d6i va ngudn tai
nguyén bi han ché cac san pham lai gan nhu 13 giéng nhau giira cac don vi kinh
doanh cung nganh va dé bi bat chude. Dé dat duge hiéu qua kinh doanh, céac
doanh nghiép lit hanh Hai Phong phai xem xét Iya chon chién lugce san pham va
thi tredng phit hop voi mot sé phuong an nhu:

+ Chién lugc san pham cil, thi truong cii

+ Chién luoc san phém cli, thi truong maoi

+ Chién luoc san pham moi, thi truong cii

+ Chién luoc san phﬁm moi, thi truong méi
Tuy vao hoan canh cy thé cia timg doanh nghiép ma cac doanh nghiép c6 thé
lwra chon hay két hop uyén chuyén céac chién luge sao cho phu hop va mang lai
hiéu qua cao nhat.

* V& phat trién cac san pham du lich

Viéc phat trién cac san pham du lich trong thoi gian téi phai dap tmg céc
muc tiéu sau:

- Phét trién céc san phém dich vu phai khai thac dugc tdi da tiém nang du
lich vén c6 cua Hai Phong bao gdm ca tai nguyén du lich tu nhién va tai nguyén
du lich van hoa.

- Phat trién cac san pham dich vu du lich phai gop phan quan trong vao
viéc thiic day nhanh va bén viing ctia nganh du lich néi riéng va nén kinh té Hai
Phong ndi chung.

- C6 kha ning gop phan quan trong vao viéc chuyén dich co ciu kinh té,
tac dong lan chuyén va co strc lan toa téi cac nganh kinh té - xa hoi khac nhur:
thé thao, van hoa, thuong mai, buu chinh vién thong, van tai, dau tu. ..

- Thu hut nhiéu lao dong tham gia lam viéc v&i muc thu nhap cao

- San pham du lich phai hiru ich c6 ban sic vian hoa truyén thong thoa
man t6i da nhu cau cua du khach va gia ca phu hop voi strc mua cta nhiéu ddi
tuon khach.

> Cac san pham chu luc
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Véi dic diém vi tri dia 1y, dia hinh von c¢6 ciia Hai Phong, du lich sinh
thai bién két hop voi du lich nghi dudng, du lich thé thao, du lich mao hiém( leo
nui, lan bién) dugc xac dinh 1a cac loai hinh du lich chu luc ctia Hai Phong trong
thoi gian tdi. Bén canh do6 1a cac loai hinh du lich hoi nghi, hdi thdo, hoi cho
duge t6 chtc ¢ cac trung tim du lich 16n, du lich 1& hoi két hop véi du lich khao
ctru van hoa, du lich dién di( lang qué), du lich lang ban( du lich cong dong) du
lich mi¢t vuon qua cac con song Gid, song Lach Tray, song Pa DJ.

» Cac san phém cu thé dugc dinh huodng tai cac trung tam, diém du lich:

+ Tai Cat Ba:

T chirc cho khach di tham quan vinh, h¢ théng hang dong va di chi khao
co trén dao, tham quan, nghién ciru cac gia tri vé sinh tthai, sinh hoc va canh
quan & khu duy trit sinh quyén, t6 chirc cac chuyén du lich nghi dudng, vui choi
giai tri, thé thao... cho du khach. Pong thoi t6 chirc cac loai hinh du lich xe dap
dia hinh trén dia ban Thanh phé Hai Phong — Cat Ba cho nhiinh du khach wua
thich mao hiém mudn kham pha nhitng nét hoang so ctia quan dao Cat Ba.

+ Tai Thuy Nguyén — Vinh Bdo:

T6 chirc ning cap tour: “du khao ddéng qué” du lich nong thén, du lich
dién da.

+ Tai D6 Son:

Tan dung khai thac thé manh, tiém ning du lich cta dia phuong dé phét
trién cac loai hinh du lich sinh thai rimg bién, du lich nghi dudng, du lich tin
ngudng va du lich 1& hoi ving bién( 18 hoi Choi trau D6 Son). Tai day ciing co
thé khai thac céac loai hinh du lich tham quan, du lich thé thao, du lich vén hoa,
du lich hoi nghi, hoi thao...

+ Khu vyc ndi thanh va mot sb vung lan can:

T6 chtc dua du khach dén tham quan cac dinh, dén, chua, lang nghé va
tham gia cac 1& hoi truyén thong. Tiép tuc t6 chirc cac tour du lich trong ngay di
tham quan cac di tich lich su, biét thu kiéu dang kién trac Phép, co s san Xudt
may tre dan, tac tugng, di€u khéc... phuc vu cac ddi tuong khéach nhu tau thuy,

tau bién, khach thuong mai, khach vang lai tai Hai Phong.
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Ngoai ra con co thé to chic dua khach di tham quan Dai thién van Phu
Lién ( Kién An), rimg ngap man Vinh Quang( Tién Lang), tam subi néng Tién
Lang, td chtre du lich béng xe dap dia hinh tham céc di tich lich str no1 phat tich
ctia mot tricu dai phong kién Viét Nam thé ky XVI — Duong Kinh, nha Mac,
tuyén ndi thanh Kién Thuy va thi xa Pd Son, tham quan Vinh Lan Ha gén VOl
tham quan Ha Long va du lich mao hiém bang thuyén Kayak.

Trong khi xay dung cac san pham cha luc va cu thé tai cac diém can chu y
xay dung céc diém du lich du lich chinh tao diém nhan cho san phém du lich
cung v&i d6 1a viée két hop cac ban nganh hitu quan dua du khach hoa minh vao
cac san pham van hod dan toc dic trung ctia Hai Phong nhu: Chiéu chéo, hat
van, ca tri, mua roi dan gian, nhac dan toc, hat dim, muaa 1an, muaa réng, cac tro
choi phdo dét, choi vat, tha dén troi... khuyén khich cic lang nghé san xuit va
ban luu niém cho khach.

Trong tuwong lai gan, Cat Ba chic chin sé& tro thanh mot diém du lich hap
dan, khong chi 1a diém trung chuyén cua khach du lich trudc khi tham quan
Vinh Ha Long ma con 1a diém khai dau, 1a cir ngd dé ra Vinh Ha Long. Néu nhu
tai Vinh Ha Long, khach du lich chi co thé thuéng ngoan phong canh cua vinh
bang tau thi tai Cat Ba du khach c6 thé tham gia vao cac loai hinh du lich khac
nhu: i bo xuyén rung gia, thu gidn ngdm canh trong rimg nguyén sinh, chéo
thuyén, cam trai tai cac bai bién dep, kham phé cudc séng cua nguoi dan, td
chtrc dua thuyén, luét van, kham pha san ho, cau ca trong viing vinh, du lich
nghién ctru h¢ sinh thai, tham quan mi¢t vuon, du lich cong déng lang xa...Cat
Ba duoc xac dinh 1a trong diém du lich Hai Phong trong thot gian toi.

