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“Nghiên cứu biên soạn bộ tài liệu Tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên du lịch 

và xây dựng khóa học trực tuyến nâng cao năng lực giao tiếp tiếng Anh cho đội ngũ làm 

công tác du lịch ở Ninh Bình”. 

2. Thời gian thực hiện 

24 tháng, từ tháng 01/2020 đến tháng 01/2022. 

3. Cấp quản lý: Cấp tỉnh 

4. Kinh phí: Tổng kinh phí: 690.000.000 đồng 

 Trong đó:      - Từ Ngân sách SNKH: 690.000.000 đồng 

- Từ nguồn tự có của tổ chức: 0 

- Từ nguồn vốn khác: 0 

5. Phương thức khoán chi 

 🖵 Khoán đến sản phẩm cuối cùng    ☑ Khoán từng phần, trong đó: 

          - Kinh phí khoán: 658.600.000 đồng.  

          - Kinh phí không khoán: 31.400.000 đồng 

6. Thuộc chương trình: Khoa học Xã hội và Nhân văn 

7. Chủ nhiệm đề tài 

Họ và tên: Vũ Văn Trường  

Ngày, tháng, năm sinh: 01/01/1975  Giới tính: Nam.  

Học vị: Tiến sỹ Toán học   

Chức vụ: Hiệu trưởng Trường Đại học Hoa Lư 

Điện thoại của cơ quan: 0229.3892.240; Mobile: 0947.788.339 

Fax: 0229.389.2241;     E-mail: vvtruong@hluv.edu.vn 

Cơ quan công tác: Trường Đại học Hoa Lư 

Địa chỉ cơ quan: Đường Xuân Thành, TP Ninh Bình 

Địa chỉ nhà riêng: Khu tập thể trường Đại học Hoa Lư, Ninh Nhất, TP Ninh Bình 

8. Tổ chức chủ trì đề tài: Trường Đại học Hoa Lư 

Điện thoại của cơ quan: 02293.892.240  Fax: 02293.892.241      

E-mail: daihochoaluninhbinh@hluv.edu.vn Website: http://hluv.edu.vn 

Địa chỉ: Đường Xuân Thành, Thành phố Ninh Bình, Tỉnh Ninh Bình 

Thủ trưởng đơn vị: Ông Vũ Văn Trường - Hiệu trưởng Trường Đại học Hoa Lư  

Số tài khoản: 3713.0.1040565 Kho bạc Nhà nước tỉnh Ninh Bình.  

9. Các tổ chức phối hợp chính thực hiện đề tài 

Tên tổ chức: Sở Du Lịch Ninh Bình 

Địa chỉ: Số 06, đường Tràng An, P. Đông Thành, TP. Ninh Bình, Tỉnh Ninh Bình 

Điện thoại: 02293.871.263 

http://hluv.edu.vn/
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10. Các thành viên thực hiện đề tài 

TT 

 
Họ và tên Cơ quan công tác 

Nội dung công việc 

tham gia 

Thời gian làm 

việc cho đề tài 

1. 
Tiến sỹ 

Vũ Văn Trường 

Trường Đại học 

Hoa Lư 

Chủ nhiệm đề tài 

 
24 tháng 

2. 
Thạc sỹ 

Mai Thị Thu Hân 

Trường Đại học 

Hoa Lư 

Thư ký đề tài 

 
24 tháng 

3. 
Thạc sỹ 

Nguyễn Thị Liên 

Trường Đại học 

Hoa Lư 

Thành viên chính 

 
24 tháng 

4. 
Thạc sỹ 

Nguyễn Thị Lệ Thu 

Trường Đại học 

Hoa Lư 

Thành viên chính 

 
24 tháng 

5. 
Thạc sỹ 

Nguyễn Thị Huệ 

Trường Đại học 

Hoa Lư 

Thành viên chính 

 
24 tháng 

6. 
Thạc sỹ 

Đặng Thanh Điềm 

Trường Đại học 

Hoa Lư 

Thành viên chính 

 
24 tháng 

7. 
Thạc sỹ 

Đồng Thị Thu 

Trường Đại học 

Hoa Lư 

Thành viên chính 

 
18 tháng 

8. 
Cử nhân 

Bùi Thị Hải Yến 

Trường Đại học 

Hoa Lư 

Thành viên  

 
18 tháng 

9. 
Tiến sỹ 

Bùi Thành Đông 

Sở Du lịch Ninh 

Bình 

Thành viên  

 
12 tháng 

10. 
Thạc sỹ 

Lâm Thị Hồng Loan 

Sở Du lịch Ninh 

Bình 

Thành viên  

 
12 tháng 

11. Mục tiêu của đề tài 

11.1. Biên soạn được một bộ tài liệu Tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên du lịch 

tại các điểm du lịch ở Ninh Bình. 

11.2. Xây dựng khóa học trực tuyến về tiếng Anh cho đội ngũ làm công tác du 

lịch ở Ninh Bình trên CLS.Edu (Cloud Learning System). 

11.3. Đề xuất một số giải pháp sử dụng có hiệu quả bộ tài liệu tiếng Anh dành 

cho hướng dẫn viên du lịch tại các điểm du lịch và khoá học trực tuyến về kỹ năng giao 

tiếp tiếng Anh cho đội ngũ làm công tác du lịch ở Ninh Bình. 

12. Nội dung nghiên cứu khoa học và triển khai thực nghiệm của đề tài và phương 

án thực hiện 

Nội dung 1: Cơ sở lý luận và thực tiễn về dạy học trực tuyến (E-learning) và dạy 

học kết hợp (B-Learning), phát triển tài liệu dạy học và xây dựng khóa học trực tuyến. 
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Nội dung 2: Khảo sát thực trạng năng lực giao tiếp tiếng Anh và nhu cầu học 

tiếng Anh của đội ngũ làm công tác du lịch ở Ninh Bình. 

Nội dung 3: Xây dựng bộ tài liệu tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên du lịch ở 

Ninh Bình. 

Nội dung 4: Xây dựng khóa học trực tuyến về tiếng Anh du lịch trên cls.vn 

Nội dung 5: Tổ chức thực nghiệm khóa học trực tuyến về tiếng Anh du lịch Ninh Bình. 

Nội dung 6: Đề xuất một số giải pháp sử dụng có hiệu quả bộ tài liệu tiếng Anh 

dành cho hướng dẫn viên du lịch và khóa học trực tuyến nâng cao năng lực giao tiếp 

tiếng Anh cho đội ngũ làm công tác du lịch ở Ninh Bình. 

13. Cách tiếp cận, phương pháp nghiên cứu, kỹ thuật sử dụng 

13.1. Cách tiếp cận đề tài 

Nghiên cứu lý luận-thực trạng-xây dựng tài liệu và khóa học-thực nghiệm- đề 

xuất giải pháp. 

13.2. Phạm vi và đối tượng nghiên cứu 

13.2.1. Phạm vi nghiên cứu 

+ Về nội dung: Nghiên cứu biên soạn bộ tài liệu Tiếng Anh dành cho hướng dẫn 

viên du lịch tại điểm ở Ninh Bình và xây dựng khóa học trực tuyến nâng cao năng lực 

giao tiếp tiếng Anh cho đội ngũ làm công tác du lịch ở Ninh Bình. 

+ Địa bàn: Các khu, điểm du lịch, trung tâm lữ hành; các doanh nghiệp, các tổ 

chức, cá nhân kinh doanh nghiệp vụ du lịch tại Ninh Bình. 

