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TAI LIEU HUGNG DAN VAN HANH TRUNG TAM THONG TIN DU LICH VIET NAM

THONG TIN CO BAN

Tailiéu Hudng dan van hanh Trung tam théng tin Du lich Viét Nam do Dy &n EU xay dung ngay sau
sy kién Trung tdm thong tin Du lich Hoi An vira dugc stra sang lai va khai truong dudi sy hé trg cla
T6 chirc Gido duc, Khoa hocva Van héa cta Lién Hiép Quéc (UNESCO) gitranam 2013.

Tai liéu Hudng dan van hanh Trung tdm Thong tin Du lich Viét Nam cung cdp mot cai nhin téng
quan don gidn va thuc té vé cac yéu té chinh can phai cé doi véi su thanh cdng clia quy trinh 1ap ké
hoach, thiét k& van hanh va quan ly Trung tdm Thoéng tin Du lich. Nhirng diém dac trung chinh cia
Tailiéu Hudng dan nay bao gom:

. Phan 1: Gidi thiéu vé cac Trung tdm Thong tin Du lich, tap trung vao nhu cau, chirc nang va thi
trudng danh cho cac trung tam nay cling nhu thuc trang cac trung tdm thong tin du lich & Viét
Nam hién nay.

. Phan 2: Kiém tra/Danh gia cac van dé lién quan téi hoach dinh trung tam thong tin du lich, vi
du nhu lya chon dia diém thich hgp, quyét dinh quy mo cac san phdm va dich vu s& cung cap,
cacyéu cau vé thiét k& va b6 tri, nhu cau vé co sdvat chtva trang thiét biva cac bién chidan.

. Phan 3: Hudng dan vé van hanhva quan ly, bao gom ca cac dé xudt vé cach thirc thuc hién cac
dich vu khach hang cé chét lugng, hinh thirc bé ngoai va vé sinh lao ddng cho nhan vién,
nguén nhan luc, quan trivan phong, va cach thirc xay dung quan hé déitac.

Chuong trinh Phat trién nang luc du lich 6 trach nhiém vai méi trudng va xa héi do Lién minh Chau
Autaitrg(Du an EU) nhdm muc dich xay dung nang luc cho cac chdi thé ciia nganh Dulich Vit Nam
dé dat dugc day du nhirng lgiich phat trién kinh té-xa hoi dang ké ma nganh Du lich mang lai, trong
khivan bdo vé dugc cacngudn luc (tu nhién va van héa) ma nganh dang phu thuéc vao.

Dy &n nay dugc xay dung dua trén thanh cong clia Du an Phat trién ngudn nhan luc du lich Viét
Nam do EU tai trg (2005-2010). Ba linh vurc hoat ddng chinh ctia Dy an 1a: H6 trg chinh sach va tang
cudng thé ché&, Nang luc canh tranh ctia sdn pham va quan hé déi tac cong-tu, Gido duc va dao tao
nghétrong nganh Dullich.
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MUC DICH SUDUNG
CUA TAI LIEU HUONG DAN

Téi liéu hudng dan van hanh Trung tdm Thong tin du lich Viét Nam dugc thiét k& dudi hinh thire mot tai liéu ing dung
thurc té dé ho trg cactd chirc quan tam dén viéc xay dung va thiét 1ap mot Trung tam théng tin Du lich tai Vit Nam. Huéng
dan nay c6 thé |a méi quan tam ctia khéng chi cac co quan quan ly du lich cp tinh, huyén va dia phuong, ma clia ca cac té
chdre phichinh phtilam viéc véi cac diém dén du lich, cac té chire trong khu vire tu nhan tai cac diém tham quan, tham chi
la cac cdong ddng dia phuong mong mudn thic ddy su phat trién clia Trung tdm théng tin Du lich tai dia phuong minh.
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GIOI THIEU CHUNG VE TRUNG TAM
THONG TIN DU LICH

Nhu cau vé Trung tam thong tin Du lich

Ngay nay, khach du lich 1én ké hoach du lich cia minh théng qua rat nhiéu cac ngudn théng tin bao gom internet,
truyén hinh, bao, tap chiva cac sach hudng dan. Tuy nhién, cac théng tin nay thudng quéa chung chung bdi né dugc xay
dung dé phucvu t6i da cac ddi tugng cd thé hudng téi cling nhu dé chiing ton tai dugc cang lau cang tét. D8i vai khach
du lich, théng tin cap nhat ngay tai dia phuong vé cac diém tham quan, cac su kién va cac dich vu trong khu vurc la yéu
cau thudng xuyén nham dam bao ho sé cd nhirng trai nghiém tét nhat trong chuyén du lich cia minh.

Trong khi d6, cdc doanh nghiép dia phuong, dac biétla cdc doanh nghiép vira va nho, luén tim cach quang ba truc ti€p
cacsan phamvadich vu ciia minh dén khach du lich.

Do do, cac trung tdm théng tin Du lich di vao hoat dong dé 18p khodng tréng trong viéc ho trg khach du lich trong
chuyén du lich ctia ho tai dia phuong minh, déng thdi hé trg nén kinh té dia phuong théng qua viéc cung cdp ca hdi cho
cacdoanh nghiép dia phuong quang bd minh mét cach truc tiép dén du khach.

Thi trrdong clia cac Trung tam thong tin du lich

Khach hang cla cac Trung tdm théng tin Du lich 1 bat ki ai dang tim kiém théng tin vé nhirng dia di€ém c6 thé tham
quanva nhirng hoat dong c6 thé tham gia hay bat ki ai la khach tham quan tai mot khu vire nao d6. Nhuvay, thi truong
nay bao gdm:

«  Khach tham quan trong khu vuc bao gom nhirng ngudi Viét Nam séng & nhirng dia phuong xung quanh diém
dénhoac &nhirng khu vurc khac trong cd nudc cling nhu du khach quéc té;

+  Dan cwdia phwong clia cdng dong dia phuong, nhitng ngudi mudn tim thong tin vé diém dén cling nhu cac hoat
déng tai diém dén trong khu vuc cia minh cho ban than hay dé gidi thiéu cho ban bé, ngudi than;

+  Doanh nghié&p dia phuongla nhirng co'sd canthéngtin vé diém dén dé cung cap cho khach hang ctia minh;

*  Pailylirhanhva cac congty dulich la nhirng don visé lap ké hoach cho nhirng tour du lich trong vung.

Kién thirc ban dau, Truyén miéng,
Truyén théng dai chung, Truyén thng
in &n, Web, truyén théng xa hoi,
Quan trj quan hé khach hang

Truyén miéng,

Truyén thong xa ho, LUA Truyén miéng, sach huéng
Quan tri quan ne CHON déan, Web, Truyén théng xa hoi,
khach hang v céc danh gia ca nhan

CHIA SE LAP K&

HOACH
THAM DAT
x

Truyén miéng, Cac tng dung QUAN CHO .
trén dién thoai/ nhan biét Web, bién
A e o A bl DU thoai/ngoai tuyén
diém dén / bia ly-xa hoi, al/ngoai tuy
tai liéu in &n, Trung tam LICH

thong tin, Dai dién dia phuong,
chuong trinh chao mirng
Truyén miéng, dién thoai di dong,
Hé théng dinh vj toan cau,
Bién hiéu, Théng tin du lich thyrc té

Hinh 1: Chu trinh du lich cda du khdch va phuong phdp cung cdp théng tin
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CHUC NANG CUA CAC TRUNG TAM
THONG TIN DU LICH

Cac Trung tdm Thoéng tin Du lich cé tén goi kha da dang:
Trung tdm thong tin du khach, Trung tdm doén tiép, Trung
tam thuyét gidi, Trung tdm tai nguyén du khach. Song, ban
chat chung cla cac trung tdm nay la dugc xay dung hoac
dugc stra sang lai thanh mot khéng gian da chirc nang
cung vai doi ngl nhan vién lam nhiém vu cung cap thong
tin, t8i vu hoa nhirng trdi nghiém ctia du khach ™

V@i mot phuang thirc hoat ddng riéng va rong 16n, khong
dang ngac nhién khi cac Trung tam théng tin Du lich thuc
hién mot loat cac chirc nang & cdc mirc dé khac nhau theo
nhu cau cuc bo tai diém dén. B&i véi mot ké hoach thong
tin du lich, t&t nhat la phan anh dugc muc dich va muc tiéu
clia chién lugc dich vu du lich tai diém dén, nhin chung, céc
Trung tam thdng tin Du lich thudng thuc hién cac chirc
nang chinh sau day:

. Xuc tién - Cac Trung tdm thong tin Du lich ch( dong
lam gia tang nhu cau du lich bang cach tich cuc
quang ba nhirng diém tham quan trong khu
vuc/vang nhu mét diém dén du lich, ddng thdi cling
hudng t6i muc dich lam tang chi tiéu cling nhu thoi
gian luu trd cda khach. D& thuc hién muc dich nay,
cac ké thong tin ludn dugc cung cdp cac tai liéu gidi
thiéu sdn pham va dich vu ctia cdc doanh nghiép dia
phuong. Bén canh d6, dich vu dat chd cling c6 thé
dugc cung cap ngay tai day.

. Tu van va hé trg du lich - Trung tdm théng tin Du
lich hé trg du khach ti€p can cac dich vu vién théng
(vi du: dién thoai, truy cap internet, thé SIM), lap ké
hoach hanh trinh, cung cap cac hudng dan, yéu cau
gidy phép, va tu van du lich chung (bao gém ca
hudng dan nhitng diéu "Bugc lam va Khéng dugc
lam"). V&i vai tro nay, Trung tam théng tin Du lich
cling c6 thé hudng tdi viéc kiém soat ludng khach

" Pearce P. 2004, 'Chirc ndng va hoach dinh cac Trung tam Du khach trong khu
vuc Dulich', Bao Nghién clru Du lich, Quyén 15,56 1, trang 8-17

(vi du nhu thoi gian va dia diém ho cé thé di) dong
thoi dua ra nhitng 16i khuyén lién quan t&ian ninh va
antoan cho dukhach.

Cac hoat dong ban Ié - Trung tdm thong tin Du lich
thuc hién cac hoat dong cé kha nang tao nguon thu
nham duy tri hoat ddng cla minh. Cac hoat déng nay
6 thé bao gbm ban vé, cho thué khong gian quang
cao, hoahongtirviéc cacdich vy, cac tour du lich don
gian trong khu vuc, hoac ban sach va do luu niém.
Cac Trung tdm thdng tin Du lich I6n cé s6 lugng du
khach dong thuong két hop ban d6 an nhe va do
uéng, tham chi con c6 thé ma clra hang ca phé dé
phucvu du khach.

Gido duc va dién gidi - Cac Trung tdm théng tin Du
lich cung cap cac hinh thirc gido duc va thuyét minh
vé cac gia tri clia khu vuc thdng qua viéc trung bay va
gigi thiéu thdng tin. Trong vai trd nay, Trung tam
théng tin Du lich d6i khi hoat ddng nhu dai dién clia
mot di€ém tham quan, dac biét trong trudng hgop
diém dén mang tinh nhay cadm hoac kho tiép can (vi
du nhu cackhu bdo ton tu nhién, hoac cac khu disan
dé bjtacdong).
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CAC TRUNG TAM THONG TIN DU LICH

Tai Viét Nam, vé co ban, Trung tdm thong tin Du lich ton tai
& baloai hinh chinh la: cac Trung tdm théng tin Du lich cda
nha nudc, cac Trung tdm théng tin Du lich clia dia phuong,
va cac Trung tam thong tin Du lich cla tu nhan. Nhin
chung, cac Trungtdm thong tin Du lich clia nha nudc va dia
phuong con han ché ca vé s6 lugng va pham viva chd yéu
ton tai dudi hinh thirc don gian la cac gian hang hoac cac
ban théong tin & nhirng vi tri clra ngd quan trong nhu san
bay quéc té Ba Nang, Ha Noi va thanh phd H8 Chi Minh,
cac clra hang tai cac diém dén du lich cdp qudc gia nhu
Sapa, phé c6 Ha Noi, hay cac co sd trong khu vuc bdo tén
hoac cac diém tham quan thu hut khach du lich.

Dén nay, cac Trung tdm thdng tin Du lich tu' nhan la cac co
sd cung cap théng tin va tu van du lich phé bién nhat tai
Viét Nam. Mdc du thudng khdng dugc coi la mot Trung
tédm thoéng tin Du lich tai nhiéu quéc gia, song cac cong ty

O VIET NAM

du lich va cac dai ly I& hanh lai déng vai tro 1ap nhirng
khoang tréng trong ho trg du khach tiép can théng tin du
lich tai diém dén do s& lugng han ché clia cac Trung tam
théng tin Du lich clia nha nudc va dia phuong tai Viét
Nam, bang cach cung cép cac tu van va dich vu du lich véi
muc dich thuong mai.

Cac Trung tdm théng tin Du lich cdng & Viét Nam con rat
han ché vé quy mé, trong khinganh Du lich Viét Nam dang
phat trién rat manh mé& ca vé sé lugng va chat lugng (s6
lieu cha Téng cuc Théng ké Viét Nam cho thay lugng
khach quéc té tang hon gap ba, tir 2,1 triéu nam 2000 1én
6,8 trieunam 2012, va khach du lich néi dia cling tang gan
gap ba, tr 11,7 triéu nam 2000 1én 32,5 triéu nam 2012,
diéu nay cho thay nhu cau rat I6n d6i véi viec m& rong cac
Trung tdm thong tin Du lich clia nha nudéc va dia phuong
tai VietNam.

Trung tam thong tin Du lich

clia nha nudc

¢ Do nha nudc xay dung va quan
ly.

* Thudng hoat déng nhu mot
phan cua chién lugc phat trién
nganh Du lich. Vi thé, dugc coi
la mot doanh nghiép hoat dong
philginhuan.

Trung tam thdéng tin Du lich
cla dia phuong

e Do céng dong dia phuong xay
dung.

e Thudng hoat déng vi muc dich
va lgi ich clia céng dong dia
phuong.

* Cothéla casdhoat dong philgi
nhuan hodacvilginhuan.

Trung tam thong tin Du lich

clia tu nhan

* Hau hét la cac cong ty du lich
hodacdaily|trhanh.