Trén co sé ndi cac diém du lich trong khu vie thanh phdé Hai Phong, co
thé t6 chirc mét sb tour du lich phuc vu khéch:

- Tuyén noi thanh:

+ Bdo tang lich st - Chua Du Hang — Dinh Hang Kénh —Chua Dong Khé
— Dinh Gia Vién — Chua VE.

+ Dbi tugng tham quan: canh quan séng nudc, hoat dong cang, sinh hoat

cua nguoi dan ven bién.
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+ Thoi gian: 1 ngay

- Tuyén du khao dong qué:

+ Dbi twong tham quan: Pai Thén Van Phu Lién, du thuyén trén song Pa
Do , vé cong vién Duong Kinh( Kién Thuy), du khach c6 thé tham gia vao céac
hoat dong van hoa thé thao tai trung tdm da nang cua huyén, leo nui, ludt van,
boi thuyén, nghe nhac trén song, xudi thuyén thim rimg ngap min Dai Hop,
rimg ngdp man Vinh Quang, tim sudi nudc néng Tién Ling.. .

+ Thot gian: 1 ngay

- Tuyén du lich ngoai thanh:

+ Hai Phong — Tién Lang — Vinh Bao

+ Hai Phong — Thuy Nguyén - Bach Pang - Hai Phong( két hop ca dudng
bd va duong thuy)

+ Hai Phong - Kién An — An Lao( két hop ca duong bd va dudng thuy)

- Céc tuyén du lich lién tinh:

- Hai Phong — Théi Binh — Nam Dinh — Ninh Binh - Hué - Pa Ning

-Hai Phong — Ha Noi — Hoa Binh — Céc tinh phia bac.

-Hai Phong — Ha Noi — Cao Bang - Lang Son

-Hai Phong - Cat Ba - Ha Long - Hai Phong

-Hai Phong - Hué - Pa Nang — Thanh phé H6 chi Minh

-Hai Phong — Singapo — Cac niroc khu viuc Pong Nam A

-Hai Phong — HongKong — Ma Cao — Tham Quyén

-Hai Phong — Ha N6i — Lao Cai — Con Minh

‘Hai Phong — Ha Noi - Lang Son — Van Nam

*Hai Phong — Ma Cao.
3.2. Muc tiéu va phwong hwéng phat trién kinh doanh ciia Céong ty Co
phian Quéc té Alo téi niim 2015.

* Muc ti€u

Dbi v6i bat cir mot doanh nghiép 1t hanh ndo déu phai tu dit ra cho minh
nhitng muc tiéu trong chién lugce phét trién kinh doanh ctia cong ty minh. Dbi

v6éi Cong ty C6 phan Qudc té ALo thi ngay tir khi thanh lap, Alo tour déu dit ra
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cho minh nhimg muc tiéu theo ting giai doan va c¢d ging phan dau dé hoan
thanh muc tiéu d6. Muc tiéu cua Cong ty trong giai doan tir nay dén nam 2015
la:

+ V& doanh thu: Giit vimg va khong ngimg ting truéng mirc doanh thu
sao cho doanh thu cua ndm sau luén cao hon so v41 nam trudc.

+ V& loi nhuan: Chap hanh tot nghia vu d6i voi ngan sach nha nudc cing
v6i viéc thuc hanh tiét kiém, chéng cac chi phi ling phi.

+ V& khach hang: Cham soc va ludn gitt mdi quan hé tét voi khach hang
cli - truyén thong ctia cong ty: So, ban, nghanh, cic cong ty trong KCN
NOMURA nhu: Sumirubber, Nichias, Sik-V, Maiko, Meicorp, ...cong ty
Viettel, Bdo Minh, APL, ACE life, S¢ Gido duc & dao tao HP, Trung tdm yté du
phong Hai Phong, Truong chinh tri Té Hiéu, cao dang yté Hai Phong, VCCI,....
Cung vo1 do 1a thu hat khach hang mai cho cong ty, dac biét 1a nhém khach
hang c6 kha nang thanh toén cao.

+ V& thi truong: Cing cb thi truong Hai Phong va mé rong thi truong
sang cac tinh 1an can nhu: Hai Duong, Thai Binh, Quang Ninh...

+ V& nhan sy: Nam viing va khai thac triét dé nhiing diéu kién thuan loi,
str dung c6 hiéu qua co s& vat chit va ngudn nhan lyc. Nang cao chét lugng
hudng dan vién du lich cua cong ty ca vé sb luong va chat lugng.

* Phuong huéng

Duya vao nhiing muc tiéu trén, phuong hudng kinh doanh cua Cong ty cb
phan Qudc té Alo trong thoi gian toi 1a:

+ ALOTOUR tép trung khai thac thi truong ban to chtic cho khach doan
va to chirc khach 16. Bén canh do, cac hinh thirc kinh doanh du lich cling duoc
cong ty md rong da dang nhu: Dich vu dat phong khach san trong va ngoai
nudc, dai Iy ban vé may bay trong va ngoai nudc, dich vu cho thué xe van
chuyén, cac tour lam theo yéu cau riéng biét ciia khach hang. ..

+ Nam 2010, ALOTOUR manh dan mé thém cac tour moi thé hién vi tri
tién phong tai Hai Phong trong viéc to chirc: “Chuyén tour M§” thé hién dang
cap cua khach hang “Vip Tour” .
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+ Du lich ALOTOUR khéng chi truong canh tranh vé gia, du biét ring d6
1a mot yéu td hét stc nhay cam, anh hudng dén doanh thu ctia doanh nghiép.
ALOTOUR theo dudi canh tranh vé chat luong nhung v6i mot mirc gia hop 1y
“Tién nao cua d6”. Do chinh 14 tinh canh tranh cia ALOTOUR so véi cac don
vi kinh doanh khéc trén thi truong. Cong ty luén danh gia cao vai trd ciia chat
luong trong su ton tai 1au dai va viing chic ctia minh trén thi trudng. Chinh vi 18
d6, khi hoi y kién khach hang ho san sang tach Cong ty du lich ALOTOUR ra
khoi danh sach cac cong ty c6 chit luong dich vu kém. D6 ciing chinh 1a thé
manh va 1a niém ty hao ctia ALOTOUR.

+ Pao tao ngudn nhan luc cung cip cho cong ty duoc coi 1a van dé mau
chét can dugc quan tdm chu trong. Bén canh d6 c6 nhitng co ché chinh sach dbi
v6i hudng dan vién du lich, bao gdm chinh sach vé tu tudng, ché do uu dai, ché
d6 tuyén dung.

+ Nang cao trinh d¢ chuyén mon, ngoai ngtt, trinh d¢ nghiép vu, kha nang
t6 chtrc, giao tiép v4i khach hang...ddi v6i hudng dan vién du lich cta cong ty.

