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1. ñaët vaán ñeà 
Trong thôøi gian gaàn ñaây, toác ñoä taêng tröôûng cuûa

ngaønh Du lòch Vieät Nam taêng tröôûng toát. Naêm
2019, Vieät Nam ñoùn löôïng khaùch quoác teá kyû luïc 18
trieäu löôït, taêng 16,2% so vôùi naêm 2018. Toång thu töø
du lòch laø 755.000 tyû ñoàng (töông ñöông 32,8 tyû
USD), tyû leä ñoùng goùp tröïc tieáp cuûa du lòch vaøo GDP
laø 9,2%. Trong ñoù toång thu töø khaùch du lòch quoác teá
ñaït 421.000 tyû ñoàng (18,3 tyû USD), toång thu töø
khaùch du lòch noäi ñòa ñaït 334.000 tyû ñoàng (14,5 tyû
USD) cuõng ngaøy caøng taêng. Khaùch chaâu AÂu ñeán töø
caùc quoác gia nhö Nga, Anh, Phaùp, Ñöùc ñöùng trong
top 15 caùc nöôùc coù löôït khaùch ñeán Vieät Nam nhieàu
nhaát naêm 2019. Soá löôïng du khaùch nhieàu nhöng ñoäi
nguõ höôùng daãn vieân vaãn chöa ñaùp öùng ñöôïc nhu caàu
phaùt trieån chung cuûa ngaønh Du lòch veà caû soá löôïng
laãn chaát löôïng. 

Tính ñeán thaùng 1/2023, theo thoáng keâ töø cô sôû

döõ lieäu tröïc tuyeán höôùng daãn vieân du lòch, caû nöôùc
coù khoaûng 34,035 höôùng daãn vieân ñöôïc caáp theû,
trong ñoù coù khoaûng 20,094 höôùng daãn vieân coù theû
quoác teá, 12,545 höôùng daãn vieân noäi ñòa vaø khoaûng
1,396 höôùng daãn vieân taïi ñieåm. Vôùi soá löôïng
höôùng daãn vieân nhö treân nhöng phaûi phuïc vuï cho
hôn 3,4 trieäu löôït khaùch quoác teá ñeán Vieät Nam
trong naêm 2022 (naêm 2019 laø hôn 18 trieäu löôït
khaùch). Ñieàu naøy cho thaáy chaát löôïng höôùng daãn
vieân chöa theo kòp söï phaùt trieån du lòch. Nhieàu
höôùng daãn vieân quoác teá chöa ñuû taâm huyeát vôùi
ngheà, chöa yù thöùc ñöôïc vai troø, traùch nhieäm quaûng
baù du lòch, quaûng baù hình aûnh, vaên hoùa Vieät Nam
cho du khaùch nöôùc ngoaøi. Nghieân cöùu naøy nhaèm
tìm ra caùc yeáu toá chính aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng
cuûa du khaùch chaâu AÂu vaø tìm ra giaûi phaùp naâng
cao chaát löôïng höôùng daãn vieân nhaèm ñaùp öùng nhu
caàu cuûa khaùch chaâu AÂu.

ñAÙnH giAÙ SÖÏ HAØi lOØng 
cuÛA kHAÙcH du lòcH cHAâu Aâu 

ñOái vôÙi cHAáT lÖôÏng 
HÖôÙng dAãn vieân du lòcH TAÏi vieäT nAM

l nguyeãn Xuaân nhó - Traàn hoaøng nguyeân Vuõ

TOÙM TAÉT:
Söï thaønh coâng cuûa moät chöông trình du lòch luoân coù söï ñoùng goùp quan troïng cuûa ñoäi nguõ höôùng

daãn vieân. Keát quaû nghieân cöùu ñaõ tìm ra 6 yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch du lòch chaâu
AÂu ñöôïc saép xeáp theo möùc ñoä töø taùc ñoäng maïnh nhaát goàm: kyõ naêng toå chöùc, khaû naêng giaûi quyeát
vaán ñeà, naêng löïc chuyeân moân, thaùi ñoä höôùng daãn, khaû naêng ngoaïi ngöõ vaø phong thaùi beà ngoaøi cuûa
höôùng daãn vieân. Töø ñoù, nhoùm nghieân cöùu ñöa ra caùc giaûi phaùp nhaèm naâng cao chaát löôïng höôùng
daãn vieân ñeå ñaùp öùng vaø thu huùt du khaùch chaâu AÂu ñeán Vieät Nam nhieàu hôn.

