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LỜI NÓI ĐẦU 

Nghiệp vụ hướng dẫn du lịch là sử dụng ngôn ngữ để giới thiệu, giải thích 

với du khách tham quan về di sản văn hóa, thiên nhiên của một địa phương đã 

được các cơ quan liên quan công nhận. Hiểu đơn giản nghiệp vụ của hướng dẫn 

viên du lịch là thực hiện hợp đồng có các điều khoản được ký kết về việc cung 

ứng dịch vụ lữ hành, giúp doanh nghiệp lữ hành, du lịch thu được lợi nhuận và 

giúp cho du khách có hiểu biết về địa điểm tham quan. 

Giáo trình Lý thuyết nghiệp vụ hướng dẫn du lịch lựa chọn trình bày những 

nội dung được xem là quan trọng nhất đối với người học. Mục đích của giáo 

trình là hình thành tư duy độc lập, phản biện, sáng tạo về khoa học du lịch của 

người học, để có thể trở thành hướng dẫn viên du lịch.  

Nhằm tạo điều kiện cho người học có một bộ tài liệu tham khảo mang tính 

tổng hợp, thống nhất và mang tính thực tiễn sâu hơn. Nhóm người dạy chúng tôi 

đề xuất và biên soạn Giáo trình Lý thuyết nghiệp vụ hướng dẫn du lịch Việt 

Nam dành riêng cho người học trình độ Cao đẳng. 

Nội dung của giáo trình bao gồm các chương sau: 

Chương 1. Tổng quan về kinh doanh lữ hành, nghề hướng dẫn và hướng 

dẫn viên du lịch 

Chương 2. Tổ chức hoạt động hướng dẫn du lịch 

Chương 3. Nghiệp vụ hướng dẫn du lịch 

Giáo trình này dùng để giảng dạy cho sinh viên và học viên Cao đẳng 

Hướng dẫn du lịch của trường Cao đẳng Thương mại & Du lịch. Mặc dù đã rất 

cố gắng, giáo trình vẫn khó tránh khỏi những hạn chế, thiếu sót nhất định cần 

được tiếp tục bổ sung, chỉnh sửa. Nhóm tác giả rất mong nhận được những ý 

kiến đóng góp của độc giả, các nhà nghiên cứu để hoàn thiện giáo trình chất 

lượng nhất. Mọi ý kiến đóng góp xin vui lòng gửi về địa chỉ email của khoa 

khách sạn du lịch: khoaksdl2007@gmail.com. 

Trân trọng cảm ơn./. 

 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:khoaksdl2007@gmail.com


3 
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DANH MỤC CÁC TỪ VIẾT TẮT 

 

STT Từ viết tắt Giải nghĩa 

1.  TCN Trước Công nguyên 

2.  HDV Hướng dẫn viên 

3.  NXB Nhà xuất bản 

4.  DL Du lịch 

5.  VN Việt Nam 

6.  DSVH Di sản văn hóa 
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GIÁO TRÌNH MÔN HỌC 

1. Tên môn học: Lý thuyết Nghiệp vụ hướng dẫn du lịch 

2. Mã môn học: MH22 

3. Vị trí, tính chất của môn học: 

3.1. Vị trí: 

      Giáo trình Lý thuyết nghiệp vụ hướng dẫn du lịch Việt Nam thuộc nhóm các 

môn chuyên ngành, trong chương trình đào tạo Cao đẳng, ngành Hướng dẫn du 

lịch, tại trường Cao đẳng Thương mại & Du lịch 

3.2. Tính chất: 

       Giáo trình cung cấp kiến thức, kỹ năng và năng lực tự chủ và trách nhiệm 

cho người học liên quan đến các vấn đề chung về quy trình tổ chức hoạt động 

hướng dẫn du lịch, các phương pháp, kỹ năng, nghiệp vụ bổ trợ trong hoạt động 

hướng dẫn du lịch. Qua đó, người học đang học tập tại trường sẽ có bộ giáo 

trình phù hợp với chương trình đào tạo của trường; dễ dàng tiếp thu cũng như 

vận dụng các kiến thức và kỹ năng được học vào môi trường học tập và thực tế  

4. Mục tiêu môn học: 

4.1. Về kiến thức: 

- Nhận diện và trình bày được những nội dung cơ bản liên quan đến kinh 

doanh lữ hành, nghề hướng dẫn du lịch và hướng dẫn viên du lịch 

- Nhận thức được tầm quan trọng của hoạt động hướng dẫn du lịch trong các 

chương trình du lịch cụ thể  

- Nhận dạng và phân tích được quy trình tổ chức hoạt động hướng dẫn du 

lịch, các phương pháp, kỹ năng, nghiệp vụ bổ trợ trong hoạt động hướng dẫn du 

lịch 

4.2. Về kỹ năng:  

- Phân tích được quy trình tổ chức hoạt động hướng dẫn du lịch với khách 

đoàn và khách đi lẻ 

- Lựa chọn được các phương pháp, kỹ năng, nghiệp vụ bổ trợ trong hoạt 

động hướng dẫn du lịch 

4.3. Về năng lực tự chủ và trách nhiệm:  

- Ý thức được tầm quan trọng của hoạt động hướng dẫn du lịch trong các 

chương trình du lịch cụ thể 

- Cân nhắc được cách thức tổ chức các hoạt động hướng dẫn du lịch, các 

phương pháp, kỹ năng, nghiệp vụ bổ trợ trong hoạt động hướng dẫn du lịch 

- Ý thức tuân thủ các nội quy quy chế tại các điểm du lịch 

5. Nội dung môn học: 
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5.1. Chương trình khung: 

Mã 

MH 
Tên môn học 

Số 

tín 

chỉ 

Thời gian học tập (giờ) 

Tổng 

số 

Trong đó 

Lý 

thuyết 

Thực 

hành, thực 

tập, 

bài tập, 

thảo luận 

Thi/

Kiể

m 

tra 

I Các môn học chung 20 435 157 255 23 

MH01 Chính trị 4 75 41 29 5 

MH02 Pháp luật 2 30 18 10 2 

MH03 Giáo dục thể chất 2 60 5 51 4 

MH04 
Giáo dục Quốc phòng -

An ninh 
4 75 36 35 4 

MH05 Tin học  3 75 15 58 2 

MH06 Ngoại ngữ 5 120 42 72 6 

II Các môn học chuyên môn  87 2055 766 1201 88 

II.1 Môn học cơ sở  17 255 241 - 14 

MH07 Tổng quan du lịch  3 45 43 - 2 

MH08 
Tâm lý du khách và kỹ năng 

GT  
2 30 28 - 2 

MH09 Lịch sử văn minh thế giới 2 30 28 - 2 

MH10 Lịch sử VN 3 45 43 - 2 

MH11 Cơ sở văn hóa VN 3 45 43 - 2 

MH12 Văn hóa các dân tộc VN 2 30 28 - 2 

MH13 Marketing du lịch  2 30 28 - 2 

II.2 Môn học chuyên môn  66 1740 469 1201 70 



8 

 

MH14 
Ngoại ngữ chuyên ngành du 

lịch 
6 

90 
86 - 

4 

MH15 Lịch sử tôn giáo 2 30 28 - 2 

MH16 Lễ hội Việt Nam 2 30 28 - 2 

MH17 Quản trị lữ hành 2 30 28 - 2 

MH18 Di tích LS và danh thắng VN 3 45 43 - 2 

MH19 Địa lý du lịch VN 3 45 43 - 2 

MH20 Tuyến điểm du lịch VN 3 45 43 - 2 

MH21 Pháp luật du lịch 2 30 28 - 2 

MH22 Lý thuyết nghiệp vụ HDDL 6 90 86 - 4 

MH23 Tổ chức sự kiện 2 30 28 - 2 

MH24 
Môi trường AN-AT trong du 

lịch 
2 30 28 - 2 

MH25 Thực hành thiết kế tour du lịch 4 120 - 108 12 

MH26 Thực hành hướng dẫn du lịch 6 180 - 164 16 

MH27 
Thực hành viết bài thuyết 

minh 
3 90 - 82 

8 

MH28 Thực hành trên thực địa 3 90 - 82 8 

MH29 Thực tập TN 17 765  765  

II.3 
Môn học tự chọn (chọn 2 

trong 4) 
4 60 56 - 4 

MH30 Nghiệp vụ lữ hành  2 30 28 - 2 

MH31 Nghiệp vụ nhà hang 2 30 28 - 2 

MH32 Văn hóa ẩm thực 2 30 28 - 2 

MH33 Nghiệp vụ lưu trú 2 30 28 - 2 

 Tổng cộng 107 2490 923 1456 111 
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5.2. Nội dung tổng quát và phân bổ thời gian: 

 

Số 

 

TT 

 

 

Tên chương, mục 

Thời gian (giờ) 

 

Tổng 

số 

 

Lý 

thuyết 

Thực hành, thí 

nghiệm, thảo 

luận, bài tập 

 

Kiểm 

tra 

1 

Chương 1. Tổng quan về kinh 

doanh lữ hành, nghề hướng 

dẫn và hướng dẫn viên du lịch 

1. Kinh doanh lữ hành và vị trí 

của hoạt động hướng dẫn du lịch 

2. Nghề hướng dẫn và hướng dẫn 

viên du lịch  

15 

 

5 

 

      10 

15 

 

5 

 

10 

  

2 

Chương 2. Tổ chức hoạt động 

hướng dẫn du lịch 

1. Những yếu tố ảnh hưởng tới 

hoạt động hướng dẫn du lịch 

2. Quy trình tổ chức nghiệp vụ 

hướng dẫn 

Kiểm tra 

30 

 

10 

 

18 

2 

28 

 

10 

 

18 

 

 2 

 

 

 

 

2 

3 

Chương 3. Nghiệp vụ hướng 

dẫn du lịch 

1. Phương pháp viết và trình bày 

bài thuyết minh du lịch 

2. Phương pháp hướng dẫn tham 

quan du lịch 

3. Kỹ năng hướng dẫn tham quan 

Kiểm tra 

45 

 

4 

26 

 

13 

2 

43 

 

4 

26 

 

13 

 2 

 

 

 

 

 

2 

 Cộng 90 86  04 

6. Điều kiện thực hiện môn học: 

6.1. Phòng học Lý thuyết: Đáp ứng phòng học chuẩn 

6.2. Trang thiết bị dạy học: Projetor, máy vi tính, bảng, phấn 

6.3. Học liệu, dụng cụ, mô hình, phương tiện: Giáo trình, mô hình học tập... 

6.4. Các điều kiện khác: Người học tìm hiểu thực tế về các vấn đề chung của 

văn hóa, văn hóa du lịch, thực trạng và phương pháp bảo tồn các di sản văn hóa 

trong quản lý và kinh doanh du lịch. 

7. Nội dung và phương pháp đánh giá: 

7.1. Nội dung: 

- Kiến thức: Đánh giá tất cả nội dung đã nêu trong mục tiêu kiến thức 

- Kỹ năng: Đánh giá tất cả nội dung đã nêu trong mục tiêu kỹ năng. 
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- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Trong quá trình học tập, người học cần: 

+ Nghiên cứu bài trước khi đến lớp. 

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập. 

+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học. 

+ Nghiêm túc trong quá trình học tập. 

7.2. Phương pháp: 

Người học được đánh giá tích lũy môn học như sau: 

7.2.1. Cách đánh giá 

- Áp dụng quy chế đào tạo Cao đẳng Thương mại & Du lịch Thông tư số 

04/2022/TT-LĐTBXH, ban hành ngày 30/3/2022 của Bộ trưởng Bộ Lao động – 

Thương binh và Xã hội; Quy chế Tổ chức đào tạo trình độ trung cấp, cao đẳng 

theo phương thức tích lũy môn học, tín chỉ của Nhà trường  ban hành kèm theo 

Quyết định số 246/QĐ-CĐTMDL ngày 01/6/2022 và hướng dẫn cụ thể theo 

từng môn học/Modun trong chương trình đào tạo. 

- Hướng dẫn thực hiện quy chế đào tạo áp dụng tại Trường Cao đẳng Thương 

mại & Du lịch như sau: 

Điểm đánh giá Trọng số 

+ Điểm kiểm tra thường xuyên (Hệ số 1)                                                        40% 

+ Điểm kiểm tra định kỳ (Hệ số 2)                                                         

+ Điểm thi kết thúc môn học                                             60% 

7.2.2. Phương pháp đánh giá 

Phương pháp 

đánh giá 

Phương 

pháp 

tổ chức 

Hình thức 

kiểm tra 

Thời điểm  

kiểm tra 

Thường xuyên Viết Tự luận Sau 14 giờ 

Định kỳ Viết 

Thuyết trình 

Tự luận 

Báo cáo 

Sau 28 giờ 

Sau 88 giờ 

Kết thúc môn học Thuyết trình Vấn đáp Sau 90 giờ 

7.2.3. Cách tính điểm 

  - Điểm đánh giá thành phần và điểm thi kết thúc môn học được chấm theo 

thang điểm 10 (từ 0 đến 10), làm tròn đến một chữ số thập phân.  
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  - Điểm môn học là tổng điểm của tất cả điểm đánh giá thành phần của 

môn học nhân với trọng số tương ứng. Điểm môn học theo thang điểm 10 làm 

tròn đến một chữ số thập phân, sau đó được quy đổi sang điểm chữ và điểm số 

theo thang điểm 4 theo quy định của Bộ Lao động Thương binh và Xã hội về 

đào tạo theo tín chỉ. 

8. Hướng dẫn thực hiện môn học 

8.1. Phạm vi, đối tượng áp dụng: Đối tượng Cao đẳng Thương mại & Du lịch 

8.2. Phương pháp giảng dạy, học tập môn học 

8.2.1. Đối với người dạy 

* Lý thuyết: Áp dụng phương pháp dạy học tích cực bao gồm: thuyết trình 

ngắn, nêu vấn đề, hướng dẫn đọc tài liệu, bài tập tình huống, câu hỏi thảo 

luận…. 

* Hướng dẫn tự học theo nhóm: Nhóm trưởng phân công các thành viên trong 

nhóm tìm hiểu, nghiên cứu theo yêu cầu nội dung trong bài học, cả nhóm thảo 

luận, trình bày nội dung, ghi chép và viết báo cáo nhóm. 

8.2.2. Đối với người học: Người học phải thực hiện các nhiệm vụ như sau: 

- Nghiên cứu kỹ bài học tại nhà trước khi đến lớp. Các tài liệu tham khảo sẽ 

được cung cấp nguồn trước khi người học vào học môn học này (trang web, thư 

viện, tài liệu...) 

- Tham dự tối thiểu 80% các buổi giảng lý thuyết. Nếu người học vắng 

>20% số tiết lý thuyết phải học lại môn học mới được tham dự kì thi lần sau. 

- Tham dự đủ các bài kiểm tra thường xuyên, định kỳ. 

- Tham dự thi kết thúc môn học. 

- Chủ động tổ chức thực hiện giờ tự học. 

9. Tài liệu tham khảo: 

1. Bùi Thanh Thủy (2009). Giáo trình Nghiệp vụ hướng dẫn du lịch. NXB Đại 

học Quốc Gia Hà Nội. 

2. Đinh Trung Kiên (2006). Giáo trình Nghiệp vụ hướng dẫn du lịch. NXB Đại 

học Quốc Gia Hà Nội. 

3. Lê Thông (2010). Địa lý các tỉnh và thành phố Việt Nam. NXB Giáo dục. 

4. Chu Quang Trứ (2001), Di sản văn hoá dân tộc trong tín ngưỡng và tôn giáo 

ở Việt Nam, NXB Mĩ thuật, Hà Nội. 

5. Chu Quang Trứ, Phạm Thị Chỉnh, Nguyễn Thái Lai (1998), Lược sử mĩ thuật 

và mĩ thuật học, NXB Giáo dục, Hà Nội. 

6. Đinh Trung Kiên (2004), Một số vấn đề về du lịch Việt Nam, NXB Đại học 

Quốc gia Hà Nội. 
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7. Đỗ Minh Cương (2001), Văn hoá kinh doanh và triết lý kinh doanh, NXB 

Chính trị Quốc gia, Hà Nội. 

8. Đinh Ngọc Bảo (Chủ biên, 2012), Một số di tích lịch sử - văn hóa Việt Nam, 

NXB Đại học Sư phạm, Hà Nội. 

9. Ngô Đức Thịnh (2001), Tín ngưỡng và văn hóa tín ngưỡng ở Việt Nam, NXB 

Khoa học Xã hội, Hà Nội. 
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CHƯƠNG I. TỔNG QUAN VỀ KINH DOANH LỮ HÀNH, NGHỀ 

HƯỚNG DẪN VÀ HƯỚNG DẪN VIÊN DU LỊCH 

 

❖ GIỚI THIỆU CHƯƠNG 1 

      Chương 1 là chương giới thiệu chung về các vấn đề về kinh doanh lữ hành, 

nghề hướng dẫn và hướng dẫn viên du lịch, giúp người học để người học có 

được kiến thức nền tảng và dễ dàng tiếp cận nội dung môn học ở những chương 

tiếp theo. 

❖ MỤC TIÊU 

* Về kiến thức 

+ Ghi nhớ được khái niệm và các nội dung có liên quan về kinh doanh lữ 

hành. Vị trí của hoạt động hướng dẫn trong kinh doanh lữ hành 

+ Nhận diện được sự khác nhau về nghề hướng dẫn và hướng dẫn viên du 

lịch 

* Về kỹ năng 

+ Nhận diện được tầm quan trọng của hướng dẫn viên với các chương 

trình du lịch cụ thể 

+ Vận dụng được các nội dung về kinh doanh lữ hành, nghề hướng dẫn và 

hướng dẫn viên du lịch khi học tập và nghiên cứu các môn học thiết kế tour du 

lịch. 

* Về năng lực tự chủ và chịu trách nhiệm 

+ Chịu trách nhiệm trong việc vận dụng kiến thức, kỹ năng trong thực tiễn 

kinh doanh lữ hành trong hoạt động kinh doanh du lịch 

+ Tiếp nhận tốt các yêu cầu, nhiệm vụ trong thực hiện nhiệm vụ bài học 

được giao. 

❖  PHƯƠNG PHÁP GIẢNG DẠY VÀ HỌC TẬP CHƯƠNG 1 

- Đối với người dạy: sử dụng phương pháp giảng giảng dạy tích cực (diễn 

giảng, vấn đáp, dạy học theo vấn đề); yêu cầu người học thực hiện câu hỏi thảo 

luận và bài tập chương 1 (cá nhân hoặc nhóm). 

- Đối với người học: chủ động đọc trước giáo trình (chương 1) trước buổi 

học; hoàn thành đầy đủ câu hỏi thảo luận và bài tập tình huống chương 1 theo 

cá nhân hoặc nhóm và nộp lại cho người dạy đúng thời gian quy định. 

❖  ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN CHƯƠNG 1 

- Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng: Không 

- Trang thiết bị máy móc: Máy chiếu và các thiết bị dạy học khác 

- Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Chương trình môn học, giáo trình, tài 

liệu tham khảo, giáo án, phim ảnh, và các tài liệu liên quan. 
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- Các điều kiện khác: Không có 

❖  KIỂM TRA VÀ ĐÁNH GIÁ CHƯƠNG 1 

* Nội dung: 

- Kiến thức: Kiểm tra và đánh giá tất cả nội dung đã nêu trong mục tiêu kiến 

thức 

- Kỹ năng: Đánh giá tất cả nội dung đã nêu trong mục tiêu kĩ năng. 

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Trong quá trình học tập, người học cần: 

+ Nghiên cứu bài trước khi đến lớp 

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập. 

+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học. 

+ Nghiêm túc trong quá trình học tập. 

* Phương pháp: 

+ Điểm kiểm tra thường xuyên: 1 bài (HS1) 

+ Kiểm tra định kỳ lý thuyết: không có 

❖ NỘI DUNG CHƯƠNG 1 

   1.1. Kinh doanh lữ hành và vị trí của hoạt động hướng dẫn du lịch 

1.1.1 Khái niệm 

1.1.1.1. Khái niêm lữ hành(travel) 

Là việc thực hiện chuyến đi từ nơi cư trú và làm việc thường xuyên 

của con người đến một nơi khác nhằm mục đích nhất định và những hoạt 

động phục vụ cho chuyến đi ấy 

Song thuật ngữ “lữ hành” n gày nay cũng được hiểu như là du lịch và vì 

vậy, “lữ hành” có khái niệm như khái niệm “du lịch” => khái niệm “lữ hành du 

lịch” 

1.1.1.2. Khái niệm kinh doanh Lữ hành 

* Tại một số quốc gia (Mỹ, Mexico…): Kinh doanh lữ hành được hiểu là 

hoạt động dinh doanh các dịch vụ liên quan đến sự di chuyển của con người 

=> Với quan niệm này thì ngành công nghiệp lữ hành đã bao gồm nhiều dịch 

vụ vượt qua ngoài lĩnh vực du lịch  

* Trong Pháp lệnh du lịch của nhà nước VN 1999:  

Lữ hành là việc thực hiện chuyến đi du lịch theo kế hoạch, lộ trình, 

chương trình định trước và kinh doanh du lịch là việc thực hiện một số 

hoặc tất cả các công đoạn của quán trình hoạt động du lịch hoặc thực hiện 

dịch vụ du lịch trên thị trường nhằm mục đích sinh lời 

* Luật du lịch được Quốc hội nước CHXHCN VN (/2017):  
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 Kinh doanh dịch vụ lữ hành là việc xây dựng, bán và tổ chức thực hiện 

một phần hoặc toàn bộ chương trình du lịch cho khách du lịch 

 Tất cả các quan niệm trên đây về kinh doanh lữ hành đã phản ánh đúng 

nội dung của hoạt động cơ bản và rất đặc thù này trong du lịch. Nhưng nó chưa 

khái quát và chưa tách được tất cả các hoạt động kinh doanh lữ hành hiện đại 

của doanh nghiệp và cá nhân.  

=> Kinh doanh lữ hành là hoạt động sản xuất, bán và tổ chức thực hiện các 

chương trìn du lịch trọn gói hay từng phần; là hoạt động môi giới trung gian 

giữa doanh nghiệp lữ hành khác với khách du lịch, nhằm mục đích sinh lời 

và thỏa mãn các nhu cầu du lịch của khách 

1.1.2. Quy trình kinh doanh 

* Tổ chức sản xuất chương trình du lịch phải đạt được hiệu quả 

-  Đáp ứng được nhu cầu của nhiều loại du khách 

-  Thời gian lưu trú dài 

- Thời lượng tham quan, mua sắm nhiều 

*  Căn cứ vào nhu cầu và dự báo cầu du của du khách,cùng hệ thống các nguồn 

lực của đất nước, nhà sản xuất chương trình lựa chọn những điểm du lịch có khả 

năng đáp ứng thỏa mãn nhu cầu của du khách để từ đó thiết kế thành các tuyến 

du lịch hợp lý, tối ưu, đa dạng và phong phú theo nhiều cấp độ khác nhau 

* Sau khi đã lựa chọn được các điểm để dựng tuyến sơ bộ, nhà sản xuất đưa vào 

các dịch vụ bổ sung:  

+  Xây dựng  phương tiện vận chuyển: đối với tuyến DL đã được xác định, có 

thể xây dựng các phương án vận chuyển khác nhau, điều đó phụ thuộc vào: 

- Điều kiện giao thong trên tuyến (đường bộ, sắt, đường thủy, đường hàng 

không) 

- Các phương tiện có thể sử dụng vận chuyển khách 

-  Giá của phương tiện vận chuyển trên giá thành chương trình DL sẽ được 

XD 

-  Nhu cầu và sự hấp dẫn của phương tiện với khách 

-  Độ an toàn của phương án vận chuyển khách 

- Khi xây dụng các phương án vận chuyển khách theo tuyến, điểm du lịch đã 

được xác định, cần phải chú ý trước hết tới loại phương tiện vân chuyển ứng với 

các tập khách hang mục tiêu và tiềm năng của DN. Loại phưưong tiện đượec sử 

dụng lien quan trực tiếp tới việc tổ chức hướng dẫn tham quan trên phương tiện 

tại điểm DL hay điểm tham quan DL, khả năng dừng đỗ phương tiện theo yêu 

cầu của khách,… 

- Cũng cần phải tính đến những tình huống lien quan đến phương tiện vận 

chuyển và hướng xử lý tình huống có lien quan 
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- Mặt khác, phương án vận chuyển cũng tính đến yêu cầu của thời vụ DL, 

mật độ tham gia giao thong của các phương tiện, các hoạt động khác trên tuyến 

DL,  giá thành phương tiện cùng loại trong và ngoài vụ DL để có được phương 

án thuận lợi và hợp lý nhất 

 Phương án vận chuyển khách thường có sức hấp dẫn khi có nhiều loại 

phương tiện cuàng tham gia trong 1 chương trình DL: ôto, máy bay, tàu thuỷ, 

thú lớn, thuyền bè,..Song cũng khá phức tạp cho người điều hành. Nó đòi hỏi 

tính chính xác, sự phối hợp chặt chẽ chuyên nghiệp giữa doanh nghiệp lữ hành 

với các cơ sở kinh doanh dịch vụ vận chuyển 

+ Xây dựng phương án lưu trú, và ăn uống (khách sạn, nhà hàng): cần có sự 

khảo sát thực địa đánh giá chất lượng của các loại cơ sở lưu trú tại điểm, tuyến 

DL. Sau đó thực hiện các hợp đồng với các cơ sở lưu trú này dựa trên cơ sở dự 

tính loại khách, lượng khách sẽ tham gia các chương trình DL theo tuyến. 

Phương án lưu trú được xây dựng phải căn cứ vào các yêu cầu sau: 

- Giá cả các loại dịch vụ lưu trú có lien quan đến giá thành và giá bán các 

chương trình DL 

- Sự chấp nhận hoặc sự ưa thích của khách với từng lọai dịch vụ lưu trú 

- Thời vụ hay ngoài thời vụ DL 

- Thời tiết, khí hậu tại điểm, khu du lịch lien quan đến sự phù hợp với các loại 

lưu trú khác nhau 

=> Phương án xây dựng không thể theo 1 khuân mẫu cứng nhắc mà cần được 

xây dựng 1 cách linh hoạt 

- Sự hấp dẫn của các loại dịch vụ lưu trú đôi khi không phải ở giá cả mà còn ở 

cảnh quan nơi lưu trú, khí hậu, sự độc đáo hay đặc sắc của các loại dịch vụ lưu 

trú có lien quan đến bản sắc địa phương, tạo cho khách sự khám phá. 

- Trong việc xây dựng các phương án lưu trú, cần chú ý tới chất lượng món 

ăn, đồ uống tại cơ sở lưu trú được lựa chọn. Dịch vụ ăn uống thường gắn với 

dịch vụ lưu trú( dù có thể lựa chọn nhà hang khác nơi lưu trú) bởi sự tiện lợi của 

nó lien quan tới thời gian nghỉ ngơi, thư giãn và giao tiếp của khách. Những 

món ăn đặc sản dân tôc, vùng miền địa phương đảm bảo vệ sinh, các loại trái 

cây theo mùa cần được quan tâm giới thiệu và phục vụ khách.  

