Néng cao chét lugng nguén nhén luc
hudng dan vién du lich Binh Pinh

PHAM THI BICH DUYEN
NGUYEN CHI TRANH

ghién ciu danh gia thuc trang chat lugng nguo‘h nhén luc hudng dan vién du ljich d

/& tinh Binh Dinh thong qua cic nhém tiéu chudn: phim chat dao ditc, pham chat tri tué
Va tnnb d6 chuyén mon. Cée tiéu chuin nay duge do huong bang nhiéu yéu té khde nhau. Két
qua phén tich cho thiy, chéat lugng hudng din vién du lich chua theo kip su phét trién du lich
cua tinh. Dé ning cao chat luong dich vu du lich, ede hudng din vién du lich can trung thue va
ding tin cdy, cung cip dich vu diing cam két, dat lgi ich cua khéach hang Ién trén hét; dong thoi
c4n né luc trau dor thém kién thite, dic biét la cic quy dinh vé an toan; cdn tdng cuong ky ning
lanh dao va quan Iy tour, ning cao kha ndng xit Iy tinh huéng va trinh dé ngoal ngit dip ing
nhu cdu phat trién cua thi truong khach du lich quée té thoi gian tdi.,

Tu khoéa: chat ugng ngudn nhén lue, du lich, hudng dén vién, tinh Binh Pinh.

1. Pat van dé

Du lich 1a mét nganh cong nghiép dich vu
va hoat dong cha né lién quan dén nd luc
chung ctia nhiéu ngudi, trong dé hudng din
vién du lich (HDV DL) sé la ngudi déng vai
tro trung gian, dai dién cho “chti nha” mang
dén nhiing trai nghiém tha vi cho du khach
khi ¢6 dip ghé tham. Theo Cohen (1985) va
Hughes (1991), dé lam tot vai tro cla mét
HDV DL cén hdi tu cac t& chit ciia mdt nha
lanh dao, mdt nhén vién ban hang, mét giao
vién, mét nguol cung cip théng tin va mét
nha té chite. Vi du lich la nganh cong nghiép
dich vu mang tinh dinh huéng va dem lai
niém vui cho con ngudi, nén sé rat khé diéu
hanh nganh nay néu khéng nhan dude sy hd
trg tit cic HDV DL. Cac HDV DL da trd
thanh mét thanh phin quan trong khéong thé
thi€u va c6 anh hudng sdu rong dén chdt
lugng dich vu, su hai long ciia khach du lich
cting nhu su phat trién clia nganh.

Nhiing nim gan diy, Binh Dinh ¢6 nhiing
bude tién ngoan muc trong phat trién nganh
du lich, trd thanh mét trong nhing diém
dén hap din cho du khéch ca trong va ngoai
nude. Theo Béo céo tong két hoat dong du
lich ctia S6 Du lich Binh Pinh (2019), chi
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tinh riéng trong nam 2019, nganh du lich
Binh Pinh uwéc dén duge 4.829.000 lugt
khéach, ting 18% so v6i nam 2018 (trong dé
khach du lich quéc t& ude dat 484.000 lugt,
tang 47,8%; khach ndi dia udc dat 4.345.000
lugt, ting 15,4% so véi nam 2018). Tdng
doanh thu du lich uéc dat 6.000 ty ddng,
tang 49,9% so v61 ndm 2018 (trong d6 doanh
thu dich vu luu trd dat 1.920 ty déng, chiém
32% téng doanh thu; doanh thu dich vu an
uéng dat 2.460 ty dong, chiém 41% tong
doanh thu; doanh thu ban hang va céac dich
vu khac dat 660 ty déng, chiém 11% tdng
doanh thu; doanh thu li hanh va van
chuyén dat 960 ty déng, chiém 16% téng
doanh thu). D& dat dudc két qua trén, phai
ké dén nhiing déng gép rit tich cue tit phia
cac doanh nghiép du lich va nguén nhan luc
nganh du lich, trong dé c¢6 vai tré khéng nho
caa Iye luong HDV DL.

Nhim phét trién hon nita nganh du lich
Binh Dinh, bén canh phat trién cd sd ha
ting, san pham dich vu du lich, nganh du
lich tinh trong nhiing nim qua ludn chd trong

Pham Thi Bich Duyén, Nguyén Chi Tranh, Trudng dai
hoc Quy Nhon.
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dao tao, nang cao chat lugng ngudn nhan luc
HDV DL, dap {ng yéu cAu ngay cang cao
trong qua trinh phat trién va hdi nhap. Do
d6, muc tiéu chinh cta nghién cdu nay la
phéan tich thuc trang chit lugng ngudn nhan
luc HDV DL & tinh Binh Dinh, chi ra nhiing
han ché va cac van dé ma HDV DL dang gap
phdi, tir d6 dé xudt caAc ham ¥ chinh sach
nham nang cao chit lugng ngudn nhin luc
HDV DL d4p ving nhu cdu phat trién du lich
tinh nha theo hudng bén viing.

2. Co sd Iy thuyét vé chat lugng ngudn

nhan lyc huéng dan vién du lich

Miic d6 hai long chia khach du lich ¢6 su
tuong quan manh mé v6i chat lugng dich vu
cua cac HDV DL. Do d6, nhiing hanh vi tiéu
cyc cha mdt s6 HDV DL cé thé la nguyén
nhén gay ra su suy giam dang ké vé mic d
hai long cua du khach. Vi dy, Pathirana va
Gnanapala (2015) chi trich cac hanh vi khéng
phit hgp cia HDV va nhiing ngudi hé trg tai
cdc dia diém tham quan vin héa bao gém:
viéc thu phi vé 1y, cung clp thong tin sai léch
vé dich vu, lita ddo, qudy r6i vé thé chit va
tinh than ctia du khéach va cac hanh vi phi dao
dic khac. Geva va cong su (1991) dé nghi,
HDV DL can phai chiu trach nhiém vé su hai
long caa khach du lich véi cac dich vu dude

cung cip tai dia phuong. Moi hanh dong cia
HDV DL déu ¢6 thé anh hudng dén hinh anh
ctia céc cong ty du lich, diém dén va tham chi
cia chinh ho (Whipple va Sharon, 1988;
Mossberg, 1995; Wong, 2001; Baum va cdng
su, 2007).

