5. QUY TRINH VA TRACH NHIEM LIEN QUAN TGI VAN CHUYEN KHACH

Gidi thiéu:

M6t phan quan trong trong cong viéc clia Hudng dan vién lién quan dén viéc di lai va thdi gian "4 trén dudng". D& trd thanh hudng dan vién chuyén nghiép,
ban phai biét t4t c& cac cong viéc lién quan dén viéc thu x&p hanh ly, thi tuc 1én may bay/tau héa/é t6, xac nhan chd, x{ ly trong trudng hop thiéu chd,
cham tré, v.v..

PHAN VIEC 5.1 : Quan ly céng tac van chuyén khach

PHAN VIEC 5.2 : Thu x&p hanh ly va céc théng tin vé van chuyén khach

PHAN VIEC 5.3 : Nguyén téc thu x&p hanh ly va x{ ly cac théng tin vé van chuyén khach du lich (kién thic)
PHAN VIEC 5.4 Tién nghi va luan chuyén chdé ngdi trén xe

PHAN VIEC 5.5 : D@ kién chuyé&n bay

PHAN VIEC 5.6 : Th{ tuc c6 ban vé check-in hang khong va giao thong (kién thtic)

PHAN VIEC 5.7 : Thdi gian va lich trinh chuyén di

PHAN VIEC 5.8 : S&p x&p cung cac déng nghiép (lai xe, nhan vién tryc tang, v.v..)
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CONG VIEC SO 5:

QUY TRINH VA TRACH NHIEM LIEN QUAN TOI VAN CHUYEN KHACH

/

DU LICH DUONG KHONG - KHACH PEN @

/

PEM VA KIEM SOAT HANH LY

/

DU LICH DUGNG KHONG - KHOI HANH @

/

HO TRO KHACH TiM KIEM CAC THU Bl @
THAT LAC

/

DU LICH BANG O TO RIENG (3 )

/

HUGNG DAN VIEN BIET CAC YEU CAU @
pOI VOI BANG THONG BAO

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU HUGNG DAN DU LICH






CONG VIEC SO 5: QUY TRINH VA TRACH NHIEM LIEN QUAN TOI VAN CHUYEN KHACH

/ / /

KIEM TRA TIEN NGHI TREN XE (7] THONG BAO VE QUY TRINH LUAN (s ) XAY DUNG LICH TRINH THOI GIAN (o )
CHUYEN CHO NGOI HANG NGAY

/ / /

XAY DUNG LICH TRINH DI CHUYEN @ Al LAM Gi, KHI NAO, 6 BAU VA TAI (1) DAT HEN MOT CACH RO RANG (1)
HANG NGAY VA CAC LUU Y DOC SAO0?
DUONG
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CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.1:

1.

Lap ké hoach
cho nhiing hoat
dong va chuong
trinh lién quan
dén viéc van
chuyén khach

QUY TRINH VA TRACH NHIEM LIEN QUAN TGI VAN CHUYEN KHACH

CACH LAM

Nam rd vé tour du lich théng
qua viéc té chiic nhiing van dé

sau day:
- Loai phucng tién van
chuyén (mdy bay, xe

buyt, tau thiy va/hoéc tau
hoa) trong chuyén di?
Phuong tién van tai cong
cong hay cla tu nhan?
Hang dich vu?

Nha cung cép dich vu van
chuyén lién quan?

Ban sé lay vé tu dau, khi
nao va lay tu ai?

Khi nao thi lién lac véi ho,
néu can?

Kiém tra diéu kién di lai
va viét lich di chuyén
hang ngay ra gidy.

Quan ly céng tac van chuyén khach

TIEU CHUAN

Hang G hanh sé& cung cap
thong tin khai quat mang tinh ky
thuat vé lich trinh cla ban, nhu:

Danh sach khach du lich.
Chia nhém.

Thu x&p viéc di chuyén.
Théng tin vé vé.

Céc chuadng trinh mé& rong.

Clng vGi cac yéu t6 nhu
ngi luu tra, hudng dan vién
va diém tham quan,
phuong tién van chuyén
khach du lich cling la mot
trong nhiing phan quan
trong cla tour du lich.

Néu viéc thu x&p van
chuyén khach khéng dudc
chuén bij tét, tour du lich sé
that bai.
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KIEN THUC
Hi€u biét cac khia
canh mang tinh ky
thuat cla lich trinh di
nhu:

- Pat ché.
- Vé.
- Cap do dich vu.



CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.2:

1. Du lich duéng
khéng - Khach
dén

Chao don khach

Xi 1y hanh 1y bj hu
héng hoic that lac

CACH LAM

Théng bao tai khu vuc lay
hanh ly va dién vao td khai.

Théng bao tai quay cla hang
hang khéng dé yéu cau boi
thudng.

TIEU CHUAN

Di vao khu vuc Iay hanh ly.

Pi qua khu vuc khai bao xuat
nhap canh, néu can.

Ludn nhan va dém hanh ly.

Bao cao véi bd phan khiéu
nai hanh ly néu hanh ly bi that
lac hoic hu hdéng. Dién vao
mau théng bao tinh trang b4t
thudng vé tai san (PIR).

Di qua clia ra va sap xé&p viéc
ban giao/gap gd dai ly tai dia
phuong cla ban.
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NEu cb bat ky van dé gi
xay ra lién quan téi hanh ly
bi hu hdng hoac théat lac,
ban la ngugi dau tién phai
c6 hanh déng.

QUY TRINH VA TRACH NHIEM LIEN QUAN TGI VAN CHUYEN KHACH
Thu x&p hanh ly va cac thdng tin vé van chuyén khach

KIEN THUC

Hiu biét vé PIR va
cac quy dinh clia hang
hang khéng trong
truédng hgp hanh ly bj
that lac hoac hu hong.



2. Du lich dudng
khéng — Khdi
hanh

Cac thu tuc truée
khi khéi hanh

CACH LAM

Dé&n san bay dung gio.

Dé&n quay lam thd tuc Ién may
bay va ty gidi thiéu minh la
Hudng dan vién cla doan.

Théng bao véi ngudi don tiép
vé diém dén va sé hiéu
chuyén bay.

TIEU CHUAN

Co6 mat trude trude thgi gian
nhan khach & san bay it nhat
la 30 phut.

Luén luén kiém tra s6 quay
lam th( tuc 1&n may bay va
chi ti€t chuyén bay trén bang
thong bao dién tl ¢ san bay.

Trong trudng hgp chuyén bay
bi cham can hdi y kién cla
nhan vién phuc vy mat dat tai
san bay.

KIEN THUC

Danh dd thsi gian dé
chuén bi cho céc cong viéc
nhu:
- Biét  tinh  trang
chuyén bay trudc khi
khach cla ban tdi

Hiéu biét vé san bay
va hoat dong clia nd.

séan bay.
- Biét viéc can lam khi
may bay cham

chuyén (c6 phi€u do
udng va’hoac do an).

- Biét ai la ngudi phu
trach nhan vién phuc
vu mat dat.
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bua ra cac huéng
dan ré rang va
hiéu qua

CACH LAM

X&p hang cung véi hanh ly.
Chuén bi s&n sang ho chiéu va
vé may bay.

Bi€t nhiing uu tién (thdng qua
viéc hoi trudc).

Biét nhiing th( can thiét (kiém
tra lai nhiing hudng dan cla
minh).

Kiém dém s6 lugng hanh ly.
Bi€t vé trong lugng hanh Iy ky
gUi va xach tay mién cudgc.
Théng béao cho khach cac quy
dinh vé qua can.

Biét vé dii kién chuyén bay.

TIEU CHUAN

Thong bao dé khach biét ban

muén t6 chiic viéc lam tha tuc

l&én may bay nhu thé nao:

- Chuén bi s&n ho chiéu.

- Chudn bi sn vé may bay.

- Dé riéng hanh ly ky gli va
hanh ly xach tay.

Cung cép théng tin vé chuyén

bay:

- Thdi gian bay.

- Diém dung, néu cé.

- S0 db bé tri chd ngdi cla
hang hang khéng.

- Hat thude/khdng hat thudc.

- Dich vu trén chuyén bay
(&n, udng,..).

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU HUGNG DANDULICH | 66

Viéc lam thd tuc lén may
bay s& hiéu qua va tiét
kiém thdi gian.

Trong nhiéu trudng hdgp,
day ciing la co hoi dau tién
dé ban tao &n tugng minh
la Huéng dan vién chuyén
nghiép.

KIEN THUC
Hiéu biét vé thl tuc
Ién may bay va céac
quy dinh vé hanh ly.

Lam tha tuc I1én
may bay va su
dung thuat ngi

Lam thd tuc gli hanh ly theo
doan.

Ghi nhan hanh ly (chuyén
chang).

Ki€m tra chd dat trugc.

Tuan tha quy dinh vé hanh ly.
Thu x&p ché ngbi (canh clia
s6/dau day ghé).

Nang hang ghé.

Pua thé 1&n may bay.

Kiém tra thé hanh ly.

Kiém tra clia ra may bay.
Kiém tra th&i gian 1&n may bay.
Ghi lai s& ghé& ngoi.

Quy trinh vé thd tuc Ién may

bay la:

- Lam thd tuc tiing ca nhan
hoac theo doan du lich (vi
ly do an ninh).

- Tiéu chudn 20kg mbi
ngudi (hang phd théng),
30kg (hang thuadng gia).

- Hanh ly qué cudc sé dugc
tinh theo kg.

- Kiém tra s& thé hanh ly.

- Nhan thé 1én may bay vdéi
cac thong tin vé clia ra
may bay va thdi gian cé
mat dé 1én may bay.

- Hudng dan quay lam thl
tuc xudt nhap canh va
quay ban hang mién thué.

La Hudng dan vién, ban
chiu trach nhiém vé viéc
thu x&p hanh ly mét cach
hiéu qua va c6 té chic.

Hiéu biét vé cac gidy
td di dudng, vé va cac
quy dinh.



3. Dulich béng
6 t6 riéng

Pbon khach tai
diém khéi hanh
(khach san, diém
tap két, cac dia
diém khac)

CACH LAM

Dé&n dung gio.

Gap lai xe va tu gigi thiéu ban
la Huéng dan vién (néu lan
dau ban gap ho).

Cung lai xe kiém tra quy trinh
s&p x&p hanh ly.

Théng bao véi khach khi xe
dang chay thi viéc 18y hanh ly
la rat han ché.

TIEU CHUAN

Kiém tra gi& dén khach trong
gidy t& clha ban.

Kiém tra danh sach khach
cuing véi viéc dat ché.

La Huéng dan vién, ban
chiu trach nhiém bao dam
s6 lugng hanh khach phu
hop véi s8 lugng chd ngdi
hién tai va chd ngbi dat
trudc khac.

KIEN THUC

C6 ki€n thiic vé viéc
dat chd, mau dang ky
va sa dob ché.

Lam thu tuc Ién xe
va sl dung thuat
ng{i

Dé nghi khach x&p hang 1én xe
cung véi hanh ly.

Kiém dém s6 lugng hanh ly.
Kiém tra quéa trinh x&p hanh ly
[én xe cUa lai xe hodc nhan
vién bdc xép hanh ly.

Hanh ly chinh c@a khach sé
dugc x&p dudi ham chua
hanh ly va khong thé Iay ra
trén dudng di. Bo6i khi hanh ly
dugc xép trén néc xe 6 6.

Thong thudng, lai xe sé& xép
hanh Iy vao xe. Huéng dan
vién dém s6 lugng hanh ly va
kiém tra xem toan b6 hanh ly
da dugc xép Ién hay chua.

La Hudng dan vién, ban
chiu trach nhiém vé viéc
toan bo hanh ly phai dugc
xép lén xe.

Né&u dé quén hanh ly, ban
s& phai chiu cac khoan chi
phi phat sinh.
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Hiéu biét vé tha tuc
I&én xe va quy dinh vé
hanh Iy.



4. Du lich
dudng sat

Chuain bij

CACH LAM

Kiém tra vé tau va viéc dat
chb.
Kiém tra cdu hinh toa xe.

Chia ché ngéi hoic giudng
nam.

S4p x&p thdi gian biéu.

Kiém tra mic dd phuc vu trén
tau.

Bi€t cach sU dung va vi tri
phanh ham kh&n cap.

TIEU CHUAN

D6i v6i cac chuyén tau dudng
dai trong nudc (hoac qudc té),
ban can phai dat chd trudc.

Thong bao véi khach vé cac

quy trinh va vé nhiing gi ho cé
thé ky vong.

Hudng dan vé an toan.
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Danh di thai gian cho céng
tac chuan bij clia ban, nhu:

- Hiéu biét vé tién nghi
trén tau.

- Hiéu biét vé céu hinh
céac khoang trén toa tau.

- Biét viéc can lam khi
tau cham chuyén (cé
phiéu dé uéng
va/hodc do &n).

- Biét ai la ngugi giam
sat nhan vién phuc vu
trén tau.

KIEN THUC

C6 ki€n thiic vé viéc
dat chd, mau dang ky
va sa dob ché.

Co kién thiic vé ga tau
va chuc nang cla né.



Lam tha tuc 1én
tau

CACH LAM

Dén dung gid.

Gap ngudi chiu trach nhiém
trén tau va gigi thiéu ban la
Hudng dan vién.

Kiém tra quy trinh sdp xép
hanh ly véi nhan vién trén tau
hoac ngudi khuan vac.

Théng bao vdéi khach khi tau
dang chay thi viéc 1ay hanh ly
14 rat han ché.

P& hanh khach Ién tau trudc
sau d6 hudng dan ho dén chd
ngbi danh cho ho.

Théng bao cho khach vé cac
tién nghi trén tau va trong toa
cta ho.

TIEU CHUAN

e Kiém tra va dém tat ca hanh
ly.

e Théng bao rd rang ché cla
ban & trén tau.

e Thong béao cho khach vé nha
an trén tau va gid mé clra (an
sang, trua va toi).

e Doc dudng théng bao cho
khach vé thai gian di tau, cac
diém dung..

KIEN THUC
Hi€u biét quy trinh lam
thd tuc I&n tau va cac
quy dinh vé hanh ly.

Quy trinh lam thd tuc 1én
tau s& hiéu qua va tiét
kiém thdi gian hon.
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Tai ga dén

CACH LAM
Thu x&p xe day dé chuyén ché
hanh Iy.

Dé&m tat ca sé khach.

DE&m tat ca sé kién hanh ly.
Dua toan doan dén clia ra ga
tau héa dé gap ngudi dai dién
du lich tai dia phuadng cla ban.

