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LỜI CẢM ƠN 

Bài báo cáo được hoàn thành dựa trên quan sát thực tế của bản thân em trong quá 

trình học tập và thực tập. Do kiến thức có hạn trong quá trình phân tích không tránh khỏi 

những thiếu sót về nội dung, phương pháp. Kính mong nhận được sự thông cảm của quý 

thầy cô. 

Để hoàn thành báo cáo thực tập này, em đã nhận được rất nhiều sự giúp đỡ từ phía 

các thầy cô, gia đình, bạn bè,… Việc được tiếp thu những bài giảng quý báu của thầy 

cô, được biết đến nhiều kiến thức huyên môn và cả đạo đức nghề nghiệp. Cùng với đó 

là thời gian ba tháng thực tập tại Công ty cổ phần dịch vụ cáp treo Bà Nà là khoảng thời 

gian quý báu để em có thể vận dụng những kiến thức mà thầy cô đã truyền dạy cho em 

trong những năm qua và em ũng đã được các anh chị hướng dẫn chia sẻ thêm nhiều kinh 

nghiệm. 

Em muốn gửi lời cảm ơn chân thành đến toàn thể quý thầy cô của trường Cao đẳng 

thương mại Đà Nẵng đã tạo điều kiện cho chúng em được tiếp xúc, va chạm trước khi 

sẵn sàng cho một hành trình mới. Đặc biệt là úy thầy, cô là người luôn bận rộn nhưng 

luôn chu đáo, tận tâm, không ngại đường xá, thời tiết luôn quan tâm, động viên em suốt 

3 tháng thực tập tại đây. 

Em xin chân thành cảm ơn quý công ty cổ phần dịch vụ cáp treo Bà Nà đã tạo cơ 

hội cho em được thử sức, thực tập một cách bài bản nhất trong bộ phận hướng dẫn như 

là một nhân viên thực thụ. Được thực tập trong một doanh nghiệp trang trọng tầm cỡ 

quốc tế là điều vinh hạnh của em, được học rất nhiều kinh nghiệm có thể giúp ích cho 

công việc sau này. Em cũng xin gửi lời cảm ơn đến anh Lê Quang Thất – Trưởng bộ 

phận hướng dẫn, anh Nguyễn Phi Sĩ và anh Lê Văn Dũng – Giám sát bộ phận là người 

đã hướng dẫn nhiệt tình và phân bổ công việc cho em trong suốt thời gian thực tập, tiếp 

đến là lời cảm ơn đến toàn thể anh chị nhân viên trong bộ phận đã quan tâm và giúp đỡ 

em hoàn thành tốt kì thực tập tại bộ phận. 

Cuối cùng em kính chúc quý thầy cô, dồi dào sức khỏe và thành công trong sự 

nghiệp cao quý. Đồng kính chúc các anh, chị trong công ty có thật nhiều sức khỏe, đạt 

được nhiều thành tích cao trong công việc. 

Em xin chân thành cảm ơn! 
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1.3.2.4. Yếu tố cạnh tranh và xu hướng thị trường ...................................................  
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a. Đón tiếp và hỗ trợ khách tai khu vực cổng chào ..................................................  
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3.2. Bài học kinh nghiệm cho bản thân ....................................................................  
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Kết luận chương 3 .....................................................................................................   

  

 

 

 

 

 

 

  

CĐTM

CĐTM

CĐTM



 

 

 

CHƯƠNG 1: TỔNG QUAN VỀ HƯỚNG DẪN THAM QUAN TẠI KHU 

DU LỊCH  

1.1. Cơ sở lý thuyết về khu du lịch  

1.1.1. Khái niệm  

a. Khái niệm về khu du du lịch 

-Theo nghĩa rộng: Khu du lịch được hiểu là một không gian du lịch có tài nguyên 

thiên nhiên và văn hoá hấp dẫn, có quy hoạch tổng thể và phát triển dịch vụ phục vụ 

khách du lịch, không chỉ giới hạn ở một điểm cụ thể mà gồm nhiều yếu tố liên quan: tài 

nguyên du lịch, cảnh quan thiên nhiên, dịch vụ lưu trú–ăn uống–giải trí–giao thông và 

các hoạt động du lịch khác. Nó là một vùng hoặc khu vực rộng hơn điểm du lịch đơn lẻ, 

hướng tới việc thu hút và trải nghiệm đa dạng cho khách du lịch. 

(Nguồn Trần Đức Thanh (Chủ biên) (2014), Tổng quan du lịch, NXB Đại học Kinh 

tế Quốc dân). 

 -Theo nghĩa hẹp: Khu du lịch là một khu vực cụ thể có ranh giới xác định, tập 

trung tài nguyên du lịch tiêu biểu, được đầu tư xây dựng cơ sở vật chất – kỹ thuật và 

dịch vụ du lịch đồng bộ, nhằm phục vụ trực tiếp khách du lịch và được cơ quan nhà 

nước có thẩm quyền công nhận. (Nguyễn Văn Mạnh – Nguyễn Đình Hòa (2015), Giáo 

trình Kinh tế du lịch, NXB Lao động – Xã hội.)  

b. Khái niệm về Công ty CP & DV 

- Công ty Cổ Phần: Là doanh nghiệp trong đó vốn điều lệ được chia thành nhiều 

phần bằng nhau gọi là cổ phần, cổ đông có thể là tổ chức hoặc cá nhân và chỉ chịu trách 

nhiệm về các khoản nợ và nghĩa vụ tài sản của công ty trong phạm vi số vốn đã góp 

Đặc điểm chính: 

+Có tư cách pháp nhân 

+Có ít nhất 3 cổ đông, không hạn chế số lượng tối đa 

+Có quyền phát hành cổ phiếu để huy động vốn. 

(Nguồn Quốc hội nước CHXHCN Việt Nam (2020), Luật Doanh nghiệp số 

59/2020/QH14, Điều 111.) 

- Công ty dịch vụ là loại hình doanh nghiệp hoạt động chủ yếu trong lĩnh vực cung 

cấp các sản phẩm mang tính phi vật chất, nhằm đáp ứng nhu cầu của khách hàng thông 

qua quá trình phục vụ, tương tác và trải nghiệm. Sản phẩm dịch vụ thường không thể 

lưu kho, không thể tách rời giữa quá trình sản xuất và tiêu dùng, đồng thời chất lượng 

dịch vụ phụ thuộc lớn vào con người, quy trình và môi trường cung ứng dịch vụ. 
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- Trong nền kinh tế hiện đại, công ty dịch vụ giữ vai trò quan trọng trong việc thúc 

đẩy tăng trưởng kinh tế, tạo việc làm và nâng cao chất lượng đời sống xã hội, đặc biệt 

trong các lĩnh vực như du lịch, khách sạn, vận tải, tài chính, giáo dục, y tế và giải trí. 

1.1.2. Phân loại  

Khu du lịch có thể được phân loại theo nhiều tiêu chí khác nhau nhằm phục vụ cho 

công tác quản lý, quy hoạch và khai thác du lịch hiệu quả. Việc phân loại khu du lịch 

giúp các cơ quan quản lý và doanh nghiệp xác định đúng định hướng phát triển, phù hợp 

với tiềm năng tài nguyên và nhu cầu của thị trường khách du lịch (Nguyễn Thị Thu 

Thủy, 2015). 

a. Phân loại khu du lịch 

- Căn cứ vào chức năng là hình thức hoạt động 

Dựa vào mục đích khai thác và loại hình dịch vụ cung cấp, khu du lịch được phân 

thành các loại sau: 

+ Khu du lịch nghỉ dưỡng: Là khu du lịch chủ yếu phục vụ nhu cầu nghỉ ngơi, thư 

giãn và phục hồi sức khỏe của du khách, thường gắn với các khu resort, spa, suối khoáng 

hoặc các khu vực có điều kiện khí hậu thuận lợi (Trần Minh Đạo, 2012). 

+ Khu du lịch sinh thái: Là khu du lịch khai thác các giá trị tự nhiên và hệ sinh thái 

đặc trưng, kết hợp hài hòa giữa phát triển du lịch và bảo vệ môi trường, hướng tới mục 

tiêu phát triển bền vững (Nguyễn Văn Lưu, 2018). 

+ Khu du lịch văn hóa- lịch sử: Là khu du lịch gắn liền với các di tích lịch sử, công 

trình kiến trúc, lễ hội và các giá trị văn hóa truyền thống, góp phần bảo tồn và phát huy 

bản sắc văn hóa dân tộc (Luật Du lịch Việt Nam, 2017). 

+ Khu du lịch vui chơi- giải trí: Là khu du lịch tập trung các hoạt động vui chơi, 

giải trí như công viên chủ đề, khu trò chơi, biểu diễn nghệ thuật…, nhằm đáp ứng nhu 

cầu giải trí đa dạng của du khách (Nguyễn Thị Thu Thủy, 2015). 

