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LOT NOI bAU
Gi4o trinh Thyc hanh huéng dan du lich dugc bién soan véi muc dich xay
dung nén bo chuan kién thac, ky nang va hanh vi nghé chuyén nghi¢p cho chuc

danh nghé Hudéng dan du lich. Cung cap ngu0n tai liéu dé thong nhat trong cong
tac dao tao, bdi dudng nghiép vu huéng dan du lich.

Dua trén nhimg danh gia co ban Vé tinh trang thyc té hién nay tai cac co s
kinh doanh vé du lich, gido trinh da c6 gang tap trung gidi thi¢u nhing kién thuc,
k¥ ning va ning luc tu chu, trach nhiém can thiét ddi véi cong viée huéng dan du
lich trong qua trinh tac nghiép

Gi4o trinh thiét ké gom 11 bai tng véi ting k¥ nang co ban trong hudng dan
du lich. Moi bai deu tap trung vao mang kien thuc, k¥ nang va nang luc tu chu,
trach nhiém can thiét.

Gi4o trinh nay dung dé giang day cho hoc sinh — sinh vién va hoc vién Cao
dang Hudéng dan du lich _Cua truong Cao dang Thuong mai & Du lich. Mic du da
rat cd gang, giao trinh van kho tranh khoi nhing han ché, thiéu sot nhat dinh can
duoc tiép tuc bo sung, chinh sira. Nhom tac gia rat mong nhan dugc nhitng y kién
dong gop cua doc gia, cac nha nghién curu de hoan thién gido trinh chat luong
nhat. Moi ¥ kién déng gop xin vui long giri vé dia chi email caa khoa khach san
du lich: khoaksdl2007 @gmail.com.

Tran trong cam on./.
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GIAO TRINH MON HQC

1. Tén mén hoc: Thuwe hanh hwéng din du lich
2. Ma mé6n hoc: MH26
3. Vi tri, tinh chat ciia mén hoc:
3.1. Vi tri

~ Gido trinh Thyuc hanh huéng dﬁ(l du lich trong chuong trinh dao tao Cao
dang Hudng dan du lich, 1a mon hoc nam trong nhém cac mén hoc chuyén mon
sau khi nguoi hoc da duoc hoc cac mon co sd nganh va cac mon 1y thuyét chuyén
nganh.
3.2 Tinh chit:

Gi4o trinh cung cap kién thic, ky niang va nang lyc ty chi va trach nhiém
cho ngudi hoc li€n quan dén cac k¥ nang thuyet minh, giao tiép, huong dan tham
quan, xur Iy cac tinh hudng phat sinh va mot s6 k§ ning bo tro khac nha phuc vu
khach du lich. Qua d6, nguoi hoc dang h(_)c~tap tai tt:u()’ng S€ c6 bo giao trinh phu
hop v6i chuong trinh dao tao cua truong; dé dang tiép thu cling nhu van dung céac
kien thfIC~Vél k¥ nang duoc hoc vao mdi truong hoc tap va thuc teé thudc linh vuc
Hudng dan du lich.

4. Muc tiéu mon hgc

4.1. Vé kién thic:

- Nh;fm dién duoc cac trang thiét bi, dung cu, biéu mau, hd so phuc vu hoat
dong thuyet minh cho khach du lich.

- Md ta dugce céc phuong phap thuyét minh du lich; quy trinh huéng dan
tham quan du lich (suot tuyen, tai d@iem), phuong phap huéng dan tham quan theo
cac chuyén d¢ cu the.

- Giai thich dugc dwoc tam quan trong cia viéc duy tri moi quan hé voi
khach hang, dam béor duoc nhiing tiéu chuan dich vu khach hang, dap ung yéu
cau cling nhu xu ly van dé cua khach hang.

4.2. V& ky ning:

- Str dung thanh thao trang thiét bi, dung cu hd trg trong qua trinh t6 chirc
va thuc hién cac chuong trinh du lich.

- Str dung thanh thao trang thiét bi, dung cu tai vi tri viéc lam;

- T chire va thuc hién dugce cac chuong trinh du lich cu thé ¢am bao dting
quy trinh hudng dan tham quan suot tuyén va tai diem du lich theo chu de.

- Giai quyét duoc cac phan nan khach hang, cic yéu cau va tinh hudng phét
sinh thong thuong.

- Thuc hién Viég: thuyét minh dL} lich, t6 chirc cac hoat dong hoat ndo trén
phuong tién van chuyén va trén mat dat



- Thiét 1ap va duy tri cac méi quan hé véi khach du lich va cac nha cung
ung dich vu.

- Thuc hién dugc thao tac nghiép vu thanh toan, cac giao dich véi cac nha
cung ung dich vu va khach hang.

- Str dung duoc cong ngh¢ thong tin co ban theo quy dinh; khai thac, xu 1y,
ung dung cong nghé thong tin trong cong viéc chuyén mon cia nganh, nghe;

- Biét cach tao an tuwong tét v6i du khach trong qué trinh thuyét minh du
lich va to chirc quan 1y doan khach; thanh thao cac k¥ nang to chirc, quan 1y doan
khach trong chuyeén du lich; va thanh thao cac ky nang hoat néo.

4.3. V& ning luc tw chii va trach nhiém:

- Yéu nghé, ¢6 y thuc t6 chuc ky luat, tac phong cong nghiép va tinh than
trach nhiém cao trong cong viéc.

- Chap nhan ap luc cong viéc, thich nghi véi mdi trudng 1am viéc thuong
xuyén c6 su thay doi.

- Tén trong khach hang, quan tdm cham séc va thuyét phuc duoc khach
hang

- Hop tac hiéu qua véi ddng nghiép va ddi tac

- Trung thuc, chu dong khac phuc kho khin trong cong viéc

- Cap nhat duoc kién thirc, k¥ nang nghé nghiép trong coéng viéc;

- Linh hoat trong xir 1y tinh huéng

- Lam viéc doc lap, lam viéc theo nhom.

- Co y thurc hoc tap, rén luyén va nang cao trinh d6 chuyén mon.

- C6 thai d§ nghiém tuac, tich cuc va tinh than trach nhiém trong cong vi¢e;
rén luyén y thirc trdch nhiém cao trong cong tac bao v¢ moi truong va thuc hanh
du lich c6 trach nhiém.

- Hinh thanh tac phong chuyén nghiép; xay dung dugc tinh tu tin trong Xt
1y cong viéc.

- Tuén thu cac quy dinh vé phap luat trong kinh doanh du lich, kinh doanh
It hanh.

5. Noi dung ciia mon hoc



5.1. Chuwong trinh Khung

Thoi gian hoc tap (gio)

Trong do
b | Tenmin i | Tong | zll:ict;inh, Thi/
¥ th)l’Jyét bai tap, Kiém
tra
thao luan

I Cac mén hoc chung 20 435 | 157 255 23
MHO01 | Chinh tri 4 75 41 29 5
MHO02 | Phap luat 2 30 18 10 2
MHO3 | Gido duc thé chét 2 60 5 51 4
MHO04 | Gido duc Québc phong -An ninh | 4 75 36 35 4
MHO05 | Tin hoc 3 75 15 58 2
MHO06 | Ngoai ngir 5 120 |42 72 6
I Cac mon hoc chuyén mon 87 2055 | 766 1201 88
1.1 Mbon hoc co so 17 255 241 - 14
MHO07 | Téng quan du lich 3 45 43 - 2
MHO08 | Tam ly du khach va ky nang GT | 2 30 28 - 2
MHO09 | Lich sir van minh thé gidi 2 30 28 - 2
MH10 | Lich st VN 3 45 43 - 2
MH11 | Co s¢ van héa VN 3 45 43 - 2
MH12 | Van hoéa cac dan toc VN 2 30 28 - 2
MH13 | Marketing du lich 2 30 28 - 2
1.2 Mobn hgc chuyén mon 66 1740 | 469 1201 70
MH14 | Ngoai ngt chuyén nganh du lich | 6 90 86 - 4
MH15 | Lich sir tén gido 2 30 28 - 2
MH16 | L& hoi Viét Nam 2 30 28 - 2




MH17 | Quan trj lir hanh 2 30 28 - 2
MH18 | Di tich LS va danh thing VN 3 45 43 - 2
MH19 | Bja Iy du lich VN 3 45 43 - 2
MH20 | Tuyén diém du lich VN 3 45 43 - 2
MH21 | Phép luét du lich 2 30 28 - 2
MH22 | Ly thuyét nghiép vu HDDL 6 90 86 - 4
MH23 | T6 chic sy kién 2 30 28 - 2
MH24 | Moi truong AN-AT trong du lich | 2 30 28 - 2
MH25 | Thyc hanh thiét ké tour du lich | 4 120 |- 108 12
MH26 | Thuc hanh huéng dan du lich 6 180 |- 164 16
MH27 | Thuc hanh viét bai thuyét minh | 3 90 - 82 8
MH28 | Thuc hanh trén thuc dia 3 90 - 82 8
MH29 | Thuc tap TN 17 765 765
1.3 Mon hoc tw chon(chon 2trong 4) | 4 60 56 - 4
MH30 | Nghiép vu lit hanh 2 30 28 - 2
MH31 | Nghiép vu nha hang 2 30 28 - 2
MH32 | Vin héa am thyc 2 30 28 - 2
MH33 | Nghiép vu luu tru 2 30 28 - 2
Téng cong 107 | 2490 |923 1456 111
5.2. Chuong trinh chi tiét mon hoc
Thoi gian
'IS'PI' Tén chwong, muc TA(R) ng |Ly A Igllilicé:nlll’z‘mh,t ht;; Kidm
i) thuyét luzjn; bai tap tra
Bai 1: Ky nang gidi 5 5
1 |thiéu
1. Cac k¥ nang gidi tigu




co ban 1 1
2. Céch thic biéu cam
3. Luyén tap k§ nang

3 3
Bai 2: Ky ning két thic | 5 5
1. K§ ning két thuc
2. Luyén tap ky nang
Bai 3: K¥ ning giao tiép 10 10
trong hoat dong huéng
dan
1. Ky ndng giao tiép co
ban 4 4
2. Luyén tap k§ nang

6 6
Bai 4: Phwong phap 10 10
hwéng dan di chuyén
1. Phuong phap hudng 2 2
dan di chuyén
2. K§ nang di chuyén cia
huéng din vién 4 4
3. Luyén tap ky nang

4 4
Bai 5: Ky nang quan ly 24 20
doan khach
1. K§ nang quan ly doan A 4
khach
2. Thiét lap mdi quan hé
gita doan khach va 4 4
hudng dan vién
3. Luyén tap ky nang 12 12
Kiém tra 4
Bai 6: Huong dan tham | 28 20

quan tai diém




1. Phuong phap huéng 4 4
dan tham quan
2. Ky nang co ban 4 4
3. Luyén tap k§ nang 12 12
Kiém tra 3
Bai 7: Huong dan tham | 20 20
guan tai bao tang
1. Chuén bi tham quan 3 3
7 |2.Bén ngoai bao tang 3 3
3. Trong bao tang 5 5
4. Luyén tap k¥ nang 9 9
Bai 8: Hwéng dantham | 15 15
quan trén phwong tién
di dong
2 5 3 3
1. T6 chirc cac hoat dong
8 | vui chot, thu gian trén xe
2. Van d an toan cho 3 3
khach du lich
3. Luyén tap ky nang 9 9
Bai 9: Hwéng dan tham | 15 15
quan di bg trong thanh
9 pho 3 3
1. Chuan bj
2. Luyén tap ky nan
yen tap Ky nang 12 12
Bai 10: Ky ning to chiic 24 20
thuc hién chwong trinh
du lich
1. Giai doan truoc
én di 2 2
10 chuyén di ’
2. Trong chuyén di
3. Sau chuyén di
4. Luyén tap ky nang
Kiém tra 14 14
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Bai 11: Ky nang xiwr ly 24 20
tinh huong va tra loi 4
cau héi cia khach du
lich 3
1. Ky nang xu ly tinh 3
11 | huong 5
2. Nhitng yéu cau can )
dam bao
3. Thyc hanh k¥ nang 15 15 4
Kiém tra 4
Cong 180 164 16

6. Piéu kién thuc hién mén hoc:
6.1. Phong hoc Thue hanh: Pap tmg phong hoc chuan

6.2. Trang thiét bi day hec: Projetor, may vi tinh, bang, phan; quay I8 tan, may
tinh, may in, dién thoai ban; dong ho,...