TIEU CHUAN

Théng bao truéc cho moi
ngudi vé thgi gian dén.

Kiém tra va yéu cdu moi
ngudi khdng dé quén bat cu
gi sau khi rdi tau.

Kiém tra va dém toan bod
hanh ly.

Poi va dém sd khach du lich
trong doan trudc khi ra khoi ga.
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B4t cu thay déi nao trong
viec di chuyén hodc
phuong tién di chuyén doi
héi Hudng dan vién phai
chud y nhiéu hon. La Hudng
dan vién, ban can kiém
soat dugc tinh hudng.

KIEN THUC
Ki€n thiic vé quy trinh
tai ga dén va céc cong
viéc phailam cla ban.



CONG VIEC SO 5: QUY TRINH VA TRACH NHIEM LIEN QUAN TGI VAN CHUYEN KHACH
PHAN VIEC SO 5.3: Nguyeén tac thu x&p hanh ly va xii Iy cac thdng tin vé van chuyén khach du lich (kién thuc)

KIEN THUC

TIEU CHUAN

NOI DUNG

1. Huéng dan vién e D& theo dbi hanh ly, can tuan | Khi hanh ly b that lac hoac Ki€m tra va thi tuc thu
c6 trach nhiém th( céc thu tuc sau day: bi bd quén tai khach san, | xEp va x{ ly hanh ly.
truc ti€p dém va ban sé& phai chiu trach

- Vao ngay thi nhé&t, can | nhiém déi véi cac hau qua
phai dém hanh ly l1an dau | (chi phi, cham gig..).

AN tien. Khuyén cao khach

kljuan vac va rang ho can chiu trach

sap dat hanh ly nhiém d&i v6i hanh Iy xach

khéng phai trach tay cGa ban than ho.

nhiém cua ho - Thuc hién viéc dém chinh
xac s& hanh ly mbi lan
doan du lich kh&i hanh tu
mot dia diém nao doé.

- Théng bao cho ngudi sap
xép hanh ly, chidng han
nhu lai xe/nhan vién khach
san/nhan vién nha ga, vé
s6 lugng hién thai clia cac
tai hanh Iy.

- Kiém tra dé dam bao tat ca
cac ti déu co6 ddu hiéu nhan
biét thich hgp, chang han
nhu thé hanh Iy c6 mau, tén
va dia chi ctia khach.

- Giup khach lap hé sa
khi€u nai d6i vGi bat ky tdi
hanh ly bi hu hdng/that lac
nao. Hudng dan vién sé
tiép tuc theo ddi cac tui
hanh ly that lac sau khi luu
hé so bdo céo ban dau.

kiém soat hanh
ly, con viéc
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NOI DUNG
2. H6 trg khach tim
ki€m cac thu bi
that lac

Td ra lubn s&n sang giup dé
khach.

Nhan biét tinh hudng.

Dién vao cac biéu mau theo
chi dan.

Tuan theo cac thd tuc can thiét.

TIEU CHUAN

e Thu thap thong tin mé t& va
gia tri cta hanh ly mat. Luu y
ngay, thdi gian va dia diém
ma moi ngudi nhin thdy hanh
ly d6 lan cudi cung.

e K&tluan rang hanh ly dé da bi
that lac hay bi danh céap.

e Thdéng bao cho cong ty cla
ban.

Né&u bi that lac:

e Cung cdp cho dau méi lién hé
tai dia phuong ban mo ta, dia
diém nhin thdy Ian cuéi cla
hanh ly cung vdi lich trinh chi
tiét cla tour du lich va théng
tin lién hé tai nha riéng cla
khéach hang.

Né&u bi danh cap:

e Thdéng bdo vdi cac co quan
chic nang dia phuong nhu
canh sat, bd phén an ninh cla
khach san.

e Giup khach c6 cac gidy to
thay thé tam thgdi d6i vdi
nhiing thd quan trong nhu hd
chiéu, thé tin dung, séc du
lich hoac vé.

e Sau khi giup khach théng bao
v6i bao hiém vé su cd mat
mat hodc trém cdp, Hudng
dan vién phai:
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KIEN THUC




NOI DUNG

TIEU CHUAN

- Thay mat khach ti€p tuc
dua ra cac yéu cau vé
cung cép théng tin.

- Khéng htia rang Hang It
hanh va cac nha cung cép
dich vu s& hoan trd cac dé
bi mat mat.

- Giup khach cé dugc gidy
td/vat dung thay thé tam
thai.

- Dua chi tiét vu viéc vao trong
bao céo vé chuyén tour.

KIEN THUC

3. Huéng dan vién
biét cac yéu cau
ddi véi bang
thong bao (tai
khach san)

Trong qua trinh luu trd tai khach
san, Huéng dan vién dua cac
thong tin t6ng quan vé cac hoat
dong tour sé ti€n hanh tai thanh
phd do, thong tin khdi hanh chi
ti€t va cac viéc phai lam l1én bang
thdng bao.

Bang thong bao dudc dat tai
phong ché cla khach san
trudc khi khach dén khoang
nlia ti€ng dong ho.

Vi bang théng béo dudc dé ta
chd cho moi ngudi cung xem
nén chii viét tay trén bang
can phai rd rang, ranh mach.

Can bd bang théng bdo
truéc khi khdi hanh rgi khéi
khach san.

La diém thong tin tap trung
cG ban nhat doi vsi doan
du lich.
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Chtc néng clia bang
théng bao.
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QUY TRINH VA TRACH NHIEM LIEN QUAN TGI VAN CHUYEN KHACH
Tién nghi va luan chuyén chd ngdi trén xe

CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.4:

1. Ki€m tra tién
nghi trén xe

CACH LAM

Giai thich vé cac tién nghi trén
xe ngay sau khi khdi hanh:

Piéu hoa.

That lung an toan.

Ngidn dé hanh ly phia
trén.

Pén doc sach.

Thiét bi pha ca phé.

Nha vé sinh.

Hé théng video.

Tuai hanh Iy ky gui.

Céch nhan biét xe cla
doan minh.

TIEU CHUAN

Khach can dugc thong bao vé

cac tién nghi trén xe cling

nhu quy dinh trén do, nhu:

- Hut thudc/khdng hat thudc.

- Dilai trong khi xe chay.

- Dich vy &n uéng.

- Céac diém dung chup &nh.

- S6 xe cla doan/ d&u
hiéu, v.v..

Trong tour du lich, ban mat
nhiéu th&i gian cho viéc di
lai. Khach s& thdy dé chiu
han vai tour du lich néu ho
bi€t dugc nhiing tién nghi
trén xe.

KIEN THUC
Hiéu biét vé cac tién
nghi co trén xe.



2. Théng bao vé
quy trinh luan
chuyén ché
ngoi

CACH LAM

Huéng dan vién phai théng
bao cho khach:

- Chb ngbi cla Huéng dan
vién.

- Hé théng luan chuyén
chd ngéi.

- Thgi gian hanh trinh va
cac quy dinh ap dung doi
vGi thdi gian lai xe.

- Gi6i han vé toc do.

TIEU CHUAN

La Hudng dan vién, ban sé& ludn
ludn ngdi & phia dau xe (chd
danh cho Huéng dan vién).

Ludn kiém tra k& hoach du
lich véi thai gian di chuyén va
nhiing quy dinh ap dung doi
vGi thdi gian lai xe.

Pua ra mdt hé théng luan
chuyén ché déi véi tour dai
ngay (ché ngéi canh cla
s, ngdi dang truéc va déng
sau xe).

Diéu quan trong la ban cé
thé tham khao y kién truc
ti€p clia ngudi lai xe.

Tranh vi pham phap luat.

Céc khach déu mong
muén nhan dudc muic do
phuc vy va déi xdé nhu
nhau. Viéc luan chuyén
chd déng gop modt phan
thuc hién diéu do.
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KIEN THUC

Bi€t vé hé thong luan
chuyén chdé ngbi.

Bi€t vé thai gian di lai
va cac quy dinh ap
dung doi véi thai gian
lai xe.



CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.5:

1. Théng tin vé
chuyén bay

CACH LAM

Chu&n bi sdn sang céac théng
tin vé di kién chuyén bay,
chang han nhu:

- D kién ghé - hoac hang
ghé.

- S6 lugng ghé va cla
thoat hiém.

- Ghé danh cho ngudi chan
dai.

- D@ kién hang ghé hoac
khoang.

- Khu vuc cho phép hut
thudc (néu co).

TIEU CHUAN

Cac hang ghé tiéu chuén
goém cé:

- Hang phé théng (Y)
- Hang thuong gia (C)
- Hang nhat (F)
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La Hudng dan vién ban
can phai dé tam xem xét y
thich ctia khach khi lam tha
tuc 1én may bay.

Ban c6 thé thong bao V4
cac hanh khéach vé nhiing
diéu can Iuu y khi 1én
may bay.

QUY TRINH VA TRACH NHIEM LIEN QUAN TGI VAN CHUYEN KHACH
D{ kién chuyén bay

KIEN THUC
Hiéu biét vé di kién
chuyén bay.

2. Pt ché trén
chuyén bay

Kiém tra tinh trang dat chd cla
mot chuyén bay, vi du nhu:

- Viéc dat chd da dudgc
hang hang khdéng xac
nhan chua?

- Hang hang khéng da dua
viec dat chdé vao danh
sach chd chua?

- Viéc dit chd da dugc xac
nhan lai chua?

L&y théng tin vé loai vé va cac
han ché& déi véi doan cla ban,
vi du nhu:

- VéIT.
- APEX.
- APEX dac biét.

HK/OK (chd da dugc dat va
xac nhan).

HL (viéc dat chd dang trong
danh sach chd).

RR (viéc dat chd da dudc xac
nhan lai).

Kié€n thic vé cach doc
théng tin trén may tinh,
ban in hé théng dat chd,
vé/ vé dién ta.

C6 kién thic vé cac
thuat ngli van chuyén
hang khéng.



CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.6:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

QUY TRINH VA TRACH NHIEM LIEN QUAN TGl VAN CHUYEN KHACH
Thi tuc co ban vé check in hang khong va giao théng (Kién thuc)

KIEN THUC

1. Huéng dan vién
c6 thé xi ly cac
tha tuc check -
in tai cac ga
van chuyén
hang khong

Viéc di lai bdng dudng khéng
¢6 nhiing yéu cau dac thu doi
hoéi huéng dan phai tuan theo
quy trinh chuén, vi du:

- Lam thd tuc tai quay
check in.

- bang ky hanh ly.

- Thdéng bao cho khach.

Tai xdc nhéan tat cd cac chi
ti€t vé chuyén bay bao gém
chd ngéi, yéu cdu vé bla
d&n va yéu cau vé hanh ly
mang theo.

Pam bao khach c6 day du
gidy t&, vi du: hd chiéu, thi
thuc, t& khai hai quan, td khai
xudt nhap canh.

P& mat t6i hanh ly.

N&m rd yéu cau clia hang van
chuyén déi v6i dé vat nhu
sung, gay danh golf.

Tu van khach vé hanh Iy xach
tay.

Pé&n san bay sém dé c6 thé
xU ly nhiing thay déi vao phut
cudi.

NE&u cé thé, lam thi tuc theo
doan, lay vé, ho chiéu va yéu
cau vé bé tri chd ngdi, vi du
khu hut thudc.

Sap x&p viéc van chuyén
hanh ly sau khi check-in.

Hudng dan vién co trach | Biét quy trinh lam thi
nhiém lam thd tuc mot | tuc check - in tai san
cach sudn sé va quan tam | bay.

dén Igi ich cla cac ca nhan
va cla doan.
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NOI DUNG

TIEU CHUAN

Tai quay lam thd tuc, kiém tra
nhan/ ky hiéu hanh ly va thé
[En may bay.

Tra hd chiéu va thé |én may bay
cho khach nhung gili lai phi€u
nhan hanh ly néu di cung khach
trén mot chuyén bay.

Théng bao vé thdi gian va sé
clia Ién may bay.

Tu van khach vé cac thl tuc
san bay nci dén, bao gom thu
tuc hai quan va xult nhap
canh néu can thiét, 1dy hanh
ly va xac nhan xe don doan.

Khi lam th( tuc check-in riéng
tung khéach, tdp hgp hanh ly
clia doan thanh hang, va yéu
cau khach lam thd tuc tai
quay dang ky va hudng dan
ho chu&n bi cac gidy td cén
thi€t d€ 1am tha tuc.
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KIEN THUC




NOI DUNG

2. Giao théng
dudng khong

Allotment = s6 ché Hang I
hanh dat trudc trén mot
chuyén bay cu thé.

Airport tax = Thué san bay
hang hang khdéng danh vao
hanh khach.

ATC = Kiém soat khong luu.
Baggage allowance = Khdi
ligng hanh ly mién cudc tinh
theo kilogam méi hanh khach
dugc mang theo.

Baggage identification tag =
Thé hanh ly.

Boarding pass = Thé lIén may
bay bao gém tén va thong tin
vé chuyén bay. Phai c6 thé
mdi dugc Ién may bay.

Claim tag = Nhan xac nhéan
ban da gui hanh ly.

PNR = Théng tin hanh khéch
bao gém tén, s6 xac nhan da
d&t chd trén chuyén bay.

TIEU CHUAN

e Nhiing thuat ngli nay thudng
dugc cac nhan vién san bay
st dung theo quy trinh chuén.

KIEN THUC

Cac tu va thuat ngl
chuyén nganh.

Ban & quay dé lam thi tuc
dang ky cho thanh vién cla
doan, do dé ban can phdi
hgp chat ché vdi nhan vién
lam thu tuc.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU HUGNG DANDULICH | 79



NOI DUNG

3. Giao théng
dudng sat

Téi xa4c nhan s6é toa tau va sé
chd ngbi.

Xac dinh quy trinh lam thi tuc
lén tau va théng bao trugc vé

tién nghi cho khach.

Thu x&p van chuyén hanh ly.

TIEU CHUAN

Théng béo cho doan cac
théng tin sau:

Biéu tugng/ mau doan tau.
Céc loai vé khac nhau.

S6é clia khdi hanh.

Thai gian 1én tau, gid khdi
hanh.

Quy trinh kiém tra hanh ly.
Phat vé cho khach.

Quy trinh 1&n tau & nudc
ngoai.
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KIEN THUC




CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.7:

CACH LAM

TIEU CHUAN

QUY TRINH VA TRACH NHIEM LIEN QUAN TGI VAN CHUYEN KHACH
Thdai gian va lich trinh chuyén di

KIEN THUC

1. Xay dung lich
trinh thgi gian
hang ngay

Chu&n bj I&n k& hoach thoi
gian chuyén di vao ngay hom
tridc hodc t6i hém trudce.