+ Pa dang hoa cac san pham du lich( Vai trd quan trong 13 huéng dan
vién).Hop tac phat trién du lich, hop tac ddo tao lao dong cho nganh.

+Tap trung ngudn nhan lyc va tai chinh dé mo vin phong dai dién cua
cong ty & cac tinh lan can nhu: Hai Duong, Thai Binh, m¢ rdng thi truong, thu
hat ngudn khéach tiém ning.

3.3. Cac giai phap va kién nghi nham nang cao chat lwong huwéng din vién
du lich tai Cong ty Co phan Qudc té Alo.

3.3.1. Hogch dinh phdt trién di ngii huéng dén vién du lich tai Cong ty Co
phén Quéc té Alo.

©® Phan tich moi truong kinh doanh va hién trang doi ngii huéng dan vién du
lich tai cong ty.

» Moi truong kinh doanh:

Kinh doanh du lich chiu tdc dong va anh hudéng ctia nhitng cach g xu
clia ngudi cung Ung, d6i thil canh tranh, cdc trung gian marketing, cong chung

va khach hang. Céc tac dong va anh hudng d6 nhiéu khi rat 16n ddi véi cong ty
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nhung cong ty khong thé kiém soat dugc.

- Nhitng nguoi cung tng: Nguodi cung ung cho cong ty la nhitng nha
hang, khach san,... ddm bdo cung cép du céac dich vu can thiét(én uéng, di lai,
lwu trG, vui choi, giai tri...) dé cong ty phuc vu khach trong céc chuyén di.
Nhiing thay dbi tir nha cung Gng s& anh huong dén cong ty. Viéc nim duoc
thong tin thay d6i d6 rat quan trong s& gitp cho cong ty ludng trude dugc nhiing
kho khin va phuong an thay thé kip thoi. Viéc phan tich thuong xuyén yéu t6
nay gitp cho cong ty ndm bit duoc tinh hinh va dam bao cung tmg cac dich vu
cho khach dat duogc chét luong can thiét.

- Péi thu canh tranh: Hiéu dugce tinh hinh canh tranh va ddi tha canh tranh
la diéu kién cuc ky quan trong. Cong ty thudng xuyén phai so sanh cac dich vu
ctia minh, gia ca, cac kénh phan phdi, hoat dong khuyén mai ctia minh...so véi
cac d6i thu canh tranh nho vay phét hién dugc nhitng linh vuc minh c¢6 wu thé
hay bat lgi canh tranh. Tir d6 c6 thé tung ra don tin cong chinh xac hon vao dbi
tht canh tranh ciing nhu phong thu c¢6 hiéu qua hon trudc cac don tan cong cia
ho.

Phan tich ddi thu canh tranh tryc tiép doi héi phai thu thap cc thong tin
dé phan tich, danh gia, phat hién nhitng diém manh, diém yéu chi yéu cua ho
va st dung cac thong tin d6 vao chién lugc canh tranh nhim tao ra loi thé tot
hon cho cong ty va tranh dugc cac d6i dau khong can thiét, bat loi cho minh.
Viéc phan tich nay phai trai qua cic budc: phai xac dinh dugc d6i thu truc tiép;
thiét 1ap dugc mot phuong phap cé to chirc dé thu luom duoc thong tin vé timg
d6i thii canh tranh riéng r&; phai tap trung théng tin vé ddi thu canh tranh; danh
gia thong tin vé dbi thii canh tranh; sir dung thong tin d6 trong ké hoach cia
minh.

Thong thudng dé phan tich dbi thu canh tranh cong ty thuong thiét 1ap cac
biéu mau. Céc biéu mau nay dyoc tao bdi mot bang liét ké cac phuong tién, dich
vu can phan tich, danh gia vé diém manh, yéu ctia d6i tha canh tranh vé tung
mit va tong thé.

- Céc trung gian marketing: D6 1a cac t6 chire dich vy, cac doanh nghiép
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I&t hanh, cac khéch san, cac cong ty van chuyén, cic nha td chuc hoi nghi, C&C
dai 1y 1 hanh, van phog du lich. Viéc phén tich tinh hinh cdc trung gian
marketing dé biét dugc nhimg thay doi tir d6 c6 bién phap ung pho kip thoi
nhitng viéc phai lam thuong xuyén.

- Cong chung truc tiép: Hoat dong cua cong ty chiu tac dong boi hang loat
cac to chuc cong chung. Ho s€ ung ho hoac chéng lai cac chién luogc kinh doanh
ctia cong ty. Vi vy ma cong ty thuong xuyén phai phén tich, phan loai va thiét
1ap mdi quan hé dang mirc voi timg nhom cong chung truc tiép.

- Khach hang: Céng ty xem xet cac khach hang trong qua khir va khach
hang tiém ning d6 chinh 1a cac cong trinh nghién cu va tiém nang thi truong
hodc tiém ning thi trudng ma doanh nghiép hudng téi. B6 phan marketing ciia
cong ty phai nghién ctiru nhitng mong mudn, nhén thirc, s thich va cac hanh vi
lwa chon mua sdm cua khach, diéu d6 s& goi ¥ cho cong ty phat trién san pham
méi, cai tién cac dich vu...

> Hién trang d6i ngii huéng dan vién du lich

Moi truong kinh doanh 12 méi truong doanh nghiép c6 thé chiu tac dong
nhung khéng kiém soat dugc con méi truong ndi tai thi doanh nghiép co thé
kiém soat dugec.

MBoi trudng bén trong ¢ nhiéu yéu t6 anh hudng to 16n dén nd luc kinh
doanh cua doanh nghiép trong d6 ngudn nhan luc 13 yéu t6 quan trong. No
khong nhiing anh hudng truc tiép dén chat luong dich vu ma doanh nghiép cung
cép ma con la yéu t5 tao nén su khac biét kho bit chude nhat ddi véi cac ddi thu
canh tranh. Hon nita cac doanh nghiép du lich can st dung nguén nhan luc doi
hoi trinh do chuyén mon nghép vu cao. Moi sai sot trong dich vu 1a khong thé
sua chira va lam cho khach khong hai long.

Poi ngii huéng dan vién du lich cuia Cong ty C6 phan Quéc té Alo vé mit
s6 luong nhu hién nay co6 thé noi 1a twong ddi it cho chién lugc xuc tién hodc
quang ba san pham... cua cong ty.

Trong thoi gian t&i cong ty can phat trién doi ngii hudéng dan vién vé: S6

luong, co cau; Vé chat luong( trinh d§ chuyén mon, ngoai ngir, Kha nang to
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chtrc, ki ning giao tiép...)

