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LOI GIOI THIEU

Du lich Viét Nam dugc Nha Nudc ta xem l1a mdt trong nhiing nganh kinh té miii
nhon cua ca nude. Bai khi tim hiéu vé nganh du lich Viét Nam qua sach bao, qua hiéu
biét vé dia 1y chung ta thay rd, Viét Nam la dat nudc co tién ning da dang, phong pht
vé du lich. Do d6, du lich ngay cang ndm giir nhitng vai tro dic biét quan trong. N6 m&
ra cho c4c ban tré nhitng co hoi tim viéc lam du lich rat 16n v6i nhitng biéu miu, so yéu
1y lich xin viéc du lich an tuong, rit ngén qué trinh xin viéc du lich. Vay néu nhu c6
dinh hudng theo hoc tai cac dai hoc nganh du lich thi hay doc ngay bai viét nay dé nim
dugc nhing van dé tong quan nhat vé chuyén nganh du lich. Bao gom: cac khai niém
vé du lich, cac viée lam nganh du lich, cac dich vu du lich,...

Xuat phat tir yéu cau trén, Truong Trung cap Du lich va Khach san bién soan gido
trinh giang day mon hoc Nghiép vu Huéng dan trong Chwong trinh khung ddo tao da
duoc ban hanh.

V6i nhimg kién thirc thu nhan duoc tir cac khoa hoc két hop v6i nhing kinh nghiém
thuc tién va nghién ctru céc tai lidu viét vé nganh du lich xuét ban trong va ngoai nudc,
truong Trung cip Du lich va Khach san Saigontourist cho ra doi Gio trinh Nghiép vu
Hudng dan nham cung cdp cho hoc vién c6 muyc tiéu theo dudi nganh nay nhiing kién
thirc co ban nhat vé cong tac hudng dan vién.

Tuy nhién bd gido trinh khong thé dé cap hét nhimg doi hoi cua thyc té va chic chin
c6 nhiing sai sot nhat dinh, rat mong sy dong gop cua cac hoc sinh, sinh vién, cac can

bd, nhan vién nganh du lich va cac doc gia khac dé bo giao trinh dugc hoan chinh hon.

Vi tri, tinh chat cia moén hoc

- Vi tri: Nghiép Vu Hudng Dan 1a mon hoc chuyén nghanh cé vi tri quan trong
nham trang bi cho hoc vién nhiing kién thirc can thiét nhat vé chuyén moén dé 1am nghé.
Pay 1a mon hoc co so dé hoc vién c6 thé 1am viée trén tua thuc té khi tiép nhan doan
du khach.

- Tinh_chét: Nghiép Vu Huéng Dan 1a mén hoc 1y thuyét, duge danh gia két
qua bang hinh thtc kiém tra sau mdi bai hoc va hét mon.

II. Muc tiéu mon hoc:

- Vé kién_thikc: Mon hoc trang bi cho hoc vién kién thic, k¥ ning quan trong dé lam

nghé hudng dan vién du lich, cung cap kién thirc gitip hoc vién ty tin trong cong viéc.



- Vé k¥ niing:

+ Mbén hoc gitp hoc vién c6 du kién thirc chuyén mén biét cach tiép nhan, trién
khai cling nhu huéng dan doan.

+ Nhiép vu huéng dan gitp hoc vién tu tin lam viéc ding quy trinh dé trd thanh
Huéng Dan Vién (HDV) chuyén nghiép.

- Vé nang lwc tw chu va trach nhiém:

+ Nam kién thtc co ban va tu tin lam tot cong viéc duoc giao

+ Thé hién long yéu nghé, tich cuc tim toi, hoc hoi va khao khat thuc hanh nghé nghiép
thong qua viéc hiéu va van dung dung vé hoat dong du lich va khach san; ludn sin sang
phéi hop véi dong nghiép trong cong tac chuyén mon; co y thirc bao vé moi truong vi

su phat trién bén viing du lich.
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BAI 1: NHUNG KHAI NIEM CO BAN

1. Huéng dan du lich va nhirng hoat dong chu yéu

Huong dan du lich 1 hoat dong nham thoa mén nhiing nhu cau nhat dinh cua
khach du lich trong qué trinh thyc hién chuyén du lich.

Huéng dan du lich c6 thé hiéu la:

“Hudng dan du lich 14 hoat dong cuia cac td chure kinh doanh du lich, thong qua
céc hudng dan vién (HDV) va nhiing nguoi ¢6 lién quan dé don tiép, phuc vu, hudng
dan khéch du lich, thuc hién cac dich vu theo cac chuong trinh du lich duoc thoa thusn
va giup d& khach giai quyét nhimg van dé phét sinh trong qué trinh thuc hién chuyén
du lich”.

Khai niém trén ddy da chi & nhitng hoat dong chu yéu ciia hudéng dan du lich
ma vai trd quan trong nhat 1 cia huéng dan vién, nhiing nguoi thay mit cho to chirc
kinh doanh du lich thyc hién cac hop dong giita don vi minh véi khach du lich. Cac
hoat dong huéng dan du lich bao gdm nhiéu mit cong tac va doi hoi vé nghiép vu tuy
mirc d6 khong gidng nhau nhung nhimng hoat dong sau day 1a khong thé thiéu:

- Trude hét 1a viéc t6 chirc don va tién khach du lich, sdp xép noi nghi ngoi, luu
tra va an udng cho khach, to chtic chuyén tham quan du lich dén nhimng noi c6 tai
nguyén du lich dugc khai thac, sép xép cac chuong trinh vui choi giai tri, mua sdm cho
khach du lich. Hoat dong nay c6 vai trd ctia huéng dan vién du lich va sy tham gia ctia
cac bg phan chirc nang lién quan.