Theo Sandaruwani va Gnanapala (2016),
la dai st cia cac diém dén du lich, mét HDV
DL trude hét can hoi tu nhiing phdm chét dao
dtic co ban nhu: tinh trung thue, khiém tén va
dang tin cay; tiép dén, HDV DL can ¢6 nhiing
phédm chat tri tué bao gdém: kién thidc toan
dién, kha niang nim viing vin dé, ky ning
phén tich tdt, lién tuc hoc héi va rén luyén
ban than. Thém vao d6, HDV DL ciing can c6
trinh d6 nghiép vu thiét yéu bao géom: kha
niang giao tiép, thuyét trinh, ké chuyén bing
ngon ngit cua du khach, kha ning lanh dao va
quan ly tour. K§ ning lanh dao va quan ly
tour riat quan trong, bao gdbm: kha ning to
chitc nhém va xi 1y tinh huéng phat sinh;
diéu phéi cdc nha cung cAp hang héa va dich
vu; quan 1y thai gian, 1ap ké hoach hau cén va
gidi quyét van dé hang ngay. Mat khac, cac
nhém du khach thuong bao gém nhiéu ting
16p va dén tit nhiéu ndi khac nhau, do d6 ky
ning giao tiép va kha nang hiéu biét nhiing
khéc biét van héa 1a diéu téi quan trong.

BANG 1: Cac y&u t& do ludng chat lugng ngudén nhéan lye HDV DL

HuunJg dén khichh h.m g

== - — — —|
po fllr’o“f;‘ Yéu t6 do ludng Tham khio
_Trung thuc va ddng tincdy | Zhang va Chow (2004); Sandaruwani va Gnanapala (2016)
' Chu d4o, nhiét tinh | Wong (2001) i
Phim chét dao __Cung ca'p dich vu diing cam két | Zhang v Chow (2004); Huang va Weiler (2010)
dic Dilnggis | Zhang va Chow (2004)

Kién lhl.ic co bén

Sandaruwani va Gnandpala (2016)

| Kha ning ngoai. ngu‘

_ . .| Ki&n thic vé diém dén Zhang va Chow (2004)
Ph&mnf:a‘ "1 |"Giai dép thic mac ciia du Khach | Huang va Weiler (2010)
: Kién thic vé san phdm dich vu Huang va Weiler (2010)
Kién thifc vé cdc quy dinh an todn | Zhang va Chow (2004); Huang va Weiler (2010)
K¥ nang lianh dao va quan I){__gg};[_ Sandaruwani va Gnanapala (2016) ]
Kha nang giai quyét vin dé Zhang va Chow (2004) "'
Trinh do K¥ nang thuyét trinh, ké chuyén Sandaruwani va Gnanapala (2016) “
nghiegpvu | K¥ ning giao tiép | Wong (2001); Sandaruwani va Gnanapala (2016)

Sandaruwani va Gnanapala (2016)

Ky n.mg lap ké hoach

Sandaruwani va Gnanapala (2016)
————

Ngubn: Téng hgp bdi nhém tdce gia.
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Huang va Weiler (2010) danh gia chat
lugng dich vu cia HDV DL théng qua ba y&u
t8: cung cdp dich vu c6t 161, huéng d&n khach
hang va hiéu qua truyén théng; trong do,
dich vu ¢8t 161 § mudn néi dén ban chit caa
mét dich vu HDV DL dugc cung cip, ching
han HDV dam bao dudc bao nhidu phéin trim
hanh trinh da théa thuan va mang dén sy
hai 1ong cho khach hang trong chuyén tham
quan ¢ miic d6 ndo. Mat khac, huéng dén
khach hang tdc 1a yéu cAu HDV DL phai d4t
nhu cau va lgi ich cha du khach 1én trén
chinh minh trong viéc cung cdp gia tri vugt
trol cho du khach, vi du: HDV ¢6 vu lgi hay
khéng, c6 cAu két v6i cac diém ban hang dé
4n chdn tién cua du khach hay khéng.
Truyén théng lién quan dén viéc trao ddi
thong tin (vi du: thuyét minh vé hanh trinh
cho du khach hay tra 18i cac cdu hoi cia du
khach) dude coi 14 mot chic nédng quan trong
cia HDV DL, S¢ hugng théng tin duge cung
cép bdi HDV DL sé gép phan gia ting chit
lugng dich vu, vi hau hét du khach déu danh
gia su hidu qua cta cac tour du lich dua trén
Iugng kién thic nhan duge tit nguoi hudng
dan. HDV phai cung cdp duge nhiing théng
tin cd ban va phong phd vé di san vin héa
clia mot diém d&n cu thé va phai nhan thic
duge cac chinh sach, quy téc, luat phap va
théng 1& dude tudn theo & mot quéc gia hoic
khu vuc nhit dinh dé c6 thé khai sang va
lam phong phtd kinh nghiém du lich ctia du
khach. Tuong tu, Wong (2001) dé cao thai d9,
kién thic va k¥ ning giao tiép cia HDV khi
danh gia tinh chuyén nghiép caa ho. Zhang
va Chow (2004) da xac dinh 6/20 thudc tinh
quan trong nhat phan anh chét lugng dich vu
HDV DL do khéch du lich Trung Quéc cdm
nhéan 1a: (1) ding gid, (2) kha ning gidi quyét
vén dé, (3) kién thic vé diém dén, (4) trung
thue va dang tin cay, (5) thong bao cac quy
dinh an todn va (6) cung cdp dich vu ding
nhu cam két.