13.2.2. Đối tượng nghiên cứu  

+ Hướng dẫn viên du lịch tại điểm và tại trung tâm lữ hành 

+ Người lao động du lịch tại các khu điểm du lịch 

+ Người lao động du lịch tại các cơ sở dịch vụ du lịch (khách sạn, nhà hàng, 

homestay…) 

+ Cán bộ quản lý du lịch và chủ các doanh nghiệp kinh doanh du lịch 

13.3. Phương pháp nghiên cứu, kỹ thuật sử dụng 

 13.3.1. Nhóm phương pháp nghiên cứu lý luận 

Nghiên cứu các văn bản, thông tư, hướng dẫn của Nhà nước về công tác dạy học 

ngoại ngữ, ứng dụng công nghệ thông tin trong dạy học, phát triển du lịch và tài liệu 

khoa học khác có liên quan nhằm xây dựng cơ sở lý luận của đề tài. 

13.3.2. Nhóm phương pháp nghiên cứu thực tiễn 

* Phương pháp điều tra thực địa: Thành viên ban chủ nhiệm đề tài đến các khu,  

điểm du lịch nổi tiếng để quan sát, tìm hiểu thực trạng trình độ tiếng Anh của hướng dẫn 
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viên du lịch và người lao động du lịch tại điểm và nhu cầu học tập bồi dưỡng nâng cao 

trình độ của đội ngũ làm công tác du lịch. 

* Phương pháp quan sát, điều tra phỏng vấn, khảo sát 

+ Lập các mẫu phiếu điều tra khảo sát thực trạng năng lực giao tiếp tiếng Anh và 

nhu cầu học tập tiếng Anh của đội ngũ làm công tác du lịch tại Ninh Bình 

+ Trao đổi với cán bộ quản lý du lịch để tìm hiểu về thực trạng năng lực giao tiếp 

tiếng Anh và yêu cầu học tập tiếng Anh của đội ngũ làm công tác du lịch tại Ninh Bình 

+ Số liệu khảo sát điều tra sẽ được xử lý trên phần mềm SPSS 20 

* Phương pháp phân tích, so sánh, tổng hợp 

Từ các tài liệu, sự kiện thu thập được, tiến hành phân tích xử lý thông tin; tổng 

hợp các thông tin để hoàn thành các nội dung của đề tài. 

*Phương pháp thực nghiệm khoa học 

Từ khóa học trực tuyến đã được thiết kế, xây dựng, Ban chủ nhiệm đề tài sẽ ứng 

dụng thực hiện trong thực tế để khảo nghiệm tính khả thi. 

* Phương pháp hội thảo: Tổ chức hội thảo 4 lần 

* Phương pháp tổng kết kinh nghiệm  

Qua giảng dạy thực nghiệm đối với sinh viên chuyên ngành tại Trường Đại học 

Hoa Lư và người lao động du lịch để tổng kết rút kinh nghiệm triển khai nhân rộng. 

* Phương pháp chuyên gia 

Trong khi thực hiện và khi hoàn thiện đề tài, Ban chủ nhiệm đề tài đã tiến hành 

mời chuyên gia chuyên ngành tiếng Anh tư vấn và thẩm định bộ tài liệu tiếng Anh dành 

cho hướng dẫn viên du lịch và khóa học trực tuyến dành cho đội ngũ làm công tác du 

lịch ở Ninh Bình. 

13.2.3. Phương pháp bổ trợ 

Sử dụng phương pháp thống kê toán học để xử lý số liệu. 

14. Sản phẩm của đề tài 

14.1. Dạng 1: Báo cáo khoa học 

TT Tên sản phẩm Yêu cầu khoa học cần đạt Ghi chú 

1 
Báo cáo 

chuyên đề 1 

Cơ sở lý luận về E-learning và B-Learning, phát triển 

tài liệu dạy học và xây dựng khóa học trực tuyến. 

 

2 
Báo cáo 

chuyên đề 2 

Thực trạng năng lực giao tiếp tiếng Anh và nhu cầu 

học tập tiếng Anh của đội ngũ làm công tác du lịch ở 

Ninh Bình. 

 

3 
Báo cáo 

chuyên đề 3 

Một số giải pháp sử dụng có hiệu quả bộ tài liệu tiếng 

Anh dành cho hướng dẫn viên du lịch và khóa học trực 

tuyến nâng cao năng lực giao tiếp tiếng Anh cho đội 

ngũ làm công tác du lịch ở Ninh Bình. 

 

4 
Báo cáo kết 

quả nghiên cứu 

Báo cáo đầy đủ các nội dung nghiên cứu. Có ý nghĩa 

thực tiễn, đáp ứng yêu cầu mục tiêu đặt ra. 

 

 



5 

 

 

14.2. Dạng 2: Bài báo/báo cáo hội thảo, sách chuyên khảo và sản phẩm khác 

TT 
Tên sản 

phẩm 

Yêu cầu khoa học 

cần đạt 
Nơi công bố 

Ghi 

chú 

1 
Bài báo 

khoa học 

Bước đầu tìm hiểu và xây dựng 

khung năng lực tiếng Anh trong 

đào tạo nhân lực du lịch. 

Tạp chí Giáo dục, Số đặc 

biệt kỳ 2 tháng 4, trang 

116, ISSN 2354-0753 

 

2 
Bài báo 

khoa học 

Thực trạng và nhu cầu bồi dưỡng 

năng lực tiếng Anh của hướng dẫn 

viên du lịch tại Ninh Bình. 

Tạp chí Giáo dục, Số đặc 

biệt kỳ 2 tháng 4,  trang 

209, ISSN 2354-0753 

 

3 
Bài báo 

khoa học 

The evaluation of an online 

English course for tourism workers 

in Ninh Binh from learners’ 

perspective 

Journal of English 

Language Teaching and 

Applied Linguistics 

Al-Kindi Center for 

Research and Development 

3 Dryden Avenue W7 1ES, 

Hanwell, London, UK 

ISSN: 2707-756X 

DOI: 10.32996/jeltal 

Homepage: https://al-

kindipublisher.com/index.p

hp/jeltal 

 

4 
Bộ tài liệu 

giảng dạy 

- Tài liệu: Tiếng Anh dành cho 

hướng dẫn viên du lịch tại điểm 

(English for on-spot tour guides, a 

guidebook of Ninh Binh Tourism), 

gồm tài liệu học cho học viên và tài liệu 

dùng cho giáo viên. 

- 1 DVD các file nghe và videos 

của bộ tài liệu. 

Nhà xuất bản Lao động 

ISBN: 978-604-325-156-2 

 

- Tài liệu: Tiếng Anh dành cho 

người lao động du lịch (English for 

tourism workers) gồm tài liệu học 

cho học viên và tài liệu dùng cho giáo 

viên. 

 

 

5 
Khóa học 

trực tuyến 

Khóa học trực tuyến về tiếng Anh 

du lịch trên CLS, gồm đầy đủ các 

module bài học. 

Trường Đại học Hoa Lư và 

Sở Du lịch Ninh Bình 

Homepage: 

https://hluv.cls.vn 

 

 

 

 

 

https://al-kindipublisher.com/index.php/jeltal
https://al-kindipublisher.com/index.php/jeltal
https://al-kindipublisher.com/index.php/jeltal
https://hluv.cls.vn/
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Phần thứ hai: KẾT QUẢ THỰC HIỆN ĐỀ TÀI 

 

MỞ ĐẦU 

 
1. Tính cấp thiết của đề tài  

Vấn đề phát triển giáo dục đáp ứng nhu cầu nhân lực cho phát triển đất nước nói 

chung, phát triển du lịch nói riêng được thể hiện xuyên suốt trong các văn kiện, nghị 

quyết của Đảng và Nhà nước. 