- Hoat dong cung cép thong tin ciing 1a mot hoat dong bat budc nham giup khach
du lich c6 dugc nhiing hiéu biét can thiét tir cac quy dinh vé xuat nhdp canh, cac thu
tuc, tap quan cc quy ché vé hoat dong tham quan, chwong trinh an ninh cho dén nhiing
thong tin vé dat nudc, con nguoi, canh quan, cac gia tri van hoa - lich si, kinh té - xa
hoi, cac doi tuong tham quan ... theo muyc dich chuyén du lich cua khach da duogc thoa
thuan hay phat sinh trong chuyén du lich. Hoat dong nay duoc coi 1 hoat dong chii yéu
nhét cua huéng dan du lich, phuc vu déc luc nhét cho nhu cau cia khach du lich ma vi
d6, ho tiéu tién va sir dung thoi gian ranh rdi.

- Hoat dong theo doi, kiém tra viéc phuc vu khach du lich cta cac co s¢ kinh
doanh dich vu du lich - gém ca dich vu co ban va dich vu bd sung — cling rt can thiét.
Thong thuong viée phuc vu khach du lich da duoc thoa thuan (thudng 1a bang hop dong

nhét 14 theo tour). Song viéc kiém tra s& bao dam cho khach dugc phuc vu dung, di (ca



) luong va chét luong, chung loai) cac dich vu nhu d3 mua. Khach du lich s€ yén tam
va thoai mai hon khi c6 sy theo doi kiém tra ctia huéng dan vién hay nhan vién cia
cong ty du lich ddm nhiém vai trd huéng dan.

- Ngoai ra, hoat dong hudng dan con thue hién viéc lam ciu ndi gilia cac co sO
kinh doanh du lich v&i khach du lich nhiam cung cap nhiing dich vu dung sé thich, tim
ly, tii tién cua khach. Viéc phdi hop hoat dong giita céc co s kinh doanh du lich néu
¢6 sy tham gia ctia hudng dan vién s& thoa man nhu cau cua khach mot cach day du
nht. Trong nhiing diéu kién nhat dinh hoat dong ctia huong dan du lich tré thanh dong
luc cho cac hoat dong kinh doanh dich vu khac phuc vu khach du lich.

- Mot s6 hoat dong thong thudng c6 thé hodc khong nhét thiét nim trong pham
vi huong dan du lich, khong tré thanh nhiém vu bat budc cua hudng dan vién nhu:
thanh toan, ddi tién, dat chd, thi thuc, quang céo... Tuy vy nhiing hoat dong nay néu
duoc thyc hién hay phéi hop thuc hién mot cach déng bd, nhanh chéng do huéng dan
vién hay cac bo phan chirc ning cua t6 chirc kinh doanh du lich dam nhiém thi hoat

dong hudng dan sé chu ddo hon, hiéu qua hon.

2. Huéng dan vién du lich
2.1. Quan niém nghé nghiép

Trudc hét phai théy réng, hoat dong huéng dan du lich bao gém mot s& mat
cong tac va khong chi do huéng dan vién dam nhiém, song hoat dong ndy c6 hiéu qua
dén mirc nao phu thude nhiéu vao huéng dan vién du lich.

Quan niém nghé nghiép kha phd bién tir nhitng nguoi ngoai cudc cho rang
hudng dan vién du lich phai 1a ngudi ¢6 ngoai hinh can ddi, wa nhin, duyén déng xinh
dep.

Mot quan niém khac cho rang huéng dan vién du lich phai 1a ngudi ¢ tai noi
nang, tic 12 phai loi khau, 1ém linh méi c6 thé trinh bay khong can gidy to trude khach
du lich phan 16n 13 gip lan dau. (C6 18 vi diéu d6 ma nguoi ta thuong nodi vui “méi cd
chép, mép hwéng dan”)

Nhing quan niém nay déu dung timg khia canh nhét dinh nhung chwa chinh xac
va khong day du néu xét mot cach toan dién ca vé ndi dung cong viée va nhing yéu cau
co ban ctia huéng dan vién du lich.

Thuec té 1a hudng din vién du lich ¢6 strc hip dan nhit dinh. D6 1a nguoi duoc

tra tién cao dé thuc hién nhiém vu hudéng dan khach du lich. Ngoai tién cong huéng dan



vién du lich con nhan duoc tién thuong cta khach du lich néu khach hai long vé cong
viéc ciia huéng dan vién.

Hudng dan vién 1a ngudi duge di dén nhiéu noi ky thu, doc déo, thuong thirc
nhitng san pham ctia nhiéu ving mién khac nhau. Huéng din vién du lich ciing 1a nguoi
luén dugc sy chu y cua nhiéu dbi tuong khac nhau do yéu cau lao dong va dac diém
nghé nghiép nén hudéng dan vién tich luy duoc tri thire, kinh nghiém nén thuong c6 diéu
kién trudng thanh ca vé phuong dién khoa hoc va cuong vi xa hdi.

Song, hudng dan vién du lich ciing thuong gip kho khan tir chinh nghé nghiép
doi hoi. Do phai di nhiéu, tiép xtc nhiéu, ho can phai tao dugc sy cam thong tir nhiéu
phia hodc it nhét tir phia gia dinh nho (chong hodc v, con cai).

Tat ca cac uu thé va han ché c¢6 thuc d6 cho thdy quan niém nghé nghiép cua
hudng dan vién du lich can dugc hiéu mot cach toan dién.

2.2. Khai niém va phéan loai

* Khai niem:

Pi c6 nhiéu dinh nghia, nhiéu khai niém vé huéng dan vién du lich dugc dua
ra. Trai qua thyc té ton tai va phat trién ctia nganh du lich, khai niém ngay cang duoc
hoan thién va chinh xac hon phut hop vdi thuc té va ban chat cong viéc hudng dan vién
du lich.

Nam 1994, Téng cuc du lich Viét Nam dua ra khai niém huéng dan vién du lich
nhu sau:

“ Huéng dan vién du lich la can bé chuyén mén lam viéc cho cdc doanh nghiép
lit hanh (bao gom ca cac doanh nghiép du lich khdc cé chire ndng kinh doanh lit hanh)
thue hién nhiém vy huong dén khéch du lich tham quan theo chwong trinh du lich da
duoc ki két”

(Qui ché hudéng dan vién du lich- Ban hanh Quyét dinh s6 235/DL - HTDT ngay
04 thang 10 naim1994 ciia Tong cuc trudng Tong cuc Du lich)

* Phan loai:

Theo tinh chat cong viéc huéng dan vién du lich dugc phan loai nhu sau:

- Huéng dan vién chuyén nghiép: (Tour Guide) 1a ngudi hudng dan doan khach
thuc hién chuong trinh tham quan du lich dugc thoa thuin cua t6 chirc kinh doanh du
lich, dwgc cip thé hanh nghé.