6.3. Hoc liéu, dung cu, mé hinh, phuong tién: Giao trinh, mo hinh hoc tap, Hé
thong so sach, bicu mau, ...

6.4. Cac dieu kign khac: Nguoi hoc tim hiéu thuc té cac ky ning cua hoat dong
hudng dan du lich cho hudng dan suodt tuyén va tai diém trong hoat dong phuc vu
khach du lich.

7. NOi dung va phuong phap danh gia:

7.1. N§i dung:
- Kién thtrc: Panh gid tit ca ndi dung da néu trong muc tiéu kién thirc
- K¥ niang: DPanh gia tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu k¥ ning.
- Nang lyc tu chi va trach nhiém: Trong qué trinh hoc tap, ngudi hoc can:
+ Nghién ctru cac k¥ ning truée khi dén 1op.
+ Chuan bi day du tai liéu hoc tap.
+ Tham gia day du thoi lugng mén hoc.
+ Nghiém tac trong qua trinh hoc tap.

7.2. Phuong phap:

Nguoi hoc dugce danh gia tich liiy mon hoc nhu sau:
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7.2.1. Cach danh gia

- Ap dung quy ché dao tao Cao dang Thuong mai & Du lich Théng tu sb
04/2022/TT-LDTBXH, ban hanh ngay 30/3/2022 cta B truong Bo Lao dong —
Thuong binh va Xa hoi; Quy ché Té chirc dao tao trinh do trung cép, cao ding
theo phuong thire tich liiy mon hoc, tin chi cia Nha trudong ban hanh kém theo
Quyét dinh s6 246/QD-CDTMDL ngay 01/6/2022 va huéng dan cu thé theo ting
mon hoc/Modun trong chuong trinh dao tao.

- Hudéng dan thuc hién quy ché dao tao ap dung tai Truong Cao dang
Thuong mai & Du lich nhu sau:

Piém danh gia Trong sb

+ Piém kiém tra thuong xuyén (Hé s 1) 40%

+ Piém kiém tra dinh ky (Hé s6 2)

+ Diém thi két thiic mén hoc 60%

7.2.2. Phuong phap danh gia

Phuong phap Phuong | Hinh thirc Thoi diém
danh gia phap kiem tra kiem tra
to chiic
Thuong xuyén Thuc hanh Sau 30 gio
Thuyét trinh
binh ky Thyc hanh | Sau 50 va 78, 152,
Thuyét trinh 176 gio
Két thiic mon hoc Thuyét trinh | Thuc hanh Sau 180 gio

7.2.3. Céch tinh diém

- Diém déanh gi4 thanh phan va diém thi ket thic mén hoc dugc cham theo
thang diém 10 (tir 0 dén 10), lam tron dén mot chir so thap phan.

- Piém mon hoc 1a tong diém cua tat ca diém danh gia thanh phan cta mon
hoc nhan véi trong s6 tuong ing. Di€ém mon hoc theo thang diém 10 1am tron den
Mot chix so thap phan, sau d6 dugc quy doi sang diém chir va diém so theo thang
diém 4 theo quy dinh ctia Bo Lao dong Thuong binh va Xa hdi vé dao tao theo tin
chi.

8. Huéng din thuc hién moén hoc
8.1. Pham vi, @i tugng ap dung: Déi tuong trudng Cao dang Thuong mai & Du
lich
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8.2. Phuong phap giang day, hoc tap mon hoc

8.2.1. Poi véi nguoi day

* Thyc hanh: st dung linh hoat cac phuorng phap giang day tich cuc: lam mau
dong vai, nhan xét danh gia. Phan noi dung thuyet minh, t6 chirc hoat nao can
cho nguoi hoc c}luan bi trude. Trong budi hoc, can t6 chirc theo nhom dé dam
bao su logic, thong nhat veé lich trinh, ndi dung li€n mach cho moéi diém tham
quan va phat huy tinh than hoc héi va lam viéc theo nhom cta ngudi hoc.

* Huéng dan tuw hoc theo nhém: Nhom trudng phan cong cac thanh vién trong
nhém tim hiéu, nghién ctru theo yéu cau ndi dung trong bai hoc, ca nhom thao
luan, trinh bay ndi dung, ghi chép va viét bao cdo nhom.

8.2.2. Poi véi ngudi hoc: Nguoi hoc phai thuc hién cac nhiém vy nhu sau:

- Can xem lai phan 1y thuyét tuong Gmg trude khi chuan bi ndi dung cia cac
budi thuc hanh. C6 y thic tu chuan bi ndi dung theo sy phan cong ctia nhém
trude khi dén 16p. Thuong xuyén trao d6i va thao luan, lién hé thuc té dé nam
vitng bai trén 16p va c6 k¥ niang nghé nghiép sau nay. Hiéu dugc dic diém, ban
chat ciia nghé huéng dan vién du lich. Hiéu rd quy trinh cong viéc can thuc hién
trong mot chuong trinh du lich.

- Tham d}r t6i thiéu 80% cac budi giang 1y thuyét. Néu ngu’(“ri hoc vang >20%
so tiet Iy thuyét phai hoc lai mén hoc méi dugc tham duy ki thi 1an sau.
- Tham duy du cac bai kiém tra thuong xuyén, dinh ky.
- Tham du thi két thuc mon hoc.
- Chu ddng t6 chirc thuc hién gio tu hoc.
9. Tai liéu tham khao:
3. Tai liéu tham khao:

- Bai Thuc hanh hudng dan du lich, Truong Cao ding Thuong mai va
du lich.

- Gio trinh Nghiép vu huéng dan du lich, Bui Thuy, nha XB Pai hoc
Quoc Gia Ha Né1, 2009.

- Gido trinh Nghiép vu hudng dan du lich, Pinh Trung Kién, Pai hoc
Quoc gia Ha Noi, 2006
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BAI 1: KY NANG GIOI THIEU
% GIOI THIEU BAI 1

Bai 1 1a tap trung rén luyén, thyc hanh k§ ning gidi thi€u ban than trudce
doan khach khi khoi hanh tham gia chuong trinh du lich hoac tai cac diém tham
quan du lich. K§ ning gitip ngudi hoc ¢ duge kién thire nén tang va dé dang tiép
can k¥ nang tiép theo.

< MUC TIEU
+ V& kién thic:

- Nhan dién dugc cac trang thiét bi, dung cu phuc vu hoat dong thuyét minh
cho khach;

- M6 ta duoc cac budc gigi thiéu ban dau véi doan khach.
+ Ky nang:

- Str dyng céc trang thiét bi phuc vu cho qua trinh gidi thiéu voi doan khach
va giai quyet duoc cac tinh huong khi gigi thiéu véi doan khach;

- Thiét 1ap va duy tri cac mdi quan hé véi khach du lich;

- Thyc hién tét duoc ky ning gioi thiéu, lam quen véi doan khach.
+ Nang luc tu Chu va trach nhiém:

- Tich cuc, chu dong va hop tac trong hoc tap. Co6 kha nang lam viéc doc lap,
cd y thuc tu hoc, vé sinh va an toan lao dong trong qua trinh thuc hanh;

- Ton trong, quan tdm cham soc va thuyét phuc dugc khach du lich ngay
lan dau gap go;

- Thé hién dugc phong cach giao tiép tng xir ding muc trong qua trinh tac
nghiép.

2. Noi dung bai
2. 1. Cac ky nang gioi thiéu co ban
2.1.1. Tai diém tham quan
2.1.1.1. Chuan bi thiét bi, dung cu, vt tu, tai liéu:
Mic gai, loa cam tay, co hiéu, kep hd so, danh sach doan khach.

2.1.1.2. Trinh ty thuc hién
* Cdc buoc thuc hign

+ On dinh vi tri cho doan khach

+ Lam quen voi doan khach: giéi thiéu tén HDV, tén diém tham quan, guri
161 chao mung, 61 cam on téi doan;

+ Luu ¥ cho khéach cac quy dinh tai diém tham quan
* Mgt sé sai héng thwong gdp, nguyén nhén va cach phong trinh
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Noi dung sai héng Nguyén nhan Cach phong tranh

Biéu cam khong phu
hop

Ngbén ngit khong phu
hop

2.1.2. Trén phwong tién di dong (0 t0)
2.1.2.1 Chuan bj thiét bi, dung cu, Vat tw, tai liéu:
Mic gai, loa cam tay, co hiéu, kep ho so chuyén di
2.1.2.2. Trinh ty thuc hién
* Cdc bwoc thuc hign
+ On dinh vi tri cho doan khach trén oto
+ Hudng dan cach st dung cac trang thiét bi trén xe;
+ Tim hiéu xem doan d3 sin sang cho chuyén di chua;

+ Lam quen véi doan khach: gidi thiéu tén HDV, tén cong ty, tén chuong
trinh du lich, tén 1ai xe( phu Xe néu cé}, giri 161 chao mung, 101 cam on téi doan;

+ Gigi thidu khai quat vé tour DL va lich trinh trong ngay.
+ Mot s6 luu ¥ vé thoi tiét, giao thong cua diém dén.
* Mgt s6 sai héng thwong gdp, nguyén nhin va cdach phong tranh
+ Ngon ngir
+ Biéu cam
2.2. Céch thic biéu cam
* Giong noi: To, 10, truyén cam
* Tu thé: lich su
* Nét mat: coi mo, duyén dang
* Thai do: than thién, lich su, chu dao

* Tir ngir: ngan gon, tranh da nghia, tir dia phuong, tiéng 16ng, tir mang tinh
chuyén mon

* Panh van va huéng dan cach phat 4m tén cua huéng dan vién néu doan
khéch l1a ngudi nude ngoai

2.3. Luyén tap ky ning

2.3.1. Viét dan bai va thuc hanh thuyét minh vé Van Miéu Qudc tir Giam Ha Noi
trén phuong ti¢n van chuyeén 1a 6 to
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* Théng bdo véi khdch vé thoi gian doan dirng chédn tham quan VM QTG

* Noi dung

+ Gidi thiéu khai quat

- Tén, vi tri dia ly, dién tich

- Lich st hinh thanh, phat trién: 1 s6 mdc quan trong trong xdy dung, hoan
thién

- Kién trtic tong thé cua di tich; 1 s6 hang muc cong trinh ndi bat

- Céc gia tri cua di tich: gia tri lich si, van héa, gido duc, tAm linh gén lién
Vai trieu dai cac vua nha Ly, Tran...