Nghién ciu nay sé danh gia chit lugng
ngudn nhin lue HDV DL 6 Binh Pinh dua
trén cic tiéu chudn duge dé xuit bdi
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Sandaruwani va Gnanapala (2016), thém vao
d6, céc tiéu chuén nay sé dude do ludng bang
nhiéu yéu t& khac nhau. Cac tiéu chudn chat
lugng ngudn nhan lye HDV DL va cic yéu t8
do luong t viéc ké thita nghién ctu cha cac
tac gid di trude.

3. Phuong phap nghién ciu

Nghién ctu st dung phudng phap dinh
tinh. Mot khao sat bang bang héi duge thuc
hién dé& thu thap dit liéu vé cam nhén cta
khach du lich d6i v6i dich vu HDV DL. Thong
qua bang ciau hoi, nghién ciu da do ludng su
hai 1ong cta khach du lich d6i véi phdm chat
dao due, tri tué va trinh d6 nghiép vu cua
HDV DL. Theo Parasuraman va cong su
(1985), su hai 1ong ctia khach hang vé chit
Iugng dich vu sé& phu thude vao khoang cach
chénh léch gitia cic ky vong va cam nhén cua
ho vé chat lugng thuc t&€ Khoang cich cang
nhoé thi cdAm nhan vé chit lugng dich vu cang
cao hay khach hang cang hai 1ong. Déi tugng
dugce khao sat 1a nhitng khach du lich da va
dang st dung dich vu HDV DL khi dén du
lich tai tinh Binh Dinh. S§ phiéu phat ra 1
150 phiéu va s phiéu thu vé hgp 1& 12 136
phiéu. Cau héi xép hang yéu cau dap vién
danh gia cic yéu t& thude vé chit lugng cha
HDV DL theo thang diém tit 1 d&n 5, v6i 1 1a
rat khéng hai long, 2 14 khéng hai long, 3 1a
binh thuong, 4 1a hai long va 5 12 rat hai
1ong. Bén canh d6, nghién ctu cling st dung
phuong phap phong van siu d6i véi 5 khach
du lich va 5 HDV DL nham thu thip nhiing
thong tin hitu ich, gép phan dinh huéng cho
viéc dua ra cac gidi phap ning cao chit lugng
ngudn nhan Ilue HDV DL & Binh Dinh.
Nhiing nguoi tham gia khao sit va phong
vin dugdc lya chon théng qua phudng phap
14y méu thuén tién. Cac du khach nay dang
st dung dich va HDV DL tai nhiing cbng ty
du lich khac nhau nhu: Quy Nhon Tourist,
New Travel, Alo Travel, KMK Tourist, Quy
Nhon Go Travel...

Nghién ctu con st dung ngudn dii liéu thi
c&p c6 sdn trén website cia Téng cuc Du lich
Viét Nam, S& Du lich tinh Binh Binh va cac
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¢d quan ban nganh khac c¢6 lién quan.
Ngudn dil liéu bao gom: cac vian ban chinh
sach caa Chinh phu, cac bao cao théng ké
két qua thyc hién cong tac du lich hang
thang, hang nam va cac tai liéu khac hén
quan dén nganh du lich va nguén nhan lue
HDV DL cia Viét Nam néi chung va caa
tinh Binh Dinh néi riéng. Quéa trinh thu
thap da liéu dude thuc hién ti thang 5 -
2020 dén thang 7 - 2020.

4. K&t qua nghién citu

4.1. Thue trang sé lugng huéng déan

vién du lich ¢ Binh Dinh

Hién nay, trén dia ban tinh c¢6 12 doanh
nghiép kinh doanh dich vu li hanh quéc té&

dude Téng cuc Du lich cip gidy phép va 25
doanh nghiép kinh doanh dich vu it hanh néi
dia do S3 Du lich cAp gidy phép hoat dong. Hé
théng cac doanh nghiép du lich trén dia ban
tinh con nhé 1é, thiéu cac doanh nghiép c6 quy
mé 16n, dic biét 1a hé théng cac doanh nghiép
1d hanh (86 Du lich Binh Dinh, 2020). Theo
théng ké cia Tong cuc Du lich, tinh dén ngay
30-6-2020, ca nude c6 25.327 HDV DL dudgc
cdp thé, gdm 16.883 HDV quéc t& va trén
8.444 HDV néi dia. Ngoai ra, con c¢6 hang
nghin HDV (thuyét minh vién) tai cac diém
du lich; trong d6, riéng tinh Binh Dinh hién ¢6
296 HDV dudc cap thé, gém 256 HDV ndi dia
va 40 HDV quéc té.

HINH 1: S8 lwgng HDV DL theo loai thé duge cidp & Binh Dinh

2017

2019

6/2020

Ngudn: Nhém tdc gia théng ke tir huongdanvien.vn

Dé dap tng nhu ciu phat trién cta nganh
“cong nghiép khong khéi”, doi ngt cac HDV DL
Binh Dinh ciing da cé su gia ting vé s6 lugng
qua trong nhitng nim gan day. Tinh dén ngay
30-6-2020, s HDV ndi dia da ting 8,5 14n va
s6 HDV quéc té da tang 3,3 l4n so véi nim
2017 (hinh 1). Nhin vao s8 liéu théng ké (6
bang 2) cho thdy, s6 lugng HDV DL & Binh

Dinh van cdn kha khiém tén so véi cac tinh
thanh khéc 6 khu vie mién Trung, dic biét 1a
lugng HDV DL quéc t&. So véi cac trung tAm
du lich 16n, 8 lugng HDV DL & Binh Dinh chi
md&i x4p xi 6,3% cha Pa Ning, 16,6% ctia Thita
Thién Hué va 19,9% ctia Khanh Hoa, trong d6
lugng HDV quéc té& chi dao déng trong khoang
1,2% - 3,8% so véi ba tinh nay.