Theo hién trang vé hudng dan vién cua cong ty trinh bay & trén, néu cong
ty mudn dung viing trén thj trudng va canh tranh thing loi voi cac ddi thu khac
trén thi truong thi vé mat nhén luc cong ty can hoan thién cé hai d6 13 vé mit sb
lwong va chat luong hudng dan vién.
® Du bao nhu ciu ddi véi huéng dan vién du lich ctua cong ty

Bo phan hudng dan ctia cong ty hién tai gom c6 12 hudng dan va cong tac
vién, s6 luong nay s& thay ddi tuy nhién ciing tuy vao thoi diém. Nhat 1a vao
mua cao diém cta du lich nhu cau vé hudng dan vién cta cong ty chic chan s&
tang 1én dang ké.

Trén dia ban thanh phd Hai Phong c6 nhiéu trudng Pai hoc va Cao dang
dao tao vé du lich. Hang nam s6 lugng sinh vién ra truong rat dong, tao diéu
kién thuan loi cho cong tac tuyén dung cua cong ty. Tuy nhién huéng dan vién
thuc su co6 nang luc tai Hai Phong thi vira thiéu lai vira yéu ma hién tai cong ty
lai rat can nhitng hudng dan vién co nang luc thyc sy nén van dé vé du béo nhu
cau hudng din vién tai cong ty 1a mot yéu cau cap thiét. Poi hoi ban lanh dao
cong ty phai du bao that chinh xac dy vao tinh hinh thuc té kinh doanh cua cong
ty.

Vao mua cao diém, chinh vu du lich s luong tour ban duoc nhiéu. bay la
lac hudng dan vién cua cong ty hoat dong hét cong sudt , tit ca cac hudng dan
vién cta coéng ty déu dugc phan cong nhiém vu. Nhat 13 vao mua du lich bién,
cong ty thuong ban dugc tour cho cac doan khach 16n tir 100 -> 200 khéch thi
s6 lwong hudng dan vién hién tai cua cong ty khong du dé phuc vu khach nén
ngoai viéc tuyén chon hudéng dan vién truéc mdi mua du lich thi viée st dung
huéng din vién ngoai cong ty sau khi phong van, kiém tra trinh d6 trudc khi
giao viéc cling 1a mot giai phap hay.

Va0 c4c ngay cudi tuan, ngay nghi, 18, tét, dic biét nhu: 30 —4,1-5, 2 —
9,...sd lugng tour cong ty ban cho khach nhiéu hon binh thuong va gan nhu 1a
qué tai, thoi gian di tour ciing dai hon, sb lugng khach ciing dong hon. Bo phan

huéng dan cua cong ty hoat dong hét cong suat, tham chi sir dung ca hudng dan
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vién ngoai méi twong d6i dap ing nhu cau cua khach.

Con vao mua thap diém va cac ngay con lai trong tuan thi sé luong tour
ban cho khach it di. S6 lwong hudng dan vién dugc huy dong it hon, cong viée
s€ dugc phan cong thir tu va lan luot cho cac huéng dan vién.

Cin ct theo tinh hinh trén, ban 1anh dao cong ty can c6 nhitng quyét dinh
sang sudt trong cong tac tuyén dung hudng dan vién. Khi tuyén dung nén cha y
dén chat luong hudng dan vién vi s6 luong thi ¢ thé khic phuc duoc con chat
lwong hudng dan vién thi khéng hé don gian.

Nhu cdu ctia khich ngay cang cao va da dang nén chéat lugng huéng din
vién dong vai tro rit quan trong. Cong ty nén tuyén thém maot sé hudng dan vién
lanh ngh¢, c6 kinh nghiém, thanh thao ngoai ngit, dé nang cao hon nita chat
lugng hudng dan vién du lich va nang cao stc canh tranh cho cong ty trén thi
truong.

3.3.2. Tuyén dung hwéng din vién du lich tai Cong ty

Huéng dan vién du lich 1 nhitng nguoi truc tiép lam viéc voi khach hang.
Thuong hiéu ciia cong ty phan 16n phu thudc vao qua trinh ma hudng dan vién
phuc vu khach trong subt cac chuyén di, chinh vi vdy ma huéng din vién c6 vai
tro rat quan trong.

Mot d6i ngii huéng dan vién c6 ning luc, day din kinh nghiém va long
yéu nghé d6 1a nhitng tiéu chi can dit ra dbi voi nhimg nha tuyén dung tai cac
cong ty du lich.

Tai Alotour cong tic tuyén dung huéng dan vién can dugc Ban giam dbc
va Ban lanh dao cong ty cht y hon. Khi tuyén dung can phai dy bao duoc cong
ty minh trong thoi gian ti s& can khoang bao nhiéu huéng dan vién va xac dinh
rd cong viéc ma cac hudng dan vién can 1am 1a gi va diéu quan trong hon d6 1a
phai kiém tra vé trinh d6 chuyén mén nghiép vu, trinh do ngoai ngit, kha ning
giao tiép tmg xu, kha ning to chirc, pham chat dao dic nghé nghiép...dicu nay
s€ quyét dinh dén chét luong phuc vu khach va hi¢u qua lam viéc ma ho dat
dugc trong thoi gian toi.

Khi tuyén dung, Ban ldnh dao cong ty can xem xét k§ hd so xin viée, uu
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tién nhitng nguoi c6 kinh nghiém. Nhitng hudng dan vién nay khi vao lam viéc
s€ khong phai dao tai nhiéu ma lai tan dung dugc nang luc von ¢6 cta ho.

Trudc mdi mua du lich cao diém( mua du lich 1& hoi, mua du lich bién)
cong ty can chu dong tuyén huéng dan vién du lich vi vao mua cao diém chéc
chén s6 lwong hudng dan vién hién tai ciia cong ty s& khong dap tmg di nhu cau
huéng dian. Nhung thiéu huéng din vién khong co nghia 13 ai ndp hd so vao
cling dugc nhan. Ban lanh dao cong ty can phai tudn thu theo cac budc trong qua
trinh tuyén dung nhu: tuyén chon, tim kiém thong tin, phong vén, dé tim ra
nguoi thuc sy thich hgp. Khong nén nhan b at huéng dan vién va dic biét 1a cac
cong tac vién chua co kinh nghiém rdi cho din khach vi khi di du lich khach
khong hé mudn dong tién ho bo ra dé thué nhitng phuc vu dang trong thdi gian
hoc viéc.

Tuyén dung huéng dan vién ung ¥ nén st dung nhiéu cachs khac nhau
nhu: tién cir nhan vién c6 uy tin trong cong ty, théng bao tuyén dung, thué cong
ty chuyén 1am dich vu tuyén dung hoic hop tac véi cac chuyén gia gioi.

Tim duoc mdt hudng dan vién gioi phu hop véi yéu cau cia cong ty
khong hé dé dang. Phai phdi hop viéc phan tich thong tin Gng vién va su chuan
bi chu d40 cho cac vong phong van dé quyét dinh cudi ccung duge rd rang chinh
xéac. Do 1a nguyén tic co ban dé danh phan thing trong cudc chién thu hut nhan
tai thoi dai ngay nay.