+ Khu du lịch tổng hợp: Là khu du lịch kết hợp nhiều loại hình du lịch khác nhau 

như nghỉ dưỡng, sinh thái, văn hóa và vui chơi – giải trí, đáp ứng đồng thời nhiều nhu 

cầu của khách du lịch. 

- Căn cứ vào vị trí địa lý 

+ Khu du lịch biển- đảo: Phát triển dựa trên tài nguyên biển, đảo, bãi biển và các 

hoạt động du lịch biển như tắm biển, thể thao nước và nghỉ dưỡng ven biển (Trần Minh 

Đạo, 2012). 

+ Khu du lịch núi- cao nguyên: Nằm tại khu vực miền núi hoặc cao nguyên, có khí 

hậu mát mẻ, cảnh quan thiên nhiên đặc sắc, thích hợp cho du lịch nghỉ dưỡng và sinh 

thái. 

+ Khu du lịch đô thị: Phát triển trong hoặc gần các đô thị lớn, gắn với các hoạt 

động tham quan, mua sắm, văn hóa, ẩm thực và sự kiện (Nguyễn Văn Lưu, 2018). 
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+ Khu du lịch đồng bằng- nông thôn: Gắn với không gian làng quê, hoạt động nông 

nghiệp và đời sống văn hóa truyền thống của cư dân địa phương. 

- Căn cứ vào quy mô và tính chất phát triển (theo Luật Du Lịch Việt Nam) 

+ Khu du lịch quốc gia: Là khu du lịch có quy mô lớn, có vai trò đặc biệt quan 

trọng trong phát triển du lịch quốc gia và được Thủ tướng Chính phủ công nhận. 

+ Khu du lịch cấp tỉnh/ địa phương: Là khu du lịch có quy mô nhỏ hơn, do Ủy ban 

nhân dân cấp tỉnh công nhận và quản lý. 

 -Căn cứ vào đối tượng khách phục vụ 

 + Khu du lịch phục vụ khách quốc tế 

 + Khu du lịch phục vụ khách nội địa 

 + Khu du lịch phục vụ cả hai nhóm khách 

1.2. Cơ sở lý thuyết về hướng dẫn tham quan 

1.2.1. Khái niệm về hướng dẫn tham quan 

Hướng dẫn tham quan là hoạt động cung cấp thông tin, thuyết minh, chỉ dẫn và hỗ 

trợ du khách trong quá trình tham quan tại các điểm du lịch, khu du lịch hoặc tuyến du 

lịch nhằm giúp du khách hiểu rõ hơn về giá trị tài nguyên du lịch, văn hóa, lịch sử cũng 

như đảm bảo chuyến tham quan diễn ra an toàn, hiệu quả và đúng chương trình (Nguyễn 

Văn Lưu, 2018). 

Theo Luật Du lịch Việt Nam (2017), hướng dẫn tham quan là một bộ phận quan 

trọng trong hoạt động du lịch, gắn liền với việc truyền tải thông tin, định hướng hành vi 

và nâng cao trải nghiệm của du khách tại điểm đến.  

1.2.2. Vai trò của hướng dẫn tham quan tại khu du lịch trong hoạt động du lịch 

Hướng dẫn tham quan giữ vai trò quan trọng trong việc kết nối giữa tài nguyên du 

lịch và du khách. Thông qua hoạt động thuyết minh và hướng dẫn, du khách có thể hiểu 

sâu hơn về giá trị văn hóa, lịch sử, tự nhiên của khu du lịch, từ đó nâng cao mức độ hài 

lòng và ấn tượng về điểm đến (Nguyễn Thị Thu Thủy, 2015). 

Bên cạnh đó, hướng dẫn tham quan còn góp phần đảm bảo an toàn cho du khách, 

điều phối dòng khách hợp lý, hỗ trợ xử lý các tình huống phát sinh và góp phần xây 

dựng hình ảnh chuyên nghiệp cho khu du lịch. Trong bối cảnh cạnh tranh ngày càng gay 

gắt giữa các điểm đến, chất lượng hướng dẫn tham quan được xem là một trong những 

yếu tố quyết định đến năng lực cạnh tranh của khu du lịch (Trần Minh Đạo, 2012). 

1.2.3. Chức năng của hướng dẫn tham quan tại khu du lịch trong hoạt động du 

lịch 

-Chức năng thông tin – thuyết minh: Cung cấp cho du khách các thông tin chính 

xác, sinh động về điểm tham quan, giúp du khách hiểu và cảm nhận được giá trị của khu 

du lịch. 
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-Chức năng tổ chức – điều phối: Hướng dẫn du khách di chuyển, tham quan theo 

đúng lộ trình, thời gian quy định, đảm bảo trật tự và an toàn. 

-Chức năng hỗ trợ – phục vụ: giải đáp thắc mắc, hỗ trợ du khách trong suốt quá 

trình tham quan. 

-Chức năng giáo dục và quảng bá: Góp phần nâng cao ý thức bảo vệ môi trường, 

giữ gìn văn hóa địa phương và quảng bá hình ảnh điểm đến (Nguyễn Văn Lưu, 2018).  

1.2.4. Quy trình hướng dẫn tham quan tại Khu du lịch. 

Quy trình hướng dẫn tham quan tại khu du lịch” là chuỗi các công việc chuyên 

môn mà hướng dẫn viên du lịch cần thực hiện theo một trình tự nghiệp vụ có hệ thống 

ngay tại khu, điểm du lịch. Quy trình này bao gồm từ việc chuẩn bị thông tin – tổ chức 

tiếp đón khách – thuyết minh giới thiệu các giá trị văn hóa, lịch sử, tự nhiên của điểm 

đến – quản lý hành trình và đảm bảo an toàn – đến kết thúc hoạt động tham quan, nhằm 

đáp ứng nhu cầu tham quan, tìm hiểu của khách du lịch một cách hiệu quả, an toàn và 

chuyên nghiệp.( Nguồn ThS. Ngô Thị Diệu An & ThS. Nguyễn Thị Oanh Kiều chủ biên – 

Giáo trình Tổng quan du lịch) 

1.3. Các yếu tố ảnh hưởng đến hoạt động hướng dẫn tham quan tại khu du lịch  

1.3.1. Yếu tố bên trong 

1.3.1.1. Chất lượng đội ngũ hướng dẫn viên 

Chất lượng đội ngũ hướng dẫn viên thể hiện qua trình độ chuyên môn, kỹ năng giao 

tiếp, ngoại ngữ, khả năng xử lý tình huống và thái độ phục vụ. Đây là yếu tố then chốt 

quyết định hiệu quả của hoạt động hướng dẫn tham quan và mức độ hài lòng của du 

khách (Nguyễn Thị Thu Thủy, 2015). 

1.3.1.2. Cơ sở vật chất – hạ tầng phục vụ hướng dẫn 

Cơ sở vật chất như hệ thống biển chỉ dẫn, loa thuyết minh, trung tâm thông tin du 

lịch, phương tiện di chuyển nội khu… có ảnh hưởng trực tiếp đến khả năng tổ chức 

và chất lượng hướng dẫn tham quan tại khu du lịch. 

1.3.1.3. Công tác quản lý và tổ chức tour 

Công tác quản lý, điều hành và tổ chức tour khoa học giúp phân luồng khách hợp lý, 

tránh tình trạng quá tải, đồng thời tạo điều kiện thuận lợi cho hướng dẫn viên thực 

hiện nhiệm vụ hiệu quả (Trần Minh Đạo, 2012). 

1.3.1.4. Sản phẩm và nội dung thuyết minh 

Nội dung thuyết minh hấp dẫn, chính xác, cập nhật và phù hợp với từng đối tượng 

khách sẽ góp phần nâng cao trải nghiệm tham quan và giá trị dịch vụ của khu du lịch. 

1.3.2. Yếu tố bên ngoài 

1.3.2.1. Yếu tố tự nhiên 

Điều kiện thời tiết, khí hậu, địa hình và môi trường tự nhiên ảnh hưởng trực tiếp đến 

việc tổ chức hoạt động tham quan và hướng dẫn tại khu du lịch. 
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1.3.2.2. Yếu tố kinh tế – xã hội 

Tình hình kinh tế – xã hội, mức sống và nhu cầu du lịch của người dân tác động đến 

lượng khách và yêu cầu về chất lượng hướng dẫn tham quan (Nguyễn Văn Lưu, 

2018). 

1.3.2.3. Yếu tố văn hóa – tâm lý du khách 

Sự khác biệt về văn hóa, phong tục, thói quen và tâm lý của từng nhóm khách đòi hỏi 

hoạt động hướng dẫn tham quan phải linh hoạt và phù hợp. 

1.3.2.4. Yếu tố cạnh tranh và xu hướng thị trường 

Sự cạnh tranh giữa các khu du lịch và xu hướng du lịch trải nghiệm, du lịch thông 

minh buộc hoạt động hướng dẫn tham quan phải không ngừng đổi mới và nâng cao 

chất lượng. 