BANG 2: S& lwgng HDV DL dudc cAp thé § mét s& tinh thanh va ca nuéc tinh dén

ngay 30-6-2020

s
Binh | ThdaThién | DA | Quing Khioh | Lam | Binh

Dinh Hué Niog | Nam |PPY&| “poo | Déag | Thuse | Choude

Noidia | 256 307 1230 | 32 37 433 161 32 | 8444

Quécté | 40 1480 | 3443 | 203 9 1053 | 227 27 | 16883
———————

Nguodn: Nhém tac gia thdng ké tir huongdanvien.vn
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HINH 2: S6 lugng HDV DL theo gidi tinh & Binh Pinh

.- =216
= = = =Nam =—QO=—Nir i o
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=G
2017 2018 2019 6/2020

Nguén: Nhém téc gia thong ke tir huongdanvien.vn

Bén canh dé, cd cAu ngudn nhan luc HDV
DL Binh Dinh cling ¢6 sy chénh léch rd rét
theo gidi tinh. Hinh 2 cho thiy, néu nim
2017, s6 Iugng HDV nam (28 ngudi) nhiéu
gap d6i s6 HDV nii (14 ngudi), thi dén thang

6/2020, khoang cach nay da xa thém véi s6

lugng HDV nam 1a 216 nguéi, cao gip 2,63
1an so véi 86 lugng HDV nit (82 ngusi). Nghé
HDV DL la mét nghé vat va, di sém vé mudn
va thudng xuyén xa nha, déi khi nhiing dinh
kién xa hdi da khién nii gidi gip nhiéu trd
ngai hon nam giéi khi tiép can véi nghé nay.

HINH 3: Ty 1é dap @wng khach du lich cua luc lugng HDV DL cac tinh nam 2019
Pon vi: Nghin khach /1 HDYV.

= Ty 1§ @&ip vmg khach ndi dia ¥ Ty 1§ d&&bp ding khich quic té
17,6
13,1
3,96
1,70 1,57 142 282

058 %

Y — | B
Binh Binh Thira Thién Hué Pa Ning Quing Nam Khinh Hoa

Nguén: Téng hop ciia nhém téc gia tir huongdanvien.vn

Mic du sé lugng HDV DL da c6 su gia
ting lién tuc qua cidc nim nhung véi téc 4o
phat trién nhanh chéng cta lugng khach du
lich hdng nam, s6 lugng HDV & Binh Dinh
hién nay vidn chua dap dng dude nhu cau.
Hinh 3 cho thiy, chi tinh riéng trong nam
2019, trung binh ci 17,6 nghin khach du lich
noi dia dé'n_ Binh Dinh thi s€ ¢6 tudng tng 1
HDV DL (bao gbm ca néi dia va quéc té) va

trung binh 13,1 nghin khach du lich quéc té

dén Binh Dinh thi sé c6 1 HDV quéc t&. Trong
khi d6, ty 18 du khéach ndi dia trén mot HDV
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DL & Khanh Héa chi 1a 2,82 nghin ngudi, &
Thita Thién Hué 13 1,7 nghin ngudi va § Pa
Ning 1a 0,58 nghin nguosi. Tuong tu, ty 1é du
khach quéc té trén mot HDV DL 6 ba tinh nay
14n lugt chi 1a 3,96 nghin ngudi, 1,57 nghin
nguoi va 1,12 nghin nguoi.

4.2. Thuc trang chét luong huéng dén

vién du lich ¢ Binh Pinh

4.2.1. Phdm chat dao dite

Su trung thuc va dang tin cay caa HDV DL
12 mot yéu t6 quan trong gép phan quyét dinh
dén cam nhan ciua du khach vé chat lugng
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dich vu. Su trung thuc cia HDV c6 thé duge
biéu hién théng qua nhiing cti chi va 16i néi
cua ho khi tiép xde va phue vu khach hang.
Thuec t&, dd c6 nhiéu truong hop, HDV ¢d tinh
lia gat khach du lich hodc 1¢gi dung su tin
tudng ctia khach hang d€ truc lgi. Chang han,
¢6 nhitng HDV ¢6 tinh phéng dai vé tinh hap
dan cha hanh trinh hoic mé ta nhiing tién
nghi ciia khich san qua su that, gy tam ly
that vong d6i véi khach hang. Nguge lai, cling
¢6 trudng hdp, HDV cung cip sai thong tin vé
diém d&n, néi déi rang khu du lich khéng c6
bai bién dé tranh mit thoi gian din khach

tham quan va tranh thd dén doan khach
khac; tham chi ¢é truong hop HDV dung bang
c4p, chiing chi gia. Két qua la, nhiéu khach du
lich phin nan vé chit lugng tour ma ho da
mua khién hinh anh cia HDV trong mit du
khéch tré nén x4u di do bi suy gidm niém tin.
Diéu nay c6 thé anh hudng dén toan bd hinh
anh cha cong ty to chic tour va chinh dia
phuong du lich. Khao sat cho thiy, mic db
dang tin cAy cua d6i ngih HDV DL Binh Dinh
hién chi trén miec trung binh, dat 3,62/5 diém,
do dé, mbéi HDV nén ¥ thic hon nita vé viée
néng cao niém tin déi véi khach hang.

HINH 4: Panh gia phim chit dao ditc ctia cac HDV DL tinh Binh Pinh

Lich sy vatén trong du
khach 4,22 ¢

Hudmg dén khach hang

Trung thyre va dang tin

3,62

b, R 4,00 Chu déo, nhiét tinh

71 Cung cép dich vu ding
) cam két

Ngudn: Khéo sét cia nhém téc gia.