3.3.3. Quan Iy sir dung va phdt trién déi ngii hwéng dan vién tai cong ty
© B6 tri sir dung

Viéc bb tri sir dung hudng dan vién hop 1y, c6 ké hoach s& nang cao hiéu
qua 1am viéc ciia hudng dan vién.

Ban lanh dao cong ty cAn nam dugc ning luc cia timg hudng dan vién
trong cong ty dé c6 ké hoach phan cong cong viéc hop 1y va khoa hoc. Ban lanh
dao phai biét dugc diém yéu, diém manh cta huéng dan vién va phan cong theo
hudéng dan vién lam viéc theo trinh do chuyén mon, ngoai ngtr, trinh do td chir,
kha nang giao tiép, sirc khoé... V&i nhitng chuyén di dai ngay thi nén phan cong

hudéng dan vién nam vi ho s€ c6 strc khoé, su déo dai va thudn tién trong sinh
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hoat. Con d6i véi huéng dan vién nit thi nén phan cong di nhiing tour ngén ngay hon.

Tai Alotour thi nhiém vu chinh ctia huéng dan vién khong chi don thuan
1a hudng dan khéach, diéu d6 dung trong mua du lich cao diém. Nhung trong
mua thap diém cta du lich thi hudng dan vién ctia cong ty con kiém ca cong tac
thi truong béng cach tiép xuc truc tiép hoac goi di¢n thoai lién h¢ vdoi khach dé
kiém tour cho cong ty. Ngoai ra ho ciing thuong xuyén phai 1én mang tim kiém
thong tin, tim ra nhiing diém dén méi dé xay dung nhimng chwong trinh du lich
ma1 mé cho cong ty.

D3 dén lac cong ty can phai co su chuyén mén hod trong cong viéc. Ban
lanh dao cong ty nén tao diéu kién dé hudng dan vién chu tim dén viéc nang cao
trinh d6, tim toi, hoc hoi kién thitc mdi, rén luyén chuyén mon nghiép vu,
chuyén tam hon trong cong viéc phuc vu khach. Co6 nhu vay chat luong phuc vu
khach ctia ho mdi duoc nang cao vi khi phai dam nhan qua nhiéu viéc hiéu qua
lam viéc ctia ho s& khong tét.

Hon nira, quy trinh phuc vu khach doi hoi sy két hop cta nhiéu bo phan
khac nhau, khong phéi chi riéng huéng din vién 1a c¢6 thé phuc vu tét duge.
Hudng dan vién chi la nguoi lién két cac dich vu nay mot cach hoan chinh va
phuc vu khach. Trong cong ty cin co6 su cung cap théng tin day du vé co so phuc
vu du lich nhu: gié ca, ) luong, ti€u chuan, dich vu b sung...nhiing thong tin
nay duoc hudng dan vién tip hop lai sit dung trong qua trinh phuc vu khéch.
chét luong phuc vu khach phu thudc khong nho vao su lién két nay. Cac bd phan
trong cong ty can chu trong lam viéc mot cach nghiém tac va ¢ tinh than trach
nhiém cao.

Ngoai ra cong ty can phai c¢6 cac bién phap quan 1y viée stt dung hudng
dan vién nhu: quan 1y chat lugng tour, quan 1y vé thoi gian 1am viéc, quan Iy
tién luong...mot cach chit ché va dung dan hon. Thoai mai vé diéu kién 1am
viéc, vé mirc lwong thuong s& lam cho hudéng din vién hung tha, gin bo véi
cong vi¢c cua minh hon. Tranh tinh trang chi vi van dé “com, 4o, gao, tién” ma

huéng dan vién phai di noi khic 1am viéc.
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® Dio tao, bdi dudng

Pé quang ba hinh anh vé cong ty, vé dat nudc con ngudi Viét Nam, ngoai
viéc quang cdo trén cac phuong tién thong tin dai ching, chinh nhitng huéng
dan vién du lich 1a nhitng “dai su” truc tiép lam cong tac hi€u qua va thiét thuc
nhat. Nén ddo tao nghiép vu, nang cao tay nghé cho hudng dan vién du lich
khong phai 1a nhiém vu cua riéng nganh gido duc va cac co s& dao tao ma do
con la nhiém vy cta cac cong ty I hanh.

Trinh d0 cta d6i ngii huéng dan vién du lich ciia Alotour nhu vay 1a
tuong d6i 6n nhung cong ty van thudng xuyén to chirc cac budi hoc ngoai gio,
cac budi ngoai khoa dé hudéng din vién c6 thé trao doi kinh nghiém, hoc hoi 1an
nhau, tich luy cho minh nhiing kién thirc can thiét.

Giam dbc cong ty Alotour c6 mot cach rat hay do 1a trude mdi budi 1am
viéc moi huéng dan vién phai ké mét cau chuyén cuo1, doc mét bai tho, mot cau
d6 hay hat mot bai hat...,rdi vao mang thu thap nhiing thong tin mdi nhét trén
cac bao sau d6 méi bat ddu 1am viéc. Cach nay rat ¢6 hiéu qua vi no khong chi
rén luyén cho cic hudng dan vién vé trinh do chuyén moén nghiép vu, kha ning
giao tiép, thuyét trinh trudce khach, sy tu tin, hai hudc ma con tao diéu kién dé
cac huéng dan vién trong cong ty hoc hoi, chia sé voi nhau nhitng kinh nghiém.
Pong thoi ciing 1a mot hinh thirc kiém tra ning luc ctua hudng dan vién mot cach
thuong xuyén va déu dan.

Khuyén khich nhitng huéng din vién suat sac cia cong ty tham gia cac
cudc thi huéng dan vién gioi do thanh phé hodc cac tinh trén ca nudc to chic tao
diéu kién cho ho hoc hoi céc ban déng nghié¢p khac, co sat trong méi truong moi
tich luy thém kinh nghiém nang cao chat luong phuc vu khach.

Vén dong hudng dan vién tham gia cac 16p hoc ngan han vao trai mua du
lich d¢ nang cao trinh d6 chuyén moén nghiép vu. Van dé can giai quyét ngay 1a
cong ty can 1én ké hoach cho nhitng hudng dan vién nao chua cé thé huéng din
di hoc dé duoc cip hudng dan vién.

Néu cao tinh than tu rén luyén ban than ctia huéng dan vién vé moi mat.