1.3.2.5. Chính sách quản lý nhà nước về du lịch 

Các chính sách, quy định của Nhà nước về phát triển du lịch, đào tạo hướng dẫn viên 

và quản lý điểm đến có tác động trực tiếp đến hoạt động hướng dẫn tham quan tại 

khu du lịch (Luật Du lịch Việt Nam, 2017). 

 

KẾT LUẬN CHƯƠNG 1 

Chương 1 đã hệ thống hóa những cơ sở lý luận cơ bản liên quan đến hoạt động 

hướng dẫn tham quan tại khu du lịch, làm nền tảng lý thuyết cho việc nghiên cứu và 

phân tích các nội dung ở những chương tiếp theo. Trước hết, chương đã làm rõ khái 

niệm về khu du lịch theo cả nghĩa rộng và nghĩa hẹp, đồng thời trình bày các loại hình 

khu du lịch dựa trên nhiều tiêu chí khác nhau như chức năng hoạt động, vị trí địa lý, quy 

mô phát triển và đối tượng khách phục vụ. Qua đó cho thấy khu du lịch là một không 

gian du lịch tổng hợp, có vai trò quan trọng trong việc khai thác tài nguyên và phát triển 

du lịch bền vững. 

Bên cạnh đó, chương cũng đã trình bày cơ sở lý thuyết về hướng dẫn tham quan, 

bao gồm khái niệm, vai trò và chức năng của hoạt động hướng dẫn tham quan tại khu 

du lịch. Hướng dẫn tham quan không chỉ giúp du khách tiếp cận và hiểu rõ hơn về giá 

trị tài nguyên du lịch, văn hóa và lịch sử của điểm đến, mà còn góp phần đảm bảo an 

toàn, điều phối hoạt động tham quan và nâng cao chất lượng trải nghiệm du lịch. 

Ngoài ra, chương 1 còn phân tích các yếu tố ảnh hưởng đến hoạt động hướng dẫn 

tham quan tại khu du lịch, bao gồm các yếu tố bên trong như chất lượng đội ngũ hướng 

dẫn viên, cơ sở vật chất – hạ tầng, công tác quản lý và nội dung thuyết minh; cũng như 

các yếu tố bên ngoài như điều kiện tự nhiên, kinh tế – xã hội, văn hóa – tâm lý du khách, 

xu hướng thị trường và chính sách quản lý nhà nước về du lịch. Những yếu tố này có 

mối quan hệ chặt chẽ và tác động trực tiếp đến hiệu quả của hoạt động hướng dẫn tham 

quan. 
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Nhìn chung, các nội dung lý luận được trình bày trong Chương 1 là cơ sở khoa học 

quan trọng để làm căn cứ đánh giá thực trạng và đề xuất giải pháp nâng cao chất lượng 

hoạt động hướng dẫn tham quan tại khu du lịch trong các chương tiếp theo. 
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CHƯƠNG 2: TÌNH HÌNH THỰC TẾ HƯỚNG DẪN THAM QUAN TẠI 

KHU DU LỊCH BÀ NÀ HILLS 

2.1. Thực trạng hướng dẫn tham quan tại khu du lịch Bà Nà Hills  

2.1.1. Đón tiếp và hỗ trợ khách tại khu vực cổng chào và ga cáp treo  

a. Đón tiếp và hỗ trợ khách tại khu vực cổng chào 

- Hướng dẫn quy trình vào cổng: Tại khu vực cổng chào khu du lịch Bà Nà Hills, 

công tác đón tiếp và hỗ trợ khách được tổ chức một cách tương đối khoa học và chuyên 

nghiệp. Ngay khi du khách đến khu vực cổng, đội ngũ nhân viên và hướng dẫn tham 

quan chủ động chào đón, hướng dẫn du khách thực hiện các thủ tục cần thiết như kiểm 

tra vé, xác nhận thông tin và chỉ dẫn lối di chuyển vào khu vực bên trong. 

- Cung cấp thông tin cơ bản cho du khách: Bên cạnh việc hướng dẫn quy trình vào 

cổng, nhân viên hướng dẫn còn cung cấp cho du khách các thông tin cơ bản như sơ đồ: 

 

                                 Hình 2.1. Bản đồ của Khu du lịch Bà Nà Hills 

- Các điểm tham quan nổi bật trong Khu du lịch Bà Nà Hills: 

+ Cầu Vàng (Golden Bridge): Cầu Vàng là cây cầu duy nhất tại Đà Nẵng không 

bắc qua dòng sông nào, mà ngược lại, còn tọa lạc trên đỉnh núi cao, với thiết kế ấn 

tượng như một dải lụa vàng được rút ra từ lòng núi và nâng đỡ bởi đôi bàn tay 

khổng lồ. Được mệnh danh là "sân thượng của Đà Nẵng" Khi tọa lạc ở độ cao 

1.414 mét so với mực nước biển, Cầu Vàng được thiết kế vô cùng ấn tượng, vẽ 

nên một cung đường đầy mê hoặc giữa lưng chừng trời, dài gần 150 mét. Tọa lạc 

tại Vườn Thiên Thai, cây cầu được xem là điểm trung chuyển đặc biệt giúp du 

khách di chuyển thuận tiện từ khu vực chân núi hay làng Pháp đến vườn hoa Le 

Jardin D’Amour. Mặt cầu rộng 12,8m, dài gần 150m, gồm 8 nhịp, nhịp dài nhất: 

21,2m.  
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+ Làng Pháp( French Village): Làng Pháp – Bà Nà Hills được thiết kế với kiến 

trúc cổ xưa, là bức tranh thu nhỏ của nước Pháp thời phục hưng như những tháp 

nhọn lâu đài, quảng trường và những mái nhà yên bình ở ngoại ô thành phố Paris 

xinh đẹp. Một vẻ đẹp đậm chất “Châu Âu” và là Đà Lạt thu nhỏ trên đỉnh Bà Nà rất 

yên bình và thơ mộng. Lạc bước trên làng Pháp vào mùa Đông; tham dự các lễ hội 

sôi động thì chẳng khác gì đi du lịch Châu Âu. 

+ Vườn hoa Le Janđin D’Amour: Còn được gọi là Vườn hoa tình yêu Bà Nà, đây 

có lẽ là địa điểm được phái nữ yêu thích thứ 2 sau Cầu Vàng bởi vẻ đẹp lãng mạn, 

đầy sắc màu của hơn 1000 loài hoa trên khắp thế giới. Với 9 khu vườn đầy đủ các 

thể loại hoa khác nhau, 9 khu vườn tại Le Jardin D’Amour là 9 câu chuyện thú vị 

được đặt trong 9 phong cách kiến trúc độc đáo khác nhau, tạo ra một không gian 

mang đậm chất thơ và ngập tràn hương sắc. 

+ Hầm rượu Debay: Được người Pháp xây dựng từ năm 1923, hầm có chiều dài 

lên tới 100m và luôn ở nhiệt độ 16-20 độ C. Đặc biệt đây cũng là nơi lưu giữ  những 

loại rượu có xuất xứ từ Pháp. Đi sâu hơn vào trong đường hầm, du khách sẽ không 

khỏi ngạc nhiên vì có cảm giác như lạc vào một thế giới nào đó, thế giới của vương 

quyền và giàu có.Trong không gian cổ kính cùng âm nhạc lãng mạn, du khách còn 

có cơ hội thưởng thức những ly rượu vang nồng ấm, những ly cocktail được pha chế 

cầu kỳ tương ứng với ba sự lựa chọn Sliver, Gold, Platinum. Bar Debay còn phục vụ 

những xiên thịt nướng nóng hổi, thơm lừng. View từ nhà hàng nhìn ra là vườn hoa 

Le Jardin D'Amour thơ mộng sẽ giúp hành trình khám phá hầm rượu 100 năm tuổi 

thêm đáng nhớ. 

+ Thác Thần Mặt Trời: Thác Thần Mặt Trời được tạo nên từ ý tưởng của Tập đoàn 

Sun Group và tài năng của Frilli – một gia tộc điêu khắc hàng đầu nước Ý với lịch 

sử 150 năm tuổi và Sun Group. Công trình là một quần thể 43 bức tượng về thần 

thoại Hy Lạp, phần lớn là sự tái hiện các tác phẩm đang được lưu giữ tại những bảo 

tàng lớn trên thế giới. Với 6000 giờ làm việc liên tục, quy trình sản xuất hoàn toàn 

thủ công, Thác Thần Mặt Trời là nơi tinh hoa lịch sử, văn hóa, kiến trúc, nghệ thuật 

của thế giới hội tụ. Một số bức tượng tiêu biểu như: Thần mặt trời Helios trên cỗ xe 

ngựa, tượng thần Vệ nữ (Venus), Thần rượu nho (Bacchus), Thần tri thức và nghệ 

thuật (Apollo), Nữ thần trí tuệ và chiến tranh (Athena)…    
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  + Quảng Trường Nhật Thực: Nằm ở vùng đất kết nối giữa Vương quốc Mặt Trăng 

và Vương quốc Mặt Trời, Quảng trường Nhật Thực sẽ là điểm đến không thể bỏ qua 

của bất kỳ du khách nào khi đến với đỉnh núi Chúa vào mùa hè năm nay. Tại trung 

tâm của Quảng trường, tòa tháp hình chóp kính khổng lồ thu hút mọi ánh nhìn của 

du khách. Tại đây, du khách có thể ngắm nhìn vẻ đẹp hùng vỹ của thiên nhiên cũng 

như ngắm nhìn bức tranh toàn cảnh của Lâu đài Mặt Trăng. Quảng trường Nhật Thực 

chính là một “tấm áo choàng” đầy màu sắc vừa được khoác lên cho Bà Nà Hills. 