- Hudng dan vién tai diém: (On-site Guide) 1a ngudi hudng dan khach du lich

thuce hién chuyén tham quan trong mot vai gio nhét dinh tai nhiing diém du lich cu thé,



chang han hudéng dan khach tham quan bao ting H5 Chi Minh chi nhanh (Binh Thuan),
hudéng dan khach tham quan Thanh noi, ling tam & c6 d6 Hué ...

- Hudng dan vién thanh phé: (City Guide) 12 ngudi hudng dan khach du lich
thuc hién chuyén tham quan thanh phd, thuong 1a trén cac phuong tién nhu xe buyt,
taxi, xich 16...Hudng dan vién c6 nhiém vu giéi thiéu, binh luan cho khach nghe nhiing
d6i tugng tham quan noi bat cta thanh phd va binh luan vé chung, ddng thoi tra 10i cac
cau hoi, giai thich cho khach nhing hién tugng “la” trén 16 trinh trong thanh phé.

- Hudng dan vién khéng chuyén: (Step-on-Guide) that ra 13 cac cong tac vién
hudng dan du lich ma cac t6 chire kinh doanh du lich thué theo hop dong dé huéng dan
cho khach du lich. Ho ¢6 thé 1 nha khoa hoc, giao vién ngoai ngit, nha van, nha bao...

Mot cach phan loai khéc 1a chia thanh: hudng dan vién sudt tuyén va hudng dan
vién dia phuong

- Huéng dan vién suot tuyén: 1a nhitng hudng dan vién chuyén nghiép c6 nhiém
vu huéng dan khach du lich tir khi don khach, trong thoi gian chuyén du lich cho dén
khi tién khach. Huodng dan vién subt tuyén chiu trach nhiém chu yéu vé viéc thuc hién
chuong trinh du lich ctia doan theo hop dong.

- Huéng dan vién dia phiwong: 1a huéng dan vién tai nhig diém du lich nao d6
hay tai mot thanh phé nao d6 1am nhiém vy huéng dan khach du lich ¢ diém du lich
hay & thanh phd chir khong theo doan khach trong sudt chuyén du lich ma khach da

mua.

*Céau héi on tap
1. Anh (chi) hdy trinh bay khai niém “huéng dan du lich” va nhitng hoat dong chu yéu?
2. Anh (chi) hdy trinh bay khdi niém “hudng dan vién du lich” va cach phéan loai huéng
dan vién du lich?

3. Anh (chi) hdy Phan biét khai niém “hudng dan du lich” va “hudng dan vién du lich?



BAI 2: CAC PHAM CHAT VA NANG LUC CAN CO CUA HUONG
DAN VIEN DU LICH

2.1. Pac diém nghé nghiép cua huéng din vién du lich

- Thoi gian lao dong ciia hudng dan vién (HDV) rat kho dinh muc. Khong nhu
mot s6 nghé nghiép hudng dan khac, nghé hudng dan du lich c¢é thoi gian khong cb
dinh gdm ca thoi gian chuan bi don khach, cung di voi khach trong chuyén du lich, tién
khach, giup khach giai quyét kho khin hay phat sinh...Do nhitng hoan canh cu thé tac
dong, HDV du lich can phai thyuc hién cong viéc vao nhitng thoi gian bat ngd va khong
thé cting nhic trong viée xac dinh thoi gian lao dong, vi ngay khi tién khach xong, HDV
6 thé con phai tiép tuc cong viée ciia chinh doan khéc ay dé lai.

- Khéi lwong cong viée cia HDV du lich rat da dang va phuc tap. Ho phai bang
nhiéu phuong cach nang cao hiéu biét, sir dung cac phuong tién phu trg thanh thao,
nam vitng yéu cau nghiép vu trong qua trinh huéng dan khach du lich. HDV phai hoc
va hoan thién khong ngimg kién thirc chuyén moén, nghiép vu, nghé thuat hudng
dan...Ho truc tiép dan khach va gidi thiéu cho khach du lich trén sudt tuyén hay tai diém
du lich giap 46 khach trong mot s6 hoat dong va thao tac cu thé vé xuat nhdp canh,
hudng dan mua sam, giai tri hay xur Iy nhitng tinh hudng bat thuong trong chuyén du
lich cua khach.

- Tinh chét cong viéc cua HDV du lich néi chung don diéu, hay 1ap lai cac thao
tac cu thé, 13p lai 19 trinh véi cac dbi twong tham quan quen thudc dé gy nham chan..
Viéc khai thac ngudn khach tir nhirng thi trudng quen thudc nén mot HDV cua to chirc
kinh doanh du lich c6 thé chi chuyén phuc vu moét loai khach du lich hoéc trén mot sb
tuyén, diém du lich nhat dinh. Vi vay sirc ép tim 1y voi HDV kha 16n, kha ning chan
viéc dé xay ra. Nhung nghé nghiép doi hoi HDV phai tiép xuc thuong xuyén véi khach
trong tu thé cua nguoi phuc vu nhiét tinh, chu dao, nguoi dai dién cho hang, cho nganh
du lich hay tham chi cho mot quéc gia, mot dan toc. Do dé, tinh chit cong viéc budce
HDV phai ¢6 strc chiu dung cao vé tam 1y, tic 13 giit cho trang thai tim Iy ludn 6n dinh.
2.2. Pic diém chuyén mon

Huéng dan vién, vé nguyén tic phai dam bao viéc gidi thiéu, hudng dan khach
du lich theo mét s6 loai hinh du lich va theo nhitng muc dich chung hodc cu thé ma

khach da Iya chon theo hop ddng. Do d6, huéng dan vién du lich truée hét phai kién
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thirc chuyén mon va nghiép vu thanh thao ma nhd d6 c¢6 thé phan biét véi cac nghé
nghiép khac.