- Céac nhan vat dugc tho cing

- Y nghia cua di tich véi cudc song cua ngudi dan HN néi riéng va ngudi
VN noi chung

+ Két thiic bai thuyét minh

+ Luu y khach vé trang phuc, vat dung ca nhan; ¥ thuc gitr gin vé sinh chung
noi tham quan;

* Thong bdo vé thoi gian tham quan tu do, thoi gian quay lai xe d@é chuan bj
di chuyén tham quan diém tiép theo hodc cac dich vu khac co trong lich trinh
tham quan.

2.3.2. Viét 01 bai gisi thieu mo dau ctua huéng dan vién trén 6 t6 va thyc hanh
gigi thiéu ban dau cho doan khach 1a cac bac cyu chién binh tham quan chuong
trinh du lich Thai Nguyén — Bac Kan — Thai Nguyén (2 ngay 1 dém) bang oto.

* Hoat dong: chia nhém tur' 5 — 7 hoc sinh
* Yéu cau néi dung

+ On dinh chd ngdi cho khach:

- Sap xép chd ngoi;

- Gidi thiéu, hudng dan, hd trg khach nhan biét va st dung cac trang thiét bi
thiét yéu trén xe dac biét 1a khu vuc ghé ngoi cua moi khach

- Xin phép doan dugc khoi hanh

+ Gidi thiéu ( Tuy thude vao thoi gian Xuat phat, hoan canh ma bai gi6i thiéu
c6 thé linh hoat)

- Tén HDV, tén cong ty, tén chuong trinh du lich; tén 1ai xe, nhan vién phuc
vu (néu co)

- Gidi thiéu vé lich trinh ctia chuong trinh tham quan: tén, thoi gian, cac diém
tham quan chinh

- Gi6i thiéu vé lich trinh tham quan trong ngay dau tién

16



+ Cac luu ¥ didc biét cho chuong trinh: vé thoi tiét, trang bi ca nhan, quy dinh
cua chuong trinh tham quan

* Yéu cau vé y thirc khi luyén tap
- Cac nhom chuan bi bai, cac c4 nhan 1an lugt 1én thuc hién bai gigi thiéu
- Lam viéc nghiém tuc, chu dong 1am va ghi chép
* Yéu cau vé Ky ning
- Ngon ngir ngén gon, r0 nghia, to, rd, luu loat;
- Khong str dung tir ngit dia phuong va cac thuat ngit chuyen nganh;
- Biéu cam vui tuoi, than thién, anh mét luén huéng vé khach.
< BAI TAP REN LUYEN KY NANG

1. Hay thuc hién gigi thiéu véi doan khach 1a cac bac cuu chién binh tham
gia chuong trinh du lich Thai Nguyén — Ha Long — Cat Ba — Théai Nguyén ( 3
ngay 2 dém) véi cac diém tham quan: Vinh Ha Long, Vinh Lan Ha, Pao Khi, Bai
tam Céat Co 3 va bai Tung Thu.

2. Hay thuc hién gidi thiéu véi doan khach 1a cac thﬁy co gido khi tdi tham
quan tai khu tuong niém Qudc gia Thanh nién xung phong 915.
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BAI 2: KY NANG KET THUC
% GIOI THIEU BAI 2

Bai 2 1a tap trung rén luyén, thuc hanh k¥ ning két thic trude doan khach
khi chuan bi két thiic chuong trinh du lich hodc tai cac diém tham quan du lich.
K¥ nang gitp nguoi hoc ¢6 dugc kién thirc nén tang va dé dang ti€p can ky nang
tiép theo.

< MUC TIEU
+ Kién thic:

- Nhan dién dugc cac trang thiét bi, dung cu phuc vu hoat dong thuyét minh
cho khach

- M6 ta dugc cac budc cia k§ nang két thuc voi doan khach tai diém va két
thiic chuyén di

+ Ky nang:

- Sir dung cac trang thiét bi phuc vu cho qua trinh gidi thiéu véi doan khach
va giai quyet duoc cac tinh huong khi vai khach trong giai doan két thuc.

- Thiét 1ap va duy tri cac mdi quan hé véi khach du lich;
- Thyc hién tét duoc ky nang gioi thiéu, lam quen véi doan khach.
+ Nang luc tu Chu va trach nhiém:

- Tich cuc, chi dong va hop tac trong hoc tap. Co6 kha nang lam viéc doc lap,
c6 y thuc tu hoc, vé sinh va an toan lao dong trong qua trinh thuc hanh.

- Thé hién dugc phong cach giao tiép tng xir ding muc trong qua trinh tac
nghiép.

2. Noi dung bai

2.1. K§ ning két thic

2.1.1. K¥ nang két thuc tai diém tham quan
2.1.1.1. Chuan bj thiét bi, dung cu, vat tu, tai liéu;

~ Mic gai, loa cam tay, ¢o hiéu, danh séch khach, bang phiéu déanh gia, tap
gap to roi cac chuong trinh du lich

2.1.1.2. Trinh ty thyc hién
* Cac budc

+ Tom lai ndi dung chinh, ndi bat cua diém tham quan

+ Goi mé dén diém tham quan tiép theo(néu co)

+ Ghi nhan cau hoi va phan hdi cho khach ( Néu co)

+ Thong bao thoi gian tham quan ty do tai diém va thoi gian tap trung 1én
Xe.
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+ Cam on khach!
* Mgt sé sai héng thwong gdp, nguyén nhén va cach phong tranh
+ Ngo6n nglr
+ Biéu cam
+ Cach két chuyén véan dé
2.1.2. K§ nang két thiic mot chuong trinh du lich
2.1.2.1. Chuan bj thiét bi, dung cu, vat tu, tai liéu;

Mic gai, loa cam tay, cd hiéu, danh sach khach, tap gap CTDL, Phiéu danh
gia CTDL.

2.1.2.2. Trinh ty thyc hién
* Cac buoc
+ Thong béo thoi gian doan dén diém tién khach

+ Tong két lai cac diém ndi bat trong CTDL; nhan manh cac muc tiéu ma
CTDL da dat duoc.

+ Tim hiéu xem doan khach c¢6 mudn 1am rd thém thong tin gi lién quan téi
CTDL hay khong.

+ Ghi nhan cau hoi va phan hoi cho khach ( Néu c6)

+ Xin phép duoc nhan danh gia ctia khach thong qua phiéu danh gia cua cong
ty

+ Quang céo vé cac CTDL khac phu hop véi khach

+ Cam on khach va hen gap lai!

* Mgt s6 sai héng thwong gdp, nguyén nhin va cdach phong tranh
+ Ngon ngr
+ Biéu cam
+ Cach két chuyén véan dé

2.2. Luyén tap ky nang

2.2.1. Yéu cau luyén tap Ky ning;

2.2.2. Thyc hanh k¥ nang

2.2.2.1. Viét bai két thuc tai diém tham quan du lich

Hay viét bai két thic tai diém tham quan 1a hang Pau G4 trén vinh Ha Long
cho doan khéch 1a cong nhan cong ty Sam sung Thai Nguyén v6i chuong trinh du
lich Thai Nguyén — Ha Long — Thai Nguyén ( 3 ngay 2 dém)
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* Hoat dong: chia nhom, chuan bi bai va 1an luot cac c4 nhan véi vai tro 1a
HDV s¢ thuc hién viéc két thic bai thuyét minh tai diém

* Yéu cau
+ V& ndi dung
- Néu bat dugc noi dung chinh cua diém tham quan

- Tim hiéu xem khach c¢6 muén biét thém hay lam rd thong tin gi vé diém
tham quan hay khong, n€u c6 thi tiép thu cau hdi phan hoéi va tra 161 cau hoi cua
khach mot cach nhanh va hiéu qua nhat;

- Goi mé gia tri noi bat & diém tham quan tiép theo trong 16 trinh tour DL;

- Thong bao thoi gian tham quan tu do, thoi gian tap trung doan dé tham
quan diém tiep theo;

- Giri 101 cam on khach da lang nghe.

+ V& k¥ nang

- Ngbn ngir ngén gon, r0 nghia, to, 0, luu loat;

- Khong str dung tr ngit dia phuong va cac thuat ngit chuyén nganh;

- Biéu cam vui twoi, than thién, 4nh mét luén hudng vé khach

- Str dung thanh thao va ¢ hiéu qua cac phuong tién hd trg khi thuyét minh
cho khach: loa gai, but chi laze,,,

- Str dung thanh thao k§ ning dinh hudng tam nhin cho khach khi thuyét
minh.

< BAI TAP REN LUYEN KY NANG

1. Hay thyc hién k¥ nang két thiic chuong trinh du lich v&i doan khach 13 cac
bac cyu chién binh tham gia chuong trinh du lich Thai Nguyén — Ha Long — Cat
Ba — Thai Nguyén ( 3 ngay 2 dém) v6i cac diém tham quan: Vinh Ha Long, Vinh
Lan Ha, Bao Khi, Bai tam Cat Co 3 va bai Tung Thu.

2. Hay thuc hién k¥ nang két thiic v&i doan khach 1a cac thay co gido khi téi
tham quan tai khu tuong niém Quoc gia Thanh nién xung phong 915.
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BAI 3: KY NANG GIAO TIEP TRONG HOAT PONG HUONG DAN
% GIOI THIEU BAI 3

Bai 3 14 tap trung rén luyén, thuc hanh k¥ ning giao tiép v6i khach khi tham
gia chuong trinh du lich hodc tai cac diém tham quan du lich. Ky nang giap nguoi
hoc ¢6 duoc kién thirc nén tang va dé dang tiép can k¥ nang tiép theo.

& MUC TIEU
+ Kién thuc:

_ - Nhan dang dugc cac phuong tién giao tiép co ban trong hoat dong huéng
dan du lich

+ Ky nang:

- Thuc hién tt ky niang truyén dat thong tin, giao tiép nham dat duoc hiéu
qua cao, tao dugc thién cam vai khach du lich.

- Lya chon va st dung hiéu qua thiét bi, dung cu trong hoat dong giao tiép
vo1 khach
+ Nang luc tu Chu va trach nhiém:

- Tich cuc, chi dong va hop tac trong hoc tap. Co6 kha nang lam viéc doc lap,
c6 y thuc tu hoc, vé sinh va an toan lao dong trong qua trinh thuc hanh.