» Cung cdp théng tin va hé trg
khach du lich vé&i hi vong cé thé
ban dugc cac san pham hodac
dich vu cho du khach hoac cung
cdp dich vu dé hudng hoa héng.

Hinh 2: Cdc hinh thirc Trung tam théng tin Du lich & Viét Nam
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HOACH DINH

TRUNG TAM THONG TIN DU LICH

Hoat ddng hoach dinh mot Trung tam thong tin Du lich bao gdm rat nhiéu cong doan tir quyét dinh vi tri cia Trung tam,
quy mo xay dung, cac loai thiét bj va tién nghi can thiét, nhu cau vé trang thiét bi, xay dung va thiét ké cac bang hiéu va
théngtin... Do do, giai doan thiét ké |a khau rdt quan trong dé dam bao Trung tam thong tin Du lich d6 c6 thé dap rng mot
cachtructiép cacnhu cau clia thitruong du khach muctiéu cling nhu cac nhu cau kinh doanh khéc.

Lua chon vj tri thich hgp

Lua chon vij tri cho mot Trung tam théng tin Du lich la mét
trong nhitng quyét dinh quan trong nhat trong qué trinh
thiét Iap va van hanh cdia Trung tdm dé béi mirc d6 ghé
tham clia du khach c6 lién quan truc tiép dén cac tiéu chi
vé kha nangtim thay va kha nangtiép can clia Trungtam.

Ly tudng nhat, vi tri dat Trung tam théng tin Du lich nén
dugc chi rd trong mot k& hoach téng thé phat trién hé
théng théng tin du lich trong khu vurc, trong d6 lap so d6
mot cach chién luge cac diém du lich quan trong va xac
dinh dia diém can thiét nhat dat Trung tdm nay nham tao
diéu kién t6t nhat dé cung cap thong tin cho du khach.
Nhitng théng tin nay c6 thé dugc tim thay trong cac chién
lugc hay cac ké hoach phattrién du lich hodc marketing du
lich cap tinh/cap quéc gia.

Mot Trung tam thong tin Du lich thuong dugc dat tai cac vi
tri "clra ng6", noi ma phan 1én khach du lich déu phai di
qua khi téi moét diém dén (vi du nhu san bay hodc gan mot
trung tam giao thdng cdng cdng 1&n), hodc tai vi tri trung
tam & ngay diém dén (vi du tai trung tam thij tran tiép don
khach dulich).

Mot s6 yéu té quan trong nhat ddm bao su thanh cong
trong viéc quyét dinh vi tri dat Trung tdm thong tin Du lich
tai mot diém dén dugc lua chon 1a:

Gan cac diém du lich tai dia phuwong hodc trong
khu vuc - Trung tam théng tin Du lich nén dugc dat
gan cac diém du lich hién c6 hoac da dugc quy hoach,
noi thu hdt hodc cé tiém nang thu hat mot sé lugng
dang ké du khach déntham quan.

Dé dang tim thay / nhin thay - Trung tdm thong tin
Du lich khdng nén bj cay c6i, cac toa nha lan can hodc
cacvat thé che khuat. Trung tdm nén dat tai nhirng nai
ma ngudi tham gia giao thong c6 thé dé dang quan sat
vatim thay trén ban do.

Cé6 du khdng gian cho bai dé xe - can c6 du khong
gian cho bai dau xe d&€ c6 thé phuc vu cho mét sé
lugng khach nhat dinh dénvéi Trung tdm théng tin Du
lich. Quy mé cutia khu vurc ddu xe nén dugc can nhac
duatrén sé lugng va chiing loai xe du kién sé t&i Trung
tédm (vi du nhu xe buyt 1én, xe buyt nhd, xe may, 6 to
con...).

Kha nang tiép can tir cac truc duong chinh va cac
diém tham quan trong khu vuc - Trung tdm thong
tin Du lich nén dugc dat tai nhirng vi tri ma khach du
lich di chuyén trén cac phuong tién giao théong khac
nhau c6 thé dé dang ti€p can tir cac tuyén dudng chinh
/ cactuyén du lich. Do d6, yéu té co ban can xem xét la
nhirng loai phuong tién phd bién nhat thudng dugc st
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dung trong khu vuc la nhirng loai nao? (vi du: néu hau
hét khach du lich t&i bang xe buyt ma lai dat Trung tam
théng tin Du lich trong mot con ngé nho thi dé sé la
quyét dinh sai lam). Tai diém dén, Trung tdm théng tin
Du lich phai ddm bao kha nang ti€p can dé dang dgivdi
ngudi cao tudi cling nhu ngudi khuyét tat.

e Cac diéu kién thuan lgi cda chinh phd - Chinh
quyén dia phuong danh cac vu dai, cac chinh sach hé
trg cho cac hoat déng thuong mai clia Trung tam
théng tin Du lich trong khu vuc. Cac dia diém khac
nhau c6 thé c6 mirc dé thu hut ngudn hé trg tai chinh

Xac dinh quy mo

khac nhau, la d6éi tugng diéu chinh ctia nhirng quy
dinh khac nhau ctia chinh pha vé quyén s& hiru hoac
thué dat / van phong, cling nhu cac hinh thirc phat
triénva hoat dong dugc phép.

Cac diéu kién hé trg phat trién - Vat lieu xay dung,
lyc lugng lao ddng, dién, nudc, nudc thai, hé théng
quén ly chét thai, cdng nghé théng tin lién lac c6 sdn
trong khu vurc. D€ xay dung dugc cac Trung tdm thong
tin Du lich thi viéc gidi phdng mat bang cling khong
nén quakhé khan hoactén kém.

Quy m6 clia mét Trung tdm thong tin Du lich bao gom kich
thudc vat ly, mirc d6 cung cap dich vu (vi du Trung tam
théng tin du lich d6 c6 bao gébm quén Internet, quan ca
phé, nha vé sinh hay khu ban hang luu niém khéng?), va
murc 6 phuc vu du khach (thdi gian hoat dong trong ngay
va s6 ngay hoat dong trong tuan).

Quy md cla cac Trungtdm théngtin Du lich rat da dang, ¢
thé d6 chi don gian 1a mot gian hang nhd véi mét nhan
vién cung cap thong tin va tu van du lich, hodc cling c6 thé
la cac khu phirc hgp van phong réng I6n bao gobm mot khu
vuc dat dich vy, cra hang luu niém, quan ca phé, va trung
tam gido duc dién giai day da tién nghi.

Quy mo tong thé ciia mot Trung tam thdng tin Du lich ¢
lién quan dén mot so tiéu chibao gom s6 lugng khach ghé
tham, nhu cau vé théng tin du lich ctia du khach va cac yéu
cautongthé vé chirc ndng ctia Trung tam dé. Ngan sach va
ngudn nhan lyc hién cé cling sé la yéu td chi phoi viéc
quyét dinh quy moé téng thé clia Trung tam.

Mot s8 yéu td co ban dé xac dinh quy mé hgp ly cia mot
Trungtam théngtin Du lich gém:

e Pam bao quy md Trung tdam phu hop véi quy md
cua thi treang - Nhin chung, tai cac khu vure cé mirc
dd du khach cao thi can cé nhirng Trung tdam thong tin
Du lich I6n, va tai cac diém dén it khach hon thi chi can
nhrng Trung tam théng tin Du lich nhd. Can tién hanh
ra soat s liéu thong ké du lich vé lugng khach (bao
goém ca xu hudng clia khach) dong thai thao luan vdi
cac cong ty du lich, bdi ho la nhirng don vi thuong lui
t&i cac Trung tam thong tin du lich dé tir d6 giup xac
dinh cac dac diém quy mo can thiét cho mét Trung tam
thong tin Du lich. Bén canh dd, viéc phan tich vé cac
Trung tam thdng tin du lich mang tinh so sanh tai cac
diém dén khac, s& lugng khach hang trung binh dugc
phucvumdingay, va téng s6 khach du lich dén cling cd
thé giup xac dinh cac yéu cau vé quy mo cla Trung
tam.

Cung cap cac dich vu c6 sén trong khu vuc nham
lap cac khoang tréng vé théng tin du lich va dich vu
hé trg du lich - théng tin du lich c6 dd cung cdp trong
khu vuc khong (vi du nhu tu cdc doanh nghiép tu
nhan)? Co trang thiét bj, co s& vat chat nao can ma
khéng cé sén trong khu vuc hay khong? (vi du:
Internet, vién théng, nha vé sinh céng cong, quan ca
phé, d6 luu niém san xuét tai dia phuong). Vao khodng
thai gian nao c6 nhiéu du khach dén tham quan nhat?
C6 nhiéu du khach va cac doan du lich hoivé cacthdng
tin nay khong? Ba c6 cac Trung tam thong tin Du lich
nao khac trong khu vuc chua? Can phai tién hanh
phan tich vé su khac biét vé quy mé clia cac san pham
va dich vu ¢6 sén va khéng c6 san cling nhu dong luc
va nhu cau ctia du khach dé gitp xac dinh cac loai dich
vu can thiét cho moét Trung tam théng tin Dullich.

Cung cap dich vu phl hgp véi cac yéu cau vé chirc
nang cta dia di€m - Dich vu do cac Trung tdm thong
tin Du lich tai cac vi tri clra ngd cung cap c6 thé khac so
vdi dich vu dugc cung cdp tai mot diém dén du lich
hoac tai mot di€ém tham quan. Vi du: Trung tam thong
tin Du lich tai cac khu vuc clra ngd thuong chd trong
vao viéc quang ba nhirng gia tri du lich ma du khach c6
thé trdi nghiém va cac co s& luu trd dé nghi ngoi théng
qua viéc cung cap cac thong tin hién thj Ién va dich vu
dat chd. Trong khi d6, Trung tdm théng tin Du lich ndm
& diém dén hoac diém tham quan thudng tap trung
vao viéc quan ly du khach (vi du nhu khi dén tham mot
dia di€ém, du khach nén biét nhirng viéc "Bugc lam va
Khong dugc lam") déng thoi cung cap nhirng tai liéu
giai thich va trung bay hién vat dé thay thé cho nhing
diém tham quan dé bi tén thuong hodc khé tiép can.

9
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Thiét ké va bo tri

Viéc thiét ké va bo tri ctia mot Trung tdm thong tin Du lich bao gom: kién tric clia tdoa nha, cac vat liéu xdy dung dugc lua
chon, cacyéuto thiét ké khong gian bén trong Trung tam, va cac loai cling nhu vi tri clia cac khéng gian chirc nang.

M6t thiét ké tét 1a rat quan trong dé dam bado Trung tdm théng tin Du lich d6 c6 kha nang hap dan va thu hut du khach,
dong thdiviéc b6 tri hgp ly cling rat can thiét d€ ddm bao Trung tdm c6 cac chirc nang va khong gian can thiét dé dap ing
cacnhu cau ctia nhiéu d6i tugng du khach khac nhau.

Mac du thiét ké va b6 tri ciia moét Trung tam thong tin Du lich b gidi han béi ngudn ngan sach hién c6 va két qua tir viéc
xac dinh pham vi hoat déng, tuy nhién, nhin chung, thiét k& nén hudng tdi trinh bay va phan anh rd nét nhirmng dac diém,
phong canh, khi hau hodc nhirng diém dac trung chinh / nhitng diém tham quan tai dia phuong'” C6 thé sir dung cac
mau sac, kién trac (vidy mé phdng cac tda nha dia phuang), hodc cac nguyén vat liéu (vi du tudng hodc san nha dugc lam
bdng gd sé& thich hgp d6ivéi moét Trung tdm théng tin Du lich d&t trong mét khung canh thién nhién).

Thiét ké bén trong

Cacyéu to coban dé c6 mot thiét k€ khdng gian béntrong  »
hoply, gom:

Quay Internet - Viéc dat mét hodc nhiéu may tinh c6
truy cap internet sé cho phép khach truy cap vao cac
trang web va nghién cru, tim hiéu théng tin cho

e L68ivao/sanh - L&ivaovasdnhnén dul6nva sap xép

it @6 ndi that, cho phép du khach c6 thé di lai va tham
quan Trung tdm mot cach ty do. Néu Trung tam
thudng don mot lugng du khach 16n thi can can nhac
viéctang so lugng clra ravao (tu dong).

Quay dich vu - Cac quay dich vu phai du 1én dé dat
vira mot chi€c may tinh cho méi nhan vién cting nhu
vlra du khong gian dé treo mét ban d6 1én. Vi tri cla
quay dich vu phu thudc vao hinh dang clia can phong
va phu hop véi hudng di lai cia du khach (xem bén
dudi). Theo nguyén tac chung, quay dich vu nén dat
déi dién vdi clra ra vao dé nhan vién Trung tam co thé
nhan biét ngay khi khach dén, cling nhu cé thé don
ti€p va cung cap dich vu ngay lap turec.

Khu vuc Thong tin - Khu vuc chinh cila mét Trung
tam thong tin Du lich nén dugc danh riéng cho viéc
trung bay tailiéu gidi thiéu va to roi. C6 thé strdung gia
treo tudng hodc gid dirng dé dat cac tai liéu nay (hodc
két hgp ca hai). D€ trung bay mot cach hiéu qua trang
bia clia cac tai liéu gidi thiéu cling nhu d& du khach dé
dang tiép can, cac gia dung nén dugc thiét ké phu hop
vdi tiéu chudn, vai kich thudce 10cm chigu rong x 21cm
chiéu cao, tai liéu gidi thiéu khdéng bi chong lap 1én
nhau, v&i phan gb chan phia trudc tai liéu khong cao
qua 15cm. Gia trung bay cao nhat cling can tuong
xtrng v&ivéi du khach cé chiéu cao trung binh.

Khu vuc nghi cho khach - Néu c6 dd khong gian thi
nén b6 tri chd dé du khach ngdi, thu gian va doc tai
lidu. D6 c6 thé la cac ghé banh, ghé bang dai, ghé sofa,
hoac ban va cac ghé nhé. Khu vuc nay khong nén dat
qua gan nhirng noi c6 nhiéu khach di lai nhu clra vao
hodc cac quay dich vu dé dam bao viéc di lai dugc
thuantién.

chuyén di ctia minh. Déi vdi cac Trung tam théng tin
Du lich dac biét dong khach thi can c¢é doi ngti nhan
vién kiém soat hé théng dat hen va phan bé thai gian
strdunginternethgp ly cho cdcdu khach.