Nghị quyết 06/NQ-CP ngày 07 tháng 3 năm 2012 của Chính phủ đã nêu: “Đổi 

mới căn bản và toàn diện giáo dục và đào tạo; xây dựng nền giáo dục Việt Nam theo 

hướng chuẩn hóa, hiện đại, xã hội hóa và hội nhập quốc tế. Nâng cao chất lượng giáo 

dục và đào tạo đáp ứng nhu cầu nhân lực cho phát triển đất nước, góp phần tích cực thực 

hiện tăng trưởng kinh tế theo mô hình mới, tăng năng suất lao động, nâng cao hiệu quả, 

bảo vệ môi trường và phát triển bền vững; và chất lượng giáo dục được nâng cao một 

cách toàn diện, gồm: giáo dục đạo đức, kỹ năng sống, năng lực sáng tạo, năng lực thực 

hành, năng lực ngoại ngữ và tin học; đáp ứng nhu cầu nhân lực, nhất là nhân lực chất 

lượng cao phục vụ sự nghiệp công nghiệp hóa, hiện đại hóa đất nước và xây dựng nền 

kinh tế tri thức; đảm bảo công bằng xã hội trong giáo dục và cơ hội học tập suốt đời cho 

mỗi người dân, từng bước hình thành xã hội học tập. 

Quyết định số 2080/QĐ-TTg ngày 22 tháng 12 năm 2017 của Thủ tướng Chính 

phủ về việc phê duyệt điều chỉnh, bổ sung Đề án ngoại ngữ trong hệ thống giáo dục 

quốc dân giai đoạn 2017-2025 đã định hướng: “Đẩy mạnh ứng dụng công nghệ tiên tiến 

trong dạy và học Ngoại ngữ với hệ thống học liệu điện tử phù hợp mọi đối tượng để 

người học có thể học ngoại ngữ, tiếp cận tiếng bản ngữ mọi lúc, mọi nơi, bằng mọi 

phương tiện, đặc biệt trong phát triển kỹ năng nghe và kỹ năng nói”. Trên cơ sở đó, 

Nghị quyết cũng xác định nhiệm vụ phải đẩy mạnh và nhân rộng mô hình tự học, tự 

nâng cao trình độ ngoại ngữ, tăng cường sử dụng môi trường sử dụng ngoại ngữ, ưu tiên 

các hoạt động theo định hướng nghề nghiệp, phục vụ nhu cầu công việc và hỗ trợ kết 

nối việc làm… Đề án cũng nêu giải pháp đẩy mạnh xã hội hóa trong dạy và học ngoại 

ngữ, khuyến khích các tổ chức, cá nhân trong và ngoài nước tham gia hỗ trợ, hợp tác 

đầu tư, cung cấp các dịch vụ dạy và học ngoại ngữ theo hướng ứng dụng công nghệ 

thông tin. 

Về phát triển du lịch, nghị quyết 103/NQ-CP ngày 06 tháng 10 năm 2017 của 

Chính phủ đã xác định mục tiêu phát triển du lịch trở thành ngành kinh tế mũi nhọn; 

Xác định rõ các nhiệm vụ để các Bộ, ngành, địa phương xây dựng kế hoạch hành động, 

tổ chức triển khai, kiểm tra, giám sát, đánh giá việc thực hiện Chương trình hành động 

của Chính phủ thực hiện Nghị quyết số 08-NQ/TW. Trên cơ sở đó, một trong các nhiệm 

vụ mà chính phủ nêu ra là phải phát triển nguồn nhân lực du lịch: “Xây dựng và triển 
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khai Đề án đổi mới cơ chế hoạt động, tăng cường năng lực cho các cơ sở đào tạo du 

lịch, chú trọng tăng cường liên kết giữa nhà trường và doanh nghiệp trong hoạt động 

đào tạo; đẩy mạnh ứng dụng khoa học - công nghệ tiên tiến trong đào tạo, phát triển 

nguồn nhân lực du lịch; triển khai chương trình bồi dưỡng, nâng cao năng lực cho lực lượng 

lao động ngành du lịch về chuyên môn nghiệp vụ, ngoại ngữ và đạo đức nghề nghiệp”.  

Ninh Bình là một tỉnh có tài nguyên du lịch vô cùng phong phú và đa dạng. Trong 

thời gian qua, du lịch Ninh Bình đã bước đầu phát triển và đạt được nhiều thành tựu 

đáng khích lệ. Ngành du lịch cũng được tỉnh định hướng phát triển thành ngành kinh tế 

mũi nhọn, góp phần thúc đẩy tăng trưởng kinh tế của địa phương. Tuy nhiên cho đến 

nay, du lịch Ninh Bình vẫn được đánh giá là phát triển chưa tương xứng với tiềm năng. 

Theo báo cáo tóm tắt Quy hoạch tổng thể phát triển du lịch Tỉnh Ninh Bình đến năm 

2025, định hướng đến năm 2030 của Ủy ban nhân dân tỉnh Binh Bình, “nguồn nhân lực 

du lịch còn thiếu ổn định về số lượng, chất lượng chưa đáp ứng được nhu cầu, thiếu đội 

ngũ doanh nhân giỏi, thiếu hướng dẫn viên và thuyết minh viên du lịch chuyên nghiệp. 

Trình độ nghiệp vụ, khả năng ngoại ngữ, khả năng ứng xử của đội ngũ nhân viên du 

lịch nhìn chung còn yếu, nhiều doanh nghiệp chưa quan tâm đến công tác đào tạo, bồi 

dưỡng nguồn nhân lực”. Theo thống kê năm 2018 của Sở Du lịch Ninh Bình, trên địa 

bàn tỉnh có 3.308 lao động du lịch tại các khu điểm và các cơ sở lưu trú và dịch vụ du 

lịch, trong đó có 88 hướng dẫn viên du lịch tại điểm và khoảng trên 30 hướng dẫn viên 

tại các trung tâm lữ hành. Ninh Bình là một trong những địa phương thu hút số lượng 

lớn khách quốc tế ở Việt Nam, khoảng hơn 70 nghìn lượt khách quốc tế/năm; tuy nhiên 

số lượng lao động có khả năng sử dụng 1 trong 3 ngoại ngữ phổ biến nhất (Anh-Pháp-

Trung) chỉ chiếm 13,2%. Trình độ ngoại ngữ của người làm du lịch ở Ninh Bình nói 

chung, của hướng dẫn viên du lịch tại điểm nói riêng còn thấp, chưa đáp ứng được nhu 

cầu phục vụ khách quốc tế. Vấn đề nâng cao trình độ của đội ngũ lao động du lịch tại 

chỗ nhằm tạo ra nguồn lao động chất lượng cao, giúp du lịch Ninh Bình từng bước hội 

nhập quốc tế trở thành một vấn đề cấp thiết. 

Nghị quyết 15/NQ-TU ngày 13/7/2009 của Tỉnh ủy về phát triển du lịch đến năm 

2020, định hướng đến 2030 xác định nhiệm vụ chuẩn hoá và nâng cao chất lượng nguồn 

nhân lực phục vụ du lịch: “Chú trọng việc đào tạo ngoại ngữ, trước hết là tiếng Anh 

cho cán bộ quản lý, doanh nghiệp và những người dân làm du lịch...”.  

