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PHẦN MỞ ĐẦU 
 

I. LÝ DO CHỌN ĐỀ TÀI 

 Ngày nay,  kinh tế đất nước ngày một phát triển, cuộc sống con người trở 

nên tốt đẹp hơn kéo theo đó là những nhu cầu hưởng thụ về tinh thần ngày 

một phong phú và cao hơn. Đó là những nhu cầu của con người về vui chơi 

giải trí, nghỉ ngơi, thư giãn. Trong đó, du lịch là một nhu cầu không thể thiếu, 

thông qua du lịch con người được tận hưởng cuộc sống được nghỉ ngơi phục 

hồi sức khỏe, được mở mang tri thức…du lịch ngày càng phát triển và gần gũi 

với chúng ta hơn. Chính vì vậy, các công ty du lịch trong nước nói riêng và trên thế 

giới nói chung cũng mở ra nhiều hơn để phục vụ cho nhu cầu đó. Mỗi công ty du 

lịch đều có những chương trình du lịch khác nhau, rất đa dạng và phong phú để 

đáp ứng cho nhiều nhu cầu khác nhau của nhiều đối tượng khách đồng thời thu hút 

thêm nhiều thị trường khách đến với công ty của mình. 

 Để làm được điều đó, công ty du lịch không chỉ đảm bảo phải có những 

chương trình du lịch thú vị, chất lượng với nhiều loại hình khác nhau mà còn 

phải đảm bảo về chất lượng của đội ngũ nhân viên trực tiếp phục vụ khách 

hàng. Không ai khác đó chính là đội ngũ hướng dẫn viên, là người không thể 

thiếu trong mỗi hành trình du lịch, quan trọng hơn hướng dẫn viên còn vừa là 

người đại diện cho công ty du lịch vừa đại diện cho đất nước nên hướng dẫn 

viên phải là người có trách nhiệm về công việc của mình, phải ý thức được 

tầm quan trọng của mình để thực hiện công việc hướng dẫn thật tốt mang đến 

cho khách hàng sự hài lòng, thoải mái đúng như sự kỳ vọng của họ trước khi 

đi du lịch. Có thể nói, hướng dẫn viên là người quyết định đến sự thành công 

hay thất bại của một chương trình du lịch cũng như của công ty du lịch. Một 

chương trình du lịch tuyệt vời nhưng không có một hướng dẫn viên giỏi thì 
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không thể nào mang lại thành công cho chuyến du lịch đó, không thể nào 

mang lại sự cảm nhận tốt đẹp của khách hàng. 