Mit khac, viéc cung cip dich vu du lich
cua cac HDV ciing chua thuc sy ding nhu
cam két. Mot s6 HDV tu y thay d6i hanh
trinh va dua khach du lich dén nhitng diém
mua sim ma ho da théng ddng trudc d6, thay
vi dua khach dén nhitng dia diém do cong ty
chi dinh hoéc khach hang yéu cidu. Tham chi,
HDV con 6 ging thuyét phuc khach du lich
mua sim hodc chi tién cho moét s mét hang
nhiéu hon va tim cach kéo dai thdi gian cho
du khéch 6 lai cac trung tAm mua sdm lau
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hon. Néu du khach danh nhiéu thai gian cho
viéc mua sdm va chi tiéu, ddng nghia véi viée
HDV sé& nhan dude nhiéu hoa héng hon, HDV
sé tré nén vo cing hiéu khéch va nhiét tinh.
Ngude lai, néu du khach yéu cdu HDV danh
nhiéu thoi gian cho viée tham quan, ngdm
canh hon 12 mua sdm thi c6 thé sé nhan dudc
su thd o va thi€u nhiét tinh caa HDV. Cé
nhitng truong hgp HDV chi din khéach dén
diém du lich sau d6 “bd con giita chg” va vién
ly do dé thoai théc trach nhiém hudng din
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tour tai diém dén, Tham chi, c6 HDV con c8
tinh cit xét dich vu hodc giam bét hanh trinh
trong tour nhung khéng bao trudc véi khach
hang. Két qua khao sat cho thiy, chi cé
3,47/5 diém cho viée HDV cung cap dich vu
ding cam két theo danh gia cha du khéch.
Day ciing 1a2 mot tiéu chi cdn dude quan tdm
cai thién trong thoi gian téi.

Mbt vin dé dang chd y niia 14 theo danh
gia caa khach du lich, HDV DL 6 Binh Dinh
chua thyc sy huéng d&n khach hang, chua
chiu hy sinh Igi ich cla ban than dé mang lai
1¢i ich tuyét d6i cho khach hang. Chi c6 3,23/5
diém danh cho yéu t8 hudng dén khach hang,
th&p nhat trong thang diém vé pham chit dao
ditc. Mot s6 HDV khong tdm huyét véi nghé,
chua y thiic hét trach nhiém cua minh trong
viée quang ba hinh anh, vin héa dia phudng.
Nhiéu HDV van chua xéc dinh dude gia tri cot
16i clia san pham dich vy, vin chua nim bit
duge nhu ciu va tdm ly khach hang, ti dé
khién khach hang chua thuc su théa méan véi
chit lugng dich vu.

Bén canh nhing mang tdi vé phim chit
dao dtc cia cac HDV DL, vAn c6 mdt s6 diém
sang gay 4n tudng trong mét khach du lich
khi st dung dich vu HDV & Binh Dinh. C6 thé
ké dén nhu: sy chu d4o va nhiét tinh khi phuc
vu khach hang véi mic diém 4,09/5; lich su va
ton trong du khach véi mic diém 4,22/5; tinh
ding gid véi mic diém cao 4,66/5. Nhitng uu
diém nay c6 thé xuat phat tit ban chat ctia con
ngudi mién Trung luén thin thién, vui vé, hoa
dong va chiu thuong chiu khé. Tuy cac yéu t&
nay déu c¢6 mic diém trén 4, nhung van chua
phai 13 tuyét d6i do dau d6 vAn con mot s&
trudng hgp tiéu cuc gdy anh hudng xidu dén
hinh anh ctia con ngusi Binh Dinh chét phéc,
that tha nhu: nan voi tién thudng (tip),
“sitting guide”. Pay 14 nhiing vin nan cin
duide cac co quan chiic ning cé bién phap giai
quyét triét dé trong thoi gian téi.

4.2.2. Phdm chat tri tué

Su phét trién nhanh chéng ctia nganh du
lich Binh Pinh doi hdi cac HDV DL phai c6
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néng luc va kién thic phong phd. HDV phai
nidm dude nhiéu thong tin va tich liy duge
nhiing kién thic khéng chi vé du lich ma con
ca kién thic vé chinh tri, kinh té&, dia 1y, lich
si, van héa va tham chi 1a kién thic y té.
Cac kién thic nay can HDV cap nhat hang
ngay dé c6 thé hiu va giao tiép dude véi du
khach khi duge dé cap dén trong hanh trinh.
Tix két qua khao sat cho thiy, ¢6 3,71/5 diém
du khich danh cho HDV khi nhan xét vé
kién thic co ban. S8 diém nay chua thuc sy
cao nén can d6i ngi HDV chd § cii thién
thém dé c6 thé nang cao chat lugng dich vu.
Mat khae, nho HDV ma khéch du lich méi ¢é
thé hidu biét sau sic vé ty nhién va vin hoéa
dia phuong, dé dang kham ph4 cac khia canh
mdi va c6 thoi gian trai nghiém tha vi. Hiéu
sdu sdc vé& tu nhién va van héa c¢6 nghia 1a
khéng chi don thuin nh&n dugc nhiing kién
thtic hodc théng tin co ban ma con c6 thé
nhan ra vé dep thuc su v méi quan hé gida
thién nhién, van héa véi con ngudi. P& c6 thé
dat duge diéu nay doi héi HDV phai co that
nhiéu kién thitc vé diém dén, phai giéi thiéu
t6i du khach théng tin tai cic diém di tich
mét cach bai ban va day dt. Nhing HDV DL
khong duge dao tao bai ban thudng sé khéng
da kién thic dé gisi thigu cic diém tham
quan du lich. Bai thuyét trinh d6i khi dudc
trinh bay sao réng, thi€u tinh hip din. Bén
canh dé, HDV con ¢6 trach nhiém giai dap
thoa dang nhitng thic méic cda du khach vé
nhiing vin dé chua dude rd rang. Tuy nhién,
c6 mot s& trudng hop, khi di chuyén qua céc
diém di tich, nhiéu du khach dat cdu hdi
thém vé& nhiing truyén thuyét hodc su tich
lién quan thi HDV con ling ting, tra 10i so
sai, tham chi cung cdp thong tin sai léch va
giy hidu nhim cho du khach. C6 trudng hop
HDV d4a néi déi khi khach du lich hdi nhiing
vin d& ma HDV khéng bist. Diéu nay cho
thay, cAc HDV DL méi chi ném duge phin
ndi cht chua thuc sy am hiéu hét kién thie
lién quan t6i cac diém di tich nén chua thé
ghy t6 md va tao 4n tugng cho khach vé khu,
diém di tich. Phén 16n HDV DL méi chi chd
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trong dén phin kién thic cd ban chit chua cé
sy hiéu biét siu séc vé tu nhién va vin héa
dia phuong, cac bai thuyét minh vin con
dugc trinh bay theo kiéu hoc thudc long. Con
nhiéu vin dé khac lién quan téi diém du lich,
téi d4t va con ngudi 4 noi d6 thi nhiéu HDV