- Tuan thu tét cac nghi 18 giao tiép qudc té va cac cadm Ky vé giao tiép cua
khach c6 quoc tich khac nhau

2. Noi dung bai
2.1. K§ ning giao tiép co ban
2.1.1. Ngon ngir noi:
2.1.1.1. Chuan bi thiét bi, dung cu, vat tu, tai liéu:
Loa gai, danh sach doan khach, chuong trinh du lich
2.1.1.2. Trinh tu thuc hién

+ Ngon ngir ngan gon, dé hiéu, stc tich, khong dung thuat ngir chuyén nganh,
tur dia phuong

+ Str dung dai tir nhan xung phu hop. lich sy, trang trong.
+ Pang trong tam ndi dung can trao ddi, tranh lan man, vong vo.
+ Giong noi: to, ro, biéu cam
+ Téc d6 noi: vira phai, biét lra chon diém nhan
* Mgt sé sai héng thuwong gdp, nguyén nhén va cach phong tranh
2.1.2. Ngén ngiibiéu cam
2.1.2.1. Chuan bi thiét bi, dung cu, vat tu, tai liéu: mic gai, gidy, but ghi nhé

2.1.2.2.. Trinh ty thyc hién
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+ Str dung cac bd phén trén co thé hd tro giao tiép voi khach dat hiéu qua

+ Biéu cam trén khuan mit; tay,chan; mui hwong co thé,...phu hop véi noi
dung cua ngoén ngit noi.

+ Két hop giong néi truyén cam dé tang hiéu qua cta ngdn ngir noi

* Mgt sé sai héng thwong gdp, nguyén nhén va cach phong tranh
2.2. Luyén tap ky nang:

* Thuc hién k§ ning giao tiép véi khach thong qua viée trao doi thong tin vé
su kién thé thao, van hoa,.... vai khach trén phuong tién van chuyén 1a oto.

* Yéu cau vé noi dung

- Goi m& chu dé mubdn trao doi voi khach 1 cach khéo 1éo: dung thoi, phu
hop vai nhu cau, sé thich cua cac doi tuwong khach;

- Nam chic dugc noi dung caa chi dé mudn trao doi: thai gian, ndi dung, su
kién noi bat;

- Khuyén khich khach tham gia vao cau chuyén: hoiy kién khach, nho su tro
giup tr trudng doan, tir nhan to dac biét trong doan,...

- Két chuyén sang hoat dong khac mdt cach khéo 1éo khi két thuc budi trao
doi vai khach.

* Yéu cau vé k¥ ning

- Thé hién duoc Ky ning tro chuyén: cach dan dit va két thiic van dé&; ngon
tur r0 rang, dé hiéu; am giong vira phai, than thién, biéu cam khuan mat luén coi
mo, tu tin va than thién;

- K§ ning lang nghe va tra loi cau hoi cua khach

- Thé hién thai do ton trong thong tin phan hoi ctua khach: cac cau hoi, quan
diém cua khach;

< BAI TAP REN LUYEN KY NANG

1. Thuc hién trd chuyén véi khach trén phuong tién van chuyén 1a oto vé chu
dé: thanh tich cua doi tuyén bong da nir VN trong nam.
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BAI 4: PHUONG PHAP HUONG DAN DI CHUYEN
% GIOI THIEU BAI 4

Bai 4 1a tap trung rén luyén, thyc hanh k¥ ning di chuyén tién, lui, xoay
ngang khi din khach tham gia chuong trinh du lich hodc tai cic diém tham quan
du lich. K¥ nang gitip ngudi hoc ¢é duoc kién thirc nén tang va dé dang tiép can
k¥ nang tiép theo.

< MUC TIEU
+ Kién thic:

- Nhan dién duogc cac yéu cau cia phuong phap hudng dan di chuyén doan
khach

- M6 ta duogc cac k¥ ning di chuyén
+ Ky nang:

- Thuc hién duoc ky ning t6 chuc di chuyén caa huéng dan vién va cach
thirc huéng dan khach du lich di chuyén trong qua trinh tham quan du lich

+ Nang luc tu Chu va trach nhiém:

- Tich cuc, chu dong va hop tac trong hoc tap. Co6 kha nang lam viéc doc lap,
c6 y thuc tu hoc, vé sinh va an toan lao dong trong qua trinh thuc hanh.

- Tuan thil yéu cau vé dam bao an toan khi di chuyén
2. N§i dung bai
2.1. Phwong phap hwéng dan di chuyén
2.1.1. Chudn bi trwéc khi di chuyén
2.1.1.1. Chuan bj thiét bi, dung cu, vat tu, tai liéu:
Khong gian rdng, co doan, mii doan, tap CTDL
2.1.1.2. Trinh ty thuc hién

_ + Trusc khi di chuyén ngang phai quan sat phia sau va thong bao cho khach
vé hudng, khoang cach.

+ Bi chdm, nguoi nghiéng 1 gbc 15 d6 dé vira quan sat duoc hudng vira quan
sat duoc khach

+ Di chuyén budc dai, cham, chic chan
* Mgt sé sai héng thuwong gdp, nguyén nhén va cach phong tranh
2.2. Ky niing di chuyén ciia hwéng din vién
2.2.1. Di tién
*Trinh tu

+ Trudc khi di chuyén phai quan sat phia truéc dam bao khong c6 vat can va
an toan
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_+ Di chuyén truée doan khach 1,2 nhip chan hogc ngang bang véi vi khach
di dau
+ Di chuyén budc dai, cham, chic chan

+ Qua trinh di chuyén phai quan sat khach dé diéu chinh nhip d6 cho phu
hop

+ Xac dinh diém dimg chan néu khoang cach di chuyén xa.

+ Vira di chuyén vira thuyét minh néu 2 bén duong cé sy vat, hién tuong
chtra ndi dung hap dan hoac goi mé chua de dé trao doi vai khach.

* Mgt sé sai héng thuwong gdp, nguyén nhén va cach phong tranh
2.2.2. Di lui
* Trinh tu
+ Truéc khi di chuyén Iii phai quan sat phia sau va thong bao cho khach vé
hudng lui, khoang cach lui.
+ Lui cham, nguoi nghiéng 1 goc 45 d6 dé vira quan sat dugc hudng vira
quan sat duoc khach
+ Di chuyén budc dai, cham, chic chin
* Mgt sé sai héng thwong gdp, nguyén nhén va cach phong tranh
2.2.3. Di ngang
* Trinh twr

_ + Trudc khi di chuyén ngang phai quan st phia sau va théng bao cho khach
vé hudng, khoang cach.

+ Bi cham, nguoi nghiéng 1 goc 15 d6 dé vira quan sat duoc hudng vira quan
sat duoc khach

+ Di chuyén budc dai, cham, chac chan
* Mgt s6 sai héng thwong gdp, nguyén nhin va cdich phong tranh
2.2.4. Xoay nguwoi
* Trinh tu

+ Trudc khi di chuyén xoay ngudi phai quan sat cac huéng dam bao khong
cO vat can va tao an toan cho ban than va cho khach

+ Xoay cham, dat khoat, chan tru chic chin
* Mgt sé sai héng thuwong gdp, nguyén nhén va cach phong tranh
2.3. Luyén tap ky nang

2.3.1. Pia diém : Thuc hién phuong phéap huéng dan di chuyén cho doan khach 1a
cac em hoc sinh truong cap 3 Gang Thép tham quan Bado tang van hod céc dan
toc Viét Nam
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a. Hoat dong: Chia nhém 16p, chuan bi bai, cac ca nhén 1an luot thuc hién ki
nang.

b Yéu cau vé noi dung
* Chuan bi trudc khi di chuyén

- Chuan phuong tién, trang thiét bi dung cu hd tro: co doan, mic gai, danh
sach khach doan, bat chi laze,...

- Trang phuc: gon gang, lich su.

* Khi di chuyén

+ Pon tiép

- C6 mat sém trudce 15 phat trude gio khoi hanh

- Bon tiép, diém danh, huéng din khach 18n xe va bé tri chd ngdi phu hop
- Thuc hién 6n dinh doan khach trén xe;

- Gi6i thiéu: ban than, cong ty, 1ai xe, lich trinh di chuyén, cac van dé can
luu y khi téi tham quan béo tang.

+ Pén diém tham quan
- Hudng dan khach xubng xe

- Lwva chon vi tri tap trung doan khach, thong bao mot sb luu ¥ khi tham
quan bao tang.

- Thyc hién thuyét minh khai quat bén ngoai san Bao tang
- Thyc hién thuyét minh 10 khu trung bay bén trong bao tang
- Thyc hién thuyét minh khu trung bay ngoai troi
- Két thac: tom lugc ndi dung chinh, hudéng dan khach 1én xe ve diém xuét
phat ban dau
* Yéu cau vé k¥ ning
+ K¥ nang di chuyén khi tham quan tai bao tang
- Di tién:
Khi di chuyén bén ngoai: luén di chuyén trudc hodc song song voi doan
khach;
Khi di chuyén vao bén trong: di chuyén theo hudng dan cua BQL Bao tang.
HDYV Iuén di chuyén truéc doan khach, anh mat luén hudng vé doan khach; chi
dung lai tai cha dé/ hién vat can giéi thiéu;
Dang dung, di phai thang ngudi, nghiém tic, bude chan dut khoat, khong
1€ chan, khong c6 cac dong tac thira nhu gai dau, tay chong hong...
~ + K¥ nang lui: quan sat can 'Ehafln phia sau khi chuan bi thyc hién di lui. Tu
thé khi di Iui, hoi nghi€éng ngudi ve hudng hién vat, qua trinh di lui luén quan sat
hai bén va huong mat vé phia doan khach.
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+ K¥ nang di ngang, xoay nguoi tai khong gian bén ngoai va trong Bao tang

Lya chon khong gian du rong dé di ngang khi huéng dan tham quan khu
vuc ¢ khong gian hep nhu trong Bao tang, mat van luén huéng vé khach va veé
doi tuong dang chi dan gidi thiéu két hop dung tay, thudc chi dé huong dan tam
nhin cho khach

< BAI TAP REN LUYEN KY NANG
1. Thyc hién huéng dan doan khach 14 cac em thiéu nhi tham quan Quéng
truong VO Nguyén Giap

2. Thuc hién huéng dan doan khach tham quan chua Phu Lién
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BAI 5: KY NANG QUAN LY POAN KHACH
% GIOI THIEU BAI 5

Bai 5 1a tap trung rén luyén, thuc hanh k¥ nang quan ly doan khach trong
cac chuyén du lich hoic tai cac diém tham quan du lich: k¥ nang quan ly thoi gian,
stc khoe, chuong trinh du lich. Ky nang gitip nguoi hoc co dugce kién thtrc nén
tang va dé dang tiép can k¥ nang tiép theo.

% MUC TIEU
+ Kién thuc

- M6 ta duoc cac budc, cac yéu cau trong quan 1y doan khach
+ Ky nang:

- Thuc hién tot dugc nhitng ky niang co ban vé quan 1y doan khach trong
qua trinh t6 chirc thuc hién chuong trinh du lich (sap xép chd ngdi trén xe, vi tri
dang nghe thuyét minh, bo tri phong &, ban an, k¥ ning bao quat lam chu trong
cac tinh hudng khac nhau,...)