S0’ dung ban ké hoach hang
ngay c6 méc thdi gian cu thé.

Théong bao cho khach vé lich
trinh thgi gian.

C8 géng duy tri mét lich trinh
khéng thay déi, néu cé thé.

Trén cd s 30 khach

e Dat dién thoai bao thiic 2
tiéng trudc gid khéi hanh.

e An sang s& mat khoang trén
dusi 45 phut.

e Trd phong sé& mat khoang
trén dudi 30 phut.

e Kiém tra trd chia khoa phong
va hoa don phong & quay 1&
tan sé mat khoang trén dudi
15 phat.

Lap k& hoach t6t sé& lam
tour du lich thanh cong.
Thaoi gian khéng chuén so
véi lich trinh sé lam cho
khach tuc gian va moi
ngugi s& bat dau phan nan.

Viéc thuyc hién dung lich trinh
thGi gian sé giup tranh xay ra
nhiing tinh huéng khéng
lidng truc va gop phan tang
tinh chuyén nghiép.
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Hiéu biét
chuang trinh.

viéc lap

Bi€t cach quan ly va
lap ké& hoach thgi gian.



2. Xay dung lich
trinh di chuyén
hang ngay va
cac luuy doc
dudng

CACH LAM
Du kién thgi gian lai xe va
quang dudng trén cd sG phoi
hgp va tham khao y kién cla
lai xe.

Du kién thgi gian va dia diém
an trua.

Piém diing tham quan vién
béo tang, bao gém ca thai gian
mua sdm & clfa hang luu niém
va di vé sinh.

SG dung ban d6 va sach
huéng dan du lich.

Nghién ctiu ban do trudc va
ghi chép trén dudng di (nhiing
diém tham quan, giao 18, v.v..).
Kiém tra hién trang dudng sa
va diéu kién thaoi tiét.

TIEU CHUAN

M&i diém duing vi ly do vé sinh
s& mat khoang 30 phut.

T6c do xe chay:

Vi du: dudng cao téc 80km/gid.
dudng thong thudng: 50km/gid.
dudng nui: 30km/gid.

Diung an trua khodng trén
dudi 1gid 30 phut.
M&i diém diing doc dudng sé
mat khoang 1h-2h.

Chué&n bi mot cap hé so théng
tin vé tuyén dudng.
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M6t lich trinh di lai can déi
(vé thgi gian va quéng
dudng) la rat can thiét doi
véi sy thanh cong clia mot
tour du lich.

Hudng dan vién la ngudi
chiu trach nhiém lap ké
hoach va thuc hién tour du
lich mét cach chinh xac.

KIEN THUC
Bi€t cach quan ly va
lap ké hoach thai gian.

Biét cach doc ban dé.



CONG VIEC SO 5:

PHAN VIEC SO 5.8:

QUY TRINH VA TRACH NHIEM LIEN QUAN TGI VAN CHUYEN KHACH

CACH LAM

TIEU CHUAN

Sap x&p cung cac dong nghiép (lai xe, nhan vién tryc tang, v.v..)

KIEN THUC

1. Ai lam gi, khi
nao, 6 dau va

Nhiing bén nao tham gia vao
tat ca cac dich vu va san phdm

Nhiing déng nghiép quan
trong trong tour du lich la:

Pé giai quyét nhiéu van dé
xay ra trong tour du lich,

Hi€u biét vé trach
nhiém va cong viéc

tai sao? du lich? - Léai xe cla ban. ban can sy giup d& clha | cGia mdi ngudi.

- Huéng dan vién dia phuang. | nhiing ngudi cung cép dich

- Ngudgi truc khach san, | vu khac. Do do, mot diéu
ngudi khuan vac. quan trong la ban phai biét:

- Nhan vién khach san. ai dang lam gi, khi nao, &

- Nhan vién nha hang. dau va tai sao.

- Nhan vién san bay (mat dat).

2. Pat hen mot Vi lai xe: Trong moi trudng hop, can | Su thanh cong cla Hudng | Hi€u biét vé trach

cach r6 rang

L&i phat biéu gi6i thiéu.
S dung micro va loai
théng tin.

Sap x&p hanh ly.

SU dung céac tién nghi
trén xe.

Thai gian khégi hanh.
Théng tin vé tuyén dudng.

Véi Huéng dan vién dia phuong:

L&i phat biéu gi6i thiéu.
Loai théng tin va nguén
cung cap.

Thdi gian.

Ai chiju trach nhiém vé
viéc gi.

lam rd v6i déng nghiép cla
ban, khi lién quan ti quyén
Igi chia khach du lich:

Ban la ngudi chiu trach
nhiém vé toan bé tour du
lich.

Ban la ngudi dua ra quyét
dinh.

Ban la ngudi thdong bao
cho doan vé tit ca cac
théng tin lién quan.

Ho khéng thé quyét dinh
trudc khi hoi y ki€n ban.

dan vién phu thudc vao
kha nang ra quyét dinh rd
rang va chiu trach nhiém
duy nhét trong sudt chuyén
di, dac biét la khi xay ra
tinh huéng c6 van dé.

Mot sy phan chia rd rang
cdng viéc va trach nhiém
vGi cac déng nghiép khac
s& gop phan cai thién thai
dé chuyén nghiép cla tat
ca cac bén lién quan.
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nhiém cla cac cong
viéc va phan viéc khac.
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CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

Véi nhan vién truc tang
khach san:

- Giao va nhan hanh ly.

- Tién boa.

- GUiva lay hanh ly.

V&i nhan vién khach san:
Thai gian trd phong.
Thanh toan tién.

Véi nhan vién nha hang:
Thdi gian dung bia.

Ai chiu trach nhiém vé
viéc gi.

V&i nhan vién phuc vu mat
dat tai san bay:

S&p x&p hanh ly.

Quy dinh qua can.

Lam tha tuc theo doan.
Thdgi gian Ién may bay va
clia ra may bay.




6. HUGNG DAN VIEN VA VIEC THU XEP KHACH SAN
Gidi thiéu:
Khéach san & day dugc nhac dén nhu 1a mét loai phuong tién & hodc mot chd dé du khach nghi qua dém khi dang di tour du lich

Khi di du lich, khach phai cAm thay khach san la "ngéi nha ctia ho khi & xa nha".

Mét trong cac cong viéc chinh clia Huéng dan vién la théng bao vai khach vé noi ho sé luu trd. Théng qua dé moi ngudi sé cam thdy khach san 1a nai
b&o dam sy an toan cla ho khi ho t6i mét dia diém chua tiing biét.

PHAN VIEC 6.1 : N&m bt théng tin vé khach san

PHAN VIEC 6.2 : Th{ tuc nhan va trd phong khach san (kién thtic)
PHAN VIEC 6.3 : P4t ché va nhan phong cho khach doan

PHAN VIEC 6.4 : Trong thdi gian luu trd va lam thd tuc trd phong
PHAN VIEC 6.5 : Huéng dan vién va dich vu nha hang
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CONG VIEC SO 6: HUGNG DAN VIEN VA VIEC THU XEP KHACH SAN

/ /

TIM HIEU VE KHACH SAN VA CAC @ BIET NHUNG NGUOI CAN LIEN HE VA @
BO PHAN TRONG KHACH SAN CHIU TRACH NHIEM

/ /

CHUAN B| NHAN BUONG CHO DOAN @ TIEN HANH THO TUC NHAN BUONG @
KHACH VA CUNG CAP THONG TIN

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU HUGNG DAN DU LICH






CONG VIEC SO 6: HUGNG DAN VIEN VA VIEC THU XEP KHACH SAN

/ /

CUNG CAP CAC THONG TIN HOU (5 ) DAT DICH VU GOI BAO THUC (6 )
iCH VE KHACH SAN VA CAC TIEN

NGHI

/ /

THOI GIAN AN G NHA HANG (7] TRA PHONG (5 ]

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU HUGNG DAN DU LICH






CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.1:

CACH LAM

TIEU CHUAN

HUGNG DAN VIEN VA VIEC THU XEP KHACH SAN
N&m bat théng tin vé khach san

KIEN THUC

1. Tim hiéu vé
khach san va
cac b6 phan
trong khach san

Tim hiéu vé chutic nang, nhiém
vu va trach nhiém cla cac bd
phé&n chuc nang khac nhau
trong mét khach san nao do,
théng qua:
- Tra cuUu website cua
khach san.
- Céac huéng dan trong tai
liéu clia hang It hanh.
- Tai liéu quang céao cla
khach san.

La Hudng dan vién ban phai

giao dich vai:

- B phan I& tan.

- B& phan dat ché.

- BO phan quéan ly budng
(phong va giat 1a).

- BO phan nha hang.

- BO phan ké toan.

Hudng dan vién 1a dau maoi
lién hé gilia khach san va
doan khach du lich.

C6 hiéu biét co ban vé
hoat déng kinh doanh
khach san.

2. Ndm dugc
nhiing ngudi
can lién hé va
chiu trach
nhiém

Ban phai giao dich véi:
- Trudng bd phan 1 tan.
- Giam séat bd phan dat chd.
- Phu trach bd phén hanh ly.
- Truc téng dai dién thoai.
- Truéng bd phan budng va

giat 1a.

- Trudng nha hang.
- Va Giam déc khach san.

Cé8 gang xay dung méi quan

hé ca nhan vdi nhan vién

khéach san, nhiing ngudi chiu

trach nhiém :

- DPat chd (cho doan).

- Don dep va bao dudng.

- Phuc vu nha hang va
budng.

La huéng dan vién, ban cé
thé luu trd nhiéu Ian tai mot
khach san.

M&i quan hé cad nhan sé
gitip d& ban khi ban can trg
giup va khi cé kho khan
xay ra.
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CONG VIEC SO 6: HUGNG DAN VIEN VA VIEC THU XEP KHACH SAN

PHAN VIEC SO 6.2; Thi tuc nhan va trd phong khach san (Kién thuc)
NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC

1. Huéng dan vién | Khach & lai trén xe/ hodc dgi | ¢ Cac thil tuc nhu sau: Vao cubi ngay moi ngudi | Biét cach lap ké hoach
phai c6 kha trong khu viic sanh cta khach - Dé khach & lai trén xe, | §6u mét modi nén mot thd | va thuc hién thl tuc

nhic nhd khach thu lugm

. JY e | tuc nh&n phong (check-in) | nhan phong (check-in)
hanh ly va céac vat dung céa

nang thuc hién san mot cach thoai mai trong

cac thu tuc khi Hudng dan vién lam tha tuc A . tréi chay la rat quan trong. | vao khach san.
] } Y i nhan néu trong trudng hagp

check-in khach check-in vao khach san. khach san khéng cé sanh

san riéng ti€p don khach doan.

- Kiém tra trudéc vé6i khach
san xem co6 su tri hoan nao
khong néu doan dén trudc
thdi gian nhan phong
khach san.

- L&y chia khoa, thu va xac
nhan lai vi tri, thdi gian lién
quan dén cac tién nghi cla
khach san.

- Thay d&i phong néu can
thiét.

- Théng bao cho nhan vién
khuan vac dé vé thai gian
dén dé mang vac hanh ly.

- Né&u c6 thé dugc, thu xép
dé nhan vién khach san
chao don khach.

e Thong bao vao phut chét cho
ca doan trén xe bao gém:

- Cac tién nghi, thang may,
nha hang, thdi gian va dia
diém cho cudc gap tdi,
thanh toan cac phat sinh,
cudc goi danh thuc, vi tri
clia bang tin.




CACH LAM TIEU CHUAN Y KIEN THUC

- Né&u phong khach san
xuéng cdp hodc cbé su
khac biét vé chét lugng,
chuén bi cho doan vé viéc
doé trudc khi doan rdi xe.

- Théng bao rd rang dut
khoat vé viéc sdp xép cac
biia t6i tai mbdi khach san.

- Théng béo cho khach réng
Hudng dan vién sé luu lai
G sanh trong nlia gid sau
khi check-in phong khi
khéch can ban.

- Kiém tralai xem cac tui doé
c6 dugc mang lén phong
cho khach chua.

- Thanh toan cho nhéan vién
khuan vac néu dich vu
nay khéng bao gém trong
hoa don tra bang tai khoan
cong ty.

- NE&u nghi qua dém, b6 tri
viéc van chuyén hanh ly
cho sang ngay hém sau va
cudc goi danh thic.

- XA&c nhan: bia &n, viéc t6
chic cac hoat dong tai
khach san, tai khoan cla
cong ty va tai khoadn ca
nhan cuda ban.
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CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

2. Huéng dan vién | Chidan cho doan vé cac thiituc | ¢ Vao ngay trudc khi rdi khach | Tranh viéc cham tré dgi véi | Hi€éu biét vé thi tuc

phai cé kha trd phong khach san (check-out); san, sdp x&p cac cdng viéc | hanh trinh ti€p theo. trd phong va rgi khoi
nang thuc hién day la mot diéu kien dé co thé roi sau: khach san.
cac thu tuc roi khach san mot cach cé t6 chuc - Thuc hién cudc goi danh
khach san va gon gang. thuc trude 2 gid.
- Mang hanh ly xudng trudc
1 gid.

- X&c nhan thgi gian an
sang/dia diém.

- Xac nhan lai cac dich vu.

e Vao ngay rdi khach san thuc
hién céc viéc sau:

- K&t thuc viéc thanh toan
véi tai khoan culia cong ty.

- Mang hanh ly xuéng tap
két tai sdnh khach san.

- Kiém tra xem xe da dén
hay chua, giam sat viéc
xép hanh ly 1&n xe, dém
hanh Iy.

- Dua khéach 1én xe va dém
khach, nhdc nhd ho viéc
trd lai chia khdéa phong,
kiém tra két glii d6 an toan
va trd nhiing khodn phat
sinh.

- Tao diéu kién dé nhan
vién khach san chao tam
biét khach.




CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.3:

1. Chuén bj nhan
phong cho doan
khach

Pat ché va

CACH LAM
Kiém tra t6ng thé viéc dit chd
trong tai liéu ban mang theo,
v3i cac ndi dung nhu:

- S0 lugng phong.

- K& hoach dich vu.

- Loai phong.

- Thdi gian luu tra.

TIEU CHUAN

Trong tai liéu huéng dan cla

ban da nhic t6i tdt ca cac

thong tin chi tiét lién quan téi

viec dat phong khach san

nhu:

- S8 phong don va phong
doéi/phong kép.

- Uu tién va nhiing luu y can
thiét.

- S6 dém luu tra.