Huong dan vién du lich phai nim viing cac qui ché, luat 1¢, phap luat da dugc
céc co quan chirc ning c6 thim quyén ban hanh dé tranh vi pham phap luat va huéng
dan khach du lich theo dung quy ché va luat phap qudc té ciing nhu qudc gia quy dinh.

Huéng dan vién du lich ciing can cac kién thirc vé cong tac giao tiép, tng xtr,
tam ly khach du lich van hoa cac dan toc, Kién thirc vé dia ly canh quan, cong déng dan
cu, lich str, van hoa ctia cac dia phuong, ving mién, kién thic vé chinh tri, kién thtc vé
kinh té ... d€ c6 duge nhig kién thirc nay doi hoi huong dan vién phai lién tuc trau doi,
hoc hoi.

2.3. Kién thirc nghiép vu va ngoai ngit

Huéng dan vién du lich chuyén nghiép duong nhién phai cé kién thirc nghiép
vu. Céc kién thurc nghiép vu co ban la:

- Kién thirc vé t6 chirc hoat dong huéng dan du lich, phuong phap hudéng dan tham
quan du lich, xtr 1y tinh huéng trong hoat dong hudng dan du lich, hoat ndo, quan tro.
- Kién thtrc nghiép vu ctia hudng dan vién con phai ké dén 1a nghiép vu thiét ké va to
chure tour du lich, ngh¢ thuét truyén dat trudce khach du lich.

Kién thirc vé ngoai ngir duoc dé cap dén cudi cing nhung lai doi héi trudc tién
v6i cac huéng din vién du lich. Huéng dan vién du lich néi chung can phai c¢6 kién
thirc ngoai ngir t6t khong chi dé giao tiép, gidi thiéu ma con 1a phuong tién dé hoc hoi,
doc tai liéu, kiém tra cac van ban c6 lién quan dén hoat dong huéng dan du lich.

Thong thudng, v6i hudng dan vién du lich qudc té phai thong thao it nhat mot
ngoai ngit va biét & mirc d6 giao tiép thong thuong mot ngoai ngit khac va nhiing ngoai
ngit thudng dugce huéng dan vién st dung: tiéng Anh, phap, Ptic, Nga, Trung.

2.4. Phong cach

Hudng dan vién du lich 1a nguoi thay mit t6 chure kinh doanh du lich thuc hién
hop dong véi khach du lich cho nén huéng dan vién phai dam nhiém rat nhiéu khau
trong sudt chuyén du lich. Do d6, nhitng pham chat vé phong cach 1a hét stc can thiét.

Trudc hét hudng dan vién du lich phai 1a ngudi nhanh nhen. Hudng dan vién du
lich phai thé hién tac phong nhanh nhen trong viéc don, tién khach, kiém tra va chi dn
viéc thuc hién cac dich vu cho khach. Bfmg tac phong éy, hudng dan vién du lich tao
cho khach su cho doi it nhat, su phién mudn it nhat va d& dang tao cho khach théi quen

va tAm trang ludn hing khéi cuing huéng dan vién. Noi téi tac phong nhanh nhen 1a n6i
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tG1 yéu cau vé cac thao tac, ing xt, di chuyén ctia hudng dan vién du lich nhu mot doi
hoi nghé nghiép, trong d6 khong c6 su voi vang, hap tdp nhat 1a trudec mat khach du
lich .

Huong din vién du lich can linh hoat va sang tao trong cong viéc. Boi 1€, moi
trinh ty dugc sap xép du khoa dén may van c6 nhiing khuyét diém. Xir li cac tinh hudng
mot cach linh hoat, sang tao ma khong vi pham phap luat hay hop dong, anh hudng t6i
chuyén di hoan toan phu thudc vao huéng din vién.

Bén canh tac phong nhanh nhen, linh hoat huéng dan vién du lich cling can ¢c6
thai d6 ci ma, lich thiép trong giao tiép voi khach va voi moi nguoi.

Mit khac, nhitng phdm chit vé phong cach nghé nghiép cta hudng dan vién du
lich con thé hién & chd, ho phai ludn ludn giit diém tinh va khong bay to ¥ nghi tirc thoi
ctia minh trude khach. Vi phong cach nay, huéng dan vién tranh dugc nhiing quyét
dinh thiéu chinh xac. Cac phong cach ma huéng din vién can c6 va co duoc 1a phuong
tién hiru hiéu cho nghé nghiép ciia ho vimng vang hon, cho hoat dong hudng dan thanh
thao hon.

2.5. buc tinh

Ngoai kién thirc viing vang v6i phong cach dugc rén luyén thanh thao trong
nghiép vu, huéng dan vién du lich con can ¢ nhitng dic tinh ma thiéu cac die tinh éy
hiéu qua nghé nghiép s& bi han ché nhiéu.

Su chin chin va tinh ké hoach. Tac phong nhanh nhen, linh hoat cung véi duc
tinh nay tao cho hudng dan vién co dugc niém tin mén tir phia khach va day ciing 1a
dte tinh rat can thiét.

+ Chin chan, than trong trudc cac quyét dinh, cac bién phap can giai quyét trong
céc tinh hubng ciling nhu trong toan b hoat dong huéng dan du lich. Duc tinh nay thé
hién trong ngdn ngi, cir chi, trong cac ¥ kién phén tich danh gia vé gia tri tai nguyén
du lich, vé dat nudc con nguoi, vé quan hé quéc té, ma hudng dan vién dua ra.

+ Tinh ké hoach : can thiét voi hudng dan vién du lich voi hudng dan vién dé
tao su chinh xac & doan khach va bao dam cho hop déng duoc thuc hién dﬁy du. taora
su kinh trong, ton trong cua khach ddi véi huéng dan vién.

Mot durc tinh khac ciing doi hoi huéng dan vién du lich phai c6 1a tinh chan
thuc, lich su va té nhi. Puc tinh nay doi hoi huong dan vién trong moi ctr chi, 161 noi,
trong cac hoat ddng huéng dan du lich déu phai coi trong khach, bang nhitng thong tin

chinh xac, bang sy an can, bang nhitng trng xtr ¢6 van hoa.
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Bén canh do, su lac quan vui vé ciing tao nén kha nang dat hi€u qua cao trong
hoat dong nghé nghiép cua hudng dan vién.