Töø khoùa: höôùng daãn vieân, söï haøi loøng, khaùch chaâu AÂu, du lòch.
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2. cô sôû lyù thuyeát 
2.1. Söï haøi loøng vaø söï haøi loøng cuûa du khaùch
Hieän nay, coù nhieàu ñònh nghóa veà söï haøi loøng

cuûa khaùch haøng. Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng laø
phaûn öùng cuûa hoï veà söï khaùc bieät caûm nhaän giöõa traûi
nghieäm ñaõ bieát vaø söï mong ñôïi (Parasuraman vaø
coäng söï, 1988). Theo Kotler vaø Keller (2006), söï
haøi loøng laø möùc ñoä cuûa traïng thaùi caûm giaùc cuûa moät
ngöôøi baét nguoàn töø vieäc so saùnh nhaän thöùc veà moät
saûn phaåm so vôùi mong ñôïi cuûa ngöôøi ñoù. Theo ñoù,
söï haøi loøng coù 3 caáp ñoä: (1) Neáu nhaän thöùc cuûa
khaùch haøng nhoû hôn kyø voïng thì khaùch haøng caûm
nhaän khoâng haøi loøng; (2) Neáu nhaän thöùc baèng kyø
voïng thì khaùch haøng caûm nhaän haøi loøng; (3) Neáu
nhaän thöùc lôùn hôn kyø voïng thì khaùch haøng caûm
nhaän laø haøi loøng hoaëc thích thuù.

Trong ngaønh Du lòch, du khaùch coù söï kyø voïng
cuûa rieâng hoï tröôùc khi ñi ñeán ñieåm du lòch ñaõ ñöôïc
choïn, coù theå laø hình aûnh veà ñieåm ñeán, giaù caû hoaëc
chaát löôïng cuûa dòch vuï hay saûn phaåm (Zhu, 2010).
Du khaùch caûm nhaän ñöôïc chaát löôïng cuûa ñieåm ñeán
trong chuyeán ñi du lòch cuûa hoï. Söï caûm nhaän veà
chuyeán ñi cho pheùp du khaùch ñaùnh giaù kyø voïng
tröôùc ñoù cuûa hoï ñeå thaáy ñöôïc chuyeán ñi coù laøm hoï
haøi loøng hay khoâng. Khi du khaùch ñaït ñöôïc caûm
nhaän nhieàu hôn nhöõng gì hoï mong ñôïi, hoï hoaøn toaøn
haøi loøng vôùi chuyeán ñi. Ngöôïc laïi, neáu traûi nghieäm
ôû ñieåm ñeán laøm du khaùch khoâng thoaûi maùi, hoï seõ
khoâng haøi loøng.

2.2. Tieâu chuaån vaø tieâu chí chaát löôïng höôùng
daãn vieân du lòch 

Boä Tieâu chuaån kyõ naêng ngheà quoác gia cuûa ngheà
Höôùng daãn du lòch do Boä Vaên hoùa, Theå thao vaø Du
lòch toå chöùc xaây döïng, Boä Lao ñoäng - Thöông binh
vaø Xaõ hoäi coâng boá theo Quyeát ñònh soá 1167/QÑ-
LÑTBXH ngaøy 20/08/2019 xaùc ñònh roõ nhöõng gì
ngöôøi lao ñoäng caàn bieát vaø laøm ñöôïc cuõng nhö caùch
thöùc thöïc hieän coâng vieäc cuûa hoï ñeå coù theå hoaøn
thaønh chöùc naêng cuûa ngheà trong boái caûnh moâi
tröôøng laøm vieäc. Ñoái vôùi höôùng daãn vieân du lòch
quoác teá baäc trình ñoä kyõ naêng ngheà 4 caàn ñaûm baûo 5
naêng löïc cô baûn; 7 naêng löïc chung; 27 naêng löïc
chuyeân moân.