- Cac blta an nao da dugc
tinh trong gia phong.

HUGNG DAN VIEN VA VIEC THU XEP KHACH SAN
nhan phong cho khach doan

N&u dugc chuén bi sin sang
trudc khi vao khach san, viéc
nh&n phong sé dugc thuc
hién mot cach hiéu qua va
chuyén nghiép han.

Vao cuéi ngay, hau hét
khéach du lich déu mét moi
va muén vé phong cang
sém cang t6t dé nghi ngoi.

KIEN THUC

Hiéu biét vé thl tuc
nhan phong khach san.

Ki€n thic vé dat chd.

2. Tién hanh thu
tuc nhan phong
va cung cip
thong tin

Hay ghi nhé cac budc sau day:
- Ngay trudéc khi xe ché
khach t6i khach san, thong
bao cho khach biét vé cac

thd tuc nhan phong.

- D& khach chd trong xe,
hodc néu cé thé dugc mdi
ho vao dgi trong sanh
khach san.

- Cho lai xe va nhan vién
khuan vac bat dau dd hanh
ly cGia khach tu xe xudng.

- T6i quay I1& tan dé lam
cac thl tuc nhan phong.

Tai quay Ié tan:

- Ty giGi thiéu vé ban than
va cong ty cla ban.

- Cung cédp danh sach
khach chi tiét cho nhan
vién & tan.

- L&y chia khéa phong va
ghi lai s6 phong.

- DPbua chia khdéa va cac
phi€u an cho khach

- B&ao cho khach biét s6
phong clia ban.

- Giao hanh ly cho ngudi
phu trach bé phan hanh ly.

Thd tuc check-in cho ca
doan phai nhanh chéng va
tranh mac 16i.

Hiéu biét vé thd tuc
nhan phong khach san.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU HUGNG DANDULICH | 91



3. Cung céap cac
thong tin hiu
ich vé khach
san va cac tién
nghi

CACH LAM

Cung cédp cac thong tin vé
khach san nhu:

- Pia chi cla khach san
(dua cho khach danh
thi€p cha khach san).

- Vi tri cGa thang may.

- Dia diém (&n sang) cla
nha hang va quan bar.

Cac théng tin chi tiét dugi day
thuéng co6 trong tap théng tin
gigi thiéu khach san hoac dugc
nhan vién khach san chi dan:

- Vi tri cta phong tap,
sauna va bé boi.. cac quy
dinh danh cho khach nghi
tai khach san.

- Céch sl dung cla chia
khéa vao cla phong
khach san va nguén dién
trong phong.

- Céch st dung va vi tri clia
két gir do an toan.

- Céch sl dung dién thoai
(tu phong no sang phong
kia trong cung khach san,
goi ndi dia va IDD, goi 1&
tan).

- Dich vu phong.

- Lé&i thoat hiém.

- Giat la.

- D4i tién ngoai té.

- Quéan minibar.

- DPiéu hoa.

- Tivi.

- Dich vu buu dién.

TIEU CHUAN

e Huéng dan vién la ngudgi
théng bao cho doan vé cac
tién nghi cla khach san. Ban
phai chuén bi va c6 théng tin
vé cac dich vu sdn c6 cho
khéch trong nhiing ngay ho
luu tai khach san.
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Khach mong mudén nhéan
dugc nhiing théng tin loai
nay ti Huéng dan vién.

bay la mét trong nhiing
cdng viéc khi luu tru tai
khach san.

KIEN THUC
Hi€u biét vé cac dich
vu €O va san sang
phuc vu khach trong
khach san.



CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.4:

CACH LAM

TIEU CHUAN

HUGNG DAN VIEN VA VIEC THU XEP KHACH SAN
Trong thdi gian luu trd va lam thu tuc trd phong

KIEN THUC

1. Dat dich vu goi
bao thtc

Théng bao cho khach vé thai
gian d&t bao thiic vao lan tap
hgp déong dd nhat cudi cung
trong ngay.

bat dich vu goi bao thic &
quay |& tan (v6i danh séach
phong clia doan).

Goi bao thuc dugc dat khi
ban dinh kh3i hanh di tham
quan ho&c trd phong vao
sang hédm sau.

bat bao thic 2 gid trudc khi
rdi khach san.

Git mot lich trinh sat véi
ti€n do dé ra.

Tranh dé ca doan phai doi
nhiing ngudi mudn gid.

Kién thic vé lap
chuong trinh va ké
hoach chuyén di.

2. Thoi gian an &
nha hang

Théng bao thdi gian an sang
va/hoac cac bla an khac va
dat chd cho ca doan néu can.

3. Tra phong

Thong bao thdgi gian trd phong
cho du khéch.

Théng bao thgi gian thu xép
hanh ly rdi phong/thdi gian
tap trung.

Théng bao trudng bd phan
hanh ly thdi gian dé thu gom
hanh ly clia khach.

Kiém tra viéc trd chia khoa
phong va thanh toan.

Ki€m tra xem moi viéc da gidi
quyét xong v4i bd phan I tan
trudc khi rdi khach san hay chua.

Kiém tra xem t4t cd hanh ly da
3 trén xe trudc khi rgi di.

Pua ra nhiing chi dan rd
rang, tung budc mét.

Yéu cau khach thanh toan
cac hda don ca nhan vao toi
hom trudc (dé tiét kiém thoi
gian vao budi sang).

Yéu cau khach lay hét do ra
khoi két an toan (hd chiéu,
tién..) va khong dé quén gi & do.

Luén kiém tra cac gidy td (du
lich) va tai sdn cé nhan cla
ban than ban trudc khi rdi
khach san.

Viéc dua ra cac chi dan rd
rang s& goép phan thé hién
thai doé lam viéc chuyén
nghiép cla ban.

Tranh cham tré khi khdi
hanh. Pac biét Ia khi ban
phai cé mat tai san bay
hoac ga tau hda ding gid.
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Hiu biét vé tha tuc
trd phong khach san
theo dung tiéu chuan.
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HUGNG DAN VIEN VA VIEC THU XEP KHACH SAN
Hudng dan vién va dich vu nha hang

CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.5:

CACH LAM

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Thu xé&p dich vy
nha hang

Béao trudng bd phan dich vy an
uéng (F&B) cla khach san
hodc nha hang vé yéu cau cla
doan.

Bao trudng bd phan F&B vé
thdi gian doan sé dung bia.

Thu xé&p va kiém tra viéc dat
dich vu an udng.

Can kiém tra truéc viéc dat
cac dich vy an uéng vdéi
trudng bd phan hoac véi bd
phan F&B.

Kiém tra chat lugng cac mén
va cac bia.

Kiém tra viéc dat dé uéng.

Pé tranh phan nan cla
khach vé chéat lugng bila
an va dich vu.

Pé dam bao tinh da dang
trong cac bita &n cla doan.

Kién thic vé lap ké&
hoach bta an.

Ki€n thic vé viéc dat
dich vu an udng.

2. Cung cap théng
tin vé dich vu
in uéng

Thoéng bao cho doan vé lich &n
hoac cac biia an.

Cung cép thong tin vé cac moén
&n va doé udng la dac san dia
phudng.

Cung cép thong tin vé loai va
dich vu cé trong chudng trinh.

Thong bao cho khach vé lich
cac bira an.

Thong bao cho khach biét cac
mon an khach sé dung.

Thdéng bao cho khach bira an
bao gém ho#c khéng gom do
uéng.

Cac blia an la moét trong
nhiing dich vu quan trong
nhat trong toan bd chucng
trinh.

Cung cép théng tin vé &m
thuc dia phudng lam tang
thém gia tri clla chuong
trinh tham quan.

Kién thiic vé vé sinh va
chat lugng thuc pham.

Kién thic vé &m thuc
dia phuadng.



7. HUGNG DAN THAM QUAN
Gidi thiéu:

Phan I6n cha chuong trinh tour du lich bao gém cac chuyén tham quan. La Hudng dan vién, bén canh cac khia canh ky thuat khi thyc hién mét chuang
trinh tham quan, ban con phai chju trach nhiém hudng dan va cung cép cac théng tin cho khach du lich.

PHAN VIEC SO 7.1: T8 chiic va chuén bj cac chuy&n tham quan

PHAN VIEC sO 7.2: Béan chuong trinh tham quan va chuong trinh ty chon
PHAN VIEC SO 7.3: Thuc hién chuyén tham quan

PHAN VIEC SO 7.4: Chuyén tai cac théng tin cu thé

PHAN VIEC SO 7.5: Thuat ngii va t8 chiic tham quan (kién thic)
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CONG VIEC SO 7: HUGNG DAN THAM QUAN

/ /

KIEM TRA LOAI HINH THAM QUAN ° CHUAN Bl CHO CHUYEN THAM QUAN °
TRONG CHUONG TRINH

/ /

THUC HIEN CHUYEN THAM QUAN (3 ) CHAM SOC CA DOAN KHACH (4

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU HUGNG DAN DU LICH






HUGNG DAN THAM QUAN
T6 chiic va chudn bi tham quan

CONG VIEC SO 7:
PHAN VIEC SO 7.1:

CACH LAM

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Kiém tra loai Kiém tra thong tin nay trong tai Céc loai hinh t§ chiic tham | La Hudng dan vién, ban | Kién thic vé céc
hinh tham quan | liéu huéng dan cla ban. quan néi chung: phai cé kha nang théng tin | chuong trinh  tham
trong chuong - Tham quan da co6 trong | cho khach vé céac loai hinh | quan.
trinh Tham khao dai ly du lich tai dia chuang trinh du lich. tham quan khac nhau ma

phuong cla ban dé tim thém - Tham quan tuy chon. cong ty cé thé cung cép
nhiing lua chon. - Tham quan b8 sung hoic | va nhiing thi khach c¢é
ty phat? thé ky vong dugc xem
Kiém tra thong tin trong sach hodc dugc hudng.
huéng dan du lich. Loai hinh tham quan, vi du
nhu:
- Théng thudng.
- Phuc vu sé thich dac biét.
- Muc dich gido duc.
- Muc dich khuyé&n khich
(incentive).
2. Chuén bicho Chuyé&n tham quan cé thé thuc Mot chuyén tham quan la mét [ M6t chuong trinh tham | Kién thic vé cac

chuyén tham
quan

hién dugc khdng? Chang han
nhu:

- Diéu kién thoi tiét.

- Van chuyén va thgi gian.

- Tinh an toan.

- Gid mé& cla (Vién bao tang)

Chu y k& hoach tai chinh va

ghi chép chi tiéu that c&n than.

P&c biét 1a khi t8 chiic thém

cac chuyén tham quan bé
sung hoac tuy chon.

chuong trinh bao gom mét s6

thanh t6, chdng han cac cudc

di thdm:

- Mét diém du lich (vé lich
st).

- M@t chuong trinh biéu dién
van héa.

- M6t vién bdo tang.

Hoac c6 thé la:
- Mot hoat dédng ren luyén
than thé.

quan dugc t6 chic t6t va
thuc sy thu vi dong vai tro
sdng con trong su thanh
cobng cla toan bd tour du
lich. Trong dé ngudi Huéng
dan vién déng moét vai tro
quan trong.
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chuyé&n tham quan dudi
goc do tac nghiép.



CACH LAM
Cung cép cac thong tin rd
rang, chang han nhu:
- Quan 4o va giay dép.
- S0 dung anh va phim.
- Ung xU (quy chudn vé &n
mac).
- Tour bao gém nhiing noi
dung gi.

Thu thap théng tin day da va
cap nhat vé cac diém tham
quan.

Hen lai xe that rd rang trong
cac van dé nhu:
- Thai gian xué&t phat.
- Piém dung chup &nh va
thdi gian an trua.

TIEU CHUAN

- M6t tour du lich trong
ngay, v.v..

e Trong bat ky trudng hgp nao,
chuyé&n tham quan phai dugc
t6 chic va chudn bj tot vé
cac mat:

- Van chuyén.
- Phi tham quan.
- An udng.
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KIEN THUC




CONG VIEC SO 7:
PHAN VIEC SO 7.2:

. Xuc tién ban
cac chuyén
tham quan ty
chon

CACH LAM
Ghi chép sé sach cén than.
Thdéng bao chinh xac thdi gian
khd&i hanh va quay vé (khoang
thdi gian).

Théng bao rd rang vé nhiing gi
bao gébm va khéng bao gom
trong chudng trinh.

Thoéng bao rd rang ai la huéng
dan vién clia chuy&n tham quan.

NAm dugc sé thich cla doan
khach muc tiéu cda ban.

Théng bao rd rang nhiing gi
khach c6 thé chs dgi va sé
dugc trai nghiém.

HUGNG DAN THAM QUAN
Ban chuong trinh tham quan va chuadng trinh ty chon

TIEU CHUAN

e Thé hién thai do chuyén nghiép
qua cach ban cung cép thdong
tin vé chuyé&n tham quan.

e Phai hiéu nhiing gi ban dang
trinh bay.

e Nhan manh kinh nghiém ban
than cda ban.

e Khoéng bao gid ndi phéng dai
va huda subng.

e Thé hién sy nhiét tinh nhung
phai thuc té.

e Ladaidién cho tat ca moi ngudoi.

Khach luén luén muén
nhan dugc théng tin va
nhiing 16i tu van trung thuc
va tin cay.

Cudi cung, doan khach sé
rat danh gia cao chuyén
tham quan va nhu thé, ban
sé tranh dugc nhiing phan
nan khéng dang co.
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KIEN THUC

Nam dugc vé ndi dung
chuyén tham quan.



CONG VIEC SO 7:
PHAN VIEC SO 7.3:

1. Thuc hién
chuyén tham
quan

CACH LAM

bi theo doan tham quan.

Pbéng vai trdo phién dich khi
can thiét.

Cham soc tat ca doan khach.

Thu x&p cho doan c6 thdi gian tu
do di xung quanh va chup anh.

Phoi hgp lam viéc chat ché vai
dai ly du lich tai dia phuang.

HUGNG DAN THAM QUAN
Thuc hién chuyén tham quan

TIEU CHUAN

Nhin chung, mot chuyén tham
quan mat khoang ti ntia ngay
dén mot ngay. Mbi diém diing
hodc mdi hoat dong kéo dai it
nhat mét gid déng ho.

Danh 1/3 thgi gian cho khach
tu do.

Lén k& hoach thgi gian that
chat ché.
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Ban sé& phai truc ti€p giam
sat xem chudng trinh tham
quan dugc thuc hién nhu
thé nao.

Ban can cé cac théng tin
cap nhat.

Khach cda ban ludn danh
gia cao sy c6é6 mat va su
tham gia clia ban vao céac
hoat déng.