- Khi xây dựng phương án lưu trú, ăn uống không thể không chú ý tới chất 

lượng và loại hình thong tin lien lạc. Ở các điểm DL, khu DL có các phương tiện 

thong tin lien lạc hiện đại, thuận lợi, sự lựa chọn sẽ tối ưu cho cả nhà kinh 

doanh lẫn khách. Ngược lại, khi thực hiện các chương trình DL theo các tuyến 

DL mạo hiểm, khám phá có thể có những điểm DL có khó khăn về phương tiện 

thong tin lien lạc, cần phải xây dựng phương án khắc phục vì nó có lien quan tới 

nhiều hoạt động khác trong chương trình 

     - Cuối cùng, trong quá trình xây dụng phương án lưu trú, ăn uống cho khách 

cần tính đến khả năng và điều kiện của chính DN lữ hành. Với những DN lữ 
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hành có cơ sở dịch vụ lưu trú và vận chuyển thì việc xây dựng các phương án 

vận chuyển và lưu trú đơn giản hơn. Song với việc đa dạng hoá sản phẩm lữ 

hành thì lien kết hợp tác với các cơ sở dịch vụ du lịch khác là không thể thiếu  

+ Xây dựng phương án bổ sung dịch vụ vui chơi giải trí, bảo hiểm cho khách 

* Sau khi đã thiết kế đầy đủ một chương trình du lịch, nhà thiết kế  phải cụ thể 

hóa bằng đơn vị thời gian. Lượng thời gian của một chương trình du lịch phụ 

thuộc vào nhu cầu về thời gian giảnh cho chuyến đi của khách, cự ly và khả 

năng vận chuyển giữa các điểm trong tuyến và năng lực của hướng dẫn viên 

-> Trên cùng một tuyến điểm có thể tạo ra nhiều chương trình du lịch với nhiều 

thời lượng khác nhau 

* Viết thuyết minh cho chương trình du lịch 

Nội dụng của bản thuyết minh phải nêu bật được giá trị của toàn tuyến du 

lịch, những giá trị đặc sắc, khác lạ của từng điểm du lịch. Những thông tin được 

sử dụng xây dựng bài thuyết minh phải chính xác, đảm bảo tính chính trị, không 

đưa ra các ý kiến đánh giá chủ quan của người viết 

* Nhà sản xuất tiếp tục định giá thành cho sản phẩm: bao gồm toàn bộ  những 

chi phí thực sự phải chi trả để thực hiện một chương trình du lịch (giá vận 

chuyển, giá lưu trú, ăn uống, chi phí cho dịch vụ HDV, giá tổ chức chương trình 

, giá vé tham quan, giá bảo hiểm, giá làm dịch vụ…) 

-> Tổng các loại giá trên được gọi là giá trọn gói của một chương trình 

Đòi  hỏi nhà sản xuất phải am hiểu giá cả của các dịch vụ đó, dự đoán 

được độ biến động của giá cả trên thị trường,, mức phí chênh lệch khi chuyển 

đổi sang các đơn vị tiền tệ khác 

+ Tiến hành thu nhỏ chương trình để quảng cáo, tiếp thị  => tài liệu mô tả 

chương trình, nó thường chứa đựng các thông tin cơ bản sau: 

     - Tên chương trình, mã hiệu chương trình -> yếu tố pháp lý để bảo vệ thương 

hiệu của doanh nghiệp 

- Thông tin về khởi hành, nơi đến: lộ trình hàng ngày, thông tin về 

phòng nghỉ, phương tiện vận chuyển, ăn uống… 

- Các đặc điểm chương trình 

- Biểu giá 

+ Nhà sản xuất tiến hành thẩm định, nghiệm thu chương tr ình và nhân 

bản chương trình 

=> Các công đoạn này phải đươc liên kết một cách chặt chẽ, liên hoàn. 

Đòi hỏi nhà thiết kế phải là người am hiểu, có kinh nghiệm về lĩnh vực khác 

nhau: hoạt động du lịch, óc kinh doanh, hiểu rộng về lịch sử, địa dư, dân tộc 

học, văn hóa, về khách hàng, nhu cầu khách hàng, hiểu biết về sự cạnh 

tranh, hiểu biết về các nhà cung ứng và giá cả dịch vụ trên thị trường… 
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* Tiếp thị và kí kết hợp đồng chương trình du lịch 

+ Các phương thức quảng cáo: các phương tiện thông tin đại chúng, các hãng lữ 

hành và đại lý bán lẻ, qua các hội chợ triển lãm, đại sứ quán, hội nhà văn, nhà 

báo…các hãng hàng không các festival… 

+ Trước khi tiến hành chào bán, đại lý du lịch phải phân tích được nhu cầu 

khách hàng một cách chính xác, phải nắm rõ những yếu tố như tổ chức và số 

người trong đoàn cũng nhu mục đích chuyến đi  

=> Cần có kỹ thuật dò hỏi khôn khéo, khả năng phân tích cao và kỹ năng thu 

thập thông tin chính xác và phải trả lời được các cầu hỏi: 

 Khách hàng là ai? 

 Tại sao họ lựa chọn chuyên đi này? 

 Khi nào khách hàng sẽ lựa chọn chuyến đi? 

 Khách hàng sẽ đi đâu và định chi tiêu bao nhiên? 

* Tổ chức thực hiện hợp đồng chương trình du lịch trong thực tế 

+ Đây là bước thực hiện chương trình trên thực tế với hoạt động đón khách, bố 

trí  ăn, nghỉ, đi lại tham quan, làm các thủ tục, mua sắm hàng hóa, tiễn khách 

+ Là nhiệm vụ chủ yếu của HDVDL 

+ Sự kiểm tra, điều chỉnh của chủ hãng lữ hành và phòng chức năng (phòng điều 

hành, phòng hướng dẫn) -> giúp chương trình được thực hiện chu đáo, tốt nhất 

* Thanh quyết toán hợp đồng du lịch và rút kinh nghiệm 

Thuộc nghiệp vụ tài chính kế toán và rút kinh nghiệm để chuẩn bị cho những 

hợp đồng tiếp theo 

+ Thanh toán nội bộ (HDV với DN) 

+ Thanh toán các hợp đồng bộ phận (DN với hãng vận chuyển, nhà hàng, khách 

sạn…) 

+ Thanh toán với đối tác (DN-Du khách, với DN gửi khách) 

1.1.3. Các loại doanh nghiệp kinh doanh lữ hành 

1.1.3.1. Doanh nghiệp kinh doanh du lịch lữ hành quốc tế 

Là hoạt động của các doanh nghiệp, các cá nhân trong sản xuất, giới 

thiệu, bán và tổ chức thực hiện các chương trình du lịch quốc tế, cả chương 

trình du lịch nhận khách và chương trình gửi khách. 

Ngoài ra, lữ hành quốc tế còn là hoạt động môi giới trung gian của các 

doanh nghiệp lư hành thông qua việc hợp tác, liên kết với các doanh nghiệp lữ 

hành quốc tế ở nước ngoài để giới thiệu và bán chương trình du lịch quốc tế cho 

các doanh nghiệp hợp tác, liên kết nhằm hưởng hoa hồng theo thỏa thuận 

* Điều kiện kinh doanh lữ hành quốc tế: 
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   Theo quy định của Luật Du lịch năm 2017 doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ 

du lịch lữ hành quốc tế cần đáp ứng những điều kiện sau: 

- Là doanh nghiệp được thành lập theo quy định của pháp luật về doanh 

nghiệp; 

-  Ký quỹ kinh doanh dịch vụ lữ hành quốc tế tại ngân hàng; 

LuatVietnam) Ngày 31/12/2017, Chính phủ ban hành Nghị định 168/2017/NĐ-

CP quy định : Mức ký quỹ kinh doanh dịch vụ lữ hành đối với khách du lịch 

quốc tế đến Việt Nam là 250 triệu đồng; Mức ký quỹ kinh doanh dịch vụ lữ 

hành đối với khách du lịch ra nước ngoài là 500 triệu đồng 

-  Người phụ trách kinh doanh dịch vụ lữ hành phải tốt nghiệp cao đẳng trở 

lên chuyên ngành về lữ hành; trường hợp tốt nghiệp cao đẳng trở lên chuyên 

ngành khác phải có chứng chỉ nghiệp vụ điều hành du lịch quốc tế. 

Như vậy, về điều kiện kinh doanh lữ hành quốc tế theo Luật mới đã lược bỏ 2 

điều kiện sau về người điều hành hoạt động kinh doanh lữ hành quốc tế phải có 

thời gian ít nhất bốn năm hoạt động trong lĩnh vực lữ hành thay vào đó bổ sung 

điều kiện về chứng chỉ chuyên môn đối với người phụ trách kinh doanh dịch vụ 

lữ hành. Và lược bỏ điều kiện phải có phương án kinh doanh lữ hành; có 

chương trình du lịch cho khách du lịch quốc tế. 

Bộ Văn hóa, Thể thao và Du lịch quy định chi tiết về người phụ trách kinh 

doanh dịch vụ lữ hành; nội dung đào tạo, bồi dưỡng, tổ chức thi, cấp chứng chỉ 

nghiệp vụ điều hành du lịch quốc tế. 

* Quyền và nghĩa vụ của doanh nghiệp kinh doanh lữ hành quốc tế 

+ Kinh doanh lữ hành đối với kinh doanh đưa khách nước ngoài vào VN; 

   - Xây dựng, quảng cáo, bán và tổ chức thực hiện các chương trình DL cho 

khách  

- Hỗ trợ khách du lịch làm thủ tục nhập cảnh, xuất cảnh, quá cảnh, hải quan; 

-  Chấp hành, phổ biến và hướng dẫn kdl tuân thủ pháp luật  

-  Sử dụng HDV để hướng dẫn cho kdl là người nước ngoài 

+ Kinh doanh lữ hành đối với kinh doanh du lịch ra nước ngoài: 

- Xây dựng, quảng cáo bán và tổ chức thực hiện các chương trình DL  

- Phải mua Bảo hiểm DL cho khách du lịch Việt Nam ra nước ngoài  

- Hỗ trợ khách du lịch làm thủ tục nhập cảnh, xuất cảnh, quá cảnh, hải quan 

- Chấp hành, phổ biến và hướng dẫn khách du lịch tuân thủ pháp luật  

- Có trách nhiệm quản lý khách dl theo chương trình dl đã kí với kdl. 

1.1.3.2. Doanh nghiệp kinh doanh du lịch lữ hành nội địa 

+ Điều kiện chung: tổ chức, cá nhân kinh doanh lữ hành phải thành lập doanh 

nghiệp. Doanh nghiệp kinh doanh lữ hành quốc tế được kinh doanh lữ hành nội 

https://luatvietnam.vn/van-hoa/nghi-dinh-168-2017-nd-cp-quy-dinh-chi-tiet-mot-so-dieu-cua-luat-du-lich-160217-d1.html#noidung
https://luatvietnam.vn/van-hoa/nghi-dinh-168-2017-nd-cp-quy-dinh-chi-tiet-mot-so-dieu-cua-luat-du-lich-160217-d1.html#noidung
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địa. Doanh nghiệp kinh doanh lữ hành nội địa không được kinh doanh lữ hành 

quốc tế 

+ Điều kiện kinh doan dịch vụ lữ hành nội địa: theo quy định tại chương V, 

Điều 31 Luật Du lịch 2017: 

- Là doanh nghiệp được thành lập theo quy định của pháp luật về doanh 

nghiệp; 

- Ký quỹ kinh doanh dịch vụ lữ hành nội địa tại ngân hàng; mức ký quỹ kinh 

doanh dịch vụ lữ hành nội địa là 100 triệu đồng,  

- Người phụ trách kinh doanh dịch vụ lữ hành phải tốt nghiệp trung cấp trở 

lên chuyên ngành về lữ hành; trường hợp tốt nghiệp trung cấp trở lên chuyên 

ngành khác phải có chứng chỉ nghiệp vụ điều hành du lịch nội địa 

Nếu như  trước đây, người điều hành hoạt động kinh doanh lữ hành nội địa 

phải có thời gian ít nhất 03 năm hoạt động trong lĩnh vực lữ hành thì bây giờ 

cần đáp ứng điều kiện về chứng chỉ chuyên môn. Bộ Văn hóa, Thể thao và Du 

lịch quy định chi tiết về người phụ trách kinh doanh dịch vụ lữ hành; nội dung 

đào tạo, bồi dưỡng, tổ chức thi, cấp chứng chỉ nghiệp vụ điều hành du lịch nội 

địa. 

Bãi bỏ điều kiện phải có phương án kinh doanh lữ hành nội đia, có chương 

trình du lịch cho khách du lịch nội địa; 

1.1.3.3. Đại lý du lịch lữ hành 

   Từ ngày 01/01/2018, Luật Du lịch 2017 chính thức có hiệu lực thi hành. Theo 

đó, kinh doanh đại lý lữ hành được định nghĩa tại Khoản 1 Điều 40 Luật Du lịch 

2017. Cụ thể là: 

- Kinh doanh đại lý lữ hành là việc tổ chức, cá nhân nhận bán chương trình 

du lịch của doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ lữ hành cho khách du lịch để 

hưởng hoa hồng. 

- Tổ chức, cá nhân kinh doanh đại lý lữ hành phải đăng ký kinh doanh tại cơ 

quan nhà nước có thẩm quyền và có hợp đồng đại lý với doanh nghiệp kinh 

doanh dịch vụ lữ hành. 

- Trường hợp khách du lịch mua chương trình du lịch thông qua đại lý lữ 

hành thì hợp đồng lữ hành được giao kết giữa khách du lịch và doanh nghiệp 

kinh doanh dịch vụ lữ hành giao đại lý; trong hợp đồng phải ghi tên, địa chỉ của 

đại lý lữ hành. 

* Theo định nghĩa của Tổng cục DL VN: đại lý lữ hành (travel subagent 

business) là một đơn vị kinh doanh thực hiện các dịch vụ đưa đón, đăng ký nơi 

lưu trú, vận chuyển, hướng dẫn tham quan, bán các chương trình DL của các DN 

Lữ hành, cung cấp thong tin và tư vấ cho khách DL để lấy hoa hồng 

Sự hình thành và phát triển các đại lý du lịch lớn nói riêng vá các đại lý DL 

nói chung đa số được quyết định bởi nguồn khách DL nội địa. Đối tượng phục 

https://thukyluat.vn/vb/luat-du-lich-2017-4ed78.html#dieu_40-1
https://thukyluat.vn/vb/luat-du-lich-2017-4ed78.html#dieu_40-1
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vụ chủ yếu của các đại lý DL là dân cư địa phương. Chính vì vậy mà các đại lý 

du lịch tập trung hầu hết tại các điểm dân cư lớn, các trung tâm kinh tế chính trị 

chứ không phải tại các điểm DL.  

Các địa lý thực hiện 4 chức năng sau: 

- Tìm kiếm thị trường cho nhà cung cấp 

- Cung cấp thong tin và tư vấn cho khách 

- Thực hiện các quá trình giao dịch 

- Giải quyết các vấn đề 

* Phân loại: 

+ Đại lý nhận khách: thực hiện chức năng đón tíêp, phục vụ và thực hiện các 

chương trình DL của các công ty lữ hành. Các đại lý này thường được đặt tại  

các điểm DL hoặc các đầu mối giao thong lớn 

+ Đại lý gửi khách: làm chức năng thu gom nguồn khách, thực hiện các hoạt 

động trung gian bán sản phẩm cho các nhà cung cấp và các công ty lữ hành. Các 

đại lý này thường được đặt tại các trung tâm kinh tế - thương mại nơi có nguồn 

khách lớn 

1.1.4. Vị trí của hoạt động hướng dẫn du lịch trong kinh doanh lữ hành 

1.1.4.1. Nhìn từ góc độ văn hóa du lịch 

* Giai đoạn thực hiện chương trình 

+ Có sự huy động coa nhất năng lực của DN với 2 bộ phận trung tâm là 

điều hành và hướng dẫn -> được ví như đạo diễn và diễn viên thể hiện một kịch 

bản trên sân khấu 

+ Phải có sự lựa chọn HDV cho từng chương trình du lịch cụ thể: dựa vào 

khả năng, trình độ, sức khỏe, sự am hiểu của từng HDV với mỗi chương trình du 

lịch 

+ HDV trong quá trình thực hiện của mình cần nắm vững chương trình du 

lịch được phân cồng, nắm rõ ý đồ của nhà điều hành, nhà sản xuất 

HDV phải hóa thân vào chương trình làm cho du khách cảm thấy chuyến 

đi của họ đáng giá. Phải xác định được trong một chương trình du lịch, tại điểm 

nào làm cho khách hồi hộp, mong đợi? Điểm nào làm cho khách hứng khởi 

nhất? Phải sử dụng thủ pháp như thế nào để tạo sự  hấp dẫn và thu hút khách? 

Phải xử lý các tình huống, sự cố xảy ra như thế nào? 

+ Nhà điều hành phải chuẩn bị kỹ, lập ra những kế hoạch cụ thể, theo dõi 

tiến độ thực hiện và điều kiển toàn bộ hệ thống các chương trình đang được triển 

khai 

Vở Diễn Chương Trình Du Lịch 
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Nhà viết kịch Nhà sản xuất chương trình 

Kịch bản Chương trình du lịch 

Đạo diễn Nhà điều hành 

Diễn viên chính Hướng dẫn viên 

Diễn viên phụ  Lái xe,trưởng đoàn 

Bộ phận hậu trường Các cơ sơ dịch vụ 

Sân khấu  Tuyến hành trình  

Khán giả Du khách 

* Quá trình cung cấp, chuyển tải thông tin 

HDV trả lời các câu hỏi của khách trong chuyến du lịch => giúp cho khách 

thỏa mãn nhu cầu về tìm hiểu cái hay, cái đẹp, cái mới lạ của tài nguyên du lịch, 

của vùng đất và con người nơi họ đến 

1.1.4.2. Nhìn từ góc độ kinh tế du lịch 

* Là quá trình tổ chức giao nhận hàng hóa 

+ Hàng hóa của các doanh nghiệp lữ hành là các chương trình du lịch, 

người mua là khách du lịch phải di chuyển theo chương trình đã mua và thông 

qua chuyến hành trình du lịch trên thực tế mới hoàn thành việc “giao nhận” 

+ Đặc thù của quá trình giao nhận này là chất lượng của hàng hóa  phụ 

thuộc rất lớn vào chất lượng công việc của HDV  

HDV nhận hàng hóa từ bộ phận điều hành sau đó chuyển giao đến du 

khách mà chất lượng của chương trình du lich phụ thuộc vào trình độ, năng lực, 

phẩm hạnh, kỹ năng hành nghề của HDV 

+ Hoạt động của HDV trong suốt quá trình đi cùng khách luôn là quá 

trình giao và nhận bởi mỗi điểm tham quan là một sản phẩm, một bữa ăn là một 

sản phẩm 

=>HDV là người  thực hiện quá trình giao nhận của hãng lữ hành cho 

du khách 

* Là công đoạn có ý nghĩa quyết định đến sự thành bại của hợp đồng du lịch. 

Việc tổ chức thực hiện sẽ ảnh hưởng lớn tới hiệu quả của chương trình du 

lịch => HDV là nhân vật trung gian giữ vai trò đại diện của tổ chức kinh doanh 

du l ịch thực hiện hợp đồng với khách du lịch theo chương trình mà khách đã 

mua 
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    1.2. Nghề hướng dẫn và hướng dẫn viên du lịch 

1.2.1. Nghề hướng dẫn du lịch 

1.2.1.1. Khái niệm 

* Theo luật DL 2017: Hướng dẫn du lịch là hoạt động cung cấp thông tin, kết 

nối dịch vụ, dẫn khách du lịch, hỗ trợ khách du lịch sử dụng các dịch vụ theo 

chương trình du lịch. 

=> Hướng dẫn du lịch là hoạt động của các tổ chức kinh doanh du 

lịch thông qua hướng dẫn viên tổ chức đón tiếp, hướng dẫn, phục vụ và 

giúp đỡ khách du lịch thực hiện các dịch vụ, giải quyết toàn bộ những vấn 

đề phát sinh trong quá trình đi du lịch, nhằm thực hiện những mong muốn 

và nguyện vọng của khách du lịch trên cơ sở những thỏa thuận trong 

chương trình du lịch đã được ký kết 

1.2.1.2. Đặc điểm nghề hướng dẫn du lịch:  

- Sản phẩm tạo ra trong quá trình phục vụ du khách tồn tại dưới dạng phi vật 

chất, không thể lưu kho, dự trữ đc. 

- Du khách không có điều kiện được lựa chọn, thử trước khi mua dịch vụ. 

Quá trình “ sản xuất „ và sử dụng dịch vụ đồng thời xảy ra tại một thời gian, 

cùng một địa điểm. 

- Dịch vụ hướng dẫn cũng chịu ảnh hưởng trực tiếp của tính mùa vụ như 

những hoạt động du lịch khác. 

- Dịch vụ hướng dẫn được sản xuất và tiêu thụ trong suốt hành trình du lịch, ở 

nhiều địa điểm và thời gian khác nhau. 

1.2.1.3. Những hoạt động chủ yếu của nghề hướng dẫn du lịch 

* Hoạt động tổ chức chương trình du lịch 

Bao gồm việc tổ chức đón tiếp, sắp xếp lưu trú, ăn uống, tổ chức các 

chuyến tham quan theo chương trình, tổ chức các chương trình vui chơi giải trí 

và các hoạt động khác (đây là hoạt động  giúp cho việc phân biệt HDVDL với 

các thuyết minh viên tại điểm) 

* Hoạt động cung cấp thông tin 

Thông qua các bài thuyết minh, giúp khách thu nhận các thông tin từ mọi 

lĩnh vực như chính trị, kinh tế, xã hội, phong tục tập quán, thủ tục hành chính, 

thong tin về các dịch vụ tới những những hiểu biết về giá trị văn hóa vật chất 

tinh thần, cảnh đẹp thiên nhiên của các đối tượng tham quan  

* Hoạt động kiểm tra, giám sát việc phục vụ khách du lịch của các cơ sở kinh 

doanh dịch vụ du lịch. 

+ HDV thay mặt hãng lữ hành kiểm tra chất lượng phục vụ về cả số lượng, chất 

lượng, chủng loại của các đơn vị và cá nhân tham gia vào quá trình phục vụ 

khách 
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+ HDV luôn kiểm tra, quan sát, nắm vững trạng thái tâm lý của khách du lịch để 

đưa ra đưa ra được những biện pháp xử lý thích hợp và ngăn chặn những hậu 

quả xấu có thể xảy ra 

* Các hoạt động bổ trợ khác:  

+ Tổ chức các hoạt động trung gian giữa khách du lịch và các cơ sở kinh doanh 

nhằm cung cấp các dịch vụ cho khách cũng được thực hiện trong quá trình 

hướng dẫn 

+ Thực hiện các hoạt động tuyên truyền, quảng cáo, tư vấn thông tin, hướng dẫn 

khách mua sắm hàng hóa, đổi tiền, đặt chỗ… 

1.2.1.4. Những ưu thế và khó khăn cơ bản của nghề hướng dẫn du lịch 

* Ưu thế 

+ Nghề hướng dẫn viên du lịch mang lại nhiều lợi ích về mặt kinh tế và sự 

hưởng thụ cao 

- Hướng dẫn viên du lịch được trả tiền cao để đi tới những nơi hấp dẫn, ngoài 

tiền lương hãng du lịch trả, họ còn đc nhận tiền thưởng của khách nếu khách hài 

lòng về công việc thực hiện của họ. 

- Luôn được sống trong môi trường văn hoá cao.  

- Nghề này còn tạo cho hướng dẫn viên một khả năng giao tiếp và lĩnh hội 

được nhiều tri thức mới, mở rộng tầm hiểu biết của mình, học được nhiều 

chuyện hay, ý đẹp 

+ Là nghề hấp dẫn được mọi người coi trọng 

- Hướng dẫn viên là người trở thành trung tâm của sù chó ý ë các chuyến du 

lịch  

- Tác phong, thái độ nghề nghiệp, tạo nên sự trẻ trung trong tâm tính và hành 

vi như một nghệ sĩ diễn xuất.  

+ Được chọn nơi làm việc: Họ được chọn nơi làm việc vào thời gian thích hợp 

theo nguyện vọng và sở thích của mình.  

+ Là một nghề luôn tạo sự trẻ trung, say mê cho mọi người: Nghề HD luôn đem 

lại niềm vui cho nhiều người, gây ấn tượng mạnh mẽ và dễ làm say lòng người.  

+ Là một nghề tạo nguồn nhân lực cho rất nhiều ngành nghề khác: Họ được đi 

nhiều tiếp xúc nhiều, am hiểu nhiều có nhiều kinh nghiệm nên sau khi kết thúc 

nghể HDV họ có thể tham gia công tác trong nhiều lĩnh vực của đời sống xã hội.    

* Những khó khăn 

+ Về mặt gia đình, về giới 

- Họ cần phải tạo được sự cảm thông từ nhiều phía hoặc ít nhất từ phía gia 

đình nhỏ (chồng hoặc vợ, con cái). Nếu không giải quyết hài hoà giữa yêu cầu 

nghề nghiệp với quan hệ gia đình sẽ dẫn tới sự triệt tiêu một vế. 
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- Đặc biệt đối với phụ nữ, trong giao tiếp với du khách, người phụ nữ có 

những khó khăn tự nhiên như họ phải ra vào thường xuyên trong những khách 

sạn, có khi đi chung với một số người có những cử chỉ mà đối với người á Đông 

không thích hay không chấp nhận ( hôn, khoác vai, nắm tay…) 

+ Là một nghề lao động “nặng”: 

- Trên đường đi họ phải đối mặt với rất nhiều thứ, luôn trong trạng thái căng 

thẳng và sẵn sàng,  

- Luôn có trách nhiệm với cuộc sống của biết bao con người với những đặc 

điểm trạng thái tâm lý khác nhau, đặt sự an toàn của du khách lên hàng đầu.  

- HDV luôn cùng khách đi trên hành trình dài, với thời tiết có lúc rất khắc 

nghiệt, có chuyến đi xa gia đình hàng tháng  

- Về mặt tâm sinh lý đòi hỏi HDV phải có sức chịu đựng dẻo dai, kiên trì  

+ Là nghề làm dâu trăm họ:  

    Đối tượng phục vụ thì đa dạng muôn hình vạn trạng Có thể mọi bực dọc của 

khách sẽ đổ hết lên đầu HD, xúc phạm HD. 

+ Khả năng chán việc cao 

HDV phải cân nhắc về một thông tin thường là vài lần trong một ngày, câu 

hỏi mà họ nghe thấy có thể đã được dự đoán trước. 