Su két hop nhuan nhuyén cac duc tinh va phong cach can ¢ 1a nhitng dam bao
cho hudng dan vién thyuc hién nhiém vy huéng dan du lich thanh cong. T4t nhién, yéu
cau kién thirc va cac yéu cau khac ciing rat can thiét.

2.6. Nhitng pham chat va nang luc khac
2.6.1. Kha ning ngoén ngir va Ky ning giao tiép

Du c6 phuong tién k¥ thuat, huéng dan vién du lich van phéi sir dung ngdn ngit
ctia minh 1a chii yéu dé thyc hién nhiém vu. Vi vy, huéng dan vién phai luyén cach
phat am mot cach chinh xac va phai diéu tiét 4m luong mot cach nhip nhang, giong noi
phai c6 stc truyén cam, cudn hat khach du lich. Giong néi ctia huéng dan vién khong
cing thang hay lung ting ap ung, ma phai tu nhién, thoai méi, can tranh sir dung va
khong dung 16i néi van tit.

Huéng dan vién can luyén giong noi cho chuin va cb ging tranh dung cac ngit
diéu dia phuong it c6 tinh ph cap. Khi sir dung ngoai ngit can tranh dung nhimng tir ma
hudng dan vién khong rd nghia va nén ding cac cau ngin gon, stc tich.

Hién nay, huéng dan vién du lich con sir dung micro hay mot s phuong tién
khuyéch am khac (thuong 13 v6i doan khach dong khi tham quan cac ddi twong, khi di
chuyén trén xe 6 t0, tau hoa...) cin phai chd y cam micro mot cach chic chin va tu
nhién (khong xo¢ ngon tay, khéng nim hai tay, khong budng loi). Can phai ndi cham
hon mét chat va diéu chinh do 16n cta 4m thanh cho vira 4m lugng véi khach va luén
luon huéng micro theo hudng quay cta huéng dan vién dé tranh mat tiéng hay nho
tiéng, khong ho, hét hoi, hit thd vao micro dé khach nghe théy.

Cung voi ky thuat va nghé thuat sir dung ngon ngir, hudng dan vién phai hiéu
va tmg xtr v6i khach du lich theo diing cac quy tic va nghé thuat giao tiép.

Trong moi truong hop hudng dan vién can c6 thai d6 tmg xtr nhu sau:

- Can chu dong chao hoi khach du lich va nhitng ngudi lién quan trude trong tu
thé hudng dan vién 1 ngudi chi.

- Than trong va chinh xac, lich thi¢p khi xung h6é véi khach co Iuoa tudi, gidi
tinh, cuong vi xa hoi, nhat 13 khi sir dung dai tr nhan xung.

- To 5 sy quan tim dén cac thanh vién trong doan khéach, khong thién vi hay

qua chi y, qua tho o voi mot ai.
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- Can nidm ving nghi thic giao tiép véi khach du lich tir cac dan toc, qudc gia
khac nhau.

VD : Khong bt tay khach du lich nguoi Anh khi méi gdp 1an dau, cach chao
trinh trong cau ky cta ngudi Nhat, nguoi My, nguoi Puc, nguoi Phép...

- Céan nhin thang vao mét nguoi khach truc tiép néi chuyén v6i minh. Trong
truong hop tiép chuyén mot doan khach nén nhin thing 1an luot vao timg ngudi trong
chéc lat va c6 thé dimg lau & ngudi truong doan.

- Khi tham gia giai tri, thu gidn véi khach (khong phai thoi gian tham quan) can
xin phép khach mét cach lich sy néu mudn hut thude, khong nhai keo cao su khi dang
thuyét minh, chi dan cho khach.

- Khong lam nhitng dong tac gay nhitng phan ing khong can thiét tir khach hodc
nhitng dong tac bi coi 1a thiéu té nhi, thiéu lich sy ( biing ngon tay, bé ngén tay, ngap
16 liéu...)

- Cén hudéng dan khach an uéng mot s mon cua dan toc, cua dia phuong va can
nam viing cac nghi thirc in udng khi du tiéc cing khéach.

- Can san sang “cam on® va “ xin 16i* khi gap nhing truong hop cu thé, luén
gilt nét mat tuoi tin voi nu cudi trén moi, nhitng cau chuyén vui, hai hudc khéng lac
16ng véi khung canh va phai vo hai.

Kha ning ngdn ngir va ky ning giao tiép 1a yéu cau nghiép vu va 1a mot nghé
thuat, nén hudng dan vién can phai hoc hoéi, rén luyén thuong xuyén trong cong viéc.
2.6.2. Trang phuc, trang diém, tw thé

Bét cir mot ngudi 1am dich vu du lich nao ciing phai dn mic gon gang, phu hop
v6i cong viéc doi hoi. Khi thyc hién huéng din cho khach theo loai hinh du lich thé
thao, du lich leo nti mao hiém, huéng dan vién can co trang phuc gon, thuan tién.
Nhung khi thuc hién hudng dan theo loai hinh du lich 1& hdi, tAm linh... can phai co
trang phuc trang trong lich su. Nhin chung hudng dan vién can c6 trang phuc hién dai,
phu hop vua thé hién ban sic dan tdc cua minh déng thoi thé hién sy ton trong véi
khach du lich.

Trang phuc ciia hudng dan vién du lich can dam bao cac yéu cau sau:

+ Gon gang va thuan tién cho cong viéc.

+ Phu hop voi thoi tiét, khi hau va nhimg dic diém cia tuyén diém du lich, cta
dbi tugng tham quan.

+ Thé hién duoc ca tinh va ban sac dan toc.
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- V& nguyén tic hudng dan vién du lich can trang diém va biét trang diém cho
dep, lich sy nhung can phu hop v6i guong mat, hinh thé, mau da ciia minh. Huéng dan
vién can c6 kiéu toc, do dai toc hop 1y va chai toc gon gang sach s&, mong tay, mong
chan can dugc gitr gin. Cau tuc ngir: “Cai ring cai toc 1a goc con ngudi* rat ding véi
yéu cau cua hudng dan vién. Ho can giit gin co thé sach s& hoi thd thom tho, nén tranh
str dung nuéc hoa khi khong can thiét.