Céac hudng din vién luon ludn phai ty bdi dudng cho minh nhitng kién thuc vé
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van ho4, lich st, kién tric, my thuat,...va cd géng thong thao mdt thir ngoai ngir,
mot ban linh nghé nghiép dé binh tinh dbi pho véi nhiing tinh huéng phat sinh
khi di din tour. Nhung d6i khi giao tiép bang ngoai ngit tét ma khong cé kién
thire tot, nhiing diéu hay vé lich str viin hoa dan toc thi s& trd thanh mot han ché
cho cac san pham du lich ctia cong ty 1ir hanh. Chinh vi vy ma huéng dan vién
phai két hop ca hai, trinh d6 ngoai ngir va kién thirc chuyén mon nghiép vu. Lam
sao dé khi di din khach mdi huéng dan vién s& trd thanh mot nha sir hoc, mot
nha ngoai giao va nha kinh doanh tiép thi sic sdo, mot nha té chirc, nha quan 1y
chuyén nghiép c6 kha niang tro gitip cho doan khach mot cach tot nhat.

© Danh gia thanh tich va dii ngo huéng dan vién du lich

> Danh gia thanh tich: Panh gia thanh tich cua huéng dan vién thong qua
hiéu qua 1am viéc va thong qua viéc tham do ¥ kién khach hang.

Vé hiéu qua lam viéc thi xét theo tung tuan, thang, quy, nam xem hiéu
qua lam viéc cta timg hudng dan vién ra sao vé sé lugng tour di di, sd ngay di,
doanh thu va chat luong tir nhitng tour d6 dé c6 nhitng danh gia chinh xac nhat,
1am cén ctr cho viéc khen thuong huéng dan vién sau nay.

V& tham do ¥ kién khach hang vé huéng dan vién cta cong ty.

Cong ty nén co6 nhiing phiéu danh gia chat luong tour trong dé co chat
luong hudng dan vién sau mdi chuyén di dé biét duge khach hai long hay khong
hai 1ong. Vi theo nhing két qua diéu tra cho thay rang da sé khach khi khong hai
long vé chat lugng phuc vu ciia cong ty nhung khong truc tiép noi ra nhung
cling khong bao gior tré lai voi cong ty nita va sd khac 1a di ké véi cac khach
hang khac nén viéc tham do ¥ kién khach hang 1a rat quan trong. Pay 1a phuong
phap pho bién nhat, don gian ma lai dé dang biét duoc khach dang nghi gi vé
san pham du lich ciia cong ty minh dé tir d6 c6 nhiing diéu chinh phu hop. Nha
quan 1y nao ma tu hai 10ng véi chat lugng dich vu cung cép, hai long vé hudng
dan vién ciia minh, khong quan tim dén khach hang thi s& dan dan xa roi khach
va day cong ty ctia minh vao nhimg kho khian ma cong ty khong thé luong trude
duoc.

Tham do ¥ kién khach hang ciing 14 cach nha quan 1y thé hién sy quan tam
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ctia minh v6i khach. Hon nita giup hudéng dan vién 1am viéc c6 trach nhiém hon.

> Dii ngd huéng dan vién du lich:

Huéng dan vién du lich 1a mot nghé phtc tap, né khong hé don gian va
nhan ha nhu nhiéu ngudi van 1am tuéng. Vé thoi gian lao dong, khéi luong, tinh
chat cong viéc va cudng do lao dong doi hoi hudng dan vién phai ¢ su chiu
dung cao vé tam ly. V& mat kién thtc thi huéng din vién phai am hiéu vé moi
mat dé 1am cho khach vui, khach hai long, ddy 1a viéc ma khong phai ai ciing
lam duoc. Chinh vi vAy ma cac cong ty du lich can phai c6 nhimg chinh sach dai
ngd hudng dan vién mot cach hop 1y dé giir chan ho.

Cong ty phai dit ra nhig quy dinh vé thuéng phat hudng dan vién mot
cach rd rang va thuc hién mét cach nghiém tuac.

Tra lwong cho huéng dan vién timg thang theo ding quy dinh va phai o
rang (luong cing hang thang va luong di dan tour timg ngay) dé ho c6 thé trang
trai cho cudc séng. Tranh tinh trang tra theo mua du lich nhu vy sé tao tim ly
chan nan vi cudc song eo hep va tién luong ma ho nhan duoc khong ximg dang
vé6i strc lyc ho bo ra. Alotour nén ¢ nhiing chinh sach thong thoang hon vé ché
d6 tién luong cho nhan vién.

Quan tdm, cham lo dén doi séng cua hudng dan vién trong coéng ty nhu: t6
chirc sinh nhat, thim khi 6m dau va mot sb hd tro khac.

Sau mdi mua du lich hodc nhimg thang 1am viéc vt va cong ty nén to
chtic cac budi lién hoan cho nhan vién trong cong ty dé dong vién, co vii tinh
than cho ho va tao himg khéi cho cong viée tiép theo.

Khen thuéng nhimg hudng dan vién xuat sic c6 thanh tich va dat hiéu qua
lam viéc cao. Néu guong dé nhing thanh vién khac hoc hoi.

@ Phat trién d6i ngii hudng din vién du lich

Phat trién doi ngli huéng dan vién trudc hét phai nang cao niang lyuc cua
nha quan 1y. Nha quan 1y phai 1a nhiig ngudi thyuc su tai gioi dé co thé lanh dao
duoc doi ngli huéng dan vién.

Nha quan 1y nén theo ddi sat sao hudng dan vién cua cong ty vé moi mat

dé c6 nhing diéu chinh hop 1y, nang cao chét luong phuc vu khach.
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Boi dudng ning cao trinh d9, ning cao chat luong huéng dan vién du lich.

Tang sd lugng hudng dan vién va tao diéu kién dé hudng din vién thing
tién, phat huy ning lyc von cé cia minh. Hiy trao quyén quyét dinh cho hudng
dan vién trong qud trinh huéng dan khach nhu viéc an, &, luu tra, tham quan,
giai tri, giai quyét cac tinh hubng phat sinh. .. nhung van dam bao phuc vu khach
mot cach tot nhat. Vi nhu ciu ctia khach 1a rat da dang, khong giéng nhau nén
cach phuc vu ciing khong gidng nhau. Huéng dan vién 14 ngudi truc tiép tiép
xuc va mdi ngudi s& c¢6 nhitng cach riéng dé 1am hai 1ong khach, d6 co thé noi 1a
mot nghé thuat va né khéng theo mot khudn mau nhat dinh nio ca.

Khen thudng kip thoi va ky luat nghiém minh 1a dong luc thic day hudng
dan vién lam viéc hiéu qua va c6 trach nhiém hon.

Khuyén khich cac huéng din vién dong gop ¥ kién ciia minh trong viéc
nang cao chat luong cac dich vu phuc vu khach va viéc xay dung cic san pham
du lich pht hop véi nhu cau cua khach.

3.3.4. Mt s6 kién nghi hoan thign méi trwong vi mé gép phin ning cao chit
lwong hwéng din vién du lich 6 nwéc ta hién nay
O Kién nghi véi Té)ng cuc Du lich

+ Tong cuc Du lich phai phdi hop chit ché véi cac Bo, nganh lién quan,
uy ban nhan dan cép tinh, thanh phé tryc thudc Trung wong vé quan 1y va sir
dung nguén nhan luc du lich.