chua ndm dudc. Két qua khao sat cho thay,
kién thic vé diém dén cia HDV chi nhan
duge 3,64/5 diém va viéc giai dap thic mic
cho du khach caa HDV chi nhan duge 3,57/5
diém. Do d6, HDV cén cai thién thém nhiing
pham chit nay.

HINH 5: Panh gia phim chat tri tué ctia cac HDV DL tinh Binh Dinh

Kién thirc vé cac quy
dinh an toan 3,26

Kién thirc co ban
3,71

Kién thirc vé diém dén
64

Kién thirc ve san pham b=
dich vu 4,02

,57 Giai dap thic méc cia
du khéch

Nguon: Khao sit cha nhém téc gia.

Ngoai ra, mét nhiém vu quan trong khae
déi véi HDV d6 1a phai théng bao cac quy
dinh vé an toan, canh bao du khach, han ché
duge rui ro tai nan va giam tac dong dén mai
truong ty nhién. Tuy nhién trén thuec té,
nhiéu HDV vAn chua nhan thie hét duge
nhiing nguy hiém c¢6 thé xay ra trong tour du
lich, nén chua kip thoi dua ra nhiing canh
b4o va nhic nhé du khach dé han ché& nhing
rui ro trong quéa trinh thuc hién tour. Pa cb
vai tai nan dang tiéc xay ra do su bat cin cua
khéch du lich, cting nhu sy thiéu kién thie
. vé bdo dam an toan cua HDV. Bén canh &5,
cac HDV cling can cé trach nhiém trong viéc
g6p phan ning cao ¥ thic cua khach du lich
vé viéc bao ton thién nhién va van héa dia
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phudng, khuyén khich du khach phai cé trach
nhiém véi méi trudng; déng thoi, huéng din
dé du khach khéng vi pham nhitng quy dinh
ciia dia phudng hoic noi du lich. Tuy nhién, c6
mot s trudng hgp chinh HDV lai 14 ngudi tiép
tay cho khach du lich tac déng xdu dén méi
trucng thién nhién, ¢6 nhiing hanh vi phan
cam va tén hai dén vin héa dia phuong. Két
qua 13, s§ diém danh cho kién thie vé quy
dinh an toan kha thap d miic 3,26/5.

Mot diém sang cho phdm chat trf tué cha
cic HDV Binh Dinh duge thé hién & kién thic
vé sin phdm dich vu vdi s diém 4,02/5. Cac
HDV nhin chung dugc du khéch t6 ra hai long
vé sy am hiéu d8i véi chuong trinh tour du
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lich. Nhiéu HDV da c6é su quan tdm tham do
va nim bét tAm 1y cta du khéach. Nhiing vin
dé lién quan tdi dia diém #n udng, ndi vui choi
trén dia ban, cac HDV ciing ndm bét kha rd dé
giéi thiéu thém cho du khéach.

4.2.3. Trinh do nghiép vu

Bén canh su thiéu hut vé s8 lugng, han ché

vé phdm chdt tri tué va dao dic, HDV DL
Binh Pinh van con yéu vé chuyén mén,
nghiép vu. Trinh d6 HDV chua dap Gng yéu
cidu cua thi truong, thuc trang nay la mot
khé khan cua nganh du lich Binh Dinh néi
riéng va Viét Nam néi chung trong béi canh
hdi nhéap qudc té.

HINH 6: Kinh nghiém nghé nghiép ctia cac HDV DL Binh Pinh (30/6/2020)

o Dwéi 1 nAdm

1 nam

4 2 nam

2 3-5 ndm

i Trén 5 nadm

Nguoén: Nhém téc gid thong ké tit huongdanvien.vn

Dé c6 thé danh gia duge trinh d6 chuyén
mén nghiép vu cia HDV DL, don gian nhat
14 c6 thé dua vao thai gian dude cAp thé hanh
nghé. Hau hét nhiing phan nan caa du khach
déu lién quan dén cdc HDV khéng cé thé
hanh nghé. Tuy nhién, mét s§ HDV DL
khéng c6 thé ¢6 thé hoat dong tét hon so véi
HDV c¢6 thé do kinh nghiém tich lay dude
trong thdi gian dai lam viéc. Thong ké (hinh
6) cho thay, kinh nghiém lam viéc cia céc
HDV Binh Dinh tudng d6i thap. Cu thé, s&
lugng HDV méi dudce cdp thé trong khoang 1
nam rit cao, dat 39,5% va c6 té1 12,2% HDV
méi duge cAp thé vai thang tré lai diy; trong
khi dé, s6 HDV ¢6 kinh nghiém lam viéc trén
5 ndm rat thap, chi khoang 6,1%.