Bên cạnh đó, kế hoạch số 83/KH-UBND ngày 14/8/2017 về thực hiện Nghị quyết 

số 08-NQ/TW ngày 16/01/2017 của Bộ chính trị và kết luận số 03-KL/TU ngày 

26/6/2017 của Ban thường vụ Tỉnh ủy về phát triển du lịch trở thành ngành kinh tế mũi 

nhọn chỉ ra một trong các nhiệm vụ và giải pháp chủ yếu để phát triển du lịch Ninh Bình 

là phát triển và nâng cao chất lượng nguồn nhân lực cả về công tác quản lý nhà nước, 

quản trị doanh nghiệp và lao động nghề du lịch, chú trọng nâng cao kỹ năng nghề cho 

lực lượng lao động ngành du lịch. 
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Trong Quy hoạch tổng thể phát triển du lịch Tỉnh Ninh Bình đến năm 2025, định 

hướng đến năm 2030 của Ủy ban Nhân dân Tỉnh Ninh Bình, đào tạo và phát triển nguồn 

nhân lực du lịch là 1 trong 10 giải pháp được nêu ra nhằm thực hiện các định hướng và 

mục tiêu phát triển của du lịch Ninh Bình. Trong đó nêu rõ: “Đối với các cơ sở đào tạo 

nguồn nhân lực du lịch trên địa bản tỉnh Ninh Bình (Đại học Hoa Lư...) cần tập trung 

nâng cao năng lực về cơ sở vật chất và đội ngũ giáo viên trong công tác đào tạo mới, 

đào tạo lại và bồi dưỡng nghiệp vụ chuyên môn, đặc biệt chú trọng đến công tác đào 

tạo đội ngũ hướng dẫn viên du lịch ...”. 

Nghị quyết số 07-NQ/TW ngày 29/10/2021 của Ban Chấp hành Đảng bộ tỉnh về 

phát triển du lịch Ninh Bình giai đoạn 2021-2030, định hướng đến năm 2045 cũng xác 

định ‘phát triển và nâng cao chất lượng nguồn nhân lực du lịch’ là một trong 8 nhiệm 

vụ và giải pháp phát triển du lịch; trong đó nhấn mạnh các yêu cầu nâng cao năng lực 

ngoại ngữ, tin học; đẩy mạnh ứng dụng thành tựu khoa học, công nghệ tiên tiến trong 

đào tạo, bồi dưỡng, phát triển nguồn nhân lực du lịch; tập trung đào tạo kỹ năng theo 

Tiêu chuẩn nghề Du lịch Việt Nam (VTOS) và Tiêu chuẩn nghề Du lịch ASEAN cho 

lực lượng lao động du lịch trên địa bàn tỉnh.  

Để nâng cao chất lượng nguồn nhân lực du lịch, Sở Du lịch Ninh Bình đã phối 

hợp với nhiều đơn vị như Trường Đại học Khoa học Xã hội và Nhân văn, Trường Cao 

đẳng Thương mại và Du lịch Hà Nội … tổ chức các lớp tập huấn, bồi dưỡng về du lịch 

cho lực lượng lao động tham gia hoạt động du lịch. Từ năm 2010 đến nay, Sở Du lịch 

Ninh Bình đã tổ chức các lớp bồi dưỡng nâng cao năng lực cho hơn 15.000 người lao 

động du lịch tại các khu, điểm du lịch; 15 lớp bồi dưỡng kiến thức quản lý cơ sở lưu trú 

du lịch, nghiệp vụ buồng, bar cho 695 lao động làm việc tại các cơ sở lưu trú du lịch; 3 

khóa trung cấp nghiệp vụ buồng, bàn, hướng dẫn, lễ tân… 

Tuy nhiên, trên thực tế, việc đào tạo ngoại ngữ cho nguồn nhân lực du lịch ở Ninh 

Bình còn gặp nhiều khó khăn. Năng lực của các cơ sở giáo dục còn khá hạn chế, các 

loại hình đào tạo cũng chưa thực sự đa dạng. Đội ngũ lao động tại chỗ mới chỉ được tập 

huấn nâng cao trình độ nghiệp vụ qua các lớp bồi dưỡng ngắn hạn được tổ chức tại địa 

phương. Các lớp tập huấn, bồi dưỡng tiếng Anh chủ yếu sử dụng các ấn phẩm về du lịch 

do nước ngoài phát hành, giảng dạy tiếng Anh du lịch chung cho tất cả các ngành có 

liên quan đến du lịch, chưa có chương trình đào tạo dành riêng cho du lịch địa phương. 

Phần lớn các tài liệu giảng dạy tiếng Anh chuyên ngành được thiết kế nhằm phát triển 

bốn kỹ năng cơ bản là nghe, nói, đọc, viết và khả năng dịch tài liệu. Nhiều giáo trình 

giảng dạy tiếng Anh chuyên ngành do giáo viên tự biên soạn, mất cân đối về phát triển 

bốn kỹ năng, chỉ tập trung vào kỹ năng đọc và bài tập từ vựng chuyên ngành, do vậy 

chưa phát triển được năng lực giao tiếp của người học. 

Bên cạnh đó, việc ứng dụng công nghệ thông tin trong hoạt động giảng dạy tiếng 

Anh du lịch còn hạn chế. Ngoại ngữ được lồng ghép cùng các nội dung chuyên ngành 
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khác trong các tập huấn dành cho người làm du lịch theo hình thức đào tạo tại chỗ (lập 

lớp và mời giáo viên về giảng dạy). Hình thức đào tạo trực tiếp này cũng chưa thực sự 

phù hợp với đối tượng là người đi làm, do vậy tỉ lệ chuyên cần và hiệu quả tham gia các 

lớp bồi dưỡng không cao. 

Ở Ninh Bình, mô hình dạy học trực tuyến còn rất mới mẻ và mới chỉ bước đầu 

được ứng dụng tại Trường Đại học Hoa Lư trong việc triển khai giảng dạy một số học 

phần tiếng Anh trong chương trình đào tạo ngành Kế toán và Quản trị kinh doanh. Kết 

quả cho thấy sinh viên đã có những đánh giá tích cực về khóa học và kết quả học tập 

cũng tăng lên rõ rệt so với việc chỉ áp dụng phương pháp truyền thống. 

Có thể thấy, việc xây dựng một bộ giáo trình phù hợp với du lịch Ninh Bình, tìm 

ra những hình thức giảng dạy ngoại ngữ thích hợp, xây dựng những khóa học tiếng Anh 

chuyên ngành gắn với thực tế địa phương để nâng cao trình độ giao tiếp của đội ngũ lao 

động du lịch tại chỗ nhằm tạo ra nguồn lao động chất lượng cao, giúp du lịch Ninh Bình 

từng bước hội nhập quốc tế là một vấn đề cấp thiết trong giai đoạn hiện nay. Do đó, 

chúng tôi lựa chọn xây dựng và phát triển đề tài: “Nghiên cứu biên soạn bộ tài liệu Tiếng 

Anh dành cho hướng dẫn viên du lịch và xây dựng khóa học trực tuyến nâng cao năng 

lực giao tiếp tiếng Anh cho đội ngũ làm công tác du lịch ở Ninh Bình”. 

2. Tổng quan tình hình nghiên cứu thuộc lĩnh vực đề tài 

Từ những năm 1960, trên thế giới đã bắt đầu xuất hiện các chương trình dạy tiếng 

Anh được thiết kế theo nhu cầu riêng biệt của từng đối tượng người học và thuật ngữ 

tiếng Anh chuyên ngành (English for Specific Purposes –ESP) ra đời từ đó. Hiện nay, 

do nhu cầu trao đổi về khoa học, kỹ thuật và kinh tế trên bình diện quốc tế thông qua 

việc sử dụng tiếng Anh như một ngôn ngữ giao tiếp chính, ESP đã có những bước phát 

triển mạnh mẽ và là lĩnh vực thu hút sự quan tâm của rất nhiều nhà nghiên cứu, nhà sư 

phạm và các chuyên gia biên soạn tài liệu giảng dạy [8]. 