KIEN THUC

Bi€t dua ra cac hudng
dan.



CONG VIEC SO 7: HUGNG DAN THAM QUAN

PHAN VIEC SO 7.4: Chuyén tai cac théng tin cu thé
CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Cung cdp théng | Thong bao cho khach vé: e Nhin chung, t4t ca céac khia | LA huéng dan vién, ban | Biét dua ra cac chi dan.
tin thyc tién lién - Gida cad va ndi dung cula canh cla chuong trinh tham | phai cé kha nang tra I0i
quan téi chuong chuyé&n tham quan. quan phai dugc dé cap trong | dugc cac cau hdi lién quan
trinh tham quan - P&t chd va thanh toan. phan trao d8i théng tin. t6i cac chuyén tham quan..
- Su khac biét vé gia va chat
lugng.
- Thdi gian va dé dai chuong
trinh.

- Do an toan, tin cay va van
dé bao hiém.

- S6 lugng ngudi tham gia.

- Loai hinh phudng tién van
chuyén.

- Gigi thiéu dai ly IG hanh dia
phuong va huéng dan vién.
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CONG VIEC SO 7:
PHAN VIEC SO 7.5:

NOI DUNG

HUGNG DAN THAM QUAN
Thuat ngii va té chic tham quan (Kién thic)

TIEU CHUAN
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KIEN THUC

1.

Duy tri mai
quan hé lam
viéc tich cuc véi
hudng dan vién
tai dia phucong
va cac déng
nghiép khac
trong nganh

Tru6c khi bat dau tour, hudng
dan vién suét tuyén va huéng
dan vién dia phuong nén thao
luan vé lich trinh, cac thay déi
do slia sang dudng sa tai dia
phuong hoac cac tinh hudng
bat ngd khac gém ca nhiing
chuyé&n tham quan ngan, thanh
toan hoac vé thanh toan da
bao gém trong tour, cung bat
ky sdp x&p diac biét nao cho
cac thanh vién clia doan.

Can gidi thiéu véi ca doan rang
céc huéng dan vién dia phuong
chinh 1a chuyén gia vé dia
phuong minh Va, huéng dan
vién subt tuyén khong nén can
tr6 ho thuc hién cong viéc vi
bat ky ly do nao.

Khi huéng dan vién dia
phuong di cung vdi doan
khach qua dém thi huéng dan
vién subt tuyén van phai quan
ly cac hoat dong cla tour, vi du
nhu dua ra cac quyét dinh lién
quan t6i quyén Igi clia khach,
hanh ly, nhan va trd phong
khach san va an udng...




NOI DUNG

TIEU CHUAN

e Huéng dan vién subt tuyén
phai luén cap nhat vé ngi mua
sdm nam trong chinh sach
clia cdng ty. N&u huéng dan
vién dia phuong khuy&n nghi
khach mua sdm & nhiing dia
diém bén ngoai danh muc thi
huéng dan vién sudt tuyén can
tu van dé khach ty dua ra quyét
dinh mua sam clia minh.

e S8n sang thuc hién ngay
cac yéu cau tu tat ca cac
déng nghiép.

e Viéc phan chia cong viéc va
trach nhiém chung can dugc
thu x&p mot cach hiéu qua va
dem lai Igi ich chung.

e Xac nhan viéc dang ky tat ca
cac dich vy cla cac dong
nghiép trong nganh mot cach
dung luc va hiéu qua.

KIEN THUC

2. Kha nang cung
cép cac chuong
trinh tuy chon

T4t cad cac hoat dong mang
tinh tuy chon dudc cung cép
cho khach nhat thiét phai dugc
hang IG hanh déng y. Khach
cling phai dugc thong bao vé
cac hoat ddng khac nhu xem
kich, cac sy kién tai dia
phuong va cac hoat déng cé
thé tham gia ma khach phai
déng thém chi phi.

D6i vGi cac chuang trinh ty chon
trong tour clia doan, can ap dung
cac nguyén tac sau day:

e MO td ndi dung cac chuong
trinh tiy chon cung tat ca cac
dich vu kém theo va dé xuat
thGi gian hgp ly nhat.

e Phat bi€u theo mot cach tich
cuc ma khdéng thai qua.

Nham cung cép cho khach | Biét cach cung cép va
thém dich vu va nhiing kinh | t6 chiic cac chuong
nghiém du lich khac nhau. | trinh tuy chon.
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NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC

e Khoéng bao gid chao mdi cac
chuong trinh tuy chon gay
anh huéng dén thgi gian da
dinh cua lich trinh tour.

e Théng bao rang viéc dat dich
vu da hoan tat nhung doi khi
c6 thé dang ky bd sung céac
dich vu mdi.

e Cac chudng trinh tuy chon
dudc ban tét nhat Ia true thai
diém dung &n trua vi luc do
khach cé thém thdi gian dé
ban bac véi cac ban cla ho.

e Viéc dat dich vu thanh toan
tién phai dugc thuc hién ngi an
toan, vi du: trén xe 6t6, trong
phong hop kin, ma khdng bao
gig dudc thuyc hién tai nci céng
céng, chidng han nhu sanh
khach san.

e Dam bdo cac nha cung cép
dich vu c6 da thgi gian cung
ting dich vu cling nhu hay
dich vu.

e Théng bao cho khach vé
trang phuc phu hgp déi vdi
tung tour tuy chon.

e XU ly cac biéu mau céng
ty/yéu cau clia ngan hang.




8. THUYET TRINH (POAN)

Gidi thiéu:

Thuyét trinh trudc doan la mét trong nhiing hoat ddng chinh clia hudng dan vién. Do d6, phat trién ky nang thuyét trinh gan k&t mot cach mat thiét véi

nghé huéng dan vién.

PHAN VIEC 8.1:
PHAN VIEC 8.2:
PHAN VIEC 8.3:
PHAN VIEC 8.4:
PHAN VIEC 8.5:

Pung truéc mdt doan khach

SU dung cac thiét bi am thanh

Nguyén tic cd ban vé thai dd va cach thuyét trinh (kién thic)
Cung cép théng tin can doi

Nguyén tic théng tin can déi (kién thic)
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CONG VIEC SO 8:  THUYET TRINH (POAN)

/ /

KHA NANG GIAO TIEP MOT CACH (1) KHA NANG LANG NGHE VA KY NANG @
RO RANG GIAO TIEP GIUA CAC CA NHAN

/ /

GIAO TIEP PHI NGON NGU (3] TRA LOI CAC CAU HOI (4]

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU HUGNG DAN DU LICH






CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.1:

1. Hinh thanh thai
do, kha nang
truyén dat ro
rang va tiép xuc
véi doan

CACH LAM
Hay céi md, nhiét tinh, than
thién va cé khi€u hai hudc.

Ludn quan tam t&i doan.

Chua y dén giao tiép phi ngon
ngd.

Kiém tra kh& n&ng truyén dat
rd rang cla ban than.

Cén than lya chon vi tri diing.

Duy tri mtc am lugng.

S dung ngl diéu va phat am
chuén.

Giao ti€p bang méat véi ngudi
nghe.

Khoéng hat thuéc hay an trong
khi thuyé&t trinh.

Thu hat su chd y cla ngudi
nghe.

° bat

THUYET TRINH (POAN)
bung trudc mét doan khach

TIEU CHUAN

Thé hién su quan tam tdi
ngudi nghe.

Tap trung céac thanh vién trong
doan truGc mat ban chd khéng
phai diing xung quanh ban.

Chu y dén ngdn ngii co thé, cl
chi va vé biéu cam ciia ban.

Hoi nhiing ngudi ngdi phia
cudi xem ho cé nghe rd ban
noi hay khoéng.

Cha y t6i tiéng 6n xe cd,
nhiing ngudi qua lai v.v..

Luén luén hudng vé phia
thinh gi& khi nai.

cho ngudi
nhiing cau hoi.

nghe

clia minh.

dién thuyé&t tu nhién sé gép

KIEN THUC

N&m dugc ky nang
thuyét trinh.

La hudng dan vién du lich,
mot diéu quan trong la
ban phai tin vao kha nang

Su tu tin va phong céch

phan thé hién tinh chuyén
nghiép cla ban.
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2. Nam viing cac
khia canh co
ban

CACH LAM
Cung cép théng tin mot cach
dung muc.

Khéng ndéi chuyén vdéi ngudi
nghe trong khi dang di chuyén.

LG&i ndi co stic thuyét phuc.

Khong s dung nhiing cdu tric
cau phuc tap.

Lya chon nhiing gi sé lam va
nhiing gi sé& xem.

Dung ngdn ngili biéu cam.

Danh thém thgi gian cho doan
cla ban.

Lién hé thong tin cla ban vdi
nhiing gi da dudc dé cap
truéc do.

TIEU CHUAN

Phat trién ky nang "tudng
thuat tai chd".

Trudc khi khdi hanh, hay giai
thich trudc nhiing thd sé dudc
trai nghiém.

Kiém tra thong tin cGa ban so
vGi thuc t€. Néu ban khong
chac chan vé théng tin dé thi
hay bé qua.

Chi chon nhiing thong tin thu
vi nhat.
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Nhiing ky nang sl dung
trong khi thuyét trinh dong
gop modt phan vao thanh
cdng cla budi thuyét trinh dé.

KIEN THUC

N&m dudc cac ky nang
thuyét trinh co ban.



CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.2:

1. Van hanh chtc
niang cua thiét
bi

CACH LAM

Hoc cach sl dung cac thiét bi
am thanh.

Hoc cach s dung micrd.
Kiém tra xem micrd6 da bat
coéng tac hay chua.

THUYET TRINH (POAN)
SU dung céac thiét bi &m thanh

TIEU CHUAN

Chuén bi cho thiét bj lam viéc:
Bat/ tdt cong tac.

Piéu khién am lugng.
Khoang cach tinh ti miéng.

Pé tr§ thanh moét hudng
dan vién chuyén nghiép.

KIEN THUC
N&m dugc cdac ky
nang s dung micrd
co ban.

2. SU dung micrd

Cam micré dung cach.
Néi giong diém tinh va &n dinh.

Diéu chinh micré theo huéng
dau cla ban.

Ki€m tra do rd cla micro.

Khong doc ndi dung thuyét
trinh tu gidy ra.

SU dung micrdé la mot ky
ndng cd ban trong nghé
huéng dan vién.

Phéi y thic rang mdi am thanh
ban néi sé dugc khuéch dai.

La mét huéng dan vién
chuyén nghiép thi giong noi
clia ban la mét phuong tién
giao ti€p rat quan trong. Can
hiéu micrd chi 1a mét cong cu
dé trg gitp ban.
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Biét cach sU dung
micro.
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THUYET TRINH (POAN)
Nguyén tac cd ban vé thai do va cach thuyét trinh (ki€n thic)

CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.3:

1.

NOI DUNG

Kha néng giao
ti€p mot cach rd
rang

Giao tiép rd rang la diéu kién clia
moét tour du lich thanh cong.

TIEU CHUAN

e Cac ky nang giao tiép thé

hién su hi€u biét va cach sl
dung cé hiéu qua:

- Ngbn ngli phu hgp.

- Dién mao va phuc trang
chuyén nghiép.

- Diéu ti€t giong nodi, dod rd
rang, t6¢c do va am lugng,
l&én xubng giong.

- Ngbn ngii co thé.

- Nhay cam vé cac van dé
van héa thich hgp.

- Giao tiép bang mat lién tuc.

- Can doi gilta cac théng
diép badng ngdn ngii va phi
ngén ngd.

La hudng dan vién, ban
can cung cédp théng tin
ding di&n mot cach ré
rang, dung lic, ding chd
va tdi ding ddi tugng nghe.

KIEN THUC

NAm dugdc cac cach
giao tié€p khac nhau.

Kha ning lang
nghe va ky
ning giao tiép
gilia cac ca
nhéan

Su Idng nghe tao thanh mét ky
nang cd ban trong cac hanh
doéng tuong tac gitia huéng dan
vién va khach du lich.

Tap trung hiu ca nhiing vén
dé dang dugc ndi ra va nhiing
van dé mang tinh ngu y.

Gili thai do c8i m& va dé gan.
Khéng ngét I3i ngugi noi.

Td ra chan thanh va thién chi
vGi cac nhan xét, danh gia va
céac cu chi.

Khach hang la trén hét, sau
ddé mdi t6i cac codng viéc chi
tiét khi tour du lich bat dau.
Tén trong cac thdong tin ca
nhan cta khach véi su than
trong va cdm thong.

Ban phai té ra l1a mot ngudi
biét 1&ng nghe.




CONG VIEC

3. Giao tiép phi
ngon ngd

Trong giao tiép, chi co 30%
st dung phuadng tién I3i ndi,
con da phan la giao ti€p phi
ngén ngd.

TIEU CHUAN

Khach hang hiéu cac théng
diép dugc gli téi ho nhd dién
mao, hanh vi nhu ngdén ngi
cd thé, giao ti€p qua anh mat,
am lugng giong ndi, cl chi va
trang phuc.

Thai d6, muc dich va vai tro
dugc danh gia thdng qua viéc
ti€p nhan cac giao ti€p phi
ngdn ngi.

Giao tiép phi ngon ngii s& mau
thuan véi giao ti€p bang ngdn
ngli néu thi€u su chan thanh.

DPo6i khi, ngdén ngli khdng I3
néi chuyén tai nhiéu nghia
hon 1a IGi noi.

KIEN THUC

Hi€u biét vé ngdn ngii
co thé va cli chi.

Dam bao l1a ban hiéu cau hoi.

Suy nghi chin chan trudc khi
tra IGi.

DPua ra cau tra 18i dung va co
théng tin.

Pam bao chéc chan la khach
hi€u cau tra 16i cla ban.

Hay kién nhan I&ng nghe cau
hoi clia khach.

Nghe tat ca cac cau hoi.

Khéng cé y phé phan ngudi
dat cau hoi.

Ludn dua ra cac cau tra I0i
chinh xac, nhung phai dién
dat mot cadch mém mai néu
can thiét.

Khong dua ra cac y kién
mang tinh ca nhan.

Né&u khéng biét cau tra I16i, co
gang tim cau tra 18i va cung
cép thong tin cho khach cang
sém cang tot.

Khi cau hoi dugc néu ra tu gitia
doan khach, ban nén nhéc lai
cau hdi trudce khi tra 16i.

Cac cau trd I6i hay nang
cao vi thé clia ngudi huéng
dan vién.
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N&m bat cac ky nang
tra 16i.



TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU HUGNG DAN DU LICH | 112

CONG VIEC SO 8: THUYET TRINH (POAN)
PHAN VIEC SO 8.4: Cung cép théng tin can doi
CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Nghi vé théng Nghi t6i cac y chinh. e Van dung cdu truc "md bai - | Nhiing théng diép ngdn | Nam dudc céac ky
diép hoac than bai - két luan", trong dé: | gon, rd rang sé& thu hat | ndng ké chuyén va
nhiing diéu ban | Lam cho théng diép cla ban dugc su chd y nhiéu nhat. | truyén tai thong diép.
muén chuyén tré nén rd rang bang cach dat - M@& bai = I3i giéi thiéu.
tai ra cac cau héi. - Than bai = ndi dung chinh | Ban mudén théng diép hoic
clia thong diép. cau chuyén clia ban dudc
Ludn thodi mai va s dung kha - K&t luan = k&t luan hoac | ngudi nghe chu y.
néng Gng khau. k&t thuc thdng diép.

Can béang thoéng tin cGa ban.

S dung phong cach va ngon
ngl riéng cla ban.




CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.5:

NOI DUNG

THUYET TRINH (POAN)
Nguyén tac thong tin can déi (Kién thuic)

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Xay dung cach
binh luan thich
hop

Dién giai 1a gia tri gia ting ma
ngudi huéng dan vién cé thé
cung cép thém cho khach khi
ké cac cau chuyén.

Phan binh ludn dudc xay
dung dé dap Ung cac tiéu chi
via mang tinh gido duc vua
mang tinh gidi tri.

Phan binh luan dap ung nhu
cau cta khach phu hgp véi khu
vuc dia Iy ma ho sinh séng, tly
thudc vao nén tang van hoa,
trinh do gido duc va cac s6 thich
dac biét clia khach.

Phan binh luan phai hgp véiy
dinh da théng bao clia hudng
dan vién du lich lién quan dén
nhiing diéu khach sé& dugc
trai nghiém.

Do dai cla phan binh luan
phai dugc got giia d& khach
khoéng bi qua tai.

Binh Iluan la mét phan co
ban cla thuyét trinh.

Phan binh luan tao sy hang
hai, tang niém hding tha,
duy tri sy quan tam va tao
dugc long tin vao ngudi
huéng dan vién.

Phan binh luan, 1a mot
cong cu thuyét trinh, gitp
cho khach hiéu biét day du
hon vé nhiing diéu ho trai
nghiém trong chuyé&n tham
quan cl@a minh.
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NAm dudc tiéu chi can
ban cla dién giai.
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NOI DUNG O TA TIEU CHUAN Y KIEN THUC

2. Cac yéu cau ctia | Phan binh luan phai dugc trinh | ¢ Théng tin phai chinh xac, cap | Phai dam bao chét lugng

mét phan binh bay mot cach thich hgp va tha vi. nhat va phu hgp. clia phan binh luan.
luan ) e Noi dung gi6i thiéu/binh luan

Phan binh luan phai thu huat pha,u thg vi, s dung 16i hai

dugc su chu y clia ngudi nghe. hugc dung chd va nhiing di

kién va thdng tin mang tinh
giai thoai phu hgp.

e Trong cau chuyén phai co
diém nhan thich hagp.

e Hudng dan vién khong bao gio
dugc ding glu‘a 16i di trén xe khi
thuyet trinh vi nhu’ vay sé che
khu&t tam nhin cla khéach.

e An toan trén hét cho huéng dan
vién pha| chi ra dugc vi tri anh
&ay/cd &y ding, ngdi, hoac quy.

e Trudc mat doan du khach
khéng bao gid dugc doc bai
gidi thiéu/binh luan tu tai liéu.

e Viéc giao ti€p véi khach la
phu hgp, vi du nhu hoi va tra
IGi cac cau héi.

° Tat ca doan khach trén xe phai
cam thay hoa nhap cung nhau,
vi du: hay nhd dén nhu’ng
ngudi ngdi cudi xe va khong
tap trung moét cach thién Iéch
vao mot sé ca nhan hay doi
hoi pha| chu y t6i ho hon la
nhiing ngudi khéc.

e Khi gi6i thiéu/binh luan, can
sl dung céc cau ngan gon,
thuéng xuyén dung céu va
lam cho néi dung gidi
thiéu/binh lu&n phu hgp vdi
canh vat dang dugc nhin thay

trén dudng di.




NOI DUNG 0 TIEU CHUAN Y KIEN THUC

e NE&u thyc hién phan gidi
thiéu/binh luan da ngbn ngl
thi luan phién s dung ngon
ngl cho phu hgp.

e Danh thdi gian nhu nhau déi
vGi moi ngbn ngli va lam cho
néi dung binh luan 8 moéi ngén
ngl cling phai phu hgp véi
canh vat dang dugc nhin thay
bén ngoai clia xe 6t0.

e Tranh thuyét trinh mot cach
lugi bi€ng, vi du st dung tu
viét tdt hodc nhiing cau noi
rap khudn séo rong.

e Chi chd@p nhan nhiing y kién
binh luan tich cuc.

e Trénh dua ra cac y kién cé
thé gay xdc pham, chang han
danh gia vé van dé gigi hoac ton
giao, chinh tri, hoac cac y kién
chii quan c6 thé gay chia ré.

e Bua vao céc van dé thdi su
dé lam khach hoa nhap vdi
moi truGng mdi.

e Trong mdi gi&, danh ra it nhat
la mo6t phan ba thsi gian
khong c6 gidi thiéu/binh luan.

e Tranh dung cach phat biéu
mang tinh doa dam, gay sg¢
hai hoac mang tinh doc doan.

e Duy tri phong cach phat biéu
&m &ap, dé gan nhung mang
tinh chuyén nghiép déi véi
doan khach du lich.
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NOI DUNG

3. Thuyét trinh:
ngudi hudng dan
vién phai cé kha
nang cung cap
cho khach phan
binh luan theo
cach thich hgp
va tu nhién.

TIEU CHUAN

Nén dién gidi theo 16i ké
chuyén.

Binh luan bang miéu ta cén
yéu cau giong k& chuyén,
phuong tién nghe nhin, &m
nhac va td rai.

Binh luan bang giong ké
chuyén chi khdong phai theo
cach giang bai.

Hudng dan vién phai quay mat

vé phia khach khi binh luan.

Giong noi phai dugc diéu
chinh dé ddm b&o am lugng
khdéng to qua hoac nhoé qua.
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KIEN THUC




9. KY NANG LANH PAO CUA HUGNG DAN VIEN KHI THUC HIEN TOUR
Gidi thiéu:

La huéng dan vién, ban can c6 giac quan thii sdu dé quan sat va dién gidi tat ca cac qua trinh khac nhau cé thé xay ra trong moét doan khach. Ngoai viéc
can ndm bat cac ddu hiéu, ban phai biét x{ ly tinh huéng mét cach hgp Iy vi diéu nay can thiét trong qua trinh thuc hién chuong trinh clia doan. Chinh
vi vay, hudng dan vién can cé kha nang lanh dao va kién thiic vé dong thai cia doan.

PHAN VIEC 9.1: Pua ra quyét dinh véi tu cach lanh dao (doan)
PHAN VIEC 9.2: Can bang hoat dong clia doan

PHAN VIEC 9.3: Quan tam déng déu

PHAN VIEC 9.4 Xay dung long tin

PHAN VIEC 9.5: Xay dung céc nguyén téc cho chuyén di.
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CONG VIEC SO 9: KY NANG LANH DAO CUA HUGNG DAN VIEN KHI THUC HIEN TOUR

/ /

DUA RA QUYET BINH VOI TUCACH @ LAM VONG CAU TRUC CUA (2]
LA TRUONG DOAN NHOM LA MOT VAI TRO CUA
NGUGI HUONG DAN VIEN

/ /

PHAN CHIA THOI GIAN VA QUAN TAM @ HUONG DAN VIEN LA NGUOI BI PAU @
MOT CACH BONG PEU TRONG VIEC XAY DUNG CAC
NGUYEN TAC CHO CHUYEN Bl
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KY NANG LANH PAO CUA HUGNG DAN VIEN KHI THUC HIEN TOUR
Pua ra quyét dinh véi tu cach lanh dao (doan)

CONG VIEC SO 9:
PHAN VIEC SO 9.1:

1. Dua ra quyét
dinh véi tu cach
la truéng doan

CACH LAM
Co stic thuyét phuc.

Manh mé khi hanh déng.
Quyét doan trong hanh dong.

Dua ra cac quyét dinh trén co
sG tranh luan.

Tu tin.

Giai thich vé quyét dinh cla
ban cho khach.

Ludn phai diém finh.

Duy tri quyén quyét dinh.

TIEU CHUAN

e Qua trinh ra quyét dinh bao
goém:
1. LAng nghe cac vdn dé
dudgc dua ra.
. Xé&c dinh van dé.
. Thu thap théng tin.
. Du doén, phan tich van dé.
. Tim ki€ém céc giai phap.
. So sanh va thao luan vé
cac gidi phap.
. Dua ra quyét dinh.
. Hanh déng.
. Banh gia két qua.

oD Ok~ WM

© o N

Pé tr§ thanh moét hudng
dan vién cé trach nhiém,
ban can phai la ngudi lanh
dao dua ra cac quyét dinh
va chiu trdnh nhiém vé
quyét dinh dé.

Piéu dé gitp cho viéc kiém
soat doan tét han.
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KIEN THUC

N&m dugc qua trinh ra
quyét dinh.

NAm dudc cac chinh
sach clia cong ty.
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CONG VIEC SO 9: KY NANG LANH DAO CUA HUGNG DAN VIEN KHI THUC HIEN TOUR
PHAN VIEC SO 9.2: Can bang hoat dong clia doan
CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Lam viing cau Manh mé trong hanh déng cla | e Quy trinh dua ra cac quyét|La hudng dan vién, ban | Ndm dudc quy trinh
trac cua nhém 1a | ban. dinh: can kiém soat dudgc cac | dua ra cac quyét dinh.
maét vai trdé cua chu trinh dién ra trong doan
ngudi Huéng - Hiéu biét vé ngdn ngii va - Theo dinh hudng céng viéc | cla minh.
dan vién van hoa cla diém dén sé dam bdo cd cdu cla
tham quan va cla doan chuang trinh da dinh.
khéach.

- Ky nang xa& hoéi va
chuyén mén.

- Tinh chuyén nghiép. - Theo dinh hudng xa hdi sé
- Thai do clha ban (ty tin, cing c6 qua trinh hoat
linh  hoat, binh tinh, dong cla doan khach.

khong cang thang, v.v..).
- Tinh chinh xac trong
quyét dinh cla ban.




CONG VIEC SO 9: KY NANG LANH PAO CUA HUGNG DAN VIEN KHI THUC HIEN TOUR
PHAN VIEC SO 9.3: Quan tam déng déu

CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Phan chia thdi - Thudng xuyén ndéi | e Hudng dan vién déng vai trd | Nhan thic dugc rédng vai | NAm dugc dong thai
gian va quan chuyén véi tat ca cac chd chot doi véi : tro, hanh vi va vij tri huéng | clia doan va ky nang
tam mét cach thanh vién trong doan. dan vién du lich cia ban sé& | lanh dao.
déng déu - Hiéu biét vé ngdn ngii va - Nhiing hoat déng mang | c6 &nh hudng va tac dong
vdn hoa cla diém dén tinh xa hoi ctia doan. I6n tGi cach thiic doan du
tham quan. khach trai nghiém chuyén
- Ky ndng x& hoi va du lich.

chuyén mén.
- Tinh chuyén nghiép.

- Thai do cla ban (tu tin, - Pinh hudng x& hoi sé | Diéu nay sé tang cudng
linh hoat, binh tinh, cing c6 qua trinh hoat | quan hé cla ban vSi moi
khong cang thang, v.v..). dong cla doan. thanh vién trong doan.
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CONG VIEC SO 9:
PHAN VIEC SO 9.4:

1. Gép phan tao
dung long tin

CACH LAM
La mot hudng dan vién chuyén
nghiép, ban can phai:

- Ludn la ngudi co6 ich va
co6 tinh than hgp tac.

- C6 tinh than phuc vu.

- Ludn gil binh finh.

- Kién nhan.

- Khdng bao gid che gidu
thién chi clia ban.

- Khoéng bao gi6 néi vé
cac truc trac ky thuat.

- Khdéng bao giG binh luan
vé nhiing vidn dé ca
nhan cla ban.

- Khdéng bao giG binh luan
vé nhiing thanh vién hay
déng nghiép clha doan
khac.

- Khdng bao gid phan boi
ngudi chl thué ban lam
viéc.

- Khéng bao gid dua ra
cac nhan xét vo y vé
vung dat ban dang dén
tham hoac déi vsi ngudi
dia phuadng.

- Hay trung thanh véi t6
qudc cla ban.

TIEU CHUAN

Tén trong nhiing ngudi lam
viéc cung ban.

Ludn gitt "khodng cach" gitia
du khach va ban.

Luén y thdc minh la hudng
dan doan.

Ludn gitr I5i.

La hudng dan vién chuyén
nghiép ban can than trong
trong viéc:

- S0 dung dé udng cé con.
- Thudc la.
- M@&i quan hé véi khéach.
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Xay dung dugc Iong tin
gilia cac thanh vién trong
doan va huéng dan vién la
yéu t6 can thiét dé trd
thanh mét huéng dan vién
thanh cong.

KY NANG LANH DAO CUA HUGNG DAN VIEN KHI THUC HIEN TOUR
Xay dung long tin (trong doan)

KIEN THUC

Kién thic vé ngoai
hinh va cach cu xa.




CONG VIEC SO 9: KY NANG LANH PAO CUA HUGNG DAN VIEN KHI THUC HIEN TOUR

PHAN VIEC SO 9.5: Xay dung cac nguyén tac cho chuyén di (trong doan)
CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Huéng dan vién | Thong bao cho khéach vé: Théng bédo rd rang la tat cd moi | Cac nguyén tic va cam két | Hiéu biét vé cac quy
la ngudi di dau ngudi phai: rd rang déi v6i moi ngudi | tdc chung va hanh vi
trong viéc xay - Céc chuén muc. dé tranh su khé chiu cho | dng x{ théng thuéng.
dung cac - Céach dat cau hoi. e Lubn dung gid. tat ca& moi thanh vién trong
nguyén tic cho - Théng bao thai gian. chuyén di.
chuyén di - Cach cu xU trong va | e Ton trong cdc thanh vién
ngoai doan. cla doan.

e TOn trong cac théi quen va
hanh vi Ging x0 cla ngudi dia
phuang.
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10. GIAI QUYET KHO KHAN, TAI HOA VA KHIEU NAI CUA KHACH
Gidi thiéu:

Biét cach xU ly cac tinh huéng xay ra ngoai y mudén la mot trong cac nhiém vu chinh cla hudng dan vién. La mot ngudi "giai quyét van dé" va "hoa giai",
moi ngudi sé tréng chd & ban tinh than trach nhiém, tinh doc 1ap, su kién nhan, kha nang ngoai giao va dé linh hoat. La Huéng dan vién, ban phai dung
moi kién thiic va ky ndng dé hoan thanh nhiém vu khé khan nay.