Khu vuc hanh chinh va nha kho - Tai cac Trung tam
thong tin du lich c6 quy mé 16n & cac diém dong khach
thi can bo tri mot khu vuc hanh chinh véi d6i ngti nhan
vién déng ddo. Bén canh do, cling can bé tri mot nha
kho dé luu tri cac tai liéu gidi thiéu cling nhu va cac do6
vatkhac.

Quan ca phé - Cac Trung tam thong tin Du lich 16n tai
cac diém dén déng khach hién nay thuong cé xu
huéng mé& thém mot quan ca phé. Néu muén 1én ké
hoach md&quan ca phé thi can b6 tri dd khong gian cho
bép va khu virc dn uéng ma anh hudng qua nhiéu vao
khu vuc thuc hién chirc nang chinh ctia Trung tam.

Pearce P. 1991, 'Trung tdm Du khach va chirc nang tai diém tham quan du
lich'trong Moscardo & Hughes (Eds.) Trung tam Du khach: Kham pha mét chd
thé mdi, trang 7-14, Dai hoc Jame Cook, Townsville, Uc
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Thiét ké 16i di cho du khach

Khi thiét ké khdng gian bén trong clia Trung tdm thong tin Du lich, diéu téi quan trong dau tién la xac dinh ban muén du
khach di chuyén trong phong theo phuong hudng va cach thirc nhu thé nao, d6 c6 thé 1a mot 18i di cé tinh 16-gic va dugc
kiém soat, hay cling c6 thé dé du khach di lai mét cach ty do. Bang dudi thé hién nhimng ca uu va nhugc diém cda ba loai
thiét ké phé bién:

Tom tat Uu diém Nhuoc diém

N
&

Dé gay ra su sao nhang
cho du khéach, dé gay
kho hiéu trong truong

D06 dac dugc sap dat
theo mé hinh tu do.

Khuyén khich khach
ghé tham, thiét ké linh
hoat, phu hop véi

1. Tw do

3. Xuong
(o}

Tom tat

D06 dac dugc sap dat
vong tron theo mot
truc chinh & trung tam
va chay vong quanh
phong.

Tom tat

Mot trung tam dugc
tao ra tur trudc ra sau
vGi d6 dac dugc sap
xép & hai bén theo
hudéng tu do hoac theo
hinh luéi.

nhitng khéng gian nhé.

Uu diém

Cung cap cho du khach
lugng thong tin va
hang hoa Ién nhat.

Uu diém

Phu hgp v&i khong
gian nho, két hop giltra
di lai c6 kiém soat vdi
cac yéu t6 di chuyén tu
do.

hop can theo dai cac
hién vat trung bay
theo 16-gic.

Nhuoc diém

Doi hoi phai cd khong
gian 16n, c6 thé gay ra
hién tuong ach tac cé
chai d6i véi cac Trung
tam doéng khach.

Nhuoc diém

Théng tin, dich vu
khong dugc phan phéi
déu, tap trung vao phia
trudc nhiéu hon.



Thiét ké bén ngoai

Trén co s& muc dich cla tai liéu hudng dan nay, thiét ké

bén ngoai ¢

mot Trung tdm théng tin Du lich bao gom

cac yéu t6 kién trdc va thiét k& cling nhu cac dac diém vé
kha nang ti€p can. Cac yéu té quan trong déi vai mot thiét
k& ngoaithathop lybao gom:

Kién trdc - Thiét k& bén ngoai cda mo6t Trung tdm
thong tin Du lich nén phan anh dugc moi truong va
van hoa dia phuong. Vi du, trong khi mot khdng gian
da cap hién dai thich hgp vai cac khu do thi, thi mot toa
nha cé quy m6 nhd, phadn anh cac yéu té kién tric cla
nha & dia phuong lai to ra thich hgp hon véi khu vuc
néng thén. Can sang tao ra mot thiét k& dac biét dé
chao dén du khach, gop phan tang cuong "cadm nhan
vé diém dén" dong thai khuyén khich swkham pha cua
dukhach.

Xay dwng - Nguyén vat liéu dugc st dung khi xay
dung cac Trung tam théng tin Du lich nén phu hop véi
moi trudng xung quanh. Do d6, cac tda nha lam bang
bé téng va gach sé phu hgp véi khu vuc dé thi, con doi
vGi khu vure ndng thon thinén chi trong nhigéu hon dén
cacnguyénvatliéu twnhién nhu gb hodc da.

Kha nang ti€p can - Trung tam thong tin Du lich phai
dat & nhitng vi tri dé ngudi di bd cling nhu cac phuong
tién giao thong (6 td, xe buyt, xe may) dé dang ti€p can.
DPudng dan tir dudng giao théng vao clra chinh cla
Trung tdm can dugc thiét ké cho ngudi di b, ngoai ra
cling can c6 dudng dan va khu vuc dé xe danh cho céc
phuong tién giao thong ra/vao khu vuc (khéng gian
cho phép). Can tinh dén yéu té con ngudi khi xem xét
kha nang tiép can, dac biét la nhirng ngudi khuyét tat,
ho c6 nhitng khé khan trong van dong, kha nang nghe
nhin hodc khuyét tat vé nhan thirc, vi du, thiét ké

dudng diriéng cho ngudi gia va ngudi di xe lan.
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Van dé can luu y trén quan diém du lich c6 trach nhiém
doéi véi v tri va thiét ké ciia mét Trung tam thong tin Du lich

Viéc xem xét tdc ddng tir vi tri cila mot Trung tam théng tin Du lich sé
phai dugc danh gia dua trén cac dac diém tu nhién, van hoa va kinh
té cla khu vuc. Boi véi mdi trudng tu nhién, viéc xay dung va hoat
déng cta Trung tdm thong tin Du lich c6 thé thay d6i hé théng thoat
nudc, anh hudng dén dudng dan nudc, gia tang luu lugng giao
théng va murc d6 & nhiém, pha hdy moi trudng séng cla cac loai
déng, thuc vat ban dia tir d6 c6 thé dan tai su tuyét chdng. Tai khu
vurc dé thi, cac Trung tdm thong tin Du lich déng khach c6 thé gay ra
tinh trang gia tdng mat dd giao théng cuc bd, ti€éng dn va & nhiém
khong khitlrcac phuong tién giao thdng clia du khach.

Tuy nhién, mét Trung tdm thong tin Du lich dugc dat & vi tri hop ly
cling c6 thé mang lai lgi ich cho cac doanh nghiép dia phuong théng
qua quang ba san pham va dich vu cla ho, tir d6 gia tang cac hoat
dong kinh té, ddng thai gop phan vao né luc bdo ton théng qua tang
lurgng khach tham quan va ban vé vao cac khu bao tén. Can xem xét
cac van dé dudi day khi lua chon vi tri cho mét Trung tam théng tin
Du lich:

* Nhirng yéu té dau vao (nang lugng, nguyén vat liéu, lao déng va
san pham) nao la can thiét d6i vai sy phat trién va hoat dong cla
Trung tdm thong tin Du lich? Lao dong va nguyén liéu cé thé dugc
strdung tir cac ngudn cla dia phuong dé giam su ro rivé kinh té
dugckhong?

» Cacyéutd loaithdi dau ra (chatthairan, nudc thai, khi thai) cé thé
dugc xtr ly vai chi phi moi trudng c6 thé chdp nhan dugc khéng?

+ (O cac co s ha tang sdn ¢ nhu dudng xa, toa nha, dién nudc
khoéng?

*  Trong mdi trudng tu nhién, viéc xay dung cac co s& vat chat co
lam anh hudng t6i dong chay tu nhién cla cac con séng hay cé
tach cac loai dong vat khoi cac tuyén dudng di cu hay cadc ngudn
thirc &an va nudc uong khong? Co loai dong vat nao cb nguy co
tuyét chdng trong khu vuc cé kha nang phai chiu tac déng tiéu
cuctlrviécxdy dungva hoat dong clia Trung tam khong?

Taikhu vuc d6 thi, Trung tdm thong tin Du lich c6 dugc dat & khu
thuong mai c6 san va tach roi khu dan cu khéng? Vi tri ciia Trung
tdm co6 kha ndng gay ra tinh trang giao thong néng va tac nghén
trong khuvuckhong?

13
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Ca s@ vat chat va trang thiét b

Co s@ vat chat va trang thiét bi ciia mét Trung tam thong
tin Du lich la cac khéng gian chirc nang dugc thiét ké danh
cho du khach va nhan vién, cing véi hé théng may méc va
cong nghé can c6 dé dam baoTrung tdm hoat ddng hiéu
qua. Mirc do va pham vi clia cac co sé vat chat va trang
thiét bi s& dugc hudng dan trong phan bai tap dé xac dinh
cacyéu cau ctia du khach vé théng tin du lich va cac hé trg
khac trong chuyén du lich clia ho tai khu vurc cling nhu quy
mo clia tda nha Trung tam. Vé co ban cac loai trang thiét bi
canthiétbao gom:

Quaydichvu

Quay dich vu (quay | tan) 1a ngi ma nhan vién Trung tam
lam viéc ca ngay va la ngi dién ra phan 16n sy tuong
tac/trao ddi gitra nhan vién Trung tdm véi khach. Mét quay
dichvusé co:

e Ban, ghédanh cho mbinhanvién cla Trungtam

e Diénthoaivamay fax dé tra |&i cac cau hoiva cong viéc
hanh chinh

e Maytinh cé kétnoiinternetdanh chonhanvién

e Mayinvamay photo

e Bandétailiéu gidithiéu thongtin pho bién nhat

e Hopdungdanhthiép

e Vanphongpham (bdt, gidy...)

Trung bay

C6 thé sir dung khu vuc trung bay dé cung cap cho du
khach cac théng tin thuyét minh vé cac dac trung clia khu
vuc. Cacloai phd bi€n nhat clia khu trung bay bao gom:

¢ Khu vuc trwng bay tuwong tac - Bo6i khi con dugc goi
la "gido duc gidi tri", khu vuc trung bay tuong tac
khuyén khich du khach cham vao hién vat, chi dong
tham gia va sr dung cac gidc quan dé tao nén nhing
trainghiém manh méva dangnhghon.

e M® hinh va db6 tao tac - Trung tdm thong tin Du lich
déng vai tro Ian trong viéc thuyét minh va dai dién cho
cac diém du lich thudng trung bay cac hinh anh cla di
tich lich str, d6 tao tac, cac do vat van héa, hoac tham
chila déng vat quy hiém cdia khu vuc. Trung tdm thong
tin Du lich & cac thi tran va thanh pho thuong xay dung
m6t md hinh la ban sao cla cac tda nha va dudng phd,
lam ndi bat cac di€ém du lich chinh trong khu vurc.

« Ap phich va banner dirng - Nhitng thong tin Ién, dé
doc vé cac diém tham quan chinh, lich st, van héa
hodc cac dac trung cla mot khu vuc ¢ thé dugc
chuyén tai dé dang tdi du khach théng qua cac ap
phich cac banner ding. Bac biét, mét ban do treo
tudng quy mé I&n 1a mot cach thé hién rat hiéu qua
giup du khach dé dang tu dinh hudéng cho hanh trinh
cla minh. Ban do dé nén lam néi bat cac dudng phé,
c6t méc, cdng vién, cac diém tham quan va cac dich vu
khacpht hop véidu khach.
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e Cac phuong tién truyén théng - M6t TV / man hinh
chiéu cac doan phim ngan gidi thiéu vé cac dac trung
cla dia phuong cling 1a mot hinh thdc truyén dat
théng tin cho khach du lich vé nhirng diém tham quan
va nhitng hoat déng c6 tham gia. Cac doan phim nay
nén dugc trinh chiéu véi lugng am thanh vira phai
hoac tdt am dé tao ra bau khéng khi thuan lgi cho
khach tham quan nan lai va kham pha toan bd trung
tam.

Khu vuc cung cap thongtin

Khu vuc cung cap théng tin luén la khu vuc chinh trong
mot Trung tdm thong tin Du lich va dugc sir dung dé trung
bay cac tailiéu in vé du lich. Nhirng yéu cau co ban déi vai
mot khu vuc cung cap thong tin gom:

e Giava/hodc ké bay tai liéu in, &n pham - can phai
€6 gia hoac ké riéng dé trung bay tai liéu quang cao vé
du lich nhu tai liéu gidi thiéu, td roi, va sach hudng
dan. Canluuy can nhic dé dam bao kich thudc ctia gia
phu hop véi kich thudc cia cac &n pham.

e Trung bay hang héa - hang héa can dugc trung bay
trén cac ké dugc thiét ké va b tri bat mat hodc trén
cac ban trung bay dé quang ba hang hoa tét hon. D&
lam tang su thu hat va hiéu qua trung bay, cling nhu
tang kha nang ban hang, cé thé sir dung téi hiéu ing
anh sang. Cac mat hang c6 thé ban tai Trung tam
théngtin Du lich bao gom: trang phuc mang dac trung
cla dia phuong, ban do, buu thiép, d6 nghé thuat va
hangthti cdng my nghé...

Khu vuc nghi cho khach - M6t khu vurc c6 ké mot s6
ghé banh, ghé sofa, hodc ban ghé nhé danh cho du
khach dé ho thu gidn va doctailiéu ca Trung tam.

Mot sé lwa chon b sung

Cac co sd vat chat va trang thiét bj b6 sung khac tai Trung
tamthéngtin Du lich c6 thé bao gom:

Nha vé sinh - cé thé tach riéng nam va nit hoac dung
chung.

Phong/thiét bi kho - mdt phong hodc cac td dung dé
catgilt cac &n pham va tailiéu, cling c6 thé phucvu cho
nhu cau cGiavan phong.

Tii ciru thuong - Dung dé hé trg x{ ly cac tinh trang
vé strc khoe cla du khach hodc nhanvién trong truong
hop khan cdp. Cac vat dung trong tdi ciru thuong khi
hét can dugc b6 sung ngay.

