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Trong subt qué trinh thuc tap va hoan thanh bao cdo ndy, em dd nhan dugc sy
huéng dan, hd tro tan tinh tir quy thay cd, nha trudng va don vi thuc tap. Em xin duoc
giri 101 cam on chan thanh va siu sic dén tat ca nhimg ngudi da giup d& em trong hanh
trinh hoc tap va trai nghiém thuc té vira qua.

Trudc tién, em xin chan thanh cam on Ban Giam hi¢u Truong Cao Ding Thuong
Mai, Khoa Du Lich cung quy thay cd giang vién, dac biét 1a thay Luong Phan Dinh
Phong - ngudi da truc tiép huéng dan, chi bao tan tinh cho em trong sudt qué trinh thuc
tap va lam bao céo. Nhitng kién thic chuyén mén va k¥ ning thuc hanh ma thay co
truyén dat khdng chi 1a hanh trang quy bau cho ky thuc tap nady ma con 1a nén tang dé
em ty tin budc vao nghé trong tuong lai.

Em ciing xin guri 101 cam on sdu sic dén Ban ldnh dao va tap thé nhan vién Cong
ty TNHH MTV Dich Vu Du Lich Lit Hanh Sasgo Travel noi di tao diéu kién cho em
duoc hoc tap, co xat véi moi trudng 1am viéc thuc té. Em dic biét biét on cac anh/chi
huéng dan vién tai cong ty, nhimg ngudi da ludn tan tinh chi dan, chia sé kinh nghiém
thuc té, gitip em truong thanh hon qua ting hanh trinh tour.

Cubi ciing, em xin cam on gia dinh va ban bé - nhitng ngudi ludn & bén dong
vién, ung ho em trong suét thoi gian hoc tap va thuc tap.

DU qua trinh thuc hién bao cdo van con nhirng thiéu s6t, em mong nhan duoc sy
gop Y tir quy thay ¢ va anh/chi trong nghé dé em c6 thé hoan thién ban than hon nira
trong ching duong sap téi.

Em xin chan thanh cam on!

Pa Nang, thang 12 nim 2025
Sinh vién

Nguyén Phan Thanh Tric



DANH MUC CAC TU VIET TAT PUQC SU DUNG

STT Tir viét tit Ch thich
1 HDV Hudng dan vién
2 SVTT Sinh vién thuc tap
3 TOUR Chuong trinh du lich
4 MXH Mang xa hoi
5 DV Dich vu
6 CSKH Cham so6c khach hang
7 TNHH Trach nhiém hiru han
8 MTV Mot thanh vién
9 VAT Thué
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CHUONG 1: TONG QUAN VE TO CHUC THUC HIEN CHUONG
TRINH DU LICH NOI PIA CUA HUONG DAN VIEN

1.1. Téng quan té chirc thuc hién chwong trinh du lich ngi dia ciia hwéng
dan vién

1.1.1. Khai niém vé hwéng dén vién du lich
-Huéng dan vién du lich la nhitng ngudi ¢6 chuyén moén lam viéc cho cac t6 chic
kinh doanh du lich vé&i nhiém vu t6 chirc thuc hién chuong trinh du lich da duoc
ky két trén thyc té nham dam bao dung ké hoach va dap tng cac nhu cau duoc thoa
mén caa du khéach. Chi din va cung cap 10i thuyét minh vé cac diém du lich. Giai
quyét nhitng van dé phat sinh trong qué trinh thuc hién chuong trinh du lich trong
pham vi quyén han, kha ning ctia minh va tao ra nhiing an tuong tich cyc cho
khach du lich.
1.1.2. Ddc diém vé huéng ddn vién du lich
a. Tinh doc lap cao: Huéng dan vién du lich sau khi tiép nhan sy uy thac caa cong
ty du lich, trong quéa trinh dan doan di luon ludn phai 1am viéc mot minh. Ho doc
lap tuyén truyén, tu chap hanh cac chinh sach quéc gia va cin cr vao ké hoach dé
trién khai cong tac tiép donva phuc vu du khach; doc lap dan doan di tham quan
du lich.
b. Két hop cao d6 lao dong tri 6¢va lao dong thé luc: Trong sb cac du khach ma
hudng dan vién du lich tiép dén, ho & moi béi canh x& hoi va trinh d6 van hoa,
trong d6 khong it ngudi la cac chuyén gia va hoc gia. Pay 1a loai gian kho va phirc
tap. Dac biét khi vao mla du lich huéng dan vién du lich phai 1am viéc lién tuc,
gia rét hay nong nuc phai lam viéc & bén ngoai trong thoi gian dai suc lyc tiéu hao
rat lon.
c. Su phuc tap, da dang cta cong viéc:
- Béi tugng phuc vu phuc tap: Do sy khac biét vé qudc tich, dan toc, mau da, nghé
nghiép, tinh cach, tudi tac, tin ngudng ton gido va sy gido duc lam cho tinh céch,
th6i quen, so thich va nhitng hanh vi biéu hién cia ho khac nhau rat nhiéu
- Nhitng yéu cau da dang cua du khach: Trong qua trinh du lich, tiy thoi diém,
doan khach co thé xuat hién nhiing van dé nhu: yéu cau gap ban than, yéu cau giri
thu buu pham, du khach 6m, chét, tai san ctuia du khach bi trom hoic visa cua khach
bi mat. ..
- S6 nguoi tiép xuc déng, quan hé con nguoi phic tap: khi sip xép té chic céc
hoat dong du lich con phai tiép xdc véi nhan vién cac khach san, nha hang, diém
du lich, cira hang, diém vui choi, giao théng va nhéan vién cac co quan, dong thoi
cling phai xir Iy cac quan hé dich vu du lich, phéi hop véi lanh dao phia khéach.
- Doi mit véi cac dich bénh 1y lan, céc van dé giao thong, tai nan giao thdng. Do
tinh chat cong viéc thuong xuyén phal di chuyén, tlep xuc dong nguoi, Vi vay,

hudng dan vién thudong xuyén phai d6i mat vai nhitng van dé dich bénh va tai nan
giao thong.
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-Tryc tiép doi mat véi céc loai cdm dd vat chat va "tinh than khong lanh manh”.
Su giao tiép thong thuong cua hudng dan vién du lich v&i du khach nuée ngoai
khién huéng dan vién thuong tiép xc véi mot sd anh huang cua tac phong song
va tu twong nhan thie khdng 1anh manh, di mat vaoi sw mé hoic cuaa tién bac, tinh
cam, danh loi, dia vi.

d. Tinh van hoa: Cong tac phuc vu du lich la mot con duong quan trong dé truyen
ba vian héa. Tuy nhién, vin héa truyén thong, phong tuc tap, thoi quen, didu cim
ky cua cac nude, diéu nay quyét dinh tinh van hoa cia céng viéc dich vu du lich.
e. Bic diém khac: Ngoai nhitng dic diém phan tich trén, nghé hudng dan vién con
c6 mot sé dic diém khac nhu doi hoi chuy@n mén cao, di chuyén nhiéu, thoi gian
lam viéc khong cb dinh.

1.1.3. Phan logi vé hweng ddn vién du lich

a. Theo pham vi hoat dong nghiép vu: Tuy theo pham vi hoat dong nghiép vu,
hudng dan vién du lich dugc chia thanh cac loai nhu sau:

-Huéng din vién diéu hanh doan 1a nguoi dugc cong ty du lich Gy quyén diéu di
ra nudc ngoai lam cong tac du lich.

-Huéng dan vién dan doan di sudt ca 19 trinh 1a chi nhan vién duge sy diéu dong
clia cong ty du lich, dai dién t6 chire doan du lich, dudi su phdi hop ciia bo phan
diéu hanh va huéng dan vién dia phuong thuc hién ké hoach tiép don

-Huéng dan vién dia phuong 13 nhitng nhin vién dugc su diéu dong cua Cong ty
du lich, dai dién cho cong ty thuc hién ké hoach tiép don, cung cép cac dich vu.
-Huéng dan vién cua diém du lich 1a nhitng nhan vién & trong pham vi diém du
lich lam cong viéc thuyét minh, huéng din du khach.

b. Theo tinh chat nghiép vu: Dua theo tinh chat nghiép vy, huéng dan vién duoc
chia lam hai loai nhu sau:

-Huéng dan vién chuyén nghiép 1a chi hwéng dan vién du lich trong mot thoi ky
nhat dinh 14y cong viéc hudng dan lam cong viée cha yéu, cong viéc chinh.
-Huéng dan vién du lich kiém chirc 1a huéng dan vién du lich nghiép du, khong
lay cong viéc hudng dan du lich lam nhiém vu cht yéu ma tranh tha thoi gian ranh
roi tham gia hoat dong huéng dan du lich.

¢. Theo ngdn ngit su dung cua hudng dan vién: Huorng dan vién du lich sir dung
nhiéu ngon ngir khac nhau tuy vao d6i tugng khach, c6 thé chia thanh 2 loai:
-Hudng dan vién tleng Viét la nguoi co thé ding tleng pho thong, tiéng dia phuong
hoac tleng dan toc thiéu s dé phuc vu sy huong dan du lich.