PHAN VIEC 10.1: Xac dinh loai khi€u nai (vé ky thuat, ca nhan..)
PHAN VIEC 10.2: Giai quyét cac thac méc, ap dung ky nang I&ng nghe
PHAN VIEC 10.3: Xac dinh loai tai hoa (stc khoe, di lai, con ngudi)
PHAN VIEC 10.4: Pua ra giai phap

PHAN VIEC 10.5: Ky nang thong bao tin tic (tin xau)
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CONG VIEC sO 10:

/

GIAI QUYET CAC KHO KHAN, TAI HOA VA KHIEU NAI CUA KHACH

/

/

NHAN BIET CAC LOAI KHIEU NAI
KHAC NHAU

/

NHAN BIET CAC LOAI TAI HOA KHAC @

NHAU

GIAI QUYET CAC KY VONG CUA
KHACH

/

PHAN UNG TRUGC CAC TRUONG HOP @

KHAN CAP

GIAI QUYET VAN BE (5 )
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CONG VIEC SO 10:
PHAN VIEC SO 10.1:

CACH LAM

TIEU CHUAN

GIAI QUYET CAC KHO KHAN, TAI HOA VA KHIEU NAI CUA KHACH
Xac dinh loai khi€u nai (vé k¥ thuat, ca nhan..)

KIEN THUC

1. Nhan biét cac
loai khi€u nai
khac nhau

Nhan biét loai khiéu nai, bao
gdm mét trong hai loai duéi day:

- Khi€u nai khach quan
hoac c6 co s& chac chan.

- Khiéu nai chd quan hoic
ca nhan.

Né&u mang tinh khach quan thi
khi€u nai la chinh dang va vdi
vai trdo hudng dan vién, ban
can hanh dong ngay dé dua
ra giai phap.

Néu mang tinh chd quan thi
khi€u nai ch( yé&u dua trén
nhiing ky vong va hinh dung
clia du khach. Huéng dan vién
phéi ¢& géng thuyét phuc khach
b&ng cac ly 1& c6 cd sé vé tinh
hgp ly clia hoan canh.

Thong qua viéc nhan biét
loai khi€u nai, ban sé& cé
cach giai quyét thich hgp.

Biét cach nhan biét
céac loai khi€u nai.

2. Giai quyét cac
ky vong clia
khach

Lubén thanh that va dua ra cac
théng tin khach quan.

C8 géng tranh t6 héng moi
chuyén. Hay té ra thuc té!

C& géng hiéu va nd lyc hét
minh dé dap Ung cidc mong
dgi cla khach.

Du lich 1& mot san pham rat
phtic tap, mdt phan dua trén
cac gia dinh va ky vong. La
hudng dan vién, ban phai co
kh& nang tao dung hinh anh
thuic t€ cho khéach.

Pé lam cho khach thady vui
vé va hai long.
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Hiéu vé san ph&m,
cach xay dung hinh
anh va ndm dugc ky
vong clia khach.



CONG VIEC SO 10:
PHAN VIEC SO 10.2:

CACH LAM

TIEU CHUAN
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GIAI QUYET CAC KHO KHAN, TAI HOA VA KHIEU NAI CUA KHACH
Giai quyét cac thdc méc, ap dung ky nang lang nghe

KIEN THUC

1. XU ly khié€u nai

Céac nguyén tac rat co ban la:

- Thé hién su cam thong
vGi hoan canh clia khach.

- Tranh gay ra tranh luan.

- Thé hién sy quan tam
b&ng cach lang nghe.

- Kién nhan va binh tinh.

Tap trung vao ca nhiing diéu
dugc ndi ra va nhiing diéu
mang tinh ngu y.

Duy tri thai dd c¢&i m&, dé gan.
Khéng cat ngang I6i ngudi noi.
Chan thanh va thién chi véi cac
nhan xét, danh gia hoac ct chi.
Khach hang la trén hét, roi
sau dé mdi dén cac cong viéc
diéu hanh chi ti€t mét khi tour
du lich bat dau.

Tén trong cac thdong tin ca
nhan do khach cung cép vdi
sy than trong va cam théng.

Diéu quan trong la khéach
cla ban phai dugc cham
s6¢c moOt cach nghiém tuc.

Kién thic vé cac ky
nang lang nghe co ban.

2. Tuén thu céc
hudng dan
chung

- Ludén tach riéng khach
dé xU ly van dé.

- Hay t4 ra tich cuc va thé
hién sy cam théng bang
cach lang nghe.

- Lam rd van dé thuc su nao
da dan dén khiéu nai.

- Khdng nén can thiép truc
ti€p bang cach dua ra I5i
binh luén.

- Ghi chud néu can thiét.

- Nh3c lai ban chéat cla
khi€u nai véi cac ly 1& co
CG s6.

- Cung cép cho khach céac
thong tin c6 thé lam giam
sy cing thang cla ho.

- C6 gang dua ra mét s6
giai phap c6 thé dé giai
quyét van dé.

Khach hang hiéu cac théng
diép nhan dudc qua dién
mao, cach Gng x{& nhu ngdén
ngli co thé, giao ti€p qua anh
mat, am lugng giong noi, cl
chi, trang phuc.

Thai dé, muc dich va vai tro
dugc danh gia théng qua
viéc ti€p nhan giao ti€p phi
ngdn ngd.

Giao tiép phi ngdén ngl sé
mau thuan vdi giao tiép bang
ngon ngl néu thi€u sy chan
thanh.

Thyc hanh cac ky nang co
ban cé thé mang lai cam
giac thoai mai trong tinh
hudng cang thdng.

Nam dugc cac ky nang
co ban dé xr ly cac tinh
huéng mau thuan.



CONG VIEC SO 10:
PHAN VIEC SO 10.3:

CACH LAM

TIEU CHUAN

GIAI QUYET CAC KHO KHAN, TAI HOA VA KHIEU NAI CUA KHACH
Xac dinh loai tai hoa (stic khoé, di lai, con ngudi)

KIEN THUC

1. Nhan biét cac
loai tai hoa khac
nhau

Céch xU ly céac tai hoa nhu:

- Tin x&u, va khiéu nai.

- Lién quan téi stic khée.

- Lién quan t6i cac van dé
ky thuat.

- Céac van dé lién quan tGi
sy hgp tac.

- Nhiing khac biét va bat
déng van hoa.

- Cac tai hoa va dbng thai
clia doan.

- Lién quan dén
nhién.

thién

e Céch ti€p can tiéu chuan dé
phan tich cac tai hoa la:

1. X&c dinh tinh hinh thuc té.

2. Xac dinh tinh huéng mong
mudn.

3. Muc tiéu hodc muc dich can
dat dudc la gi.

4. Can thuc hién cac budc nao?

. C6 hiéu qué hay khoéng?

6. Diéu chinh hanh dong cla
ban né&u can thiét.

¢

Né&u phan tich tai hoa mot
cach hgp ly, phan Gng cla
ban truéc tai hoa dé sé
hiéu qua va phu hgp han.

NAm dudc vé chién
lugc phan tich tai hoa.

2. Phan ung truéc
cac truong hgp
khéan cap

Trudng hgp khdn cép la nhiing
sy co xay ra de doa stic khoé
clia khach nhu bénh tat, tai
nan, thién tai hoac thiét mang.

Trong moi trudng hop, viéc dau
tién la goi ngay trg gitp y té€ va
dua khach bi anh hudng dén cac
nhan vién/co s& y t& chinh quy
cang nhanh cang tot.

e Cac budc ti€p theo sau khi goi
cdp clu ban dau la:

- S0 tan bat cu khach nao
dang bi nguy hiém.

- Cung cadp bat ct sy trg
gilp y té ca nhan nao dugc
dam béo trén cd sé chinh
sach cong ty. Cac hudng
dan vién phan (ng trén
nén tang dao duc can nhé
rang dao tao y khoa chinh
quy khéng phai la yéu cau
ddi v6i moét hudng dan vién
chuyén nghiép.

Céc tinh huéng kh&n cép
nghiém trong luén gay
cang thdng. Nhd tuan thd
cac quy trinh tiéu chuén,
ban cé thé dua ra cach x{
ly chuyén nghiép.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU HUGNG DAN DU LICH | 129

N&m dugc cac quy
trinh phéai tuan theo
trong trudng hgp co
tinh huéng khan cép
nghiém trong.
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CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

- Pua nhiing khach bi anh
hudng t6i chd nhan vién y

t€ chinh quy.

- Cung di v6i ngudi ém, bi Nam dudc vé céac thl
thuong hodc dua thi thé tuc cla cac cong ty
dén diém ti€p theo nhu b&o hiém.

bénh vién, nha xac.

- Giao nhiing khach con lai
clia doan cho ngudi thich
hgp, vi du nhu lai xe, ngudi
huéng dan du lich dia
phuong hoac nha cung céap
dich vu tai dia phuong.

- Khi x4y ra céc tinh huong, Nam dugc cac chinh
phdi phan tich tinh hinh lién sach cla cong ty ban
lac v&i cdng ty clia ban dé trong viéc xU ly cac
cung cép tat ca cac théng van dé.

tin chi tiét lién quan.

- La&p tuic thdng bao va hgp tac
véi cadc co quan chlic nang
c6 lien quan dé giai quyét
van deé.

- Tuén thd nghiém tuc cac
thd tuc clia cac cong ty
b&o hiém.




CONG VIEC SO 10:
PHAN VIEC SO 10.4:

CACH LAM

TIEU CHUAN

GIAI QUYET CAC KHO KHAN, TAI HOA VA KHIEU NAI CUA KHACH
Pua ra giai phap

KIEN THUC

1. Giai quyét
van dé

Ludng trudce tinh hudng.
Khong bao gi¢ hoang hot.

Luén gili binh tinh va rang ban
dang kiém soat dugc tat ca
moi viéc.

e Hudng dan vién du lich co

kha& nang giai quyét tat ca cac
van dé xay ra trong tour du
lich. Huéng dan vién dudc
khuyén nghi tuan thd quy
trinh hanh doéng sau:

- Quyét dinh thdi diém thich
hop dé can thiép, vi du nhu
mdt s& kho chiu ban dau cla
khach s& mét dan khi tour du
lich di vao nhip 6n dinh.

- Khéng né tranh thdo luan
cac van dé do sy khong
thodi mai cia ca nhan.

Xac dinh ai sé la ngudi xt ly
van dé mot cach t6t nhat, vi
du nhu cd quan chtc nang dia
phuadng, nhan vién hang hang
khong, quan ly nha hang
hodc khach san, huéng dan
vién dia phuaong.

- Béo cdo chi tiét vé van dé
xay ra cho cong ty ban.

- Xac dinh tat ca cac két qua
tl hanh dong cla hudng
dan vién déi vSi ca khach
hang va cbéng ty du lich.

- N&u can théng bao trudc
cho cac nha cung cép dich
vy vé van dé vudng mac.

Poan du khach mong
muén hudng dan vién la
ngudi dau tién hanh dong
khi c6 su cO xay ra. Ban
phai dung tat ca kién thc,
ky nang va pham chat cla
minh dé giai quyét van dé,
vi du:

- Ky nang dam phan.

- Ludn gil thai dé lich
sy va than thién.

- Séang tao, v.v..
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Biét phan tich va xac
dinh cac loai van dé.



CONG VIEC SO 10:
PHAN VIEC SO 10.5:

1. Thong bao tin
xau

CACH LAM

SU dung cdu tric duédi day
trong cudc noi chuyén:

- Chudn bj truéc vé mat
tdm ly cho ngudi nghe
trugc tin x&u (tuy nhién,
dung qua lang phi thdi
gian).

- Noi thang tin x4u ngay ti
khi bat ddu cubc ndi
chuyén.

- Trg giup trong khi x0 ly
tin xau.

- Hb trg bang viéc tim giai
phap cho vén dé.

TIEU CHUAN

Kiém tra trudc xem liéu thong
diép clia ban cé rd rang va
chinh xac hay khéng.

Dung cach m& dau ngéan gon.
SU dung giong ndi than thién.
Lua chon ngén ti can than.
Chuén bi dd thai gian.

L&ng nghe cham chd.

Tao co hoi dién dat cac cam
xuc.

Thé hién tinh cam.

Nhan thdy ngudi nghe cé thé
bi séc.

Chi dua ra cac gidi phap khi
dugc hai.

Hoi xem liéu cé kha nang
nao khac.

Tom tt y ki€n vé cac giai phap.
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Nhg viéc st dung cau trac
trong cudc chuyén vé tin
x&u, kha nang xay ra cac
vuéng mac hodc phan
khang sé dudgc han ché.

GIAI QUYET CAC KHO KHAN, TAI HOA VA KHIEU NAI CUA KHACH
Ky nang théng bao tin tic (tin xau)

KIEN THUC
Hi€u va biét cach su
dung cac ky nang tro
chuyén.



11. KET THUC TOUR

Gidi thiéu:
Vao cudi mdi chuyé&n tham quan khach phai c6 ca hdi dugc bay té nhiing trai nghiém cla ho vé chuyén di bang cach dién vao mau danh gia hoac phiéu
tham do. Ngoai ra, diéu quan trong la ngudi hudng dan vién phai cung cdp céac thdng tin thuc té€ vé khach hang, chuyé&n tham quan, cac nha cung céap

dich vu.. cho céng ty. Muc dich chinh la dé cai thién kh& nang phuc vu va lich trinh cho khach va céng viéc kinh doanh trong tuong lai.

PHAN VIEC 11.1: Pong ho so - Lap bao cdo chuyén di
PHAN VIEC 11.2: Quyét toan chuyén di
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KET THUC TOUR
Ddng ho sd - Lap bao cao chuyén di

CONG VIEC SO 11:
PHAN VIEC SO 11.1:

1. Bao cao vé mat
ky thuat cla
chuyén di

CACH LAM
Lap moét bao céao ky thuat dé
cap thdi gian di lai, cac phuaong
tién, muc dé cung cép dich vu
.. Bado cdo dua trén biéu mau
clia cong ty ban.