+ Nang luc tu Chu va trach nhiém:

- Tich cuc, chu dong va hop tac trong hoc tap. Co kha nang lam viéc doc
lap, co y thirc tu hoc, V€ sinh va an toan lao dong trong qua trinh thuc hanh.

2. N¢i dung bai:
2.1. Ky nang quan ly doan khach
2.1.1. Phwong phdp thiét \dp cdc quy dinh vé ing xir
2.1.1.1. Chuan bj thiét bi, dung cu, vat tu, tai liéu:
Mic gai, cd doan, mii doan, chuong trinh du lich, danh sach khéach doan.
2.1.1.1. Trinh ty thuc hién
+ Phuong phap thiét lap cac quy dinh vé ang xur

- Quan ly thoi gian: Thong béo lich trinh cu thé theo cac moc thoi gian nhiéu
lan cho khach; két hop véi trudng doan nhac nhé khach vé thoi gian trong lich
trinh.

- Quan Iy vé suc khoe cua khach: Can nghién ctru doan khach truge khi phuc
vy; thuong xuyén quan sat trang thai tinh than cua khach dé diéu chinh chuong
trinh cho phu hop; luon dé dién thoai d¢ san sang két noi véi khach 24/24

- Quan ly vé tai san: Thuong xuyén nhéc va luu y khach vé hanh 1y, tai san
khi 1én xudng xe, tai diém tham quan, khi toi va tra budng khach san hay str dung

cac dich vu dn uéng, mua sam, giai tri; Két hop véi truong doan quan sat nguoi
la tra tron vao doan khach.

* Mgt sé sai héng thuwong gdp, nguyén nhén va cach phong trinh
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2.1.2. Phuwong phdp truyén dat thong tin
2.1.2.1. Chuan bi thiét bi, dung cu, vat tu, tai liéu

Mic gai, cd doan, mi doan, chuong trinh du lich, danh sach khéach doan.
2.1.2.2. Trinh ty thyc hién

+ Tim hiéu thong tin vé doan khach dic biét 1a trudng doan khach trudc khi
phyc vu

+ Lam quen véi truong doan va doan khach tai diém don tiép va khi xuat
phat dam bao an tugng, ton trong, coi Mo va than thién

+ Duy tri thuc hién dtng cac hoat ddng da cé trong lich trinh 1 cach khoa
hoc va hiéu qua

+ Pbi xir cong bang vai moi vi khach trong doan

+ Pac biét luu y quan tim nhiéu hon t6i khach 1a nguoi gia, ngudi khuyét
tat, tré em va phu nir mang thai.

+ Ludn nho sy gitp d& va xin ¥ kién tu van cua truong doan khi cé tinh
huong phat sinh

+ Biét néi 10i xin 15i, cam on dung luc dung chd.
* Mgt sé sai héng thwong gdp, nguyén nhén va cach phong tranh
2.1.3. Phwong phap gay sw chu y
2.1.3.1.. Chuan bi thiét bi, dung cu, vt tu, tai liéu
Mic gai, co doan, mii doan, chuong trinh du lich, danh sach khach doan.
2.1.3.2 Trinh tu thuc hién

+ Tim hiéu thong tin vé doan khach dic biét 1a truong doan khach truéc khi
phuc vu

+ Lam quen véi truong doan va doan khach tai diém don tiép va khi xuat
phat dam bao an tuong, ton trong, coi Mo va than thién

+ Duy tri thuc hién dtng cac hoat dong da cé trong lich trinh 1 cach khoa
hoc va hiéu qua

+ P4i xtr cong bang vai moi vi khach trong doan

+ Pac biét luu y quan tdm nhiéu hon t6i khach 1a nguoi gia, ngudi khuyét
tat, tré em va phu nir mang thai.

+ Ludn nho sy gitp d& va xin ¥ kién tu van cua truong doan khi cé tinh
huong phat sinh

+ Biét néi 10i xin 15i, cam on dung luc dung chd.

* Mgt sé sai héng thuwong gdp, nguyén nhén va cach phong trinh
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2.2. Thiét 1ap méi quan hé giira doan khach va hwéng din vién
2.2.1. Chuan bj thiét bi, dung cu, vat tu, tai liéu

Mic gai, cd doan, mii doan, chuong trinh du lich, danh sach khéach doan.
2.2.2.Trinh tu thuc hién

+ Tim hiéu thong tin vé doan khach dic biét 1a trudng doan khach trudc khi
phyc vu

+ Lam quen véi truong doan va doan khach tai diém don tiép va khi xuat
phat dam bao an tugng, ton trong, cdi maé va than thién

+ Duy tri thuc hién dtng cac hoat ddng da cé trong lich trinh 1 cach khoa
hoc va hiéu qua

+ Pbi xir cong bang vai moi vi khach trong doan

+ Pac biét luu y quan tim nhiéu hon t6i khach 1a nguoi gia, ngudi khuyét
tat, tré em va phu nir mang thai.

+ Ludn nho sy gitip d& va xin y kién tu van cla truéng doan khi c¢é tinh
huong phat sinh

+ Biét néi 10i xin 15i, cam on dung luc dung chd.
* Mgt sé sai héng thwong gdp, nguyén nhén va cach phong tranh
2.3. Luyén tap ky nang.

Thuc hién k§ nang quan 1y doan khach hoc sinh cip 2 tham gia chuong
trinh du lich Thai Nguyén — Ha Noi — Thai Nguyén (2 ngay 1 dém) voi cac diém
tham quan nhu: Lang Bac, Van Miéu Qudc tor Giam, H6 Guom, chua Mot Cot,
lang lua Van Phuc

* Quan Iy vé thoi gian: tir xuat phat, di chuyén gifra cac diém; thoi gian
nhan, tra buong khach san; Thoi gian an uong, nghi ngoi

- Can thong bao 5 lich trinh di trong tung ngay cho doan khach; két thiic

mdi hoat dong déu thong bao vé thoi gian, dia diém khach tham gia hoat dong tiép
theo;

- Két hop véi truong doan, nguoi cd uy tin trong doan trong viéc nhic nhé
khach;

- Luu ¥ nhiéu hon v&i dbi twong khach 1 hoc sinh, sinh vién, ngudi tré tudi;
Hoac khi téi diém tham quan c6 dién tich 16n, canh dep; Noi han ché vé mat thoi
gian tham quan nhu Lang Béc...

* Quan 1y vé mit con ngudi: dam bao stc khoe, tinh than cho doan khach

- Trudc khi thuc hién t6 chirc don khach can nghién ctiru k§ dic diém tam,
sinh 1y ctia doan khach; tim hiéu k¥ v€ dia hinh, thoi tiét cua diém deén;
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- Yéu cau khach lufu‘sé dién thpai cuaa HDV, card visit cta cong ty, cia
khach san, nha hang, ban d6 thanh pho... khi di tham quan hoac khi khach nghi
ngoi tu do;

- Ban than HDV ludn dé dién thoai & tinh trang san sang tiép nhan cac cudc
lién lac 24/24

- Két hop véi cac co so kinh doanh dich vu van chuyén, luu tra, an udng,
tham quan trong viéc phuc vu khach theo dting yéu cau trong hop dong dich vu.

* Quan 1y vé tai san cho khach

- Thudng xuyén nhic nhd khach luu ¥ vé dd dung, tai san c4 nhan mang
theo dac biét tai cac diém tham quan dong dic hay an ninh khong tot,. ..

- Nhic nho khach gui chia khoa, tai san co gia tri tai quay Lé tin cua céc
khach san;

- Cung voi truong doan quan sat nguoi la tra tron trong doan trong qua trinh
tham gia du lich.

< BAI TAP REN LUYEN KY NANG

1. Thyc hién huéng dan doan khach tham quan dén khach san nhan budng
va an trua.

2. Thl_rg hi,én thanh toan va huéng dan khach thanh toan khi 1am thu tuc
check out dé tiép tuc hanh trinh tham quan.
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BAI 6: HUONG DAN THAM QUAN TAI PIEM
% GIOI THIEU BAI 6

Bai 6 1a tap trung rén luyén, thuc hanh k¥ nang hudng dan tham quan tai
dlem tu nhién, di tich lich sir, vin héa; di tich kién trac ngh¢ thuat, lang nghe
truyén thong. K§ néang gitip nguoi hoc €6 dugce kién thtrc nén tang va dé dang tiép

can k¥ nang tiép theo.

< MUC TIEU
+ Kién thic:

- M6 ta duoc cac giai doan huéng dan tham quan tai diém bao tang, di tich
lich str, tu nhién, lang nghe.

+ Ky nang:

- Thyc hién dwoc viéc to chirc huéng dan va thuyét minh cho khach du lich
tai cac diem tham quan theo cac chuyén dé theo dung quy trinh.

- Lva chon dugc cac phuong phép thuyét minh va huéng dan tham quan
hiéu qua cho tung chu de.

- Lya chon duoc cac thong tin vé diém dén.
+ Nang luc tw chu va trach nhiém:

- Tich cuc, chu dong va hop tac trong hoc tap. Co kha nang lam viéc doc
lap, co y thic tu hoc, V€ sinh va an toan lao dong trong qua trinh thuc hanh.

- Tuén thu t6t cac yéu cau cua gido vién
2. NOi dung bai:
2.1. Phwong phap huwéng din tham quan:
2.1.1. Phwong phdp hweng dén tham quan tai diém di tich lich si

2.1.1.1. Chuan bi thiét bi, dung cu, vat tu, tai liéu: mic gai, may chiéu, may tinh
but laze, thudc chi, tap gap, giay, but

2.1.1.2.. Trinh ty thuc hién
+ Giai doan chuan bj
_ -Tim hiéu cac thong tin tir khai quat tdi chi tiét; cac cau chuyén, nhan vat,
I€ hoi ¢o lién quan
- Chuan bi trang phuc; thiét bi, dung cu hd tro
+ Giai doan huéng dan
- Thong bao cac quy dinh danh cho khach tham quan tai diém
- Huéng dan theo 16 trinh tir ngodi va trong; tir trudc ra sau
- Huéng dan theo dong chay cua lich sir; Cac cau chuyén, su kién, 1& hi,

nhan vat ¢ lién quan.
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- Str dung phuong phap miéu ta ké chuyén, binh luan, ching minh lich sir
- Danh thoi gian cho khach tham quan ty do.

* Mgt sé sai héng thwong gdp, nguyén nhén va cach phong tranh

2.1.2. Phwong phdp hwéng dan tham quan tei diém di tich kién triic — nghé
thudt

2.1.2.1. Chuan bj thiét bi, dung cy, VAt tu, tai liéu: mic gai, my chiéu, my tinh
but laze, thudc chi, tap gap, giay, but

2.1.2.2. Trinh tu thyc hién
* Cac buoc
- Tim hiéu cac thong tin tur khai quat toi Cbi tiét; cac cu chuyén, nhan vat,
I€ hdi ¢ lién quan; kién truc tong quat, gia tri noi bat.
- Chuan bi trang phuc; thiét bi, dung cu hd tro
+ Giai doan hudéng dan
- X4c dinh vi tri démg quan sat; on dinh vi tri.
- Thong bao cac quy dinh danh cho khach tham quan tai diém
- Huéng dan theo 16 trinh tir ngoai va trong; tir trudc ra sau

- Cac gia tri ton giao, tam linh; Cac cau chuyén, su kién, Ié hoi, nhan vat co
lién quan.