1.2.2. Hướng dẫn viên du lịch 

1.2.2.1. Khái niệm và phân loại hướng dẫn viên du lịch 

* Khái niệm   

+ Quan niệm được lưu truyền (không thành văn) cả trong và ngoài ngành du 

lịch:HDV du lịch chỉ cần có ngoại ngữ để làm nhiệm vụ của người phiên dịch 

cho khách du lịch là người nước ngoài, => ví nhu là nghề ngoại giao 

+ HDV du lịch phải là người có tài nói, tức là phải “lợi khẩu” có thể trình bày 

không cần giấy tờ trước khách du lịch phần lớn là mới gặp lần đầu => “môi cá 

chép. Mép hướng dẫn” hay “mép cá trôi, môi hướng dẫn” 

+ Hay: HDV du lịch phải là những người có ngoại hình cân đối, ưa nhìn, duyên 

dáng, xinh đẹp… mới có sức hút với khách du lịch 

+ Các giáo sư của trường đại học Britsh Columbia thuộc Canada: hướng dẫn 

viên du lịch là các cá nhân làm việc trên các tuyến du lịch, trực tiếp đi kèm hoặc 

di chuyển cùng với các cá nhân hoặc các đoàn khách theo một chương trình du 

lịch, nhằm đảm bảo việc thực hiện chương trình theo đúng kế hoạch, cung cấp 

các lời thuyết minh về các điểm du lịch và tạo ra những ấn tượng tích cực cho 

khách du lịch 

* Theo quy chế hướng dẫn viên du lịch của Tổng cục du lịch VN ban hành theo 

quyết định số 235/DL – HTĐT ngày 4/10/1994:  
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Hướng dẫn viên du lịch được hiểu là những cán bộ chuyên môn làm việc 

cho các doanh nghiệp lữ hành (bao gồm các doanh nghiêp khác có chức năng 

kinh doanh lữ hành) thực hiện nhiệm vụ hướng dẫn du khách tham quan theo 

chương trình du lịch đã được ký kết 

* Tiến sĩ Đinh Trung Kiên:  

Hướng dẫn viên du lịch là người thực hiện hướng dẫn khách du lịch trong 

các chuyến tham quan du lịch hay tại các điểm du lịch nhằm đáp ứng những nhu 

cầu được thỏa thuận của khách trong thời gian nhất định và thay mặt tổ chức 

kinh doanh du lịch giải quyết những phát sinh trong chuyến du lịch và phạm vi 

khả năng của mình 

* Theo luât du lịch VN 2017 thì: Hướng dẫn viên du lịch là người được cấp thẻ 

để hành nghề hướng dẫn du lịch. 

=> Hướng dẫn viên du lịch là những người có chuyên môn làm việc 

cho các tổ chức kinh doanh du lịch với nhiệm vụ tổ chức thực hiện chương 

trình du lịch đã được ký kết trên thực tế nhằm đảm bảo đúng kế hoạch và 

đáp ứng các nhu cầu được thỏa thuận của du khách. Chỉ dẫn và cung cấp 

lời thuyết minh về các điểm du lịch. Giải quyết những vấn đề phát sinh 

trong quá trình thực hiện chương trình du lịch với phạm vi quyền hạn, khả 

năng của mình và tạo ra những ấn tượng tích cực cho khách du lịch 

* Điều kiện cấp thẻ hướng dẫn viên du lịch:  

- Luật Du lịch 2017 kế thừa các quy định về điều kiện cấp thẻ chung cho cả 3 

loại hướng dẫn viên của Luật Du lịch 2005, đó là: Có quốc tịch Việt Nam, 

thường trú tại Việt Nam; Có năng lực hành vi dân sự đầy đủ; Không mắc bệnh 

truyền nhiễm, không sử dụng chất ma túy. 

- Luật Du lịch 2017 tiếp tục duy trì điều kiện về trình độ văn hóa đối với 

hướng dẫn viên du lịch nội địa: tốt nghiệp trung cấp trở lên. Tuy nhiên, quy định 

về trình độ của hướng dẫn viên du lịch nội địa có khác so với quy định trong 

Luật Du lịch 2005, không chỉ người có bằng tốt nghiệp trung cấp chuyên nghiệp, 

mà cả người có bằng tốt nghiệp trung cấp nghề cũng đủ điều kiện được cấp thẻ 

hướng dẫn viên du lịch nội địa. 

- Luật Du lịch 2017 thay đổi điều kiện về trình độ văn hóa đối với hướng dẫn 

viên du lịch quốc tế: nếu như Luật Du lịch 2005 yêu cầu hướng dẫn viên du lịch 

quốc tế phải có bằng tốt nghiệp đại học trở lên, Luật Du lịch 2017 quy định 

người có bằng tốt nghiệp cao đẳng trở lên đủ điều kiện để được cấp thẻ hướng 

dẫn viên du lịch quốc tế. Quy định mới của Luật Du lịch 2017 nhằm tạo điều 

kiện thu hút nhiều hơn nữa lực lượng lao động được đào tạo nghề tham gia nghề 

hướng dẫn du lịch, đáp ứng nhu cầu của khách du lịch, của người lao động và 

thực tiễn công tác đào tạo ở nước ta hiện nay. Tương tự quy định đối với hướng 

dẫn viên du lịch nội địa, người tốt nghiệp cao đẳng chuyên nghiệp hoặc cao 

đẳng nghề trở lên đủ điều kiện về trình độ văn hóa để được cấp thẻ hướng dẫn 

viên du lịch quốc tế. 
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- Những người không học chuyên ngành hướng dẫn du lịch, thay vì quy định 

học các khóa 1 tháng, 2 tháng, 3 tháng theo quy định của Luật Du lịch 2005, 

Luật Du lịch 2017 quy định người đề nghị cấp thẻ hướng dẫn viên du lịch nội 

địa phải có chứng chỉ nghiệp vụ hướng dẫn du lịch nội địa, người đề nghị cấp 

thẻ hướng dẫn viên du lịch quốc tế phải có chứng chỉ nghiệp vụ hướng dẫn du 

lịch quốc tế 

Đối với hướng dẫn viên du lịch tại điểm, Luật Du lịch không quy định yêu 

cầu về trình độ đối với hướng dẫn viên du lịch tại điểm. Để được cấp thẻ, người 

đề nghị phải đạt yêu cầu kiểm tra về nghiệp vụ hướng dẫn du lịch tại điểm do cơ 

quan chuyên môn về du lịch cấp tỉnh tổ chức. Luật Du lịch tiếp tục trao quyền 

cho cơ quan chuyên môn về du lịch cấp tỉnh cấp thẻ hướng dẫn viên du lịch tại 

điểm. 

* Điều kiện hành nghề hướng dẫn viên 

   Điều kiện hành nghề hướng dẫn viên có nhiều thay đổi so với quy định của 

Luật Du lịch 2005. Luật Du lịch 2017 bổ sung quy định về điều kiện hành nghề 

để tạo điều kiện cho hướng dẫn viên được tự do lựa chọn đăng ký với tổ chức 

quản lý (doanh nghiệp kinh doanh lữ hành, doanh nghiệp cung cấp dịch vụ 

hướng dẫn hoặc tổ chức xã hội – nghề nghiệp). Cụ thể, hướng dẫn viên chỉ được 

hành nghề khi đáp ứng cả 3 điều kiện sau: 

- Có thẻ hướng dẫn viên du lịch 

- Có hợp đồng lao động với doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ lữ hành, doanh 

nghiệp cung cấp dịch vụ hướng dẫn du lịch hoặc là hội viên của tổ chức xã hội - 

nghề nghiệp về hướng dẫn du lịch đối với hướng dẫn viên du lịch quốc tế và 

hướng dẫn viên du lịch nội địa 

- Có hợp đồng hướng dẫn với doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ lữ hành hoặc 

văn bản phân công hướng dẫn theo chương trình du lịch; đối với hướng dẫn viên 

du lịch tại điểm, phải có phân công của tổ chức, cá nhân quản lý khu du lịch, 

điểm du lịch. 

   - Các quy định về hướng dẫn viên trong Luật Du lịch 2017 thể hiện tinh thần 

nâng cao trình độ nghề nghiệp và ý thức trách nhiệm của hướng dẫn viên trong 

hoạt động hướng dẫn. Luật Du lịch 2017 còn quy định rõ quyền, nghĩa vụ của 

hướng dẫn viên và trách nhiệm quản lý hướng dẫn viên du lịch của Bộ Văn hóa, 

Thể thao và Du lịch, cơ quan chuyên môn về du lịch cấp tỉnh và doanh nghiệp 

kinh doanh dịch vụ lữ hành, doanh nghiệp cung cấp dịch vụ hướng dẫn du lịch. 

* Phân loại hướng dẫn viên du lịch. 

Luật Du lịch 2017 quy định có ba đối tượng tham gia hướng dẫn du lịch, 

     - Hướng dẫn viên nội địa (phục vụ khách du lịch nội địa là công dân Việt 

Nam trong phạm vi toàn quốc);  

     - Hướng dẫn viên quốc tế (phục vụ khách du lịch nội địa, khách du lịch quốc 

tế đến Việt Nam trong phạm vi toàn quốc và đưa khách du lịch ra nước ngoài) 
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     - Hướng dẫn viên du lịch tại điểm (phục vụ khách du lịch trong phạm vi khu 

du lịch, điểm du lịch). Hướng dẫn viên du lịch tại điểm thực chất là lực lượng 

thuyết minh viên du lịch được xác định tên mới, phù hợp với thông lệ quốc tế, 

để tránh trùng lắp với lực lượng thuyết minh viên bảo tàng, đồng thời thể hiện rõ 

được vai trò và bản chất công việc của người hành nghề hướng dẫn du lịch tại 

khu du lịch, điểm du lịch. 

1.2.2.2. Vai trò, nhiệm vụ của  hướng dẫn viên du lịch 

a. Vai trò 

* Đối với đất nước 

 - Là người đại diện cho đất nước, hãng du lịch đón tiếp các đoàn khách quốc 

tế sang du lịch tại VN.  

- Là cầu nối góp phần tăng cường tình hữu nghị, sự hiểu biết giữa các dân tộc 

=> đóng vai trò là một nhà ngoại giao 

- Ngay từ khi đón tiếp khách, hướng dẫn viên là người để đoàn khách đánh 

giá, nhận định về đấtn nước, con người nơi họ đến 

- Là người phá tan những hoài nghi , những suy nghĩ không đúng, giúp khách 

hiểu rõ, hiểu đúng về đất nước, con người ở vùng đất ấy 

- Là những nhà tuyên truyền những điều hay, nét đẹp của dân tộc mình đến 

với du khách 

- Có sứ mệnh như một nhà ngoại giao văn hóa bởi khách kính trọng hay xem 

thường lịch sử văn hóa nước mình chính là vào những lúc hướng dẫn viên 

thuyết minh  

=> hướng dẫn viên cần luôn phải đảm bảo lòng tự trọng, niềm tự hóa chân 

chính về dân tộc mình, phải đặt lợi ích của đất nước lên trên lợi ích của bản 

thân, của doanh nghiệp 

-  Được ví như các trinh sát viên, những tình báo viên phát hiện ngăn chặn, 

điều tra những hành vi có biểu hiện phạm pháp, đe dọa nền an ninh đất nước, 

làm ảnh hưởng đến thuần phong mỹ tục, góp phần giữ gìn trật tự an toàn xã hội, 

bảo vệ môi trường sống, môi trường du lịch và lợi ích chính đáng của du khách 

-  Là những nhà giáo dục gián tiếp lòng tự hào dân tộc, tình yêu quê hương, 

đất nước qua công tác hướng dẫn và nội dung thuyết minh.  Là người “đánh 

thức” sự quan tâm của những người dân, khơi gọi sự tò mò tìm hiểu của họ => 

nâng cao nhận thức và lòng tự hòa của người dân 

-  Thông qua hoạt động nghiệp vụ của mình giới thiệu, tư vấn, quảng bá tiềm 

năng của đất nước => kích thích ý đồ kinh doanh của khách du lịch ở VN 

* Đối với doanh nghiệp du lịch 

- Là người quyết định chất lượng của chương trình du lịch, năng lực hoạt động 

của họ biểu thị trình độ năng lực tổ chức, thực hiện của công ty 
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- Thay mặt cho DN du lịch thực hiện những hợp đồng đã ký với khách mang 

lại lợi tức 

- Mở rộng các mối quan hệ, liên hệ để từ đó lôi cuốn khách mua các chương 

trình của doanh nghiệp => tăng uy tín 

- Thông qua hướng dẫn viên du lịch cá doanh nghiệp du lịch nắm bắt được thị 

hiếu, tâm lý, sở thích tiêu dùng,…của khách để từ đó có thể có những điều chỉnh 

kịp thời đáp ứng tốt nhất nhu cầu của khách hàng 

* Đối với khách du lịch 

   Làm hài lòng khách, giúp khách tiếp tục quay trở lại, mở rộng được thị trường 

khách mới cho doanh nghiệp du lịch 

=> Phải xác định được những nhu càu của khách trong quá trình đi du lịch, 

xác định chính xác mục đích của chuyến đi, những lợi ích mà khách du lịch 

mong muốn  

b. Nhiệm vụ 

+ Quản lý thực hiện chương trình 

+ Xây dựng kế hoạch thực hiện chương trình 

+ Xây dụng kế hoạch chuẩn mực, chu đáo và biết dự tính những tác động ngoại 

cảnh đến hoạt động du lịch thì việc thực hiện chương trình mới không bị động 

+ Thực hiện chương trình theo đúng kế hoạch đặt ra đạt hiệu quả 

+ Đại diện cho quyền lợi của doanh nghiệp lữ hành, của khách du lịch và các 

nhà cung cấp dịch vụ du lịch  

+ Thực hiện đầy đủ các chế độ báo cáo của hướng dẫn viên 

+ Đào tạo, bồi dưỡng các hướng dẫn viên mới vào nghề 

+ Vận động du khách tích cực bảo vệ môi trường 

1.2.2.3. Những yêu cầu cơ bản đối với hướng dẫn viên du lịch 

* Đặc điểm lao động hướng dẫn du lịch 

+ Thời gian lao động khó định mức: thời gian chuẩn bị đón khách, cùng đi với 

khách trong chuyến du lịch, tiễn khách, giúp khách giải quyết các vấn đề phát 

sinh…; Phải thực hiện những công việc vào những thời gian bất ngờ nhất và 

không thể cứng nhắc trong việc xác định thời gian lao động 

+ Khối lượng công việc rất đa dạng và phức tạp:  

- Bằng mọi phương cách nâng cao hiểu biết, sử dụng các phương tiện phụ trợ 

thành thạo, nắm vững yêu cầu nghiệp vụ trong qus trình hướng dẫn khách du 

lịch 

- Phải hoàn thiện  và học hỏi không ngừng những kiến thức chuyên môn, 

nghiệp vụ từ các tuyến du lịch quen thuộc 
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- Trực tiếp dẫn khách và giới thiệu cho khách du lịch trên suốt tuyến hay tại 

điểm du lịch, giúp đỡ khách trong một số hoạt động và thao tác cụ thể về xuất 

nhập cảnh, hướng dẫn mua sắm, những tình huống trong chuyến du lịch của 

khách 

+ Tính chất công việc nói chung đơn điệu hay lặp lại các thao tác cụ thể, lặp lại 

lộ trình, với các đối tượng khách quen…dễ gây nhàm chán. Nội dung hướng dẫn 

cũng không dễ dàng thay đổi nhất là các thông tin chủ yếu 

=> sức ép tâm lý lớn, khả năng chán việc dễ xảy ra nhất là với các hướng dẫn 

viên chuyên phục vụ một đối tượng khách hay chuyên trên một số tuyến điểm cụ 

thẻ 

=> Có sức chịu đựng tâm lý cao 

* Những yêu cầu cơ bản đối với hướng dẫn viên du lịch 

+ Kiến thức 

+ Trình độ tri thức tổng quát: Đòi hỏi một lượng kiến thức rộng, tinh thông 

nhiều thứ khác nhau, không quá chuyên môn về một lĩnh vực cụ thể 

- Tình hình kinh tế, chính trị, khoa học, chiều hướng văn học hiện tại, các loại 

hình văn hóa nghệ thuật hội họa, điện a nhr, sân khấu, tiểu thuyết 

- Kiến thức về lịch sử, địa lý, văn hóa, dân tộc học, thể thao, tôn giáo… 

- Tinh thông và thực hiện nghiêm luật pháp của nước mình và luật pháp quốc 

tế trong các lĩnh vực có liên quan tới công việc của mình 

- Kiến thức về các loài thảo mộc… 

+ Kiến thức chuyên môn nghiệp vụ 

- Sự am hiểu sâu sắc về giá trị lịch sử, văn hóa, về cảnh quan thiên nhiên và 

phương pháp tổ chức, phương pháp hướng dẫn du khách tham quan, phương 

pháp xây dựng bài thuyết minh; tạo dựng phong cách hướng dẫn, động tác, cử 

chỉ, ngôn ngữ, giọng nói, phương pháp trả lời câu hỏi, đối thoại với khách, ; xử 

lý những tình huống liên quan đến khách du lịch 

- Phải nắm vững chương trình du lịch, chu trình của đoàn tư khi ký kết mua 

chương trình đến khi thực hiện xong chương trình 

- Nắm vững địa chỉ các dịch vụ đáp ứng nhu cầu của khách: hệ thống các nhà 

nghỉ, giao thông công cộng, bưu điện, ngân hàng, bệnh việc;  

- Các quy chế, thủ tục xuất nhập cảnh, thủ tục lưu trú, xin gia hạn lưu trú tại 

VN  

      Đó là những quy định,thủ tục xuất nhập cảnh của khách du lcịh quốc tế vào 

Việt Nam,của người Việt Nam đi du lịch ra nước ngoài,của Việt Kiều. Hướng 

dẫn viên du lịch cũng cần phải biết những thông lệ quốc tế,khu vực để có sự giải 

thích,hướng dẫn,giúp đỡ cần thiết với khách du lịch.Hướng dẫn viên du lịch 

nhất thiết phải biết một cách cụ thể nội dungcác hợp đồng được ký kết của đơn 
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vị mình với các đon vị trong va ngoài nước có quan hệ liên kết,hợp tác hay bạn 

hàng,đồng thời phải nắm được các chương trính du lịch,tức là những tours mà 

khách du lịch mua trực tiếp hah thông qua các hãng môi giới trung gian.Chỉ có 

hiểu biết tour khách du lịch mua ,hướng dẫn viên mới có thể xây dựng kế hoạch 

công tác chi tiết cho mình,dụ đoán các tình hưống phải xử lý và chuẩn bị những 

điều kiện cần thiết,đồng thời thông báo cho khách chu trình tour kể từ khi ký kết 

mua tuor đến khi thực hiện và kết thúc tour đó. 

   - Luôn tìm tòi khám phá những bí ẩn của tự nhiên và xã hội để chinh phục du 

khách, để tạo sự sáng tạo nhằm tránh để công việc rơi vào sự đơn điệu 

   - Hướng dẫn viên du lịch phải có các tri thức về giao tiếp,ứng xử,tâm lý du 

khách,tâm lý và văn hóa dân tộc. 

Hướng dẫn viên du lịch không phải là người thực hiện nhiệm vụ hướng 

dẫn một cách máy móc,cứng nhắc mà là một nhà ngoại giao,một người đồng 

hành tin cậy của khách,một nhà tâm lý,một nhà sư phạm trong quá trình hướng 

dẫn du khách,Vì thế, Đó là kiến thức chuyên môn ,nó đòi hởi hướng dẫn viên 

trau dồi ,học hỏi vì cò thói quen ứng xử,tâm lý,quy tắc giao tiếp quốc tế có thể 

thay đổi do điều kiện lịch sử thay đổi.Chất lượng chuyên môn của hướng dẫn 

viên phụ thuộc không nhỏ vào khối lượng kiến thức mà họ tích kũy và vận dụng 

trong thực tiễn.Những quy tắc xã giao quốc tế cơ bản,những đòi hỏi nghề 

nghiệp bắt buộc,những tri thức nhất thiết phải có khi hướng dẫn du lịch,là kiến 

thức cơ bản mà hướng dẫn viên phải đựơc trang bị trứơc khi phục vụ khách du 

lịch. 

    - Phải luyện ăn nhanh, ăn những món mà mình không thích, tập thói quen đi 

vệ sinh sớm 

    - Phải nắm bắt những vấn đề thực tế có ảnh hưởng đến hoạt động của mình: 

trò lừa đảo của xích lô, xe ôm, thủ thuật ăn cắp, móc túi; biết phân biệt đồ cổ, đồ 

giả, biết hát, uống rượu bia, chơi bài giải trí,,,, 

+ Trình độ ngôn ngữ:  Phải khai thác tối đa nghệ thuật tinh tế của ngôn ngữ 

+ Nắm vững tập quán, đặc điểm tâm lý của khách và các quy ước giao tiếp 

- Nắm bắt được phong tục tập quán, tâm lý, thị hiếu, sở thích của các đối 

tượng du khách 

- Những dấu hiệu riêng của các nền văn hóa để có cách ứng xử giao tiếp phù 

hợp 

- Nắm được những quy ước giao tiếp thông thường và quy ước giao tiếp quốc 

tế 

+ Kỹ năng nghiệp vụ 

+ Kỹ năng hướng dẫn du lịch 

+ Kỹ năng nghiệp vụ bổ trợ 

+ Phong cách, thái độ và đạo đức nghề nghiệp 



32 

 

- Trước hết hướng dẫn viên phải là người linh hoạt,hoạt bát và sáng tạo trong 

hoạt động nghề nghiệp của mình. 

Hoạt dộng hướng dẫn du lịch đầu đòi hỏi mỗi người phải có tác phong 

nhanh nhẹn trong việc đón,tiễn du khách.Bằng tác phong đó,hướng dẫn viên du 

lịch cần tạo cho khách sự chờ đợi ít nhất,sự phiền muộn ít nhất và dễ dàng tạo 

cho khách thói quen và tâm trạng hứng khỏi cùng với hướng dẫn viên 

- Bên cạnh đó hướng dẫn viên cần có tác phong nhanh nhẹn,linh hoạt và sáng 

tạo trong công việc.Bởi lẽ mọi trình tự đựơc sắp xếp dù khoa học đến mấy vẫn 

có những khiếm khuyết.Hướng dận viên trong chuyến du lịch cần phải làm việc 

trực tiếp với khách.Khách du lịch đa dạng về cơ cấu ,khả năng tài chính nên rất 

dễ có những vấn đề nảy sinh. 

- Ngoài ra với tour dài ngày,với đoàn khách đông,với các tour du lịch mạo 

hiểm,với nhiều nhân tố thường xuyên bất thường cùng với điều kiện thời tiết,khí 

hậu thay đổi,hướng dẫn vỉên du lịch cần phải có khả năng giải quyết một cách 

nhanh chóng,chính xác,kịp thời các tình huống trong phạm vi có thể. 

      Xử lý các tình huống một cách linh hoạt, sáng tạo mà không vi phạm pháp 

luật.Trong các tình huống bất thường ,phong cách linh hoạt và sáng tạo của 

hướng dẫn viên sẽ tạo ra sự tự tin,yên tâm,thoải mái cho du khách và góp phần 

hạn chế đến mức thấp nhất những tổn thất nếu có cho các bên có liên quan. 

Một hướng dẫn viên du lịch có kiến thức chuyên môn,nghiệp vụ ,chính trị 

,ngoại ngữ giỏi nhưng thiếu linh hoạt ,sáng tạo trong những hoán cảnh cụ thể 

hiệu quả hoạt động hướng dẫn sẽ rất hạn chế,đôi khi đến mức rất thấp.Vì lẽ đó 

ở một khiá cạnh nhất định phong cách linh hoạt và sáng tạo cũng là một loại 

kiến thức mà hướng dẫn viên du lịch giỏi phải học hỏi và thự c hiện nếu muốn 

trở thành người thạo nghề và đạt được hiệu quả kinh doanh du lịch cao. 

      Tất nhiên mức độ linh hoạt ,sáng tạo của hướng dẫn vịên du lịch cung với 

tác phong nhanh nhẹn và các phong cách khác thường có liên quan trực tiếp với 

nhau.Mức độ và mối liên hệ giữa các phong cách thường được định lượng một 

cách cụ thể và máy móc.Các hướng dẫn viên du lịch và cả khách du lịch đều ý 

thức đựơc điều này.Để đạt tới phong cách đó,hướng dẫn viên du lịch vừa phải 

học hỏi ,vừa phải tự rèn luyện mình như một yêu cầu của nghề nghiệp bắt buộc. 

    - Bên cạnh đó cần phải có thái độ cởi mở.lịch sự trong giao tiếp với khách và 

nói chung với mọi người. 

      Kể từ buổi gặp gỡ và làm quen đầu tiên cho tới lúc vẫy chào,chia tay 

khách,hướng dẫn viên du lịch cần cởi mở,thân thiện với nhũng người mà mình 

được phụ vụ.Thái độ này gắn liền với phong cách lịch thiệp trong giao tiếp 

,hướng dẫn và giúp đỡ khách du lịch, đối tượng mà hướng dẫn viên phục 

vụ.Trong nhiều hoàn cảnh khác nhau hứơng dẫn viên không được bộc lộ những 

cảm xúc khác như lo lắng ,căng thẳng, tứa giận….Cởi mở lịch thiệp và tự nhiên 

là yêu cầu chung co tính nguyên tắc đồi với hướng dẫn viên. 
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    - Trong các hoạt đông hướng dẫn du lịch,hướng dẫn viên du lịch cần phải chú 

ý tới các tác động mà từ đó,khá cảm thấy thoải mái ,hứng khởi,đưộc tôn trọng. 

Trong các động thái của mình,hướng dẫn viên cần chú ý nhất tới việc 

sửa kính ,cải mũ,buộc dây.,chọn tư thế đứng ngồi,chọn thời gian lên xuống các 

phương tiện gioa thông hay đi trong các điểm tham quan. Hứớng dẫn viên 

thường xuống khỏi phương tiện vận chuyển trứơc tiên để có thể giúp khách và 

dẫn đường.Tuy nhiên trong trường hợp cụ thể,khả năng ứng xử linh hoạt của 

hướng dẫn viên là rất quan trọng. 

    - Mặt khác những phẩm chất về phong cách nghề nghiệp củ hướng dân viên 

du lịch còn được thể hiện ở chổ họ luôn phải giữ điềm tĩnh và không bày tỏ ý 

nghĩ tức thời của mìn trước khách. 

Với phong cách này hướng dẫn viên tranh những quyết định chưa chính 

xác và chưa tính hết khả năng giải quyết.Các phong cách nay sẽ giúp cho hướng 

dẫn viên dễ giải quyết với những tình huống có thể xảy ra. 

     - Đức tính dầu tiên mà hướng dẫn viên du lich cần có là sự chín chắn và tính 

kế hoạch 

Tác phong nhanh nhen và linh hoạt cùng với đức tính này tạo sự tin tưởng 

của du khách đối với hướng dẫn viên.Chắc chắn,thận trọng trước các quyết định 

biện pháp cần giải quyết trong các tình huống cũng như toàn bộ hoạt động 

hướng dẫn chính là chìa khóa cho nghề nghiệp của hướng dẫn viên.Đức tính 

này thể hiện trong ngôn ngữ,cử chỉ ,trong các ý kiến phân tích đánh giá về giá 

trị tài nguyên du lịch,về đất nước ,con người,về quan hệ quốc tế ,mà hướng dẫn 

viên đưa ra.Bên cạnh đó cần phải có tính kế hoạch chi tiết ,cụ thể và chính xác. 

Tính kế hoạch giúp cho các cơ sở dịch vụ phục vụ du lịch phục vụ khách 

theo hợp đồng thuận lợi,đồng thời hướng dẫn viên cần có điều kiện bổ sung 

những khiếm khuyết,những thiếu hụt vì nhiều lý do trong quá trình hướng dẫn 

du lịch. 

Chẳng hạn như “Trong chuyến du lịch ,hướng dẫn viên cần phải thực 

hiện đúng hợp đồng như khách đi mua tour.,nên cần phải dẫn khách hết những 

điểm tham quan mà công ty du lịch đã ký kết hợp đồng.Ngoài ra khi dẫn khách 

đến những chổ mua sắm cần phải chọn các thương hiệu nổi tiếng và giá cả phải 

chăng để tạo được niềm tin trong du khách đối với hướng dẫn.ví dụ :nước mắm 

phan thiết hiệu con cá vàng ,hay là hiệu liên hương. 

- Bên cạnh đó tính chân thực,tế nhị và lịch sự hết sức cần thiết 

      Đức tính này đời hỏi hướng dẫn viên trong mọi lời nói,cử chỉ trong các hoạt 

động hướng dẫn du lịch đều phải coi trọng khách bằng những thôn tin chính 

xác,bằng sự ân cần,bằng những ứng xử có văn hóa và được rèn luyện. 