Ngoaøi ra, naêm 2018, Hoäi Höôùng daãn vieân du
lòch Vieät Nam ñaõ ñöa ra moät soá tieâu chí veà kieán

thöùc nhaèm phaân loaïi, xeáp haïng höôùng daãn vieân du
lòch bao goàm: Kieán thöùc veà ñòa lyù; Kieán thöùc veà
lòch söû; Kieán thöùc veà vaên hoùa; Kieán thöùc veà heä
thoáng chính trò vaø caùc vaên baûn phaùp luaät du lòch;
Kieán thöùc veà toång quan du lòch; Kieán thöùc veà khu
du lòch, tuyeán ñieåm du lòch; Kieán thöùc veà taâm lyù
khaùch du lòch; Kieán thöùc veà giao löu vaên hoùa;
Kieán thöùc veà ngheä thuaät giao tieáp öùng xöû; Kieán
thöùc veà xuaát nhaäp caûnh, haøng khoâng, löu truù; Kieán
thöùc veà leã taân ngoaïi giao; Kieán thöùc veà nghieäp vuï
höôùng daãn; Kieán thöùc veà y teá du lòch. Caùc kyõ naêng
cuûa HDVDL bao goàm: Kyõ naêng giao tieáp; Kyõ
naêng thuyeát minh, thuyeát trình; Kyõ naêng xöû lyù tình
huoáng; Kyõ naêng thuyeát phuïc; Kyõ naêng laõnh ñaïo;
Kyõ naêng phoái hôïp, chuû ñoäng laøm vieäc nhoùm; Kyõ
naêng vaên ngheä, hoaït naùo.

Nhö vaäy, caùc boä tieâu chuaån quy ñònh veà ngheà
höôùng daãn vieân du lòch taïi Vieät Nam hieän nay ñeàu
xaùc ñònh ñeå haønh ngheà ngöôøi lao ñoäng phaûi ñaùp öùng
caùc yeâu caàu veà söùc khoûe, coù ngoaïi hình phuø hôïp, ñuû
kieán thöùc vaø hieåu bieát chuyeân moân, coù khaû naêng
giao tieáp öùng xöû trong quaù trình phuïc vuï, coù ñaïo ñöùc
ngheà nghieäp, coù khaû naêng toå chöùc vaø thöïc hieän caùc
nhieäm vuï cuûa ngheà höôùng daãn du lòch. Boä tieâu
chuaån phuø hôïp vôùi caùc nghieân cöùu cuûa taùc giaû nhö
Zhang and Chow (2004), Huang vaø coäng söï (2010),
Chang (2014)… Caùc tieâu chí ñaùnh giaù chaát löôïng
höôùng daãn vieân du lòch coù theå toång hôïp cuï theå nhö
sau:

- Kieán thöùc chung vaø chuyeân moân ngheà nghieäp:
Zhang vaø Chow (2004); Heung (2008); Huang vaø
coäng söï (2010); Chang (2014); Hoäi HDVDL Vieät
Nam (2018).

- Kyõ naêng giao tieáp, thuyeát minh,  thuyeát trình,
giôùi thieäu: Zhang vaø Chow (2004); Heung (2008);
Huang (2010); Chang (2014); Hoäi HDVDL Vieät
Nam (2018).

- Kyõ naêng giaûi quyeát vaán ñeà: Huang vaø coäng söï
(2010); Hoäi HDVDL Vieät Nam (2018).

- Kyõ naêng laõnh ñaïo, toå chöùc, phoái hôïp: Zhang vaø
Chow (2004); Huang vaø coäng söï (2010); Hoäi
HDVDL Vieät Nam (2018).

- Kyõ naêng khaùc (söû duïng coâng ngheä thoâng tin,
laøm vieäc nhoùm,…): Huang (2010); Hoäi HDVDL
Vieät Nam (2018).
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- Phaåm chaát, thaùi ñoä, ñaïo ñöùc ngheà nghieäp:
Zhang vaø Chow (2004); Wang vaø coäng söï (2007);
Heung (2008); Huang vaø coäng söï (2010); Chang
(2014); Nguyeãn Leâ Hoaøng (2015).

3. Moâ hình nghieân cöùu vaø phöông phaùp
nghieân cöùu

3.1. Moâ hình nghieân cöùu
Döïa treân caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây vaø keát quaû

phoûng vaán saâu keát hôïp cô sôû lyù thuyeát, taùc giaû ñeà
xuaát moâ hình nghieân cöùu (Hình 1)

Caùc giaû thuyeát ñeà xuaát:
H1: Phong thaùi beà ngoaøi cuûa höôùng daãn vieân

lieân quan tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa du khaùch
chaâu AÂu.