 Hiện nay, ở Việt Nam có rất nhiều hướng dẫn viên đang được đào tạo 

trong các trường cao đẳng, đại học và kể cả các hướng dẫn viên đang tác 

nghiệp. Nhưng  hướng dẫn viên của Việt Nam làm việc chưa thực sự chuyên 

nghiệp so với các hướng dẫn viên ở các nước trên thế giới. Điều đó một phần 

là do yếu tố chủ quan cá nhân của mỗi hướng dẫn viên chưa thực sự yêu nghề, 

chưa giành nhiều thời gian để học hỏi, bổ sung kiến thức cho bản thân, chưa 

rèn luyện các kỹ năng cần thiết khi tác nghiệp. Phần đa, về mặt kiến thức các 

hướng dẫn viên chưa nắm bắt sâu rộng mà chỉ nắm những thông tin cơ bản 

nhất để cung cấp cho khách còn về mặt kỹ năng thì hướng dẫn viên chưa thật 

sự hoàn thiện. Ngoài những kỹ năng cơ bản, hướng dẫn viên chưa tự bổ sung 

thêm, các kỹ năng mềm mà nhất thiết hướng dẫn viên phải trang bị khi hướng 

dẫn cho một số đối tượng khách đặc biệt như khách là các em học sinh tiểu 

học, là người cao tuổi….nếu không trang bị đầy đủ những kỹ năng cơ bản và 

những kỹ năng mềm bổ trợ thì hướng dẫn viên không thể linh hoạt xử lý các 

tình huống, không nhạy bén để giải quyết những vấn đề phát sinh trong quá 

trình đi du lịch, lại càng không mang đến sự hài lòng cho khách hàng. Do đó, 

hướng dẫn viên không chỉ là người có kiến thức rộng mà còn sở hữu các kỹ 

năng cơ bản, các kỹ năng mềm cần thiết khi phục vụ mọi đối tượng khách 

khác nhau, biết vận dụng một cách linh hoạt những kỹ năng đó khi cần thiết 

và phù hợp nhất thì hướng dẫn viên mới hoàn thành trách nhiệm cũng như 

làm tốt công việc của mình. 

 Mặt khác, đối tượng khách hiện nay rất phong phú và đa dạng về lứa 

tuổi, nghề nghiệp, trình độ học vấn, quốc tịch, nhu cầu đi du lịch…. những 

đặc điểm đó quy định sự khác biệt về yêu cầu của họ trong quá trình đi du lịch 

mà hướng dẫn viên phải hiểu để làm hài lòng họ. Mỗi một đối tượng khách sẽ 
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có nhu cầu và đòi hỏi hướng dẫn viên có cách phục vụ, hướng dẫn, chăm sóc 

phù hợp với đối tượng khách đó. Do đó, công việc của hướng dẫn viên lại 

càng trở nên khó khăn và phức tạp hơn khi hướng dẫn cho những đối tượng 

khách nhỏ tuổi là các em học sinh tiểu học khác hẳn với đối tượng khách 

người lớn. Bởi vì, ở lứa tuổi các em nhận thức còn chưa hoàn thiện như người 

lớn, các em chưa đủ khả năng để làm chủ được hành động của bản thân. Mặt 

khác, các em đang ở độ tuổi ham chơi, rất năng động và hiếu thắng nên trong 

quá trình đi du lịch tất cả những đặc điểm lứa tuổi ấy được bộc lộ ra bên ngoài 

một cách rất rõ nét đòi hỏi hướng dẫn viên phải là người nhạy bén mới có thể 

nắm bắt được, khéo léo để quản lý, bảo vệ, chăm sóc và hướng dẫn các em 

một cách tốt nhất trong suốt thời gian thực hiện chuyến du lịch. Nếu với đối 

tượng khách người lớn, hướng dẫn viên luôn chú trọng đến việc cung cấp 

thông tin, kiến thức cho khách thì đối với đối tượng khách là các em học sinh 

tiểu học việc đó lại không quan trọng bằng việc chăm sóc sức khỏe và tinh 

thần, xử lý tình huống, giao tiếp và ứng xử của hướng dẫn viên với các em. 

Sự khác nhau này là do đặc điểm lứa tuổi quy định. 

 Hiện nay, ở các trường tiểu học trong nước, nhà trường và phụ huynh 

học sinh đã phối hợp và tổ chức cho các em tham gia những chuyến du lịch. 

Mặt khác, trong những năm gần đây ngành du lịch đã có sự kết hợp chặt chẽ 

giữa Bộ giáo dục và Đào tạo với nhà trường tiến hành xây dựng, thiết kế các 

chương trình du lịch dành cho các em học sinh tiểu học. Các em vừa đi du 

lịch để vui chơi giải trí vừa học tập mở mang kiến thức từ thực tế. Điều này 

đã cụ thể hóa mục tiêu “học đi đôi với hành”. Du lịch đã trở thành “trường 

học” bổ ích đối với các em. Thông qua những chuyến đi du lịch, đã góp phần 

tạo nên một sân chơi rộng lớn và bổ ích cho các em. Chính vì vậy, hiện nay 

các em học sinh tiểu học là đối tượng khách khá lớn tham gia du lịch. Đây là 
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thị trường khách mới mẻ và vô cùng rộng lớn thu hút các công ty du lịch tập 

trung xây dựng thành thị trường khách mục tiêu của mình. 

 Để phục vụ tốt cho đối tượng khách này, đòi hỏi hướng dẫn viên phải 

nắm bắt được đặc điểm tâm lý lứa tuổi, cũng như thành thạo các kỹ năng cơ 

bản và một số kỹ năng mềm cần thiết. 