Quan ca phé - Cac Trung tam thong tin Du lich I6n
thudng dén mot s6 lugng I6n du khach dang ké, do do,
c6thé mdthém mot quéan ca phé dé tang thu nhap cho
Trung tdm. D&i vdi nhitng khu vurc nay can c6 moét nha
bé&p va khu vucan udngrieng dé khong lam anh hudng
t&i khéng gian chung.
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Hé théng bién chi dan

Muc dich ctia bién chi dan 1a tao ra y nghia gitta ch(i thé va
ndidung. Bién chidan c6 tam quan trong dac biét trong du
lich vi du lich tap trung vao nhirng déi tugng thudng chon
di t&i nhirng noi xa la, khdng giéng véi noi cu trd thuong
xuyén clia ho va do d6 can thiét phai c6 sy hé trg dé gitp
ho tim kiém, xac dinh va dugc lam sang to tat ca nhing
dieu la 1dm tai dia phuong. Ba loai bién chi dan chinh
thudng thdy trong du lich bao gém: bién chi dudong, bién
dinh hudng va bién thuyét minh. Bat ké loai bién hiéu nao,
dé dat dugc hiéu qua téi uru can hoitu cacyéu cau sau:

1. RS rang va khong bi can trg tam nhin cla nhing
nguditham gia giao thong (dibd hodc dixe), va

2. Dé doc dugc tir xa (tir nglr dugc viét trén phong chit
rd rang, mau sac néi batva dé doc)

Bién chi dudng

Muc dich ctia bién chi dudng la giip du khach dé dang tim
thay vi tri cia Trung tdm thong tin Du lich. Nhiéu nghién
clru chira rang hau hét khach du lich khong co ké hoach cu
thé dé dén tham mot Trung tdm thong tin Du lich trong
hanh trinh ctia minh” do @6, cac bién chi dudng rd rang la
rdt quan trong dé dua du khach t&i Trung tam. Mot sé tiéu
chiquan trong divdi cac bién chi dudng gom:

e Cannhacviéc dat cac bién chi dudng sir dung phuong
phap ti€p can theo tang vai cac dau hiéu bao trudc dat
cach Trungtamthéng tin Du lich tir 10-30km, ti€p do la
cac bién dat tai cac nat giao thdng quan trong, va cudi
cunglabién bao dat ngay taildi vao Trung tam.

Fallon, L. & Kriwoken, L. 2002, C4c yéu t6 ca ban gbp phan xay dung trung
tam du khach hoat dong hiéu qua va bén vitng: Danh gia Trung tdm Du khach
Strahan, Tasmania, Australia, Trung tdm nghién clru hop tac Du lich bénvirng,
Gold Coast, Uc

e Srdungtl nglr don gian, it tir (c6 thé bao gdm ca udc
tinh khodng cach, vidu: "Trungtdm Théngtin dulich ré
phaisau50m").

*  DPam bdo cac bién chi dudng dé doc trong tit ca cac
diéu kién thoi tiét khac nhau (vi du: ban dém, suong
mu, nang, mua) va dam bao strc bén clia chung (c6 thé
dugc hiéu 13 khéng yéu cau bao tri thudng xuyén). SIr
dung céc biéu tugng va cac mi tén du lich dugc quéc
té€ cong nhan vdi mau sac va phéng chir chuan xac (vi
du: Chir "i" dugc viét in nghiéng thuong dugc quéc té
strdung d€ nhan biét mot Trung tam théng tin Du lich).

Bién dinh huwéng

Bién dinh hudng dugc str dung dé xac dinh loai hoac tinh
chét cia mét khu vure chirc nang va vi tri cia né. Bién dinh
hudéng rat htru ich cho nhirng du khach cé it thai gian. Tot
nhat, chiing nén dugc dat ngay tai hodc gan/diém dat chd
thé hoac gan 16i vao nai dat chdi thé. Cac van dé chinh khi
strdung bién dinh huéng gom:

e DPat bién tai noi du khach thudng tu tap & phia trudc
cliachtthéhodc dia diém.

*  Pam bdo bién hiéu khdng bi che khudt, c6 thé dé dang
quan sat (vi du nhu trén clra ra vao hoac treo trén tran
nha, phia trén déi tugng).

e NEu Trung tdm théng tin Du lich dén nhiéu du khach
qudc té thi can xem xét viéc dat cac bién dinh hudng
bang catiéng Viétvati€ng Anh.

e S dung céc biéu tugng du lich dugc quéc té cong
nhan véi mau sac va phéng chir chudn xac (vi du nhu
dé chird wi-fi, nha vé sinh, dién thoai...).
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Bién thuy&t minh va hién vat trung bay

Cac Trung tdm thong tin Du lich ngay cang thuc hién chirc
nang thay thé cho diém du lich trong mét chirng muc nhéat
dinh, pha tron cac yéu to gitra hién vat trung bay clia bao
tang v&i mdt phong trung bay nghé thuat, va tham chi ca
mot khong gian biéu dién. Dac biét, mé hinh nay thudng
gap & nhimng khu vuc xa xdi héo lanh, noi ma rit khé dé
duy tri hoat ddng cla cac bdo tang, phong trung bay nghé
thuatva cactrungtam biéu diénvan hda doc lap.

Trong b&i cdnh nay, cac bién thuyét minh két hgp vdi cac
hién vat trung bay sé rat hiru ich vi chiing cung cap théng
tin, gidi thich vé nhitrng dia diém, d&i tuong hodc su kién
quan trong nhat trong khu vurc. D& tao ra cac bién thuyét
minh va hién vat trung bay cé hiéu qua doi hoi phai cé tu
duy va 1ap ké hoach ky ludng. Cac nguyén tac co ban bao
gom:

1.Tao két ndicanhan

Bién thuyét minh nén xay dung dugc két néi ca nhan vdi
déi tugng muc tiéu va c6 cac gidi thich don gian, rd rang dé
b6 sung ki€n thirc cho du khach. Phuong phap tao két néi
canhanbao gom:

e Srdungsyhaihudc, suyludnvaandu

e Trad Idi cac cau hdi thuong gap - N6 la céi gi? Bugc s
dung cho muc dich gi? Ai la ngudi s&r dung? Tai sao lai
dataday?

e K&chuyeén, dacbiétla nhirng nhan vat c6 kha nanglién
quantdidukhach

e Cungcép cho du khach nhirng co hoi dé ho tuong tac,
tham giavalua chon nhirng trdi nghiém ca nhan

2. Hiéu biét vé déi twgng

Trong qua trinh xay dung cac bién thuyét minh, dau tién
can hiéu ré cac déi tugng muc tiéu du kién dé cac théngtin
thuyét minh tao dugc su chd y va méi lién hé ngay lap tirc
v@i du khach. Cacy tudng trinh bay hé thong thuyét minh
c6 thé dugce xay dung va diéu chinh phithgp véinhu cauva
thi hiéu cda du khach dya trén viéc phan tich cac van de
dudi day vé khach dulich trong khu vurc:

e Trainghiém truwéc day - chd yéu ho la khach quay tré
lai hay 1a khach 1an dau tién dén véi diém tham quan?
Ho c6 thudng di du lich khong? Ho cé dugc giao duc ki
ludng va cé kién thirc lién quan dén chi dé cla cac
diém tham quan ma ban muén néu trong cac bién
thuyét minh clla minh khéng?

e Pong lwc - Ly do khién phan I6n khach du lich dén
tham quan khu vuc cia ban? Ho c6 quan tdm dén van
hoéa hodc tu nhién cta dia phuong khdng? Ho dén dé
tim ki€ém co hdi thu gidn va tré hda hay tim sy vui vé va
hing thu? Du khach cé muén c6 mot trdi nghiém
mangtinh gidao duckhong?

* Cac hoat dong yéu thich - Nhirng loai hoat ddngnao
ma hau hét du khach déu mudn thyc hién khi téi day?
Ho ¢é thich cac hoat dong d6 thi nhu mua sam, an

" Phdng theo Ballantyne R., Hughes K., Deery, M. & Bond, N. 2007, Bap ting
nhu cau du khach: S6 tay danh cho can bd Quan ly va Nhan vién tai cac Trung
tam thoéng tin Du lich, Trung tam nghién ciru hop tac Du lich bén virng, Gold
Coast, Queensland, Uc
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uéng, va téi quan bar/cau lac bé khéng? Hay ho thich
thu gian trong mét khung canh thién nhién nhu trén
b&i bién hodc hd nuéc? Hay la ho quan tdm dén cac
hoat ddng s6indi, cac hoat dong thé thao?

. Du lich mdt minh hoac theo nhém - Phan I6n du
khach tgi dia phuong du lich nhu thé nao? Ho di mét
minh hay ditheo nhém? Ho ditheo cap hay gia dinh?

3.Duy trimdt cau truclogic

Khi soan ndi dung cho hé théng bién thuyét minh, cac
théng tin can dugc thong nhét trong moét cau trac logic
nhat dinh, tao diéu kién cho du khach hiéu va theo dai cac
théng diép dugc chuyén tai. Mot sé tiéu chi quan trong khi
xay dung hé théng bién thuyét minh c6 cau truc chat ché
bao gom:

. Srdung cactiéu dé, d&@ mucvatiéu muc
e Srdungtiéu dé bat mat, thd viva goi m&tu duy

o Theo trinh ty (vi du nhu theo dong qua khu, hién tai
vatuonglai)

e Cungcdpthéngtin coban/bdicanh ctiachu dé

Cling can duy tri mot cdu tric logic chat ché khi sap xép cac
hién vat trung bay, theo dé, cac hién vat trung bay cling
can dugc t6 chirc tot va tudn theo mdt cau tric va trat ty
hop ly dé dé theo ddi va hoc tap (vi du st dung hé théng
cac bién chidan mdt chiéu).

4.Sirdung cha de

Bién thuyét minh nén dua cac nhom théng tin vao thanh
caccht déhoply, lam rd cacy tudng co ban gitip du khach
hiéu va két ndi cac yéu t8 khac nhau trong chuyén tham
quan cla minh. Cac chd dé phai c6 du sic hdp dan dé
khién du khach nh& 1au hon. Cé thé chia mét chii dé 16n
thanh caccha dénho.

5.L6icudondukhach

Cang 16i cuén du khach, cang nhiéu khad nang ho sé ghi
nhan va nhd& nhitng théng tin dugc truyén dat thong qua
cac khu thuyét minh. Trinh bay thuyét minh hiéu qua sé
thu hat khach tham quan bang cach cho phép ho sirdung
nhiéu giac quan dé ngdri, ném, cdm nhan, kham pha, nang
hoac dady. C6 thé dat dugc diéu nay bang cach cung cap cac
hudng dan, tranh &nh vé cac su kién cla dia phuong theo
linh vuc, hodc nhirng nhan vat dac biét, thdm chi bang
cach cung cdp cho khach cac mau déng, thuc vat ma ho co
thé mangtheo va xem xét.



Van dé can luu y trén quan diém du lich cé trach nhiém déi vdi viéc
cung cap thong tin tai Trung tam Thong tin Du lich

Du khéach dén tir cac khu vuc hodc cac quéc gia khac nhau co thé khong quen vai luat phap, cac quy tacva quy
dinh cta dia phuong, do d6 cé thé gay tén hai téi méi trudng tu nhién nhu xa rac bira bai, gy xao trén xa hoi,
va cac hanh vithiéu ton trong, tham chibat hgp phap. Néu Trung tdm Thong tin Du lich cling khong gidi thiéu
mot cach chinh xac cac dac trung riéng cda van héa dia phuong trong hé théng bién thuyét minh va cac d6
vat trung bay cla minh thivé hinh trung sé gép phan vao sy x6i mon tinh xac thuc clia van héa ban dia, dong
thai cling sé gay ra nhirng trai nghiém khong mong muon cho du khach. Trung tam Thong tin Du lich la co sé&
strdung mét lugng I6n cac an phdm in nhu cac tai liéu gidi thiéu, ddng nghia vai viéc Trung tam Thong tin Du
lich dang tham gia vao hoat dong khai thac gé va tao ra gidy vun. Cudi cing, vai tro trung tdm cta Trung tam
Thong tin Du lich trong hoat ddng cung cap va tu van théng tin thé hién & chd ho c6 quyén quang ba hoac
nguac lai, lam mat uy tin doanh nghiép. Do d6, cac Trung tdm Thong tin Du lich phdi khach quan trong viéc
quang ba va pho bién théng tin va khéng chi uu ai cac “doanh nghiép Ién”. Dudi goc d6 du lich trach nhiém,
viéc cung cap thongtin cdia cac Trung tam Thong tin Du lich can:

» Cung cap cac thong tin vé “nhirng viéc dugc lam va khéng dugc lam” d6i véi moi trudng va van hoa
trong khu vyc cho du khach

o Khongphatqua nhiéutailiéu quang caovatorai

« Cung cap may tinh cong cong c6 ndi mang vdi cac thong tin can thiét vé du lich va dich vu tai dia
phuong

o Cungcapkhonggian quang cdo mot cach cdng bang gitra doanh nghiép I6n, virava nhd
o Thuyétminhvaquang batétvé van hda dia phuong (ddm bao tinh chan thurc)

» Cungcapcacthongbao hoaclich diénra caclé hoiva sukién trong khu viurc



VAN HANH VA QUAN LY
TRUNG TAM THONG TIN DU LICH

Cung cap dich vu khach hang dat chuan

D& co thé cung cap dich vu khach hang dat chudn, digu quan trong trudc tién 1a phai hidu dugc khach hang. Nhu daly giai
trong phan gidi thiéu vé Trung tdm Théng tin Du lich, day la nhirng cg s& cung cap dich vu cho du khach, ngudi dan va
doanh nghiép dia phuong, va (ngoai dia phuong) cac dai ly I hanh, cac cong ty du lich ngoai dia phuong dé ho lap ké
hoach dua khach du lich téi dia phuong.

Do khéach du lich Ia nhém khach hang chii chét cda cac Trung tdm Théng tin Du lich, nén phan nay sé tap trung xac dinh
nhirng k§ nang co ban can thiét dé cung cap dich vu khach hang dat chuan cho cac déi tugng di du lich binh thuong (khach

dulich).

Khach dulich

Tao thuan Igi cho chuyén di bao gém cac thong tin vé
€0 s@ luu trd, nha hang, vui chai, gidi tri, phuong tién
dilai, an toan va an ninh, gidy phép, théng tin van héa
vatunhién.