Trong thế giới hội nhập và năng động ngày nay, du lịch đang là một ngành phát 

triển nhanh chóng. Cơ hội việc làm trong ngành du lịch vô cùng phong phú với rất nhiều 

đãi ngộ hấp dẫn. Tuy nhiên, để nắm bắt được những cơ hội đó, kiến thức chuyên môn 

sâu rộng là chưa đủ mà bạn còn phải có một nền tảng tiếng Anh du lịch vững vàng. Hiện 

nay trên thế giới có một số bộ tài liệu tiếng Anh cho ngành du lịch như: “Oxford English 

for Careers: Tourism” (Keith Harding and Robin Walker, Oxford English for Careers, 

2009), “Going International: English for Tourism” (Keith Harding, Oxford University 

Press, 1998), “English for International Tourism” (Peter Strutt, Miriam Jacob, Pearson, 

1997), “Flash on English for Tourism” (Catrin E. Morris, ELI, 2011) … Những cuốn 

sách này đề cập đến ngành du lịch, khách sạn, nhà hàng nói chung. Trên thế giới, cũng 

có nhiều trang web học tiếng Anh giao tiếp, tiếng Anh trẻ em ... nhưng rất ít trang web 

dạy tiếng Anh du lịch (ví dụ: https://www.english4hotels.com/, https://www.esl-

galaxy.com/survival.html, …) 

https://elt.oup.com/catalogue/items/global/business_esp/oxford_english_for_careers/?cc=vn&selLanguage=en&mode=hub
https://www.google.com/search?q=Keith+Harding&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LRT9c3rEwpt0iprMhS4gXxDJNMc6pSsjPStGSyk630k_Lzs_XLizJLSlLz4svzi7KtEktLMvKLFrHyeqdmlmQoeCQWpWTmpQMAuEkzKk0AAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjf3Ija7JrkAhVIQN4KHR9hAR0QmxMoATARegQIDxAK
https://www.google.com/search?q=Peter+Strutt&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LVT9c3NEw2rMgtM41PVuLSz9U3MK3IKs7O1ZLJTrbST8rPz9YvL8osKUnNiy_PL8q2SiwtycgvWsTKE5BaklqkEFxSVFpSAgDLcjUoSgAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwj_qaeD7ZrkAhWRdXAKHWbFD4YQmxMoATAZegQIDxAK
https://www.google.com/search?q=Miriam+Jacob&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LVT9c3NEw2rMgtM41PVuIBcY3yKowsU8rNtGSyk630k_Lzs_XLizJLSlLz4svzi7KtEktLMvKLFrHy-GYWZSbmKnglJucnAQBi8GDETAAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwj_qaeD7ZrkAhWRdXAKHWbFD4YQmxMoAjAZegQIDxAL
https://www.google.com/search?q=Catrin+E.+Morris&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LVT9c3NEwzLMo1yE03UuIBc41LTJPMc4q0ZLKTrfST8vOz9cuLMktKUvPiy_OLsq0SS0sy8osWsQo4J5YUZeYpuOop-OYXFWUWAwDK4FRNUAAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwi1xsCf7ZrkAhWo-GEKHWdPA3YQmxMoATARegQIDxAK
https://www.english4hotels.com/
https://www.esl-galaxy.com/survival.html
https://www.esl-galaxy.com/survival.html
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Cùng với sự phát triển của công nghệ thông tin, việc giảng dạy tiếng Anh cũng 

được nâng cao và đổi mới. Theo ước tính đã có khoảng trên 1000 trường đại học ở các 

quốc gia trên khắp thế giới đã và đang cung cấp các khóa học trực tuyến như Mỹ, 

Canada, Anh, Úc... Hiện nay hầu hết các trường đại học nước ngoài đều đã có website 

đào tạo trực tuyến. Tại đó, một số môn học được giảng hoàn toàn trực tuyến, giảng viên 

trao đổi với học viên hoàn toàn qua mạng; đồng thời một số môn học được giảng kết 

hợp, giảng viên giảng một số giờ trên lớp và giảng một số giờ trực tuyến. Một số trường 

điển hình mà nhóm đề tài đã nghiên cứu bao gồm: Trường Đại học Colorado, Fullerton 

(Hoa Kỳ), Trường Đại học Bed Forshire (Vương quốc Anh), Trường Đại học UNSW, 

Sydney, Latrobe (Úc) ... Qua khảo sát, ở các nước có nền công nghệ phát triển như: tại 

Mỹ khoảng 80% trường đại học sử dụng phương pháp đào tạo trực tuyến, có khoảng 

35% các chứng chỉ trực tuyến được chính thức công nhận; tại Singapore có khoảng 87% 

trường đại học sử dụng phương pháp đào tạo trực tuyến; tại Hàn Quốc đến nay đã có 9 

trường đại học áp dụng đào tạo trực tuyến. 

Trong thực tế, E-learning đang trở thành một phương pháp học tập nổi bật được 

nhiều quốc gia, nhiều tổ chức, trong đó có các trường đại học triển khai. Theo Lê Huy 

Hoàng [39], ở Mỹ, đã có hàng triệu học sinh phổ thông đăng ký học online. Đưa lớp học 

lên mạng Internet là một trào lưu đang bùng nổ tại những nước này. Đối với Hàn Quốc, 

Chính phủ xem đây như một công cụ để giảm tải chi phí dạy kèm tại các trung tâm luyện 

thi, qua đó góp phần làm tăng tính bình đẳng trong giáo dục. Ở nhiều nước phát triển, 

E-learning được triển khai với quy mô sâu rộng với rất nhiều tính năng đi kèm với khóa 

học. Tại châu Á, một số quốc gia, đặc biệt là các nước có nền kinh tế phát triển hơn cũng 

đang có những nỗ lực phát triển E-learning như: Nhật Bản, Hàn Quốc, Singapore, Đài 

Loan, Trung Quốc...  

Trung tâm của hệ thống E-learning là hệ thống quản lý học tập trực tuyến LMS 

(Learning Management System). Một số LMS phổ biến hiện nay trên thế giới phải kể 

đến là IBM, Blackboard, WebCT, Dokeos, LRN, Edmodo, Moodle…Với nội hàm của 

cuộc Cách mạng công nghiệp 4.0, trong hoạt động đào tạo trực tuyến (E-learning), công 

nghệ điện toán đám mây (Cloud computing) được xem là một trong những giải pháp 

không chỉ có ý nghĩa trong ngành giáo dục mà còn giải quyết bài toán nhân sự của các 

doanh nghiệp một cách hiệu quả. Trên thế giới, các hệ thống đào tạo trực tuyến triển 

khai theo công nghệ này đã được ứng dụng phổ biến tại các thị trường phát triển như 

Mỹ, Châu Âu, Nhật Bản. Tuy nhiên, do vấn đề văn hóa, thói quen, trình độ nhận thức của 

nhân sự mà mỗi giải pháp chỉ thích hợp triển khai với các khu vực và đối tượng khác nhau. 

