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NHAN DINH VAI TRO CUA HUGNG DAN VIEN TRONG MOT
TOUR DU LICH - TIEP CAN TU GOC PO NGHIEN CUU
THUC NGHIEM

Nguyén Hoang Lé "
TOM TAT
Trong nhitng nam gan ddy, du lich da tré thanh mét trong nhitng nganh 1ém nhat trén thé
gidi cd vé doanh thu lan tac ddng ciia né dén nén kinh té ciia cdc quoc gia. Trong nam 2015, nganh
du lich chiém 9,8% tong GDP cua thé giGi, twong dwong véi 7,2 ty USD, dong thoi gidi quyét viéc
lam cho hon 284 triéu lao déng trén toan cau, trong dé c6 mét lyc lwong khéng nhé la cdc huwdng
dan vién du lich (World Travel and Tourism Council, 2016). Cdc nghién ciru trude ddy ciing timg
chi ra rang cdc nhadn té dé thu hit du khdch, dic biét la du khach quéc té bao gom sw hdp dan ciia
diém dén, tai nguyén du lich, co sé ha tang phuc vu cho nganh, quy dinh va chinh séch cia nha nwée
doi véi nganh, gid ca cdc san pham du lich, chat lwong nguon nhan lwc phuc vu trong nganh, v.v ...
Poi véi chat lwong nguon nhan le, cac nghién civu thiwong xoay quanh dén lyc lwong lao dong (ca
triec tiép va gidn tiép) néi chung chir it ¢6 nghién ciru tdp trung vao mét bg phdn cu thé, ddc biét la
déi ngii hwéng dan vién du lich. Théng qua viéc xdy dung tong quan Iy thuyét, bai nghién citu nay
€ phan ndo lam 16 vai tro ciia hudng dan vién ciing nhw moi quan hé giita hoat dong cia hudng
dén vién véi su hdi long cua du khach trong mot tour du lich. Bén canh do, bai viét cing dwa ra mot
s6 hwéng nghién ciru kha thi lién quan dén hwéng dan vién trong twong lai.

Tir khoa: nganh du lich, hwéng dén vién, sw hai long ciia du khdch

COMMENTARY ROLE IN A TOUR GUIDE TOURIST - ACCESS TO THE
EXPERIMENTAL RESEARCH PERSPECTIVE

ABSTRACT

In today s global economy, tourism is one of the world s largest industries in both of revenue
and economic impacts. The economic impacts of the industry showed that, in 2015, the industry
contributed 9.8% of global GDP, equivalent to the value of over 7.2 trillion USD, and accounted
for 284 million jobs, including tour guide(World Travel and Tourism Council, 2016). The previous
research showed that there are many factors to attract foreign tourists to a destination, i.e. fascination
of destination, infrastructure development level for the industry, policies, price of tourism products,
quality of of labor force. Historically, those research is concentrated on labor force in general but
not focused on specific career like tour guide. By reviewing the existing literature, this research
aims to examine the role of tour guide as well as the relationship between tour guide and tourist
satisfaction. The paper, moreover, also implied and recommended the futther research on tour guide
in different context.
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1. NHAN DIEN VAI TRO CUA
HUONG DAN VIEN DU LICH

Theo Hiép hoi huéng dan vién du lich
thé gidi (World Federation of Tourist Guide
Associations, 2003:1), hudng dan vién la
ngudi ‘hwéng dan du khach bang mét ngén
ngit ndo dé nham gidi thich nhitng di san ti
nhién va van héa ciia mét diem dén’, dé)ng
thoi 1 ngudi co “kién thire chuyén biét duoc
cong nhan trong linh vuc du lich’. Mat khac,
nghién ctru ciia Huang va cac cong su (2010)
ciing chi ra rang huéng dan vién 1a lyc luong
lao dong “tuyén dau” trong nganh du lich,
duoc vi nhu 1a dai st va dong vai trd quan
trong trong viéc thu hat khach du lich tai mot
diém dén. Hoat dong huéng dan khong chi
gop phan réat 16n vao sy thanh cong ciia mot
tour du lich ma con anh hudng dén bo mit va
hinh anh cta nudc chu nha.