-Huéng din vién dung tiéng nudc ngoai 1a chi nguoi c6 thé van dung tiéng nude
ngoai dé phuc vu cong viéc hudng dan du lich.

d. Theo trinh do: Hudng dan vién phan theo bac hoc tét nghiép nhu so cap, trung
cap, dai hoc va huéng dan vién dic biét (nhirng ngudi da kinh qua nghé tir 5 nim
tro 1én).

e. Theo tu cach huéng dan: Theo tu cach huéng dan, huéng dan vién du lich duoc
chia lam hai loai nhu sau:

-Huéng dan vién chinh thirc 13 nguoi 14y cong viée hudng din du lich 1am chinh.
-Huéng dan vién tam thoi 12 nhitng gido vién ngoai ngit, nhitng nha sir hoc, nhitng
hoc gia..., c6 nganh nghé chinh nho ¢6 trinh d6 ngoai ngir, am hiéu kién thirc
chuyén nganh nim duoc cac tuyén diém tham quan, c6 phuong phap huong dan
khach duoc cac cong ty du lich thué ho theo hop dong.
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f. Theo cac tiéu thirc khac: Ngoai cac tiéu thic phan loai trén, ching ta con gé thé
phan chia hudng dan vién du lich theo cac tiéu thic nhu: pham vi 18nh tho hoat
dong; loai hinh du lich; mirec @6 phu thuéc cua hudng dan vién véi céng ty I hanh.
1.1.4. Quy trinh cdng tac cua to chac thuc hién chwong trinh du lich néi dia
a. Chuan bj thuc hién chuong trinh du lich
b. P6én va dua khach vé véi noi luu tri hodc dén diém tham quan
¢. T6 chuc phuc vu luu tri va dn udng
d. T6 chuc hoat dong than quan du lich
e. T6 chuc hoat dong giai trd, dich vu bd trg va tién khach
f. Xir ly tinh hudng va thuc hién cac céng viéc sau chuyén di
1.2. N§i dung cong tac té chiic thuc hién chwong trinh du lich ndi dia caa
hwéng dan vién
1.2.1. Chudn bi chwong trinh du lich
a.Mb ta ndi dung cong viée: COng viéc chuan bi chuong trinh du lich bao gom:
-Xay dung chuong trinh du lich co ban va chi tiét: Pam bao du thdng tin vé thoi
gian, dia diém, cac dich vu, hoat dong, va chi phi.
-Xéy dung dan y, bai thuyét minh: Dan y bai thuyét minh gitp huéng dan vién dé
nhad, ndi dung thong tin dugc truyén dat dén khach c6 dong, suc tich, tranh thicu.

-Hoan thién bai thuyét minh chi tiét: Phat trién noi dung tir dan y, bd sung chi tiét,
s6 liéu, su kién, cau chuyén dé bai thuyét minh phong phd, cé chiéu sau hon
b. Quy trinh thyc hién:

-Thu thap va xtr 1y thong tin lién quan dén chwong trinh du lich: Thu thap théng tin
tur nhiéu nguon lién quan dén tuyén diém, lich sir, van hoa, chinh tri, kinh té

-Lap va hoan thién chuong trinh du lich:

+Xéc dinh doi twgng tham quan: Nam rd doi twong khach dé dieu chinh noi dung
va phuong phap hudng dan.

+Xac dinh céc dich vu co ban: Pt chd, ky hop dong céac dich vy chinh

+L4ap tuyén tham quan: Xac dinh diém tham quan chinh, phy, quing duong va thoi
gian di chuyen.

+X4c dinh diém ding chan (ding, nghi, an, ngu): B6 tri hop ly trén hanh trinh.
+Lap hanh trinh du lich chi tiét: Phan b thoi gian, noi dung, hoat dong cu thé
+Xay dyng va hoan thién bai thuyét minh: (Xem muc a)

-Kiém tra va nam virng kién thuc: Tu kiém tra kién thiic vé cc tuyén diém, dich
vu, ndi dung thuyét minh,
c. Biéu kién va cac yéu cau khi thyc hién cong viée

-Tinh dy du va chi tiét: Chuong trinh du lich x&y duyng chi tiét, co day du cac yéu
to vé thoi gian, dia diém, ndi dung hoat dong, dich vu.

-Tinh khoa hoc va thyc té: Phai dam bao tinh kha thi, tuan thu cac quy tac vé giao
théng, luat du lich, phu hop vaéi thoi gian thuc té
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-Tinh hap dan, phong phd: Bai thuyét minh can ¢6 noi dung phong phu, sir dung
tur khoa, noi dung c6 dong, suc tich dé thu hat khach.
-Su chinh x4c va cap nhat thdng tin

-Su phu hop voi dbi tuong khéach: Noi dung, phuong phap hudng dan, va toc do
phai duoc diéu chinh linh hoat dé phil hop véi dic diém cia doan khéach.

d. Két qua:

-Hoan thanh Chuong trinh du lich chi tiét va Hanh trinh du lich

-Hoan thanh Dan y va Bai thuyét minh chi tiét

-Thong tin vé cac dich vy da dugc xac nhan: (Vi du: Danh sach doan, hop dong
luu trt, an uong, vé tham quan...).

-Sy sdn sang vé mit c4 nhan: Huéng din vién da chuan bi day du vé trang phuc,
trang thiét bi, giay to tuy than va giay to lién quan
1.2.2. Don va dwa khdch vé noi lwu trit hodc diem dén tham quan

a. M0 ta noi dung cbng viéc:

-Chuan bj trude khi don: Kiém tra va chuan bi moi yéu t6 lién quan dén viéc don
va van chuyén khach

-Thuc hién don khach: Gap go, chao hoi, gigi thiéu, va xac nhan théng tin khach.
-Thuc hién cac cong viéc tai diém don: (Vi du: Trao qua tang, sap xép hanh ly,..)

-Thuc hién cac cong viéc trén phuong tién van Chuyén: Gigi thiéu vé chuong trinh,
tuyén duong, cung cap thong tin co ban vé diém dén dau tién
b. Quy trinh thuc hién:
-Chuan bj trugc khi don khach

+Kiém tra van chuyén: Xem lai hop dong, thoi gian don/tién, bién sb xe, ...

+Xac nhan théng tin: Lién hé véi bén cung cip dich vu van chuyén va khéach
san/diém dén dé xac nhan lai thoi gian va dia diém don/tién.

+Chuén bi c& nhan

-Th}_rc hién don khach N o
+bén dia diém don: Hudng dan vién (HDV) va tai xé dén sém (khoang 15-30")

+Kiém tra lai: Kiém tra lai xe/phuong tién va vi tri don khach.

+Chao dén: Don doan khach, chao hoi, gigi thiéu vé ban than, gisi thiéu vé tai xé,
va gidgi thiéu chuong trinh.

+Thuc hién cac thu tuc tai diém don: Huéng dan khéach sap xép hanh ly Ién xe.

-Thyc hign cac cong viéc trén phuong tign di chuyen ,
+On dinh khach: Gilp khach 6n dinh chd ngoi, kiém tra s6 luong khéch.

+Tim hiéu va khai thac thong tin khach : Trao d6i dé nam bat tam Iy, mong mudn
+Cung cap thong tin vé diém dén: Thuyét minh co ban (ngan gon, xdc tich)

+Quaén 1y hanh trinh: Dam bao hanh trinh dién ra dtng lich trinh, an toan.
c. Piéu kién va cac y€u cau khi thuc hién cong viéc:
-bung gio va san sang; Kiém tra ki luong
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-Thai 6 chuyén nghiép; Thong tin chinh xac va c6 dong

-Tuan thi quy tic an toan
d. Két qua:
-Do6n khach thanh cong

- Khéch 6n dinh tai noi lvu tra/diém tham quan dau tién
- Nam bit duoc thong tin vé khach: HDV ¢6 duoc thong tin co ban vé tam ly,..

- Hoan thanh tha tuc nhan/tra phong (néu c6)
1.2.3. To charc phuc vu lwu trit va an uong

a. Mo ta ndi dung cong vige:
-T6 churc phuc vu Luu tra:
+Nghién ctru thdng tin

+Thuc hién thu tuc nhan phong (Check-in)
+Giai quyét cac tinh huéng phét sinh

+T6 chic cac hoat dong dich vu tai khach san
+Thuc hién tha tuc tra phong (Check-out)

-T4 chirc phuc vu An udng
+Chuan bi phuc vu: Lam viéc véi nha hang dé sap xép ban an, thuc don

+Thuyét minh mén an: Gi6i thiéu vé cac mén an dia phuong, am thuc dic trung
+Kiém tra dich vu: Pam bao dich vu an uéng dugc cung cap dung gio, ...
-Quy trinh thyc hién:

+Tai noi Luu trii (Khach san)
*Trudc khi dén: Lién hé vai nguoi ¢6 trach nhiém, xac nhan théng tin

*Thu tuc nhan phong

*Trudc khi khach dén:Trao doi v4i nhan vién I& tan, hoan tat tha tuc nhan phong
*Khi khach dén: Chao dén, giup khach nhan hanh ly, phat chia khda phong.
«Sau khi nhan phong: Huéng dan khéach 1én phong, kiém tra lai s6 lwong phong
+Trong thoi gian luu tra: Theo ddi va giai quyét sy ¢b va Gigi thiéu dich vu

+Thu tuc tra phong : Thong bao vé thai gian tra phong, thanh toan cac chi phi phét
sinh, va lam thu tuc tra phong.