     Lịch sự và tế nhị là đức tính chung của những người tiếp xúc với 

khách.Trong hoạt động hướng dẫn du lịch,đức tính này được thể hiện ngay từ 

khi bắt đầu cuộc gặp gỡ cho đến khi kết thúc tour.Trong những lần hướng dẫn 

du lịch,hướng dẫn viên sẽ gặp phải những tình huống mà khách có nhựng lời 
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nói,hành động gây bối rối hay khó xử.Đức tính này xuất phát từ lòng tự trọng và 

ý thức tôn trọng khách của hướngd ẫn viên.Hướng dẫn viên không được xúc 

phạm khách,không bày tỏ thái độ yêu ghét với các thành viên của đoàn 

khách.Nhưng hướng dẫn viên cũng phải biết tự trọng,không vì bất cứ lý do gí tự 

hạ thấp nhân cách,phẩm giá của mỉnh để khách du lịch xem thường.Bởi vì 

hướng dẫn viên cón là người đại diện cho ngành,cho dân tộc,cho quốc gia. Lich 

sự và tế nhị,chân thành là những đức tính ơ bản của hướng dẫn viên du lịch.Bên 

cạnh đó ,sụ lạc quan ,vui vẻ cũng tạo nên khả năng đạt hiệu quả cao trong hoạt 

động nghề nghiệp hướng dẫn viên.Cùng với nụ cười thân thiện ,ánh mắt hân 

hoan,những lời nói gọi niềm hy vọng, hướng thiện ,động viên của hướng dẫn 

viên đều làm ấm lòng khách.Điều cần chú ý là cần phải lạc quan tự nhiên và 

phảỉ thể hiện một cách khéo léovàtựnhiên. 

- Sức khỏe, tuổi, ngoại hình 

    Hướng dẫn viên du lịch thường không đòi hỏi lao động cơ bắp,không đòi hỏi 

phải mang gánh vác gánh gồng những vật dụng nặng nề song luôn luôn cần có 

sức khỏe ổn định và dẻo dai. Do thường xuyên di chuyển,giờ giấc không ổn định 

và phải thực hiện nhiều thao tác và hoạt động nghiệp vụ,hướng dẫn viên phải có 

khả năng chịu đựng cao. Hướng dẫn viên đồng thời phải chăm lo cho cả những 

điều nhỏ nhặt cho từng thành viên của đoàn khách,trong khi bản thân của 

hướng dẫn viên sử dụng sức lực cho công tác chuyên môn nhiều hơn hẳn so với 

khách. 

Ví dụ:  

     Trong một chuyến du lịch có một người lớn tuổi nhưng mang hành lý hơi 

nhiều.Khi xuống xe vị khách đó cảm thấy mệt mỏi và cần sự giúp đỡ.Lúc đó 

hướng dẫn viên sẽ giúp người khách đó mang đến khách sạn. 

     Vì thế sụ dẻo dai,bền vỉ là một yêu cầu đối với mỗi hướng dẫn viên,tuy không 

phải vì vóc dáng to lớn,cơ bắp cuồn cuộn sức mang vác hơn người.Yêu cầu về 

sức khỏe của hướng dẫn viên còn bao gồm cả hình thể không có những dị tật có 

thể làm cho du khách không thoải mái khi cùng đi.Hứơng dẫn viên cần tự điều 

chỉnh sức lực sao cho phù hợp để cùng một lúc có thể thực hiện việc hướng dẫn 

đồng thời đảm bảo an toản cho khách ,an ninh trong chuyến du lịch giúp đõ 

khách khi cần mà vẫn giữ được phong thái nhanh nhẹn,cẩn trọng. 

❖ TÓM TẮT CHƯƠNG 1 

Trong chương này, một số nội dung chính được giới thiệu:  

- Kinh doanh lữ hành. Vị trí của hoạt động hướng dẫn trong kinh 

doanh lữ hành 

- Nghề hướng dẫn và hướng dẫn viên du lịch  

❖ CÂU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 1 

1. Trình bày khái niệm kinh doanh lữ hành. Vị trí của hoạt động hướng dẫn 

trong kinh doanh lữ hành 

2. Trình bày khái niệm và phân loại hướng dẫn viên du lịch 
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CHƯƠNG II. TỔ CHỨC HOẠT ĐỘNG HƯỚNG DẪN 

DU LỊCH 

 

❖  GIỚI THIỆU CHƯƠNG 2 

Chương 2 là chương giới thiệu quy trình tổ chức hướng dẫn du lịch cho 

khách đoàn và khách lẻ, để người học có được kiến thức nền tảng và dễ dàng 

tiếp cận nội dung môn học ở những chương tiếp theo. 

❖  MỤC TIÊU MÔN HỌC 

* Về kiến thức 

+ Nhận dạng được những yếu tố ảnh hưởng đến hoạt động hướng dẫn du 

lịch 

+ Diễn tả được tầm quan trọng của quy trình tổ chức hướng dẫn du lịch 

cho khách đoàn và khách lẻ 

* Về kỹ năng 

+ Lựa chọn được các kỹ năng thu thập, xử lý và lựa chọn thông tin 

+ Vận dụng được các đặc điểm của quy trình tổ chức hướng dẫn du lịch 

cho khách đoàn và khách lẻ trong việc hoàn thiện tốt môn học sau như: Thực 

hành hướng dẫn du lịch, thực hành thuyết minh du lịch, thực hành thiết kế tour 

du lịch cũng như trong chuyến thực tế và thực tập chuyên môn.  

* Về năng lực tự chủ và chịu trách nhiệm 

+ Chịu trách nhiệm trong việc vận dụng kiến thức, kỹ năng trong thực tiễn 

tổ chức hướng dẫn du lịch cho khách đoàn và khách lẻ trong các chương trình du 

lịch cụ thể. 

+ Tiếp nhận tốt các yêu cầu, nhiệm vụ trong thực hiện nhiệm vụ bài học 

được giao. 

❖  KIỂM TRA VÀ ĐÁNH GIÁ CHƯƠNG 2 

* Nội dung: 

- Kiến thức: Kiểm tra và đánh giá tất cả nội dung đã nêu trong mục tiêu kiến 

thức 

- Kỹ năng: Đánh giá tất cả nội dung đã nêu trong mục tiêu kĩ năng. 

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Trong quá trình học tập, người học cần: 

+ Nghiên cứu bài trước khi đến lớp 

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập. 

+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học. 

+ Nghiêm túc trong quá trình học tập. 

* Phương pháp: 
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+ Điểm kiểm tra thường xuyên: không có 

+ Kiểm tra định kỳ lý thuyết: 1 bài (HS2) 

❖ NỘI DUNG CHƯƠNG 2 

    2.1. Những yếu tố ảnh hưởng tới hoạt động hướng dẫn du lịch 

2.1.1. Hình thức tổ chức chuyến đi 

2.1.1.1. Hình thức tổ chức khách du lịch đi theo đoàn 

+ Được tổ chức theo hợp đồng đã ký, theo chương trình du lịch được vạch trước 

mà khách đã biết trước, đa mua => hoạt động hướng dẫn khá thuận lợi 

-  Khách du lịch được tham gia rộng rãi trong các hoạt động tham quan, 

nghỉ dưỡng, vui choi giải trí 

- Hướng dẫn viên có thể chủ động hơn trong quá trình phục vụ theo nghiệp 

vụ của mình -> nâng cao đươc chất lượng chương trình 

+ Đảm bảo sự ổn định về giá cả (thường là giá trọn gói) nên tránh cho cả khách 

và hướng dẫn viên những phiền phúc trong thanh toán, trong các dịch vụ đã định 

sẵn 

+ Khó phục vụ vì đoàn khách đông đồng nghĩa với việc phải phục vụ để làm hài 

lòng với nhiều tính cách, sở thích…khác nhau 

+ Sự lây lan tâm lý còn dẫn tới những đánh giá của khách bị ảnh hưởng 

2.1.1.2. Khách du lịch đi riêng lẻ 

+ Nội dung thực hiện chương trình du lịch có những điểm có thể rút gọn hoặc 

linh động thay đổi theo yêu cầu của khách 

+ Có điều kiện quan tâm chu đáo, sâu sắc hơn đối với khách -> việc tiếp nhận và 

truyền tải thông tin cho khách sẽ dễ dàng và chính xác hơn 

2.1.2. Thời gian của chuyến đi  

2.1.2.1. Thời điểm thực hiện chuyến đi 

- Mùa cao điểm 

- Mùa thấp điểm 

2.1.2.2. Thời lượng của chuyến đi  

* Đối với chuyến đi dài ngày: 

+ HDV có nhiều điều kiện để tiếp xúc với khách -> dễ tạo ra được mối 

quan hệ thân thiện với khách từ đó có thể đơn giản hóa được những thao tác 

trong công việc của mình 

+ Nội dung hướng dẫn đươc thực hiện một cách phong phú, đầu đủ kể cả 

các hoạt động mang tính bổ trợ 
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+ Các tình huống phát sinh  nhiều hơn và nếu không xử lý tốt có thể ảnh 

hưởng đến chất lượng chương trình 

+ Có khả năng bộc lộ khả năng nghiệp vụ và kiến thức nhiều mặt một 

cách rõ ràng hơn -> sự tự thân vận động cũng cao hơn và nó tác động ngược trở 

lại trong hoạt động hướng dẫn du lịch 

* Đối với chuyến đi ngắn ngày 

+ HDV không có điều kiện tiếp xúc nhiều với khách -> hạn chế sự hiểu 

biết  giữa khách và hướng dẫn viên 

+ Nội dung hướng dẫn chủ yếu tập trung vào việc cung cấp thông tin, ít có 

điều kiện thực hiện các hoạt động bổ trợ khách 

+ Nếu không chuẩn bị chu đáo cẩn thận thì trong việc tổ chức, HDV dễ 

gây cảm giác nhàm chán cho khách 

2.1.3. Cơ cấu và đặc điểm của đoàn khách du lịch 

+ Trong một đoàn khách nếu có cùng độ tuổi, cùng nghề nghiệp cùng 

quốc tịch cùng giới tính thì tác động thuận lợi hơn tới hoạt động hướng dẫn du 

lịch: vì họ có cùng đặc trưng văn hóa, cùng đặc điểm tâm lý cơ bản, cùng sự 

hiểu biết và quan tâm tới những vấn đề liên quan đến đặc trưng nghề nghiệp của 

mình vì vậy hướng hẫn viên và các cơ quan chức năng có liên quan có thể dễ 

dàng tổ chức hoạt động hướng dẫn du lịch đặt hiệu quả cao, sự thỏa mãn các 

nhu cầu chính yếu của khách du lịch sẽ được đáp ứng thuận lợi hơn 

+ Cơ cấu đoàn khách càng phúc tạp thì việc tổ chức hoạt động hướng dẫn 

càng đồi hỏi nhiều công sức, trí tuệ và đôi khi là nhiều hướng dẫn viên cùng 

tham gia mới đảm bảo về nội dung và chất lượng của hoạt động hướng dẫn 

2.1.3.1. Độ tuổi của khách 

* Khách lớn tuổi: 

- Sức khỏe không tốt, dễ mệt mỏi, không thể vận động nhiều và liên tục => 

việc tổ chức hoạt động hướng dẫn phải chú ý đến cường độ và mức độ vận động, 

di chuyển … 

- Họ là người có nhiều kinh nghiệm, hiểu biết => mọi thông tin đưa ra phải 

chính xác và ngắn gọn nên đi sâu vào chuyên đề cụ thể 

=> Thực tế vì những lý do trên mà thông thường tính liên tục của chương 

trình không được thực hiện theo đúng kế hoạch, hướng dẫn viên phải bỏ nhiều 

công sức hơn cho công tác tổ chức, chăm sóc sức khỏe 

* Khách trẻ tuổi (thanh, thiếu niên):  

- Sức khỏe và thể lực rất tốt, ham hoạt động đặc biệt là những hoạt động mang 

tính mạo hiểm, giải trí tập thể, thích tìm hiểu, khám phá những điều lạ, thích 

giao lưu; kinh nghiệm sống thường chưa nhiều, nghề nghiệp chưa ổn định  
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=> HDV sẽ phải tổ chức hoạt động vất vả hơn: hoạt động nên ở diện rộng, 

chú trọng tới hoạt động vui chơi giải trí nhiều hơn,phong phú hơn thông tin đưa 

ra cũng ở diện rộng hơn…. 

2.1.3.2. Nhân tố nghề nghiệp 

+ Khách đi trong đoàn có cùng nghề nghiệp: khách thường quan tâm tới 

một dạng thông tin nhất định hoặc những vấn đề liên quan trực tiếp đến nghề 

nghiệp của họ => thông tin mà hướng dẫn viên đưa ra cần phải hướng và đi sâu 

vào lĩnh vực mà du  khách quan tâm 

+ Ngược lại => hoạt động hướng dẫn phức tạp hơn, phải đưa ra nhiều 

dạng thông tin, ở diện rộng, mang tính tổng hợp 

2.1.3.3. Nhân tố quốc tịch, dân tộc 

    Nếu đoàn khách là đa quốc tịch, đa dân tộc => khó khăn trong việc tổ chức 

hoạt động, truyền và nhận thông tin  

-  Cần chú ý đảm bảo quyền bình đẳng giữa các khách trong quá trình phục 

vụ; 

-  Phải tìm được những điểm chung nhất của mọi thành viên trong đoàn để 

phục vụ; 

-  Chia khách thành những nhóm theo dân tộc trong những hoàn cảnh cụ thể 

để đáp ứng tốt hơn nhu cầu của khách bằng cách bổ sung thông tin hay nội dung  

phục vụ  

- HDV biết được càng nhiêu ngoại ngữ càng tốt 

2.1.3.4. Nhân tố tôn giáo 

2.1.4. Phương tiện giao thông sử dụng cho chuyến du lịch 

Tạo ra sự thuận lợi hay khó khăn cho sự tiếp xúc giữa hướng dẫn viên và 

khách và các hoạt động hướng dẫn nhất là hoạt động thông tin tuyên truyền trên 

lộ trình 

2.1.4.1. Ô tô 

Là loại phương tiện được sử dụng phổ biến nhất và mang lại nhiều thuận lợi 

nhất cho công tác hướng dẫn của hướng dẫn viên 

+ Cả đoàn khách trên cùng phương tiện mà không có đối tượng khách 

khác 

+ Dễ dàng trong việc thông tin và quan sát tâm lý của khách  => nắm bắt 

được nhu cầu cuả khách và đưa ra được những ứng xử, điều chỉnh kịp thời 

+ Có điều kiện áp dụng các bài thuyết minh trên đường làm cho chuyến 

hành trình không đơn điệu và rất phù hợp cho việc tổ chức các hoạt động giải trí 

tập thể trên xe 
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2.1.4.2. Tàu hỏa 

Chỗ ngồi của khách bị phân tán và có sự tham gia của các đối tượng khách 

khác 

+ Khó khăn trong việc quản lý, chăm sóc, thông tin, thuyết minh 

+ Khó hướng sự chú ý của khách vào hướng dẫn viên 

+ Thời gian giao tiếp với khách ít hơn 

2.1.4.3. Máy bay: Thường ngồi chung với các đối tượng khách khác 

+ Những quy định của hãng hàng không khiến cho điều kiện và thời gian 

giao tiếp bị hạn chế => thông tin trên lộ trình khó có thể thực hiện 

+ Chỉ có thể cùng với tiếp viên chăm sóc khách khi họ mệt mỏi, ốm đau và 

giúp đỡ họ trong việc giải quyết các thủ tục liên quan tới  thủ tục hải quan, biên 

phòng 

2.1.4.4. Tàu thủy  

     + Hoạt động hướng dẫn thường kết hợp với hoạt động của các nhân viên 

phục vụ 

+ Việc truyền thông tin, thuyết minh bị hạn chế (chỉ thực hiện được trong 

trường hợp tàu không rung, không lắc) 

2.1.4.5. Các phương tiện vận chuyển khác (xe máy, xích lô, thú, ca nô, tàu 

cánh ngầm) 

2.1.5. Đặc điểm của tuyến, điểm du lịch và đối tượng tham quan 

2.1.5.1. Tuyến du lịch 

- Tuyến du lịch thường được lập ra căn cứ vào nhiều yếu tố: đặc điểm, các 

trung tâm du lịch khác nhau, độ dài thời gian, chặng đường, địa hình cảnh quan 

liên quan, điều kiện dịch vụ du lịch… => Với những tuyến du lịch khác nhau, 

hoạt động hướng dẫn du lịch cũng chịu những tác độn không giống nhau. Hiệu 

quả của nó phụ thuộc vào việc tổ chức và khả năng nghiệp vụ của hướng dẫn viên 

- Với những tuyến du lịch có chặng đường dài, điều kiện giao thông khó 

khăn, các điểm tham quan, lưu trú cách xa nhau… => hoạt động hướng dẫn cần 

phải được tính toán khoa học và có thể cần nhiều hướng dẫn viên; có thể nảy 

sinh nhiều tình huống bát thường nên cần sự khéo léo, linh hoạt của HDV 

- Với những tuyến du lịch có chặng đường ngắn, điều kiện giao thông 

thuận lợi, các dịch vụ du lịch đảm bảo ở mức cao => hoạt động hướng dẫn sẽ 

đơn giản, và hiệu quả hơn 

2.1.5.2. Điểm du lịch 

* Những điểm du lịch là trung tâm hành chính, kinh tế, văn hóa 

Nội dung tham quan khá phong phú => đòi hỏi HDV phải nắm được một 

khối lượng lớn kiến thức về nhiều lĩnh vực vì vậy có thể phải có sự kết hợp của 

nhiều hướng dẫn viên khác nhau về mặt chuyên môn 
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* Những điểm du lịch là nơi nghỉ ngơi, tham quan 

+ Hoạt động hướng dẫn của HDV thường được tổ chức theo những 

chương trình đã định sẵn, đã có sự sắp xếp và kế hoạch cụ thể từ trước => hoạt 

động được tổ chức đơn giản và thuận lợi hơn 

+ Đòi hỏi HDV phải am hiểu sâu sắc những giá trị chứa đựng tại điểm 

tham quan, đánh giá được những tác động của điều kiện tự nhiên (tính mùa, địa 

hình…) và phải có một số kỹ năng nghiệp vụ nhất định 

2.1.6. Sự phối hợp hoạt động của các tổ chức có liên quan đến hoạt động  

phục vụ khách du lịch 

2.1.6.1. Sự cam kết của nhà cung cấp 

- Các nhà cung cấp du lịch là các cơ sở phục vụ dl như khách sạn, nhà 

hàng... 

- Nếu các mối quan hệ giữa HDV và các cơ sở phục vụ du lịch được thiết 

lập chặt chẽ, đồng bộ sẽ cho phÐp thực hiện c¸c hoạt động trong chương trình 

tuân theo đúng lịch trình đã định và tạo ra đc dịch vụ có chất lượng cao gây ấn 

tượng tốt đẹp cho du khách. Ngược lại sẽ ảnh hưởng bất lợi đến hoạt động 

hướng dẫn khó có thể thực hiện được đúng lịch trình và các yêu cầu của khách 

2.1.6.2. Sự phối hợp giữa chính quyền sở tại và các đơn vị địa phương liên 

quan tới hoạt động du lịch 

- Yếu tố này đặc biệt có ý nghĩa khi hoạt động hướng dẫn du lịch được tổ 

chức cho các đoàn khách vào mùa vụ du lịch và ở các điểm dl trên các tuyến du 

lịch có dòng du khách lớn. Mức độ phối hợp-  như vận chuyển khách lưu trú, ăn 

uống..sẽ có ảnh hưởng tới hoạt động hướng dẫn cho khách. Các đại lý du lịch, 

công ty vận chuyển, cơ quan văn hoá, cơ sở dịch vụ..cần phải có sự kết hợp cùng 

tổ chức 

- Ngoài ra, sự phối hợp, ủng hộ của các đơn vị, cơ quan như công an, 

ngoại giao, y tế, bảo hiểm... mà đoàn k' đến tham quan, nghỉ dưỡng, nghiên cứu 

cũng rất có ý nghĩa. Ngay cả các địa phương liên quan (cả chính quyền và nhân 

dân) trên tuyến du lịch cũng góp phần vào hiệu quả của hoạt động hướng dẫn du 

lịch nhất là khi có các tình huống bất ngờ xảy ra. 

   2.2. Quy trình tổ chức nghiệp vụ hướng dẫn 

2.2.1. Quy trình chung 

2.2.1.1. Chuẩn bị trước chuyến đi 

* Nhận hồ sơ chương trình (tour) từ phòng điều hành:  

+ Hợp đồng du lịch; 

+ Lịch trình tour;  

+ Thông tin về đoàn khách;  
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+ Phiếu báo phương tiện vận chuyển, lái xe;  

+ Phiếu đặt dịch vụ ăn nghỉ;  

+ Số điện thoại có liên quan của lái xe, khách sạn, các cơ sở dịch vụ;  

+ Tài liệu quảng cáo của công ty;  

+ Phiếu góp ý (nhận xết của HDV);  

+ Bảng đón khách, bản đồ thành phố… 

* Nghiên cứu các điều khoản: 

+ Những điều khoản trong hợp đồng trao đổi khách giữa tổ chức du lịch 

gửi khách và nhận khách 

+ Những điều khoản liên quan đến việc cung vấp dịch vụ phục vụ khách 

cả về số lượng và chất lượng, chủng loại 

+ Những điều khoản về quyền lợi, nghĩa vụ của tổ chức du lịch nhận 

khách và gửi khách, của khách du lịch 

* Tìm hiểu thông tin về đoàn khách:  Trưởng đoàn, số lượng khách, tính 

chất, quốc tịch, nghề nghiệp,tuổi, ngày sinh; khách nhập cảnh qua cửa khẩu nào, 

sử dụng phương tiện gì? ở dâu  

* Nghiên cứu kĩ chương trình du lịch của đoàn: 

Chuẩn bị mọi thủ tục, giấy tờ: kinh phí chi phí cho chuyến đi (tiền mặt, 

sec); tài liệu có liên quan (bản thuyết minh, lệnh điều động , thẻ hướng dẫn, giấy 

báo phòng, giờ tàu, xe, giấy giới thiệu liên hệ  tại điểm tham quan…) 

* Kiểm tra sự sẵn sàng đón tiếp khách của các cơ sở tham gia vào quá 

trình phục vụ 

+ Kiểm tra phương tiện vận chuyển: an toàn, nhắc nhở lái xe một số loại 

giấy tờ: giấy phép chở khách nước ngoài, bằng lái phù hợp; các trang thiết bị 

phục vụ khách trên xe 

+ Kiểm tra điều kiện lưu trú và ăn ở của khách 

+ Các phương tiện hỗ trợ khác: loa cầm tay, pin, thuốc, khăn, nước, 

khẩu hiệu của đoàn… 

* Tìm hiểu thông tin về tỷ giá ngoại tệ mới nhất 

* Chuẩn bị về mặt cá nhân: quần áo, trang phục vận động hàng ngày, tư 

trang cá nhân, nhật ký chuyến du lịch 

2.2.1.2. Tổ chức thực hiện chuyến đi 

a. Đón tiếp và làm quen với đoàn khách: Chú ý tạo ấn tượng đầu tiên với khách 

+ Tại điểm đón: Kiểm tra lần cuối những dữ kiện liờn quan đến đoàn khách, 

đến việc đún khách 
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-  Hướng dẫn viên đến trước 15 phút so với giờ đến của khách, thỏa 

thuận về địa điểm đún khách với lỏi xe, kiểm tra lại gời đến của phương tiện, 

nhớ cầm biển đún;  tỡm biết những bộ phận chớnh của nơi đún tiếp liờn quan tới 

khách; cửa ra, nhà ăn, cửa hàng, y tế, nhà vệ sinh, nơi đổi tiền,..; chuẩn bị về 

diện mạo cỏ nhõn 

-  Sau khi đoàn khách làm xong thủ tục an ninh, hải quan và có khách 

bắt đầu ra HDV cầm biển đón, chọn vị trí làm sao cho khách dễ quan sát nhất 

tặng hoa, tự giới thiệu với trưởng đoàn và các thành viên 

- HDV  đối chiếu tên khách với danh sách đoàn, tập hợp khách rồi mời 

khách ra xe ô tô. HDV mời khách lên xe, ổn định chỗ ngồi và là người lên xe 

sau cùng , xin phộp khởi hành khi đó đảm bảo đủ số khách và hành lý 

+ Khi xe chuyển bánh, hướng dẫn viên có thể phát nước và bản đồ thành 

phố, tập sách hướng dẫn cho khách (nếu có). Sau đó giới thiệu tên mình cho 

đoàn một cách rõ ràng với đầy đủ họ tên, giới thiệu tên lái xe, phụ xe. 

Chú ý: 

- Khi khách lên xe, hướng dẫn viên đứng ở phía tay trái để có thể trợ 

giúp khách lên xe khi cần và để kiểm tra lại số lượng khách  

- Thăm hỏi tế nhị, khéo léo về chuyến đi vừa qua của khách => tạo sự 

gần gũi với khách 

- Nhạy cảm quan sỏt trạng thỏi tõm lý của khách: nếu khách mệt 

mỏi…chỉ nờn đưa ra một số thông tin quan trọng nhất ( chỉnh lại giờ theo giờ 

VN, thông báo ngắn gọn chương trình tiếp theo của đoàn, khoảng cách, thời gian 

từ điểm đón về khách sạn; cung cấp thông tin về tỉ giá hối đoái, nơi đổi tiền, 

tỡnh trạng giao thụng cách qua đường ở VN, cách mặc cả khi mua hàng, về thời 

tiết, , đưa ra một số lời khuyên với khách như uống nước đóng chai, không ăn ở 

những hàng quán ven đường, không mang tài sản quý khi vào chợ…giỳp khách 

học núi vài cõu tiếng Việt thụng dụng, nắm được thông tin về loại phòng mà 

khách yờu cầu)… 

b. Tổ chức ăn ở và tham quan du lịch  

*  Tổ chức phục vụ lưu trú và ăn uống 

+ Nhập phòng (check - in) khách sạn: khi đến gần khách sạn, xin phép khách thu 

hộ chiếu,các giấy tờ có liên quan đến thủ tục khai báo tạm trú của khách (tờ khai 

xuất nhập cảnh, thị thực 

- Khi xe dừng HDV mời khách vào trong khách sạn để làm thủ tục nhận 

phòng hoặc nghỉ ở khu tiền sảnh, nhắc khách lấy hết hành lý trước khi rời xe 

- Nộp hộ chiếu, các giấy tờ cùng bản danh sách khách cho lễ tân. Giúp 

khách khai vào tờ khai tạm trú. Nhận chìa khoá buồng và trao lại cho khách.  

Nếu đoàn khách có số lượng lớn, HDV nên ghi số phòng vào bản danh sách  
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- Trước khi du khách về phòng nghỉ, HDV thông báo thời gian, địa điểm 

của buổi họp mặt đầu tiên, bữa ăn đầu tiên. Thông báo cho khách về chương 

trình của đoàn, những nguyên tắc, quy định của cơ sở lưu trú, các dịch vụ trong 

khách sạn, ngoài khách sạn (nhà hàng, phòng tập thể hình, vũ trường, siêu thị…) 

- Thông tin cho khách về việc sử dụng các phương tiện giao thông công 

cộng như taxi, xích lô, xe buýt: địa điểm, giá cả, việc mặc cả trước khi sử dụng, 

đồng ý giữa lái xe với khách rồi hãy lên xe. Khách cần nhớ số xe, đưa địa chỉ 

cho lái xe biết.  