Céac nghién ctu thuc nghiém vé huéng
dan vién du lich trén thé giéi thuong tap
trung tai Uc va cac nude chau A khac (bao
gébm Trung Qudc, Hong Kong, Pai Loan),
chiém 51% trong téng sd cac nghién ctru trén

thé gidi, theo sau 1a My, cac nu6c chau Au
(khong bao gébm Anh) va cac nudc chau My
La tinh/Nam My - duoc thé hién qua bang
1(Weiler va cac cong su, 2014). Nhom tac
gia ciing chi ra rang trong sudt35 nim qua,
cac nghién ctiru vé& hudng dan vién thuong tap
trung vao 6 chi dé chinh: i) vai tro da dang
ciia hudng dan vién; ii) vai tro phién dich va
giao tiép ctia huéng dan vién; iii) 1y thuyét,
nghién ctru va thyc hanh lién quan dén vai
trd cia huéng dan vién trong viéc phat trién
nganh bén viing; iv) su ky vong va hai long
cia du khich d6i véi nghiép vu ctia hudng
dan vién; v) nang cao hiéu qua hoat dong cta
huéng din vién thong qua viéc huin luyén va
dao tao; va vi) ting cudng chat lugng trong
nghiép vu hudng dan thong qua céc hiép hdi
va chimg chi hanh nghé. Ngoai ra con c6 mot
sO cac nghién ctru khac vé nhiing van dé nhu
binh dang gi6i trong doi ngii hudng din vién
(Modlin va cac cong sy, 2011); trién vong vé
nghé huéng dan vién (Aloudat, 2010); hay
van dé vé sic khoe, an toan danh cho hudng
dan vién (Hough va Kerr, 2013).

Bang 1: Vi tri dia Iy ciia cdc nghién civu lién quan dén hwong dan vién giai doan 1979-2014 (n=191)
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Tinh d&én nim 2013, c6 146 bai nghién
ctru han 14m vé hudng dan vién va dich vu
huéng dan vién dugc ding trén cac tap chi
chuyén nganh (journal article), bai viét hoi
thdo (published conference papers), sach
(book section), va cac ludn van. Bang dudi
day ciing cho thay xu huéng nghién ciru vé

linh vuc nay qua timg thoi ky, va dé nhan
thiy s6 luong cac bai dugc ding trén tap chi
chuyén nganh c6 su gia ting rit manh, ching
t6doi ngii huéng dan vién du lich ngay cang
duoc su quan tim nhiéu hon cua cac nha
nghién ctru trén thé gidi.

Bang 2: Xu huwong xudt ban cdac nghién ciru vé huong dan vién va dich vu hwong dan vién trén thé gioi

45

40

35

—==]ournal article

30

25

== Published conference

20

papers

wfp-Bo0Ok section

Lién quan dén vai tro ctia huéng dan vién
trong nganh du lich, lich st ciing cho thay
c¢6 nhitng nghién ctru dién hinh da duoc thuc
hién. Cu thé, huéng dan vién duoc xem nhu
ngudi hudng dan, truyén tai thong tin, t6 chirc
va dan xép hoat dong du lich (Pond, 1993;
Weiler va Davis, 1993). Cac vai trd ké trén
sau do tiép tuc dugc phat trién dé tré thanh
céc tiéu chi can thiét cho mot hudng dan vién
chuyén nghiép trong nghién ctru cua Black
va Weiler (2005). Bén canh d6, trong nhiing
nghién ciru gan dy ciia Yamada (2011) hay
Poudel va Nayaupane (2013), vai tro cuia
huéng dan vién bao gdm dién giai cac danh
lam thing canh va diéu chinh hanh vi cua
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Nguon: Weiler va cdc cong sy (2014)

du khach ngay cang tré nén quan trong hon
trong cac tour du lich sinh thai, khi ma vi¢c
bao ton va gin gitr méi trudng dang trd thanh
mot trong nhitng van dé nong bong tai cac
quéc gia, dic biét 1a cac nude dang va kém
phat trién. Néu nhin lai cac nghién ctru trong
30 ndm qua (tir 1985 dén 2014), vai trd cua
hudng dan vién duoc chia thanh 9thudc tinh
duoc thé hién trong bang sau, trong d6 4 vai
tro dau tién, bao gdm phién dich, chuyén tai
thong tin, hudng dan, va thuc ddy su bao ton
cac gia tri dugc xem la quan trong va nhan
duogc nhiéu su quan tam nhét tir cac chuyén
gia nghién cuu.
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Bang 3: Vai tro ciia hiedng dan vién trong cdc nghién ciwu trieée day (1985-2014)
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Nhin chung, cac nha nghién ctu thuong
do luong vai trd cua huéng dan vién thong
qua su danh gia tir phia cac du khach. Vi dy,
Zhang va Chow (2004) dua ra 20 tiéu chi vé
chat lwong phuc vu ctia huéng din vién nham
danh gia hoat dong cua ho & Hong Kong thong
qua bang cau hoi duogc thu thap tur khach du
lich. Nhém tac gia chi ra rang c6 5 yéu td
quan trong cua huéng dan vién anh hudng
dén sy hai 1ong ctia du khach bao gom sy tin
cdy, kha ning giai quyét van dé, kién thuc vé
diém dén, sy tan tam, va thong bao vé cac quy
dinh an toan mdt cachkip thoi. Mot nghién
curu khac cua Wang va céac cong su (2007) tai
Pai Loan ciing dua ra 6 tiéu chi can thiét cua
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Ngudn: Tong hop ciia tdc gid