-Tai khu vuc An udng

+Trudc bira an: HDV c¢6 mat tai nha hang sém dé kiém tra

+Trong bira an: Huéng dan khach chd ngdi, phuc vu, thuyét minh mén an

+Sau bita an: Kiém tra lai hoa don, sb lugng khach, chat lwgng phuc vy, cam on

c. Piéu kién va cac yéu kh@ thuc hién cong viéc:

-Kién thuc va Thong tin day du: HDV phai nam vitng thong tin vé co s¢ luu tra
va thuc don an uong.

-Chu dong va Nhanh chong
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-K§¥ nang Phéi hop: Phai phéi hop chat ché véi nhan vién khach san, nha hang
-Téc phong chuyén nghiép: Luén git thdi do niém ng, trang phuc chinh té
-Pam bao chét luong: Pam bao phong dc¢ sach s&, dung loai; thirc dn vé sinh,...
-Linh hoat giai quyét van dé: S&n sang ang pho va giai quyét nhanh tinh huong
d. Két qua: ,

-Khéach nhan va tra phong suén sé¢; Khach duoc phuc vu bita an dat chat luong
-Dich vu b sung duoc cung cap hiéu qua

-Tinh hudng phét sinh dwgc giai quyét kip thoi

-Poan khach hai long: Panh gia tich cuc vé chat lugng dich vu luu tra va dn udng
1.2.4. Té chac hoat dpng tham quan du lich

a. Mo ta ndi dung cong viée: ’ o 7

-To chuc trén phuong tién: Thuyét minh tuyén diém, t6 chirc hoat ndo

-T6 chirc tai diém dén: Thuyét minh chuyén sau,dan dat-quén 1y doan, dam béo an
toan, va to chirc thoi gian tu do hop ly. , )

-Ho tro dich vu: Phoi hop véi cac nha cung cap, xir ly cac tinh huong phat sinh

b. Quy trinh thuc hién:

-Chuan bj dén diém: Lién hé xac nhan dich vy, chuan bj bai thuyét minh, va thong
bao so bo cho khach trén xe.
-On dinh va pho bién: Bon khéch, tap hop, pho bién quy dinh tham quan, gio giac,
va diém tap trung tiep theo.
-Thyc hién tham quan: Thuyét minh chi tiét, dan doan theo tuyén, quan sat tam ly
khé}ch, va ho trg cac nhu cau phé:[ sinh. ’ ’

-Keét thac: Tap hop du khéch, kiém tra so lugng, thu thap y kién nhanh, va théng

bao hoat dong tiép theo (an udng/vé khéch san)

C. Djéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc:

-Kién thuc: Nam viing thong tin chuyén sau ve doi twong tham quan va thong tin
co ban vé doan khach dé lya chon phuong phap thuyet minh phu hop.

-K¥ ning: Ky niang thuyét minh, ky ndng quan ly doan (dam bao an toan, thoi
gian), va ky nang xur ly tinh huong linh hoat.

-Pham chat: trach nhiém, tac phong chuyén nghiép, va tuan tha cac quy dinh vé
nghiép vu du lich.

d. Két qua:

-Hoan thanh chuwong trinh: Chuong trinh duoc thuc hién ding va da

-Khéch du lich hiéu rd va cé 4n tuong tot vé cac diém tham quan

-bat duoc su hai long cao cua khéch, gop phan xay du:ng uy tin cho cbng ty

1.2.5. T6 chirc hoat dpng gidi tri, dich vu bé tro va tién khdch

a. Mo ta ndi dung cong viéc

-T6 chtc Hoat dong Giai tri: T6 chire cac vian nghé, trd choi trén xe, hoic gala
-T6 chtc Dich vu B6 tro: Mua sam (qua luu niém), cac dich vu khéc
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-Tién Khach: +Chuan bi: c4c tha tuc can thiét truge khi tién khach (kiém tra hoa
don, hanh ly)
+Thyc hién tién: Pua khach ra diém tién hd trg 1am tha tuc va chao tam biét.
b. Quy trinh thyc hién:

-To chic Hoat dong Gidi tri q ,
+Trén xe/tau : Huong dan vién (HDV) chuan bi cac tro choi, cau do, bai hat...

+Budi t6i/Theo yéu cau: chuan bi kich ban dé t6 chuc giao luu van nghé, ...

-T6 chtrc Dich vu B6 tro
+To6 chrc mua sam :

*Trude khi dén: Tim hiéu théng tin vé cira hang, san pham, va chinh séach
*Trong khi mua sam: Tu van cho khéach, giai dap thiac mic, dam bao gia ca hop ly

+T6 chire dich vu khéc: Giéi thiéu cho khéch biét vé cac dich vu bo sung c6 san tai
noi luu tra hoac khu vuec lan can.

-Tién Khéach:
+Trudce khi tién:

*Thong béo: nhic nhd khach vé thai gian tién, kiém tra hanh Iy va cac gidy to
*Kiém tra dich vu: Kiém tralai tat ca cac hoa don dich vu (an uéng, mua sam)
«Nhan phan hdi: Mai khach dién phiéu danh gia hoac nhan xét bang loi noi.
+Thuec hién tién khach:

Dua khach ra xe, kiém tra lai s6 luong, hanh ly 1an cudi.

Dua khach dén diém tién;Hd trg khach lam céc tha tuc check-in (néu can).

«Chao tam biét khach, gui 1oi chc tét dep va hen gap lai.
c. Piéu kién va cac y€u cau khi thyc hién cong Yiéc:
-Hoat dong Giai tri: Linh hoat va sang tao- Chuan bi ky ludng

-Dich vu B6 trg 7 ’
+Trung thuc va khach quan: HDV phai gidi thiéu cac dia diém mua sam uy tin

+Nam vitng thong tin:kién thirc vé cac san pham dic trung dia phuong dé tu van
+T4an tinh: H6 tro khach str dung cac dich vu khac mot cach nhiét tinh, chu dao.

-Tién Khach 7
+Kiém tra chinh xac: Viéc kiém tra hoa don va hanh ly phai k¥ ludng

+Png gid: Pac biét khi tién tai san bay, phai dam bao khach dén ding gid

+Thai d6: Gitr thai d6 than mat, nhiét tinh, cam on va chao tam biét lich su
d. Két qua: q
-Khach duogc thu gidn va DV bo tro hiéu qua

-Tién khéch thanh cong, thu thap phan hoi



1.2.6. Xi¢ Iy tinh hudng va thue hi¢n cdc cong viéc sau chuyén di
a. M0 ta n0i dung cong viéc: Cong tac nay bao gom hai hoat dong chinh:

-Xu ly Tinh hUOng Ung dung kién thtc, Ky nang nghlep vu va tdm ly virng vang
dé giai quyét cac su ¢ bat thuong xay ra trong qua trinh thuc hién chwong trinh.

-Thuec hién pong’wec? sau Chuyén di: Hoan tat cac thu tuc tai chinh va nghiép vu
(bdo céo, tong ket) dé két thac chuwong trinh du lich mot cach chinh thuec.
b. Quy trinh thyc hién:
-Xur ly Tinh huéng (Quy trinh chung) ‘ ‘ ’
+Nam bat thong tin: thu thap thong tin chinh xac, day du vé tinh huong
+Phan tich va Pé Xuat Xac dinh nguyén nhan, mac d6 nghiém trong, va dua ra
phuong an giai quyét téi vu

+Thuc hién: Tién hanh Xu 1y theo phuong an da chon, phdi hop chit ché véi cac
bén lién quan (cong ty, doi tac, chinh quyén dia phuong)

+Bé&o cédo va Ghi chép

-Cong viéc sau Chuyén di o ,
+Tong hop chi tiéu:Tap hop cac hoa don, chirng tir d¢ kiém tra lai chi phi thuc té
+Thanh quyét toan: Hoan thién bang ké khai quyét toan, nop lai toan bo chang tir
goc va ban sao hop dong ve cong ty (Ké toan/Nghiép vu)

+Viét B4o c4o: Lap bao cao chi tiét vé chat luong dich vy, tinh hinh thuc hién
chuong trinh, cac tinh huéng dax 1y va dé xuat rat kinh nghiém
c. biéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc:
-Tam Iy va K§ niang: HDV phai c6 tam Iy virng vang, binh tinh dé tran an khach

-Nguyén tic: Xu ly phai tuan thi nguyén tac dam bao an toan, an ninh cho khéch
-Minh bach tai chinh: Viéc thanh quyét toan phai trung thuc, chinh xac véi day da
chirng tir xac minh

-Thai d6 sau chuyén di: Giir thai ¢ than mat, nhiét tinh khi tién khéach; khach quan,
tréch,nhiém khi tong két va béao céo

d. Keét qua: ’ o

-Tinh huong duoc giai quyet: Cac sy co bat thuong duoc xu ly kip thoi
-Hoan tat thu tuc: Chuong trinh dugc thanh quyét toan minh bach, dung quy dinh;
HDV hoan thanh moi nghia vu véi cong ty.