+ Chùa Linh Ứng: Là 1 trong 3 ngôi chùa Linh Ứng Tự nổi tiếng của Đà Nẵng, 

cùng với hai ngôi chùa một ở Ngũ Hành Sơn, một ở bán đảo Sơn Trà đã tạo nên vị 

thế kiềng ba chân vững chắc cho Đà Nẵng. Nếu như chùa Linh Ứng ở bán đảo Sơn 

Trà với vẻ uy nghiêm, hiên ngang hướng ra biển Đông, chùa Linh Ứng ở Ngũ Hành 

Sơn mang vẻ huyền bí, cổ kính thì ngôi chùa Linh Ứng trên Bà Nà lại mang dáng vẻ 

tĩnh lặng, khoan thai giữa núi rừng hoang vu của núi Chúa. Ở nơi đất trời giao hòa, 

quần thể các công trình tâm linh như: Đền Lĩnh Chúa Linh từ, Lầu Chuông, Linh 

Phong Thiền Tự,…với những nét kiến trúc Phật giáo đặc trưng, tạo nên không gian 

uy nghi và linh thiêng, mang đậm dấu ấn hồn Việt.                                      

+ Tàu hỏa leo núi: Kết nối hai vùng đất Mặt Trời và Mặt Trăng, chuyến tàu hỏa leo 

núi số 2 sẽ đưa du khách vào chuyến du ngoạn không gian kỳ vĩ và tráng lệ trên đỉnh 

núi Chúa. Xuất phát từ ga Giếng Thần và dừng lại ở ga Hang Rồng, mở ra một hành 

trình khám phá xứ sở cổ tích diệu kỳ tại Vương Quốc Mặt Trăng. 

+ Fantasy Park – Khu vui chơi giải trí trong nhà lớn nhất Việt Nam: Khám phá 

khu vui chơi giải trí trong nhà rộng 21.000 m2, nơi mang đến cho cả gia đình không 

gian giải trí sống động, phù hợp với nhiều lứa tuổi. Đặc biệt, các trò chơi cảm giác 

mạnh như: Tháp rơi tự do, xe điện đụng, phi công Skiver, rạp phim 3D - 4D - 5D sẽ 

mang đến cho bạn và gia đình những trải nghiệm thú vị và đáng nhớ nhất.  

+ Lâu Đài Mặt Trăng: Tương truyền, Lâu Đài Mặt Trăng được xây dựng trên Hang 

Rồng của lòa Rồng Lửa – linh vật cổ xưa bí truyền của Vương quốc Mặt Trăng. Đến 

tận ngày nay, du khách vẫn có thể nhìn thấy những dấu tích còn sót lại của Hang 

Rồng dưới tầng hầm của Lâu đài khi tới đây tham quan. Với tổng diện tích mặt sàn 

lên tới 38.000m2 gồm 4 tầng mang các chủ đề khác nhau: Hang Rồng, Sói Quyền 

Năng, Cú Tinh Anh và Quảng trường Ánh Trăng, sân khấu 2.000 chổ nơi diễn ra các 

show diễn đẳng cấp. 
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-Vị trí các ga cáp treo tại Khu du lịch Bà Nà Hills: 

+Ga Hội An (Hoi An Station): Nằm tại khu vực chân núi Bà Nà, là ga xuất phát 

chính, nơi đón tiếp và đưa du khách lên các khu tham quan trên cao. 

+Ga Suối Mơ (Suoi Mo Station): Thuộc khu vực chân núi, là ga cáp treo truyền 

thống, được sử dụng để vận chuyển khách trong một số tuyến và thời điểm nhất định. 

+Ga Thác Tóc Tiên (Toc Tien Station): Nằm gần khu vực thác Tóc Tiên, phục vụ 

tuyến cáp treo đưa khách đi thẳng từ chân núi lên khu vực đỉnh. 

+Ga Debay (Debay Station): Nằm ở lưng chừng núi, là ga trung chuyển quan trọng 

kết nối các tuyến cáp treo giữa chân núi và khu vực đỉnh. 

+Ga Morin (Morin Station): Nằm tại khu trung tâm trên đỉnh Bà Nà Hills, gần khu 

nhà hàng, khách sạn Morin và các điểm tham quan chính. 

+Ga Marseille (Marseille Station): Nằm gần khu vực Cầu Vàng, phục vụ du khách 

tham quan điểm biểu tượng nổi bật của Bà Nà Hills. 

+Ga L’Indochine (L’Indochine Station): Nằm tại khu vực cao nhất của khu du lịch, 

kết nối các tuyến cáp treo đến Làng Pháp. 

+Ga Bordeaux và ga Louvre: Là các ga cáp treo nội khu, phục vụ việc di chuyển 

giữa các khu vực tham quan trong Làng Pháp. 

+Ga Lâu Đài Mặt Trăng (Moon Kingdom/Lunar Castle Station – ga mới): Phục vụ 

du khách tham quan khu Lâu Đài Mặt Trăng, góp phần mở rộng không gian trải 

nghiệm và phân luồng khách tại Bà Nà Hills. 

Thời gian hoạt động trong ngày: 24/12/2025 

-Tuyến 1&2( Bà Nà- Suối Mơ)  

 +14h30 – 16h00 

-Tuyến 3 Ga Thác Tóc Tiên- L’Indochine (Dự phòng) 

+ 09h00- 15h00 

+ 16h30- 17h45 

+ Sau 18h00: đón khách combo đêm và đưa CBNV, CNTT cuối ngày 

-Tuyến 4 Ga Hội An- Marseille : 06h45- 18h00 (đón CBNN, CNTT đầu ngày) 

-Tuyến 5 Ga Bordeaux- Louvre: 07h30- 18h00 Có chuyến sớm đón khách FV và 

combo đêm đến 20h05 

-Tuyến 8 Ga Hội An 2- Moon Kingdom: Dự phòng vận hành khi cần thiết 

-Tàu 1: 10h30- 12h00 -Tàu 2: 09h00-17h00 
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-Trong quá trình thực tập tại Khu du lịch Bà Nà Hills, em được bộ phận hướng dẫn 

cập nhật lịch vận hành cáp treo và tàu hỏa leo núi trong ngày 24/12/2025. Theo đó, các 

tuyến cáp treo được bố trí hoạt động theo từng khung giờ cụ thể nhằm phục vụ du khách, 

đồng thời đảm bảo công tác vận hành và điều tiết khách hiệu quả. Một số tuyến được sử 

dụng làm tuyến dự phòng và phục vụ đón – trả cán bộ, nhân viên đầu và cuối ngày, cũng 

như khách sử dụng combo đêm. Bên cạnh đó, tàu hỏa leo núi cũng được vận hành theo 

khung giờ quy định để phục vụ nhu cầu tham quan của du khách. Việc nắm bắt lịch vận 

hành giúp em chủ động hơn trong công tác hướng dẫn, hỗ trợ và thông tin kịp thời cho 

du khách tại khu vực nhà ga cũng như những lưu ý quan trọng trong quá trình tham 

quan. Đối với các đoàn khách đông người, nhân viên hướng dẫn phối hợp với các bộ 

phận liên quan để sắp xếp vị trí tập trung, hỗ trợ điểm danh và ổn định đội hình trước 

khi di chuyển. 

- Điều tiết và hỗ trợ dòng khách: Trong những khung giờ cao điểm, lượng khách 

đổ về khu du lịch tăng cao, công tác điều tiết và hỗ trợ dòng khách được chú trọng nhằm 

hạn chế tình trạng ùn ứ, chen lấn tại cổng chào. Nhân viên hướng dẫn thường xuyên 

nhắc nhở du khách xếp hàng đúng quy định, hỗ trợ các đối tượng đặc biệt như người 

cao tuổi, trẻ em và khách khuyết tật, góp phần đảm bảo an toàn và tạo cảm giác thân 

thiện cho du khách ngay từ khi bước vào khu du lịch. 

b. Đón tiếp và hỗ trợ khách tại khu vực ga cáp treo 

- Hướng dẫn khách xếp hàng và lên cabin đúng quy định: Tại khu vực ga cáp treo, 

hoạt động hướng dẫn tham quan được xem là khâu quan trọng, ảnh hưởng trực tiếp đến 

trải nghiệm và mức độ an toàn của du khách. Nhân viên hướng dẫn có nhiệm vụ phân 

luồng khách theo từng tuyến cáp, hướng dẫn du khách xếp hàng theo đúng thứ tự, đồng 

thời thông báo thời gian chờ dự kiến để du khách chủ động sắp xếp kế hoạch tham quan. 