TIEU CHUAN

M6 ta thuc t€ mat ky thuat
clla qua trinh thyc hién
chuyén di.

Mot bao cao vé chuyén di
cung cdp théng tin quan
trong cho coéng ty vé
chuyén di do.

KIEN THUC
Nam dudc théng tin
nao ma cong ty yéu
cau.

2. Bao cao vé
khach hang

Lap mot bao cao vé khach
hang dya trén biéu mau cla
cdng ty ban.

Cac cong ty du lich st dung
cac mau bi€u chuén vé khiéu
nai va vé khach hang.

Trong trudng hgp cé bat ky
khi€u nai nao, cong ty cé
ngay toan bd cac thong tin
lién quan dén khach hang.

Hiéu dugc cac mong
dgi clia khach hang.
Hiéu bi&t vé san phdm
clia cong ty ban.

3. Bao cao thong
tin vé chuyén di

M6 td su khac biét gilia thuc
té€ chuyén di va lich trinh da
cong bé.

Diéu gi thay déi trong chuang
trinh, & dau va tai sao?

Dua trén thoéng tin nay, cong
ty c6 thé diéu chinh va cap
nhat théng tin clia minh.

Bi€t cach gidi thiéu va
giai thich Iy do cla
viéc danh gia nay.

4. Panh gia
chuyén di

Cung cép phiéu tham do hoic
biéu mau danh gia cho khach
hang clia ban.

Céc cong ty du lich s dung
cac mau biéu danh gia chuén
clia riéng ho.

Khach tu néi vé muc do hai
long cla ho la diéu rat
quan trong.
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CONG VIEC SO 11: KET THUC TOUR
PHAN VIEC SO 11.2: Quyét toan chuyén di
CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Bao cao tai Phai ghi chép cac khoan chi | ¢ Ghichép vé: La hudng dan vién du lich, | Hiéu biét so dang vé
chinh tiéu tai chinh hang ngay. ban phai luén chinh xac, | cong viéc ké toan.
- Mbi khoan thanh toan nhan | dac biét 1a khi dé cap cac
dugc. vdn dé tai chinh cla

- Toan bo chi phi gém vé | chuyén di. Ngudi hudng
vao clia, tién an, tién boa... | ddn vién phai la ngudi
dang tin cay.
e Ghilai:
- Pia diém
- Ngay
- Tén
S6 tién chi




12. DU LICH BEN VUNG VA HUGNG DAN VIEN

Gidi thiéu:

Du lich bén viing dang ngay cang dugc cac nha dau tu phéat trién du lich quan tam. La huéng dan vién, ban s& déng vai trd trung gian gilia cong ty du
lich, diém dén, cac dai ly du lich dia phuong va khach hang cla ban. Vi vay, hiéu dudc cac khai niém vé du lich cé trach nhiém va thé hién sy tén trong
nganh céng nghiép nay chinh la mét trach nhiém quan trong.

PHAN VIEC 12.1: Nhan thic cac yéu té chinh cla du lich bén viing
PHAN VIEC 12.2: Lam cho du lich phat trién phong phu va bén viing
PHAN VIEC 12.3: Chi dan vé du lich bén viing (Kién thtic)
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CONG VIEC SO 12:
PHAN VIEC SO 12.1:

CACH LAM

TIEU CHUAN

DU LICH BEN VUNG VA HUGNG DAN VIEN
Xac dinh céc yéu t6 chinh cla du lich bén viing

1. Nhan biét cac
yéu té cua du
lich bén viing

Nhan thic vé tinh bén viing:

Van hoé (con ngudi)
Mbi trudng (hanh tinh)
Kinh t&€ (Igi nhuan)

Trong mdi quan hé véi phat
trién du lich.

Hudng dan vién la ngudi lanh
dao:

e Co0 kha nang ganh chiu trach
nhiém.

e La mét nha giao duc giup cho
du khéach hiu biét hon vé
diém du lich.

e La dai st cha diém dén.

e Lachl nha - tao ra bau khong
khi va méi trudng thoai mai

cho khach du lich.

e Biét cach két hop 4 diém trén.

Du lich bén viing hoan toan
co lién quan dén y thic cla
nhiing ngudi tham gia.
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KIEN THUC
Hi€u vé vi tri va kha
nang clia ban khilam
cong tac hudéng dan
vién.



CONG VIEC SO 12:
PHAN VIEC SO 12.2:

1. La nhéan vat chu
chét

CACH LAM

SU dung kién thic va ky nang
thuyé&t trinh clia ban vé van
hoa va thang canh du lich,
cling nhu céac ky nang giao ti€p
va thai dé phuc vu nhu mot
phuong tién dé chuyén tai
chuyén du lich thanh trdi
nghiém cla du khach.

TIEU CHUAN

e Thuyét trinh dong vai trd quan
trong trong viéc lam cho du
khach dé "ti€p can" va nang
cao hiéu biét vé diém dén.
Hiéu biét nay cla khach sé
giup ho thém déng cam vGi
phong canh, di s4n van hoa,
mdi trudng... Diéu nay hoan
toan lien quan dén thai dod va
hanh vi, gan lién véi vdn dé
b&o ton va phat trién bén viing.
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DU LICH BEN VUNG VA HUGNG DAN VIEN
Lam cho du lich phat trién phong phu va bén viing

Thuyét trinh 14 phan cét I3i
trong viéc thuc hién muc
tiéu cla du lich bén viing.
Hudng dan vién déng vai
tro0 quan trong trong qua
trinh thuyét trinh cho khéach
suét chuyén di.

KIEN THUC
N&m dugc ky nang
thuyét trinh va tinh
bén viing.



CONG VIEC SO 12:
PHAN VIEC SO 12.3:

NQI DUNG
Khai niém vé du
lich cé trach
nhiém

1.

Du lich c6é trach nhiém bao
gbm nhiing yéu t6 sau day:

- Bao vé va bao tén sinh
thai va van héa.

- Y thtic dudc vé cac van
dé phong tuc, tap quan
van héa va mai trudng tai
dia phuong.

Théng tin va giao ti€p tap trung
vao cach thic tGng xir dé dat
dudc tinh bén viing.

TIEU CHUAN

P& chiing minh rd hon vé du lich
cé trach nhiém hudng dan vién
can khuyén khich khach tuan thi
cac thong 1é cu thé nhu sau:

e S{ dung dat it mang lai tac
déng, chdng han nhu cim trai
tai nhiing khu vuc chuyén
dung cho muc dich cdm trai,
di bd trén nhiing dudng mon
da cé san.

e Cac phuong phap bao ton,
chdng han nhu gidm thiéu
viéc sl dung, tai st dung, tai
ché rac thai.

e Chichup &nh va dé lai nhiing
d&u chan.

e SU dung cac phuong tién di
lai th&n thién vd&i mdi trudng
c6 thé.

e Khuyén khich viéc quéng
cdo va s dung cdc san
phdm ban dia.

e Khéng mua céac san phdm cé
ngudn gdc tir cay trong, dong
vat va mau vat hda thach
dang c6 nguy co tuyét ching,
chéng han nhu sdn pham tu
nga voi, lébng vii, xudng ca
voi, xuang khing long.

DU LICH BEN VUNG VA HUGNG DAN VIEN
Cd sd cla du lich bén viing (Kién thuc)

Y thic 1a cd sd cla cac | Gép phan vao du lich
hoat dong du lich co trach | bén viing.

nhiém.

KIEN THUC
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NOI DUNG

TIEU CHUAN

e TOn trong phong tuc, tap
quéan va van héa clia moi dia
phuang.

e Tbn trong sy riéng tu va tai
san clia ngudi khac, chang
han nhu:

- Xin phép truéc khi chup
anh ngudi dan ban xu.

- Khéng chup anh tai cac
khu vuc cdm, chang han
nhu khu vuc quan su, clia
kh&u bién gidi, vién bao
tang va nha trung bay.

- Xin phép truéc khi buédc
vao khu dat tu nhan.
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KIEN THUC

2. Du lich cé trach
nhiém va cac
théng Ié cu thé

e D& ching minh du lich c6
trach nhiém, huéng dan vién
sé khdong cho phép:

- Lay cac mau vat tai cac di
tich lich s hodc thién
nhién, chdng han nhu hai
hoa dai, mau vat c6 gia tri
van héa hay lich s, mau
vat héa thach.

- Cho dong vat hoang da nhu
chim hodac thu hoang an.




CONG VIEC SO 13. GIAO TIEP DA VAN HOA VA HUGNG DAN VIEN

Gidi thiéu:

"N&u ban néi chuyén véi moi ngudi, ban sé hiéu ho..
Né&u ban khéng néi chuyén véi ho, ban sé& khéng hiéu ho..
Va nhiing gi ban khéng biét, ban sé sg hai....
Va nhiing gi ban sg¢ hai, ban sé pha huy.."

Mot doan dich trich t0 "Doanh nghiép niG"

Toan cau hoa la qua trinh dang ti€p dién. Du lich 1a mét phan clia qua trinh toan cau hoa nay. Thé gidi dang ngay cang nhé di. La hudng dan vién, ban
dung giia xu huéng nay. Giao ti€p da van héa va nhiing khac biét vé giao thoa van hoa dang ngay cang tré thanh mot phan clia nghé huéng dan vién.

PHAN VIEC 13.1: Khéc phuc nhiing khac biét vé van hoa va giao tiép
PHAN VIEC 13.2: Nhan thiic vé céac gia tri va tiéu chudn van hoa
PHAN VIEC 13.3: Cd sd clia giao ti€p da van hoéa (Kién thuc)
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CONG VIEC SO 13:
PHAN VIEC SO 13.1:

. La mét vi du dé
nhan thic
nhiing khac biét

vé giao thoa van

héa va giao ti€p

CACH LAM
Giao duc vé nhiing khac biét
cUa tat cad cac nén van hoa sé
gap phai trong cac chuyén du
lich 1a diéu can thiét.

Dia diém ly tudng cho gido duc
vé giao thoa van hoa la ngay
trugc khi d€n mot diém méi.

Truyén dat thdng tin vé giao thoa
van hoé theo cach khach quan.

Théng tin vé giao thoa van hoa
can bao gdém céac cach: Goi thtic
an va dé udng, dat cau hdi cho
cu dan dia phudng, trang phuc
thich hgp, cach tranh vi pham
cac tap quan dia phudng.

TIEU CHUAN

e Huéng dan vién hiéu vai tro clia
codng tac "giao duc" vé da van
hoa trong hanh trinh tour ddi véi
céac thanh vién trong doan.

e Nén tich cuc khuyén khich
cac thanh vién trong doan
kham pha vd&i van hoéa va
phong tuc dia phudng.

GIAO TIEP DA VAN HOA VA HUGNG DAN VIEN
Khéc phuc nhiing khac biét vé van hoa va giao tiép

KIEN THUC

N&m dugc nhiing khac
biét van hoa.

Hudng dan vién 1a cau néi
gilita van hoa va con ngudi
cla nudc chd nha va
khach tham quan.
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CONG VIEC SO 13:
PHAN VIEC SO 13.2:

. XU ly mau thuan
gitia cac nén
van hoa khac
nhau -

3 budc hoac giai doan:

GIAO TIEP DA VAN HOA VA HUGNG DAN VIEN

CACH LAM

Xac dinh cac gia tri va
tiéu chudn (gan véi van
héa) cla riéng ban. Cac
chudn muc va quy téc
nao anh huéng dén quan
diém, hanh déng va giao
ti€p clia ban?

Xé&c dinh céac gia tri va tiéu
chuén (gén véi van hoa)
cla nhiing ngudi khac.

Xac dinh cach xU Iy tinh
hudng trong trudng hogp
nhat dinh khi cac tiéu
chuén va gia tri ciia moi
ngudi khac nhau. Sau dé,
tim ra cac gi6i han cla
riéng ban trong viéc chap
nhan va thich nghi vdi
nhiing nguGi khac. Cudi
cung, lam rd van dé nay
thdng qua giao ti€p trong
pham vi cac gia tri va tiéu
chuén da thich nghi.

TIEU CHUAN
Giao ti€p da van hoa phai tap
trung vao:

e BO qua cac thanh kién gitia
nhiing ngudi c6 cac nén tang
tobn giao va van hoa khéac
nhau.

e Co hiéu biét sau sic hon va
qua dé dé& chdp nhan va
thém ton trong cac tiéu chuén
va gia tri cla nhiing ngudi
khéac, dac biét la khi chung
qua khac biét vdi cac gia tri
va tiéu chuén riéng cia minh.

e Xac dinh va lam rd vdi nhiing
ngudi khac vé gidi han riéng
clia ban dé tranh su buc tuc,
thai dé phdét I8 hoac qua suc
chiu dung.

Nhan thic vé cac gia tri va tiéu chuén van hoa

Hudng dan vién ludn lam
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viéc trong moi trudng quéc

t€ va nudc ngoai.

Hiéu dugc nhiing khac biét
vé giao thoa van hoa la
cong viéc can thiét khi la

mét hudng dan
chuyén nghiép.

Vvién

KIEN THUC

N&m dudc cac ky nang
giao ti€p da van hoéa va
nhan thiic vé su ton tai
nhiing khac biét gilia
cac nén van hoa.



CONG VIEC SO 13:
PHAN VIEC SO 13.3:

1.

NQI DUNG
Hudng dan vién
hiéu vai tro cta
ho la giao duc

Lam cho khach nhéan thutc ro
hon vé hanh vi tng x{ ctia ho
trong mot nén van héa khac.

TIEU CHUAN
Viéc gido duc tat ca cac khac
biét vé giao thoa van hoa sé
dudgc ti€p xuc trong chuyén di

GIAO TIEP DA VAN HOA VA HUGNG DAN VIEN
Cd s& cla giao tiép da van hda (Kién thuc)

Nh&m tranh nhiing mau
thuan do sy giao thoa van
hoa.

KIEN THUC
Hiéu biét nhiing diéu
hay, d3 cla cla moi
truéng van héa dia

cac thanh vién can dudc thuc hién: phuong.
trong doan vé
nhing khia

canh giao thoa

- Theo cach khach quan.
- Trudc khi t6i moét diém

van héa can dén mai.
thiét cta
chuyén du lich e Cac thdng tin da van hoa can

bao gdbm: Céac cach goi mén an
va do udng, dat cau hoi cho cu
dan dia phudng, trang phuc
thich hgp, cach tranh vi pham
céc phong tuc dia phuong.

e Nén tich cuc khuyé&n khich
cac thanh vién trong doan
kham pha van hoéa va phong
tuc dia phuadng.

N\
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