-Cai tién dich vu: Cong ty c6 dugc béo céo tong két chi tiét dé rat kinh nghiem,
cai tién chat luong dich vy va quy trinh cho cac chuyén di sau
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CHUONG 2: TINH HINH THUC TE TO CHUC THUC HIEN CHUONG
TRINH DU LICH NOQI PIA CUA HUONG DAN VIEN TAI CONG TY
TNHH MTV DICH VU DU LICH LU HANH SASGO TRAVEL

2.1. Thuc trang té chirc chwong trinh du lich néi dia ciia hwéng dan vién tai
Cong Ty TNHH MTYV Dich Vu Du Lich Lir Hanh Sasgo Travel
2.1.1. Chudn bi chwong trinh du lich
a. M6 ta cong viéc
- Nghién ctu thong tin: qTi@;p nhan va phén tich HO so' doan (hgp dong, danh  sach
khach, chuong trinh) dé nam bat yéu cau cu thé.
- Hoan thién Bai thuyét minh: Cap nhat kién thirc chuyén sau, xay dung dan y va
ndi dung thuyét minh phu hop véi dbi twong khach va tuyén diém.
- Kiém tra Dich vu So bo: Lién hé x&c nhan lai lan chl (qua dién thoai hoac email)
vei cac nha cung cap dich vu (khach san, nha hang) ve so lugng va chung loai dich
vu da dat, dong thoi kiém tra lai cac vat dung can thiét cia doan (co doan, thuoc
men, qua tang). 7 ’
- Chuan bi Ca nhan: Chuan bi trang phuc, giay to tuy than, vat dung so ctru va cac
tai lieu ho tro.
b. Quy trinh thyc hién

- Tiép nhan va Nghién cau Ho6 so Poan (Dt lidu dau vao):

+SVTT nhan Ho so tour (Program/Service Voucher, danh sach khach, hop dong)
tr HDV chinh hoac Phong Biéu hanh:

+ Phan tich ky: Xac dinh tuyén duong chinh, cac diém ding chan, loai hinh dich
vu (3 sa0, 4 sa0) va cac yéu cau dac biét da dugc ghi trong hop dong (vi du: mon
in chay, phong cho nguoi khuyét tat).

- Xay dyng Ké hoach va Bai thuyét minh (Dan y):

+ Lap Bang Timeline Chi tiét: SVTT tu xay dung bang phan bo thoi gian (gio di,
gio dén, thoi gian tham quan t6i da) va trinh HDV chinh duyét dé¢ dam bao tinh
kha thi.

+S0an thao Thuyét minh: Dya trén tuyén diém, SVTT tu soan thao ndi dung thuyét
minh (lich str, vin hoa, giai thoai) cho timg diém den va thuyet minh chuyén tuyen.
- Xac nhan Dich vu va Vit dung (Kiém soét chat lugng):

+X4&c nhan qua bién thoa}i/Email: SVTT duoc giao nhiém vu Iiép hé truéc 1-2
ngay véi Khach san (ve so lugng phong, loai phong), Nha hang (ve thuc don, gio
an) dé xac nhan lai thong tin dat dich vu.

+Chuan bi Vat dyung: Kiém tra va chuan bi co doan, nudc udng, khin lanh, hop so
ctru va danh séach lién hé khan cap.

- Xé4c nhan Dich vu va Vat dung: Kiém tra lai 1an cudi danh muc vat dung ca nhan,
so cttu, va ho so doan. Thuc hién lién hé xac nhan so bo dich vu véi nha cung cap
(khéch san, nha hang) theo chi dao.

- Phéi hop va Duyét (Béo c4o):
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+ Gui bai thuyét minh va bang Timeline cho HDV chinh g6p y va chinh sira lan
CUOI.

+Trao ddi véi tai xé vé 16 trinh, cac diém nghi chan, va gio don/tra khéch.

+Kiém tra lai toan bo gidy to tiy than va Giay gidi thiéu cia cong ty trude khi khai
hanh.

c. bieu Kién va yéu cau ’ ,

- Kién thuc va Ky nang: Nam virng théng tin chuyén mon, cé kha nang thuyét
minh hap dan, luu loat va xay dung bai thuyet minh phu hop véi d6i tuong khach.

- Trach nhiém: Hoan thanh cac buéc chuan bj day du, chinh xac va ding thoi han
duoc gla}o ‘

- Cac giay to tuy than day du.

d. Két qua

- V& Hob so va Thong tin:

+SVTT nam vitng 100% nodi dung chuong trinh, cac dich vu da hop ddng (sb luong
phong, loai hinh bira an) va thong tin co ban vé doan khach.

+Giam thiéu toi da sai sot thong tin ban dau: Qua qua trinh xac nhan so bo dich vu
véi doi tac, SVTT da phat hién va diéu chinh dugc 01-02 16i nho (vi du: nham lan
gio an hodc so lugng suat an) truac Khi khoi hanh.

-Vé Noi dung Chuyén mén:

+Bai thuyét minh duoc xay dung chi tiét (thuong dai khoang 5-7 trang A4) va
dugc HDV chinh phé duyét, dam bao tinh chinh xac veé mat kien thirc va phu hop
vé van hoa.

+SVTT lap duoc Bang phan bé thoi gian (Timeline) chi tlet giup HDV chinh va
tai xé c6 cai nhin tong quan va thyc hién chuyén di ding tién d6 ngay tir dau.

-Vé Vit chat:

+Céc vat dung can thiét (nudc udng, khan lanh, cd doan, tai liéu so cap ciru) duoc
chuan bi diy du va sin sang trén xe trudc gio don khach 100% cac chuyén di.

e. Nhan xét

- Quy trinh chuan bi tao diéu kién ty cha trong viéc xay dung bai thuyét minh,
gilip cung cb kién thirc chuyén mén. Viéc co budc kiém tra, xac nhan dich vu gitra
HDV va ddi tac gitip nam bat thong tin thyc té.

-Thong tin chi tiét vé d6i twong khach (tam 1y, nghé nghiép, sé thich sau) doi khi
con chung chung, gay kho khan trong viéc ca nhan hoa bai thuyéet minh.

2.1.2. Don va dwa khdch vé noi luu tri hoac diem den tham quan

a. Mo tacong viéc

- Cong tac don khach nham tao 4n tuong ban dau tét dep cho doan. C¢6 trach nhiém
phoi hop véi HDV chinh va 1ai xe d€ thuc hién quy trinh don tiép chuyén nghiép,
bao gom: 7 o

- Kiém tra va Bo tri: Co mat sém tai diém don dé€ kiém tra tinh trang xe (vé sinh,
nudc uong, dieu hoa), chuan bi bang don khach va cac vat dung can thiet.
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- Thuc hién Nghi thirc BDon tiép~: Thuc hién chao hoi, gigi thiéu ban than v,é Cong
ty mot cach niém no, sau do ho trg HDV chinh x&c nhan danh sach va so luong
khach.

-To chirc Di chuyén: Hudng dan khach 1én xe, hd trg sap xép hanh Iy va on dinh
cho ngoi.

- Pho bién Thong tin So bo: Trén xe, gidi thi¢u vé HDV chinh, I4i xe, pho bién cac
quy tac an toan trén xe va thong bao so lugc vé chuong trinh, lich trinh trong ngay.
b. Quy trinh thuc hién

- Chuan bi tai diém dén (Nghiém ngit vé thoi gian):

+SVTT va HDV chinh c6 mat sém 30 phdt tai diém hen.

+SVTT kiém tra phuong tign: Vé sinh xe, hoat dong cua may lanh/am thanh, bd
tri nudc uong/khan lanh va dat bang don khach ding vi tri.

- Tiép xtic Poan khach (Nghi thirc):

+SVTT thuc hién nghi thic chao hoi (cui nguoi, anh mat niém né, giong noi rd
rang), giai thiéu ban than va HDV chinh.

+HDV chinh/SVTT ddi chiéu danh sach khéch va s6 luong thuc té.

- On dinh va Khai hanh (Hau can):

+SVTT hd tro sap xép hanh 1y 1én khoang xe, dam bao hanh 1y duoc bao quan an
toan.

+Hudéng dan khach 1én xe va on dinh chd ngoi.

+Pho bién Quy tac An toan trén xe va gigi thiéu tai xé.

- Hoat dong trén xe (Tao khéng khi):

+Thuc hién Thuyét minh chao mirng va giéi thiéu so lugc vé lich trinh ngay dau
tién.

+SVTT thim do tam Iy khach va t6 chirc mot s6 hoat dong giai tri nhe nhang (vi
du: do vui vé diém den) neu co thoi gian.

c. Piéu kién va yéu cau

- Thoi gian: Phai c6 mat dung gio hodc sém hon.
- Tac phong: Thai do niém no, chu dao, trang phuc sach s€, dam bao tinh chuyén
nghiép.
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- Kiém tra: Kiém tra ki ludng phuong tién van chuyén (vé sinh, k¥ thuat) trudc
khi CIfm khach.
d. Két qua

-Vé Ping gid va An toan:

+Poan khach duoc don ding gid (hoac sém hon 10 phut) so vai thai gian hen, thé
hién tac phong chuyén nghiép.

+100% hanh 1y cua khach duoc kiém tra, sdp xép gon gang va an toan trén xe,
khong xay ra tinh trang thiéu sét hoac hu hong hanh 1y trong qua trinh don.

-Vé Chit lugng Phuc vu:

+Tao duoc an tugng tdt ban dau vé sy nhiét tinh va chu ddo cua SVTT va HDV
chinh, qua d6, tao khéng khi thoai mai ngay tir khi khach budc 1én xe.,

+Thu tuc xac nhan khach dugc hoan thanh nhanh chéng (thudng chi mat duéi 5
phut cho doan 20-30 khéach).