Nói về phương pháp dạy học, học kết hợp (Blended learning) là xu hướng nghiên 

cứu mới của các nhà nghiên cứu giáo dục trên thế giới. Làn sóng nghiên cứu về học kết 

hợp không chỉ ở các trường đại học hàng đầu, mà nó là lĩnh vực đang được các nhà 

nghiên cứu giáo dục nhiều nơi quan tâm từ Hàn quốc, Trung Quốc, Nhật Bản, đến châu 

Phi, châu Âu, châu Mỹ … 
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Ở Việt Nam, việc dạy học tiếng Anh chuyên ngành (ESP) đã được áp dụng từ 

những năm 1980 và nay trở thành một phần quan trọng trong chương trình dạy và học 

tiếng Anh trong tất cả các trường đại học và trung học chuyên nghiệp với mục đích đáp 

ứng nhu cầu nâng cao chuyên môn của người học [41]. 

Về giáo trình tài liệu giảng dạy tiếng Anh chuyên ngành: Cùng với sự phát triển 

nhanh chóng của ngành du lịch, nhiều bộ tài liệu tiếng Anh cho ngành du lịch đã được 

xây dựng và phát triển bởi các trường đại học lớn và các nhà xuất bản có uy tín. Có thể 

kể đến 1 số cuốn sách phổ biến như: “Oxford English for Careers: Tourism” (Keith 

Harding and Robin Walker, Oxford English for Careers, 2009), “Going International: 

English for Tourism” (Keith Harding, Oxford University Press, 1998), “English for 

International Tourism” (Peter Strutt, Miriam Jacob, Pearson, 1997), “Flash on English 

for Tourism” (Catrin E. Morris, ELI, 2011) … Những tài liệu này được sử dụng tại Việt 

Nam để giảng dạy cho sinh viên về ngành du lịch khách sạn, nhà hàng, lữ hành nói chung. 

Về tài liệu cho tiếng Anh cho ngành du lịch: Ở trong nước cũng có một số quyển 

như “Professional English Tourism” của tác giả Trần Thị Nguyệt Quế (Viện Đại học 

Mở Hà Nội), “Tiếng Anh cho ngành du lịch” (Nguyễn Thanh Loan, NXB Hồng Đức), 

“Giáo Trình Tiếng Anh Du Lịch” của tác giả Nguyễn Quang (Nhà Xuất Bản Đại Học 

Sư Phạm), “Tiếng Anh Dành Cho Nhân Viên Khách Sạn & Dịch Vụ Ăn Uống” của tác 

giả Hoàng Thanh, NXB ĐHSP TPHCM … Các sách này tập trung giảng dạy tiếng Anh 

cho các mảng du lịch, khách sạn, nhà hàng và lữ hành về các cấu trúc nói chung, chưa 

có tài liệu chuyên dành dạy tiếng Anh cho hướng dẫn viên du lịch tại điểm hay tiếng 

Anh du lịch địa phương. 

 Vào khoảng năm 2002 trở về trước, các tài liệu nghiên cứu, tìm hiểu về E-

learning ở Việt Nam không nhiều. Gần đây các hội nghị, hội thảo về công nghệ thông 

tin và giáo dục đều có đề cập nhiều đến vấn đề E-learning và khả năng áp dụng vào môi 

trường đào tạo ở Việt Nam. Thực tế cho thấy, tại Việt Nam việc ứng dụng CNTT vào 

đào tạo đã có nhiều chuyển biến. Đào tạo trực tuyến đã hình thành và phát triển mạnh 

tại khối các trường đại học như: Đại học Bách Khoa, Đại học sư phạm Hà Nội, Đại học 

Huế, Đại học Ngoại thương, Đại học Công nghệ - ĐHQGHN, Viện CNTT - ĐHQGHN, 

ĐHQG TP. HCM, Học viện Bưu chính Viễn thông, Đại học Xây dựng Hà Nội…; tại 

các cơ quan, doanh nghiệp: Bộ Nội Vụ, Bộ Khoa học và Công nghệ, Tập đoàn Viettel, 

Tập đoàn Vingroup, hệ thống Ngân hàng (Agribank, Techcombank, Seabank...). Tại 

Việt Nam cũng có một số cơ sở của các trường nước ngoài giảng dạy trực tuyến cho học 

viên Việt Nam như North Centre University, Columbia Southern University. Bên cạnh 

đó một số công ty cũng đã tiến hành cung cấp hệ thống đào tạo trực tuyến như GK, VTC 

(https://hocmai.vn/; http://www.truonghoctructuyen.vn/) …  

Trong thời gian gần đây, do nhận thấy ưu điểm của phương pháp dạy học kết 

hợp, các trường đại học cũng cung cấp các trang web hỗ trợ tài liệu cho sinh viên học 

https://elt.oup.com/catalogue/items/global/business_esp/oxford_english_for_careers/?cc=vn&selLanguage=en&mode=hub
https://www.google.com/search?q=Keith+Harding&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LRT9c3rEwpt0iprMhS4gXxDJNMc6pSsjPStGSyk630k_Lzs_XLizJLSlLz4svzi7KtEktLMvKLFrHyeqdmlmQoeCQWpWTmpQMAuEkzKk0AAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjf3Ija7JrkAhVIQN4KHR9hAR0QmxMoATARegQIDxAK
https://www.google.com/search?q=Peter+Strutt&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LVT9c3NEw2rMgtM41PVuLSz9U3MK3IKs7O1ZLJTrbST8rPz9YvL8osKUnNiy_PL8q2SiwtycgvWsTKE5BaklqkEFxSVFpSAgDLcjUoSgAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwj_qaeD7ZrkAhWRdXAKHWbFD4YQmxMoATAZegQIDxAK
https://www.google.com/search?q=Miriam+Jacob&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LVT9c3NEw2rMgtM41PVuIBcY3yKowsU8rNtGSyk630k_Lzs_XLizJLSlLz4svzi7KtEktLMvKLFrHy-GYWZSbmKnglJucnAQBi8GDETAAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwj_qaeD7ZrkAhWRdXAKHWbFD4YQmxMoAjAZegQIDxAL
https://www.google.com/search?q=Catrin+E.+Morris&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LVT9c3NEwzLMo1yE03UuIBc41LTJPMc4q0ZLKTrfST8vOz9cuLMktKUvPiy_OLsq0SS0sy8osWsQo4J5YUZeYpuOop-OYXFWUWAwDK4FRNUAAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwi1xsCf7ZrkAhWo-GEKHWdPA3YQmxMoATARegQIDxAK
https://hocmai.vn/
http://www/
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tập như Đại học kinh tế Đà Nẵng (http://elearning.due.edu.vn/), Đại học Bách Khoa 

thành phố HCM (http://elearning.hcmut.edu.vn/), Đại học Ngoại thương Hà Nội 

(http://elearning.ftu.edu.vn/) … 

Tại Việt Nam, công nghệ CLS (hệ đào tạo trên nền tảng đám mây, cung cấp các 

giải pháp đào tạo nội bộ và giáo dục trực tuyến cho các doanh nghiệp, tổ chức) còn rất 

mới và rất ít nhà cung cấp. Năm 2017, CLS - Cloud Learning System chính thức được 

triển khai ra thị trường bởi công ty Hương Việt Group. Tính đến quý I/2019, đã có hơn 

1200 doanh nghiệp, tổ chức ứng dụng CLS vào hoạt động đào tạo và kinh doanh. CLS 

đã lọt top 10 Startups xuất sắc nhất cuộc thi “Tìm kiếm tài năng khởi nghiệp đổi mới 

sáng tạo TechFest 2017”, giải Sao khuê 2018 cho nhóm các sản phẩm, giải pháp phần 

mềm thương mại tiêu biểu của Việt Nam trong lĩnh vực Giáo dục đào tạo. Tính đến thời 

điểm hiện tại, Hương Việt Group đã phát triển 3 ứng dụng trên nền tảng CSL gồm: 

CLS.Enterprise: Là ứng dụng dùng để triển khai đào tạo E.Learning trong doanh nghiệp, 

tổ chức; CLS.Trade: Là một ứng dụng giúp doanh nghiệp, tổ chức, cá nhân dễ dàng sở 

hữu một cổng thông tin điện tử để niêm yết và kinh doanh các khóa học trực tuyến; 

CLS.Edu: Là dòng sản phẩm được phát triển riêng cho nhu cầu triển khai đào tạo bằng 

E.Learning trong các trường học, từ trường phổ thông cho đến đại học. Công nghệ CLS 

đã bước đầu được triển khai tại một số trường đại học lớn tại Hà Nội như Đại học Xây 

dựng Hà Nội, Học viện Tài chính,… trên nền tảng CLS.Edu.  