Doanh nghiép dia phuwong

Gian tiép quang ba hang héa hoac dich vu cho khach
du lich (vi du nhu thdong qua tai liéu gidi thiéu) hoac
truc tiép (vi du thong qua hoat ddng ban d6 thi cong
my nghé tai Trung tam). Doanh nghiép dia phuong
cling c6 thé mong muén nhan dugc cac théng tin du
lich dé cung cap cho cac doanh nghiép déi tac dén
tham quan.

Ngu¢idan dia phuong

CAac théng tin c6 thé cung cdp cho ban bé va ngudi
than khi dén tham quan trong khu vuc.

Cong ty du lich va dai ly Ir hanh (ngoai
dia phuong)

Cac théng tin dé ban tour bao gom hiéu biét vé co sd
luu trd, nha hang, cac hoat déng vui choi, giai tri,
phuong tién giao théng, van dé an toan va an ninh,
gidy phép thong tin vé van héa va tu nhién cho khach
hang.

Hinh 3: Nhu cau cta cdc doi tugng khdch hang khdc nhau cda Trung tém théng tin Du lich
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Cac loai khach du lich

Nhin chung, khach du lich dugc phan loai dua trén muc
dich du lich cda ho (vi dy: vui choi gidi tri, tham ban bé va
ngudi than hodc vi cong viéc). Doi véi cac Trung tdm thong
tin Du lich, nhirng khach di du lich v&i muc dich vui chai gidi
tri thudng dugc xem 1a nhimg khach du lich “dién hinh”.
Mét s6 nhirng dong luc chinh thic ddy cac du khach di du
lich, déla:

»  Anh ning mét trdi, bién va bai cat (nhitng ki nghi &
bién)

»  Lichstr/vanhoa

e Thiénnhién

*  Maohiém

e Théthaovagiaitri/thu gidn

*  Muasdm

»  Cudcséng thanh pho (nha hang, my thuat, quan bar,
caulacbd)

Khach du lich dugc phan loai khac nhau phu thudc vao ho
déntirdau, cé hailoaikhach dulich chinh:

1.Khachdulich quécté

Khach du lich quéc té dugc hiéu la bat cr ai di d&n mot dat
nudc khac ngoai noi cu trd thudng xuyén clia minh hoac
quéc gia cutri dudi 12 thang va khong nham muc dich tim
viéclam.

Tai Viét Nam, khach du lich quéc té thuong dén tir cac
nuéc phuong Tay nhu Uc, Phap, Anh, Blrc va My, cac nuéc
chaduAnhuNhatBan, Théi Lan, Trung Quéc va Han Quéc.

2.Khach dulich ndi dia

Khach du lich ndi dia dugc hiéu 13 bat c ai di khoi noi
cu trd thudng xuyén ctia minh dén noi khac trong cung
mot quéc gia dudi 12 thang va khong nham muc dich
tim viéc lam hoac dang ky thuong trd tai noi dén.

Tai Viét Nam, khach du lich ndi dia c6 thé dén tir bat ky
tinh, thanh phg, thi trdn hay lang xa nao. Tuy nhién, thi
trudng ngudn khach du lich 1&n trong nudc nhin chung
thudng la cac thanh pho 16n nhu Ha Noi va thanh pho

H6 Chi Minh.

Nhu cau va mong muoén

Trong nganh Du lich, dich vu dugc hiéu la su hé trg hoac
hoat ddng ma mét ngudi thay mat cho mét doanh nghiép
(ngudi cung cap dich vu) cung cdp cho mét ngudi khac
(khach hang). van dé cét 16i cla mét dich vu khach hang
tét trong du lich 1a kha nang dap trng (hoac thda man) moi
nhu cau va mong dgi ctia khach du lich. Nhu cau va mong
muodn c6 swkhac nhau nhu'sau:

Nhu cau: thudng mang tinh phd bién (khdng c6 su khac
biét gitra ngudi nay véi ngudi khac). Nhu cau bao gom chd
&, thuc phdm, nudc, va an toan.

Mong muén: |3 cdch ma mot ngudi thé hién mdt nhu cau,
nhirng ngudi khac nhau c6 mong muén khac nhau tuy
thudc vao van héa va nén tang gido duc clia ho, vi du hai
ngudi ¢ thé cung can tim naoi luu trd, nhung mot ngudi
muo6n mét khach san 3 sao trong khi nguai khac lai chican
motnhatro.

Piéu quan trong la phai hiéu cac loai nhu cau va mong
mudn khac nhau ctia du khach dé c6 thé dap ing dugc tét
nhat. Cac nénvan hda khac nhau hodc tham chi cdc nhom
tudi c6 thé c6 nhu cau giéng nhau - nhung lai mong mudn
ratkhac nhau. Do d6, dé cung cap mot dich vy khach hang
t6t, van dé quan trong |a hiéu dugc thi trudng muc tiéu dé
6 thé dap Ung cac mong mudn cla du khach. Néu dap
(ng t6t cdc nhu cau va mong mudn clia du khach thiho sé
cam thay vui vé, tlr d6 ho sé gilp ban quang ba dich vu
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théng qua nhitng nhan xét ca nhantich cuc, ddng thai thuc ddy khach du lich quay trd lai nhiéu hon.

DE hi€u ré hon vé nhu cau va mong muén ctia khach du lich, mdt trong nhitng cach thudng dugc str dung 1a tién hanh
khao sat du khach. Trong nhiéu trudng hgp, théng tin nay cling ¢ san tir cac ¢ quan du lich cdp tinh. Nhitng cudc diéu
tra dé thudng sé cung cdp cacthdngtin vé khach du lich téi khu vuc nhu dudi day:

Nai cu tri Quéc gia/ Tinh/ Thanh phé
Thoi gian di du lich Téng s6 ngay di du lich va/hodac s6 ngay luu lai khu vurc
N S6 ngL‘J’dI C’l\,lng\dl va cac mdi quan hé trong doan (vi du vo chéng, gia dinh,
ban be, mot minh, theo tour)
Gidi tinh Nam hay N
D6 tUdi Thiéu nién (1-12 tudi), thanh thiéu nién (13-19 tudi), thanh nién va sinh
; vién (20-30 tudi), ngudi I6n (31 tudi trd 1&n), ngudi vé huu (55 tudi trd 1én)
i Mre chi tiéu trung binh hang ngay (t8ng chi tiéu hoac theo tirng Iinh vurc.
Chi tiéu . . 2 o A e an e
Vi du: chi cho luu trd, an uéng, di lai va giai tri)
Murc thu nhap Thu nhap thap, trung binh, cao, khong di lam
Bong luc du lich Vui choi gidi tri, kinh doanh, tham than

Tham quan cac di tich lich s, van héa, leo i, thé thao dudi nudc,
Cac hoat dong tham gia tham quan cac diém ton gido, tham du hdi nghi, héi thao, trién 1am,
du lich nghi du@ng, mua sam

Bang 1: Cac ndi dung co ban ctia khao sat du khach tao diéu kién cho cac
Trung tdm Théng tin Du lich xac dinh loai théng tin va dich vu hé trg khach du lich can cé



Théng qua phan tich cac két qua clia khdo sat khach du
lich, c6 thé xac dinh dugc xu hudng va su tuong dong gitra
cac du khach, va nhém tung loai khach du lich véi nhau.
Bén canh d6, théng qua sy am hiéu vé nhitng dic diém
cla thi truong muc tiéu, cadc nhan vién cta Trung tam
Théng tin Du lich cé thé xac dinh ré loai hinh va hinh thirc
cacthéngtin cling nhu nhirng hé trg can thiét, phu hop véi
tirng d6i tugng khach du lich. Vi du, két qua tir mét cudc
khao sat du khach cho thay cé mét s6 lugng I6n khach du
lich Phap da dén tham quan tai khu vuc. Bang cach phan
tich cac ddc diém cda khach du lich Phap, cac dac diém
dién hinh c6 thé dugc xac dinh nhu sau:

*  Hauhétla cac cap vg chong. Do d6, nhan vién Trung
tdm Thong tin Du lich nén gidi thiéu/dé xuat cac
khach san cé phong giudng dbi, tham chi c6 thé gidi
thiéu cac nha hang mang phong cach lang man hay
c6 khéng khithodi mai, am ap...

. Ho ¢6 murc thu nhép trung binh va danh mdc ngan
sach trén trung binh cho luu trd. Do d6, nhan vién
Trungtadm Thdng tin Du lich nén gidi thiéu cho ho cac
khach san tiéu chuan 3 sao trg 1én. Ngoai ra, cdc nha
hang & murc trung binh cling sé phu hgp vai loai du
khachnay.

. Muc dich clia chuyén du lich thudng la gidi triva trai
nghiém cac hoat déng van hoéa. Do do6, nhan vién
Trung tdm Thong tin Du lich c6 thé dé xuét cac diém
tham quan la cac di tich lich sir va cac chuong trinh
bi€u dién nghé thuat.

. Ho thudng Iuu lai dia phuong 1-2 ngay. Do d6, nhan
vién Trung tdm thong tin Du lich nén dé xuat nhirng
di€ém tham quan va cac hoat ddng & gan trudc roi
dénnhing khu vucxa hon.

Cacdichvuquantrong

Vi bat k& khach mang quéc tich nao, thi cac Trung tam
Thongtin Du lich déu cung cap mot loat cac dich vy c6t 16i,
thudng dap ing dugc mong mudn cla tat ca cac doitugng
du khach. Vidy, mot nghién cliru do Trung tam nghién clru
hop tac du lich bén vfmg(S) thuc hién d& yéu cau du khach
danh gia cac dich vu cia Trung tam Thong tin Du lich theo
tam quan trong cla méi dich vu tirdich vu quan trong nhat
la cung cap ban do, t&i surthan thién cda nhan vién, tailiéu
gidi thiéu, va kha nang ti€p can nhirng nhan vién cé kién
thire, vatuvan vé cachoat dongtai dia phuong.

Ballantyne R., Hughes K., Deery, M. & Bond, N. 2007, Dap Urng nhu cau du
khach: S6 tay danh cho Quan ly va Nhan vién tai cac Trung tam théng tin Du
lich, Trung tdm nghién ctru hgp tac Du lich bén virng, Gold Coast, Queensland,
Australia



Pac trung/dich vu Di€ém sé (1-4)

Ban do 3.7
Nhan vién than thién 3.6
Tap gap quang cao vé diém dén va hoat dong 3.6
Ti€p can vdi nhan vién cé kién thirc 3.6
Tu vén vé hoat dong c6 thé thuc hién tai dia phuong 3.4
Nha vé sinh 3.3
Tu van vé cac su kién tai dia phuong 3.0
Cac hoat dong va dich vu dat tour 2.8
Thong tin vé luu trd tai diém dén 2.8
Sach tham khao vé khu vuc 2.5
Dich vu d&t chd khach san 2.5
Mo hinh/ trung bay san vat dia phuong 2.4
Giai khat 2.2
Dich vu internet 2.2
Trinh bay chuyén dé clia cac chuyén gia trong khu vuc 2.2
Nguon théng tin da phuong tién (vi du man hinh cam (ng) 2.1
Hang ban va hang luu niém 2.1
Trung tdm chiéu phim 2.0

Bang 2: Tam quan trong clia cac tinh nang va dich vu ctia Trung tdm thdng tin Du lich
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Chat lugng dich vu

Chat lugng dich vu (hoac "Dich vu tuyét hao") don gian la
sy hiéu biét nhu cau va mong dgi clia khach hang va cac
cach thircdugce thuc hién dé dap irng nhimg nhu cau va su
mong doi dé. N6i cach khac, chat lugng dich vu tuyét hdo
c6 xu hudng "vugt troi" (tire la vugt qua) nhu cau va su ky
vong clia khach hang, lam dugc viéc nay sé gia tang tich
cuc cac quang cdo miéng, va tang cudng kha nang quay
trd lai cGia du khach. Trong du lich, dich vu chat lugng cé
thé khong chi lién quan dén cac yéu té con ngudi, ma con
dén cac khia canh khac nhu mai trugng, thdm my, théng
tinva phuongtién.

Viéc cung cdp cac dich vu ddm bao chat lugng cling c6 thé
dugc phan tich theo cac yéu té cla quy trinh tuong tac
khach hang tlr budc (1) trude khi dén, dén budc (2) dén,
buéc (3) str dung dich vu clia Trung tdm Théng tin Du lich,
va (4) trg vé. Cac yéu t6 clia chat lugng dich vu trong quy
trinh tuong tdc khach hang co thé bao gom:

1. Trwéc chuyén di - Trung tdm Thoéng tin Du lich c6 trang
web hdp dan va nhiéu théng tin hodc &n phdm quang cao
(vidunhutap gap quang céo); Trung tdm Théng tin Du lich
6 thé dé dang ti€p can - va nhanh chong dap Ung - bang
dién thoai, fax va yéu cau qua email, Trung tdm Thong tin
Du lich c6 bién hudng dan va dinh hudng thu hat va dugc
dat hop ly, cac thiét bi & bai db xe tét ¢ sén tai Trung tam
Thdéngtin Dulich danh cho khach hang.

2. Pén - Trung tdm Thong tin Du lich dugc sach sé va duy
tri bdo dudng tét (thong tin cling dugc luu trir hop ly, cac
may tinh cong céng duy tri hoat déng, may tinh tién ty
déng, ban ghé sap xép gon gang...); khach hang khi dén
Trung tam Thoéng tin Du lich dugc nhan vién Trung tam
Théng tin Du lich chao dén néng nhiét (nu cudi, khd nang
cung cap hé trg ngay |ap tirc); nhan vién Trung tdm Thong
tin Du lich cé dinh huéng khach hang d6i véi cac dich vu
cung cap c6 thé dap irng nhu cau clia ho.

Chat lugng

trong dich vu

Co sé vat " " -

= chatkythuat [ Phongcanh = Dichwu
Cac chirc Tac dong bat S i
- nang lgi/6 nhiagm 7 Thongtin
2 Tiéu dung Su hiéu

- Thammy nguon luc khach

Hinh 4: Cac yéu t6 clia chat lugng trong du lich

3. Str dung dich vu Trung tam Théng tin Du lich - Nhan
vién Trung tdm Thong tin Du lich cé kién thirc va c6 kha
nang gidi dap cac thac mac cla khach hang mot cach
nhanh chéng, hiéu qua; thdng tin cda Trung tdm Théng tin
Du lich mang tinh téng hgp va dugc trinh bay hdp dan va
hop ly; tit ca cac ngudn luc bd sung cé sén va trong diéu
kién lam viéc t6t (vi du nhu may tinh két néi Internet, khu
vuc trung bay dién gidi, TV / DVD / man hinh...), vé sinh
cbngcongsach sévacd dixaphongvagidyvésinh...