H2: Naêng löïc chuyeân moân cuûa höôùng daãn vieân
lieân quan tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa du khaùch
chaâu AÂu.

H3: Khaû naêng giaûi quyeát vaán ñeà cuûa höôùng daãn
vieân lieân quan tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa du
khaùch chaâu AÂu.

H4: Kyõ naêng toå chöùc cuûa höôùng daãn vieân 
lieân quan tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa du khaùch
Chaâu AÂu.

H5: Kyõ naêng giôùi thieäu giaûi trí cuûa HDV 
lieân quan tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa du khaùch
chaâu AÂu.

H6: Thaùi ñoä cuûa höôùng daãn vieân lieân quan tích
cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa du khaùch chaâu AÂu.

H7: Khaû naêng ngoaïi ngöõ cuûa höôùng daãn vieân
lieân quan tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa du khaùch
chaâu AÂu.

3.2. Phöông phaùp nghieân cöùu 
Keát quaû döïa treân vieäc tieán haønh khaûo saùt ngaãu

nhieân khaùch du lòch chaâu AÂu töø thaùng 8/2022 ñeán
thaùng 12/2022 vaø phaân tích soá lieäu döïa treân 306
maãu hôïp leä. Taát caû caùc bieán ñöôïc ño löôøng treân
thang ño Likert 1-5 töông öùng vôùi hoaøn toaøn khoâng
ñoàng yù ñeán hoaøn toaøn ñoàng yù. 

4. keát quaû nghieân cöùu
4.1. Phaân tích ñoä tin caäy cuûa thang ño
Caùc bieán quan saùt ñeàu thoûa maõn caùc ñieàu kieän

trong phaân tích ñoä tin caäy cuûa thang ño thoâng qua
heä soá Alpha > 0.6 vaø töông quan bieán toång > 0.3.
Vì vaäy, caùc bieán ño löôøng ñeàu ñöôïc chaáp nhaän vaø
ñöôïc söû duïng trong phaân tích nhaân toá khaùm phaù
EFA tieáp theo. 

4.2. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA)
Keát quaû EFA cho thaáy, Heä soá KMO ñeàu ñaït yeâu

caàu (> 0.7). Keát quaû phaân tích EFA laàn 1 coù moät
bieán quan saùt bò loaïi. (Baûng 1)

Phaân tích EFA laàn 2 cho thaáy, keát quaû veà chæ soá
KMO laø 0.77 > 0.5, giaù trò kieåm ñònh Bartletts test =
0.00 < 0.05 vaø heä soá Eigenvalues = 1.568 > 1 vaø
toång phöông sai trích laø 64.547%. Ñieàu naøy cho
thaáy döõ lieäu thích hôïp ñeå phaân tích EFA. Keát quaû

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Söï haøi
loøng cuûa
du khaùch
chaâu AÂu

Phong thaùi beân ngoaøi

Naêng löïc chuyeân moân

Khaû naêng giaûi quyeát vaán ñeà

Kyõ naêng toå chöùc

Kyõ naêng giôùi thieäu giaûi trí

Thaùi ñoä höôùng daãn 

Khaû naêng ngoaïi ngöõ

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

H6

H7 

Baûng 1. Toùm taét thoâng tin qua caùc laàn phaân tích
nhaân toá cho caùc bieán ñoäc laäp

Nguoàn: Keát quaû nghieân cöùu taùc giaû

Caùc thoâng soá EFA laàn 1 EFA laàn 2

Chæ soá KMO 0.768 0.770

Heä soá
Eigenvalues 

1.587 1.568

Giaù trò sig kieåm
ñònh Bartlett 

0.000 0.000

Toång phöông sai
trích

63.238% 64.547%

Soá bieán loaïi 1 bieán quan saùt 0 bieán quan saùt

Soá nhaân toá ruùt
trích

7 nhaân toá 7 nhaân toá
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thoâng qua phaân tích EFA cho caùc bieán ñoäc laäp ta ruùt
trích ñöôïc 7 nhaân toá töông öùng vôùi 7 khaùi nieäm maø
caùc bieán quan saùt naøy ño löôøng. 