Dé trd thanh moét HDV chuyén nghiép,
diéu d4u tién 14 phai ¢6 k¥ néng 1anh dao va
quan ly tour. Khach du lich 14 mét nhém
ngudi xa la, do d6 dé c¢6 thé diéu hanh mot
tour du lich thanh céng, cac HDV cén phai
biét t6 chitc lanh dao, quan 1y va két ndi moi
ngudi trong nhém lai v6i nhau, x6a nhoa
nhiing khoang cach vé dia 1y va ngén ngi.
Tuy nhién, dé thuc hién duge diéu nay khéng

~

phéi dé vi “chin ngudi mudi ¥”. Piém trung
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binh khéach du lich danh cho HDV vé ki nang
lanh dao va quan 1y tour 14 3,74/5. Bén canh
dé, HDV ciing cin c6 kha ning 1én ké hoach
déng thai thiét lap dude muc tiéu chinh xéc.
Bat ky mot sai s6t nao trong khau té chiic
déu c6 thé anh hudng dén chét lugng tham
chi pha héng ca tour. Pon clt ¢é trusng hop
tai x& vi truc tric ky thuit nén khéng thé dén
ding gig, trong khi HDV khéng ¢6 phudng an
du phong khién du khach buc tic va ddi hay
tour. HDV khéng nhit thiét phai dua ra méot
chuong trinh ngiu hidng, nhung kha ning
thay d6i k& hoach mét cach nhanh chéng va
phat huy tién ich cho du khach lai la diéu
quan trong. Trong nhiing truong hdp cén
thiét, HDV phai ¢6 sy diéu chinh kich ban
cho phu hgp. Sy nhay bén dé d6i khi sé gitp
14y long dugc cic du khach hon 1a mét HDV
chi biét tuan theo lich trinh médt céch cing
nhic. Tuy nhién, ¢6 trudng hop, vi khéong
muén danh nhiéu thai gian luu lai khu di tich
trong khi bai thuyét minh cia HDV du lich
tai diém lai kha dai, mét du khach trong
doan dé nghi HDV c¢6 thé néi ngén gon, khai
quét dé doan c6 thé hiéu nhiing nét déc trung
nhdt vé khu di tich. Dap lai yéu clu dé 1a sy

Nghién cuu Kinh té s6'9(508) - Thang 9/2020




Nang cao chat lugng ...

ling ting cia HDV va bai trinh bay vin hét
stc dai dong. Hay mot s6 truong hdp khac
ciing cho thay su yéu kém trong kha nang xu
Iy tinh huéng caa HDV khi du khach bi tai
nan, mit d6 hoic lac dudng. Nhin chung,

khach du lich danh gia kha cao vé kj nang
lén ké& hoach cua cac HDV nhung chua thue
su hai 1dng vdi kha ning xi 1§ tinh hudng cta
HDV do d6, s6 diém danh cho hai yéu t6 nay
1an luot 12 4,17/5 va 3,45/5.

HINH 7: Panh gia trinh dé nghiép vu ctia cac HDV DL tinh Binh Dinh

K¥ nang lanh dao va quan
Iy tour -
3,74

o RAT
Ky ning lap ke hoach

Kha nang ngoai ngit SN

.
K¥ ndng giao tiép

Kha nang giai quyét van
3 de

Ky nang thuyét trinh, ké
/. .#':;-_-.3’92 Chlf}fén

Nguon: Khao st chia nhém tdc gia.

Mit khéae, cac HDV & Binh Dinh ciing
dude danh gia kha cao vé ky ning giao tiép
va k¥ ning thuyét trinh, ké chuyén. Diéu
nay xudt phat ti ban tinh hién hda, thin
thién va vui vé cua con ngudi Binh Dinh
cling nhu truyén théng lich s hao hung vé
mién “ddt v6 trdi van”. Binh Dinh rit ndi
tiéng véi nhiéu danh nhén, sy kién va dién
tich duge dic két sudt chiéu dai lich si. Day
14 nhitng kho tang quy bau dé cé thé xay
dung nén nhiing cdu chuyén hip dan va tha
vi, giip HDV thu hit du khach méi khi dén
cac diém du lich. Tuy nhién, mét s6 HDV méi
vio nghé vin chua thé an néi trdi chay, tiép
xdc véi khach con kha rut ré, giong néi con
mang ning tinh dia phuong nén dé1 khi gay
khé nghe cho du khach. Theo két qua khao
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sat, diém danh cho k¥ ning giao tiép cla cac
HDV Binh Dinh 13 4,02/5, trong khi k§ néng
thuyét trinh, ké chuyén la 3,92/5.

Trinh d3 ngoai ngi cling 14 mot trd ngai
16n, nhiéu HDV DL quéc t& c6 trinh d ngoai
ngit rat kém, dac biét 13 tieng Trung Quée,
Nhat Ban, Han Qude, Nga, Phap, Tdy Ban
Nha... Chinh diéu nay da khién cac dai 1y du
lich gap khé khin trong viéc tim kiém HDV
DL dt diéu kién dé phuc vu nhitng du khach
dén tit cac thi trudng qudc té. Theo thong ké
cia Téng cuc Du lich, tinh dén ngay 30-6-
2020, Binh Pinh c¢6 khoang 37 HDV DL quéc
t&€ st dung ngoai ngi 1a tiéng Anh, 2 HDV si
dung tiéng Trung, 2 HDV st dung tiéng
Phap va 3 HDV st dung ngoai ngit khac. Day
14 nhiing con s& rat khiém tén so vé6i cac tinh
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trong khu vuc (bang 3). Su tang trudng
khong déu vé s6 lugng HDV quéc té dai véi
cac ngdn ngit khac nhau di din dén su thiéu
hut cuc b6 HDV ngdn ngii it théng dung vao
mia cao diém nhu tiéng Trung, tiéng Han,
tiéng Nhat, tiéng Nga do dé6, diém danh gia

vé kha ning ngoai ngii d6i ngi HDV DL
Binh Dinh kha thép, chi 8 muc 2,67/5. Day la
méot trong nhiing k§ ning can dude cac HDV
trau dbi thém trong thdoi gian téi dé c6 thé
dap ng nhu cdu tang trudng nhanh chéng
cia lugng khach qudc té.