+ Téng cuc Du lich phai co chién luoc va ké hoach dao tao phat trién
ngudn nhén lyc va ap dung khoa hoc cong nghé.

+Quan tam dén cong tac xuc tién va tiép thi Du lich bang viéc td chirc
nhiéu hoi thao, hoi nghi va dién dan du lich Quéc té ¢ Viét Nam va tham duy céac
hoi chg, hoi nghi, hoi thao, trién 1dm vé du lich & ngoai nude, t6 chirc nhidu dot
phat dong thi truong trong diém. Tao co hodi cho cac hudng dan vién co sat thuc
té va nang cao trinh do.

+ Phat hanh nhiéu 4n phim tuyén truyén, quang ba, quang cdo, sich
huéng din, phim video va dia CD-rom, qua mang internet gigi thiéu vé dat nudc

va con nguoi Viét Nam va lam tai liéu tham khao cho cac hudng dan vién du lich.
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+ Xay dung ddi ngil can bo, nhan vién,huéng dan vién du lich cé trinh d6
va k¥ nang nghiép vu, phdm chét vitng vang, co ciu hop ly, dap tmg yéu cau
phat trién ctia nganh trong tién trinh hoi nhap du lich khu vue va qudc té.

+Gén gido duc va dao tao du lich vdi hé théng giao duc dao tao quéc gia
va chu trong gido duc du lich toan dan. Pac biét cha trong dao tao, s dung va
dai ngd tri thire, trong dung va ton vinh nhan tai, chuyén gia va nghé nhan hoat
dong trong linh vuc du lich.

+ Pau tu hop 1y, ning cip va phat trién cac diém tham quan du lich, co s&
vat chét ky thuat cua nganh, nang cao chét lugng va tao cac san phﬁm du lich
moi. Do 1a nhiing diéu kién hd trg dic luc, tao thuan loi cho cong viéc hudng
dan cta cac huéng dan vién du lich.
® Kién nghi véi Thanh phd Hai Phong va Sé Van hoa Thé thao va Du lich Hai Phong

« Kién nghi v6i Thanh phd Hai Phong

+ Uy ban nhan dan Thanh phé Hai Phong 1a co quan to chirc thuc hién
chién luogc phat trién du lich & dia ban cta minh va phdi hop véi Chién lugc
Quéc gia nham dat cac muc tiéu vé phat trién du lich cta thanh phé va ca nude.

+ Xay dung va td chure thuc hién chién luge phat trién nguén nhan luec.

+ Hinh thanh hé théng cac co s& dao tao du lich trén dia ban thanh phd &
cac cap day nghé, trung cip, cao dang, dai hoc va trén dai hoc vé du lich. Pao
tao dugc nhitng hudng dan vién du lich ¢ tay nghé gioi.

+ Pay manh quan hé hop tac giao luu hoc héi kinh nghiém véi cac thanh
phé c6 nén du lich phat trién trong ca nudc va trén thé giéi dé xay dung hudng
di dung din cho nganh du lich cua thanh phd minh.

+ Quan tdm va tao moi diéu kién thuén loi cho nganh du lich ctia thanh
phé phat trién.

+ Tha tuc hanh chinh, cac loai gidy to c6 quan dén du lich giai quyét gon
nhe va nhanh chéng. Cé nhiing chinh sach dai ngd va phat trién hop 1y ngudn
nhan luc du lich dic biét 1a doi ngli hudng dan vién du lich.

« Kién nghi v6i S¢ Van hoa Thé thao va Du lich Hai Phong

+ Lap ra chién lugc va ké hoach phat trién nganh du lich thanh phd trong
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thoi diém hién tai va ca tuong lai trong d6 c6 cac chién lugce vé ngudn khach,
thi truong, doanh thu, loi nhuén, nguén nhan luc(d ic biét 1a doi ngii hudéng dan
vién du lich) ...

+ Pa dang hoa va nang cao chit lugng san pham du lich trong d6 c6 nang
cao chit lvgng huéng dan vién du lich.

+ Tiép tuc d6i méi chuong trinh, ndi dung va phuong phap dao tao doi
ngil huéng dan vién du lich. Moi cac giang vién gioi vé Hai Phong tham gia
giang day hodc giri can bo di hoc ¢ nude ngoai dé nang cao hon nita chat lugng
huéng dan vién du lich. Pic biét 1a vé trinh do chuyén moén nghiép va trinh do
ngoai ngit. Vi hién nay trén dia ban thanh phé Hai Phong ddi ngii huéng dan
vién mic du c6 trudng thanh vé sd luong nhung vé chat luong yéu thi van chiém
ti trrong kha 16n.

+ DPao tao,sur dung, dii ngd va khen thuéng huéng dan vién hop 1y véi
viéc ting lwong, chirc vu hang nim cho huéng dan vién theo hiéu qua lam viéc.

+Khuyén khich su sang tao, ham hoc hoi tim toi, biét phat huy nang luc

ctia hudng dan vién du lich.
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KET LUAN

Pé tai da tap trung nghién ctru dugc ba ndi dung chinh do 1a:

Chuong I: M6t s6 van dé 1y luan co ban vé kinh doanh lit hanh va chat
lugng hudng dan vién du lich.

Chuong II: Thyc trang hoat dong kinh doanh va giai phap nang cao chét
luong huéng dan vién du lich tai Cong ty c6 phan Quéc té ALO.

Chuong III: Dé xuat - giai phap va kién nghi nham nang cao chat luong
hudng dan vién du lich tai Cong ty cd phan Quéc té ALO.

Sau 4 ndm ngoi trén ghé giang duong, miét mai phan dau, cung voi su
gitip d& nhiét tinh ctia Quy thy c6 va ban bé. Em di di duoc 1 ching duong vo
cung quan trong dé rén luyén va ngay cang hoan thién ban than, gép phan xay
dung qué huong dat nudc, tién gan hon d&én udc mo - twong lai ctia minh. Cai
mbc quan trong dé danh dau chang dudng moi, d6 chinh 1a luan van tbt nghiép.

Pén nay, khoa luan voi dé tai “Giai phap nang cao chat lugng hudng dan
vién du lich tai Cong ty C6 phan Qudc té Alo” dd hoan thanh. Em xin giri 10i
cam on tran trong toi Ban giam hiéu nha truong, cac thay co trong khoa Vin hoa
- Du lich. Pac biét 1a Thﬁy gido TS. Hoang Van Thanh da nhiét tinh chi dao
gitip d& em trong sudt thoi gian vira qua.