4.Tr& vé - Nhan vién Trung tdm Théng tin Du lich can xac
nhan khach hang da c6 dugc tat cd cac théng tin va dich vu
hé trg ma ho can, va néu khéng, phai theo ddi cac yéu cau
b4 sung; nhan vién Trung tdm Théng tin Du lich thé hién
mot 1 tam biét dm ap d6i vai khach hang (nu cudi, caivay
tay, mét1di chic chuyén diantoan/ngay thuvi).

L&i khuyén cho viéc thé hién mét thai do phuc vu tich cuc

Mim cuai

Thé hién s ndng hau va chan thanh
Gon gang

Khéng c6 mui co thé

Str dung ngén ngir lich sw

Cha y lang nghe

Thoai mai, tw nhién nhung tap trung

Giao ti€p t6t bang mat

Né6i cham va r6 rang

Hiéu biét t&t vé diém du lich, dich vu va cac dic trung

Cung cap thong tin chinh xac
Thuc hién nhiém vu nhanh chéng va hiéu qua

Khéng d& khach hang phai ch&

€& gang lam nhiéu hon sw mong dgi cia khach hang
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XU LY PHAN NAN

Mét trong nhirng thach thirc khi lam viéc trong Iinh vure dich vu 1a quan ly phan nan. Khiéu nai, phan nan cé thé do bat cur
nguyén nhan gi, tir viéc khach nhan sai thong tin, nhan dich vu kém, khdng dap ing dugc mong doi, viéc bi ép gia cho mot
san phdm hodc dich vy, nhan dugc théng tin khong chinh xac, hiéu 1am hodc do nham 13n, hodc théng tin lién lac ndi bod
kém. Yéu cau quan trong déi véi nhan vién Trung tdm Thong tin Du lich ¢6 kha ndng dong cdm va giadi quyét khiéu nai clia
khéach cang nhanh cang tét trong vai tro va trach nhiém cda ho tai Trung tdm Thong tin Du lich. Phuong phép ti€p can H-E-A-
Tcothélamot cach hiéu qua dé xdrly phan nan:

Hear - Nghe khach hang néi. Cho phép ho bay té su that vong. Lang nghe can than vé khi€u nai cta
ho. Hay dé ho trinh bay hét / khéng lam gidn doan hodc bao chira. Nghe vai su thé hién qua ngdn
ngilt cothé dung - anh mat cham chu, cai gdt dau chia sé, hay viéctao ra amthanh khang dinh.

Empathise - Thdng cam v&i van dé clia ho. Hay nhin van dé theo cach clia khach. Théng cam vaéi
khach hang bang cach thé hién su hiéu biét vé hoan canh cia ho va lam cho ho hiéu rang van dé clia
ho da dugc hiéu dung.

Apologise - Xin 16i ngay ca khi khéng phai 16i ctia ban. Khach hang muén nghe |i xin 16i (ngay ca khi
n6 chi mang tinh chat chung chung). Khéng nén dua ra nhiéu ly do va tim cach d6 16i cho ngudi khac.
Nhan trach nhiém trén danh nghia ctia cong ty ngay ca khi ban khong phai la nguai phai chiu trach
nhiém.

Troubleshoot - Giai quyét van dé. Hdy hanh dong dé s(ra chita van dé. Lén ké hoach va néi véi
khach hang nhirng gi ban sé& lam. Thé hién trach nhiém ctia ban. Dé nghi su gitip d& dé giai quyétvan
dé néu can thiét. Bao cao cacvan dé nghiém trong déivdi quan ly cap trén dé tham khao va theo dai.

Ban c6 biét...?"

Chi 4% khach hang khéng thda man phan nan
96% bd di khong noi gi

Trong s6 96% ngudi b di, hau hét déu khéng quay lai

Mot khach hang khong théa man sé noi diéu dé véi 8 dén 10 nguai

Mot nguai thda man vdi I6i phan nan sé noi véi 5 ngudi

Néu dugc gidi quyét, 7 trong s6 10 khach hang phan nan sé quay trd lai véi ban
Phai mat 12 dich vu tich cuc @& bt cho 01 sy c6 tiéu cuc

Trich tirtai liéu cdia HITT 2013, Tai liéu danh cho Pao tao vién: Mé dun 1 Dich
vy xuat sac, Dy an Pao tao nghé Du lich cho nhém lao dong tu do (HITT),
Campuchia
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TRA LOI DIEN THOAI

Tra 16 dién thoai mot cach chinh xac 1a rat quan trong dé dam bao vai khach hang rang cac Trung tam théng tin Du lich hoat
ddng mét cach chuyén nghiép véi chatlugng dich vu cao. Nhan vién Trung tdm thong tin Du lich nén luu y tuan thi cac thi tuc
sau khitra 1oi dién thoai:

1.Nhac dién thoaitrong vong 3 hoi chuéng vi khach hang sé cdm thay khong thodi mai khi phai cha1au.

2. Chao hai (vi dy: “Xin chao. Trung tdm Thong tin Du lich H&i An xin nghe? Téi 6 thé gitp gi cho quy khach” - “Good
morning. Thisis the Hoi An Tourist Information Centre. How may | help you?”).

3.No6icham, rd rang dé khach hang hiéu rd y ban va khéng cé ly do dan tgiviéc hiu nham hodc kho hiéu.
4. Mim cudi khindéi dién thoai!

5. Khi c6 thé nén sr dung tén ctia khach hang - N&u khach hang cho biét tén ho, hay goi tén ho dé ho hiéu réng ban
dangnghe hondéi.

6.Tap trungvao trong tdm cau tra 1oi - Cau trd 167 qua dai c6 thé gay ra sukhé hiéu.

7. Chuyén may néu can thiét - Néu ban khéng thé gitip dugc khach hdy dé nghi chuyén may dén ngudi cé thé gitip ho
thay vi cung cap cho ho sé dién thoai clia nguai do.
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Van dé an ninh va an toan

V& co ban, nhan vién Trung tdm Thoéng tin Du lich khéng
phai chiu trach nhiém kiém soat cac van dé nghiém trong
vé surc khoe hay cac tinh huéng an toan ctia du khach. Vi
du, mdtnhan vién Trung tdm thong tin Du lich xr ly khong
dung déi véi mot chan thuong hodc vét thuong cdia mot
khach du lich va khéng ddm bao diing quy trinh do d6 lam
cho tinh hinh t6i té hon, du khach cé thé kién cac Trung
tam théng tin Du lich hoac nhan vién Trung tam théng tin
Du lich. Tuy nhién, viéc cung cap cac dich vu hé trg hodc tu
van ndéi chung va so clru cac chan thuong nhe khong
nghiém trong thudng khéng phai la mét van dé phurc tap
va sé dugc du khach danh gia cao. Trong trudng hgp dé
canluuymotso diéu sau day:

1.Giupliénhévdicaccosdyté

2. Gilp lién hé véi cadnh sat du lich hodc cac coquan cé
lién

3.Giuplién hévéidaisaquan

4. Phién dich gitp du khach trong truong hgp c6 lién

quan téi canh sat, chinh quyén dia phuong, nhan vién
bénhvién hodcdugcst
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HINH THUC BEN NGOAI VA
VE SINH LAO DONG

Vé bé ngoai va cach an mac cda cac nhan vién la la mét
phan quan trong trong hoat déng cda mot Trung tam
Thong tin Du lich chuyén nghiép. Trong pham vi clia Trung
tdm Thong tin Du lich, hinh thirc bén ngoai dugc hiéu la
cach an mac (vi du nhu quan ao, giay dép, phu kién), trong
khi @6, vé sinh dugc hiéu 1a strc khde va vé sinh ca nhan (vi
du nhu mai téc, khuén mat, ban tay, méng tay). Loi ich
hinh thirc bén ngoaiva vé sinh lao déng tot dé la:

« Taodantugngban dau tét d6ivaikhach dulich

+ Taosututinvatuhaochobanthannhanvién

*  Taodungsutontrong tirdu khachva déng nghiép
*  Xaydunglongtinvdidukhach

° Tang cudng danh tiéng va hinh anh cta Trung tdm
Thongtin Dulich

TRANG PHUC

Thong thudng, nhan vién Trung tam Thong tin Du lich phai
mac déng phuc. Biéu nay khong chi tao mét hinh anh
chuyén nghiép ma con gilip du khach dé dang xac dinh
nhan vién phuc vu tai Trung tdam Thdng tin Du lich. Tuy
nhién, mot s6 nguyén tac chung nén dugc tuan tha dé dat
dugcsythé hiéntétbao gom:

» Trang phuc phai phu hgp véi cong viéc (vi du: 4o so mi
thay cho 4o phéng, quan au thay cho quan soéc, vay dai
qua gdithay cho vay ngan).

°  Kiéu dang truyén théng tai Trung tdm Thoéng tin Du
lich cling 1a mot cach t6t dé thém vao trai nghiém vé
van hoéa ctia du khach.

»  Quan &o can luu y tranh cac vét ban do thic an, vét
rach, véto...

» Ao so'mi, quan dai va vay can dugc gitt gin sach sé va
dugclacadnthan. Quan au can co thatlung.

e Giaydép can cé quai, dugc danh xi thudong xuyénva di
tathoactatdachan déivaind.
*  Han ché deo do trang surc, vong cd, vong tay hodc bat

ky dang my ky nao.

°  Bién tén can dugc sir dung dé gitp cho du khach cé
thé dé dang lién hé vdi nhan vién phu trach Trung tam
Théngtin Dullich.

VE SINH CA NHAN

Thuc hanh vé sinh tét 1a viéc cham séc sirc khde cho ban
than va cdng dong. Vé sinh tét dac biét quan trong trong
cac Iinh vuc dich vu béi n6 khéng chi tao ra mét dich vu
chuyén nghiép, ma con c6 thé gidm thi€u bénh tat cho ca
nhanvasulaylan clia bénh trong cong déng cling nhu cac
lgi ich vé mat tam ly d6i véi nhan vién, gidp ho cd y thirc
hon vé cdng dong. Cac yéu t6 vé sinh ca nhan c6 thé lién
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quan dén cac yéu té van hoa, mét s6 nguyén tac dugc
chap nhanrongraibao gbm:

e Caorauy,riathudong xuyén déivéi nam

* R{rataythudngxuyén

e Tamthudngxuyén

e GOidauthudngxuyén

o Tocdugccatnganhoackep, buigongang
e Dbanhrangtrudckhilam viéc

e Catmongtay

NGUON NHAN LUC
Nhanvién

Bién ché clia Trung tdm Thdng tin Du lich tai Viét Nam thay
d6i tuy theo loai Trung tdm Thong tin Du lich, d&i véi Trung
tdm Thoéng tin Du lich do nha nudc quan ly, nhan vién
thuong la chuyén vién tlr cdc s& van hoa va du lich clia dia
phuong dugc phan cong lam viéc tai Trung tam Thdng tin
Du lich. B&i v&i nhirng Trung tam Théng tin Du lich do dia
phuong quan ly, nhan vién ¢ thé dugc tuyén da dang
hon. Ho 6 thé la ngudi dia phuong dat dd tiéu chuan vé
kién thirc va ngdn ngtr. Doi vai cac Trung tam Thong tin Du
lich do tu nhan quan ly, d6i tugng nhan vién kha da dang
cht yéu thudng la cac sinh vién t6t nghiép tur cac truong
daihocvé dulich hodc ngoaingtr.

Trung tdm Thong tin Du lich cling tim ki€m su hé trg tir cac
tinh nguyénvién giup d&trong giai doan mua cao diém.

SO lugng nhan vién can thiét sé phu thudéc vao phamviclia
Trung tdm Thoéng tin Du lich cling nhu thai gian clia nam
(tic 1a mua du lich cao diém thudng s& yéu cau sé lugng
ngudi bé sung 1én hon do mét khéi lugng du khach dén
khuvucdéng hontrong muathdp diém).

Loi khuyén tuyén dung

Khituyén dung nhan vién khéng phan biét ngudén goc xuat
xUr. Diéu quan trong la ho ¢ du nang luc va pham chat dé

thuc hién nhiém vy dugc giao. Do dé can xay dung ban md
ta cdng viéc (hodc "vi tri") cho tét ca cac vai tro trong té
churc.

Mo ta cong viéc sé phac thdo cac yéu cau déi vginhan vién
dé ap vao cac vi tri khac nhau bao gdm ca tiéu chuén téi
thiéu, kinh nghiém lam viéc, k§ nang, trinh dé ngoai ngt,
cling nhu nang luc can thiét dé dap irng cac nhiém vu va
trach nhiém cda céng viéc. M6 t cong viéc cling la mot
cong cu hiéu qua dé gidm su nham 1an cla nhan vién déi
V@i cac yéu té lién quan t&i cong viéc cda ho, va la mét
hudng dan hitu ich cho viéc danh gia khen thudng nhan
vién.

Cacky nangcltanhanvién

Nhén vién dich vu Trung tdm thdng tin Du lich dugc yéu
cau phai thuc hién mét loat cac vai tro tir viéc cung cap
thdng tin va dich vu khach hang, théng qua cac nhiém vu
mang tinh chat van phong/hanh chinh dén viéc kinh
doanh ban hang. K§ nang quan trong can thiét clia nhan
vién Trung tdm Théng tin Du lich dugc xac dinh trong bang
dudi day:"”

Trich dan ti: T6 hoach dinh Kinh té cia Canada Halifax 2005, Hudng dan
thiét 1ap va van hanh Trung tdm théng tin Du lich tai Nova Scotia, T6 hoach
dinh Kinh té cila Canada Halifax, Nova Scotia, Canada
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Yéu cau

Hi€u biét vé nganh Kién thirc vé cac Iinh vire trong nganh cong nghiép du lich, cac lgiich kinh té, xa
céng nghiép du lich héi cliadu lich va caclgiich cliaviéc quang ba du lich.