Trang phuc va trang diém cta huéng dan vién 13 yéu cau nghiép vu nham lam
cho khach du lich ¢6 thién cam, hoa déng, ton trong va tin nhi€ém hudng dan vién.

Céc tu thé cua hudng din vién doi hoi phit hop véi loai hinh du lich, phuong
tién di chuyén, dia hinh c¢6 ddi tuong tham quan. Nhiing yéu cau chung véi huéng dan
vién vé cac tu thé la:

+ Tu thé phai tu nhién khi & trudc khach du lich va ngan dau vira phai, ngay
ngén, t6 10 su lich thi€p, trang trong va than tinh.

+ Khi di chuyén khong voi vang hip tip hay ré ra cham chap va khong chay,
khong nhay chan séo (trir truong hop dic biét) can chii y tdi cac vat can, vudng trén
duodng di chuyén.

+ Thé dimg ludn cin bang, trong lugng phan bd déu trén hai chéan, lung thing,
tay tu nhién (ca khi cAm micro).

+ Khong cho tay vao tai 4o, tai quan, khong dya vao tuong cdy, vao cic vat
khac nhau khi dang thuyét trinh & mat dat.

+ Can dung hay ngdi ¢ vi tri dé khach co thé nghe va thdy rd huéng dan vién
nhung khong che lap ddi tugng can quan sat, chi dan va khong gay can tré cho nguoi
qua lai.

Trong nhitng hoan canh khac nhu kiém tra sy bao dam cua chit luong, sb luong
ctia cac dich vu du lich theo hop dong, giai quyét cac tinh hudng phét sinh, thu gidn,
mua sam gitp khach ... hudng dan vién c6 thé co cac tu thé tuong dbi thoai mai hon.
Nhung trong bat ky hoan canh nao ciing khong 1am mat 1ong ty trong ca nhan, ty ton

dan toc, vi pham dao dirc nghé nghiép va thiéu t6n trong hay xuc pham khach.

2.6.3. Swrc khoé

Huéng dan vién du lich thudng khong doi hoi lao dong co bap, khong doi hoi
mang vac ganh gdng nhiing vat dung ning né song ludn cin c6 sirc khoé on dinh va déo
dai. Do thuong xuyén di chuyén: gio gidc khong 6n dinh va phai thyc hién nhiéu thao
tac va hoat dong nghiép vu, huéng dan vién phai c6 kha nang chiu dung cao. Huéng
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dan vién dong thoi phai cham lo nhitng diéu nhé nhit cho timg thanh vién ciia doan
khach, trong khi ban than hudng dan vién str dung cho cong tic chuyén mén nhiéu hon
han so voi khach. Vi thé sy déo dai, bén strc 1a mot yéu cau véi hudng dan vién.

2.6.4. Viéc noi chuyén trén dién thoai

Viéc noi chuyén trén dién thoai khong phai 1a khé khan va day la mét loai
phuong tién quan trong d6i v6i huéng dan vién. Yéu cau giao tiép qua dién thoai trudc
hét phai tir giong n6i 4m ap, truyén cam rdi méi téi nhitng ndi dung thong tin can trao
ddi. HDV khi can trao d6i cong viéc qua dién thoai can chuan bj nhiing diéu kién dé
cudc goi khong bi gian doan khong can thiét (bit, gidy, nhitng ndi dung can truyén dat
phai ghi sin...) va quan trong nhét du voi v ciing can giit thai d6 diém tinh, vui vé.
Nhirng yéu cau chung khi noi chuyén dién thoai 1a:

- Gioi thiéu ngay vdi nguoi ddi thoai vé ho tén, chic vu ctia minh va dé nghi
ngudi can gip qua dién thoai.

- Sau khi chao hoéi can trao ddi ndi dung can thiét mot cach ro rang, chinh xéc,
day da va ngan gon.

- Trong qua trinh no6i chuyén, ludn té thai do than thién, dung muc, ding danh
xung, khong ndi tréng, tranh ngat 10i nguoi dbi thoai khéng cing mot luc noéi chuyén
voi nguoi khac.

- Céan tranh viéc két thic cut lun ma nén cam on ngudi ddi thoai va dé nguoi goi
gac may trude.

- Két thic viée nbi chuyén dién thoai khi cac ngi dung thong tin da dugce trao
d6i va dugc hiéu ding tir ca hai phia.

- Tranh tranh luan gay gét hay n6i rudm ra qua dién thoai, tranh cham choc mia
mai, tranh huat thubc, dn qua trong lic dam thoai, va HDV can y thirc vé su tiét kiém

tién bac khi trao doi qua dién thoai.

*Cau héi on tap

1. Anh (chi) hdy phén tich ddc diém lao dong ctia hudng dan vién du lich va nhirng kién
thirc co ban can c¢6 ¢ huéng dan vién du lich ?

2. Pé cong tac hudng dan du lich c6 hiéu qua, huéng dan vién du lich can phai trau doi
nhiing dtc tinh va phong cach gi ?

3.Tai sao ndi, stic khoe, kha ning giao tiép va dién mao bé ngoai ciia huéng dan vién

du lich ¢6 anh hudng rat 16n dén hiéu qua hudéng dan du lich ?
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BAI 3: NHUNG YEU TO KHACH QUAN TAC PQNG PEN HOAT PONG
HUONG DAN DU LICH
3.1. Hinh thtc ciia chuyén du lich
Hinh thtc cua chuyén du lich tac dong 16n t&i hoat dong hudng dan du lich.
C6 hai hinh thirc cha yéu 1a: hudng dan khach doan va huéng dan khach di 1é.