-Vé Théng tin:

+ Khach hang dugc pho bién diy du cac quy tac an toan trén phuong tién van
chuyén (vi du: thit day an toan, vi tri binh citu hoa) ngay trong 15 phit dau tién
caa hanh trinh.

e. Nhan xét

-Quy trinh d6n khach chu trong dén viéc don sém va nghi thizc chao hoi chuyén
nghiép, gilp xay dung tac phong tét.

-Cong tac xac nhan nhan than khéch d6i khi chi dua vao dém sé luong, chua tudn
tha nghiém ngit viéc dbi chiéu gidy to tly than, tiém an rai ro sai sot. Can duoc
HDV chinh huéng dan chi tiét cach xtr Iy tinh huéng khi c6 khach dén tré

2.1.3. Té chirc phuc vu luww trit va dn uéng

a. M0 ta cong viéc

-bam bao khéach duoc cung cap cac dich vu co ban dang tiéu chuan, hop vé sinh
va kip thoi theo hop ddng. Tap trung vao viéc hd tro kiém tra chat luong va thuc
hién thu tuc nhanh chéng.

-Phuc vy Luu trit (Check-in/Check-out): H6 tro HDV chinh thyc hién tha tuc nhan
phong truéc (Pre-check-in) tai khach san dé rat ngan thoi gian cho ciia khach. Dan
khéch Ién phong, hd tro kiém tra phong (sach sg, tién nghi) va xua Iy hanh Iy. Hb
trg 1am thu tuc tra phong va kiém tra chi phi phat sinh (néu c6)

-Phuc vu An ubng: C6 mat sém tai nha hang/khu vuc an uéng dé kiém tra vé sinh,
thuc don, chat luong va dinh lugng mén in trude khi khach ding bira. Huéng dan
khéch chd ngdi, phuc vu va thuyét minh vé cac mon an (dic biét 1a mén dac san
dia phuong).

b. Quy trinh thyc hién

- Thu tuc Luu tri (Tdc d6 va Chinh x&c):

+ Pre-check-in: Trugc khi dén, HDV chinh va SVTT lién hé truéc L& tép dé nop
danh sach phong (Rooming List) va chirng minh thu/can cudc cong dan dé lam tha
tuc truoc.
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+Nhan phong: SVTT hd trg HDV chinh kiém tra phong mau (dang loai phong, vé
sinh, tién nghi). Phat chia khéa/thé phong cho khach va huéng dan khach 1én
phong.

+Check-out: SVTT hd tro kiém tra chi phi phat sinh (minibar, dién thoai) va phoi
hop voi HDV chinh lam thu tuc tra phong, thu the/chia khoa.
- Phuc vu An uéng (Kiém soat chat luong):

+Trudc bita &n: SVTT ¢6 mat som 15-20 phat dé kiem tra vé sinh chung, ban ghé,
sO luong suat an va dac biét la chat luong moén an (d6 ndéng, ném ném, trinh bay)
theo thyc don da duyét.

+Trong bira an: Hb trg HDV chinh din khéach vao chd ngdi. SVTT thuc hién thuyét
minh cac mén an dac san dia phuong (n€u c0) va quan sat thai do cua khach dé kip
thoi xir ly cac yéu cau phat sinh.

+Sau bira an: Kiém tra hoa don thanh toan (ctia doan va cac chi phi phat sinh cta
khach) va thu don khéach roi di.

c. Piéu kién va yéu cau

- Chu dong va Nhanh chong: Chu dong lam Vigc truge vai Khach san/Nha hang
dé thu tuc nhan phong dugc giai quyet nhanh nhat.

- bam bao Chat Iuvgng: Phai kieém tra k¥ chat luwgong phong (sach sg, tién nghi) va
thire an (hop V¢ sinh, du dinh luong).

- K néng Phoi hop: Phoi hop chat ché véi nhan vién khach san, nha hang.

d. Két qua

- Vé Luu tra:

+ Thu tuc nhan phong duoc thuc hién nhanh chong nho quy trinh Pre-check-in,
giup khach nhan phong trong vong dudi 10 phut sau khi dén khach san (giam déng
ké thoi gian cho dgi so voi Check-in thong thuong).

+ Céc véan d¢ vé phong dc (nhu sai loai phong, phong khong sach sg) dwoc phat
hién va xu ly kip thoi (thuong trong vong 30 phut dau tién) trude khi khach phan
nan.

- V& An udng:
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+100% céc bira &n duoc SVTT kiem tra chat luong trude, dam bao mon an duoc
phuc vu da so luong, dang thuc don, va dat nhiét do tiéu chuan (nong cho mon
nong, lanh cho mén lanh).

+CAc yéu cau dic biét cua khach (an kiéng, diimg) dugc dap ung chinh xac, khéng
ghi nhan truong hop sai sét nghiém trong vé thuc pham.

- Vé Tién loi:

+Khach hang dugc cung cap day du thong tin vé gio giac va dia diém an udng (vi
du: gio an sang, vi tri nha hang), giup khach cha dong trong lich trinh.

e. Nhan xét

- Pugc tham gia vao quy trinh Pre-check-in va kiém tra chat lwong bita an truéc
khi phuc vu, hoc hoi dugc cach lam viéc chu dong.

- Ky néng thuyét minh mén an con chua hap dan, thiéu kién thirc su sic vé vin
hda am thyc dia phuong. Viéc kiem soat chi phi phat sinh (minibar) cua khach d6i
khi con bi dong, chi kiém tra khi khach chuan bi tra phong.

2.1.4. Té chirc hoat dgng tham quan du lich

a. M0 ta cong viéc

- Tryc tiép dieu hanh mot phan tour dudi sy gidm sét. Noi dung cang viéc bao
gom:

- Thuyét minh va Dan doan: Tryc tiép thuyét minh tai cac di€ém tham quan da duoc
HDV chinh phan céng. Dandoan khach di theo tuyén da dinh, ¢dam bao khach c6
du thoi gian tham quan, chup anh.

- Quan Iy Thoi gian va An toan: Thuong xuyén kiem tra s6 luong khach va quan
ly chat ché thoi gian tai moi diem dirng dé dam bao chuong trinh dién ra dang tién
d6. Lién tuc nhac nho khach vé quy tac-an toan tai cac khu vuc nguy hiém hoac
dong nguoi.

- Tham do va HJd trg: Quan sat tam 1y khach, tham do ¥ kién nhanh va hd tro cac
yéu cau ca nhan phat sinh cua khach (tim nha vé sinh, mua qua luu niém, ho trg
nguoi lon tuoi/tré em).

b. Quy trinh thyc hién

- Chuan bi tai Biém dén (D0 thong tin):

+SVTT dugc yéu cau tham do thong tin nhanh (gia vé, quy dinh tham quan, thoi
gian toi da) trude khi doan budc vao khu vuc tham quan.

+Pho bien quy dinh: Tap hop khéch, théng bao ngan gon vé 16 trinh tham quan va
cac quy dinh cam tai diém dén.

- Thyc hién Thuyét minh va Dan doan (Nghiép vuy):

+Thuyét minh: SVTT thyc hién thuyet minh tai cac diém da dugc phan cong. HDV
chinh s€ dam nhan cac diém quan trong hon.

+I?§1n doan: Dan khach di theo t}lyén, duy tri téc d6 phi hop véi doan, va lién tuc
kiém tra s6 lugng khach (¢ém dau nguoi) sau moi khu vyc tham quan chinh.

- Quan ly Thoi gian va An toan:

+Kiém soat Thoi gian: Lién tuc theo ddi dong ho, thong béo gio tap hop r6 rang,
va nhac nho khéch khi thoi gian tham quan sap hét.
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+Pam bao An toan: Nhéc nhé khéch can than tai cac khu vure dong dic, tron trugt
hoac khi 1én xuong cac phuong tién van chuyén bo sung (vi du: cap treo, thuyen).

-Thuyét minh Chuyén tuyén:

+ Trén duong di chuyén gitta cac diém, SVTT thuc hién thuyét minh vé canh quan,
van hoa, lich st ctia khu vyce di qua dé lap day khoang trong

c. Biéu kién va yéu cau

- Kién thire: Nam viing kién thirc chuy@n mon, kha nang thuyét minh luu loat, hap
dan.

- An toan va Gid giac: Pam bao an toan tuyét ddi cho khéch; kiém soét chat ché
thoi gian tham quan. ,

- K néng: C6 k¥ nang quan 1y ddm dong va xu ly tinh huong nho.

d. Két qua

-Vé Tién do:

+Hoat dong tham quan dién ra dﬁng theo Bang Timeline, chi chénh Iéch khoang
+/- 10-15 phut so véi ke hoach ban dau, dam bao gio Check-in/Check-out hoac gio
bay theo yéu cau.

- V& An toan:

+Dam bdo an toan tuyét dbi cho khach hang trong suét qua trinh tham quan, khdng
xay ra tai nan, mat mat tai san ca nhan hoac khach bi lac doan.

+Cong tac kiém soét sé lwong khéch tai cac diém tham quan déng dac (cong vao,
trudc khi 1€n xe) dugc thuc hién hiéu qua.

V& Noi dung:
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+Bai thuyét minh cia SVTT tai céc diém dugc phan cong nhan dugc phan hoi tich
cuc tir khach ve tinh de hiéu va hap dan (dua trén quan sat thai do cua khach va
phan hoi nhanh).