Nhö vaäy, keát quaû phaân tích EFA cho caùc bieán
ñoäc laäp ta kieåm ñònh ñöôïc giaù trò noäi dung vaø giaù trò
hoäi tuï cuûa thang ño cho caùc bieán ñoäc laäp. Keát quaû
kieåm ñònh naøy coù 1 bieán quan saùt bò loaïi (PTBN3).
Sau keát quaû phaân tích EFA caùc bieán quan saùt hoäi tuï
vaøo nhöõng nhaân toá maø noù ño löôøng töông öùng vôùi
caùc khaùi nieäm ñaõ xaùc ñònh trong moâ hình öùng duïng.

4.3. Phaân tích hoài quy
Quaù trình phaân tích hoài quy ñöôïc thöïc hieän qua

caùc böôùc: kieåm ñònh moái quan heä giöõa caùc khaùi
nieäm, xaây döïng vaø kieåm ñònh moâ hình hoài quy. Keát
quaû cho thaáy, caùc yeáu toá thuoäc caùc bieán ñoäc laäp coù
moái quan heä vôùi söï haøi loøng. Keát quaû phaân tích hoài
quy cho thaáy 6 nhaân toá coù moái töông quan vôùi söï haøi
loøng du khaùch, giaù trò Sig ôû caùc caëp quan heä = 0.00 <
0.05. Rieâng nhaân toá kyõ naêng giôùi thieäu  (KNGT) coù
giaù trò Sig laø 0.519 (> 0.05), do ñoù nhoùm nghieân cöùu
quyeát ñònh loaïi boû nhaân toá naøy ra khoûi moâ hình hoài
quy. Do vaäy, giaû thuyeát H5 cuõng khoâng ñöôïc chaáp
nhaän trong moâ hình. Ñaùnh giaù möùc ñoä phuø hôïp cuûa
moâ hình: Vôùi giaù trò R2 hieäu chænh = 0.645, chöùng toû
moâ hình hoài quy ñöôïc xaây döïng goàm caùc bieán ñoäc
laäp: PTBN, NLCM, KNGQ, KNTC, KNNN, TDHD
giaûi thích ñöôïc 64,547% (> 50%) söï bieán thieân cuûa

boä döõ lieäu. Thöïc hieän phaân tích hoài quy nhaèm xem
xeùt moái quan heä giöõa caùc yeáu toá coù aûnh höôûng ñeán
söï haøi loøng cuûa du khaùch. (Baûng 2)

Phöông trình hoài quy ña bieán theå hieän caùc nhaân
toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng du khaùch nhö sau: 

Söï haøi loøng = -0.531 + 0.112 phong thaùi beà ngoaøi
+ 0.138 naêng löïc chuyeân moân + 0.160 khaû naêng giaûi
quyeát vaán ñeà + 0.511 kyõ naêng toå chöùc + 0.122 khaû
naêng ngoaïi ngöõ + 0.130 thaùi ñoä höôùng daãn

5. Thaûo luaän keát quaû vaø ñeà xuaát giaûi phaùp
Döïa treân heä soá hoài quy chuaån hoùa ôû Baûng 2,

nhoùm nghieân cöùu coù yù kieán nhö sau:
Kyõ naêng toå chöùc cuûa höôùng daãn vieân coù heä soá

Beta = 0.504, cao nhaát trong caùc yeáu toá taùc ñoäng
ñeán söï haøi loøng cuûa du khaùch. Vieäc höôùng daãn vieân
phaûi luoân baùm saùt vôùi haønh trình, quaûn lyù thôøi gian
taïi töøng ñieåm tham quan cuõng nhö phoái hôïp vôùi taøi
xeá, caùc nhaø cung öùng dòch vuï ñoùng vai troø quyeát
ñònh tôùi söï thaønh coâng cuûa chuyeán ñi. 

Khaû naêng giaûi quyeát vaán ñeà vôùi heä soá Beta =
0.175 cuõng cho thaáy söï linh ñoäng trong vieäc giaûi
quyeát caùc khieáu naïi cuûa khaùch haøng, xöû lyù caùc vaán
ñeà caáp thieát cuõng ñoùng vai troø quan troïng tôùi söï haøi
loøng cuûa du khaùch. 