 Đây là vấn đề mà hướng dẫn viên, các công ty du lịch cũng như các 

trường cao đẳng, đại học đang quan tâm đến và mong muốn đào tạo được 

nhiều hướng dẫn viên không những có trình độ hiểu biết rộng lớn mà còn 

chuyên nghiệp về việc xử lý và vận dụng các kỹ năng cơ bản cũng như các kỹ 

năng mềm cần thiết khi tác nghiệp. Cụ thể là khi hướng dẫn tham quan cho 

học sinh tiểu học để có thể mang lại niềm vui cho các em, sự hài lòng cho nhà 

trường và phụ huynh. 

 Chính vì những vấn đề trên, dưới sự hướng dẫn và chỉ bảo tận tình của 

Thạc sĩ Nguyễn Minh Thúy nên tác giả đã mạnh dạn cho đề tài “Kỹ năng 

mềm khi hướng dẫn tham quan cho học sinh tiểu học” làm bài khóa luận tốt 

nghiệp của mình. Nhằm cung cấp một số kiến thức về đặc điểm tâm sinh lý 

lứa tuổi cũng như một số kỹ năng mềm cần thiết khi thực hiện hướng dẫn 

tham quan cho học sinh tiểu học. 

II. LỊCH SỬ NGHIÊN CỨU VẤN ĐỀ 

 Về kỹ năng của hướng dẫn viên đã có nhiều tác giả đề cập đến ở nhiều 

góc độ và cấp độ khác nhau. Hầu hết các công trình nghiên cứu đã hệ thống 

các kỹ năng cần thiết của một hướng dẫn viên để có thể tác nghiệp một cách 

có hiệu quả trên thực tế. Có thể kể đến một số tác giả với các công trình tiêu 

biểu như: Cố Phó Giáo Sư Tiến Sĩ Đinh Trung Kiên với cuốn “nghiệp vụ 

hướng dẫn du lịch” xuất bản năm 2001 đề cập đến cách tổ chức hướng dẫn 

tham quan du lịch; phương pháp hướng dẫn và cách xử lí tình huống trong 

hoạt động hướng dẫn du lịch; Phó Giáo Sư Tiến Sĩ Nguyễn Văn Đính với 
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cuốn “ hướng dẫn du lịch” xuất bản năm 2000 cũng đề cập đến nghiệp vụ 

hướng dẫn du lịch và phương pháp tiến hành hướng dẫn tham quan du 

lịch…và gần đây nhất là Thạc Sĩ Bùi Thanh Thủy với cuốn “nghiệp vụ hướng 

dẫn du lịch” xuất bản năm 2009 đề cập cụ thể hơn những yêu cầu và những 

kỹ năng cơ bản của hướng dẫn viên du lịch khi tác nghiệp. Bên cạnh những 

công trình nghiên cứu được xem như những cơ sở lý luận cơ bản nhất cho 

việc đào tạo nghiệp vụ hướng dẫn có thể kể đến một số công trình được viết 

dưới góc độ tổng hợp những kinh nghiệm từ thực tế hoạt động hướng dẫn du 

lịch như cuốn “thực hành hướng dẫn du lịch” của tác gải Trương Tử Nhân 

hay cuốn “cẩm nang hướng dẫn du lịch” của tác giả Trần Văn Mậu, tác giả 

Nguyễn Cường Hiền với cuốn “nghệ thuật hướng dẫn du lịch” và tác gải Bùi 

Thanh Thủy với cuốn “10 kỹ năng tạo nên sự thành công của người hướng 

dẫn du lịch”… Những nhận định, đánh giá của các nhà khoa học, các chuyên 

gia trong các công trình nghiên cứu nêu trên là cơ sở khoa học, là những gợi 

mở quý báu để tác giả quyết tâm nghiên cứu, tìm hiểu các kỹ năng tác nghiệp 

của hướng dẫn viên đặc biệt là kỹ năng mềm khi hướng dẫn đối tượng khách 

là học sinh tiểu học. Đây là sự lựa chọn mang tính kế thừa nhưng hoàn toàn 

không trùng lặp với các đề tài đi trước mà phù hợp với đòi hỏi thực tế bới hầu 

hết các trường tiểu học trên địa bàn Hà Nội nói riêng và cả nước nói chung 

đang có xu hướng kết hợp “học đi đôi với hành” và rèn luyện kỹ năng sống 

cho học sinh qua các chương trình du lịch trong ngày. 