-Vé Phéi hop:

+Su phéi hop gitta HDV chinh, SVTT va tai xé dién ra nhip nhang, dam bao viéc
dirng d3, di chuyén va don tra khach thuan tién.

e. Nhan xét

- Tao diéu kién duoc thuc hanh thuyét minh truc tiép tai cac diém tham quan, gidp
nang cao ky ning dan doan thyc té.

- Gap kho khan trong viéc ng bién tra 1oi cac cau hoi bat ngo cua khéch hogc xir
ly céc tinh huong nho (nhu khach lac, khach mét) do thicéu kinh nghiém thuc te.
Cong tac quan ly thoi gian tai cac diém mua sam hoac dong duc con chua that su
hiéu qua.

2.1.5. Té chirc hoat déng gidi tri, dich vu bé tre va tién khach

a. M0 ta cong viéc

-To c’hfrc Hoat dong Qiéi ’trl’: Truc tiep to chac cac hoat dong van nghg, tro choi,
cau do trén xe hoac buoi toi dé tao khéng khi vui vé va gan két cho doan khach.

- Cung cap Dich vu Bo trg: Tu van va hd trg khach vé cac nhu cau mua sam (dac
san, qua luu niém) tai cac dia dieém uy tin.

- Tién khach: Thyc hién cac thu tuc tién can thiét, bao gom kiém tra lan cudi hanh
ly va chi phi phéat sinh cta khach. Pua khach ra diém tién (san bay, ga tau, diém
hen) va thuc hién nghi thirc chao tam biét khach chuyén nghiép.

b. Quy trinh thyc hién

- Hoat dong Giai tri (Kich hoat khéng khi):

+ SVTT chuan bj dao cu (néu c6) va tryc tiép to chire tro choi trén xe (hat, d6 vui,
ké chuyén).

+ Néu c6 Gala Dinner/La trai, SVTT hd trg HDV chinh trong khau hau can (am
thanh, anh sang) va lam hoat nao vién.
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- Dich vu B6 tro va Mua

sam (Tu van):
+SVTT tu van cho khach céc dia diém mua sim ddc san uy tin, ¢ chat luong va
ho trg khach tim kiém cac dich vu ca nhan (ATM, tiém thuoc).

+Luu y khach vé cac mat hang bi cAm mang 1én may bay/phuong tién (néu co).

c. biéu kién va yéu cau

-Giai tri: Linh hoat, sang tao va c6 kha nang khuay dong khéng khi.

- Dich vu Bo trg: Trung thuc va khach quan khi tu van mua sam.

- Tién khéch (Hoan tat thi tuc):

+Kiém tra Hanh ly va Chi phi: SVTT kiém tra lan cudi s6 luong hanh ly ciia doan
va kiém tra lai cac hoa don dichvu phét sinh cua khach.

+ Guri 10i Cam on va Thu thap Phan hdi: HDV chinh va SVTT thuc hién nghi thie
chao tam biét thAn mat, gui 161 cam on khach da tin twong. Phéat (hoac gui link)
Phiéu danh gia chat lugng tour cho khach.
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d. Két qua

- Ve Giai tri:

+Cac hoat dong giai tri trén xe (do SVTT 0 chirc) giup tang cuong su gan két va
tao tiéng cuoi cho doan, dac biét 1a cac doan khach gia dinh va hoc sinh.

+Duy tri khdng khi vui vé va tich cuc trong sudt chuyén di.
-Vé Dich vu B6 trg:

+Nhu cau mua sim dic san cua khach duoc dap Gng tai cac dia diém uy tin va chit
luong (dam bao khéng cé khiéu nai vé chat lugng san pham sau tour).

-V& Tién khéach:

+Thu tuc tién khach duoc thuc hién ding gio, dic biét 1a tai san bay (dam bao
khach c6 du thoi gian lam tha tuc hang khéng).

+Viéc kiem tra hanh 1y va hoa don phét sinh dugc thuc hién can than, khong ghi
nhan treong hop quén hanh ly hoac tranh chap chi phi sau khi khach roi di.

-Vé& Thu thap Phan hoi:

+Thu thap duoc ty 1¢ phan hdi cao (khoang 70-80% khach dién phiéu danh gia),
cung cap dir liéu quan trong cho cdng tac cai tién dich vu.

e. Nhan xét

- Puoc trao quyén t6 chirc tro-choi trén xe, gitip nang cao k¥ ning hoat ndo. Cong
tac tién khach dugc HDV chinh giao cho kiém tra dé rén luyén sy ti mi.

- K§ ning t6 chtc cc hoat dong giai tri 1on (giao luu budi toi) con yéu do thiéu
kinh nghiém. Thong tin tu van muasam doi khi con thieu chiéu sau veé chat luong
va gia ca cu thé.

2.1.6. Xa Iy tinh huéng va theec hién c&c cong viéc sau chuyén di

a. M0 ta cong viéc

- Cong tac nay bao gom hai phan: Ung phé véi cac su ¢b va hoan tat cac thu tuc
ket thac chuong trinh.

-Xur ly Tinh huong: Ho tro HDV chinh trong viéc ting pho véi cac su ¢6 bat thuong
(khach om, tranh chap, mat mat, thay doi lich trinh...). Nhanh chéng thu thap thong
tin, tran an khach va phoi hop vai HDV chinh, cong ty, va doi tac dé giai quyét su
co theo quy trinh.

- Cong viéc sau Chuyén di: Thyc hién cng tac hau can, bao gom viéc tong hop
cac hoa don, chirng tur chi tiéu trong suot hanh trinh. Lap bang ké khai quyet toan
chi phi tour va viét Bao cao chuyén di chi tiet (danh gia dich vy, tinh hinh khach,
cac bai hoc kinh nghiém).

b, Quy trinh thyc hién ,

-Xur ly Tinh huong Khan cap (Phoi hgp nhanh):

+ Tiép nhan va Bao c4o: SVTT la nguoi dau tién tiép nhan thong tin su ¢, nhanh
chong danh gia mirc do nghiém trong va bao cdo ngay cho HDV chinh.

+ Thuc hién Bién phap Ban dau: Du6i su chi dao cua HDV chinh, SVTT tran an
khach, thuc hién so ctru hoac lién hé cac dich vu khan cap (taxi, y te).
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+ Ghi chép va Lap Bién ban: H trg. HDV chinh ghi chép chi tiét dién bién, cac
bén lién quan, chi phi phat sinh, va-ho tro' 1ap Bién ban xac nhan su ¢6 (néu can).
-Cong viéc sau Chuyeén di (Hau can tai chinh):
+ Thu thap Chimg tir: SVTT tong hop tat ca cac hoa don, Phiéu chi (da dugc ky
xac nhan) va cac chang tir lién quan dén dich vu phét sinh.
+Lap Bang Quyét toan: Lap bang ké khai chi phi chi tiét theo tirng hang muc dé
d6i chiéu vai ngan sach du kién, trinh Phong Ké toan/Piéu hanh.
+,V|et Béo cdo: Viét Bao cdo chuyén di (danh gia chung vé Qhat luong dich vu cua
doi tac, thai d¢ cua khach, cac tinh huong da xr ly) va de xuat bai hoc kinh nghiém
dé cai thién cho cac tour sau.
+Nop Ho so: Nop toan bo chirng tir goc va béo céo vé cong ty trong thoi gian quy
dinh (thuong la 24-48 gio sau khi két thuc tour).
c. Diéu kién va yéu cau ’
-Xir Iy Tinh huong: Binh tinh, khong hoang loan, tuan thu nguyén tac An toan la
trén hét.
- C6ng viéc sau Chuyén di: Bao céo chi tiéu phai trung thuc va chinh xac voi day
du ching tr; nop bao cao dung thoi han
- Thai d: Khach quan, trach nhiém trong viéc tong két va rat kinh nghiém.
d. Két qua 7 , ‘
- Tinh huong dugc kiém soat va giai quyét kip thoi dudi su diéu hanh cia HDV
chinh.
- Hoan tét thanh toan, quyét toan chuong trinh minh bach.
- C6 duoc bai hoc kinh nghiém thuc té quy bau vé xt Iy su cd.
e. Nhan Xét ’
- V¢ Xu ly Tinh huong:
+T4t ca cac tinh huong phét sinh (vi du: khach 6m nhe, mau thuan nho) déu duoc
kiém soat va giai quyét triét dé ngay tai chd hoac trong ngay, khong 1am anh huang
dén lich trinh chung cta doan.
+Dam bao quyen loi ti da cho khach hang theo hop dong va chinh séch bao hiém
(néu co).
- Vé Tai chinh:
+Hoan thanh céng tac tong hop ching tir va thanh quyét todn mot cach minh bach
va chinh xac 100%, khdng xay ra sai sot hoac chénh Iéch tai chinh.
+ Ho so quyét toan va bao cao duoc ndp Vé cong ty ding thdi han (thuong trong
vong 24 gio sau khi két thac tour).
-Vé Nghiép vu:
+B&o céo chuyen di da cung cap nhimg dé xuat rat kinh nghiém c6 gia trj ve doi
tac va quy trinh, gop phan vao viéc nang cao chat luong tour tuyén cho cac doan
sau.
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Panh gia vé quy trinh cdng tac thuc hién chwong trinh du lich ndi dia
ciia hwéng dan vién tai Cong Ty TNHH MTV Dich Vu Du Lich Lir
Hanh Sasgo Travel

2.2.1. Uu diém

- Co hdi Thuc hanh Thuyét minh: SASGO TRAVEL tao diéu kién cho SVTT dugc
tryc tiép thuyét minh tai cac diém tham quan nho va thuc hién thuyét minh chuyén
tuyén. Pay 1a co hoi vang dé SVTT rén luyén k¥ ning truyén dat, ty tin trude dam
dong va xur ly thong tin.