Kha nang biéu 16 mot thai do tich cuc la digu can thiét. Dieu nay lién quan dén
viéc c6 mot thai do tich cuc (bao gom ca su nhiét tinh), than thién, chuyén
nghiép, lam viéc nhém, sdn sang nang cao ky nang va kién thirc, va tuan thi cac
giatridaodurc.

Thai d6

Kha nang giao tiép hiéu qua va hiéu dugc Igi ich cla giao tiép hiéu qua va cac
trd ngai d6i véi viéc dat dugc giao ti€p hiéu qua (bang |6i va khéng 16i); k§ nang

Giao tiép Iang nghe, noi va viét hiéu qud, kha nang xur ly cac cudc dién thoai dén, kha
nang giao ti€p vai khach c6 nhu cau dac biét, kha nang xtr Iy nhirng tinh huéng
khoé khan va gidi quyétvan de.

Kha nang tuan thti cac huéng dan van hanh cho viéc mé thiét bi, bat dau calam
viéc, thuc thién nhiém vu hanh chinh hang ngay (vi du nhu théng ké s6 liéu
khach, cap nhat du bao thai tiét, nguy ca hoa hoan, ty gia hoi doai), duy tri hoat
dong clia co s& vat chat (vi du nhu duy tri ngudn cung cap, bao dudng ndi that
va ngoai that clia trung tam), tudn tht hudng dan dé két thic ca lam viéc va cac
thd tucdong clra, kién thirc va kha nang ap dung quy trinh an toan.

Quy trinh hoat dong

Kha nang cung cdp dich vu théng tin, ki€n thirc m& réng vé san pham, kha nang
Dich vu thong tin st dung tai liéu ngudn; kha nang cung cap dich vu cho khach du lich, kha nang
dé ghichép sé lieu théng ké khach du lich.

DaGi véi cac trung tam co kinh doanh hang héa ban 1é, yéu cau kj nang bao gom
Kinh doanh hang héa khad nang cung cap thong tin vé cdc mat hang ban; kha nang ap dung cac ky
thudtban hang hiéu qua dé thuc day viéc ban hang.

Kha nang lang nghe mot cach can than, kha nang tra 1&i thadc mac bang kién
thire, kha nang hé trg khach véi cac dich vu du lich, kha nang tu van vé diém
dénva cac dich vu cho du khach, k§ nang giao ti€p nham tao dung surturtin cdia
nhan viénva su'tin tudng ctia du khach dé ho c6 thé tin cdy cac nhanvién Trung
tam Thong tin Du lich nham gip ho c6 chuyén tham quan &n tugng trong khu
VucC.

Dich vu khach hang

Bang 3: Yéu cau vé k¥ nang d6i v&i nhan vién phuc vu tai Trung tam thdong tin Du lich
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DAQ TAO

DE nhan vién Trung tam Thong tin Du lich d& co thé thuc
hién trach nhiém ctia minh mét cach hiéu qud, yéu cau can
c¢b mdt tap hop cac ky nang va kién thirc can thiét. Cung
cdp cac chuongtrinh dao tao tai chd cho nhanvién (va tinh
nguyén vién) sé trang bi cho nhan vién mot nén tang kién
thirc co ban va dinh huéng doi véi cac yéu cau vé ki nang
va kién thirc vé cong viéc ma sau dé ho co thé phat trién
tiép.

Ngay sau khi mdt nhan vién mdi dugc tuyén dung, chuong
trinh dao tao gidi thiéu ban dau nén dugc cung cap dé
gilip cho nhan vién c6 dinh hudng chung trong té chur,
moi truong lam viéc, chinh sach va thd tuc van phong,
cling nhu vai tro clia cac nhan vién khac va cac yéu to lién
quanquantrong.

Thém vao d6, nhan vién Trung tdm Théng tin Du lich nén
dugc tham gia mét khda dao tao nhan vién Trung tam
Théng tin Du lich co'ban dé truyén dat cac kién thirc c6t I18i
va cac yéu cau ky nang clia cong viéc. Mot chuong trinh
dao tao t6t cling sé gilip cho viéc xay dung sy tu tin va sy
chuyén nghiép cdia nhan vién. Qua trinh dao tao nén dua
trén cactiéu chudn dao tao nghé da dugc chinh phti thong
qua danh cho nhan vién tai Trung tdm Théng tin Du lich.
Néu cac tiéu chudn nhu vay chua co, c6 thé tham khao
bang 3 dé xac dinh co s& cla mét chuong trinh dao tao ky
nanglam viéctai Trung tdm Thong tin Du lich tét.

LAM VIEC VOI TINH NGUYEN VIEN

Tinh nguyén vién dugc hiéu la nhitng ngudi dong goép thai
gian cla ho dé cung cdp mot dich vu mang lai lgi ich cho
cdng dong ma khong cé tién boi dudng. Tinh nguyén vién
thudng dugc huy ddng lam viéc tai Trung tam Thong tin
Du lich do tinh mua vu ctia nganh du lich. Ho c6 thé giup
Trung tdm Thongtin Du lich thyc hién chirc nang clia minh
trong mua cao diém ctia nam. Tuy nhién, do tinh nguyén
vién khdng phai la nhan vién chinh thirc hodc dugc nhan
tién tlr Trung tdm Thong tin Du lich, ho cling sé khong thuc
hién cing mét mirc dé nhiém vu nhu'nhan vién chinh thirc
va trach nhiém cuta ho vi vay ciing han ché hon. Khi lam
viéc vdi cac tinh nguyén vién cac nguyén tac sau day can
dugctuanthd:

«  Hay chéc chan nhiém vu cla cac tinh nguyén vién
mangtinh thavi, b& ich va cé lién quan dén hoat déng
claTrungtam Thdéngtin Dulich.

»  Cung cap tinh nguyén vién véi co hoi dao tao giong
nhunhanvién chinh thirec.

«  Pambao tinh nguyén vién hidu va cé thé lamviécvao
bui toiva cudituan.

*  DPam bdo nhan vién chinh thirc chdp nhan lam viéc
V@i cac tinh nguyén vién va hiéu mdac do lién quan
dénnhautrongvaitro clia ho.

. Chidinh mot nhan vién dugc chinh thirc la nguoi diéu
phoitinh nguyén vién.

*  Xay dung cac chinh sach va quy trinh lam viéc danh
cho cactinh nguyénvién (vaitro, trach nhiém, gidlam
viéc du kién, nhitng viéc dugc lam va khong dugc
lam...).
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QUAN LY VAN PHONG

Q uan ly hang ngay tai Trung tam Théng tin Du lich thudng la tradch nhiém cia ngudi quan ly van phong, nhiém vu clia ho

thuong dugc xac dinh trong badn mo ta cong viéc. Cac hoat déng clia ngudi quan ly hudng téi viéc xay dung dugc mot ké
hoach kinh doanh Trung tdm Théng tin Du lich, ma ho s& str dung dé phat trién cling véi ké hoach xin tai trg cho Trung tam
Thoéng tin Du lich. K& hoach kinh doanh nén thiét 1ap cac muc tiéu, chién luge, hanh dong va déi tugng hudng téi can thiét
dé dat dugc suthanh cdng va phat trién clia Trung tdm Thong tin Du lich trong mét thai ky nhat dinh (thudng tir 1-3 nam).

Nhiém vu quan ly

Nhiém vu cu thé clia quan ly nhdm dam bao viéc cung cap
cacdichvuthoéngtindulich cé chatlugng bao gom:

»  Taorathunhap/khdnangbanhang
°  Xaydungmotacongviécclianhanvién

°  Daotaovagiam sat nhan vién, tién hanh danh gia két
qua, 1ap ké hoach calamviéc

°  Quan ly tai chinh bao gbm ca viéc thanh toan cac
khodn thué, cac tién nghi, tién luong, va cac chi phi
khac, ghichép sésach kétoan

°  Xaydungchuongtrinhti€p thiva chuong trinh quang
ba

. Phat trién quan hé d&i tac vdi cac doanh nghiép dia
phuong / thanh vién, lién lac v&i Trung tdm Thong tin
Dulich khacva cachiép hoidulich trong khu virc

°  Phéat trién va cap nhat hudng dan hoat dong, cac
chinhsachvathituc

e Tudnthu cac diéu kién chung, cac tiéu chi vé viéc lam
va moi truong lam viéc da dugc dugc thiét lap bdi
chinh phihodc da dugc nhiéu quéc gia thiranhan

e Phattrién va/hoac cap nhat co s& dir liéu ctia Trung
tdm Thong tin Du lich gdom so6 liéu théng ké lugng
khach, diém dulich, cdcnha cung cdp dich vu...

»  Kiém soat hang ton kho (ddm bao cung cap théng tin
dulich c6 chatlugng va trang thiét bivan phong)

Marketing va quang ba

Khong co su duy tri hoat dong ctia bat ky mét loai hinh
kinh doanh nao néu khéng ai biét vé nd. Hé théng bién chi
dan c6 thé giup du khach tim thdy Trung tdm Théng tin Du
lich mét khi ho dat chan dén khu vuc, dé dam bdo mot
luong khach 6n dinh va c6 dugc dich vu tét cho cac déi
tugng khach hang muc tiéu, mét Trung tam Thdng tin Du
lich can phai quang ba rong hon cac dich vu clia minh dén
cho du khach, ngudi dan va doanh nghiép dia phuong, va
caccdngtydulichbénngoaivadaily dulich.

Cohdidétiép thj Trung tdm Thong tin Du lich bao gom:

°  Tai liéu huéng dan khach tham quan - Cac loai
sach hudng dan du lich phé bién nhat nhu Lonely
Planet va Rough Guide thudng liét k& mot danh sach
bao gdm cac dich vu tai cac diém du lich phé bién
trong dé6 c6 Trung tdm Thong tin Du lich. Chi tiét lién
lac phai dugc cap nhattrong cac tailiéu nay.

*  Quang cao chéo - bam bdo bat ky tai liéu quang cao
vé cac dich vu cdng déng hodc cac trang web trong
khu virc déu dé cap dén vi triclia Trung tdm Thong tin
Dulichva chitiétliénlac.

*  Quan hé cdngchting - GUri thong cdo bao chidén cac
phuong tién truyén thong dia phuong thong bao vé
cachoatddngclia Trungtam Thong tin Du lich.

*  E-marketing - quang baveé cacdich vy ctia Trung tam
Thong tin Du lich thong qua trang web clia Trung tam
Théngtin Du lich va bang cach thiétlap mottrang trén
cac trang mang xa hoi cung cap théng tin cap nhat
thudng xuyén vé cac diém du lich, hoat dong, va cac
sukién.

*  An pham - Thiét ké va phan phdi tai liéu quang b
don gidn cta Trung tdm Thoéng tin Du lich cho cac
doanh nghiép dia phuong gidi thiéu cac san phamva
dichvu ctia Trung tdm Thong tin Du lich.
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KIEM SOAT HANG LUU KHO

Véi cac Trung tam Thong tin Du lich thudng cung cap mét
hé théng cac thdéng tin nhu to roi, tap gap, tai liéu, sach
hudng dan va ban do, hang héa, dung cu, thiét bj van
phong, viéc quan ly hang tén kho hiéu qua la hét sirc can
thiét dé dam bao viéc cung cdp dugc lién tuc, khdng xay ra
hién tugng hét hang bat ngd. DE tranh tinh trang nay can
chudn bi danh sach hang luu kho trong d6 nhan dang tat
cd cac loaiva s6 lugng Iuy, ton kho tai Trung tdm Thong tin
Du lich (bao gdm ca thiét bi). V&i mét phan tich don gian,
viéc udc tinh c6 thé dugcthuc hién dua trén sé lugng hang
da ban trung binh mot ngay hoac mét tuan. Vi viéc xem
xét cac s6 ngay phai doi tir lic dat hang cho dén ldc nhan
hang, thaihan luu kho clia sdn pham cling c6 thé dugc xac

THO! GIAN HOAT DONG

Gid hoat déng clia Trung tdm Thong tin Du lich phai dugc
xac dinh dya trén gid hoat dong clia khach du lich trong
khu vyc. Nhu vay, Trung tam Thong tin Du lich ¢6 thé cung
cdp khéi lugng dich vu 1dn nhét. Tai cac dia diém dac biét
ban ron, Trung tdm Théng tin Du lich c6 thé can phai hoat
dong ngoai gio, vi dy, tir 8:00 gio sdng dén 22:30, thai gian
khi hau hét cac hoat dong clia khach du lich da dirng lai.
Tat nhién, néu tai chinh va nhan luc con han ché, thi & mirc
t6i thi€u, Trung tdm Thong tin Du lich nén hoat déng theo
gid lam viéc binh thuong, vi du, tir 8:30 gid sdng dén 5:30
chiéu.Hoat ddng du lich khéng dirng lai vao cudi tuan nén
cac Trung tdm Théng tin Du lich van dugc ma clra vao ngay
thr bdy va chd nhat (hoac it nhat la mdt nira cla moi
ngay). Béi vdi Trung tdam Thong tin Du lich ¢é lugng khach
déng, calam viéc c6 thé dugc chia luan phién dé dam bao
hoat déng va thoi gian nghi cia nhan vién, vidy, ca 1: 8:00-
14:00, va ca 2: 14:00-22:30.

dinh. Vi dy, néu 10 tdi tha cdng my nghé dugc ban ra moi
ngay (trung binh), va phai mat 4 ngay dé dat hang va nhan
thém, vay s6 lugng t6i thi€u cda tui can du trir trong kho |a
40 tai (10 thi / ngay x 4 ngay chd doi dé thay thé). Néu viéc
tai nhap kho dugc thurc hién sau 30 ngay, nhuvay sé lugng
tUi téi da phai luu trir la 340 tai (10 thi / ngay x 30 ngay + 40
tai dé dgi trong thai gian giao hang). Néu Trung tdm Thong
tin Du lich chi @i chd dé Iuu 240 tdi, nhu vay viéc nhap
hang sé dugc tinh trong thoi gian cr 20 ngay mét 1an va
phiéu dat hang cling dugc tinh todn lai theo cach tuong tu.
Cudi méi ngay phai téng hgp va ghi chép lai s6 hang ton
kho. Téng s6 phai phu hgp véi s6 lugng clia dau ngay hém
sau.
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DICH VU NGOAI GIO

Cung cap dich vu cho khach du lich ngoai gi& (khi Trung tdam Théng tin Du lich da déng clra) la mét hoat dong
t6t can hudng téi. Vi du: dé cung cdp thong tin cho khach du lich d&n mét diém dén mudn vao ban dém hodéc
vao buéisang sém, dich vu nay c6 thé dugc cung cdp théng qua:

* Bangthongbao gidhoatdong, thongtin dulich caban, ban d6 khu vuce, va cac théng tin dich vu khan cap.