Naêng löïc chuyeân moân cuûa caùc höôùng daãn vieân
ñaït coù heä soá Beta = 0.128 cho thaáy, vieäc kieán thöùc
veà lòch söû, ñòa lyù vaên hoùa luoân laø vaán ñeà quan taâm

Nguoàn: Keát quaû nghieân cöùu taùc giaû

Baûng 2. Baûng keát quaû hoài quy 

Moâ hình
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa

t Sig.
Collinearity Statistics

B Std. Error Beta Tolerance VIF

Haèng soá -.531 .299 -1.774 .077

PTBN .112 .048 .095 2.348 .020 .978 1.022

NLCM .138 .046 .128 3.015 .003 .889 1.125

KNGQ .160 .039 .175 4.089 .000 .883 1.132

KNTC .511 .044 .504 11.488 .000 .836 1.196

KNGT .024 .037 .026 .646 .519 .980 1.020

KNNN .122 .045 .131 2.725 .007 .694 1.441

TDHD .130 .039 .142 3.352 .001 .893 1.119
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cuûa khaùch chaâu AÂu. Vieäc tieáp nhaän nhöõng kieán
thöùc môùi khieán cho du khaùch haøi loøng veà dòch vuï,
ñieåm ñeán. 

Thaùi ñoä höôùng daãn vieân ñaït heâ soá Beta = 0.142
cho thaáy, caùch öùng xöû cuûa höôùng daãn vieân cuõng goùp
phaàn laøm neân söï haøi loøng cuûa du khaùch. Thaùi ñoä
nhaõ nhaën, nhieät tình, saün saøng laéng nghe vaø giuùp ñôõ
khaùch haøng luoân ñöôïc ñaùnh giaù cao. 

Khaû naêng ngoaïi ngöõ coù heä soá Beta = 0.131 cho
thaáy, khaû naêng ngoaïi ngöõ ít coù aûnh höôûng ñeán söï
haøi loøng cuûa du khaùch chaâu AÂu. Sôû dó caùc höôùng
daãn vieân quoác teá luoân ñoøi hoûi söï thoâng thaïo veà
ngoaïi ngöõ cuûa ngoân ngöõ maø hoï ñöôïc caáp pheùp hoaït
ñoäng. Ñieàu ñoù khoâng coù nghóa laø höôùng daãn vieân
ngöøng hoïc taäp, bôûi leõ ngoân ngöõ laø voâ taän vaø nhöõng
kieán thöùc chuyeân ngaønh, tieáng loùng, tieáng ñòa
phöông cuõng seõ gaây trôû ngaïi cho höôùng daãn vieân
trong vieäc giao tieáp vôùi khaùch haøng.

Phong thaùi beà ngoaøi coù heä soá Beta = 0.095 cho
thaáy, veû daùng beân ngoaøi cuûa höôùng daãn vieân ít aûnh
höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa du khaùch chaâu AÂu.
Phong thaùi beà ngoaøi chæ thu huùt söï chuù yù ban ñaàu,
sau chöông trình traûi nghieäm du lòch thì nhöõng naêng
löïc vaø toá chaát khaùc beân trong cuûa ngöôøi höôùng daãn
quan  troïng hôn. 

Naém ñöôïc caùc yeáu toá vaø möùc ñoä aûnh höôûng cuûa

caùc yeáu toá ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch du lòch chaâu
AÂu, höôùng daãn vieân caàn töï trau doài nhöõng kieán thöùc
chuyeân moân, ngoaïi ngöõ, khoâng ngöøng phaùt trieån
baûn thaân; reøn luyeän caùc kyõ naêng meàm, kheùo leùo vaø
linh ñoäng trong xöû lyù coâng vieäc; naém roõ saûn phaåm
dòch vuï cuõng nhö coù thaùi ñoä hoøa nhaõ, taän taâm trong
coâng vieäc vaø luoân bieát kieàm cheá nhöõng caûm xuùc caù
nhaân ñeå phoái hôïp vôùi caùc boä phaän lieân quan. Ñieàu
naøy nhaèm ñaùp öùng nhu caàu chung laøm taêng söï haøi
loøng ñeán vôùi du khaùch, ñoù laø tieàn ñeà cho söï quay trôû
laïi, cuõng nhö giôùi thieäu nguoàn khaùch môùi cho du
lòch Vieät Nam. 