- Thống nhất với đoàn về chương trình, kế hoạch hoạt động. Nếu từ phía 

khách có những yêu cầu cần thay đổi vượt ngoài phạm vi giải quyết thì HDV 

phải báo lại cho phòng điều hành, không được tự ý giải quyết. 

- Phát cho khách những tấm card của khách sạn và công ty ghi rõ số 

điện thoại, địa chỉ của người cần liên hệ trong điều kiện khẩn cấp. 

Chú ý: 

- Khi khách đã lên phòng hết, HDV nên nán lại cùng trưởng đoàn để 

xem khách đã hài lòng về phòng của khách sạn chưa, để có thể đổi lại cho 

khách. 

- Nếu chương trình hôm sau của đoàn phải tiến hành sớm thì nên nhờ bộ 

phận lễ tân của khách sạn báo thức cho khách. 

+ Tổ chức ăn uống cho khách 

- HDV có trách nhiệm quan tâm, xem xét việc cung cấp dịch vụ để đáp 

ứng một cách tốt nhất nhu cầu của khách 

- Trước mỗi bữa ăn, hướng dẫn viên kết hợp với trưởng đoàn, nhà hàng 

lập ra thực đơn cho khách, đề nghị khách nêu rừ những yêu cầu đặc biệt  

- Thông báo giờ ăn, địa điểm, thực đơn cho khách 

- Theo dừi và kiểm tra sự phục vụ của cơ sở dịch vụ cả về số lượng và 

chất lượng: Kiểm tra số suất ăn, số món có đúng theo thực đơn. 

- Tổ chức phục vụ ăn uống cho khách sao cho hấp dẫn và chu đáo, trong 

trường hợp có những món ăn đặc biệt thì hướng dẫn viên phải giới thiệu và 

hướng dẫn các món ăn cho khách  

- Kết hợp với trưởng đoàn và người phụ trách nhà hàng thông báo rõ 

những khoản công ty thanh toán và những khoản khách tự trả 

- Về mặt nguyên tắc, hướng dẫn viên không được ăn cùng khách những 

vẫn phải theo dõi quá trình phục vụ khách, trong trường hợp bắt buộc phải ăn 

cùng thì nên ăn cùng loại thực đơn và phải biết phong cách ăn 

- Hướng dẫn viên nên chú trọng đến bữa ăn đầu tiên và bữa ăn cuối cùng 

và có thể có đại diện của công ty tham gia để đón và tiễn khách 

Chú ý: 
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- Nếu có sự thay đổi  giờ ăn do thay đổi thời gian sinh hoạt của đoàn, 

HDV cần thông báo cho cơ sở phục vụ khách 

- Nếu vì lý  do nào đó, đoàn không ăn tại cơ sở phục vụ, HDV cần thông 

báo  cho cơ sở đó theo quy định hủy dịch vụ của cơ sở đó (6 tiếng) 

- Đối với các nhà hàng đặt ăn cho đoàn trên lộ trình, HDV phải gọi điện 

báo và nhắc nhở cơ sở những điều cần thiết chuẩn bị trước khi đoàn đến 

+ Thanh toán 

- Tại cơ sở lưu trú, HDV thông báo cho lễ tân về thời điểm chớnh thức mà 

đoàn khách sẽ rời khỏi khách sạn. Cùng với lễ tân và bộ phận buồng, ăn uống 

tổ chức cho khách trao trả phòng, thanh toán những phần chi phí trong  hợp 

đồng và cỏc phát sinh ngoài chương trỡnh. Nếu phải thanh toán, HDV chỉ 

thanh toán với lễ tân theo đúng hợp đồng đã ký kết giữa DN du lịch và cơ sở 

lưu trú 

- Tại cơ sở ăn uống, HDV chỉ thanh toán hoặc ký nhận những điều khoản 

theo thoả thuận trong hợp đồng giữa DN du lịch với cơ sở dịch vụ. Những 

khoản phát sinh từ phía khách phải do khách tự chi trả. 

*  Tổ chức hoạt động hướng dẫn tham quan 

+ Công tác chuẩn bị (Trước ngày tổ chức tham quan) 

- HDV cần thông báo cho đoàn khách về thời gian, địa điểm xuất phát và 

những yêu cầu chuẩn bị cá nhân cho khách 

- Nếu phương tiện tham quan du lịch có sử dung các phương tiện như tàu 

hỏa, tàu thủy, máy bay… để đưa du khách tới điểm tham quan, HDV cần thông 

báo thời gian đón khách, thời gian xuất phát và những vấn đề lưu ý khi đi trên 

các phương tiện này 

+ Trước khi khởi hành (Ngày tham quan du lịch) 

- Cần có mặt trước thời gian quy định để đón khách 

- Thông báo cho đoàn khách về chương trình tham quan của ngày hôm đó 

và thông báo một vài nét đặc biệt về thời tiết trong ngày và có thể là một vài tin 

thời sự đặc biệt 

+ Di chuyển trên tuyến:  

- HDV là người cuối cùng lên phương tiện 

- Cần lựa chọn vị trí thích hợp: vị trí mà khách có thể quan sát, tiếp nhận 

các thông tin của HDV mà không cần phải thay đổi tư thế hay vị trí trên phương 

tiện; phải thuận tiện cho chỉ dẫn, giới thiệu của HDV 

- Sau khi đã ổn định vị trí cho khách và cho mình, cần tự giới thiệu họ tên, 

chức danh, nhiệm vụ của minh một lần nữa, đồng thời giới thiệu cả tên của 

người điều khiển phương tiện 



45 

 

- Làm quen với các thành viên trong đoàn, căn cứ vào độ dài của chặng 

đường, thời gian vận chuyển khách về nơi cư trú, căn cứ vào tình trạng sức khỏe 

và tâm lý của khách mà tự quyết định giới thiệu hay không về những vùng đất 

mà họ đi qua 

- Trên phương tiện là oto: 

• HDV thông báo về khoảng cách, thời gian đến điểm tham quan, những 

nơi du khách dừng nghỉ và thời gian dành cho mỗi nơi 

• Tìm cách khơi gợi sự tò mò, háo hức của khách làm cho họ cảm thấy 

chuyến du lịch của họ đáng giá 

• Trên đường di chuyển, HDV phải giới thiệu về các điểm di tích, hoặc một 

số công trình kiến trúc, điểm lạ điều lạ 

• Tiến hành xen kẽ các hoạt động vui chơi giải trí trên phương tiện với hoạt 

động giới thiệu, thuyết minh 

- Nếu phương tiện vận chuyển đến địa điểm tham quan là tàu hỏa: 

• Tiến hành tổ chức sắp xếp chỗ nghỉ và nơi để hành lý cho khách,  

• Phaỉ thông báo số toa, số giường của mình cho du khách 

• Trực tiếp liên hệ với nhân viên phục vụ tàu để thông báo giờ phục vu ăn 

trên tàu, phương pháp phục vụ 

• Phát cho khách các cuốn sách báo, qua loa phóng thanh, qua băng hình để 

giới thiệu về vùng đất mà tàu đi qua 

• HDV phải thường xuyên qua lại với các thành viên trong đoàn để hỏi 

thăm và giúp đỡ họ 

• Thường xuyên theo dõi thông tin trên tàu và thông báo cho khách (đổi 

tàu, tàu đến ga muộn)  

• Giúp đỡ khách đưa hành lý đến nơi đã hẹn oto khi đến ga cuối 

- Đối với phương tiện là máy bay 

• HDV giúp đỡ khách các thủ tục hải quan, hành lý và nhắc nhở khách tuân 

thủ theo những quy định khi đi trên máy bay 

- Đối với tàu thủy: như trên oto 

+ Tại điểm tham quan: 

- Chỉ cho khách chỗ để xe, thông báo thời gian tham quan cụ thể tại điểm 

đó 

- Giới thiệu qua về bản đồ, sơ đồ điểm tham quan để du khách hình dung 

và đối chiếu với bản đồ, sơ đồ của họ 

- Thông báo những quy định của điểm tham quan, khu vực có thể chụp ảnh, 

quay phim, khu vệ sinh, dịch vụ… 



46 

 

- Nhanh chóng mua vé tham quan cho đoàn, liên hệ với HDV tại điểm (nếu 

có trong chương trình) 

- Trực tiếp hướng dẫn khách tìm hiểu về đất nước, con người Việt Nam và 

những thông tin liên quan tới chuyến du lịch 

- Khi hướng dẫn tham quan xong, HDV thông báo thời gian tự do, thời gian 

tập hợp lại để tham quan điểm kế tiếp. HDV cần quan tâm đến việc sử dụng quỹ 

thời gian đó sao cho chính xác nhưng linh động, linh hoạt, sáng tạo trong phạm 

vi cho phép. 

- Kết thúc chuyến tham quan tại mỗi điểm, HDV sẽ là người lên xe cuối 

cùng 

- Sau một ngày thực hiện chương trình, HDV thông báo cho khach biết 

những tuyến điểm tham quan, hoạt động của ngày tiếp theo, đặc biệt là những 

công việc của buổi sáng hôm sau và thời gian khởi hành 

- Ngay khi khách xuống xe, HDV phải kiểm tra lại chỗ ngồi và giá để hành 

lý để đảm bảo khách không quên gì trên xe 

Chú ý 

- Nếu hành trình đến điểm tham quan dài, cần phải tạo điểm nghỉ cho 

khách (1,5-2 tiếng nghỉ 1 lần) 

- Thường xuyên kiểm tra số lượng khách trong quá trình hướng dẫn tham 

quan nhất là khi rời đảo, bản dân tộc, khách sạn, sân bay, thác nước… 

- Đối với những điểm tham quan mang tính chuyên ngành, HDV chỉ nên 

đóng vai trò phiên dịch còn nên nhờ những chuyên gia khảo cứu, nhà quản lý 

điểm du lịch hoặc HDV tại điểm giúp đỡ 

- Khi có HDV địa phương, thuyết minh viên tại điểm cùng cộng tác, HDV 

vẫn phải đi cùng với đoàn, không đc khoán trắng cho họ. 

- Giám sát việc thực hiện những hợp đồng của các địa phương trong mọi 

dịch vụ đối với đoàn như: ăn, n ghỉ, thuê thuyền, tham quan… 

- Nếu trong chương trỡnh có ngày khách được tự do, HDV phải gợi ý cho 

khách làm gỡ? Xem gỡ? Đi đâu? 

- Tất cả các quyết định liên quan đến việc thay đổi lộ trình, điểm tq du lịch, 

cơ sở phục vụ… HDV cần phải lập biên bản chi tiết có sự xác nhận của trưởng 

đoàn (hoặc các khách du lịch trong đoàn), của các cơ quan, tổ chức liên quan… 

để tránh việc khiếu kiện sau này. 

+ Tổ chức hoạt động vui chơi giải trớ và cỏc dịch vụ khỏc 

- HDV có thể tổ chức buổi giao lưu gặp gỡ giữa du khách với dân địa 

phương, với các cơ quan đơn vị. Tổ chức kỷ niệm ngày lễ quốc khánh, ngày sinh 

nhật, kỷ niệm năm chẵn ngày cưới.  
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 Kinh phí và hướng dẫn cách thức tổ chức những ngày lễ kỷ niệm này do 

DN quy định, HDV có nhiệm vụ tổ chức sao cho thật trang trọng, vui vẻ, phù 

hợp với phong tục tập quán của du khách để ghi lại những ấn tượng tốt đẹp. 

- Đặc biệt là phải chú trọng đến việc tổ chức kỷ niệm ngày sinh nhật của 

khách. 

Tại cửa khẩu: 

- Thủ tục kiểm dịch: kiểm tra thõn nhiệt, khai bỏo tỡnh trạng sức khỏe 

- Thủ tục hải quan 

- Thủ tục biên phòng 

Sau khi du khách hoàn thành thủ tục xuất cảnh và nhận đủ các loại giấy tờ, 

HDV nhắc khách kiểm tra, chuẩn bị hành lý, qua cửa kiểm tra an ninh vào 

phòng cách ly. Lúc này hướng dẫn viên nói lời tạm biệt, hẹn gặp lại du khách 

trong một ngày gần nhất.  

Chú ý: 

- Trao tặng phẩm của cụng ty (nếu có) vào tối cuối cùng trước khi đoàn rời 

Việt Nam 

-  Nếu du khách có các vật phẩm như phim ảnh, hàng lưu niệm cồng 

kềnh… phải có giấy phép xuất hàng. HDV phải nhắc nhở khách về vấn đề này 

cũng như thủ tục cấp phép và giúp đỡ khách khi làm thủ tục 

- Đối với khách mang hành lý quá cước, khách phải cân riêng và tự chi trả 

- Không tỏ ra quá sốt sắng trong việc tiễn khách hay quá vội vàng trong 

việc hướng dẫn khách làm thủ tục 

- Nên chờ khi phương tiện khởi hành rồi mới trở về hoặc ít nhất đợi khách 

vào phòng cách ly rồi mới quay về. 

c. Những công việc sau chuyến đi: sau 1 đến 3 ngày viết báo cáo chi tiết 

trình cho công ty về chuyến du lịch của đoàn 

* Báo cáo bao gồm:  

- Nội dung về chuyến du lịch, tại mỗi điểm du lịch, về các dịch vụ: vận 

chuyển, lưu trú, ăn uống 

- Những vấn đề bất thường xảy ra với khách, cách giải quyết và kết quả đạt 

được 

- Các kiến nghị, ý kiến về chuyến du lịch để các phòng ban chức năng của 

công ty tổ chức rút kinh nghiệm 

* Giao nộp toàn bộ hóa đơn, chứng từ, giấy biên nhận, vé tàu, xe, bản phôt 

biên lai về các chi phí trong chuyến đi cùng báo cáo chi phí cho phòng điều 

hành trong thời gian không chậm quá 7 ngày 

* Nộp các bản nhận xét của khách cho hãng du lịch 
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• Quyết toán các khoản chi 

• Báo cáo tổng kết, rút kinh nghiệm 

Cần nắm vững phong tục, tập quán tổ chức lễ sinh nhật của dân tộc họ. Phải 

làm linh hoạt, nhanh nhạy nắm bắt được đặc điểm của thành viên có ngày sinh. 

Chú ý đến việc lựa chọn địa điểm, thời gian tổ chức  

-  Nên phối hợp với các cơ sở dịch vụ, các đơn vị tổ chức cho khách thưởng 

thức các loại hình nghệ thuật : múa rỗi, chèo, ca trù… Tổ chức thi đấu thể thao, 

các trò chơi tập thể và các hoạt động vui chơi giải trí khác. Nếu tại nơi khách 

đến tq có các hoạt động hội hè, hoạt động kỉ niệm ngày lễ…HDV cần tìm hiều 

và đưa khách tới thưởng thức, tham dự 

Khi cho khách xem các loại hình nghệ thuật nào thì HDV nên giới thiệu 

khái quát về loại hình nghệ thuật ấy.  

Chú ý 

- Nếu không có điều kiện tổ chức sinh nhật cho khách, nên báo cho Lễ tân 

đặt hoa và quà sinh nhật với thiệp chúc mừng vào phòng của khách 

- Nếu trong thời gian phục vụ đoàn có nhiều thành viên có ngày sinh trùng 

với thời gian tổ chức chuyến đi, nên tổ chức các ngày kỷ niệm đó sao cho công 

bằng, khéo léo và tế nhị 

- Cần tiến hành tổ chức các hoạt động tuyên truyền quảng cáo bằng cách 

tặng tập gấp, tờ rơi, tanh ảnh, mũ áo, huy hiệu cho khách 

- Hướng dẫn khách mua sắm, giới thiệu thêm các điểm du lịch khác nhằm 

góp phần quảng bá hình ảnh đất nước VN cũng như uy tín của công ty 

+ Tổ chức tiễn khách 

- Trước ngày kết thúc chương trình du lịch, HDV kiểm tra với phòng chức 

năng của cty chịu trách nhiệm mua vé hoặc đặt chỗ cho khách. Xem lại ngày giờ 

xuất phát có gì thay đổi, hẹn giờ với khách và lái xe 

- HDV phải thông báo chính xác về thời gian rời khỏi nơi lưu trú và thời 

gian vận chuyển hành lý ra khỏi phòng nghỉ. Đối với các đoàn phải đi sớm, 

HDV cần đặt lễ tân khách sạn báo thức cho đoàn và sắp xếp ăn sáng cho kịp thời 

gian 

- Thông báo về địa điểm và thời gian xe đún khỏch.  Nhắc khách kiểm tra 

giấy tờ: vé máy bay, hộ chiếu… và thanh toán các dịch vụ sử dụng trong khách 

sạn  

- Phát cho khách những phiếu nhận xét ý kiến (nếu có). Khẳng định lại với 

lễ tân về lịch trình khách rời khỏi ksạn. Cần tiến hành thanh toỏn cỏc chi phớ ăn, 

nghỉ đó thỏa thuận hoặc ký xác nhận 

Lưu ý: 



49 

 

- Đối với HDV làm dịch vụ từng phần (chỉ đảm đương trách nhiệm đón và 

tiễn khách) phải liên hệ với đoàn khách trước khi thực hiện nhiệm vụ để nắm 

chắc số lượng, tên, số phòng khách ở… 

- Ngày tiễn, HDV cùng lái xe đến sớm hơn giờ hẹn để giúp khách chuẩn bị. 

Cùng với lễ tân, buồng và các bộ phận chức năng khác tổ chức trao trả phòng 

(check- out).  

-  trước khi xe xuất phát, HDV nhắc khách kiểm tra lần cuối toàn bộ tài sản 

tu trang, hành lý, các giấy tờ, các vật dụng của khách sạn.  

- Trên đường đi, HDV nên trao đổi với khách về những vấn đề mà họ quan 

tâm trong hành trình vừa qua, giới thiệu cho khách những chương trình du lịch 

hấp dẫn mới, nhưng thông tin có liên quan, và để cho khách tự do thể hiện cảm 

xúc của mỡnh 

 Ngạn ngữ nước ngoài có câu: “Diện mạo gây ấn tượng khi gặp gỡ ban 

đầu. Trí tuệ gây ấn tượng lúc chia tay”.  

- Khi gần đến sân bay, nhà ga, cửa khẩu… HDV thu phiếu nhận xét ý kiến 

của k nếu có, thay mặt cty cảm ơn k đã sử dụng dịch vụ của cty và góp phần tạo 

nên sự thành công của chuyến đi, chúc khách có chuyến đi an toàn (nếu du k về 

nc thì chúc quý k có chuyến bay an toàn về nước, còn với các chuyến bay nội 

địa thì chúc du k có một chuyến tq lý thú tiếp theo). 

- Tại điểm tiễn: giúp đỡ khách lấy xe đẩy hành lý vào quầy đăng ký và giúp 

khách làm thủ tục xuất cảnh 

2.2.2. Hướng dẫn theo tuyến du lịch 

2.2.2.1. Khách du lịch theo đoàn 

a. Đặc điểm chung 

-  Một đoàn khách thường đi với số lượng lớn, từ 15 đến 50 người một 

đoàn 

- Họ cùng đi theo một chương trình định sẵn, ăn uống, ngủ nghỉ và di 

chuyển theo đoàn với mức chi phí do công ty du lịch ấn định 

-  Cùng sử dụng các phương tiện và dịch vụ: như xe ô tô, tàu, các cơ sở 

lưu trú, ăn uống 

- Khách du lịch theo đoàn thường có tâm lý chung là muốn đc cung cấp 

các hoạt động theo đúng chương trình đã mua, không thích có sự thay đổi, điều 

chỉnh  

-  Họ muốn đc thực hiện những hoạt động du lịch theo mục đích của 

chuyến đi không thích phải thăm những nơi mang tính quảng cáo, tiếp thị của 

cty du lịch sở tại 

 -  Có nhu cầu nghỉ trong các khách sạn ở mức trung bình (khoảng 2, 3 

sao) 
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-  Khách thường mua sắm hàng hoá nhiều do ảnh hưởng của tâm lý đám 

đông 

b. Đoàn khách du lịch quốc tế vào Việt Nam (Inbound) 

* Chuẩn bị trước chuyến đi 

* Tổ chức thực hiện chuyến đi 

          * Những công việc sau chuyến đi: sau 1 đến 3 ngày viết báo cáo chi tiết 

trình cho công ty về chuyến du lịch của đoàn 

c. Đoàn khách Việt Nam đi du lịch ra nước ngoài (Outbound) 

- Để tổ chức cho đoàn khách đi du lịch nước ngoài, các hãng du lịch phải 

nhận đủ danh sách hồ sơ đăng kí những người tham dự, cùng các giấy tờ cần 

thiết khác liên quan đến vấn đề xuất nhập cảnh để trình cho công an tỉnh, thành 

phố lo thủ tục. Thời gian từ lúc trình giấy tờ đến lúc có hộ chiếu khoảng 15 đến 

20 ngày. Nhận đc hộ chiếu và thị thực xuất nhập cảnh, đại lý du lịch phải thông 

báo cho k biết và yêu cầu khách nộp 50% số tiền đặt cọc còn lại cho chuyến đi. 

Nhận đủ tiền, đại lý hãng du lịch phải mua vé, đăng kí phòng khách sạn, lập 

chương trình du lịch chi tiết, cụ thể về từng ngày, bữa ăn, nghỉ, tham quan, giải 

trí… 

-  Chọn trưởng đoàn (tour leader) hướng dẫn đoàn du lịch. Các thành viên 

trong đoàn phải tuân theo hd của trưởng đoàn và trưởng đoàn chịu trách nhiệm 

về đoàn, giải quyết mọi vấn đề phát sinh tr chuyến du lịch. Như vậy, HDV lúc 

này sẽ đóng vai trò là một trưởng đoàn, chịu trách nhiệm về mọi vấn đề trong 

chuyến đi. 

Thực tế các hãng du lịch thường cử người thiết lập chương trình làm trưởng 

đoàn để tận dụng mối quan hệ quen biết của họ. Đv khách du lịch đi Trung Quốc 

bằng đường bộ HDV của hãng du lịch thường bàn giao khách du lịch cho HDV 

của hãng du lịch nhận khách ngay tại cửa khẩu. Một là, HDV của cty đi cùng 

với k sang nước du lịch và kiêm luôn công tác hướng dẫn. Hình thức thứ hai phổ 

biến hơn là HDV chỉ đi theo đoàn khách (tháp tùng khách - escort) sang đến bên 

quốc gia du lịch, chỉ làm nhiệm vụ quản lý khách còn việc hướng dẫn là do 

hướng dẫn viên của nước sở tại- của cty du lịch mà hãng du lịch Việt Nam liên 

kết thực hiện. Các cty có đội ngũ HDV kỳ cựu, giàu kinh nghiệm, trình độ như 

SaiGon tourist, ViệtNam tourist, Vina tour, Ben Thanh tourist, Viettravel, Hanoi 

Toserco, Hapro tour… mới có khả năng đảm nhận cv hướng dẫn tại nước khách 

tới tq, còn lại hầu hết đều dùng HDV của nước sở tại 

- Nếu HDV kiêm hướng dẫn luôn cho du khách tại quốc gia đến du lịch thì 

tất cả các khâu phục vụ HDV đều phải đảm nhiệm. Còn nếu dùng HDV nước sở 

tại, cty du lịch chỉ đảm nhiệm đến biên giới hay sân bay, phần còn lại sang quốc 

gia kia sẽ là HDV nước đó, HDV Viet nam chỉ đi theo đoàn để quản lý khách. 

- Nhìn chung các công đoạn tổ chức hoạt động hướng dẫn một đoàn khách 

đi du lịch ra nước ngoài tương tự như quy trình tổ chức hoạt động hướng dẫn 

đoàn khách du lịch quốc tế tại Việt Nam. Điểm khác biệt là vai trò chủ chốt của 
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HDV lúc này là quản lý đoàn khách dưới sự trợ giúp của HDV địa phương, thay 

mặt  cho cụng ty lữ hành kiểm tra giám sát các dịch vụ cung cấp theo hợp đồng 

đã kí kết; Không tham gia trực tiếp  vào công việc thuyết minh tại các tuyến, 

điểm tham quan 

 Do những điểm khác biệt như vậy nên trong quy trình hoạt động hướng 

dẫn có một số điểm thay đổi so với quy trình hoạt động hướng dẫn đoàn khách 

inbound vào Việt Nam như sau: 

* Chuẩn bị trước chuyến đi 

- Nhận hồ sơ đoàn khách 

- Nghiên cứu kĩ thông tin về từng du khách trong đoàn: tên tuổi, nghề nghiệp, 

trình độ văn hóa… 

- Tìm hiểu những thông tin về quốc gia, điểm tham quan sẽ đưa khách đến du 

lịch (phong tục tập quán, văn hóa, tâm lý, ngôn ngữ của người dân địa phương) 

Thu thập đầy đủ về lịch trình tour, phiếu báo các dịch vụ (phòng/loại, phương 

tiện, hạng ghế ngồi, dịch vụ ăn…); các số điện thoại cần liên hệ, giấy báo các 

khoản thanh toán… 

- Hoàn tất các giấy tờ liên quan đến thủ tục xuất nhập cảnh, đi lại của đoàn 

khách 

- Kiểm tra sự sẵn sàng đón tiếp khách từ phía đối tác và tổ chức buổi họp mặt 

với đối tác (thông báo ngày giờ xuất phát, địa điểm tập kết, chương trình hoạt 

động của đoàn, những vấn đề cần chú ý: khách mua hàng trị giá trên 300usd 

phải tự đóng thuế và tiền quá cước…) 

- Trước khi khởi hành, hướng dẫn viên phải nhận tất cả những giấy tờ liên 

quan đến chuyến du lịch: Hộ chiếu, vé máy bay, chương trình du lịch của tất cả 

các thành viên trong đoàn 

* Tổ chức thực hiện chuyến đi 

 + Giai đoạn đón khách 

- HDV phải có mặt tại điểm tập kết ít nhất trước 1 tiếng (nếu tập trung ở sân 

ga thì phải quy ước dấu hiệu để nhận diện khách) 

- Lập danh sách khách qua hành lý khách mang theo, nhắc lại chính xác lần 

cuối giờ xuất phát. Giúp khách đưa hành lý ra xe, sắp xếp mời khách lên xe 

- Trên đường ra sân bay, cần giới thiệu khái quát về quốc gia mà khách sẽ 

đến: vị trí, diện tích, dân số, thành phần dân tộc, chế độ chính trị, tôn giáo, ngôn 

ngữ, những đặc điểm về kinh tế, chính trị, văn hóa xã hội, những tập quán đặc 

biệt, những điểm du lịch nổi tiếng, những nét tương đồng giữa 2 quốc gia… 

+ Tại điểm xuất phát:  
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- Xuất trình vé máy bay và các giấy tờ liên quan của đoàn tại quầy làm thủ 

tục, với nhân viên kiểm soát nếu đi tàu; nhắc khách giữ giấy tờ xuất nhập cảnh 

cẩn thận 

- Phối hợp đưa hành khách lên máy bay, sắp xếp chỗ ngồi hành lý của khách 

+ Giai đoạn đến điểm du lịch 

- Nhắc khách cầm sẵn các giấy tờ có liên quan; hướng dẫn và giúp đỡ khách 

làm các thủ tục nhập cảnh, khai báo hải quan, kiểm dịch, an ninh 

- Phối hợp trong việc tiếp nhận hành lý và liên hệ ngay với hướng dẫn viên 

địa phương nếu có 

+ Tổ chức phục vụ lưu trú, ăn uống 

- Tổ chức việc ở tại khách sạn: phối hợp với lễ tân làm thủ tục nhận phòng, 

sắp xếp phòng cho khách, di chuyển hành lý về phòng cho khách; Chịu trách 

nhiệm phối hợp với khách sạn giải quyết mọi tình huống xảy ra đối với đoàn 

khách 

- Khi sắp xếp nên ghi số buồng vào danh sách để tiện cho việc quản lý, giao 

một bộ pho to cho lễ tân, và bộ phận mang hành lý để tránh nhầm lẫn 

- Tổ chức việc ăn uống: thay mặt cho đoàn lập thực đơn (cần nắm vững khẩu 

vị, thị hiếu, thói quen trong sinh hoạt ăn uống của các thành viên) 

+ Hoạt động hướng dẫn tham quan 

- Nhắc nhở khách  tuân thủ theo chương trình của hướng dẫn viên địa phương 

- Đảm bảo sự an toàn cho khách và làm công tác phiên dịch nếu cần 

- Có trách nhiệm giúp đỡ, tư vấn hướng dẫn khách trong mọi việc, là cầu nối 

giữa đoàn với cư dân địa phuonwg  

 Giai đoạn đưa khách trở về Việt Nam và kết thúc chuyến đi 

- HDV nhắc khỏch thời gian rời khỏi nơi lưu trú, kiểm tra lại hành lý, tư trang 

cá nhân, thời gian đưa hành lý ra xe.  