- Str dung phuong phap chi dan, binh luan, chang minh
- Danh thoi gian cho khach tham quan ty do nhiéu hon
* Mgt s6 sai héng thwong gdp, nguyén nhin va cdich phong tranh

2.1.3. Phwong phdp hweng dén tham quan tgi diém lang nghé thii céng truyén
théng

2.1.3.1. Chuan bj thiét bi, dung cu, vat tu, tai liéu: mic gai, may chiéu, may tinh
but laze, thudc chi, tap gap, giay, but

2.1.3.2.Trinh tu thuc hién
+ Giai dogn chudn bj

- Tim hiéu céc thong tin tir khai quat t&i chi tiét; cac cdu chuyén, nhan vat,
I€ hoi ¢o lién quan, san pham dac trung.

- Chuan bi trang phuc; thiét bi, dung cu hd tro
+ Giai doan hwéng ddn

- Thong bao cac quy dinh danh cho khach tham quan tai diém
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- Huéng dan theo 16 trinh tir cng lang, dén thd to nghé, cac xudng san xuat
xem quy trinh va gap ngh¢ nhan; theo gia trai nghiém vao 1 cong doan cia san
pham khu trung bay san pham

- Str dung phuong phap miéu ta ké chuyén, binh luan, ching minh
- Danh thoi gian cho khach tham quan tu do va mua sam
* Mgt sé sai héng thwong gdp, nguyén nhén va cach phong tranh
2.1.4. Phwong phdp hwong ddn tham quan tgi diém du lich tw nhién

2.1.4.1. Chuén bj thiét bj,, dung Cu, VAt tu, tai liéu: mic gai, may chiéu, mdy tinh
but laze, thudc chi, tap gap, giay, but

2.1.4.2.. Trinh tu thuc hién
* Cac buoc
+ Giai doan chudn bj
- Tim hiéu céc thong tin tir khai quat toi chi tiét; cac gia trj ty nhién dic sic,
cac doi tuong tham quan cung loai.
- Chuan bi trang phuc; thiét bi, dung cu hd trg
+ Giai dogn hwéng dén
- X4c dinh vi tri quan sat va 6n dinh vj tri.
- Thong bao cac quy dinh danh cho khach tham quan tai diém
- Huéng dan khach tham quan mot s6 d6i tuong noi bat tai diém tham quan.
-Huéng dan vi tri cac ddi tuong tham quan khéc
- Str dung phuong phap thuyét minh tha noi
- Danh thoi gian cho khach tham quan tu do.
* Mgt s6 sai héng thwong gdp, nguyén nhin va cdach phong tranh
2.2. Ky nang co ban:
2.2.1. Xac dinh vi tri quan sat d6i tuong tham quan
2.2.2. Huéng dan tham quan
2.2.3. Cac phuong phap thuyét minh
- Miéu ta ké chuyén
- Binh luan chirng minh
2.2.4. Phuong phap hudng dan di chuyén
2.3. Luyén tap ky nang:
2.3.1. Thyc hanh hudng dan tham quan tai diém Vian Miéu Quéc tir Giam, Ha Noi
* Tap trung va sap xép lua chon vi tri dimg cho khach
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* Luu y khach khi vao khu vuc tham quan: bao vé moi truong, ton trong di
tich, trang phuc, tac phong nghiém tuc.

* Quy trinh hudng dan: tir trudc ra sau, tir ngodi vao trong

+ Gidi thiéu khai quat vé tén goi, Vi tri, lich sir xay dung, quy mé, 2 tim bia
Ha Ma ¢ cong tam quan ngoai

+ Di chuyén vao trong thuyét minh lan luot vé cac cong trinh : cong tam
quan ndi, Khué Van Cac, r}hél bia, ho Van, Khu vuc trung bay, khu vuc tho Chu
Cong — Khong Tt - Tu phoi va thay gido Chu Vian An...

+ Noi dung thuyét minh néu bat:

- Gia tri lich sur

- Gié trj Kién tric

- Gjé tri van hoa voi truyén théng: Hiéu hoc, ton su trong dao; uéng nudc
nhé nguon

- Y nghia cua di tich trong doi séng hién nay cua ngudi HN néi riéng va
nguoi Viét Nam ndi chung

+ Thong béo thoi gian tham quan tu do va thoi gian tap trung 1én xe di tham
quan diém tham quan ti¢p theo.

< BAI TAP REN LUYEN KY NANG
1. Thuc hanh huéng dan tham quan tai diém dén Xwong Rong
2. Thuc hanh huéng dan tham quan tai diém chua Phu Lién
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BAI 7: HUONG DAN THAM QUAN TAI BAO TANG
% GIOI THIEU BAI 7

Bai 7 1a tap trung rén luyén, thuyc hanh k¥ ning huéng dan tham quan tai
bao tang. K¥ nang gitip nguoi hoc cé dugc kién thirc nén tang va dé dang tiép can
k¥ nang ti€p theo.

% MUC TIEU
+ Kién thirc:
- M6 ta duoc cac budc hudng dan tham quan tai bao tang

+ Ky nang:

- Thyc hién duoc k¥ niang to chite va hudng dan tham quan tai Bao tang;

- Dién ta duoc kién thtc tong hop can phai gisi thiéu tai cac bao tang, dic
biét cht y téi1 cach quan 1y doan khach.

- Strdung hiéu qua cac trang thiét bi, dung cu phuc vu cho qua trinh huéng

dan tham quan tai bao tang
+ Nang luc ty Chu va trach nhiém: T

- Tich cuc, chu dong va hop tac trong hoc tap. Co6 kha nang lam viéc doc lap,
c6 y thuc tu hoc, vé sinh va an toan lao dong trong qua trinh thyc hanh.

- Tuan thu cac ndi quy, quy dinh tai bao tang

- Hinh thanh thai do ton trong céc di vat tai bao tang
2. N¢i dung bai:
2.1. Chuan bi tham quan:
* Nghién ctru so d6 trude khi vao bao tang va hién vat
* Xay dung tuyén tham quan trong bao tang hop 1y va 16gic
* |_ya chon hién vat dé gidi thiéu
* Phan bo thoi gian hop 1y
* Mgt 56 sai héng, nguyén nhén, cich phong trdnh
2.2. Bén ngoai bao tang
* Chon vi tri thuan loi dé tap trung doan khach
* Kiém tra lai s6 luong khach
* Mua vé tham quan
* Gigi thiéu tong quan vé bao tang
* Thong bao ndi quy cua bao tang
* Thong bao gid tham quan va diém tap trung doan khi két thiic tham quan
* Cach str dung cac thiét bi chuyén dung ciia bao tang
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* Mt 56 sai héng, nguyén nhén, cich phong trdnh
2.3. Trong bao tang
2.3.1. Huéng dan di chuyén

- Di chuyén theo huéng chi dan trong BT

- Di chuyén theo nhém nho

- Di chuyén cham, dut khoat
* Mgt 56 sai héng, nguyén nhén, cich phong trdanh
2.3.2. Huéng dan tham quan

- Theo cac chii dé tir dudi 1én trén, tir trude ra sau hodc theo quy dinh hudng
di chuyén cua BT

- Theo yéu cau, muc dich cta khach
* Mpt so sai héng, nguyén nhan, cdch phong tranh

2.4. Luyén tap k§ ning: Viét bai thuyét minh va thuc hién hwéng din tham
guan Bao tang VHCDTVN

* Yéu cau vé noi dung

Pam bao da noi dung tir khai quat dén chi tiét; noi dung cha diém caa cac
gian trung bay bén trong va bén ngoai bao tang.

* Yéu cau vé k¥ ning

+ K¥ ning don tiép doan khach tai diém xuat phat

+ K¥ ning gidi thiéu lan dau truée doan khach: tén, cong ty, lich trinh, lai
Xe,...

+ Quy trinh huéng dan tai diém tham quan:
- Lya chon va sap xép doan khach tai cong chinh ciia bao tang,
- Giai doan thuyét minh:

Khai quat vé Bao tang: lich sir hinh thanh va phat trién; tong quan Kién trac
bén ngoai, bd cuc bén trong bao tang; Luu y khach vé cac yéu cau cia ban quan
1y bao tang, thoi gian danh cho tham quan tai bao tang.

Thuc hién di chuyén vao bén trong Bao tang, thuc hién thuyét minh 10 khu
vuc trung bay bén trong bao tang

Di chuyén tham quan khu vuc trung bay bén ngoai bao tang
Thong bao thoi gian tham quan tu do va tap trung ra xe.
- Phuong phap huéng dan tham quan

« Luén di chuyén trude du khach

« Chi dung lai tai chu dé/ hién vat can gigi thiéu
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« Thuyét minh c6 diém nhan (tiy theo ddi twong va su quan tdm cua khach)

« Khi dén diém lya chon: danh vai phut tap hop khach day du trude khi thuyét
minh

« Luén theo di dién bién tAm trang cua khach
«  Sir dung ngdn ngir d& hiéu, tranh dung thuit ngit chuyén mén

«  Sir dung chu yéu phuong phap miéu ta, ké chuyén, két hop véi binh luan,
dién dich...

« Danh thoi gian cho khach quan sat k¥ hi¢n vat
- Huéng dan khach 1én xe, két thuc tham quan tai bao tang
< BAI TAP REN LUYEN KY NANG

Thuc hién hudng din tham quan tai Bao tang khong quan — thanh ph
Thai Nguyén.
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BAI 8: HUONG DAN THAM QUAN TREN PHUONG TIEN DI PONG
% GIOI THIEU BAI 8

Bai 8 1a tap trung rén luyén, thuc hanh k¥ ning huéng dan tham quan trén
phuong tién di dong (oto) v&i cac k¥ niang nhu t6 chirc hoat nao va thuyét minh
trén xe oto. Ky ning giup nguoi hoc ¢ dugce kién thic nén tang va dé dang tiép
can k¥ nang tiép theo.

< MUC TIEU
+ Kién thic:

- M6 ta duoc cac budc, cac giai doan hudng dan tham quan trén duong.
+ Ky nang:

- Thuc hién duoc ki ning huéng dan tham quan co ban trén phuong tién di
dong, ¥ nang quan 1y doan khach va to chire cac hoat dong khac ngoai tham quan
trén phuong ti¢n

- Sir dung thanh thao céc trang thiét bi phuc vu cho qué trinh hudng dan tham
quan trén duong

+ Nang luc tu Chu va trach nhiém:

- Tich cuc, chi dong va hop tac trong hoc tap. Co6 kha nang lam viéc doc lap,
c6 y thuc tu hoc, vé sinh va an toan lao dong trong qua trinh thyc hanh.