Có thể thấy, việc xây dựng tài liệu giảng dạy tiếng Anh chuyên ngành và dạy học 

trực tuyến không còn là vấn đề mới mẻ trên thế giới cũng như tại Việt Nam. Tuy nhiên, 

cho đến nay chưa có tài liệu giảng dạy bằng tiếng Anh và hình thức đào tạo trực tuyến 

nào được xây dựng và phát triển dành riêng cho du lịch Ninh Bình.  

 

http://huongvietgroup.com/he-thong-quan-ly-dao-tao-doanh-nghiep-cls-enterprise-2864
http://huongvietgroup.com/he-thong-kinh-doanh-khoa-hoc-truc-tuyen-cls-trade-2862
http://huongvietgroup.com/he-thong-quan-ly-dao-tao-truong-hoc-cls-edu-2863
http://huongvietgroup.com/he-thong-quan-ly-dao-tao-truong-hoc-cls-edu-2863
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NỘI DUNG 

 

Chương 1: CƠ SỞ LÝ LUẬN VÀ THỰC TIỄN CỦA ĐỀ TÀI 
 

1.1. LÝ THUYẾT VỀ XÂY DỰNG TÀI LIỆU DẠY HỌC, QUY TRÌNH XÂY 

DỰNG TÀI LIỆU DẠY HỌC 

1.1.1. Xây dựng tài liệu dạy học 

 Đã có nhiều tác giả nổi tiếng thế giới như Dudley-Evans và St John [6], Richard 

[21] và Tomlinson [22], Hutchinson & Waters [8], Dubin & Olshtain [5], Nunan [19], 

Yalden [29] và Breen [3] tiến hành nghiên cứu lý thuyết về tài liệu dạy học. Các tác giả 

đều đưa ra nhận định rằng hầu hết tài liệu dạy học được dùng để cung cấp nguồn học 

liệu cũng như các phần thực hành trong các lớp học. 

Các tác giả trong nước cũng đã nghiên cứu lý thuyết về tài liệu dạy học. Tác giả 

Tiêu Kim Cương [36] có viết: Tài liệu dạy học là sự cụ thể hoá của chương trình môn 

học thành sách giáo khoa, giáo trình, tài liệu tham khảo … Đặc điểm - thể hiện đầy đủ 

chương trình môn học - có tính hệ thống - có tính thống nhất giữa nội dung và phương 

tiện lĩnh hội - phù hợp với tâm sinh lí người học.  

Như vậy, có thể hiểu tài liệu dạy học là sách, giáo trình, tài liệu…sử dụng trong 

khóa học để cung cấp các kiến thức lý thuyết và các phần bài tập vận dụng, thực hành 

cho người học.  

 Nhiều học giả cũng tập trung nghiên cứu việc xây dựng tài liệu dạy học cho người 

lớn (adult learners). Nghiên cứu về việc học của người lớn, Malcolm Shepherd Knowles 

[13], một nhà giáo dục nổi tiếng người Mỹ đã đưa ra năm đặc thù: 1. Tự hình thành khái 

niệm (Self-Concept): Khi một người lớn lên, họ chuyển từ một người có tính cách phụ 

thuộc sang một người tự định hướng; 2. Kinh nghiệm học tập của người lớn: Khi một 

người trưởng thành, họ tích lũy được một kho kinh nghiệm ngày càng tăng trở thành 

một nguồn tài nguyên cho việc học tập; 3. Sẵn sàng học hỏi (Readiness to Learn): Khi 

một người trưởng thành,  họ sẵn sàng học hỏi để hướng đến mục tiêu phát triển vai trò 

xã hội của họ; 4. Định hướng học tập (Orientation to Learning): Khi một người trưởng 

thành, quan niệm thời gian của họ thay đổi từ ứng dụng kiến thức bị trì hoãn sang việc 

áp dụng ngay lập tức. Kết quả là định hướng của họ đối với việc học chuyển từ tập trung 

vào chủ đề sang tập trung vào vấn đề; 5. Động lực để học (Motivation to Learn): Một 

người trưởng thành, động lực học là động lực bên trong.  

 Theo Dudley-Evans & St. John [6], tiếng Anh chuyên ngành (ESP: English for 

Specific Purposes) là chương trình giảng dạy được thiết kế nhằm đáp ứng nhu cầu đặc 

biệt có liên quan đến các nội dung về nghề nghiệp hoặc ngành học của người học với 

kiến thức và các kỹ năng ngôn ngữ có liên quan đến nội dung đó. Xuất phát từ đặc điểm 
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khác biệt của người lớn so với trẻ em, từ bản chất học tập của người lớn, việc học của 

người lớn sẽ có hiệu quả nhất khi:                

 - Thực hành (học qua làm), khi thông qua giải quyết các vấn đề, các tình huống 

có thật trong cuộc sống và sản xuất/công tác của họ, khi người lớn tự phát hiện vấn đề, 

tự giải quyết vấn đề, tự rút ra kết luận.   

 - Kiến thức mới được gắn với những hiểu biết, kinh nghiệm trước đây của mình 

(dựa vào vốn kinh nghiệm). 

 - Trao đổi, chia sẻ và học tập kinh nghiệm lẫn nhau (học hợp tác).  

 Tiếng Anh chuyên ngành là tiếng Anh mang đặc thù chuyên môn ở lĩnh vực hẹp. 

Hệ thống chủ điểm củat Anh chuyên ngành gắn với các nội dung chuyên sâu của chuyên 

ngành, mang tính đặc thù riêng của từng ngành nghề. Tiếng Anh chuyên ngành du lịch 

cũng không nằm ngoài bối cảnh chung của việc học và sử dụng ngoại ngữ thông dụng 

và ngoại ngữ chuyên ngành. Muốn sử dụng được tiếng Anh chuyên ngành du lịch, người sử 

dụng phải tương đối thông thạo tiếng Anh thông dụng để có cơ sở về kiến thức ngôn ngữ, kỹ 

năng diễn đạt và kỹ năng nhận thức hỗ trợ cho tiếng Anh du lịch hình thành và phát triển.  

 Theo Võ Đình Phước [44, 8], có ba cách tiếp cận khác nhau trong việc xây dựng 

tài liệu giảng dạy nói chung cũng như trong xây dựng tài liệu giảng dạy tiếng Anh 

chuyên ngành. 

 Một là, tiếp cận nội dung (content approach): Tiếp cận nội dung là cách tiếp cận 

chú trọng chủ yếu đến nội dung kiến thức cần truyền thụ và mối quan tâm của người 

biên soạn giáo trình, tài liệu giảng dạy là nội dung kiến thức. 