- Tại sân bay, nhà ga giúp khách làm thủ tục xuất cảnh. Nếu trong đoàn có 

khách du lịch đi tiếp không quay về cùng đoàn thì HDV liên hệ với các cơ sở 

liên quan để hoàn tất thủ tục và kiểm tra giờ đi cho khách. Sau đó, làm thủ tục 

chia tay và tuyên bố giải tán chuyến đi đối với vị khách này 

- Về tới Việt Nam, làm thủ tục cho khách, đưa khách ra xe về địa điểm tập kết 

ban đầu. Trên xe, cảm ơn khách đã sử dụng dịch vụ của công ty, hẹn gặp lại 

khách trong các chuyến đi tiếp theo. Trước khi chia tay với khách nhắc khách 

kiểm tra lại toàn bộ hành lý, tư trang của mình 

* Những công việc sau chuyến đi 

- Quyết toán các khoản chi 

- Báo cáo tổng kết, rút kinh nghiệm 



53 

 

d. Đoàn khách du lịch nội địa người Việt:  

Chú ý phải chuẩn bị kỹ cho bài thuyết minh và quan tâm sâu sát hơn đến quá 

trình phục vụ khách tịa các cơ sở dịch vụ phục vụ ăn, nghỉ 

+ Tổ chức thực hiện chương trình với một tiến độ vừa phải, giành nhiều 

thời gian cho khách nghỉ ngơi, thư giãn 

+ Cần đặc biệt chú ý đến vấn đề ăn uống, lưu trú cho khách:  

Vì du lịch đối với người VN là một kỳ nghỉ sau thời gian lao động vất 

vả…vì vậy nhu cầu sinh học chiếm ưu thế, du khách muốn được sinh hoạt trong 

những điều kiện tốt hơn đúng với chi phí mà họ đã bỏ ra 

+ Thường xuyên nhắc nhở khách lựa chọn và mặc trang phục sao cho phù 

hợp với điểm đến du lịch đảm bảo cho sự đi lại tiện lợi, cho sức khỏe và sự vận 

động, an toàn về tài sản cho khách 

Vì với người VN đi du lịch là để đươẹc thể hiện mình, nên thường trưng 

diện các mốt quần áo và đồ trang sức 

+ Cần tạo điều kiện, giành thời gian cho khách tìm hiểu giao lưu: vì du 

khách nội địa có nhu cầu giao tiếp cao trong chuyến đi, thích và thường quan 

tâm đến nhau 

+ Cần chú ý, giới thiệu, tư vấn về đặc sản, cách lựa chọn, địa chỉ tin cây và 

giá cả của các loại hàng hóa tại điểm du lịch  

+ Giúp đỡ khách và dành cho khách thời gian để quay phim, chụp ảnh và 

sẵn sàng giúp đỡ khách thực hiện nhu cầu này 

e. Đoàn khách du lịch tàu biển 

* Đặc điểm của đoàn khách du lịch tàu biển 

Du lịch tàu biển là một trong những loại hình du lịch xuất hiện sớm nhất. 

Tuy nhiên loại hình du lịch này trước đây lại kém phổ biến hơn so với các loại 

hình du lịch bằng các loại phương tiện khác. Nguyên nhân là do tính chất mạo 

hiểm, thời gian chuyến đi dài, giá thành chi phí cao. Hiện nay ngành du lịch tàu 

biển được xếp là một ngành kinh tế riêng đang có tốc độ phát triển nhanh chưa 

từng có. Mức độ tăng trưởng của ngành này là 8% một năm, cao gấp đôi so với 

sự tăng trưởng của ngành du lịch nói chung, doanh thu của ngành này đạt 15 tỷ 

đô la (năm 2002), với số lượng káhch du lịch bằng tàu biển là 10 triệu người 

(năm 2000, nguồn Báo Du Lịch) 

       “Chiếc du thuyền đầu tiên đc đức vua Charles IV của Thuỵ Điển hạ thuỷ 

năm 1821. Còn chiếc tàu thuỷ đầu tiên cung cấp dịch vụ hành khách trên lộ trình 

thường xuyên mang tên Curacao, đăng kí dưới cờ ái Nhĩ Lan năm 1824. Tàu 

xuyên đại dương Queen Mary nổi tiếng của Anh Quốc hạ thuỷ năm 1934. Tàu 

đem lại cho hành khách mọi phương diện, có thể hình dung đc về tiện nghi, an 

toàn, và giải trí. Hành khách trên tàu bao gồm nhiều minh tinh màn bạc, tài 

phiệt, ca sĩ thời trang và viên chức chính quyền. 
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Năm 2003 Pháp đã cho chạy tàu Queen – Mery II với chiều sài của tàu 

345m (dài hơn cả tàu chở sân bay của hải quân Mỹ) và cao 23 tầng, có thể chở 

2600 hành khách, buồng ngủ rộng, đủ tiện nghi, 5 bể bơi, một nhà ăn rộng như 

một đại vũ trường, lối đi lại trên mui dài hơn cả đường chạy ở sân vận động 

Hoàng Tử của nc Pháp 

(Việt Nam có 2 trong 10 tuyến đc Tổ chức Du lịch thế giới xác định là tuyến du 

lịch thế giới – năm 2000 là: tuyến ven biển từ Tp Hồ Chí Minh đi Vịnh Hạ Long 

và tuyến du lịch trên sông MêKông) 

+ Đoàn khách thường có số lượng lớn 

+ Cơ cấu đoàn khách đa dạng: đa quốc tịch, nghê nghiệp, lứa tuổi,.. 

+ Khách của đoàn khi đi tham quan, dã ngoại trên đất liền thường ít có hoạt 

động ăn uống và ngủ lại ở đó 

+ Hành trình thường dài ngày nhưng khách du lịch tàu biển khi ghé lại các 

cảng tạm dừng để đến điểm tham quan thường chỉ trong thời gian ngắn 

+ Khả năng thanh toán lớn nên thường đòi hỏi cao về chất lượng phục vụ 

+ Thời gian đón đoàn khách thường khó chính xác do phương tiện này phụ 

thuộc nhiều vào điều kiện thời tiết 

* Tổ chức hướng dẫn du lịch 

+ Giai đoạn chuẩn bị 

    Trước khi khách đến phòng điều hành phải phân công công việc cụ thể cho 

các bộ phận có liên quan 

+ Phòng hướng dẫn chịu trách nhiệm hướng dẫn đoàn khách theo chương 

trình tham quan 

+ Phòng điều hành có trách nhiệm tổ chức đón, tiễn đoàn khách và điều 

phối chương trình du lịch 

+ Bộ phận hậu cần có trách nhiệm nhận các khoản tạm ứng, chi trả trước 

các vé tham quan, các dịch vụ chuẩn bị các trang thiết bị cần thiết để đón, tiễn 

đoàn: lo go, băng rôn, cờ hoa, … 

+ Bộ phận vận chuyển có trách nhiệm về xe, lái xe 

+ Bộ phận y tế chịu trách nhiệm chuẩn bị các thiết bị y tế 

+ HDV cần tiến hành nghiên cứu kỹ lịch trình tham quan của đoàn, đặc biệt 

lưu ý về vấn đề thời gian vì thông thường chương trình dành cho khách du lịch 

tàu biển sẽ được chi tiết hóa để đảm bảo đoàn khách quay trở về đúng giờ 

2.2.2.2. Khách du lịch đi lẻ 

a. Đặc điểm chung 

- Xu hướng toàn cầu hóa, mở rộng hợp tác quốc tế, nới mở các quy định 

thông thương qua các cửa khẩu, đơn giản hóa thủ tục xuất nhập cảnh… 



55 

 

- Sự lưu thông tiền tệ và hàng hóa giữa các nước ngày càng được đơn giản 

hóa 

- Trình độ nhận thức được nâng cao, ngoại ngữ đươc phổ cập 

- Hệ thống thông tin toàn cầu phát triển 

=> Khả năng du lịch của mọi người được nâng cao mà không cần phụ 

thuộc vào sự giúp đỡ của khâu trung gian 

+ Thường là những người trẻ tuổi, ngẫu hứng, thích tự lập, có vốn ngoại 

ngữ khá, khả năng giao tiếp tốt, hòa nhập nhanh, ưa hoạt động  

+ Thường đến ký hợp đồng trực tiếp với công ty khi mua chương trình du 

lịch, nhưng thường không mua chương trình du lịch trọn gói (có thể không có 

dịch vụ ăn uống và lưu trú) 

+ Có nhu cầu đặc trưng: tiết kiệm chi phí dịch vụ, dành tối đa kinh phí và 

thời gian cho việc tham quan, khám phá thể hiện bản thân 

+ Nhu cầu hoạt động tự do theo ý thích, không bị chi phối bởi những mục 

đích quá nghiêm túc => dẫn tới tính linh hoạt trong lộ trình và hoạt động của du 

khách, tạo thuận lợi cho công việc của người hướng dẫn 

b. Tổ chức hướng dẫn du lịch 

Về mặt nguyên tắc, tổ chức hướng dẫn cho khách du lịch đi lẻ cũng phải 

tuân thủ theo đúng như quy trình tổ chức hướng dẫn khách du lịch theo đoàn, 

nhưng nội dung và thành phần công việc được đơn giản hóa nhiều điểm 

+ Căn cứ vào thỏa thuận cụ thể khi khách mua chương trình và trao đổi 

trực tiếp với HDV, thì HDV không nhất thiết phải đi cùng khách trong suốt hành 

trình (thường chỉ đưa khách đến điểm tham quan, tổ chức tham quan mà không 

nhất thiết phải theo khách tới những điểm lưu trú, ăn uống) 

+ Đối với những chuyến đi ngắn có thẻ có nhiều HDV tham gia vào quá 

trình phục vụ 

+ HDV có điều kiện để tìm hiểu kỹ về khách 

+  Việc thực hiện công tác hướng dẫn du lịch của HDV thuận lợi và đơn 

giản hơn: Có thể linh hoạt thay đổi đối tượng tham quan trong lộ trình và giẳn 

lược trong tổ chức các hoạt động phục vụ khách  

Khách thường đi du lịch theo ý thích, độc lập trong việc lựa chọn thời gian, 

địa điểm lưu trú, ăn uống cũng như các hoạt động khác 

+ Khó khăn: 

- Phải quan tâm nhiều hơn đến những sở thích, những thói quen riêng…của 

khách Vì khách lẻ là những người phải trả khá nhiều tiền đê đi lẻ 

- Đòi hỏi HDV phải có trình độ tri thức sâu sắc hơn: vì khách lẻ thường có 

những mục đích rất cụ thẻ cho chuyến đi và HDV phải làm thế nào để thỏa mãn 

và đáp ứng tốt nhất mục đích của khách 



56 

 

- Trong quá trình giao tiếp cần chú ý đến những vấn đề tê nhị, nhạy cảm 

Chú ý: Nghệ thuật giao tiếp và quan hệ cá nhân sẽ đóng vai trò quan trọng vào 

sự thành công của HDV 

2.2.3. Hướng dẫn tại điểm du lịch 

2.2.3.1.  Công tác chuẩn bị 

+ Thông báo cho khách biết: kế hoạch thực hiện chuyến tham quan du lịch, 

thời gian tiến hành buổi tham quan 

+ Các điều kiện liên quan đến việc thực hiện buổi tham quan: Lệ phí tham 

quan (nếu không bao gồm trong chương trình), nội quy của điểm tham quan và 

những điều đặc biệt mà du khách cần lưu ý khi tham gia (việc sử dụng máy ảnh, 

cách ăn mặc, giầy dép...) 

- Kiểm tra sự chuẩn bị của du khách, đặc biệt là những vấn đề mà du 

kkhách cần thực hiện có tính tuân thủ đảm bảo điều kiện của hoạt động tham 

quan. Vớ dụ trang phục, giầy dép mà khách sử có phù hợp  khụng, những vật 

dụng mà khách cần mang theo hoặc không nên mang theo... Điều này tuỳ thuộc 

vào từng điểm tq, các yếu tố quyết định ở đây chính là nội quy và điều kiện về 

địa hình, thời tiết khí hậu. Việc kiểm tra đc thực hiện trước khi đoàn xuất phát từ 

ksạn đến điểm tq theo dự kiến. 

2.2.3.2. Quy trình hướng dẫn  

a. Chọn lựa vị trí quan sát cho khách 

+ Vị trí quan sát phải đảm báo tính an toàn cho khách 

Vị trí quan sát tránh không gần đường đi của phương tiện giao thông, công 

trình xây dựng, những khu vực nguy hiểm va không gây cản trở tới các đoàn 

khách tham quan  

+ Đảm bảo khách có điều kiện tốt nhất để quan sát được toàn diện đối 

tượng tham quan và dễ gây ấn tượng cho khách 

- Vị trí quan sát đối tượng tham quan lý tưởng thường gấp 2 lần chiều cao 

của đối tượng tham quan đó. Tuy nhiên trong một số trường hợp đặc biệt: các 

công trình kiến trúc nghệ thuật đòi hỏi phải quan sát từ nhiều góc độ mới cảm 

nhận được hết giá trị, vẻ đẹp của công trình 

- Thông thường khách du lịch được hướng dẫn đứng hình vòng cung, HDV 

đứng chếch ở đầu hình cung đó, vừa chỉ dẫn vừa thuyết minh, vừa quan sát 

được trạng thái biểu cảm của khách 

Chú ý: Không nên lựa chọn vị trí quan sát đẹp nhất vào lần quan sát đầu tiên 

+ Tính toán các tác động ngoại cảnh: ánh sáng, luồng gió, tiếng ồn…để lựa 

chọn vị trí, các trang thiết bị hộ trợ phù hợp 
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 + Hướng dẫn tầm nhìn cho khách: chỉ sau khi thị giác của khách đã có 

cảm giác với đối tượng tham quan, hướng dẫn viên dùng lời thuyết minh về đối 

tượng tham quan đó 

 b. Thời điểm thuyết minh 

    Phương pháp thuyết minh 

* Miêu tả và kể chuyện 

- Phương pháp này chủy yếu dựa vào hình ảnh trực quan mang lại của đối 

tượng tam quan rồi dùng cách thức miêu tả và kể chuyện, tái hiện những sự 

kiện, huyền thoại có liên quan đến đối tượng tham quan 

- Có thể giới thiệu theo trình tự nội dung của các sự kiện, địa danh, điểm du 

lịch và gắn việc miêu tả từ toàn cục tới chi tiết đối tượng tham quan 

- Có thể miêu tả toàn cảnh hay một phần hoặc đặc điểm nổi bật của đối 

tượng tham quan và dẫn dắt khách du lịch theo một trình tự được chuẩn bị trước 

- Kể theo trình tự thời gian, không gian các nội dung vừa tái hiện lại lịch sử 

của vùng đất, của cộng đồng dân tộc có đối tượng tham quan bằng hình thức dễ 

thuyết phục và dễ gây niềm tin cho khách 

- Khi sử dụng phương pháp này cần căn cứ vào điều kiện cụ thể để có thể 

miêu tả và kể chi tiết hay cô đọng theo trình tự thời gian hoặc không gian hay có 

thể bỏ qua trình tự 

 Hạn chế: 

- Dễ gây căng thẳng trong trạng thái tâm sinh lý của khách vì phải theo dõi 

lời của HDV một cách liên tục 

- Khi có một câu hỏi chen ngang của khách HDV phải trả lời khách điều 

này dễ dẫn tới quên nội dung thuyết minh 

=> Được áp dụng khi thuyết minh trên đường vận chuyển or khi không 

có đối tượng tham quan.   

=> nên có những bình luận, ví von hóm hỉnh (vô hại, phiếm chỉ) những so 

sánh nhằm giảm sự căng thẳng cho khách 

Biết khai thác kho tàng ca dao, tục ngữ để đưa vào lời kể làm tăng sức hấp 

dẫn và giúp khách thư giãn khi tham quan 

* Giới thiệu, chứng minh và bình luận 

+ Chủ yếu dựa vào những con số mang lại từ đối tượng tham quan bắt đầu bằng 

việc chỉ dẫn hay giới thiệu đối tượng tham quan cho du khách và minh họa cho 

khách hiểu về quá trình hình thành, đổi thay và những so sánh, đối chiếu với các 

đối tượng tham quan khác 

+  Với phương pháp này, việc chỉ dẫn và chứng minh luôn bổ súng cho 

nhau nhằm tăng sức hút của đối tượng tham quan 
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+ Bằng những đánh giá của mình, HDV có thê hướng dẫn khách quan sát 

các chi tiết hay toàn bộ đối tượng tham quan ở các góc độ khác  để chứng minh 

sinh động và cụ thể cho lời thuyết minh đó 

+ Cần có kỹ năng truyền miệng tốt,m biết điều chỉnh âm thanh, sự biểu 

cảm của giọng nói 

+ Lời bình luận cần ngắn gọn, xúc tích, khoa học nhưng dễ hiểu với các 

đoàn khách có trình độ cảm thụ, trình độ nhận thức khác nhau 

+ Nên sử dụng một cách đan xen, linh hoạt các phương pháp thuyết minh 

nhưng phải theo trình tự logic về thời gian, không gian và gắn với chủ đề của 

chuyến tham quan 

+ Những lời bình luận nên gắn với những vấn đề hiện tại của cuộc sống xã 

hội, văn hóa địa phương, dân tộc… 

+ Phù hợp khi hướng dẫn đối tượng tham quan là thành phố, các khu công 

nghiệp hay toàn cảnh điểm du lịch, tuyến du lịch; các công trình văn hóa, nghệ 

thuật,  kết hợp với sực ảm thụ công trình bằng thị giác của khách du lịch 

* Phương pháp chỉ dẫn chứng minh:  

  Gồm 3 pp là pp ptích lịch sử, p.tích khoa học và ptích theo nghệ thuật 

+ Phương phỏp phân tích lịch sử: áp dụng chủ yếu khi đi tham quan 

các di tích lịch sử và các bảo tàng. HDV sẽ cung cấp những thông tin về thời 

gian, những bối cảnh lịch sử, các sự kiện, các hiện tượng của các thời kì đc 

thể hiện= các di tích, các hiện vật làm nổi bật giá trị lịch sử  của các đối 

tượng 

Vd: Cầu Hiền Lương là chứng nhân l.sử đã chứng kiến biết bao cuộc 

chia tay Nam- Bắc. Vĩ tuyến 170 ác liệt . Cầu Hiền Lương trên s. Bến Hải là 

giới tuyến quân sự tạm thời, là ranh giới phân chia giữa ta và địch. 

- HDV cần thể hiện những quan điểm lịch sử rõ ràng nhưng cũng hết 

sức tế nhị tr việc p.tích và đánh giá 

Vd: HDV không nên xoáy sâu vào người thua, kẻ thắng, không nên nói 

lên những day dứt trong quá khứ-> góp phần đoàn kết, hoà hảo với các dân 

tộc khác trên thế giới. 

+ Phương phỏp  phân tích khoa học: áp dụng cho những cảnh quan 

thiên nhiên hay là kiến trúc.  

Vd: mái đình uốn cong là để tránh đi sức hút trái đất và tránh đi sức 

nặng của các nguyên vật liệu 

- Trong quá trình làm thuyết minh cũng như viết thuyết minh cần phải 

chính xác, có cơ sở khoa học đc sắp xếp hợp lý 

- Để tránh khô khan khi sử dụng phương phỏp này, HDV cần kết hợp 

với những giải phỏp khác đôi khi là những huyền thoại, sự tích, truyền thuyết 

để phân tích từ góc độ khoa học  làm sáng tỏ giá trị của đối tượng tq. Vd: 
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Ngọc trai rửa vào nước Giếng Ngọc thì ngọc trai sáng lên: Cổ Loa là vùng 

đất bán sơn đại có đá ong (ko phải đá vôi) vì thế Canxi có lẫn tr đó, nước 

canxi ôxi hoá tạo cho sáng viên ngọc. Yếu tố huyền thoại: chứng tỏ tình yêu 

thuỷ chung Mỵ Châu & Trọng Thuỷ 

+ Phương phỏp phõn .tích nghệ thuật: áp dụng cho các đối tượng là di sản 

văn hoá, nghệ thuật và kiến trúc:  

-  HDV cần p.tích làm rõ những tư tưởng chủ đạo, những hình tượng, 

những thủ pháp nghệ thuật mà nghệ nhân đã sử dụng để thể hiện những tư 

tưởng và ước nguyện của mình. Khi tuyết minh HDV cần thể hiện được sự say 

mê cũng như lòng ngưỡng mộ của mình đối với các di sản văn hoá mang yếu tố 

nghệ thuật 

* Trình tự, nội dung bài thuyết minh 

+ Trình tự thời gian, không gian: đặc biệt được dùng khi tái hiện lịch sử 

của đối tượng tham quan, có thể theo trình tự từ xưa đến nay hoặc ngược lại, dẫn 

dắt từ hiện tại trở lại quá khứ 

+ Trình tự miêu tả từ toàn cục đến chi tiết: Miêu tả toàn cảnh, một phần hay 

đặc điểm nổi bật của đối tượng tham quan và dẫn dắt du khach đế để một chi tiết 

đã chuẩn bị trước, có thẻ theo trình tự ngược lại, miêu tả chi tiết dẫn đến khung 

cảnh tổng thể 

+ Căn cứ vào điều kiện cụ thể: Căn cứ vào điều kiện cụ thể, hướng dẫn 

viên cũng có thể thuyết minh không theo trình tự nào cả, miễn sao khách du lịch 

cảm nhận , bị cuốn hút và đáp ứng được nhu cầu hiểu biết của họ 

+ Sự kết chuyển giữa các nội dung thuyết minh 

- Kết thúc trình tự của một nội dung thuyết minh (1 bài thuyết minh), cần 

có lời kết ngắn gọn, súc tích rồi chuyển đến trình tự của một đối tượng thuyết 

minh khác 

- Sự kết chuyển có thể tiens hành theo trình tự nội dung vừa nêu hay sử 

dụng những nội dung, ý nghĩa khác có liên quan nhưng cần phải nhẹ nhàng, tự 

nhiên và khéo léo 

* Hoạt náo 

+ Tạo không khí vui tươi, hiểu biết lẫn nhau giữa khách với khách, giữa 

khách với HDV… 

+ Đặc biệt cần thiết khi di chuyển trên những hành trình dài mà khung cảnh 

hai bên đường đơn điệu, không đủ sức thu hút, hấp dẫn khách 

+ Hoạt động này không nên quá đà, tránh hoạt động quá mức gây ảnh 

hưởng đến du khách không thích hoạt náo hay  ảnh hưởng đến nghiệp vụ của tài 

xế hoặc vi phạm pháp luật, thuần phong mỹ tục… 

+ Các nội dung hoạt nào: 

- Tổ chức giao lưu văn nghệ, văn hóa: kể chuyện, ca hát, ngâm thơ… 
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- Tổ chức thi đố vui: liên quan đến tuyến điểm..Nội dung không nên quá 

dễ, không quá khó, không được mang tính thách đó và phải phù hợp với nền văn 

hóa của khách 

* Tổ chức cho du khách có cơ hội thoả mãn các nhu cầu dịch vụ khác (mua 

sắm, giải trí…) 

- Phải giới thiệu cho kh biết cửa hàng bán lưu niệm có uy tín, đáng tin cậy 

- Lưu ý có thể mặc cả khi mua hàng ở những nơi không có giá niêm yết 

- Lưu ý k về vấn đề để phòng kẻ gian móc túi (với những thông tin này HDV 

cần hết sức tế nhị khi cung cấp) 

- Tư vấn cho k việc lựa chọn và mua những sản phẩm đúng như mong muốn 

    - Tuyệt đối không được đưa ra các thông tin mang tính áp đặt, không quyết 

định thay khách 

❖ TÓM TẮT CHƯƠNG 2 

      Trong chương này, một số nội dung chính được giới thiệu:  

- Những yếu tố ảnh hưởng đến hoạt động hướng dẫn du lịch 

- Quy trình tổ chức nghiệp vụ hướng dẫn: Hướng dẫn theo tuyến du lịch và 

hướng dẫn tại điểm du lịch 

❖ CÂU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 2 

1. Trình bày những yếu tố ảnh hưởng đến hoạt động hướng dẫn du lịch 

2. Phân tích quy trình tổ chức nghiệp vụ hướng dẫn cho đoàn khách quốc tế 

vào Việt Nam (Inbound) 

3. Trình bày quy trình tổ chức nghiệp vụ hướng dẫn tại điểm du lịch 
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CHƯƠNG III. NGHIỆP VỤ HƯỚNG DẪN DU LỊCH 

 

❖  GIỚI THIỆU CHƯƠNG 3 

Chương 3 là chương giới thiệu các phương pháp hướng dẫn tham quan và 

các kỹ năng nghiệp vụ bổ trợ trong hoạt động hướng dẫn du lịch, để người học 

có được kiến thức nền tảng và dễ dàng tiếp cận nội dung môn học. 

❖  MỤC TIÊU MÔN HỌC 

* Về kiến thức 

+ Nhận dạng được các phương pháp hướng dẫn tham quan và các kỹ năng 

nghiệp vụ bổ trợ trong các chương trình du lịch cụ thể  

+ Diễn tả được tầm quan trọng của các kỹ năng nghiệp vụ bổ trợ trong 

hoạt động hướng dẫn du lịch 

* Về kỹ năng 

+ Lựa chọn được các kỹ năng thu thập, xử lý và lựa chọn thông tin 

+ Vận dụng được các phương pháp hướng dẫn tham quan và các kỹ năng 

nghiệp vụ bổ trợ trong hoạt động hướng dẫn du lịch trong việc hoàn thiện tốt 

môn học sau như: Thực hành hướng dẫn du lịch, thực hành thuyết minh du lịch, 

thực hành thiết kế tour du lịch cũng như trong chuyến thực tế và thực tập chuyên 

môn.  

* Về năng lực tự chủ và chịu trách nhiệm 

+ Chịu trách nhiệm trong việc vận dụng kiến thức, kỹ năng trong thực tiễn 

tổ chức các phương pháp hướng dẫn tham quan, các kỹ năng nghiệp vụ bổ trợ 

trong các chương trình du lịch cụ thể. 