- Tuan thi cac van dé vé dam bao an toan giao thong
- Tuén thu t6t cac yéu cau cta gido vién va budi hoc
2. NOi dung bai:

2.1. Chuan bj thiét bi, dung cu, vat tu, tai liéu: hé so CTDL, mic gai, cd doan,may
chiéu, may tinh, gidy, bat, may quay

2.2. Trinh tu thuc hién
2.2.1. Huéng din trén phwong tién di dong
* Chuan bi
- Chuan bi, nghién cttu hd so chuong trinh DL
- Chuan bi c4 nhan
- Chuan bi thiét bi, dung cy, tai y té,..cho doan
* Pon doan khach du lich
+ Cung 1ai xe dén diém don it nhat 15 phut
+ Huong dan khach 1én xe: HDV dumg bén tay trai ctia Xe theo chiéu khach
1én va Ién cubi cung.
+ Hudéng dan cach st dung céc trang thiét bi trén xe: nga ghé, diéu hoa,

thung réc,...
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* Sap xép chd ngdi cho doan khach
uu tién cho nguoi gia, tré em va phu nir mang thai.
* Huéng dan khach 1én xe

- Pimg bén trai ctra xe theo chiéu khach 1én dé moi va hd tro khach 16n xe
an toan, nhanh chong.

- La nguoi cudi cung 1én xe
* Huéng dan cach sir dung céc trang thiét bj trén xe: hudng dan, hd tro khach nga
gh¢, diéu hoa, thung rac, cac thiét bi an toan trén xe
* Huéng dan tham quan trén duong
- Thuyét minh, gigi thiéu trude khi xe dén vi tri cua doi tugng tham quan.
- Chi dan hudng nhin vé d6i twong tham quan cho khach
* Mot s6 sai hong, nguyén nhan, cach phong tranh
* Tai cac diém dung
- Thong bao sap dén diém dung
- Gii thiéu vé cac khu vuc vé sinh, nghi ngoi, mua siam cho khach
- Thong bao thoi gian tap trung 1€n xe
* Mt 56 sai héng, nguyén nhén, cich phong trdanh
* T chirc cac hoat dong vui choi, thu gidn trén xe

- Tuy hoan canh va dbi tuong khach dé lya chon thoi diém va tro hoat nao
cho phu hop

- Nho su gitip d& cua cac thanh vién tich cuc trén xe dé khuay dong khong
khi.

- Céac tro choi phai dam bao tinh an toan cho khach.
* \/an dé an toan cho khach du lich
* Mpt so sai héng, nguyén nhan, cdch phong tranh
2.2. Luyén tap ky ning
2.2.1. Viét bai thuyét minh va thuc hién thuyét minh khai quat vé Vinh Ha Long
trén phuong ti¢n van chuyén la oto
* Yéu cau vé bai thuyét minh:

- V& noi dung: néu du cac gia tri ndi bat cua vinh Ha Long: lich str, cac gia
tri dia chat dia mao noi bat, cac diém tham quan thugc quan thé vinh Ha Long;
cac diém vui choi, chg dém, khu am thyc, dac san dia phuong.

- V& két cau: thé hién rd da 3 phan co ban: Md dau, than bai, két luan voi
phuong phap thuyét minh phu hop.

* Yéu cau vé k¥ ning
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- K¥ nang lua chon vi tri dimg va cach dimg trén xe khi thuc hién thuyét
minh cho khach.

- K§ nang sir dung céc trang thiét bi hd tro: mic gai, bang chi dan,..

- K¥ néng thuyet minh: gigi thiéu vé ban than, cong ty, lai xe, lich trinh;
Ngon tir don giai, dé hiéu, khong sir dung thuat ngir chuyén nganh, tiéng 16ng; am
giong vira phai; biéu cam coi mé, than thién.

- K§ nang tra loi cau hoi phan hoi ciia khach

- Ky nang quan 1y doan khéch: quan ly vé thoi gian ( xuét phat, thoi gian
du kien thuyet minh); quan ly v€ stc khoe ( quan sat trang thai tim 1y cua khach
dé c¢6 huong dieu chinh kip thot)
* Mot s6 sai hong, nguyén nhan, cach phong tranh

2.2.2. Viét bai thuyét minh va thuc hién thuyét minh khdi qudt vé vuon quéc
gia Cuc Phwong trén phwong ti¢n van chuyén la oto.

* Yéu cau vé bai thuyét minh:

- V& noi dung: néu du cac gia tri ndi bat caa vuon quéc gia Cac Phuong:
lich sir, cac gia tri dia chat dia mao ndi bat, cac hé dong thuc vat dic hitu, ban
lang dan toc sinh sdng trong khu vuc; cac luu ¥ vé cong tac bao vé moi trudng khi
tham gia tham quan du lich tai day

- V& két cau: the hién 1 du 3 phan co ban: Mé dau, than bai, két luan voi
phuong phap thuyét minh phu hgp.

* Yéu cau vé k¥ ning

- K¥ nang lya chon vi tri dimg va cach dimg trén xe khi thyc hién thuyét
minh cho khach.

- K§ nang sir dung céc trang thiét bi hd tro: mic gai, bang chi dan,..

- K§ nang thuyet minh: gioi thiéu vé ban than, cong ty, l4i xe, lich trinh;
Ngon tir don giai, dé hiéu, khong sir dung thuat ngir chuyén nganh, tiéng 16ng; 4m
giong vira phai; biéu cam coi mé, than thién.

- K§ nang tra loi cau hoi phan hdi ciia khach
- Ky ndng quan 1y doan khach: quan 1y vé thoi gian ( xuat phat, thoi gian
du kien thuyet minh); quan ly v€ stc khoe ( quan sat trang thai tdm 1y cua khach
de c6 hudng dieu chinh kip thoi)
* Mot s sai hong, nguyén nhan, cach phong tranh.
< BAI TAP REN LUYEN KY NANG

Thuc hién viét va thuyét minh tai Khu du lich sinh thai H6 Nui Coc — Thai
Binh.
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BAI 9: HUONG DAN THAM QUAN PI BO TRONG THANH PHO
% GIOI THIEU BAI 9

Bai 9 la tap trung ren luyén, thyc hanh ky nang huén d?gn tham quan di b
trong thanh pho. Ky nang giup nguoi hoc ¢6 dugc kién thire nén tang va dé dang
tiép can k¥ nang ti€p theo.

% MUC TIEU
+ Kién thic:

- M6 ta dugc cac budc chuan bi huéng din tham quan trén cac tuyén duong
di bd trong thanh pho.

+ Ky nang:

- Thuc hién t6t k¥ ning to chirc va huéng dan tham quan cho doan khach
tham quan bang di bd theo ding quy trinh

- Sir dung dugc cac trang thiét bi phuc vu cho qua trinh chuan bi huéng
dan tham quan trén cac tuyén duong di bo trong thanh pho.

+ Nang luc tu Chu va trach nhiém:

- Tich cuc, chi dong va hop tac trong hoc tap. Co6 kha nang lam viéc doc lap,
c6 y thuc tu hoc, vé sinh va an toan lao dong trong qua trinh thyc hanh.

- Tuén thu cac ndi quy, quy dinh dam bao an toan, van minh, lich sy.
2. Noi dung bai:

2.1* Chuan bij thiét bi, dung cu, vat tu, tai lidu: tap gap, mic gai, c doan, ban
do thanh pho diém dén
2.2. Trinh ty thuc hién

~ Nghién ctru ky chuong trinh DL va tinh hinh giao thong, thoi tiét cua diém
den
* Thoi gian : Phan bo thoi gian phi hop
* Tuyén dudng: 1én phuong an cho tuyén chinh va tuyén phu khi tuyén chinh c6
phat sinh tinh huong bat ngo

* Trugc budi TQ: Thong bao vé viéc chuan bi trang phuc va dung cu can thiét cho
chuyén tham quan

- Thong bao vé tinh hinh thoi tiét, giao thong va thoi gian cho khach
* Khi tham quan: ludn mang theo ban do.

- Thuong xuyén két hop véi truong doan nhic nhd khach tuan thu quy dinh
cua chuong trinh va cuaa dieém dén

- Thuyét minh ngan gon, lya chon d6i tugng thuyét minh néi bat
- Str dung phuong phap trao d6i, dbi thoai va ching minh binh luan.

* Mt 56 sai héng, nguyén nhén, cich phong trdnh
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2.3. Ky nang thuc hanh
2.4. Luyén tap Ki nang.

Huong dan khach tham quan thanh ph Thai Nguyén véi cac diém:
BTVHCDT VN; chua Phu Lién; Ho Nai Coc

* Yéu ciu
- Noi dung
- Trang thiét bi, dung cu

- An toan.
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BAI 10: KY NANG TO CHUC THU'C HIEN CHUONG TRINH DU
LICH

% GIOI THIEU BAI 10

Bai 10 1a tap trung rén luyén, thuc hanh cac k¥ ning to chic thyc hién
chuong trinh du lich nhu t6 chtrc d6n khéch, to chtic dn & va tham quan cho khach
cling nhu cac ky nang hoat ndo trén mat dat. K¥ nang gitip nguoi hoc €6 duge kién
thire nén tang va dé dang tiép can k¥ ning tiép theo.

& MUC TIEU
+ Kién thie:

- M6 ta duge cac budc to chire va thyc hién trong chuyén di.
+ Ky nang:

- Thuc hién dugc K nang t6 chirc thuc hién mot chuwong trinh du lich tir giai
doan don khach den khi tien khach theo dung quy trinh.

- Giai quyét dugc mot sb van dé phat sinh thong thudng va cach quan 1y doan
trong qua trinh thuc hién chuwong trinh du lich.

- Str dung hiéu qua cac trang thiét bi phuc vu cho qua trinh chuan bj trudc
chuyén di.

+ Nang luc ty Chu va trach nhiém:

- Tich cuc, cha dong va hop tac trong hoc tap. Co6 kha nang lam viéc doc lap,
cd y thic tu hoc, vé sinh va an toan lao dong trong qua trinh thyc hanh.

- Tuan thu cac ndi quy, quy dinh dam bao an toan, van minh, lich su.
2. NOi dung bai:

2.1. Chuan bi thiét bi, dung cu, vét tw, tai liéu: ho so CTDI, danh sach khach,
mic gai, co doan,but laze, thi y té...

2.2. Trinh ty thuc hién
* Giai doan truéc chuyén di

+ Nhan gidy to tai liéu tir phong diéu hanh, nghién ctru, tim hiéu thong tin

+ Chuan bj chung cho doan

+ Chuan bi c4 nhan

+ Thong tin vé doan khach: trudng doan, dac diém cua doan, céac luu y vé
di chuyén, luu tra, an uong.
* Trong chuyén di
* Giai doan dén khach: thoi gian xuat phat, diém danh, hd trg khach xép hanh ly
vao khoang hanh 1y cua o t6; hudng dan khach 1én 6 t6 on dinh vi tri; gidi thiéu
ban than, cong ty, lai xe, lich trinh, cac luu y trong chuyén di.
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* Sap xép luu tra;
+ Khi gan toi khach san:

- Thong bao gid doan s& dén khach san nhan budng cho nhan vién 18 tan
khach san

- Thong bao thoi gian dén khach san, tén khach san cho khach
- Cac luu y khi luu tra tai khach san,
- Thong bao thoi gian cua hoat dong tiép theo sau khi nhan phong;

- Muon gidy to tiy than cua doan khach dé gitip khach ding ky khach san
mot cach nhanh va hiéu qua nhat;

- Nhac nhé khach vé quan 1y hanh 1y ca nhan khi ti khach san tranh dé quén
trén xe, sanh khach san.