- Phổ biến các quy định an toàn khi sử dụng cáp treo: Trước khi du khách lên cabin, 

hướng dẫn tham quan tiến hành phổ biến các quy định an toàn khi sử dụng cáp treo như 

không chen lấn, không mang theo hành lý cồng kềnh vượt quá quy định, không tự ý mở 

cửa cabin và tuân thủ hướng dẫn của nhân viên vận hành. Đối với các nhóm khách có 

trẻ nhỏ hoặc người lớn tuổi, nhân viên hướng dẫn hỗ trợ trực tiếp trong quá trình lên và 

xuống cabin nhằm đảm bảo an toàn tuyệt đối. 

- Hỗ trợ và giải đáp thắc mắc trong thời gian chờ cáp: Trong thời gian du khách 

chờ cáp treo, nhân viên hướng dẫn luôn có mặt để giải đáp thắc mắc liên quan đến lộ 

trình di chuyển, thời gian di chuyển giữa các ga, cũng như giới thiệu sơ lược về các điểm 
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tham quan nổi bật trên đỉnh Bà Nà Hills. Điều này giúp du khách cảm thấy thời gian chờ 

đợi trở nên thoải mái hơn và có thêm thông tin hữu ích cho chuyến tham quan. 

c. Minh chứng và kết quả 

- Quy trình đón tiếp diễn ra trật tự và khoa học: Nhờ việc tổ chức tốt công tác đón 

tiếp và hướng dẫn tại khu vực cổng chào và ga cáp treo, quy trình phục vụ khách tại Bà 

Nà Hills nhìn chung diễn ra trật tự, khoa học và hạn chế tối đa các tình huống mất an 

toàn, đặc biệt trong các dịp lễ, Tết và mùa cao điểm du lịch. 

- Mức độ hài lòng của du khách được nâng cao: Hoạt động hướng dẫn tham quan 

tại hai khu vực này đã góp phần nâng cao mức độ hài lòng của du khách, giúp du khách 

cảm nhận được sự chuyên nghiệp, chu đáo và thân thiện của đội ngũ nhân viên khu du 

lịch. Đồng thời, công tác đón tiếp và hỗ trợ khách cũng đóng vai trò quan trọng trong 

việc xây dựng hình ảnh điểm đến văn minh, hiện đại và uy tín của khu du lịch Bà Nà 

Hills trong mắt du khách trong và ngoài nước. 

- Góp phần đảm bảo an toàn và hình ảnh chuyên nghiệp của khu du lịch. 

 

Hình 2.2 Hỗ trợ khách tại khu vực ga cáp treo 

2.1.2. Hướng dẫn và cung cấp thông tin cho khách trong quá trình tham quan 

a. Hướng dẫn tại các điểm tham quan chính 

- Định hướng lộ trình tham quan: Trong suốt quá trình tham quan tại khu du lịch 

Bà Nà Hills, công tác hướng dẫn khách được triển khai liên tục tại các điểm tham quan 

trọng tâm như khu Làng Pháp, Cầu Vàng, khu vui chơi Fantasy Park, khu tâm linh và 

các khu vực dịch vụ ẩm thực. Tại mỗi điểm, đội ngũ nhân viên hướng dẫn và hỗ trợ 
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khách có nhiệm vụ định hướng lộ trình tham quan phù hợp với từng nhóm khách, đảm 

bảo du khách có thể tham quan được nhiều điểm trong thời gian cho phép mà không bị 

quá tải hoặc di chuyển không hợp lý. Căn cứ vào lượng khách thực tế trong ngày, nhân 

viên hướng dẫn linh hoạt tư vấn cho du khách lựa chọn lộ trình tham quan phù hợp, 

tránh các khu vực đông người vào giờ cao điểm. Đối với các đoàn khách theo tour, 

hướng dẫn viên hỗ trợ điều phối thời gian dừng chân, tập trung đoàn và nhắc nhở giờ 

giấc di chuyển nhằm đảm bảo lịch trình tham quan được thực hiện đúng kế hoạch. 

- Hỗ trợ tìm kiếm dịch vụ và tiện ích: Bên cạnh việc định hướng lộ trình, nhân viên 

hướng dẫn còn hỗ trợ du khách trong việc tìm kiếm và sử dụng các dịch vụ, tiện ích 

trong khu du lịch như nhà hàng, quầy ăn nhanh, khu vực nghỉ ngơi, nhà vệ sinh công 

cộng, khu vui chơi trẻ em và các quầy lưu niệm. 

-Nhắc nhở tuân thủ quy định tại điểm tham quan: Trong quá trình tham quan, du 

khách cũng được nhắc nhở tuân thủ các quy định tại từng điểm tham quan như không 

xả rác, không leo trèo hoặc chụp ảnh tại các khu vực nguy hiểm, góp phần đảm bảo an 

toàn và giữ gìn cảnh quan chung của khu du lịch. 

b. Cung cấp thông tin, giới thiệu ngắn gọn tại các điểm tham quan 

- Giới thiệu khái quát về điểm tham quan: Tại mỗi điểm tham quan, nhân viên 

hướng dẫn thực hiện việc cung cấp thông tin và giới thiệu ngắn gọn về lịch sử hình 

thành, ý nghĩa văn hóa, kiến trúc và các đặc điểm nổi bật của điểm tham quan. Nội dung 

thuyết minh được truyền tải một cách súc tích, dễ hiểu, phù hợp với nhiều đối tượng 

khách khác nhau, đặc biệt là khách nội địa, khách gia đình và khách cao tuổi. 

- Cung cấp các lưu ý khi tham quan: Bên cạnh việc giới thiệu khái quát, nhân viên 

hướng dẫn còn chủ động cung cấp các lưu ý cần thiết trong quá trình tham quan như 

thời gian tham quan hợp lý, các khu vực cần chú ý an toàn, điều kiện thời tiết thay đổi 

và các quy định riêng tại từng điểm. Đối với những du khách có nhu cầu tìm hiểu sâu 

hơn, nhân viên hướng dẫn chỉ dẫn các nguồn thông tin bổ trợ như bảng thông tin, bản 

đồ du lịch, hệ thống mã QR, ứng dụng du lịch của khu du lịch hoặc quầy thông tin trung 

tâm. 

- Hướng dẫn nguồn thông tin bổ trợ: Việc cung cấp thông tin kịp thời và phù hợp 

giúp du khách nắm bắt được các giá trị nổi bật của từng điểm tham quan, đồng thời nâng 

cao chất lượng trải nghiệm và sự hài lòng trong suốt quá trình tham quan tại Bà Nà Hills. 

c. Minh chứng và kết quả 

- Nhờ công tác hướng dẫn và cung cấp thông tin được thực hiện thường xuyên và 

đồng bộ, du khách có thể dễ dàng định hướng lộ trình tham quan, chủ động sắp xếp thời 

gian và lựa chọn điểm đến phù hợp với nhu cầu cá nhân. Điều này góp phần giảm áp lực 

cho các bộ phận khác như chăm sóc khách hàng, an ninh và vận hành, đặc biệt trong các 

khung giờ cao điểm và mùa du lịch. 
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- Giảm áp lực cho các bộ phận khác như chăm sóc khách hàng, an ninh và vận 

hành, đặc biệt giảm thiểu việc khách liên tục thắc mắc hay đặt vấn đề về khu du lịch 

trong các khung giờ cao điểm và mùa du lịch. 

- Việc hướng dẫn cụ thể và rõ ràng còn giúp hạn chế tình trạng du khách vi phạm 

quy định tại các điểm tham quan, giảm thiểu rủi ro mất an toàn và góp phần duy trì hình 

ảnh văn minh, chuyên nghiệp của khu du lịch Bà Nà Hills. Mức độ hài lòng của du 

khách nhờ đó được nâng cao, thể hiện qua thái độ hợp tác và phản hồi tích cực trong 

quá trình tham quan. 

 

Hình 2.3.Cung cấp thông tin cho khách 

2.1.3. Hỗ trợ khách và phối hợp với các bộ phận khác 

a. Hỗ trợ khách 

- Hỗ trợ giải đáp thắc mắc của du khách: Trong quá trình tham quan tại khu du lịch 

Bà Nà Hills,  nhân viên hướng dẫn và hỗ trợ khách luôn đóng vai trò là đầu mối tiếp 

nhận và giải quyết các nhu cầu phát sinh của du khách. Nhân viên thường xuyên giải 

đáp các thắc mắc liên quan đến lộ trình di chuyển, thời gian hoạt động của các điểm 

tham quan, dịch vụ ăn uống, vui chơi giải trí và các tiện ích khác trong khu du lịch. 