Vi khach di doan, hoat dong huéng dan du lich thong thuong dugc t6 chuc theo
hop ddng di ky, theo chuong trinh du lich da dugc vach trude. Hinh thirc t6 chiic cta
chuyén du lich nay khién cho hoat dong hudng dan néi chung, hoat dong cia HDV néi
riéng kha thuan lgi. HDV du lich c6 thé cha dong hon trong qua trinh phuc vu theo
nghiép vu clia minh. Hau hét cac khau va cac thanh phﬁn dich vu du lich déu duoc huy
dong nén ndi dung hoat dong hudng dan du lich s& dﬁy du hon, chat lugng cta hoat
dong huong dan du lich duogc bao dam hon. Bao dam sy on dinh vé gia ca, nén tranh
cho ca khach va HDV nhiing phién phirc trong thanh toan, trong cac dich vu dinh san.

Véi khach di 1€, hoat dong huéng dan thuong co nhitng khau rat gon lai, HDV du
lich c6 thé giam nhe mot s6 hoat dong do viéc hop déng v6i khach 1€ thuong 1a nhitng
chuyén du lich ngin ngay va khéach it c6 nhu cau mua tron goi hon so v6i khach doan.
Tuy vay, can cha y hon dén nhiing yéu cau phat sinh trong qua trinh huéng dan do
khach c6 nhing yéu cau dot xuat ngoai thoa thuan ban dau.

3.2. Thoi gian cua chuyén di

- V6i nhirng chuyén du lich dai ngay: hoat dong huéng dan du lich luén luén duoc
thuc hién theo lich trinh mét cach day di. Hau hét cac bo phan lién quan déu duoc huy
dong dam béo cho chuyén du lich duogc thyc hi¢n tron ven. Ciing trong chuyén du lich
dai ngay, HDV sé boc 16 kha nang nghiép vu va kién thirc nhiéu mat mot cach 1o rang.

- V6i nhitng chuyén du lich ngin ngay: hoat dong huéng dan chi yéu tap trung
vao viéc chi din va gidi thiéu cho khach nhitng dbi tuong tham quan, cac co s nghi
dudng, giai tri. HDV c¢6 thé bé qua mot sé khau do khach khéng cé nhu ciu va khong
du thoi gian, vat chat can thiét. Song, viéc thong tin, tuyén truyén, quang cdo thudng
khong thé bo qua.
3.3. Co céu khach du lich

Poan khach c6 sd luogng it: hoat dong hudng dan du lich thudng dugc tién hanh

thuan lgi hon, d& phtc tap hon. Trong truong hop nay nhiing dam bao vé dich vu,

nhitng thong tin t6i khach dugc tiép nhan dé dang hon, day di hon. HDV ¢6 thé quan
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tam toi tat ca cac thanh vién trong doan. Noi dung va chat luong ciia hoat dong hudng
dan s& dam bao hon.

Poan khach co sb lugng 16n: hoat dong hudng dan du lich can phai duogc to

chire mot cach khoa hoc hon dong thoi phai cu thé nham dap img nhu cau ciia moi thanh
vién. Viéc to chirc hoat dong hudng dan phai co sy phdi hop truc tiép ciia nhirng bo
phan chirc ning va c6 thé do nhiéu HDV dam nhiém. Trong trudng hop ndy giita cac
HDV phai c¢6 su phan cong cac cong viéec mot cach rd rang khong dé chong chéo hay
lung ting dong thoi phai cé sy nhat quan tir trudc vé cac ndi dung thong tin, quang
cdo...
- Dén toc va ngdn ngit : khach du lich dén tir nhidu déan toc s& c6 sy khac nhau vé g
xUr vin hoa, tam 1y truyén thong, ton gido, so thich... Hoat dong huéng dan du lich phai
dugc chuin bj va to chie sao cho dap ung dugc cac nhu cau ctia khach ma van bao dam
thoi gian, 16 trinh, ndi dung va khong gay ra sy thanh kién, hay thién vi trong nhan thirc
ctia khach. Hoat dong huéng dan du lich phai thé hién sy binh dfmg véi tt ca cac khach
dén tir cac dan toc khac nhau. HDV du lich phai tim dugc nhiing diém chung nhat cta
moi thanh vién trong doan. Ngoai ra, HDV con c6 thé chia khach thanh nhitng nhom
theo dan toc trong nhimng hoan canh cu thé dap tng tot hon nhu cau cua khach, bang
cach bd sung thong tin hay ndi dung phuc vu hoat dong hudng dan du lich. Trong t6
chire hoat dong hudng din du lich véi du khach thudc nhiéu dan tdc, ngdn ngit ctia cac
du khéch ciing anh huéng 16n dén hoat dong hudng dan du lich. Néu khach c¢6 nhidu
ngon ngit khac nhau, hoat dong huéng dan sé rat phire tap, doi hoi HDV phai biét nhiéu
thir tiéng hodc phai c¢6 nhiéu HDV sir dung cac thir tiéng ctia khach.

- Lira tudi va gioi tinh cua du khach ciing c¢6 tac dong dén hoat dong
huéng dan.

+ V&i khach du lich & do tudi thanh nién: hoat dong hudng dan doi hoi
su phong phu sinh dong, c6 su két hop nhiéu chuwong trinh tham quan, vui choi giai tri,
thé thao xen k& vao nhau d6i khi c6 phan mao hiém (nhung phai an toan).

+ Véi khach du lich & do tudi trung nién, tudi gia: thuong co nhu cau
nghi dudng nhiéu hon, nhitng thong tin theo muc dich du lich sau rong va chinh xac
hon. So thich trang thai va tam 1y ctia ho ciing khac so véi ltra tudi thanh nién. Vi vay
HDV can phai ndm viing cac ddc diém lira tudi va tim 1y. Nhing thong tin vé ting van
dé doi hoi dugce truyén dat chinh xac, ty my hon va nhip do huéng dan can dam bao

cho khach du kha ning tiép thu.
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- Poan khach c6 clung nghé nghiép: thuong c6 xu huéng quan tam dén nhiing
van d¢ lién quan véi linh vuc ctia minh nhiéu hon. Ho ciing thuong c6 nhirng thoi quen,
¢6 nhimg tng xir gan giéng nhau do nghé nghiép tao nén. Do vay, HDV can chu ¥ téi
thoi gian, so thich dy trong bé tri cac dich vu va danh nhiéu gian, ndi dung nhing thong
tin gan voi nghé nghiép cta ho.