 Thực tế đã chứng minh hướng dẫn cho “khách hàng” là học sinh tiểu học 

dễ mà rất khó, dễ ở chỗ các em còn thụ động còn chưa đủ vốn sống, hiểu biết 

để có thể thẩm định hoặc đánh giá về chất lượng dịch vụ du lịch trong đó có 

hướng dẫn viên, nhưng lại rất khó vì các em còn đang ở độ tuổi hiếu động, sự 

tập trung chú ý chưa cao lại thiếu nhạy cảm và rất cần có sự chăm sóc sát xao 

của hướng dẫn viên. 



10 

 Để đảm bảo tính khoa học và trung thành với những tổng kết, đánh giá 

của các nhà khoa học đi trước khi hệ thống những kỹ năng cơ bản cần có của 

một hướng dẫn viên, đề tài cũng dành những sự quan tâm nhất định cho việc 

phân tích một số đặc điểm tâm lý tiêu biểu, đặc trưng của lứa tuổi học sinh 

tiểu học. Từ đó đề cập đến  kỹ năng mềm cần có của hướng dẫn viên khi 

hướng dẫn cho đối tượng khách hàng đặc biệt này. 
III. MỤC ĐÍCH NGHIÊN CỨU CỦA ĐỀ TÀI 

- Hệ thống lại các kỹ năng cơ bản của hướng dẫn viên. 

- Tìm hiểu đặc điểm tâm, sinh lý lứa tuổi học sinh tiểu học để từ đó rút 

ra các kỹ năng mềm cần ứng dụng khi hướng dẫn, phục vụ, chăm sóc cho các 

em học sinh tiểu học. 

IV. ĐỐI TƯỢNG VÀ PHẠM VI NGHIÊN CỨU 

- Đối tượng nghiên cứu: việc ứng dụng kỹ năng mềm khi hướng dẫn 

tham quan cho học sinh tiểu học. 

- Phạm vi nghiên cứu: đề tài chỉ nghiên cứu các kỹ năng mềm của 

hướng dẫn viên khi hướng dẫn tham quan cho đối tượng khách là học sinh 

tiểu học. 

V. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU CỦA ĐỀ TÀI 

 Cũng như mọi môn khoa học khác nhằm đạt được tính chính xác, tính 

thuyết phục cao cũng như có khả năng ứng dụng vào thực tế. Tác giả đã sử 

dụng nhiều phương pháp nghiên cứu, trong đó chủ yếu sử dụng các phương 

pháp sau: 

1. Nghiên cứu lý luận 

- Phương pháp tìm đọc và thu thập tài liệu. 

- Phương pháp tổng hợp và xử lý tài liệu. 

2. Nghiên cứu thực tế 

- Khảo sát thực tế các chuyến du lịch dành cho các em học sinh tiểu học. 
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- Thực hiện phương pháp phỏng vấn, hỏi đáp, điều tra. 

- Sử dụng phương pháp phân tích, tổng hợp. 

- Sử dụng phương pháp thực nghiệm. 

- Học hỏi kinh nghiệm từ những hướng dẫn viên đã từng hướng dẫn 

tham quan cho học sinh tiểu học. 
VI. BỐ CỤC CỦA KHÓA LUẬN 

 Ngoài phần mở đầu, kết luận, phụ lục và tài liệu tham khảo, khóa luận 

gồm có 03 chương: 

 Chương 1: cơ sở lý luận 

 Chương 2: Vài nét về đặc điểm tâm sinh lý của học sinh tiểu học 

 Chương 3: Ứng dụng kỹ năng mềm khi hướng dẫn học sinh tiểu học 
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