6. keát luaän
Baøi vieát chæ ra caùc yeáu toá cuûa höôùng daãn vieân

aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch du lòch chaâu
AÂu. Keát quaû phaân tích ñaõ tìm ra caùc nguyeân nhaân
daãn ñeán söï chöa haøi loøng cuûa khaùch chaâu AÂu do soá
löôïng vaø chaát löôïng höôùng daãn vieân chöa ñaït ñöôïc
nhöõng tieâu chí maø khaùch haøng mong ñôïi. Nhöõng
giaûi phaùp nhaèm naâng cao chaát löôïng höôùng daãn
vieân ñöôïc ñöa ra nhö naâng cao chaát löôïng ñaøo taïo
töø khi coøn sinh vieân, ñònh höôùng ngheà nghieäp roõ
raøng, cheá ñoä ñaõi ngoä phuø hôïp, chính saùch hoã trôï cuûa
Nhaø nöôùc, caùc hieäp hoäi cuõng goùp phaàn taïo neân ñoäi
nguõ höôùng daãn vieân chaát löôïng nhaèm ñaùp öùng nhu
caàu hieän nay n

TAØi lieäu THAM kHAÛO:

1. Hoaøng Leâ Nguyeân (2015). AÛnh höôûng cuûa chaát löôïng höôùng daãn vieân du lòch ñeán söï haøi loøng khaùch du lòch quoác
teá vaø söï trung thaønh veà ñieåm ñeán Vieät Nam, Luaän aùn Tieán Só, Tröôøng Ñaïi hoïc Western Sydney, Australia.

2. Baêltescu, C. A. (2019). Tourist Guide Role and Performance–Element of Visiting Experience at a Tourism
Destination. Ovidius University Annals, Series Economic Sciences, 19(2), 421-425.

3. Huang, S., Cathy, H. C. and Chan, A. (2010). Tour Guide Performance And Tourist Satisfaction: A Study Of The
Package Tours In Shang Hai. Journal of Hospitality and Tourism Research, 34, 3-33.

4. Mak, A. H. N., Wong, K. K. F., & Chang, R. C. Y. (2010). Factors Affecting The Service Quality Of The Tour
Guiding Profession In Macau. International Journal of Tourism Research, 12, 205-218.

5. Ozlem Guzel, Eren Nacak, Evrim Bilgi, Volkan Kalin (2021). Sustainable Tourism and The Roles of Tour
Guides in Destinations: A Qualitative Case Study in Turkey. Journal of Economy Culture and Society, 63, 149-163.

6. Veloso, A. S., & dos Santos Queiroùs, A. (2019). The role of the tourist guide in the context of the conservation
and valuation of the tangible and intangible heritage. Journal of Tourism and Heritage Research, 2(4), 308-326.



181

quaûn trò - quaûn lyù 

Soá 3 - Thaùng 2/2023

7. Vij, M., & Upadhya, A. (2021). Systems approach to design and development of a tourist guide training
program: a case study of Sharjah tourism. Tourism Recreation Research, 46(3), 373-389.

8. Weiler, B., & Ham, S. H. (2002). Tour guide training: A model for sustainable capacity building in developing
countries. Journal of Sustainable Tourism, 10(1), 52-69.

9. Zhang, H. Q. and Chow, I. (2004). Application Of Importance-Performance Model In Tour Guides Performance:
Evidence From Mainland Chinese Outbound Visitors In Hong Kong. Tourism Management, 25, 81-91.

10. Website: http://csdl.vietnamtourism.gov.vn/hdv/ 

ngaøy nhaän baøi: 25/11/2022
ngaøy phaûn bieän ñaùnh giaù vaø söûa chöõa: 20/12/2022
ngaøy chaáp nhaän ñaêng baøi: 15/1/2023

Thoâng tin taùc giaû:

1. TS. nguYeãn xuAân nHó
2. TrAàn HOAØng nguYeân vuõ
Tröôøng ñaïi hoïc nguyeãn Taát Thaønh
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AbSTrAcT:
Tourist guides always play a key role in the success of tourism programs. This study

identifies that there are six factors affecting the satisfaction of European tourists with the quality
of tourist guides in Vietnam. These factors, listed in the descending order of impacting level, are
the organizational skill, problem-solving skill, professional competence, guiding attitude,
foreign language skill, and tourist guide’s appearance. Based on the study’s findings, some
solutions are proposed to improve the quality of tourist guides in order to enhance the
satisfaction of European tourists when they travel to Vietnam. 

keywords: tour guide, satisfaction, European tourists, tourism.