+ Tiếp nhận tốt các yêu cầu, nhiệm vụ trong thực hiện nhiệm vụ bài học 

được giao. 

❖  KIỂM TRA VÀ ĐÁNH GIÁ CHƯƠNG 3 

* Nội dung: 

- Kiến thức: Kiểm tra và đánh giá tất cả nội dung đã nêu trong mục tiêu kiến 

thức 

- Kỹ năng: Đánh giá tất cả nội dung đã nêu trong mục tiêu kĩ năng. 

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Trong quá trình học tập, người học cần: 

+ Nghiên cứu bài trước khi đến lớp 

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập. 

+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học. 

+ Nghiêm túc trong quá trình học tập. 

* Phương pháp: 
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+ Điểm kiểm tra thường xuyên: không có 

+ Kiểm tra định kỳ lý thuyết: 1 bài (HS2) 

❖ NỘI DUNG CHƯƠNG 3 

   3.1. Phương pháp viết và trình bày bài thuyết minh du lịch 

3.1.1.  Phương pháp viết bài thuyết minh du lịch 

3.1.1.1. Khái niệm thuyết minh du lịch và nguyên tắc viết bài thuyết minh du 

lịch 

* Khái niệm và ý nghĩa thuyết minh du lịch 

+ Khái niệm thuyết minh du lịch 

- Là hoạt động cung cấp thông tin về đất nước, con người, cảnh quan, các 

giá trị văn hóa - lịch sử, kinh tế, xã hội, các đối tượng tham quan… theo mục 

đích chuyến du lịch của khách đã được thỏa thuận hay phát sinh trong chuyến du 

lịch. 

- Là hoạt động giới thiệu, bình luận và chỉ dẫn cho khách du lịch những đối 

tượng tham quan theo chương trình du lịch mà họ đã lựa chọn theo hợp đồng 

- Là việc cung cấp thông tin nhằm giải thích và làm sáng tỏ những nội dung 

về đối tượng tham quan 

Câu hỏi: Phân biệt hoạt động Thuyết minh du lịch và hoạt động Hướng 

dẫn du lịch? 

- Hướng dẫn du lịch là hoạt động của các tổ chức kinh doanh du lịch thông 

qua hướng dẫ viên tổ chức đón tiếp, hướng dẫn, phục vụ và giúp đỡ khách du 

lịch thực hiện các dịch vụ, giải quyết toàn bộ những vấn đề phát sinh trong quá 

trình đi du lịch, nhằm thực hiện những mong muốn và nguyện vọng của khách 

du lịch trên cơ sở những thỏa thuận trong chương trình du lịch đã được kí kết. 

- HDDL bao gồm những hoạt động chủ yếu: tổ chức (đó tiếp, sắp xếp lưu 

trú, ăn uống, tổ chức các chuyến tham quan, chương trình vui chơi giải trí…), 

hoạt động cung cấp thông tin (bao gồm hoạt động Thuyết minh du lịch), kiểm 

tra giám sát việc phục vụ KDL của các cơ sở kinh doanh DVDL, các hoạt động 

bổ trợ, tuyên truyền, quảng cáo, tư vấn thông tin, hướng dẫn khách mua sắm 

hàng hóa, đổi tiền… 

- Tham quan du lịch: tham quan tức là xem tận mắt để mở rộng tầm hiểu 

biết và học tập kinh nghiệm (k phải thăm quan). TQDL là hoạt động của du 

khách đến những điểm tham quan đã được lựa chọn đê trực tiếp quan sát, tìm 

hiểu dưới sự chỉ bảo , dẫn dắt của người có trình độ chuyên môn, nghiệp vụ 

(HDVDL) nhằm thỏa mãn những nhu cầu nhất định của mình.  

=> Thuyết minh du lịch là sự diễn đạt thông qua ngôn ngữ bằng lời nói và 

ngôn ngữ không bằng lời nói của hướng dẫn viên du lịch và thuyết minh viên du 

lịch về điểm tham quan, tuyến điểm du lịch và những gì liên quan tới các đối 

tượng tham quan trong chương trình du lịch của đoàn khách tại một điểm du lịch 
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nhất định. 

=> Thuyết minh viên du lịch là những người trực tiếp thực hiện hoạt 

động thuyết minh, giới thiệu hướng dẫn, tuyên truyền - giáo dục cho du 

khách trong khuôn khổ chương trình tham quan tại khu vực, địa phương”. 

+ Ý nghĩa 

- Cung cấp những thông tin cho khách du lịch về đối tượng tham quan theo nhu 

cầu tìm hiểu của khách như: văn hóa, lễ hội, tôn giáo, tập quán, nghệ thuật truyền 

thống, kiến trúc mỹ thuật đặc sắc, cảnh quan vad di tích, làng nghề, làng văn hóa, các 

sản phẩm độc đáo, cổ truyền cũng như nhiều nội dung khác 

- Những thông tin này đáp ứng tâm lý “chuộng lạ” của khách du lịch mà vì nó 

khách bỏ tiền và thời gian đi du lịch 

+ Khái niệm lời thuyết minh du lịch 

Là những thông tin chọn lọc được xây dựng trên cơ sở đối tượng tham 

quan và được hướng dẫn viên phân tích, giải thích và chuyển tải tới khách du 

lịch để họ có thể hiểu và cảm nhận được đầy đủ những giá trị của đối tượng 

tham quan. 

Đặc điểm 

- Lời thuyết minh được thể hiện dưới nhiều dạng thức khác nhau và được 

kết hợp một cách uyển chuyển nhưng vẫn đảm bảo tính hiệu quả, đáp ứng được 

mục đích của việc trình bày 

- Tính hấp dẫn của lời thuyết minh phụ thuộc rất nhiều vào khả năng thuyết 

trình của người hướng dẫn viên. 

3.1.1.2. Nguyên tắc viết bài thuyết minh du lịch 

+ Bài thuyết minh phải hướng vào mục đích, chủ đề của chuyến tham quan 

nhằm đảm bảo tính hiệu quả của bài thuyết minh 

+ Bài thuyết minh phải cung cấp đầy đủ các thông tin cần thiết cho khách 

theo một trình tự logic nhất định để họ có thể hiểu được giá trị của tuyến du lịch, 

điểm du lịch và từng đối tượng tham quan. 

+ Nội dung của bài thuyết minh phải mang tính khoa học, phải thể hiện 

được tính Đảng, tính liên hệ thực tiễn. 

+ Bài thuyết minh phải có tính so sánh, nội dung của bài thuyết minh phải 

gồm những tư liệu gắn liền một cách hữu cơ giữa quá khứ và hiện tại. 

* Nội dung bài thuyết minh 

+ Gồm những dữ kiện liên quan tới chuyến tham quan, tới điểm du lịch, tới 

những lĩnh vực gần gũi hay có liên quan đến các đối tượng tham quan, tới địa 

phương trên tuyến tham quan của đoàn khách. 

+ Những nội dung thường có trong các bài thuyết minh cho các chuyến 

tham quan: các DTLS – VH, các công trình kiến trúc, điêu khắc, các DLTC, bảo 
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tàng, các lễ hội truyền thống, các làng nghề thủ công…… là cội nguồn của sự ra 

đời, những huyền thoại và sự thật, những thay đổi và lý do, những nét độc đáo, 

đặc sắc, những giá trị chủ yếu của đối tượng tham quan và sự gắn kết với đời 

sống kinh tế - xã hội – văn hóa hiện tại của địa phương, của cộng đồng dân cư 

hay quốc gia.  

       VD:  Cầu Hiền Lương là chứng nhân lịch sử đã chứng kiến biết bao cuộc 

chia tay Nam Bắc. Vĩ tuyến 17 ác liệt. Cầu Hiền Lương trên sông Bến Hải là 

giới tuyến quân sự tạm thời, là ranh giới phân chia giữa ta và địch. Ngọc trai rửa 

vào nước Giếng Ngọc thì sẽ sang lên: Cổ Loa là vùng đất bán sơn lại có đá ong 

(không phải đá vôi) vì thế có lẫn Canxi trong đó. Nước Canxi ôxi hóa làm sang 

viên ngọc, yếu tố huyền thoại : chứng tỏ tình yêu thủy chung của Mỵ Châu và 

Trọng Thủy. 

* Cấu trúc bài thuyết minh:  

(Cấu trúc thông thường vì có những trường hợp bài thuyết minh không nhất thiết 

phải theo cấu trúc trên) 

+ Mở đầu: Giới thiệu ngắn gọn về bản thân HDV, người điều khiển phương 

tiện (nếu là lần đầu gặp mặt), bày tỏ sự vui mừng về việc được phục vụ khách 

trong chuyến tham quan 

- Thông báo chương trình của chuyến tham quan, các đối tượng tham quan 

mà khách sẽ được chiêm ngưỡng, đặc biệt những đối tượng tham quan đặc sắc 

nhất 

- Cần tìm hiểu tâm trạng khách và sẵn sàng trả lời câu hỏi nếu có 

- Nếu là lần đầu gặp gỡ, HDV cần tranh thủ tìm hiểu về đoàn khách, nhất là 

nghề nghiệp, quốc tịch, sở thích, nhu cầu của họ để phần mở đầu tạo mối thân 

tình từ hai phía 

- Phần mở đầu cần ngắn gọn, súc tích, thể hiện sự trân trọng khách của 

HDV, sự tự tin, tự trọng, sự bảo đảm thành công của chuyến tham quan nhằm 

tạo mối thiện cảm, tin cậy từ phía khách 

- Có thể sử dụng tục ngữ, ca dao, thơ ca, câu đùa để tạo sự chú ý và hấp 

dẫn 

- Thực hành: Gặp gỡ và làm quen với đoàn khách 

+ Nội dung chính: 

- Cần tuân thủ theo trình tự giới thiệu các đối tượng tham quan, từ đối 

tượng tham quan đầu tiên đến đối tượng tham quan cuối cùng, phải có những 

thông tin nền tảng trước khi đưa ra những thông tin về các đối tượng tham quan. 

VD: giới thiệu các đối tượng tham quan ở Văn Miếu, chùa Một Cột, Hồ Hoàn 

Kiếm…. bài thuyêt minh phải có những thông tin về Hà Nội với lịch sử hình 

thành và những thăng trầm của nó, những thông tin hiện nay 
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- Nội dung chính chứa thông tin về từng đối tượng tham quan nhưng phải 

theo một chỉnh thể thống nhất, theo một chủ đề lớn, phù hợp với mục đích của 

chuyến tham quan.  

- Các vấn đề phải được trình bày trong giới hạn thời gian và không gian 

một cách logic: 

~ Vị trí địa lý 

~ Lịch sử hình thành và quá trình phát triển 

~ Giá trị về địa chất, địa mạo 

~ Giá trị sinh vật học, môi trường sinh thái 

~ Giá trị nghiên cứu khoa học 

~ Giá trị lịch sử 

~ Giá trị văn hóa, nghệ thuật 

~ Giá trị kinh tế du lịch 

- Trong nội dung thuyết minh phải có tỷ lệ hợp lý theo đối tượng tham quan 

chủ yếu – bổ sung, những thông tin chủ yếu và những thông tin khác có thể tùy 

hoàn cảnh để đưa ra cho đủ liều lượng không làm khách mệt mỏi vì phải tiếp thu 

quá nhiều hay hụt hẫng vì quá ít thông tin 

- Có rất nhiều những thông tin khác mà KDL quan tâm: phong tục tập 

quán, tôn giáo của cư dân địa phương, các ngày lễ hội, tình hình phát triển kinh 

tế xã hội, hệ thống dịch vụ….. 

+ Sự kết chuyển:  

- Kết thúc trình tự của một nội dung thuyết minh, cần có lời kết ngắn gọn,  

súc tích rồi chuyển đến trình tự của một nội dung thuyết minh khác. Sự kết 

chuyển phải nhẹ nhàng, tự nhiên và khéo léo 

- Thực hành: viết phần nội dung thuyết minh chính về một di tích. 

+ Kết luận: - Tổng kết lại những nội dung chính đã giới thiệu. Làm nổi rõ 

mục đích của chuyến tham quan đã đạt được đến mức nào 

- Chuẩn bị những thông tin về một số vấn đề mà du khách quan tâm để trả 

lời câu hỏi của du khách 

- Lời cảm ơn của HDV 

3.1.2. Phương pháp trình bày bài thuyết minh  

3.1.2.1.  Cách sắp xếp đoàn khách và lựa chọn vị trí đứng thuyết minh, giới 

thiệu 

- Hướng dẫn viên phải chọn lựa vị trí cho khách dễ dàng quan sát đối tượng 

tham quan và nghe thuyết minh một cách khoa học, hợp lý, rõ ràng. Chọn vị trí 

trên phương tiện đang di chuyển, trên đường đi bộ và vị trí tại điểm dừng tham 

quan mà khách đã rời khỏi phương tiện vận chuyển. Cần thiết dựa vào thời tiết, 
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loại phương tiện…mà chọn lựa vị trí quan sát sao cho nhanh chóng, chính xác, 

thuận lợi và an toàn. Khi tham quan từ vị trí trên phương tiện di chuyển, HDV 

phải có sự hội ý, bàn bạc từ trước với người điều khiển phương tiện đó 

- Thông thường khách DL được hướng dẫn đứng theo hình vòng cung, 

HDV đứng chếch ở đầu hình cung đó, vừa chỉ dẫn, vừa thuyết minh, vừa quan 

sát được trạng thái biểu cảm của khách 

- Khoảng cách từ vị trí quan sát của khách đến đối tượng tham quan thông 

thường bằng 2 lần chiều cao của đối tượng tham quan (đối với các đối tượng cao 

quá hay không gian hẹp thì không nhất thiết phải áp dụng khoảng cách này) 

- HD tầm nhìn cho khách về đối tượng tham quan. Chỉ sau  khi thị giác của 

khách đã có cảm giác với đối tượng tham quan, HDV dùng lời thuyết minh về 

đối tượng tham quan đó, bảo đảm cho tất cả các thành viên trong đoàn có thể 

quan sát và nghe thuyết minh 

(Trong trường hợp ở gần kề đối tượng tham quan lại có những đối tượng 

khác cũng có sức hấp dẫn khách song không phục vụ cho chủ đề mục đích của 

chuyến tham quan, HDV cần giới thiệu tóm tắt về đối tượng ấy để cho khách 

xem xét ít phút, sau đó khéo léo hướng sự chú ý của đoàn khách vào đối tượng 

tham quan bằng các thủ pháp thích hợp) 

(Các thủ pháp: 1. Đối với đối tượng tham quan độc đáo và kì vĩ, tạo cảm 

xúc mạnh với tầm quan sát thoáng đạt, khách có thể quan sát rõ đối tượng, THủ 

pháp được sử dụng: hướng khách vào việc chiêm ngưỡng mà HDV không nhận 

xét hay bình luận. Những lúc này ấn tượng từ thị giác sẽ tạo cảm xúc cho khách 

hơn là lời thuyết minh của HDV, khách tự thưởng ngoạn chiêm ngưỡng , tự 

khám phá và bày tỏ cảm xúc bằng các hình thức và các cung bậc khác nhau. Vd: 

Vịnh Hạ Long, đứng trên đồi Vọng Cảnh, trên đỉnh Ngự Bình ngắm Huế với 

dòng Hương Giang,  2. HDV để khách quan sát có ấn tượng, cảm xúc về đối 

tượng tham  quan rồi mới thuyết minh để tạo cảm xúc cho khách. VD. Khi ngắm 

hoa anh đào, tham quan núi Hàm Rồng, vườn hoa châu Âu ở Sapa, để khách 

được thấy cảnh vật đẹp và mộng mơ rồi chỉ cần ít lời thuyết minh sau khi khách 

chiêm ngưỡng để tăng sựu hấp dẫn của đối tượng tham quan 3. Vừa chỉ cho 

khách đối tượng tham quan, vừa thuyết minh về đối tượng tham quan đó. Đây là 

thủ pháp phổ cập nhất, được sử dụng thường xuyên nhất trong nghiệp vụ hướng 

dẫn du lịch. Hoạt động chỉ + nói lúc này cần phải được thực hiện nhịp nhàng 

khoa học. HDV sử dụng cử chỉ, điệu bộ kết hợp với giọng nói truyền cảm để 

thuyết minh cho khách) 

VD: khi đưa khách đến tham quan chùa, hang, đền Núi Trầm (Hà Tây), 

HDV cùng khách đứng trước biểu tượng của Đài TNVN, giới thiệu cho khách ý 

nghĩa của biểu tượng ấy, ghi nhớ một quãng thời gian nơi đây là trụ sở của 

ĐTNVN. và Chi tiết thú vị cần đưa ra: hồi 5h30 sáng ngày 20.12.1946 tại đây, 

ĐTNVN đã mở đầu bằng câu nói của phát thanh viên “Đây là ĐTNVN, phát 

thanh gần HN, thủ đô nước VN dân chủ cộng hòa” rồi phát lời kêu gọi toàn 

quốc kháng chiến của Bác. Sau khi rời lên chiến khu Việt Bắc thì từ gần đó vẫn 
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được sử dụng cho đến ngày về lại thủ đô chuyển thành từ. Đây được coi là chi 

tiết đắt làm sống lại lịch sử hào hùng của dân tộc 

3.1.2.2.  Phương pháp thuyết minh 

Là cách thức, kĩ năng truyền đạt các thông tin, nhận xét, bình luận về đối 

tượng tham quan – cách trình bày bài thuyết minh 

* Phương pháp miêu tả, kể chuyện 

Chủ yếu dựa vào hình ảnh trực quan mang lại của đối tượng tham quan, 

rồi dùng cách thức miêu tả, kể chuyện về lịch sử, huyền thoại, truyền thuyết, giai 

thoại, làm tái hiện và sống động nhữn sự kiện hay huyền thoại có liên quan. 

Việc sử dụng các tục ngữ, ca dao, truyền thuyết trong kho tàng văn học 

dân gian phong phú và đồ sộ trong lời dẫn chuyện của thuyết minh viên du 

lịch sẽ làm tăng sự hấp dẫn mà vẫn giúp khách thư giãn khi tham quan. 

VD:  Khi tham quan chùa Yên Tử - ngọn núi cao nhất vùng Đông 

Bắc(1068m), nơi tu đạo của các bậc anh hào hiền lương mà cuộc đời và sự 

nghiệp đã trở thành bất tử, khi tham quan ở chùa Đồng, có thể miêu tả về ngôi 

chùa độc đáo này và kể chuyện về cuộc đời tu hành của cua Trần Nhân Tông. 

Đến Đền Gióng, có thể kể lại truyện Thánh Gióng đánh giặc Ân 

* Phương pháp giới thiệu, chứng minh và bình luận 

Phương pháp này chủ yếu dựa vào những con số mang lại từ đối tượng 

tham quan, bắt đầu bằng việc chỉ dẫn hay giới thiệu đối tượng tham quan cho 

khách và minh họa cho khách hiểu về quá trình hình thành, đổi thay và những so 

sánh, đối chiếu với những đối tượng tham quan khác. Ở phương pháp này, việc 

chỉ dẫn và chứng minh luôn bổ sung cho nhau nhằm tăng sức cuốn hút của đối 

tượng tham quan đối với khách 

VD: khi khách tham quan các hiện vật trong Bảo tàng: các đồ gốm qua 

các thời kì với những hình dáng và hoa văn khác nhau, càng về sau thì kĩ thuật 

càng tinh xảo và cầu kì hơn, nên có sự so sánh và đối chiếu để khách thấy rõ và 

chăm chú tìm hiểu. Hiện vật Trống Đồng qua các thời kì cũng vậy. 

* Kết hợp phương pháp miêu tả kể chuyện và giới thiệu minh họa, bình luận 

Sự đan xen giữa hai phương pháp sẽ giúp thuyết minh viên du lịch tạo 

được sự hưng phấn và phong cách riêng của mình.  

     3.2. Phương pháp hướng dẫn tham quan du lịch 

Tham quan du lịch: tham quan tức là xem tận mắt để mở rộng tầm hiểu 

biết và học tập kinh nghiệm (k phải thăm quan). TQDL là hoạt động của du 

khách đến những điểm tham quan đã được lựa chọn đê trực tiếp quan sát, tìm 

hiểu dưới sự chỉ bảo , dẫn dắt của người có trình độ chuyên môn, nghiệp vụ 

(HDVDL) nhằm thỏa mãn những nhu cầu nhất định của mình.  
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3.2.1.  Phương pháp chuẩn bị hướng dẫn tham quan 

3.2.1.1. Tìm hiểu nội dung của chuyến tham quan 

* Nghiên cứu và tích lũy tài liệu 

- Thu thập và tìm hiểu những tư liệu liên quan đến các điểm du lịch, các đối 

tượng có thể lựa chọn cho tham quan cùng với các tài liệu về lịch sử, địa lý, văn 

hóa, kinh tế, xã hội của địa phương có điểm du lịch, có đối tượng tham quan 

- HDV thẩm định, hệ thống hóa và lưu giữ những thông tin tư liệu đó để 

chuẩn bị cho bài thuyết minh cũng như sẵn sàng trả lời các câu hỏi của khách, 

đồng thời là vốn quí của HDV để có thể sử dụng lâu dài 

- HDV cần theo phương châm: không lo ế thừa tư liệu, tri thức, càng có 

lượng kiến thức phong phú càng tốt. Những thông tin có thể tìm trong các sách 

báo, tạp chí, tài liệu lưu trữ, học hỏi các chuyên gia, các HDV lâu năm có kinh 

nghiệm, từ chính người dân 

- Xác định mục đích của chuyến tham quan du lịch (tìm hiểu, thẩm nhận, 

thưởng ngoạn, nghiên cứu chuyên sâu) – phản ánh những nhu cầu nhất định của 

KDL mà vì nó khách bỏ tiền ra mua chương trình du lịch của doanh nghiệp – có 

ý nghĩa rất quan trọng 

* Khảo sát tuyến điểm tham quan 

- Cả trong tài liệu, lời kể và xem xét trực tiếp để tránh gặp phải khó khăn, 

ngỡ ngàng vì đôi khi có sự khác biệt giữa tài liệu chỉ dẫn với thực trạng của đối 

tượng tham quan (vì các đối tượng tham quan thường có thay đổi theo thời gian 

và do các tác động từ nhiều phía) 

- Chú ý việc lựa chọn sẵn vị trí quan sát tốt nhất khi đưa khách tới tham 

quan. Một đối tượng tham quan có thể phải đứng ở nhiều vị trí để quan sát và 

nghe thuyết minh. Cũng có thể phải có những vị trí quan sát dự bị trong trường 

hợp vị trí dự định ban đầu đã có đoàn khách khác đang đứng tham quan 

* Lựa chọn đối tượng chỉ dẫn, thuyết minh cho khách 

Từ mục đích của chuyến tham quan, cùng với những kiến thức, thông tin 

mà HDV thu thập được, HDV cần lựa chọn những đối tượng tham quan phù hợp 

với mục đích, yêu cầu của khách 

* Lập hành trình chuyến tham quan (phác thảo sơ đồ tuyến tham quan 

Tuyến tham quan được xác định bắt đầu từ khi đoàn khách rời cơ sở lưu 

trú bằng phương tiện hay đi bộ theo hành trình đến đối tượng tham quan (thường 

là ở điểm du lịch nhất định) và từ đối tượng tham quan này sang đối tượng tham 

quan khác (SGK – Tr 180) 

3.2.1.2. Chuẩn bị cho chuyến tham quan du lịch 

* Chuẩn bị về mặt cá nhân 

- Chuẩn bị tư trang 
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- Kiểm tra sự sẵn sàng của các dịch vụ, đặc biệt là các dịch vụ vận chuyển, 

ăn uống, giải trí…. 

- Chuẩn bị những giấy tờ cần thiết (chú ý tới giấy phép tham quan, chụp 

ảnh ở những nơi được qui định, thẻ HDV) 

- Chuẩn bị tiền thanh toán, mua vé… đồ uống dọc đường. 

- Tranh thủ xem lại nội dung thuyết minh, nhất là những thông tin quan 

trọng, những con số liên quan…. 

- Có mặt trước nơi hẹn khách để xuât phát đi tham quan ít nhất 15p, đảm 

bảo cho sự sẵn sàng của khách 

* Nhắc du khách những vấn đề cần lưu ý cho chuyến tham quan du lịch 

- Thời gian và địa điểm xuất phát tham quan, phương tiện vận chuyển 

khách tới điểm tham quan, độ dài thời gian cũng như khoảng cách từ nơi xuất 

phát tới đối tượng tham quan bằng phương tiện 

- Trang phục phù hợp với điểm du lịch, với các đối tượng tham quan khác 

nhau 

- Những nơi có thể chụp ảnh hoặc quay camera cũng cần thông báo để 

khách chuẩn bị các thiết bị…. Nếu đoàn khách đi tham quan hang động, rừng, 

suối, địa đạo, làng quê.. cần chú ý tới giầy dép, đèn pin, mũ nón, kính râm, ô dù, 

thuốc chống côn trùng… 

- Chuẩn bị tiền 

- Những giấy tờ cần thiết 

- Nếu là những chuyến đi dài ngày theo loại hình du lịch mạo hiểm, du lịch 

sinh thái tại các vùng rừng núi, bản làng hẻo lánh… HDV thông báo cho khách 

địa điểm và điều kiện lưu trú, ăn uống và sinh hoạt ở nơi sẽ đến, nhắc nhở khách 

chuẩn bị tư trang và những phương tiện cần thiết 

3.2.2. Phương pháp tiến hành hướng dẫn tham quan du lịch 

3.2.2.1. Hướng dẫn tham quan trên phương tiện di chuyển 

HDV thực hiện nhiệm vụ hướng dẫn của mình khi di chuyển khách bằng 

phương tiện từ nơi lưu trú đến đối tượng tham quan, hoặc trên những phương 

tiện tham quan tại điểm du lịch (VD: đi tàu thăm vịnh, cưỡi voi để tham quan 

rừng già Tây Nguyên…), ngoài việc sắp xếp chỗ ngồi, phục vụ khách, hướng 

dẫn khách, HDV cần thực hiện những điều sau: 

- HDV phải có sự hội ý, bàn bạc từ trước với người điều khiển phương tiện 

đó  

- Chọn vị trí ngồi hoặc đứng trên phương tiện sao cho thích hợp với việc 

chỉ dẫn cho khách đối tượng tham quan đang hiện dần trước mắt, có thể quan sát 

được khách, đánh giá mức độ chú ý của họ trên phương tiện khi tham quan, có 

thể thuyết minh dễ dàng 
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- Trên ô tô: Ghế đầu ở bên phải lái xe hoặc ở ghế ngay sau lái xe 

- Trên tàu thuyền, bè (tàu thủy, ca nô, tàu cánh ngầm): ngồi ở phía gần mũi 

, không đứng vì khó khăn trong tư thế và cử chỉ, không an toàn (hồ Ba Bể, hồ 

Núi Cốc, Vịnh Hạ Long, Đồng bằng S.Cửu Long…) 

- Trên lưng thú như voi, lạc đà, trâu (những địa hình khó khăn gắn liền với 

yếu tố thiên nhiên)..: số lượng khách trên lưng thú chỉ 1 hoặc vài ba người, HDV 

ngồi cạnh khách (voi : du lịch rừng già Tây Nguyên) 

- Máy bay trực thăng: phục vụ các chuyến tham quan thành phố, vùng bảo 

tồn thiên nhiên rộng lớn, số lượng khách vừa phải: Chọn vị trí tùy thuộc vào 

điều kiện cụ thể nhưng nên gần buồng lái để có thể trao đổi với phi công về tốc 

độ, độ cao và khả năng quan sát của khách (công ty dịch vụ bay Miền Bắc – 

tham quan thắng cảnh Vịnh Ha Long) 

- Xích lô, xe điện: tham quan trong những khoảng cách ngắn (dạo phố) 

- Đường sắt 

Chú ý: HDV cần luôn phối hợp với lái xe, trưởng đoàn kiểm đếm khách 

khi lên phương tiện sau mỗi chặng đường. Chú ý quan sát trạng thái tâm lý và 

sức khỏe của khách 

3.2.2.2. Hướng dẫn tham quan trên mặt đất, tại địa điểm tham quan 

+ Phương pháp “trọn gói ” 

HDV hướng dẫn cho khách xem xét toàn bộ tổng thể đối tượng tham 

quan, sau đó để cho du khách tự thẩm nhận (áp dụng khi khách có nhu cầu và có 

nhiều thời gian tham quan tại điểm) 

+  Phương pháp “nhỏ giọt ” 

HDV hướng dẫn theo cách trả lời các vấn đề theo đề nghị của khách, 

khách hỏi vấn đề nào thì trả lời vấn đề đó (đối với khách đi lẻ hoặc đi với mục 

đích nghiên cứu) 

+ Phương pháp “dòng chảy” 

((phương pháp phổ biến nhất)), HDV đi đến đâu thuyết minh giới thiệu đến 

đó theo trình tự đã sắp xếp 

+ Phương pháp “trao đổi – đối thoại” 

HDV cùng khách trao đổi và đối thoại các vấn đề liên quan tới đối tượng 

tham quan (khách lẻ) 

+ Phương pháp “thả nổi” 

Để cho khách tự xem xét, quan sát và thẩm nhận về đối tượng tham quan 

(ở các điểm tham quan có diện tích rộng thuộc loại tài nguyên du lịch tự nhiên 

như các khu bảo tồn, phong cảnh thiên nhiên) 

Lưu ý: Trong quá trình thuyết minh và hướng dẫn, HDV cần tổ chức cho 

khách đi gọn, gần nhau để có thể thuyết minh dễ dàng hơn, hiệu quả hơn, điều 
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chỉnh tốc độ đi vừa phải để khách có thể theo kịp mà không cảm thấy vội vã, 

mệt mỏi, và nên dành cho khách những khoảng thời gian quan sát xung quanh, 

quay camera, chụp ảnh, HDV cần tránh để khách cản trở lối đi và hoạt động của 

những người khác, không che lấp tầm nhìn, hướng nhìn của khách du lịch, biết 

dừng lại đúng lúc khi khách mệt mỏi, căng thẳng và có biểu hiện chán nản, phân 

tán 

Trong lúc thuyết minh cho khách, HDV cần tránh trong khả năng có thể , 

sự tò mò hay làm phiền đoàn khách của những người hiếu kì, thiếu thiện chí, 

thiếu lịch sự. 