- Poan khach khac nghé nghiép: hoat dong hudng dan du lich can dam bao noi
dung va chat lugng chuyén mén chung nhat. Nhiing thong tin cia HDV cung cp cho
khach nén mang tinh tong hop, chinh xac va khong thién 1éch vé linh vuc nio ca.

3.4. Phuong ti€n van chuyén khach du lich

- Phuong tién véan chuyén 1a 6 t6: bang loai phuong tién nay khach du lich va huéng
dan vién thuong xuyén dugc tiép xtc véi nhau mot cach truc tiép, it co cac ddi tugng
khac xen vao trén 16 trinh. Thong tin tuyén truyén, quang cdo trén 6t6 dé dang hon so
v6i cac phuong tién khac. Mat khac, hudng dan vién c6 diéu kién theo ddi trang thai va
cac ing xu cua khach nhiéu hon nén c6 thé diéu khién tam trang cua khach hodc diéu
chinh ndi dung hoat ddng hudéng dan cho sat, hop voi yéu cau va kha ning thu nhan cia
khach hon. Céc hoat dong giai tri, thu gian cho khéch du lich ciing dé thuc hién hon.

- Phuong tién van chuyén 14 tau hoa: khach du lich c¢6 thé bi phéan chia vao cac chd ngdi
khac nhau, thim chi & nhing toa khac nhau. Ngay ca khi ngdi ciing mét toa, HDV du
lich ciing khé huéng sy ch ¥ ctia khach vao minh va sy tiép nhan thong tin s& kho khin
hon. Thoi gian giao tiép cua HDV véi khach ciing it hon so véi trén phuong tién 13 6to,
tam trang cua khach kho nim bit hon va chét lwong hudng dan khoé ¢ hiéu qua nhu
trén Ot0.

- Phuong tién van chuyén 1a may bay: khach du lich thuong ngdi voi cac hanh khach
khac. Nhitng quy dinh ciia hang hang khong v6i hanh khach khién cho diéu kién va thoi
gian giao tiép cia HDV v¢i khach giam xudng thap hon. Do d6, chét lugng hoat dong
hudng dan du lich kho bao dam tdt, cac thong tin trén 16 trinh khé c6 thé thyc hién
dugc. HDV du lich thuong chi cung tiép vién hang khong giup d& khach du lich khi ho
bi mét mai, dau yéu bat thuong, hodc khi ho lam cac thu tuc hai quan, bién phong, y té
va dam bao dam du s6 khach 1én, xudng may bay.

- Phuong tién van chuyén 1a tau thity: hoat dong huéng dan du lich thuong két hop véi
hoat dong ciia cac nhan vién phuc vu tau. Chi trong truong hop tau khong bi lic, rung
va canh quan khi tau chay qua can duoc gidi thiéu (mét di tich, lang qué ¢ nhing nét

doc d4o c6 thé quan sat & bén sdng, mot hién tuong thién nhién ky tha hay doc déo trén
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bién, mot hon dao hay mot dai bo bién dep...) HDV moi ¢ diéu kién chi dan va thuyét
minh cho khach. Tuy nhién, diéu nay khong phai lic nio ciing thuc hién duoc.

- Phuong tién vén chuyén khéac nhu: xich 16, xe may, thi 16n (voi, ngua, lac da...) be
mang, hoat dong hudng dan néi chung kho co diéu kién thuc hién hon. Néu c6, cling
chi gi¢i han ¢ nhitng thong tin tom lugc han hep va ¢ viéc gitip do khach trén phuong
tién di chuyén.

3.5. Piac diém cua tuyén, diém du lich va doi tuong tham quan

Tuyén du lich thuong dugc 1ap ra va cin clr vao nhidu yéu té: cac diém, cac
trung tdm du lich khac nhau, d¢ dai thoi gian, chang duong, dia hinh canh quan lién
quan, diéu kién dich vu du lich....Vi vay v&i nhiing tuyén du lich khac nhau, hoat dong
hudng dan du lich ciing chiu nhiing tac dong khong giéng nhau.

- Véi nhiing chuyén du lich c6 ching duong dai, diéu kién giao thong kho khin
céc diém tham quan, cac co so luu tra, an udng cach xa nhau.... thi hoat dong hudéng
dan du lich phai dugc t6 chirc mot cach khoa hoc. Hon nira, cac tinh hudng bat thuong,
nhitng van dé nay sinh trong chuyén du lich ciing d& xay ra do vdy HDV phai linh hoat,
nang dong va khéo 1éo giai quyét nhirng tinh hung, nhitng van dé nay.

- Véi nhitng tuyén du lich c6 chang duong ngan, diéu kién giao thong thuan loi,
cac dich vu du lich ddm bao & murc cao, hoat dong hudng dan s& don gian va hiéu qua
hon nhiéu.

- Mot trung tdm du lich c6 thé gém mdt s6 diém du lich véi nhitng déc diém
khong ddng nhat nhu sb lugng cac ddi twong tham quan, chit luong, tic dong cua cac
hoat dong chinh tri kinh té, x3 hoi & trung tam nay vao hoat dong du lich. Do do6, hoat
dong du lich phai can ctr vao cac dac diém du lich nay dé c6 thé dat két qua nhu mong
mudn. Cac trung tdm du lich cling thuong 1a trung tdm hanh chinh, kinh té, van hoa,
cua mét vung, mdt mién, quéc gia. Nhu cAu tim hiéu, tham quan cua khach du lich cling
phong pht hon da dang hon. Viéc t6 chuc hoat dong huéng dan du lich can t6i nhidu
HDV va ¢6 thé c6 cac linh vuc chuyén sau vé céc linh vuc ma khach du lich quan tam.

- Viéc 6 chirc cac hoat dong hudng dan du lich theo trinh dinh sin 14 can thiét.
Song can phai cin cr vao nhirng dic diém du lich: s6 lvong doan khach dén cac diém
tham quan du lich (bai bién, hd, rimg, chuong cac danh lam thang canh...) s6 luong va

khoang cach, mirc d¢ thuan tién khi di chuyén toi cac doi tuong tham quan du lich.
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