- Các tình huống phát sinh xảy ra như du khách bị lạc đoàn, thất lạc đồ dùng cá 

nhân, gặp sự cố về sức khỏe nhẹ hoặc thay đổi đột ngột về thời tiết, nhân viên hướng 

dẫn kịp thời tiếp cận, hỗ trợ và hướng dẫn du khách xử lý theo đúng quy trình của khu 

du lịch. Đối với các đối tượng khách đặc biệt như người cao tuổi, trẻ em, phụ nữ mang 

thai và khách khuyết tật, nhân viên hướng dẫn chủ động hỗ trợ di chuyển, xếp hàng, lên 

xuống cáp treo và tiếp cận các dịch vụ cần thiết nhằm đảm bảo an toàn và sự thuận tiện 

cho du khách. 
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Hình 2.4.Khách bị lạc đoàn 

- Tuy nhiên, trong những thời điểm cao điểm, lượng khách tăng đột biến khiến 

công tác phối hợp đôi khi chưa thực sự đồng bộ, dẫn đến tình trạng chậm trễ trong việc 

xử lý một số yêu cầu của du khách. Điều này cho thấy hoạt động hướng dẫn và hỗ trợ 

khách vẫn chịu tác động lớn từ yếu tố quy mô khách và năng lực điều phối nhân sự. 

b. Phối hợp với các bộ phận khác 

Trong quá trình thực tập tại khu vực cáp treo Bà Nà Hills, sinh viên thường xuyên 

phối hợp với các bộ phận liên quan nhằm đảm bảo công tác tổ chức, hướng dẫn và phục 

vụ du khách được thực hiện hiệu quả. 

Sinh viên phối hợp chặt chẽ với bộ phận vận hành cáp treo để nắm bắt tình hình 

hoạt động của hệ thống, hỗ trợ điều tiết dòng khách và kịp thời thông tin cho du khách 

trong trường hợp có thay đổi hoặc sự cố kỹ thuật. Khi đứng các nhà ga chính lượng 

khách bắt đầu tăng dần theo các khung giờ cao điểm từ 9h- 12h khi nhận thấy lượng 

khách tập trung đông và thời gian chờ kéo dài do cáp treo đang vận hành với vận tốc 

chậm, em đã chủ động trao đổi và báo tình hình cho bộ phận vận hành cáp treo. Sau khi 

tiếp nhận thông tin, bộ phận vận hành xem xét điều chỉnh vận tốc cáp treo phù hợp với 

điều kiện kỹ thuật, góp phần giảm ùn ứ. Đồng thời, tôi trực tiếp thông tin và hướng dẫn 

du khách xếp hàng, ổn định trật tự trong thời gian chờ cáp. 

Sinh viên phối hợp với bộ phận an ninh và y tế trong việc đảm bảo an toàn, trật tự 

tại khu vực nhà ga, hỗ trợ xử lý các tình huống phát sinh như du khách gặp sự cố sức 

khỏe, thất lạc người thân hoặc các vấn đề an ninh. Trong quá trình hỗ trợ tại khu vực 

nhà ga, em phát hiện một du khách có biểu hiện chóng mặt và bị ngất xỉu khi đang chờ 

cáp treo. Em nhanh chóng báo cho bộ phận an ninh và y tế tại khu vực, đồng thời hỗ trợ 

giữ khoảng cách an toàn, trấn an người đi cùng du khách. Sau khi nhân viên y tế tiếp 

cận và sơ cứu kịp thời, sức khỏe du khách ổn định và được đưa về khu vực y tế để tiếp 

tục theo dõi. 
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Sinh viên còn phối hợp với bộ phận chăm sóc khách hàng trong việc tiếp nhận, bàn 

giao và xử lý các trường hợp du khách làm mất hoặc nhặt được tài sản, giải đáp thắc 

mắc và hỗ trợ khiếu nại của du khách theo đúng quy trình của khu du lịch. 

 

Hình 2.5.Bàn giao tài sản thất lạc cho CSKH 

2.2. Đánh giá về hướng dẫn tham quan tại khu du lịch Bà Nà Hills 

2.2.1. Ưu điểm 

Hoạt động hướng dẫn tham quan tại khu du lịch Bà Nà Hills được đánh giá là 

tương đối chuyên nghiệp và có tính tổ chức cao. Trước hết, đội ngũ nhân viên hướng 

dẫn và hỗ trợ khách được bố trí hợp lý tại các khu vực trọng điểm như cổng chào, ga 

cáp treo và các điểm tham quan chính, giúp du khách dễ dàng tiếp cận thông tin và nhận 

được sự hỗ trợ kịp thời trong suốt quá trình tham quan. 

Công tác đón tiếp và hướng dẫn ban đầu cho du khách được thực hiện khoa học, 

góp phần đảm bảo trật tự, hạn chế tình trạng chen lấn, đặc biệt trong những khung giờ 

cao điểm. Việc hướng dẫn quy trình vào cổng, xếp hàng và sử dụng cáp treo đúng quy 

định đã góp phần nâng cao ý thức chấp hành của du khách, đồng thời đảm bảo an toàn 

trong quá trình vận hành. 

Bên cạnh đó, hoạt động hướng dẫn và cung cấp thông tin trong quá trình tham 

quan giúp du khách dễ dàng định hướng lộ trình, chủ động lựa chọn điểm tham quan 

phù hợp với nhu cầu cá nhân. Việc hỗ trợ tìm kiếm dịch vụ và tiện ích cũng giúp giảm 
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áp lực cho các bộ phận khác như chăm sóc khách hàng, an ninh và vận hành, qua đó 

nâng cao hiệu quả phối hợp trong toàn bộ khu du lịch. 

Ngoài ra, khả năng phối hợp giữa bộ phận hướng dẫn tham quan với các bộ phận 

liên quan như vận hành cáp treo, an ninh và y tế được thực hiện khá tốt. Nhờ đó, các 

tình huống phát sinh trong quá trình tham quan được xử lý nhanh chóng, hạn chế ảnh 

hưởng tiêu cực đến trải nghiệm của du khách và góp phần xây dựng hình ảnh khu du 

lịch an toàn, chuyên nghiệp và thân thiện. 

2.2.2. Nhược điểm 

Bên cạnh những ưu điểm đạt được, hoạt động hướng dẫn tham quan tại khu du lịch 

Bà Nà Hills vẫn còn tồn tại một số hạn chế nhất định. Trước hết, nội dung hướng dẫn 

và giới thiệu tại các điểm tham quan chủ yếu mang tính khái quát, chưa đi sâu vào giá 

trị văn hóa, lịch sử và đặc trưng riêng của từng điểm đến. Điều này khiến trải nghiệm 

tham quan của một bộ phận du khách chưa thực sự phong phú và khác biệt. 

Trong các thời điểm cao điểm du lịch, lượng khách tăng mạnh gây áp lực lớn lên 

đội ngũ hướng dẫn, dẫn đến việc hỗ trợ và cung cấp thông tin cho du khách đôi khi chưa 

được đồng đều. Một số trường hợp du khách phải chờ đợi lâu hoặc chưa được giải đáp 

đầy đủ các thắc mắc phát sinh trong quá trình tham quan. 

Sự phối hợp giữa các bộ phận trong một số tình huống đặc biệt chưa thật sự nhịp 

nhàng, nhất là khi xảy ra các sự cố bất ngờ hoặc khi số lượng khách vượt quá dự kiến. 

Nguyên nhân chủ yếu xuất phát từ hạn chế về nhân lực và áp lực vận hành trong thời 

gian cao điểm. 

Hình thức hướng dẫn tham quan vẫn chủ yếu dựa vào sự hỗ trợ trực tiếp của nhân 

viên, trong khi các công cụ hỗ trợ như bảng chỉ dẫn, tài liệu hướng dẫn hoặc ứng dụng 

công nghệ chưa được khai thác triệt để. Điều này làm giảm khả năng tự tìm hiểu thông 

tin của du khách và gia tăng áp lực cho đội ngũ hướng dẫn. 

 

KẾT LUẬN CHƯƠNG 2 

Chương 2 đã tập trung phân tích thực trạng hoạt động hướng dẫn tham quan tại 

khu du lịch Bà Nà Hills trên các phương diện chủ yếu như công tác đón tiếp và hỗ trợ 

khách, hướng dẫn và cung cấp thông tin trong quá trình tham quan, cũng như sự phối 

hợp giữa bộ phận hướng dẫn với các bộ phận liên quan trong khu du lịch. Thông qua 

việc khảo sát thực tế và tổng hợp thông tin, có thể nhận thấy hoạt động hướng dẫn tham 

quan tại Bà Nà Hills giữ vai trò quan trọng trong việc đảm bảo an toàn, nâng cao chất 

lượng phục vụ và tạo dựng hình ảnh chuyên nghiệp cho khu du lịch. 