+ Khi t&1 khach san
- Huéng dan khach xubng xe va lay hanh 1y ra khoi khoang hanh 1y

- Huéng dan khach vao sanh khach san, sap xép vi tri khach ngdi nghi, dé
hanh ly trong thoi gian lam thu tuc dang ky khach san;

- Cung nhan vién 1€ tan tiéq hanh lam thu tyc dang ky khach san cho khach:
phéan phong, giao chia khoa, phi€u an sang, thé hanh ly ( néu c9),...

- Nhic nhé khach 1an nira vé thai gian tap trung cho hoat dong tiép theo.
- Cung nhén vién van chuyén hanh 1y huéng dan khach 1én budng
- Kiém tra tinh trang budng va sy hai long ctia khach
* Sap xép an udng
+ Khi gan toi nha hang
- Thong bao thoi gian doan dén khach san cho nha hang

- Thong bao thoi gian doan toi nha hang, tén nha hang, cach bé tri vi tri, s6
luong khéch theo ban cho doan khach.

- Thong bao thoi gian ding bita va thoi gian tro lai xe dé tiép tuc hanh trinh
trong 19 trinh.

+ Khi t6i nha hang
- Huéng dan khach xuéng xe
- Chi dan vi tri nha vé sinh c4 nhan cho khach

- Moi khach vao ban dn: bé tri s6 lugng khach ngdi theo ding ban, ding sb
lugng

- Cung nhén vién nha hang ho tro phuc vu khach: kiém soat thuc don,
lurong do an theo dting ndi dung trong phiéu dat dich vu

- Quan sat doan khach trong qué trinh dn uéng tai nha hang.
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- Sau thoi gian nghi ngoi, huéng dan khach 1én xe dé tiép tuc hanh trinh
- Trén xe, tim hiéu su hai long cta khach vé bita an vira qua.
* T6 chac hoat dong mua sam:
+ Khi gan toi khu mua sam
- Thong béo tén, vi tri cua diém mua sam

- Thong bao dic diém cua diém mua sam: cac khu vuc dich vy, hang hoa;
cac loai san pham dic san ving mién; luu ¥ khach vé cach bao quan céac san
pham dé& v&, do, kho bao quan,..., cac san pham hang hoa khong dugc phép
mang 1én may bay,...

+ Khi toi khu mua sam
- Huéng dan khach xuéng xe
- Chi dan khu vuc vé sinh c4 nhan
- Huéng dan téi cac khu vuc mua sam, nghi ngoi
- H§) tro, hudng dan khach khi dong goi, bao quan cac san pham hang hoa
de vo, dé 6i thiu,...
* Thanh toan
- Cong ty thanh toan sau: xac nhan ky s luong, gia véi co so KD

- Thanh toan truc tiép: kiém tra lai hoa don, thanh toéan, ky hoa don tai
chinh...

Sau chuyén di

+ Tong hop cac phiéu danh gia cua khach, rat kinh nghiém cho cac chuong
trinh sau

+ Giao ndp cac ching tur, bao cao tai chinh
+ Giao nop cac vat dung (loa, micro, cd, bién don,...)
* Mgt sé sai héng, nguyén nhén, cich phong tranh
< BAI TAP REN LUYEN KY NANG

Thuc hanh theo nhém: té chirc thuc hién chuwong trinh du lich theo cac k¥
nang trén cho chuong trinh du lich theo gia dinh.
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BAI 11: KY NANG XU LY TiNH HUONG VA TRA LOI CAU HOI CUA
KHACH DU LICH

% GIOI THIEU BAI 11

Bai 11 la tép trung rén luyén, thyc hanh K nang xur Iy tinh huéng va tra o1
cau hoi cua khach du lich. K¥ nang giap nguoi hoc €6 dugc kién thirc nén tang va
de dang tiép can ky nang ticp theo.

< MUC TIEU
+ Kién thrc:

- M6 ta dugc cac budc xt 1y tinh hudng khi phuc vu khach du lich.
+ Ky nang:

- Thuc hién dugc ki ning xtr 1y cac tinh huéng thong thuong va tra 10i cau
hoi thuong gap trong qua trinh thuc hién chuong trinh du lich dam bao dat hiéu
qua cao nhat.

- Lua chon duoc cac phuong phap xir 1y tinh hufmg co ban va tra 101 cau hoi
de xur 1y cac tinh hudng trong tung truong hop cu thé.

- Str dung hiéu qua cac trang thiét bi phuc vu cho qua trinh xir 1y tinh huéng
khi phuc vu khach du lich.

+ Nang luc ty Chu va trach nhiém:

- Tich cuc, cha dong va hop tac trong hoc tap. Co6 kha nang lam viéc doc lap,
cd y thuc tu hoc, vé sinh va an toan lao dong trong qua trinh thyuc hanh.

- Hinh thanh thai do ton trong dic trung trong giao tiép cua khach.
2. NOi dung bai:
2.1. Chuan bi thiét bi, dung cu, vat tw, tai liéu: giay, but, may chiéu, may tinh,
mic gai,
2.2. Trinh tw thuc hién
2.2.1. K§ ning xt 1y tinh hudng lién quan dén viéc don, tién khach
* Kiém tra phwong tién van chuyén va hanh Iy
* Kiém tra lai gidy to (tha tuc hai quan, bang dén, danh sach doan...)

2.2.2. K¥ niang xtr 1y tinh hudng lién quan dén viéc sap xép luu tra va an udng cho
doan khach

* Trinh tu
+ Lang nghe va t6 ra thong cam véi nhitng phan nan cia khach
+ Xin 16i khach
+ Phéi hop véi nha cung tng dich vu va phong diéu hanh dé khac phuc tinh

hinh
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+ Cam on khéach d6 cho biét nhitng diéu khong hai 1ong
+ Ghi lai nhitng phan nan cua khéch
* Mgt sé sai héng, nguyén nhén, cich phong tranh
2.2.3. K§ nang xtr 1y tinh huéng lién quan téi qua trinh tham quan va mua sam
* Trinh tu
+ Thiét 1ap nhitng quy dinh chung cho doan

+ Pé nghi khach thyc hién dung hop dong da ki két gitta hai bén. Giir thai
do kién quyét, mém mong khi khach yéu cau thay déi chuong trinh.

+ Nén cung cip cho khach dia chi, dién thoai can thiét
* Mgt sé sai héng, nguyén nhén, cich phong tranh
2.2.4. Ky nang xu 1y tinh huong bat kha khang
* Trinh tu
+ Tran an doan khach

+ Nam duoc nhitng thoa thuan trong hop dong véi khach vé truong hop bat
kha khang

+ Nho su hd tro giup d& tir doan khach va xung quanh

+ Béo vé cong ty xin y kién

+ Thong béo cho céc co quan, c4 nhan c6 lién quan dé phdi hop giai quyét
* Mgt sé sai héng, nguyén nhén, cich phong trdanh
2.2.5 K§ ning xt 1y tinh huéng lién quan khan cap
* Trinh tu

+ Gitr binh tinh cho ban than va doan khach

+ Tranh thu sy giap do cua doan

+ Thong bao cho co quan chirc nang dia phuong
* Mgt sé sai héng, nguyén nhén, cich phong tranh
2.2.6. Ky nang tra |61 cac cau hoi cua khach du lich
* Trinh tw thuc hién

+ Lang nghe cau hoi ctia khach mot cach tap trung

- Nhic lai cdu hoi cua khach tranh nghe nham va hiéu dugc dung ¥ ctia khach

- Tra 101 cau hoi cia khach; wu tién cac cau tra 10i chiém sb dong; wu tién
cau héi don gian trudc.

- Céc cau tra 161 mang tinh nhay cam, phuc tap, dai can xin 18i khach dé tra
lo1 sau( trong chuyén di)
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- Céc cau hoi chua c6 101 giai can xin phép khach duoc nghién ctru thém va
tra loi riéng cho khach sau.

- Hoi lai khach xem da hai 1ong véi cau tra 161 chura.
* Mgt sé sai héng, nguyén nhén, cich phong trdanh
2.2.6.1 Ky nang tra 11 cac cau hoi vé thong tin, lich trinh
- Nam chic lich trinh
- Ndm chéc céc thong tin c6 lién quan téi diém dén
2.2.6.2. K¥ nang tra 01 cac cau hoi bd sung théng tin
- Tra 161 ngan gon, chinh xac
- Néu khong co cau tra 16i chinh xéc, xin hen tra loi khach sau( noi 16 thoi
gian)
2.2.6.3. Ky nang tra 0i cac cau hoi véi y dd xau
- Khéo 1é0 lam giam mirc dd Xau cua cau hoi
- Lai van dé khach quan tdm sang mot van dé c6 lién quan mang tinh tich
cuc
- Thai d6 nghiém tac, cau thi.
* Mgt sé sai héng, nguyén nhén, cich phong trdanh
2.2.7. Nhiing yéu cau can dam bao
* Nhitng yéu cau can dam bao khi xir 1y tinh huéng
- Nhanh
- Chinh x4c
- bam bao dugc suc khoe, tai san cho khach

- Pam bao thuc hién dung hop dong, dang quy dinh cia cong ty va phap luat
Nha nudc

- bam bao duogc loi ich, uy tin ctia cong ty.
* Nhing yéu cau can dam bao khi tra 16i cau hoi
- Ngan gon
- Bon nghia
- Bam sat ndi dung cta cau hoi
- bam bao tinh chinh tri
< BAI TAP REN LUYEN KY NANG

1. Xtr Iy cac tinh huéng lién quan dén viéc don, tién khach: theo tinh huéng
gia dinh: Khach dén mudn so véi gio khoi hanh da ky hop dong
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2. Xur ly cac tinh hudng lién quan dén viéc sap xép luu tra, dn udng cho doan
khach theo tinh huong gia dinh

Pua doan khach 14 30 em hoc sinh cép 3 di quan 3 ngay 2 dém: Thai nguyén
— Ha Noi — Ha Nam- Ninh Binh — Thai Nguyén

Luu ¥ 17 gio ngay 1 khach nhan budng tai Ninh Binh véi 10 budng 3 giudng
don

3. Xir Iy cac tinh hubng lién quan dén qua trinh tham quan va mua sim

Pua doan khéch 1a cac thay c6 gido tham quan va mua sim tai chg Ha Long:
Co 1 ¢0 gido mua phai hang kém chat lugng.

4. Xt 1y tinh hudng bat kha khang

Dua doan khach tham quan tuyén Thai Nguyén —Ha Noi — Thai nguyén, doc
duong di xe bi no 1op phai thay banh, trong khi da gan dén gio an com trua.

5. Xt ly cac tinh huéng khan cap

Pua khach tham quan tam bién tai Sim Son, trong thoi gian tam bién tu do,
co 1 khach b1 dudi nudc.
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