3.2.3. Hướng dẫn tham quan theo chuyên đề 

Đây là loại hình tham quan không phổ cập bằng loại hình tham quan tổng 

hợp. Do mục đích của chuyến đi, khách DL sẽ có yêu cầu cụ thể để HDV hay 

daonh nghiệp DL thiết kế tour và tổ chức thực hiện các tour chuyên đề này) 

- Thường là tham quan những loại tài nguyên du lịch nào đó ở một hay một 

số vùng lãnh thổ nhất định: các loại cây thân mềm nhiệt đới trong rừng nguyên 

sinh, các hang động nước hay hang khô, các loại chim thú, các kiến trúc đền 

tháp truyền thống, các di tích chiến tranh, các bảo tàng nghệ thuật, các di chỉ 

khảo cổ, các làng nghề thủ công truyền thống, các dân tộc ít người….. 

- Khách mua tour thường là những trí thức, các nhà khoa học, nhà giáo, nhà 

văn, thầy thuốc, nhà sưu tầm, các cựu chiến binh và người thân của họ, những 

người thích phiêu lưu mạo hiểm – có nhu cầu nghe thuyết minh và hiểu biết khá 

cao => HDV phải có kiến thức đủ để hướng dẫn khách trong những lĩnh vực 

khách yêu cầu 

- Căn cứ vào yêu cầu, mục đích và khả năng thực tế, HDV cần lường trước 

được những khó khăn có thể gặp do những điều kiện khách quan hay chủ quan 

nhất định để không gây khó chịu cho khách hay khách có thể bị hụt hẫng 

VD: khi dẫn khách tham quan khu bảo tồn loài sếu đầu đỏ ở Tràm Chim 

vùng Đồng Tháp Mười, HDV có thể giới thiệu vắn tắt về loài động vật quý hiếm 

này, về quá trình ra đời và hoạt động của khu bảo tồn, về điều kiện tự nhiên và 

xã hội, nhân văn nơi đây… trước khi dẫn khách tham quan. Song, HDV cũng 

cần thông báo cho khách rằng do đặc điểm của loài chim này hoặc có thể do 

người dân hay tác động ngoại cảnh nào đó, khi đoàn khách đến tham quan thì 

chúng không tụ về, không xuất hiện … nhằm giảm nhẹ sự buồn chán và tiếc nuối 

của khách. 

- Thông tin cần chính xác và đã được thừa nhận tránh truyền đạt những 

thông tin còn gây tranh cãi; 

- Chú ý tới ý thức và trách nhiệm bảo vệ môi trường tại điểm du lịch. 

3.2.3.1.  Đối tượng tham quan thuộc loại tài nguyên du lịch nhân văn 

a. Khái quát chung 
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* Đặc điểm của tài nguyên du lịch nhân văn ảnh hưởng tớ hướng dẫn tham 

quan du lịch 

Đặc điểm của loại tài nguyên du lịch nhân văn có ảnh hưởng đến hướng 

dẫn tham quan du lịch 

- Thể hiện bản sắc, bề dày lịch sử, văn hóa đa dạng, muôn màu muôn vẻ 

của quê  hương đất nước VN mà quê hương du khách không có => đáp ứng tâm 

lý chuộng lạ 

- Có tác dụng nhận thức, tác dụng giải trí không nhiều 

- Khách tham quan thường có trình độ và nhận thức nhất định, nhu cầu 

nghe thuyết minh và hiểu biết khá cao, đòi hỏi sự hướng dẫn sâu sắc và tỉ mỉ 

- Đại bộ phận không mang tính mùa vụ, không bị lệ thuộc vào điều kiện khí 

hậu và các điều kiện tự nhiên khác;  

- Thường tập trung ở những điểm quần cư và các thành phố lớn => việc 

tiếp cận dễ hơn; 

- Sở thích đối với những vị khách tìm đến đối tượng tham quan thường 

khác nhau => gây khó khăn trong việc đánh giá đối tượng tham quan và công 

tác hướng dẫn (phụ thuộc vào cảm xúc, trực quan,.. của khách) 

- Thường là những điểm đã được quan tâm nên phong phú về hệ thống tư 

liệu. Tại các điểm thường có HDV tại điểm 

b. Hướng dẫn tham quan các chương trình du lịch theo chuyên đề thuộc tài 

nguyên du lịch nhân văn 

* Hướng dẫn tham quan di tích lịch sử cách mạng  

- Gắn với lịch sử đấu tranh của dân tộc  

- Gắn với sự kiện lịch sử, chính trị quan trọng; tội ác chiến tranh  

- Gắn với thân thế, sự nghiệp của các vị anh hùng dân tộc  

- Nơi hấp dẫn bởi vẻ đẹp của chiều sâu lịch sử, các giá trị giàu tính nhân 

văn  

- Có thể là một tổ hợp gồm di tích lịch sử CM và cảnh quan thiên nhiên đẹp  

- Ghi dấu và phản ánh những thời kì lịch sử đất nước, những sự kiện trong 

công cuộc dựng nước và giữ nước, gắn với thân thế và sự nghiệp của các anh 

hùng dân tộc, di tích ghi dấu tội ác, di tích ghi dấu vinh quang lao động, di tích 

lưu giữ và tưởng niệm về những người con hi sinh bảo vệ Tổ quốc 

- Các di tích lịch sử hiện nay phần lớn gắn với hai cuộc chiến tranh vĩ đại: 

chống Pháp và Mỹ, là những địa danh in dấu tinh thần yêu nước và quả cảm của 

quân và dân ta, là sự nhắc nhở về những năm tháng đau thương nhưng anh dũng 

và đáng tự hào của dân tộc 

- Tính hấp dẫn về kiến trúc nghệ thuật và cảnh quan không lớn. Vẻ đẹp là ở 

chiều sâu lịch sử, các giá trị giàu tính nhân văn (một ngôi nhà cũ kĩ – nơi Bác 
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viết Tuyên ngôn độc lập, một ngã ba bình lặng – Đồng Lộc, một con đường đất 

đỏ Trường Sơn…) 

- Tuy nhiên cũng có những di tích có cảnh quan khá đẹp, tạo thành một 

vùng di tích thắng cảnh như suối Leenin, hang Pác Pó, long chảo Điện Biên, các 

làng kháng chiến Tây Nguyên 

+ Mục đích của chuyến tham quan 

Tìm hiểu, tham quan thuần tuý kết hợp nghiên cứu chuyênđề đặc biệt là 

nghiên cứu tôn giáo, kiến trúc, mỹ thuật tạo hình  

+ Phương pháp hướng dẫn tham quan 

 Giai đoạn chuẩn bị: chuẩn bị kỹ về nội dung 

- Sự kiện lịch sủ: nguồn gốc, diễn biến, di vật, nhân vật; 

- Những sự kiện lịch sử khác có liên quan; 

- Ý nghĩa của nó đối với đời sống đương đại và tương lai; 

-Những câu chuyện, bài viế, những đánh giá về di tích; 

- Dự kiến trước các mối quan hệ, thái độ, tình cảm của khách đối với đối 

tượng tham quan: mặc cảm của người Pháp, Mỹ… 

- Liên hệ trước với những điểm tham quan không thường xuyên đón khách. 

 Giai đoạn hướng dẫn tham quan 

- Sử dụng văn phong báo chí, hạn chế sử dụng các tính tư; - Sử dụng phương 

pháp trích dẫn, lắp ghép, miêu tả 

- Giới thiệu khái quát trên đường tới: tên, địa điểm, sự kiện, nhân vật, di tích 

tiêu biểu 

- Tại các điểm tham quan này thường có hướng dẫn viên tại điểm, nếu không 

có thì cần giới thiệu lần lượt theo 1 chu trình đã được lựa chọn từ trước; 

- Dừng chân tại các điểm đã được lựa chọn để khách dễ dàng quan sát kết 

hợp nghe thuyết minh; 

- Sau mỗi phần nên để thời gian cho khách tự xem xét thực tế; 

- Trả lời các câu hỏi của khách (nếu có) 

- Tóm tắt nội dung tại điểm cuối cùng 

* Hướng dẫn tham quan các di tích kiến trúc nghệ thuật 

+ Khái niệm 

 Hướng dẫn tham quan di tích kiến trúc nghệ thuật: là những di tích hay cụm 

di tích, các công trình kiến trúc đơn lẻ hay tổng thể có giá trị tiêu biểu về lịch sử 

kiến trúc, nghệ thuật của một hay nhiều giai đoạn lịch sử:  

- Đình (Tây Đằng, Chu Quyến – Hà Tây, Đình` Bảng, Lỗ Hạnh – Bắc 

Giang),  
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- Chùa, 

- Tháp ( Phật Giáo, Chăm thờ thần Ấn Độ giáo tồn tại từ phía Nam đèo Hải 

Vân vào Ninh Thuận, Bình Thuận …),  

- Đền (Hùng, thờ Chử Đồng Tử - Hưng Yên),  

- Lăng mộ ( Đền Đô, Lăng các vua Nguyễn – Huế, Các vua Lê – Lam Kinh - 

Thanh Hóa,..),  

- Thành cổ (Cổ Loa, Nhà Hồ, Quảng Trị, thành Hoa Lư, Thành Thăng 

Long…)….. 

- Phủ điện: gắn với đạo Mẫu ở Việt Nam (Phủ Dầy – Nam Định, phủ Tây 

Hồ) 

- Làng cổ: làng cổ người Việt, làng cổ người Khmer Nam Bộ, người Chăm, 

người Thái, Mường, 

-  Phố cổ: phố Hiến Hưng Yên, Hội An, Hà Nội   

- Quán: loại hình này không nhiều song ngay ở Hà Nội còn tồn tại một số 

công trình gắn với quá trình du nhập và phát triển của Đạo giáo ở VN: Bích Câu 

đạo quán ở Cát Linh, Huyền Thuyên cổ quán – Hàng Khoai, Quán thánh – 

Thanh Niên 

- DT gắn với Nho giáo: Văn Miếu với việc thờ Khổng Tử 

- Nhà thờ Ki tô giáo: nhà thờ Đá Phát Diệm, nhà thờ Con gà ở Đà Lạt, nhà 

thờ lớn HN – HCM…, Sapa… 

- Danh lam thắng cảnh: 

=> - Là một hợp thể thống nhất giữa thiên nhiên, kiến trúc và điêu khắc, “địa 

linh – nhân kiệt”, DT thường nhỏ bé, hòa mình vào thiên nhiên, tạo không gian 

yên tĩnh, không có sự tác động của con người…. => là đối tượng hấp dẫ du 

khách 

- Là Bảo tàng nghệ thuật chứa đựng các tác phẩm điêu khắc, hội họa tinh tế, 

đặc sắc với những chất liệu và làm bằng nhiều phương pháp chế tác khác nhau 

(hệ thống tượng thờ, các mảng chạm khắc, các mẫu hoa văn, các hiện vật như 

chuông, khánh, đỉnh, lư hương, hạc đồng…, trên các hương án có các chi tiết 

ứng với Ngũ hành: Kim, Mộc, Thủy, Hỏa Thổ)\ 

- Thường gắn với các lễ hội 

+ Mục đích của chuyến tham quan 

Du khách muốn tìm hiểu, tham quan thuần túy kết hợp nghiên cứu chuyên 

đề, đặc biệt nghiên cứu về tôn giáo, kiến trúc và mỹ thuật tạo hình => HDV cần 

“giảo ảo hiện thực, giải mã văn hóa” 

+ Phương pháp hướng dẫn tham quan 

Giai đoạn chuẩn bị 
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- Tìm hiểu: tên gọi, lịch sử, tổng quan kiến trúc, cách bài trí để du khách có  

cái nhìn khái quát  

- Tìm hiểu về các sự kiện có liên quan  

• Thường gắn với tôn giáo tín ngưỡng -> cần nắm rõ sự dung hợp  VH 

bản địa với VH khác bằng các dấu hiệu nhận biết  

• Hoành phi câu đối  

• Giải mã những giá trị tiềm ẩn sau đường nét kiến trúc -> cần nắm được 

phong cách kiến trú của từng  loại, thời kỳ; so sánh với kiến trúc cùng 

loại  

Giai đoạn hướng dẫn tham quan 

- Khái quát: tên gọi, vị trí, diện tích, nội dung cơ bản, những giá trị nổi bật  

- Hướng dẫn theo lộ trình đã sắp xếp: từ ngoài vào trong; trước ra sau ; chú 

ý đến giá trị tiềm ẩn trong từng đường nét, bộ pnận-> CHÚ Ý ĐẾN THAO TÁC 

CHỈ  DẪN  

- Các phương pháp sử dụng chủ yếu: chỉ dẫn chứng minh,  

- Thông tin về các lễ hội gắn liền với di tích, ý nghĩa trong cuộc sống đương 

đại; công tác bảo tồn, tôn tạo  

- Dành cho khách  một khoảng thời gian đủ để nhận biết về đối tượng trước 

khi dùng lời thuyết minh  

* Hướng dẫn tham quan làng nghề truyền thống 

+ Khái niệm 

Làng nghề truyền thống là?  

- Đã hình thành, tồn tại và phát triển lâu đời;  

- Sản xuất tập trung tạo thành làng nghề, phố nghề;  

- Có nhiều thế hệ nghệ nhân tài hoa và đội ngũ thợ lành nghề;  

- Kỹ thuật sản xuất khá ổn định;  

- Sử dụng nguyên liệu tại chỗ, trong nước hoàn toàn hoặc chủ yếu nhất;  

- Sản phẩm tiêu biểu độc đáo: có giá trị và chất lượng cao, vừa là hàng hóa, 

vừa là sp VHNT, mỹ thuật hoặc Di sản VH;  

- Là nghề nuôi sống 1 bộ phận dân cư của 1 cộng đồng, có đóng góp đáng kể 

về kinh tế . 

+ Mục đích của chuyến tham quan 

- Được mua  những sản phẩm chính hiệu tại làng nghề, tham gia 1 số công 

đoạn tạo ra sp 

- Hiểu hơn vè những công đoạn phức tạp cầu kỳ để tạo nên những sản phẩm 

tưởng như đơn giản  
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- Chứng kiến những đức tính tốt đẹp của người thợ thủ công mà cuộc sống 

công nghệ đang làm phai mờ dần  

- Quay trở về quá khứ: cảnh tượng, nét sinh hoạt  

+ Phương pháp hướng dẫn tham quan 

* Giai đoạn chuẩn bị: 

- Nghiên cứu: tên gọi, vị trí, lịch sử của làng  

- Quá trình hình thành phát triển ,  đặc điểm chung của làng nghề  

- Thông tin về các làng nghề cùng loại  

- Các nghệ nhân nổi tiếng của làng  

- Quy trình và nguyên liệu  

- Các loại sản phẩm độc đáo tiêu biểu nhất  

- Các giá trị hàm chứa trong sp: mỹ thuật, VH 

- Tính ứng dụng của sp Việc tiêu thu sp ; Sự kiện gắn liền  

* Giai đoạn hướng dẫn tham quan 

- Tham quan đình làng(lịch sử, quá trình pt); chùa, nhà thờ họ, chợ làng, 

quang cảnh làng  

- Tham quan các cơ sở sx, theo dõi quy trình tạo sp; gặp gỡ với nghệ nhân  

- Tham quan nơi trưng bày sp; liên hệ với cơ sở sx cho khách tham gia vào 1 

số công đoạn tạo sp 

- Phương pháp hướng dẫn tham quan: mô tả ( cảnh quan làng); minh họa, kể 

chuyện (tq chùa, đình, nhà thờ, ông tổ nghề); trao đổi trực tiếp ( cùng khách 

quan sát quy trình tạo sp, nghệ nhân) 

* Hướng dẫn tham quan bảo tàng 

+ Khái niệm 

    Hệ thống bảo tàng : Bảo tàng TW; Bảo tàng địa phương; Bảo tàng lưu 

niệm; Bảo tàng chuyên ngành  

+ Mục đích của chuyến tham quan: Tham quan ngắm cảnh và nghiên cứu 

chuyên đề. 

+ Phương pháp hướng dẫn tham quan 

* Giai đoạn chuẩn bị 

- Tìm hiểu nội dung, ý tưởng trưng bày và chủ đề, tiểu đề trưng bày của hiện 

vật: theo lịch đại, đặc điểm  của hiện vật  

- Hiểu rõ được mô hình được xây dựng để tạo hình ảnh trực tiếp cho du 

khách  
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- Tìm hiểu rõ nội dung lịch sử, khoa học và  ý nghĩa của các hiện vật: xuất 

sứ, kiểu loại hiện vật  

- Nghiên cứu những tài liệu liên quan  

- Tìm hiểu nhu cầu của du khách khi tới bảo tàng  

* Giai đoạn hướng dẫn tham quan 

- Hướng dẫn tham quan khái quát : hướng dẫn khách xem lần lượt theo thứ tự 

các phần trưng bày. Tập trung giới thiệu những phần chính: chủ đê/ tiểu đề vấn 

đề chính; sưu tập, hiện vật chính.  

- Hướng dẫn tham quan chi tiết (mục đích khảo sát, nghiên cứu hiện vật lịch): 

khái quát lịch sử bảo tàng; bố cục trưng bày; nội dung chủ yếu của bảo tàng; Nội 

dung từng phần, từng chủ đề, tiểu đề, vấn đề; Từng hiện vật theo thứ  tự hoặc 

những vấn đề khách quan tâm.  

- Phương pháp hướng dẫn, thuyết minh tại bảo tàng 

• Luôn di chuyển trước du khách  

• Chỉ dừng lại tại chủ đề/ hiện vật cần giới thiệu  

• Thuyết minh có điểm nhấn (tùy theo đối tượng và sự quan tâm của khách) 

• Khi đến điểm lựa chọn: dành vài phút tập hợp khách đầy đủ trước khi 

thuyết minh 

• Luôn theo dõi diễn biến tâm trạng của khách  

• Sử dụng ngôn ngữ dễ hiểu, tránh dùng thuật ngữ chuyên môn  

• Sử dụng chủ yếu phương pháp miêu tả, kể chuyện, kết hợp  với bình luận, 

diễn dịch… 

• Dành thời gian cho khách quan sát kỹ hiện vật  

Lưu ý:  

- Tham quan phần trưng bày bên trong nhà trước khi hướng dẫn khách tham 

quan phần trưng bày bên ngoài. Tùy điều kiện có thể thay đổi ngược lại  

- Cần tỏ thái độ nghiêm túc vì khách thường thể hiện tính tự do, ngẫu hứng 

khi tham quan bảo tàng  

3.2.3.2. Đối tượng tham quan thuộc loại tài nguyên du lịch tự nhiên 

* Đặc điểm của tài nguyên du lịch tự nhiên ảnh hưởng tới hướng dẫn tham 

quan du lịch 

- Có tác dụng nghỉ dưỡng, giải trí, tác dụng nhận thức ít hơn => dành nhiều 

thời gian cho khách bộc lộ cảm xúc  

- Mang tính mùa vụ,phụ thuộc vào các điều kiện tự nhiên khác => Hoạt động 

DL sẽ cao vào mùa DL...  
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- Địa hình phức tạp, nhiều yếu tố khách quan tác động => gây khó khăn cho 

hđ của HDV và sự an toàn tính mạng, sức khỏe  

- Thường diễn ra trong 1 thời gian dài => Nên tính toán các địa điểm dừng 

chân cho khách nghỉ ngơi, tốc độ di chuyển vừa phải  

- Tài nguyên DL thường xa các điểm quần cư => cần chú ý tới vấn đề ăn 

uống, nghỉ ngơi của khách  

+ Mục đích của chuyến tham quan: nghỉ ngơi, giải trí, chữa bệnh, tìm hiểu 

thế giới động thực vật, môi trường. 

+ Phương pháp hướng dẫn tham quan 

* Giai đoạn chuẩn bị 

- Thông tin về đối tượng tq  

- Thông tin về đối tượng tq cùng loại  

- Những khó khăn khi tham quan 

- Những điểm nghỉ, dừng chân khi tq 

- Thời tiết, khí hậu tại điểm tq 

- Các thiết bị dụng cụ hỗ trợ  

* Giai đoạn hướng dẫn tham quan 

- Phổ biến nội dung BVMT  

- Chú ý bảo vệ an toàn cho khách  

- Với những đối tượng kỳ vĩ độc đáo gây xúc động mạnh -> để khách tự quan 

sát, cảm nhận  

- Hạn chế tác động ngoại cảnh để đảm bảo hiệu quả quan sát  

- Dành nhiều thời gian cho khách tham quan, quay phim, chụp ảnh  

- Dùng thủ pháp gây ấn tượng trước khi giới thiệu  

   3.3. Kỹ năng hướng dẫn tham quan du lịch 

3.3.1. Các kỹ năng hướng dẫn du lịch cơ bản 

* Kỹ năng quan sát 

* Kỹ năng thu thập thong tin và phản hồi 

* Kỹ năng điều chỉnh đoàn khách 

* Kỹ năng hoạt náo 

* Kỹ năng xử lý tình huống trong hoạt động hướng dân du lịch 

* Kỹ năng xử lý các mối quan hệ trong hoạt động hướng dẫn du lịch 
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3.3.2. Các kỹ năng nghiệp vụ bổ trợ 

* Kỹ năng sử dụng các phương tiện bổ trợ 

- Kỹ năng sử dụng loa, mic, cơ 

- Kỹ năng sử dụng điện thoại, máy ảnh, máy quay phim… 

* Kỹ năng sơ cứu một số những bệnh thường xảy ra với khách 

- Bệnh cảm cúm/ cảm nắng 

- Bệnh đau bụng, đi ngoài 

- Bệnh côn trùng cắn 

❖ TÓM TẮT CHƯƠNG 3 

      Trong chương này, một số nội dung chính được giới thiệu:  

- Các phương pháp hướng dẫn tham quan trong hoạt động hướng dẫn du lịch 

- Các kỹ năng nghiệp vụ bổ trợ trong hoạt động hướng dẫn du lịch  

❖ CÂU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 2 

1. Trình bày các phương pháp hướng dẫn tham quan trong hoạt động hướng 

dẫn du lịch. Phạm vi áp dụng với mỗi phương pháp tham quan 

2. Trình bày kỹ năng nghiệp vụ bổ trợ: Hoạt náo trong hoạt động hướng dẫn 

du lịch 

3. Trình bày kỹ năng nghiệp vụ bổ trợ: Sơ cứu cho khách bị côn trùng cắn 

khi đi rừng trong hoạt động hướng dẫn du lịch 
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KẾT LUẬN 

So với du lịch của nhiều nước trên thế giới, du lịch Việt Nam mới chỉ 

đang bước những bước đầu tiên, có vị trí khiêm tốn so với các ngành kinh tế xã 

hội khác. Vị trí và vai trò của du lịch Việt Nam cũng rất khiêm tốn và nhỏ bé so 

với các nước trong khu vực và thế giới. Nhưng nó hứa hẹn tương lai tươi sáng, 

những triển vọng to lớn trong nền kinh tế quốc dân, đóng góp nguồn thu ngày 

càng cao cho ngân sách, giúp xóa đói giảm nghèo, tăng thu nhập, tạo công ăn 

việc làm cho người dân, cũng như quảng bá hình ảnh của Việt Nam ra thế giới... 

Để phát triển du lịch, một trong những yêu cầu quan trọng nhất là phát triển 

nguồn nhân lực du lịch chuyên nghiệp, chất lượng cao, có kiến thức khoa học du 

lịch, có trình độ chuyên môn nghiệp vụ. Lý thuyết nghiệp vụ hướng dẫn du lịch 

là một bộ phận kiến thức trọng yếu trong những kiến thức đó. 

Lý thuyết nghiệp vụ hướng dẫn du lịch cũng giúp cho người học có ý thức 

về những mối xung đột giữa bảo vệ văn hóa và phát triển kinh tế, tiếp cận với 

những mâu thuẫn nảy sinh trong quá trình hội nhập thế giới của thời đại toàn cầu 

hóa. Du lịch là lĩnh vực kinh tế hàng đầu của quá trình tiếp xúc, giao lưu, hội 

nhập ấy, cũng có nghĩa rằng nó phải đương đầu với những vấn đề nóng bỏng của 

sự phát triển kinh tế xã hội hiện nay. Trong thời đại toàn cầu hóa, du lịch không 

chỉ đem lại lợi ích vật chất cho đất nước, tạo công ăn việc làm cho người dân, 

mà còn góp phần quan trọng vào giao lưu hợp tác, vào việc đưa hình ảnh quốc 

gia đến với bạn bè quốc tế. Trong tiến trình đó, những kiến thức về văn hóa du 

lịch góp phần nhất định vào việc nâng cao chất lượng của nguồn nhân lực du 

lịch, để đưa du lịch Việt Nam từng bước tiến kịp các nền công nghiệp du lịch 

tiên tiến trong khu vực và thế giới. 

 