Kết quả nghiên cứu cho thấy công tác hướng dẫn tham quan tại Bà Nà Hills đã đạt 

được nhiều ưu điểm nổi bật như quy trình đón tiếp được tổ chức khoa học, đội ngũ nhân 

viên có tinh thần trách nhiệm, hỗ trợ du khách kịp thời và sự phối hợp tương đối hiệu 
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quả giữa các bộ phận. Những yếu tố này đã góp phần nâng cao mức độ hài lòng của du 

khách, giúp du khách dễ dàng định hướng và chủ động hơn trong quá trình tham quan. 

Tuy nhiên, hoạt động hướng dẫn tham quan tại khu du lịch vẫn còn tồn tại một số 

hạn chế nhất định, đặc biệt là nội dung hướng dẫn chưa thật sự chuyên sâu, áp lực về 

nhân lực trong các thời điểm cao điểm và việc ứng dụng các công cụ hỗ trợ hướng dẫn 

chưa được khai thác hiệu quả. Những hạn chế này phần nào ảnh hưởng đến trải nghiệm 

tham quan của du khách và đặt ra yêu cầu cần tiếp tục hoàn thiện công tác hướng dẫn 

tham quan trong thời gian tới. 

Từ việc phân tích thực trạng và đánh giá những ưu điểm, hạn chế nêu trên, có thể 

thấy rằng việc đề xuất các giải pháp nhằm nâng cao hiệu quả hoạt động hướng dẫn tham 

quan tại khu du lịch Bà Nà Hills là hết sức cần thiết. Đây cũng chính là cơ sở thực tiễn 

quan trọng để triển khai nội dung nghiên cứu ở Chương 3 với các giải pháp và kiến nghị 

phù hợp, góp phần nâng cao chất lượng dịch vụ và phát triển bền vững khu du lịch Bà 

Nà Hills trong tương lai. 
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CHƯƠNG 3: BÀI HỌC KINH NGHIỆM VỀ HƯỚNG DẪN THAM QUAN TẠI 

KHU DU LỊCH  

3.1. Những điểm giống và khác nhau giữa lý thuyết và thực tiễn về hướng dẫn tham 

quan tại khu du lịch Bà Nà Hills 

3.1.1. Những điểm giống nhau 

-Thứ nhất, về vai trò của hướng dẫn tham quan, lý thuyết cho rằng hướng dẫn tham 

quan có vai trò cung cấp thông tin, điều phối hoạt động tham quan và đảm bảo an toàn 

cho du khách. Thực tế tại Khu du lịch Bà Nà Hills cho thấy vai trò này được thể hiện 

khá rõ thông qua việc nhân viên hướng dẫn và hỗ trợ khách thường xuyên có mặt tại các 

khu vực trọng điểm như cổng chào, ga cáp treo và các điểm tham quan chính để hướng 

dẫn lộ trình, cung cấp thông tin và hỗ trợ xử lý các tình huống phát sinh 

-Thứ hai, về chức năng tổ chức – điều phối, lý thuyết nhấn mạnh việc hướng dẫn 

viên phải điều tiết dòng khách, đảm bảo trật tự và an toàn trong quá trình tham quan. 

Trong thực tiễn, tại Bà Nà Hills, công tác phân luồng khách, hướng dẫn xếp hàng, hỗ 

trợ lên xuống cáp treo và nhắc nhở tuân thủ quy định được thực hiện thường xuyên, đặc 

biệt trong các khung giờ cao điểm, góp phần hạn chế tình trạng chen lấn và mất an toàn. 

-Thứ ba, về chức năng hỗ trợ và phục vụ du khách, lý thuyết đề cao vai trò hỗ trợ 

giải đáp thắc mắc và xử lý tình huống. Thực tế tại Bà Nà Hills cho thấy nhân viên hướng 

dẫn phối hợp hiệu quả với các bộ phận vận hành, an ninh, y tế và chăm sóc khách hàng 

để hỗ trợ du khách khi gặp sự cố như thất lạc người thân, mất đồ hoặc gặp vấn đề về sức 

khỏe. 

3.1.2. Những điểm khác nhau 

-Nội dung thuyết minh , lý thuyết yêu cầu nội dung hướng dẫn phải đầy đủ, chuyên 

sâu và truyền tải giá trị văn hóa – lịch sử – tự nhiên của điểm đến. Tuy nhiên, trong thực 

tiễn tại Bà Nà Hills, nội dung hướng dẫn tại các điểm tham quan chủ yếu mang tính khái 

quát, ngắn gọn, tập trung vào chỉ dẫn và thông tin cơ bản, chưa đi sâu vào chiều sâu giá 

trị của từng điểm tham quan, đặc biệt trong những thời điểm đông khách. 

-Quy trình hướng dẫn tham quan, lý thuyết mô tả quy trình được thực hiện theo 

trình tự chặt chẽ từ đón tiếp – thuyết minh – quản lý hành trình – kết thúc tham quan. 

Trong thực tế, do đặc thù là khu du lịch tổng hợp, lượng khách lớn và phần lớn khách 

tham quan tự do, hoạt động hướng dẫn tại Bà Nà Hills mang tính linh hoạt, phân tán và 

không phải lúc nào cũng tuân thủ đầy đủ quy trình lý thuyết như trong giáo trình. 

-Yếu tố nhân lực, lý thuyết giả định đội ngũ hướng dẫn viên có đủ thời gian và 

điều kiện để hỗ trợ từng nhóm khách. Trong thực tiễn, vào các mùa cao điểm và dịp lễ, 

số lượng khách tăng cao khiến đội ngũ hướng dẫn chịu áp lực lớn, dẫn đến việc hỗ trợ 

và cung cấp thông tin cho du khách đôi khi chưa được đồng đều. 
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-Ứng dụng công nghệ trong hướng dẫn, lý thuyết hiện đại khuyến khích sử dụng 

các công cụ hỗ trợ như ứng dụng du lịch thông minh, mã QR, thuyết minh tự động. 

Trong thực tế tại Bà Nà Hills, dù đã có bản đồ, bảng chỉ dẫn và một số hình thức hỗ trợ 

công nghệ, việc ứng dụng các công cụ này vẫn chưa được khai thác triệt để, khiến du 

khách vẫn phụ thuộc nhiều vào sự hỗ trợ trực tiếp của nhân viên hướng dẫn. 

3.2. Bài học kinh nghiệm cho bản thân 

-Kĩ năng giao tiếp: Thực tập trong bộ phận quản lý vận hành GSM là cơ hội để em 

được làm việc trong một môi trường chuyên nghiệp,cơ hội để thử thách và tự đánh giá 

năng lực và kỹ năng của bản thân đã học được gì trong suốt quãng thời gia học tập ở 

trường.Mỗi ngày tiếp xúc với số lượng lớn khách hàng nước ngoài mỗi ngày sẽ giúp em 

tích luỹ được nhiều kinh nghiệm thực tế và được giao tiếp với khách nước ngoài rất 

nhiều.Biết thêm được nhiều từ mới nhờ giao tiếp với khách. Tiếp xúc với nhiều người 

luôn thân thiên , hòa đồng giúp em mạnh dạn hơn , vượt qua sự rụt rè của bản thân. 

-Kĩ năng làm việc nhóm: Tinh thần đoàn kết, giúp đỡ nhau trong công việc, tạo ra 

một môi trường làm việc trở nên thân thiện, vui vẻ sẽ giảm bớt áp lực và chất lượng làm 

việc tốt hơn. Một nhân viên độc lập rất khó có thể một mình hoàn tất các công đoạn 

trong quá trình hướng dẫn khách tham quan nên rất cần sự hỗ trợ các anh chị đồng 

nghiệp.  

- Kĩ năng giải quyết vấn đề: Khi tiếp xúc với khách hàng không thể tránh khỏi 

trường hợp khách phàn nàn khi có sự cố xảy ra. Em học được cách giải quyết những 

tình huống đó trong khi làm việc.Trước hết cần phải hết sức bình tĩnh để nhận biết tình 

huống và giải quyết vấn đề một cách hiệu quả nhất. Học cách kiên nhẫn, bình tĩnh và 

phải kiềm chế trong mọi tình huống xảy ra,đặc biệt khi có khách chen hàng, khách chụp 

hình chắn hết cửa cabin... Tuyệt đối không được cãi lại hoặc to tiếng với khách phải nhẹ 

nhàng với khách nói với khách phải xếp hàng khi lên chụp ảnh.Giải quyết được tình 

huống khi nghệ sĩ đang diễn mà phát sinh các vấn đề. 

3.3. Đề xuất, kiến nghị với nhà trường khi tổ chức giảng dạy hướng dẫn tham quan 

tại khu du lịch  

 3.3.1. Đề xuất 

-Sau đợt kiến tập này, sinh viên đã học khá nhiều điều bổ ích và kinh nghiệm trong 

cách làm việc cũng như trong cách giao tiếp ứng xử dối với khách. Bên cạnh đó, môi 

trường làm việc các anh chị bộ phận hướng dẫn tận tình giúp đỡ sinh viên rất nhiệt tình. 