*  M6tki &t maytinh c6 man hinh cdm (g c6 thé truy cap vao co'sd di liéu cia Trung tam Thong tin du lich.

e Motdiénthoaicong cong(dién thoaitratién).
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TAI TRO VAN HANH CUA
TRUNG TAM THONG TIN DU LICH

Mot Trung tdm Théng Tin Du lich s& khdng thé hoat ddng trir khi n6 c6 mot ngudn tai trg dang tin cay dé trang trai chi phi
hoat ddng nhu: tién luong nhan vién, xay dung bao triva vat tu, sira sang cdnh quan va bao tri, dung cu, thiét bi, nang cap
thiét bi (vi du ké tai liéu mai), sira chira va bdo tri bién hiéu, va dilaiva chi phi dao tao khac.

OViét Nam, trong khi, Trung tdm Théng Tin Du lich tw nhan dugc hé trg toan bé bai cac hoat ddng kinh doanh khac (vi du
nhu viéc ban cac tour du lich trong khu vure, viéc cung cap cac dich vu khac nhu cho thué xe hai, hodc théng qua tién hoa
hdng tir cac doanh nghiép khac ma ho hé trg), thi Trung tdm Théng tin Du lich do nha nudc quan ly va Trung tdm Thang tin
Du lich dia phuong quan ly thudng nhan dugc kinh phi hé trg chi phi hoat déng tir co quan quan ly du lich dia phuong hoac
chinh phti cé lién quan. Xu hudng trén thé gidi cho thay, cac Trung tdm Théng tin Du lich nén dugc yéu cau phai ty chdi vé

taichinh hoac hoat déngtheo hudng tu cung tu cap.

Cécbién phap Trung tdm Théngtin Du lich c6 thé lam dé dam bdo vé ngudn tai chinh bén vitng hon | viéc ti€p nhan hé trog
tlr chinh phd vi du nhu nguén thu nhap tir tién hoa hong qua dich vu dat phong hay qua viéc ban hang va cho thué khéng

gian quang céo.

Tro gitip cta chinh ph

D6i vai chi phihoat déng lién tuc clia Trung tam Thong tin
Dulich do nha nudc quan lyva Trung tdam Thong tin Du lich
dia phuong quan ly sé c6 nguon tai trg tlr chinh phd. Hinh
thirc tai trg nay mang tinh chat hé trg vi Trung tam Thong
tin Du lich hoat dong nham muc dich phat trién du lich
chung, khuyén khich du khach & lai 1au hon va chi tiéu
nhiéu hon trong mot khu vure, do dé lam tang doanh thu
cho cadc doanh nghiép dia phuong, tao ra cong an viéc lam
tai dia phuong, va cudi cing la murc thué cao hon déi vdi
chinh phu. Cac hinh thirc hé trg kinh phi tir chinh phd
thudng cé thé md rong tirviéc cung cap clia cd s& lam viéc
cho Trung tdm Théng tin Du lich va cung cdp nhan vién,
thdng qua viéc thanh toan cac chi phi nhu chi phi dién,
nudc, bao hiém, thiét biban dau, cditién, va bao tri chung.

Tién hoa hong

Tién hoa héng c6 thé thu dugc tir viéc ban cac tour du lich,
dat phong, hodc dai dién cho nha cung cép cho thué
phuong tién van chuyén, xe cac loai. Thudng 1a Trung Tam
Théng tin Du lich s& dugc 10-20% so vdi gia ban clia san
pham hoac dich vu. Tuy nhién, diéu nay chia yéu dya trén
viéc thuongthdo vdinha cung cap.
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Kinh doanh ban hang

Trung tam Théng tin Du lich dang nhanh chéng tan dung
caccohditaothunhapturviécban hang. Trungtdém Thong
tin Du lich 6 thé tao ra thu nhap khéng chi tirviéc ban cac
ban dd va tai liéu, &n pham cung cdp théng tin, ma con tir
viéc ban do6 luu niém nhu buu thiép, hang tha cong my
nghé, ap phich, tranh vé, 4o phong, mti nén, d6 an nhe va
d6 udng - Trung tdm Théng tin Du lich c6 thé lya chon
nhing th& phu hgp véi minh.

Cho thué ché quang cao

Viéc cho thué khéng gian quang céo véi yéu cau vj tri uu
tién, d& nhin thdy cling 1a cach thirc gidp tao ra thu nhap.
Cac khdng gian nay c6 thé dat bat cir phuong tién quang
cado nao tlr mdt banner dirng hay mot mé phéng trén
tudng, hay chiéu mét doan clip trén man hinh vé tuyén
hodcmay chiéu.

Cac linh vuc bd sung thu nhap
khac

Viéc cung cap cac dich vu kinh doanh tra tién nhu fax,
photocopy, quay internet, ATM, dich vu thu ky va ngay ca
dich vu quan ly, t6 chire hdi nghi, hoi thdo va cac su kién
(MICE) déu c6 thé mang lai thu nhap cho Trung tam Thong
tin Dulich.

Viéc t6 chirc cac hoat dong biéu dién nghé thuat truyén
thong, cac chuyén khado vé van hoa, moi truang, lich sr dia
phuong ciia mét chuyén gia dia phuong, trinh dién lam d6
thd cdng my nghé, nghé thuat dia phuong, trién 1am nhiép
anh, va tham chi ca cac tour du lich ngén tai dia phuong (vi
du nhu cac tour tham quan thanh phd) cling chinh la
nhirng y tudng khac cho viéc tao thu nhap déi vdi Trung
tam Thoéngtin Dulich.

& nudc ngoai, viéc thu phithanh vién Trung tam Thong tin
Du lich cling da dugc chirng minh la thanh cong. Trd mét
khoan phi thanh vién hang nam, doanh nghiép c6 thé c
dugc mét sé loiich nhat dinh nhu quyén trung bay tai liéu
quang cao trong khu vuc danh riéng cho thanh vién cda
Trung tdm Théng tin Du lich, dugc liét ké trén ban do6 do
Trung tdm Thong tin Du lich san xuat tai dia phuong, hodc
dugc liét ké trong danh muc trang vang dia phuong va cac
dichvukhac.
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XAY DUNG MOI QUAN HE BDOI TAC

Suhd trg clia cac co quan chinh ph cé lién quan, nganh céng nghiép du lich va cdng ddng dia phuong la diéu rat can thiét
cho surthanh céng clia Trung tdm Thong tin Du lich. Ho la nhirng nha cung cap cac théng tin ma Trung tam Thdng tin Du
lich s& phan phéat cho du khach, ho s& tham gia vao chuong trinh dao tao va, trong nhiéu truding hop sé cng ho trg Trung
tdm Thongtin du lich vé mat tai chinh (truc tiép, théng qua hoa hdong hodc bang hién vat).

Ba nhém cha thé quan trong c6 thé dugc xac dinh cho Trung tdm Théng tin Du lich gdm co quan quéan ly du lich, khu
vuc tu nhan va cdng dong dia phuong. Phan tich vai tro clia ba nhém lién quan nhu sau:

Cac bén lién quan chu yéu

Cac td chirc quan ly du lich nha
nuaéc

& Viét Nam, hau hét Trung tam Thong tin Du lich do nha
nudc quan ly va dia phuong quan ly déu c6 méi quan hé
chat ché véi cac co quan nhu B hodc S& Van hoa, Thé
thao va Du lich (& cap d6 khac nhau trung uong, tinh,
thanh pho). Thong thudng cac S& dia phuong diéu hanh
hoat déng dua trén lgiich clia khu vuc cong va tu nhan. S&
Van héa, Thé thao va Du lich cling ¢6 thé chiju trach nhiém
xac dinh co cau, chircndngva quanly, cling nhu cacvan dé
quanlytaichinh ctia Trungtdm Théngtin Du lich.

Hiép hoi du lich

& Viét Nam, rat nhiéu cac hiép héi ctia nganh Du lich tén
tai, dai dién cho toan b cac linh vuc trong nganh Du lich
qudc gia, khu vurc hodc dia phuong (vi du T6 chirc Quan ly
Diém dén tai Duyén hai mién Trung), phan nganh (vi du
nhu Hiép héi LT hanh VN, Hiép hoi Du lich VN), hodc tham
chi cac co quan dai dién cho thi truong ngach (vi du: Cau
lac b6 Du lich c6 trach nhiém clia Viét Nam). Cac hiép hoi
nhu vay tén tai nham muc dich phat trién va tiép thi san
pham va dich vu du lich c6 lién quan, xay dung nang luc,
cdi thién cac tiéu chudn, va dai dién chung cho lgi ich cla
cacthanhvién trudc chinh phd. Cac hiép hoidu lich c6 thé
la mét ngudn cung cap thongtin va tuvan trongviéc lap ké
hoach, phat trién va hoat déng clia Trung tdm Thong tin
Dulich.
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Cac nhém codng dong

Trong khu vuc noi du lich déng vai trd quan trong, cac té
chire quan ly diém dén cong dong (DMOS) can thiét dugc
thanh 1ap. Cac té chirc nay cé thé dugc hoat déng chinh
thire hodc khéng chinh thirc va pham vi kiém soat c6 thé
hoan toan do céng dong hoac thdng qua hdi dong quan tri
nhiéu bén lién quan véi sy cé mat cla cac dai dién chinh
phu, céng déng, khu vuc tu nhan va tham chi cd dai dién
clia cac t6 chire phi chinh phd. Cacté chirc cong déng khac
€6 thé dugc tim thay trén khap Viét Nam it nhigu c6 lién
quan dénTrungtdm Thongtin Du lich bao gom Héi phu nr
va cac Boan, Hoi thanh nién. Tat ca cac hoat dong nhom,
hoi cong dong cé thé |a moét ngudn hé trg cho Trung tam
Thongtin Dulich. Vidu day la ngudn cung cap tinh nguyén
vién hé trg cac théng tin vé kinh nghiém du lich cdng dong,
hodac tham chi cung cap hang tht cdng my nghé, qua luu
niém cho Trungtam Thongtin Du lich.

Duy tri lién lac, giao tiép

DGi vdi tat ca cac bén lién quan, yéu té quan trong la viéc
gilp cho Trung tdm Thong tin Du lich duy tri lién lac
thudng xuyén vé cac hoat dong cac sy kién va cac dich vu.
Cac hoat ddng can dugc thuc hién dé duy tri théng tin lién
lacbao gom:

. M&i doanh nhan dén tham Trung tdm Thong tin Du
lich thuongky.

. Xay dung mot ban tin Trung tdm Théng tin Du lich
thuongky (dién t&rhodacin) cé chitiét vé hoat ddngva
su kién cia Trung tdm Thong tin Du lich glri cho cac
bénliénquan.

. Tham gia véi tu cach thanh vién trong cac hiép hoi
clia nganh va cac té chirc cdng ddng dé cap nhat vé
cac van dé lién quan dén Trung tdm Thong tin Du
lich.

. Thudng xuyén duy tri va cap nhat cac trang web cla
Trung tam Thong tin Du lich v&i théng tin va su kién
dién ra trong khu vuc hodc cac co s@, dich vu méi
dugccung cap.

. Cung cap thong bao can quan tam cho cac doanh
nghiép dia phuong néu tai liéu quang cao cla ho da
hét. Doi pho kip thai véi bat ky khi€u nai, phan nan
hodc méi quan tdm tir nganh Du lich noi Trung tam
Théngtin Du lich dugc nudi dudng va phat trién.

Van dé can luu y trén quan diém du lich c6 trach
nhiém d6i véi viéc quan ly van hanh Trung tam
ThéngtinDulich

Hoat dong hang ngay clla mot Trung tam thong tin Du
lich c6 thé c6 tac dong dang ké déi véi cong dong va moi
trudng. Mot quy trinh lam viéc yéu c6 thé dan dén tinh
trang & nhiém khéng dang c6 va lugng chat thai qua mdrc
gop phan vao tinh trang bién déi khi hau théng qua viéc
tiéu thu qua nhiéu nang lugng khong can thiét. Cac diéu
kién lam viéc dugc xem xétva ap dung kém nhu murc tién
lurong dudi mdc trung binh clia nganh, chinh sach tuyén
dung phan biét doi xt, hoac tao ra maoi trudng lam viéc
khéng thuc day su cong bang, hdi nhap s& dan dén nang
sudt lam viéc thdp va xa hon nira c6 thé dan dén nhirng
van dé x3d hdi. Van dé luu y trén quan diém du lich c6
trach nhiém trong quan ly va van hanh Trung tdm thong
tin Du lich bao gom:

Ap dung nguyén tac van phong xanh (gidm tiéu thu
nang lugng, gidam gidy va in an va gia tang tai ché,
giam thiéu chat thai, tiét kiém nudc).

Thuc hién theo yéu cau clia chinh phu vé diéu kién
lam viéc phu hgp (cung cdp mot moi truong lam
viéc tot, ddm bao nhan vién thai gian nghi day di va
git lam viéc hop ly, thic ddy méi quan hé tich cuc
gilra cac nhan vién va khong chdp nhan cac hanh vi
phan biét doi x{r, cung cap co hoi dao tao, ddm bao
nhan vién dugc trad theo mirc quy dinh va c6 thé cao
hon).

Pap Ung hoac vugt qua tiéu chuan téi thi€u cho
hoat dongva cung cap dich vu clia Trung tam théng
tin Du lich tai Viét Nam hodc cac tiéu chudn ca ban
da dugcquocté congnhan.

Phoi hop vd&i cdc nhéom méi truong lam viéc trong
khu vuec (vidu nhu cacchiéndichdonrac...).

Xay dung quan hé d6i tac vdi cac co s& diéu hanh
giao théng cong cdng va thic day viéc sir dung cac
phuong tién céng déi vai khach du lich (théng tin
lichtrinh, cac tuyén dudng, gia ca, ban vé).
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