BANG 3: Trinh dé ngoai ngit cha HDV DL quéc t& cac tinh (30/6/2020)

—
_ Ngoai ngit

Anh Trung Phép Nhat Ban Han Quéc Khiéc
Binh Dinh 37 2 2 0 0 3
Hué 851 303 203 62 36 97
ba Néné 1.693 1.071 165 160 181 247
Quang Nam 141 9 18 8 20 11
Phi Yén 7 1 1 0 0 1
Khinh Hoa 294 706 15 6 2 78
Lam Déng 211 7 3 ] 6 0
Binh Thuén 18 0 0 0 0 11

Nguén: Nhém tde gid théng ké tir huongdanvien.vn

5. K&t luan va ham y chinh sach

Véi vai trd 12 nguoi dai dién, HDV gép phin
quan trong trong viéc ning cao hinh anh vi
danh tiéng cla cac diém du lich. Chat lugng
dich vu ma ho cung cdp dugc coi 1a mét thude
do quan trong dé do ludng thanh cong chung
caa nganh du lich. Khi danh gia chat lugng
caa déi ngih HDV DL g Binh Dinh, nghién citu
két luan ring: cac HDV DL can phai cé trach
nhiém cai thién pham chat dao ditc, tri tué va
trinh d§ chuyén mén cta ho 6 nhiéu khia canh
khac nhau. Nhin chung, s& lugng va chit
ligng HDV DL chua theo kip su phat trién du
lich cta tinh. Cac phat hién cho thay: cac HDV
DL thiéu phdm chét tri tué va trinh do nghiép
vu hon 13 phdm chét dao dic. Theo d6, mét s6
ham y chinh sach dude rat ra ti thyc trang
ch&t lugng HDV DL Binh Dinh nhu sau:

Mot Ia, S6 Du lich cin phéi hop véi cd
quan cdng an tdng cudng kiém tra va xi 1y
cac truong hgp HDV DL hoat dong khong cé
thé nghé. Ngin chan viéc thué HDV tu do
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cua céac cong ty 14 hanh va dai 1y du lich;
nghiém tdc xi phat néu cac cd s6 nay ¢d tinh
vi pham. Déng thdi, ning cao chit lugng cac
ky thi cdp thé nghé cho HDV, trién khai
phidn mém ra soat cac trudng hgp sit dung
bing cip gia dé xin thé, Gng dung t&i da cong
nghé théng tin dé tao diéu kién thuan lgi
nhat cho nguoi du thi, bdo dam céng bang,
khach quan va déanh gid ding ning luc cia
nguoi dy thi.

Hai 13, nAng cao hiéu qua hoat déng cua
cic co s dao taoc HDV DL, dao tao gin lién
v6i thuc t& gin v6i nhu ciu cua ngudi st
dung lao ddng, ting cudng s6 gio thuc hanh,
x4y dung chuong trinh thue tap 6 su lién két
chit ché véi nhiéu doanh nghiép 1& hanh,
khéch san va nha hang dé sinh vién, hoc vién
¢6 co hdi thuc tap, trai nghiém. Ting cudng
trang bi kha ning ngoai ngd, gitip ngudi hoc
cé co hoi tiép xdc t6t nhét véi thi trusng du
lich quéc té. Trude mat tap trung dao tao
ngén ngii Anh, Han, Nhat, Trung... dé dap
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ing nhu ciu cta thi trudng khach du lich
trong thoi gian téi.

Ba 13, S Du lich, Hiép héi du lich tinh
Binh Binh, Chi héi Huéng dan vién Du lich
Binh Dinh va méi doanh nghiép linh vue dich
vu du lich cdn ch déng vao cude hon niia,
thudng xuyén té chic bdi dudng, ning cao
tay nghé, hé trg cong tac nghiép vu, trinh dd
ngoai ngit, nang cao van hoéa giao tiép ing xt
du lich va c4p nhéat kién thiec méi cho déi ngia
HDV tinh nha; dinh ky t6 chiic cac héi thi
HDV DL gidi, thi thiét k& tour du lich, thi xu
Iy tinh huéng khi huéng din tour nham tao
diéu kién dé d6i nga HDV DL cap nhat, bd
sung cac thong tin mdéi, hoc héi, trao d6i ning
cao trinh do va nhan thiec.

Bén l4, Sé Du lich cdn quan 1y chit ché
hoat déng cuia HDV DL, x{ 1y nghiém cac
HDV vi pham dao dtc nghé nghiép, cong bd
cdc HDV vi pham trén phudng tién truyén
théng dé cic cong ty It hanh va du khéach
biét. Déng thai, cac céng ty dich vu 1i hanh
cin chi trong hon trong cong tac tuyén dung
HDV DL. Ngoai viéc kiém tra vé ning luc
chuyén mén, cic cong ty cdn dé cao va chi
trong ¥ thitc dao dic nghé nghidp cla cic
ting vién du tuyén, nhét 1a tinh thidn phuc vu
du khach theo diing chudng trinh du lich.

Niam 13, cac cong ty thué HDV DL cén
thiét 1ap moét hé thong luong hgp 1y va hiéu
qua nhim ngin chian thu nhap “ban” cia
HDV. Céng ty nén trao thudng cho nhiing
HDV hoat dong t6t va c6 thai gian phuc vu
dai, dong thoi xem xét phan hdi cia khach
du lich @& khuyén khich ho lam viée cham
chi hon. Mét khac, S3 Du lich ciing cAn phéi
hgp véi Cyc Quan ly thi trudng thudng xuyén
kiém tra va x( 1y céc co sé kinh doanh
thuong mai ¢6 hanh vi ndng gia, ép gia doi
v6i khéch du lich./.
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