Em xin chan thanh cdm on siu sic dén anh: Vii Quang Diing (Giam d6c
Cong ty) va toan thé anh chi em trong cong ty da tao diéu kién thuan loi, giup
em hoan thanh khoa luan tot nghiép ctia minh. Kinh mong su déng gop y kién
ctia cac thiy c6 dé bai luin van ctiia em hoan thién hon.

Hai Phong, ngay....... thang......nam.........
Sinh vién
VU THI YEN
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PHU LUC

Mot s6 TOUR tham khio:

Churong trinh 01. HAI PHONG - PAO NGOC CAT BA:

(2 ngay - 1 dém - tau cao toc & tau go)

Ngay 1 : Hai Phong - Cat Ba (in trua, toi)

8h00: Hwéng din vién Du lich ALO TOUR dén Quy khach tai Bén Binh.
8h30: Quy khach Ién tau canh ngam khoi hanh di Cat Ba

9h45: Bén Cat Ba, Poan tu do di tim bién

11h30: An trua tai Khach san Cac Hoang Tir (3***), nghi ngoi.

14h30: Xe 6 t6 don Poan di Bén Beéo (khoang 15p tir Khach san), Quy khach 1én
tau thim quan Vinh Lan Ha, Hon Gudc... Quy khich tim bién Van Bdi.
18h30: An tbi tai khach san.

19h30: ALO TOUR t6 chirc chwong trinh giao lwu ca nhac & choi tro choi:
Bu sira kicu ALOTOUR, dap béng ki¢u Uc, dip nén bing &t, phi ngwa Nam
Phi, bong bay tinh yéu...(co giai thuong dac biét & tiéc sinh nhat cho cac
thanh vién trong doan

Ngay 2 : Cat Ba - Hai Phong (in sang, trua)
7h00: An sang tai khach san,
8h00: Poan leo Nuii Ngoc dé ngam nhin toan canh Pao Ngoc (10p di bo tir
Khach san) hodc Poan tu do di tam bién Cat Co 1.

11h10: An trua tai khach sa, nghi ngoi

12h30: Poan tra phong khach san, di chg Ca Cat Ba.

15h00: Quy khéch 1én tau canh ngam vé Hai Phong.

16h00: Vé dén Bén Binh. Két thiic chuong trinh. Du lich ALOTOUR chan
thanh cam on Quy khach & hen gip lai Quy khach trong cac chuyén TOUR tiép
theo !

Chuwong trinh 02: HAI PHONG - HA LONG - BAl CHAY - TUAN CHAU:
(2 ngay - 1 dém - 6 t6 & tau gb dep)
Ngay 1 : Hai Phong - Ha Long - B&i Chay - Vinh Ha Long:
7h00: Xe va Huwéng din vién Du lich ALO TOUR dén Quy khach tai diém
hen khot hanh di Ha Long.
8h30: Pén Ha Long, Poan nhan phong khach san Ngoc Mai hoic Number
One, ty do tam bién Bai Chay hoic tu do di bo kham pha thanh phd Ha Long.
11h20: Poan an trua tai khach san.

13h30: Xe 6 t6 dua Poan di bén tau Bii Chay (khoang 15p tir khach san). Poan
lén tau di tham quan Vinh Ha Long - dugc UNESCO 2 1an cong nhén 1a Di san
thién nhién thé gi¢i. Poan tham quan Pong Thién Cung, Hang Pau G, Hon
Ga Choi, Hon C6 Pon, Hon Con Ché, Cho ndi Ha Long...

17h30: Vé dén bén tau, xe 6 to don Poan vé Khach san, tim trang, nghi ngoi.
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19h00: Poan an téi tai Nha hang Hong Kong & tham gia vao chuong trinh dic
biét ALO TOUR t6 chirc: chwong trinh giao luu ca nhac & choi tré choi: Bu
sira kiéu ALOTOUR, dap bong kiéu Uc, dap nén bing 6t, phi ngwa Nam
Phi, bong bay tinh yéu...(c6 giai thuong dac biét & tiéc sinh nhat cho cac
thanh vién trong doan (sinh nhat vao thang 9)

Sau d6 Poan tu do mua siam tai chg dém Ha Long, nghi dém tai khach san

Ngay 2 : Ha Long - Tuin Chiu - Hai Phong

7h00: An sang tai khach san, Poan tu do tham quan Ha Long, ngém canh &
chup anh luu niém tai Cau Bai Chay.

10h30: An trua, nghi ngoi tai khach san

12h30: Poan tra phong khach san 1én xe 6 t6 di Khu Du lich Quéc té Tuan
Chéau

13h10: Pén Tuan Chau, Poan ty do tim bién hodc tu do xem biéu dién c4 heo,
biéu dién ca siu (ty tic)

16h00: Poan 1én xe vé Hai Phong

17h30: Vé d¢én KCN NOMURA, két thuc chuong trinh. Du lich ALOTOUR
chan thanh cam on Quy khach & hen gip lai Quy khach trong cac chuyén
TOUR tiép theo!

Chuwong trinh 03: HAI PHONG - KHU DU LICH TAM PAO

(2 ngay - 1 dém - 0 t0)

Ngay 1: Hai Phong - Tam Pio: (in sang, trua, tdi)

- 5h30: Xe va huéng din vién Du lich ALOTOUR dén Quy khach tai diém
hen di khu du lich Tam DPao.

- 11h30: Bén Tam Pao Quy khach nhan phong khach san, an trua.

- 14h00: Quy khach tham quan khu du lich Tam Pdo, tham Pén Ba Chiia
Thirong Ngan, Cho Troi, Tham Thép Truyén Hinh(cao 93m)...

- 18h30: Quy khdch dn toi

- 19h30: Buoi t6i, Du lich ALO TOUR to chirc choi tro choi & giao luu dot
Itra trai & trao giai Miss 2010, giong hat vang 2010, tdng qua sinh nhat cac
ban may min sinh trong thang nim 2010 & rit thim tring thuéng mén
qua dic biét tir Du lich ALO TOUR)

- Sau d6 Quy khach vé khach san nghi dém.

Ngay 2: Tam Dao - Hai Phong: (an sang, trua)

- 7h00: An sang, HDV dua Quy khach tham quan Thac Bac...

- 11h00: Quy khéch an trua.

- 12h30: Xe dua Quy khach vé Hai Phong.

- 18h30: Vé dén Hai Phong, két thuc chuyén tham quan. Du lich ALO TOUR
chan thanh cam on Quy khach va hen gap lai trong cac chuyén TOUR tiép theo!
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Van phong du lich ALOTOUR
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Péi ngii Huwéng dan vién du lich ALOTOUR
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Cong ty SUMIRUBBER Viét Nam
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. SO GIAQ DUC & D/\O}xo HAI PHONG
MO Sa Vi - 16/10/2008
Du Lich ALO TOUR kinh tang

Sé¢ Giao duc & Pao tao Hai Phong - Chuyén tham quan Méng Cai -
Tra Co
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