- Rén luyén Tinh Chu dong trong Chuan bi: SVTT dugc yéu cau ty soan thao bai
thuyét minh va chu dong lién hé xac nhan dich vy so bo (Pre-check-in/an udng).
Djéu nay gitp SVTT hoc duoc cach 1am viéc doc 1ap va xay dung ké hoach chi
tiet.

- Hoc hoi Quy trinh Tai chinh Minh bach: SVTT duoc tham gia vao cong tac tong
hop chang tir va thanh quyét toan, hiéu rd nguyén tac trung thuc, chinh xac trong
quan ly tai chinh tour, mot yéu té quan trong trong nghé HDV.

- Tac phong Chuyén nghiép: HDV chinh tai cong ty luén c6 tac phong niém ng,
chu dao, va 1am viéc dang gid, 1 hinh mau tét d¢ SVTT hoc tap va rén luyén. Viéc
c6 mat sém 30 phat tai diém don da tr thanh théi quen tt duoc hinh thanh trong
qua trinh thuec tap.

- K§ nang Tb chuc Hoat nao: SVTT duoc giao nhiém vu to chic cac hoat dong
giai tri, tro choi trén xe, gitip nang cao k¥ ning hoat ndo va khuay dong khdng khi
doan.

2.2.2. Nhugc diém

- Thiéu Quyen han va Tinh Doc1ap: Han ché 16n nhat 1a SVTT khéng c6 quyen
han ra quyet dinh doc Iap (dac biét trong tai chinh va xu ly dich vu). Moi su cd
phat sinh déu phai chd y kién caa HDV. chinh hodc phong Diéu hanh, gay cham
tré trong qua trinh xir Iy khan cap (vi du: can dua khéach di vién)

- Thong tin Khach hang chua Chuyén sau: SVTT thuong chi nhan dugc thdng tin
doan chung chung, thiéu théng tin chi tiét vé tam Iy, s¢ thich dic biét cua ting cé
nhan hozc nhdm nho trong doan. Piéu nay lam giam hiéu qua cia viéc ca nhan hoa
dich vu va thuyét minh.

- K§ nang Ung bién con Yéu: Do thiéu kinh nghiém thyc té, SVTT con yéu trong
viéc ung bién tra 1o cac cau hoi ngoai I& hodc xtr ly cac tinh hudng nho bat ngo
(chang han nhu khi khach bo doan di riéng, hodc khdng hai long vé dich vu).

- Han ché trong Kiém soét Chat luong Dich vu: SVTT chi ding lai ¢ viéc kiem tra
so bo chat luong dich vu (phong, an). Khi chét luong khong dat yéu cau, SVTT
khong c6 tham quyén thuong luong hoic yéu cau dbi tac thay doi dich vy, budc
phai nho HDV chinh can thiép.

- COng tac Thu thap Phan hoi chua Triét dé: Hoat dong thu thap y kién va danh gia
cua khéach (qua phiéu danh gia hoac khao sét) sau chuyén di doi khi con bi bo qua
hoac thuc hién qua loa do khach mét hoic voi, dan dén viéc thiéu dir liéu dau vao
quan trong cho bao céo rat kinh nghiém
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KET LUAN CHUONG 2

Chuong 2 da hoan thanh viéc md ta thuc trang to chuc tour caa Sinh vién Thuc
tap (SVTT) tai SASGO TRAVEL, cho thay cong ty &p dung quy trinh nghiép vu
chit chg, 16-gic (tir Chuan bi dén Hau ky). SVTT di rén luyén duoc tac phong
chuyén nghiép, tinh ti mi va truc tiép thuc hanh cac ky ning cdt 161 nhu thuyét
minh, hoat ndo va kiém soét chat lugng dich vu (nhu Pre-check-in, kiém tra bita
an). Tuy nhién, han ché chinh 1a SVTT thiéu tham quyén ra quyét dinh doc lap
trong céc tinh huéng khan cap va tai chinh, cling véi viéc thiéu thong tin chi tiét
vé khach hang, day 1a nhimng diém can duoc cai thién dé toi wu hoa hidu qua thuc
tap va chat lwong dich vu.
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CHUONG 3: BAI HOC KINH NGHIEM VE THUC HIEN CONG TAC
TO CHUC THUC HIEN CHUONG TRINH DU LICH NOQI PIA CUA
HUONG DAN VIEN TAI CONG TY TNHH MTV DICH VU DU LICH
LU HANH SASGO TRAVEL

3.1. Nhirng diém gidng va khac nhau giira ly thuyét va thuc tién khi thuc tap
té chirc thuc hién chwong trinh du lich ndi dia ciia hwéng din vién
3.1.1. Nhitng diém giéng nhau
a. Quy trinh thuc hién
- Quy trinh L8-gic: Ca ly thuyét va thuc té déu tuan thu quy trinh 6 budc cdt I5i cua
nghiép vu HDV: Cbuﬁn bi \rightarrow Do6n khach \rjghtarrow Phuc vu luu tri/an
uong \rightarrow T6 chirc tham quan \rightarrow Tién khach \rightarrow Hau ky.
SASGO TRAVEL ap dung cac busc nay mot cach nghiém ngat, tu viéc 1ap
Timeline (Chuan bi) dén Thanh quyét toan (Hau ky).

-Nguyeén tic An toan: Thyc té tai Cong ty ludn nhan manh nguyeén tac an toan la
trén het va yéu cau kiem tra so luong khach lién tuc (trén Xe, tai diém tham quan),
hoan toan tuwong dong vai cac tiéu chuan nghiép vu dugc giang day.

- Nghi thiec Chuyén nghiép:-Nghi thirc chao don, gidi thiéu ban than/cong ty va
nghi thirc tién khach déu duoc thure hién theo tiéu chuan nghiép vu (niém no, dung
gio, trang phyc chinh té).

b. Diéu kién va cac yéu cau khi thyc hién

-Yéu cau vé Kién thuc: HDV, ké ca SVTT, phai nam viing kién thirc chuyén mon
ve lich str, van hoa, dia ly va tuyén diém-deé thuc hién thuyét minh mot cach chinh
Xac.

-Y&u cau vé Téc phong: Ca hai méi trudng déu doi hoi tac phong dung gior (c6 mat
trudc 15-30 phat), trang phuc sach s€, gon gang, va thai do nhiét tinh, trung thuec.

-Yéu cau ve Chat luong Dich vu: Phai dam bao dich vu (an, ¢, xe c§) cung cap
cho khach dung va du tiéu chuan nhu da ky trong hop dong.
c. Két qua

- Két qua Pinh tinh: Pat dwoc sy hai long va thién cam cua khach hang qua thai
d6 phuc vu va chat lugng trai nghiém tham quan, an uong

- Két qua Dinh lugng: Hoan thanh chuong trinh ding tién do (sai sé thoi gian
thip) va dam bao an toan tuyét dbi cho khach hang trong suét chuyén di.

-Két qua Hau ky: Hoan tat thu tuc thanh quyét toan mot cach minh bach va chinh
x&c vé mat tai chinh
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3.1.2. Nhitng diém khac nhau

a. Quy trinh thuc hién

Ly thuyét

Thuec tién

Thu tuc Khach san

Giang day thu tuc Check
in/out truyen thong.

Ap dung quy trinh Pre-
check-in va giri Rooming
List trudc, gilp giam thoi
gian cho doi cua khach
xudng dudi 10 pht.

Thuyét minh

Tap trung vao noi dung
han lam, chinh xac ve lich
Sut/van hoa.

Thuyét minh "linh hoat":
Cit ngdn noi dung han 1am,
tang cuong giai thoai, cau
chuyén vui, va cac hoat
dong tuong tac (tro choi,
d6 vui) trén xe dé duy tri sy
hung tha.

Kiém soat Dich vu

HDV kiem tra va giai
guyet.

SVTT duoc tham gia vao
khau kiém tra chat luong
bira an (xem do nong, vé
sinh) trudc khi phuc vu dé
ngin ngira sy co.

Phan quyén

HDV dugc hoc vé quyén
quyét dinh tai hién truong.

SVTT khong c6 quyén ra
quyét dinh doc lap (tai
chinh, thay déi dich vu),
moi thir phai qua HDV
chinh/Diéu hanh.

Diém khac nhau giira ly thuyét va thyc tién khi to chirc thuc hién chuong trinh du lich

cua HDV ndi dia

b. Piéu kién va cac yéu cau khi thyc hién
-Yéu cau vé Thong tin Khach hang:

+ Ly thuyét: Doi hoi phai ¢ hd so chi tiét dé phan tich tam Iy.

+ Thyc t&: HO so doan cung cép cho SVTT thuong chi mang tinh chung chung (s6
luong, do tuodi), buoc SVTT phai c6 ky nang tham do va &ng bién dé ca nhan

héa dich vu.