Mong rằng nhà trường sẽ tiếp tục hợp tác với Công Ty cổ phần & dịch vụ cáp treo Bà 

Nà để cho các bạn sinh viên khóa sau và cũng như em học hỏi nhiều hơn nữa. 

-Nhà trường tăng cường lồng ghép các buổi học thực tế, tham quan kiến tập tại các 

khu du lịch, điểm tham quan lớn vào chương trình đào tạo để sinh viên có điều kiện vận 

dụng kiến thức lý thuyết vào thực tiễn. Đồng thời, trong quá trình giảng dạy học phần 
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hướng dẫn tham quan, nhà trường nên chú trọng hơn đến việc rèn luyện kỹ năng mềm 

cho sinh viên như kỹ năng giao tiếp, thuyết minh, xử lý tình huống và làm việc nhóm, 

giúp sinh viên tự tin hơn khi tiếp xúc và phục vụ khách du lịch. 

-Nhà trường có thể thường xuyên cập nhật nội dung giảng dạy phù hợp với yêu 

cầu thực tế của doanh nghiệp, kết hợp mời các chuyên gia hoặc nhân sự đang làm việc 

tại các khu du lịch đến chia sẻ kinh nghiệm, qua đó giúp sinh viên hiểu rõ hơn về môi 

trường làm việc thực tế và định hướng nghề nghiệp trong tương lai. 

3.3.2. Kiến nghị 

-Nhà trường nên tăng cường tổ chức các buổi học thực tế, tham quan kiến tập tại 

các khu du lịch, điểm tham quan lớn nhằm giúp sinh viên có điều kiện tiếp cận sớm với 

môi trường làm việc thực tiễn, từ đó gắn kết chặt chẽ giữa lý thuyết và thực hành. 

-Trong quá trình giảng dạy, nhà trường cần chú trọng hơn đến việc rèn luyện các 

kỹ năng mềm cho sinh viên như kỹ năng giao tiếp, xử lý tình huống, kỹ năng thuyết 

minh và phục vụ khách, bởi đây là những kỹ năng quan trọng, được sử dụng thường 

xuyên trong công tác hướng dẫn tham quan tại khu du lịch. 

-Nhà trường có thể cập nhật và bổ sung thêm các nội dung giảng dạy sát với thực 

tế hoạt động tại doanh nghiệp, đồng thời mời các chuyên gia, nhân sự đang làm việc 

trực tiếp tại các khu du lịch, doanh nghiệp lữ hành đến chia sẻ kinh nghiệm, giúp sinh 

viên hiểu rõ hơn về yêu cầu nghề nghiệp và tác phong làm việc chuyên nghiệp. 

-Việc duy trì và mở rộng mối quan hệ hợp tác giữa nhà trường với các doanh 

nghiệp du lịch, đặc biệt là các khu du lịch lớn như Bà Nà Hills, sẽ tạo điều kiện thuận 

lợi cho sinh viên được kiến tập, thực tập và nâng cao năng lực nghề nghiệp, góp phần 

nâng cao chất lượng đào tạo của nhà trường. 

3.4. Đề xuất, kiến nghị với đơn vị thực tập khi hướng dẫn tham quan tại khu du lịch 

3.4.1. Đề xuất 

Trong quá trình thực tập và tham gia hỗ trợ công tác hướng dẫn tham quan tại khu 

du lịch Bà Nà Hills, sinh viên nhận thấy đơn vị thực tập đã tổ chức công việc khá khoa 

học, môi trường làm việc chuyên nghiệp và đội ngũ nhân viên thân thiện, nhiệt tình hỗ 

trợ sinh viên. Tuy nhiên, để nâng cao hơn nữa hiệu quả hướng dẫn tham quan cũng như 

chất lượng đào tạo thực tế cho sinh viên, sinh viên xin đề xuất một số nội dung sau: 

-Đơn vị thực tập có thể tạo điều kiện cho sinh viên được tham gia trực tiếp nhiều 

hơn vào các công việc liên quan đến hướng dẫn khách như hỗ trợ thuyết minh, hướng 

dẫn di chuyển, sắp xếp đoàn và xử lý các tình huống đơn giản dưới sự hướng dẫn của 

nhân viên chính thức, qua đó giúp sinh viên tích lũy kinh nghiệm thực tế. 

-Đơn vị nên tổ chức các buổi chia sẻ ngắn hoặc hướng dẫn nội bộ về quy trình 

phục vụ khách, kỹ năng giao tiếp và xử lý tình huống thường gặp tại khu du lịch, giúp 

sinh viên hiểu rõ hơn về đặc thù công việc và nâng cao kỹ năng nghề nghiệp. 
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-Đơn vị có thể bố trí người hướng dẫn trực tiếp theo nhóm sinh viên để việc theo 

dõi, hỗ trợ và đánh giá quá trình thực tập được thuận lợi, đồng thời giúp sinh viên nhanh 

chóng thích nghi với môi trường làm việc thực tế. 

3.4.2. Kiến nghị 

Sau khoảng thời gian thực tập tại đơn vị, em xin được đưa ra một số kiến nghị đối 

với đơn vị thực tập nhằm góp phần nâng cao chất lượng công tác hướng dẫn tham quan 

tại khu du lịch, cụ thể là: 

-Đơn vị thực tập có thể tiếp tục duy trì và phát huy phong cách phục vụ chuyên 

nghiệp, thân thiện, lấy sự hài lòng của du khách làm trung tâm trong mọi hoạt động 

hướng dẫn và phục vụ. 

-Đơn vị nên quan tâm hơn đến công tác đào tạo, bồi dưỡng nghiệp vụ cho đội ngũ 

hướng dẫn và nhân viên phục vụ khách, đặc biệt là các kỹ năng ngoại ngữ, giao tiếp và 

xử lý tình huống với khách quốc tế. 

-Đơn vị có thể tăng cường phối hợp với các cơ sở đào tạo để xây dựng chương 

trình thực tập phù hợp hơn với năng lực và chuyên ngành của sinh viên, từ đó giúp sinh 

viên phát huy tốt kiến thức đã học và đáp ứng yêu cầu thực tế của doanh nghiệp. 

-Em mong rằng đơn vị thực tập sẽ tiếp tục tạo điều kiện thuận lợi, hỗ trợ và đồng 

hành cùng sinh viên trong quá trình thực tập, góp phần đào tạo nguồn nhân lực du lịch 

chất lượng cao cho ngành du lịch trong tương lai. 

 

KẾT LUẬN CHƯƠNG 3 

Chương 3 đã tập trung phân tích, đánh giá những bài học kinh nghiệm rút ra từ 

quá trình kiến tập và thực tập công tác hướng dẫn tham quan tại khu du lịch Bà Nà Hills. 

Thông qua việc so sánh giữa lý thuyết được học tại nhà trường và thực tiễn triển khai 

tại đơn vị thực tập, sinh viên nhận thấy rằng kiến thức chuyên môn đóng vai trò nền tảng 

quan trọng, giúp định hướng cách thức tổ chức, hướng dẫn và phục vụ khách trong môi 

trường du lịch thực tế. 

Bên cạnh những điểm tương đồng, chương 3 cũng đã chỉ ra những khác biệt giữa 

lý thuyết và thực tiễn, từ đó giúp sinh viên hiểu rõ hơn về yêu cầu nghề nghiệp, tính linh 

hoạt trong công việc cũng như tầm quan trọng của kỹ năng giao tiếp, xử lý tình huống 

và tác phong làm việc chuyên nghiệp trong quá trình hướng dẫn tham quan tại khu du 

lịch. 

Trên cơ sở những trải nghiệm thực tế, chương 3 đã đề xuất và kiến nghị một số 

giải pháp đối với nhà trường và đơn vị thực tập nhằm góp phần nâng cao chất lượng 

giảng dạy, đào tạo cũng như hiệu quả công tác hướng dẫn tham quan tại khu du lịch. 

Đây không chỉ là cơ sở giúp sinh viên hoàn thiện kiến thức và kỹ năng nghề nghiệp mà 

còn góp phần tăng cường mối quan hệ hợp tác giữa nhà trường và doanh nghiệp. 
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Qua đó, chương 3 khẳng định rằng quá trình kiến tập, thực tập tại khu du lịch Bà 

Nà Hills là cơ hội quý báu giúp sinh viên vận dụng kiến thức đã học vào thực tiễn, tích 

lũy kinh nghiệm làm việc và chuẩn bị hành trang cần thiết cho công việc trong lĩnh vực 

du lịch sau khi tốt nghiệp. 

 

 Đà Nẵng, ngày ...... tháng ........ năm ......... 

 

Giảng viên hướng dẫn 

 

 

Văn Thị Ngọc Bình 

 

 

 

  

CĐTM

CĐTM

CĐTM
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