huéng dan vién quéc té (bao gdm k¥ niang
trinh bay, tinh than trach nhiém, sy than thién,
kha nang phién dich, chuyén mén nghi¢p vu,
va kha niang két ndi giita cac thanh vién) ciing
nhu 2 tiéu chi thiét yéu ctua huéng dan vién
n6i dia (bao gdm chuyén mon nghiép vu va ky
nang lanh dao nhém). Ngoai ra, sau khi phan
tich cac 1y thuyét di trudc két hop voi diéu
tra thuyc nghi¢m ddi voi khach du lich noi dia
va qudc té thong qua bang cau hoi bang tiéng
Trung Qudc va tiéng Anh, Huang va cac cong
su (2010) da dua ra 35 tiéu chi khac nhau d6i
v6i hudng dan vién, trong d6 ky ning to chirc
nhom, sy dong cam, va kha nang giai quyét
cic van dé phéat sinh trong mot tour du lich
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duoc dat 1én hang dau. Theo cach tuong tu,
Chang (2014) trong nghién ctru ctia minh tai
Pai Loan ciing d khing dinh c6 3 yéu t6 can
thiét ma mot huéng din vién phai co, bao gdm
k¥ ning giao tiép va trinh bay, thai 46 chuyén
nghiép, va ngoai hinh. Gan day nhat trong
nghién ctru cilia minh tai Viét Nam, tir 13 ti€u
chi ban dau, Lé (2015) da két luan mot hudng
dan vién cho du khach qudc té can dap tmg 5
tiéu chi quan trong nhét, bao gdm ngoai hinh,
k¥ nang chuyén mén, ky ning giai quyét van
dé, k¥ ning to chirc, va kha ning giéi thiéu
cac diém vui choi giai tri.

2. MOI QUAN HE GIUA HOAT
PONG CUA HUONG DAN VIEN VA SU
HAI LONG CUA DU KHACH TRONG
MOT TOUR DU LICH

Chét luong dich vu luén dugc xem 13 mot
trong nhitng yéu t6 quyét dinh dén mirc d6 hai
long cua khéch du lich (Heung va céc cong
su, 2000; Chan, 2004; Kuo va cac cdng su,
2013). Cu thé, trong nghién ctru ciia Heung va
cac cong su (2002) tai cac nha hang & Hong
Kong ddi véi nhan thirc cta du khach vé cac
yéu t6 dich vu va anh hudng cua ching dén su
hai long cua ho da chi ra réng thai do va su tin
cdy clia nhan vién 1 hai nhan t6 quan trong
gop phan vao su théoa man cua khach hang.
Ngoai ra, khi nghién ctru vé anh hudng cua
dich vu tour ddi voi su hai long cua khach du
lich, Chan (2004) da dua ra mot mo hinh véi
hai bién phu thudc, bao gém su théa man cua
du khéch véi dich vu tour va véi trai nghiém
tour. Két qua cua nghién ctru nay cho thiy su
thdéa man vdi dich vu tour duoc quyét dinh
boi dich vu huéng dan vién, hoat dong nghi
dudng, va am thyc; trong khi sy hai long vé
trai nghiém tour s€ phu thudc vao dich vu
huéng dan vién, hoat dong nghi dudng, va
hoat dong mua sam.
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Hau hét cac nghién ctru trén thé gisi déu
ching minh rang giita vai trd ciing nhu hoat
dong cta huéng dan vién va su hai long cta
khach du lich luén ton tai mbi quan hé nhan
qua dong bién. Cu thé, Mossberg (1995)
nhan dinh réng hoat dong huéng dan vién
anh hudng tich cuc dén sy nhan thic vé mot
tour du lich cua du khach. Ciing trong nghién
ctru cia minh khi diéu tra su hai 1ong cta du
khach qudc té v6i dich vu duoc cung cép boi
cac hudng dan vién ndi dia tai Hong Kong,
Wong (2001) di chi ra rang da phan cac du
khach déu cam thdy théa mén véi k¥ ning
chuyén mén, sy dong cam trong mdi quan hé,
va kha nang giao tiép ctia d6i ngii hudng dan
vién. Ngoai ra, Huang va cac cong su (2010)
khi nghién ctru vai trd cia huéng dan vién
Trung Qudc ddi véi sy hai 1ong ctia du khach
nodi dia va qudc té ciing khang dinh ring hoat
dong hudng dan vién 1a mot trong nhimg yéu
t6 quan trong nhit tao sy hai long cho du
khéch trong mdt g6i tour du lich. Mot nghién
ctru khac ciia Mak va cac cong su (2010) tién
hanh tai Macau thi dwa ra két luan rang huéng
dan vién 1a mot trong nhitng doi ngii nhan luc
mang tinh thiét yéu va séng con cta nganh
du lich. Gan day hon, sau khi phan tich va
tong hop cac nghién ctru trude do, Weiler va
Walker (2014) mot lan nita khang dinh vai tro
ctia hudng dan vién va chimg minh rang ky
ning giao tiép ctia huéng dan vién s& lam tang
cuong su ky vong cua du khach. Bén canh do,
L€ (2015) cling chiing t6 hoat dong hi¢u qua
ctia huéng dan vién khong chi tac dong tich
cuc dén su hai 1ong cua du khach ma con gop
phan xay dung 10ng trung thanh cta du khach
ddi voi diém dén.