-Yéu cau vé K¥ niang Tai chinh:

+ Ly thuyét: Hoc vé cac loai chiing tir, quy trinh quyét toan.
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+ Thyc té: Yéu cau vé do ti mi va toc dé khi tong hop ching tir khan cp hon; phai
ludn gitr lai cac bién lai, hoa don du la nho nhat.

-Yéu cau vé Ung bién:
+Ly thuyét: Hoc céc tinh huéng mau.

+Thuyc té: Doi hoi kha nang chiu 4p lyc cao va ngon ngir co thé/thai do phai thé
hién su binh tinh tuyét doi ngay ca khi gap su co nghiém trong (vi du: khach om
nang, xe bi hong).

c. Két qua
- Ly thuyét: Keét qua la hoan thanh tét quy trinh.

-Thue té: Két qua phai la "Trai nghiém khach hang vuot troi". Vi du: Khdng chi 1a
dang gio ma con la giam thoi gian cho doi; khéng chi 1a da mén ma con la moén
an néng, thuyét minh hap dan.

-Két qua Hau ky: Ngoai bao céo, thuc té con chi trong dén ty 18 thu thap phiéu danh
gia va chat luong cac dé xuat rat kinh nghiém cho céc tour tiép theo.

3.2.Bai hoc kinh nghiém ciaia ban than khi thwc hién cong tac to chirc thuc

hién chwong trinh du lich néi dia ciia hwéng dan vién
3.2.1. Bai hoc Vvé ldp ké hogch va chudn bj
-Nguyén tic "Pém Gid (Buffer Time) va Piém Mau Chét™: Lap Timeline phai
lubn c6 thoi gian dém (Buffer Time) (khoang 15-30 phut/ngay) dé xir ly cac su cd
bat ngo. Ludn xac dinh va tap trung vao cac "Diém Mau Chét" (vi du: gio Check-
in/Check-out, gid bay) dé kiém soét chat chg, cac diém tham quan nho cd thé linh
hoat hon.
-Chuan bi "Chién lugc 3 Chiéu™: Bai hoc khdng chi chuan bi kién thiic chuyén
mon, ma con phai chuan bi vé& tam ly (Iuén sin sang cho tinh huéng xau nhat), hau
can (thuoc men, vat dung hd trg) va tai chinh (chuan b tién I¢, kiém tra hoa don).
-Sir dung So d6 Tu duy: Lap ké hoach bang so d6 tu duy (Mindmap) giap lién ket
dich vu, tuyén duong va noi dung thuyet minh mot céch truc quan, dé dang nam
bit hon so voi viée doc tai lidu thuan tay.
3.2.2. Bai hoc Vé giao tiép va fwong tic véi khach
-Ky nang Doc Ngon ngir Co thé (Body Language): Bai hoc thuc té cho thay 161 noi
khong phai |a tat ca. Viéc quan sat biéu cam khudn mat, thai do khi an uong hay
tan suat chup anh ciia khach gitp SVTT danh gia mirc do hai long thyc té va kip
thoi diéu chinh (vi du: khach an cham, khach it n6i c6 thé dang khong hai long).
-Giao tiép "Giai tri" (Edutainment): Thuyét minh phai mang tinh giai tri cao, sir
dung giong diéu linh hoat (thang traim), va twong tac c4 nhan (nhac dén tén khéch,
tao biét danh vui) dé pha v khoang cach, bién SVTT thanh ngudi ban dong hanh
thay vi nguoi chi dan.
-Gié tri cua Thuyét minh Am thuc: Viéc thuyét minh hap dan vé mén an (nguén
géc, cach ché bién, huong vi) khong chi 1am ting trai nghiém ma con thé hién su
tinh té, chu déo, gitp khach cam thiy duoc ton trong.
3.2.3. Bai hoc vé xi# ly tinh huéng va qudn Iy doan
-Nguyén tac "Quyét dinh Nhanh va B&o cao Sau": Trong tinh huéng khan céap (stc
khoe, an toan), can phai dua ra quyét dinh nhanh (vi du: dwa khach di kham ngay
lap tirc) va bao cao tinh hinh sau khi di thuc hién xong budc so ctu. Su cham tré
cd thé gay ra hau qua nghiém trong.
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-Quan ly Cam xUc va Tran an Khéch: Khi su ¢6 xay ra, khach hang dé hoang loan.
Bai hoc 1a HDV/SVTT phai duy tri‘sy binh tinh t6i da d¢ lam diém tya cho khéach.
Hoc cach sir dung ngon ngir tran an (vi du: "Chtng t6i da c6 ké hoach B," "Moi
viéc déu trong tam kiém soat")

-Str dung Phuong tién Hb trg: Bai hoc vé viéc s dung cdng nghé (nhdm chat
Zalo/Messenger, dinh vi GPS) dé quan 1y doan hiéu qua hon, dic biét véi cac doan
I6n hoac khi khach tu do tham quan.

3.2.4. Bai hgc vé phat trién chuyén mon

-Tinh than Hoc hoi Lién tuc: Sau mdi chuyén di, SVTT phai tong hop lai cac cau
hoi kho cua khach va cac 16i sai nghiép vu dé tim hiéu va bo sung ngay, khdong nén
doi dén chuyeén di tiep theo.

-Xay dung Mang lu6i Quan hé (Networking): Viéc giao tiép, tao méi quan hé tét

véi lai xe, nhan vién khach san, va cac HDV dia phuong la tai san vo gia, giup

SVTT/HDV giai quyét céng viéc sudn sé va nhan duoc su hd tro khi gap kho khan.
3.3.Pé xuat, kién nghi véi nha trueong khi té chic giang day thuc hién té chic
thuc hién chwong trinh du lich ndi dia ciia huwéng dan vién

3.3.1. Péi véi qué trinh té chac gidng day

- Tang cuong Hoc phan K§ nang Mém va Xu ly Cam xuc:

- Pé xuat: Thém cac module dao tao chuy@n sau vé "Quan ly cam xuc va Stress

trong Du lich”, "Ngh¢ thuat Tran an Khach hang" va "K§ ning Doc Ngdn ngir Co

the".

- Ly do: K¥ niang mém quyét dinh su thanh bai trong xt ly tinh hudng thuc té, 1a

diém yéu 16n nhat caa SVTT.

- Pa dang hoa Phuong phap Thuyét minh:

- Pé xuat: Khuyén khich va cham diém cao cho cé4c bai thuyét minh cé yéu to giai

tri, twrong tac (games, storytelling, role-playing) thay vi chi danh gia tinh chinh xac

cua dir liéu lich su.

- Ly do: Phir hop véi nhu cau giai tri va phong céch du lich hién dai cua khéach noi

dia.

- Glang day Ky nang Tai chinh Thuc Chlen

- bé xuat: To chic cac buoi workshop vé "K¥ nang Quyét toan va Hau can Tour"

Vvé6i su tham gia cua Ké toan/Biéu hanh tour, tap trung vao viéc phan biét, tong hop

va lap bang ké khai ching tir (Hoa don VAT, phiéu chi) ngay sau chuyén di

3.3.2. Péi véi qua trinh té chic theec té

- Thyc hanh Tinh huéng Mé phong Ap luc Cao:

- Pé xuat: T6 chirc cac budi thuc hanh (vi du: Tour gia dinh) ma trong d6 giang

vién déng vai khach hang khoé tinh hoac tao ra tinh hudng su ¢6 bat ngd (mat hanh

ly, khach cai nhau, y&u cau doi phong).

- Ly do: Rén luyén kha ning ra quyét dinh nhanh, xir ly khang hoang dudi &p luc

cao, gilp sinh vién khéng bi dong khi ddi miat véi thyc té.

- M6 rong Mang ludgi Thuc tap Pa dang:

- Pé xuat: Hop tac voi cac cong ty du lich c6 quy trinh Pre-check-in/Quyét toan

hién dai dé sinh vién tiép can duoc cac nghiép vu tién tién va céng nghé quan Iy

tour moi.

- Ly do: Giup sinh vién lam quen véi cac cong nghé va quy trinh dang dugc ap

dung rong réi trong nganh.
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- T6 chuc Chia sé¢ Kinh nghiém tir Cuu Sinh vién:

- D& xuét: Thudng xuy@n moi cac cuu sinh vién dang 1am HDV/Diéu hanh tour vé
chia sé nhitng "meo vat" va "bai hoc xuong mau" trong xtr ly tinh huéng, gitp sinh
vién c6 cai nhin thuc té va it Iy thuyét hon.

KET LUAN CHUONG 3

Chuong 3 dé phén tich thanh cong sy giao thoa gita ly thuyét hoc thuat va thuc
tién nghiép vu, khang dinh tinh ding din cua quy trinh can ban ddng thoi chi ra
yéu cau vé ky nang ung bién linh hoat va thuyét minh giai tri ma thuc té doi hoi.
Bai hoc 16n nhat duoc rdt ra 1a tim quan trong cua quan ly cam xuac dudi ap luc,
k¥ niang doc ngdn ngit co thé khéach va tinh ti mi trong thanh quyét toan. Céc kién
nghi da duoc dé xuat véi Nha truong nham ting cudng dao tao k¥ ning xtr Iy tinh
hudng, tai chinh thuc chién va cap nhat cong nghé, gidp sinh vién thu hep khoang
cach véi yéu cau thuc té cua nganh Du lich
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