Hoat dong cting nhu vai tro cua hudng
dan vién du lich ndi chung c6 thé thiy & rat
nhiéu cac loai hinh du lich, tur huéng dan
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tham quan bdo tang, khu vui choi, mua sdm
hay am thyc, tuy nhién vai trd trong mot tour
du lich theo doan dugc xem la quan trong
nhat do luong du khach di du lich theo hinh
thirc ndy van chiém ty trong cao hon ca. Cu
thé, Yu va cac cong sy (2002) da dwa ra khung
ly thuyét dé tim hiéu vai trd ciia huéng dan
vién trong viéc giao tiép va dan xép cac van
dé phat sinh giira cac du khach trong mot tour
du lich. Nhém tac gia két luan rang niang luc
ctia huéng dan vién anh huong 16n dén sy hai
long cta du khach ddi véi chit luong ciing
nhu trai nghiém cta chuyén di. Mot nghién
ctru khac ctia Weiler va Yu (2007) chi ra ring
v6i vai trd ciia mot nguoi hoa giai cac van
dé lién quan dén vin héa cua du khach véi
dan ban xu/dia phuong hay gitta cac du khach
trong cting mot doan, mot hudng dan vién can
phai t6 16 nang lyc cia minh & 3 phuong dién
(tiép nhan, thau hiéu, va duong dau). Cung
quan diém v6i nghién ctru nay, Weiler va
Walker (2014) ciing dé cao hoat dong huéng
dan vién khi nhdn manh vai tro hoa giai cac
xung dot bang kinh nghiém trong mot chuong
trinh tour du lich.

3. KET LUAN VA HUONG NGHIEN
CUU TIEP THEO

Phan phén tich tong quan 1y thuyét trén
day da phan nao cho thiy tam quan trong cua
huéng dan vién trong nganh du lich ciing nhu
anh huong ctia doi ngii nay ddi voi su hai long
cua du khach trong mét chuong trinh tour. Bai
nghién ctu ciing cho thiy & timg thi trudng
va diém dén khéc nhau thi vai tro, dic diém
va hoat dong ctia huéng dan vién ciing s& co
su thay doi nhét dinh tuy thudc vao trinh do
ctia d6i ngil ciing nhu nhimng dic diém vin hoa
riéng biét ctia ca du khach 1an diém dén. Do vay,
viéc nghién ctru vai tro cia huéng dan vién &
timg thi tredng cu thé 13 rit can thiét, khong chi
nhim tim ra cac diém dic thi cia ho ma con
nhan dinh nhitng mat tich cuc va han ché, tir
d6 c6 thé dua ra nhitng khuyén nghj nhim ting
cuodng hiéu qua hoat dong cua huéng dan vién.
Diéu nay sé gop phan nang cao viéc thu hat
dong du khach quéc té ¢ cac thi truong thong
qua viéc théa man nhu cu cua du khach, bén
canh do xay dung long trung thanh ctia ho vdi
diém dén, tao tién dé phat trién nganh du lich &

cac quoc gia theo hudng 6n dinh va bén ving.
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