 Hai là, tiếp cận theo mục tiêu (objective approach): Tiếp cận theo mục tiêu là 

cách tiếp cận nhấn mạnh mục tiêu môn học, coi mục tiêu môn học là tiêu chí để để lựa 

chọn nội dung, phương pháp, cách thức thi và đánh giá kết quả học tập. Mục tiêu môn 

học ở đây được thực hiện dưới dạng mục tiêu đầu ra: những thay đổi đầu ra của người 

học. Theo cách tiếp cận này, người ta quan tâm đến những thay đổi ở người học sau khi 

kết thúc môn học về hành vi trong các lĩnh vực nhận thức, kỹ năng, thái độ. Dựa vào 

mục tiêu môn học có thể đề ra nội dung kiến thức, phương pháp giảng dạy cần thực hiện 

để đạt được mục tiêu cũng như phương pháp đánh giá thích hợp các mục tiêu môn học. 

 Ba là, tiếp cận phát triển (development approach): Tiếp cận phát triển là cách tiếp 

cận chú trọng đến việc phát triển những năng lực tiềm ẩn của cá nhân, phát triển sự hiểu 

biết của người học hơn là quan tâm đến việc người học nắm được một khối lượng kiến 

thức như thế nào. Tiếp cận phát triển trong biên soạn tài liệu, giáo trình chú trọng tới sự 

thay đổi hành vi của người học, chú trọng tới tính tự chủ, giá trị mà tài liệu, giáo trình 

mang đến cho người học. 
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         Với cách tiếp cận này, mục tiêu dạy học – nội dung dạy học – phương pháp dạy 

học đều có sự thay đổi. Cốt lõi của việc biên soạn giáo trình, tài liệu giảng dạy theo tiếp 

cận phát triển là việc xử lý tam thức mục tiêu dạy học – nội dung dạy học – phương 

pháp dạy học. Về phương pháp dạy học: Người dạy không còn giữ vai trò truyền đạt tri 

thức nữa mà trở thành người cố vấn, cung cấp thông tin khoa học, hướng dẫn người học 

tìm kiếm, thu thập thông tin, tạo điều kiện cho người học thực hành tri thức và có cơ hội 

điều chỉnh, rèn luyện tri thức, kỹ năng và thái độ. Người học từ vị trí người tiếp thu bị 

động chuyển sang vị trí của người “phát minh”, chủ động, tích cực tham gia vào quá 

trình dạy-học, tự mình tìm ra vấn đề, tìm ra giải pháp tối ưu để giải quyết các nhiệm vụ 

học tập. Các bài giảng được tổ chức dưới các dạng hoạt động khác nhau nhằm giúp cho 

người học lĩnh hội dần các kinh nghiệm học tập thông qua việc giải quyết các tình huống, 

tạo cho người học cơ hội được thử thách trước những thách thức khác nhau. 

          Từ những phân tích nêu trên, chúng tôi cho rằng khi biên soạn tài liệu giảng dạy 

tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên du lịch tại điểm ở Ninh Bình cần căn cứ vào cách 

tiếp cận mục tiêu và cách tiếp cận phát triển. 

Đề cập đến lý thuyết xây dựng tài liệu dạy học, Wallace [25] đã viết: Giáo viên 

ngôn ngữ phải chịu trách nhiệm lựa chọn tài liệu phù hợp. Tài liệu phù hợp góp phần 

tạo nên hiệu quả việc học của người học. Wallace cũng đề xuất các tiêu chí của tài liệu 

dạy học: Tính chính xác (tài liệu phải phù hợp với lứa tuổi và trình độ của người học), 

tính khuyến khích (nội dung hấp dẫn và tạo động lực cho người học), tính hệ thống (các 

bài khóa, hoạt động, chủ đề được sắp xếp hệ thống), tính đa dạng (có một chuỗi các hoạt 

động, cấu trúc và từ vựng trong khóa học), và tính phù hợp (các phong tục, tập quán 

được chấp nhận). Việc tìm được tài liệu phù hợp với các tiêu chí trên là bước quan trọng 

trong mỗi khóa học. Richards [21] đưa ra các bước khác nhau của quá trình này là: 1. 

Cơ sở lý luận, 2. Xác định đầu vào, đầu ra, 3. Chọn nội dung khóa học. 

1.1.2. Quy trình xây dựng tài liệu dạy học 

Xây dựng tài liệu dạy học có quy trình và mỗi tác giả đưa ra một số các bước 

khác nhau. Wiggins and McTigh [27] đề cập đến thiết kế quay lại (backward design). 

Long và Crookes [15, 43-45] đưa ra 6 giai đoạn của quá trình xây dựng tài liệu dạy học: 

1. Phân tích nhu cầu, 2. Biên soạn tài liệu, 3. Phương pháp xây dựng, 4. Viết tài liệu, 5. 

Kiểm tra, 6. Đánh giá chương trình. Trong các giai đoạn này, theo tác giả việc phân tích 

nhu cầu là quan trọng nhất vì nó phản ánh tư tưởng của người xây dựng tài liệu và nó 

ảnh hưởng trực tiếp đến các giai đoạn khác.   

Nhóm đề tài đi theo đề xuất của Borg và Gall [2] về quy trình xây dựng tài liệu 

dạy học. Các tác giả đưa ra 7 bước để xây dựng tài liệu dạy học là: 1. Tiến hành nghiên 

cứu nhu cầu, 2. Xây dựng đề cương, 3. Viết bản thảo lần 1, 4. Xin ý kiến chuyên gia, 5. 

Chỉnh sửa và viết bản thảo lần 2, 6. Đánh giá và chỉnh sửa bản thảo lần 2, 7. Viết bản 

hoàn chỉnh. Chúng tôi đưa ra lựa chọn này do quy trình ngoài việc đảm bảo các bước cơ 



16 

 

 

bản của việc biên soạn tài liệu như các quy trình khác lại còn có sự tham gia đầy đủ của 

các bên liên quan như người học, người sử dụng lao động và chuyên gia. Việc đánh giá 

tài liệu cũng được tiến hành cụ thể qua 2 bước. Cụ thể là:  

Bước 1 (Tiến hành nghiên cứu nhu cầu) là bước được tiến hành ở giai đoạn đầu 

của nghiên cứu. Ở bước này, người nghiên cứu tìm hiểu nhu cầu học của người học. Để 

có được thông tin về nhu cầu học của họ, người nghiên cứu có thể tiến hành phỏng vấn 

về các chủ đề học viên muốn học và khảo sát để lấy các thông tin cá nhân, các phương 

pháp học, phương tiện … 

Bước 2 (Xây dựng đề cương): Dựa trên kết quả của phân tích nhu cầu, người 

nghiên cứu vạch ra các dàn ý cho việc xây dựng tài liệu. Có một số yếu tố cần lưu ý 

trong bước này là chủ đề, chú ý ngôn ngữ, tài liệu, hoạt động dạy học, kiến thức chuẩn 

và kiến thức cơ bản.  

Bước 3 (Viết bản thảo lần 1): Ở bước này, người nghiên cứu tiến hành chia kiến 

thức ra các đơn vị bài học. Mỗi bài học gồm có các phần học liệu, kỹ năng (nghe, nói, 

đọc, viết). Bản thảo lần 1 được viết dựa trên các thông tin thu thập được từ giai đoạn 

đầu của nghiên cứu và kết quả xử lý của phân tích nhu cầu. Các chủ đề và các hoạt động 

trong bài dựa trên nhu cầu của người học thông qua phỏng vấn, khảo sát.  

Bước 4 (Xin ý kiến chuyên gia): Bản thảo lần 1 sau khi được viết được gửi xin ý 

kiến chuyên gia. Chuyên gia là các giảng viên, các nhà nghiên cứu tiếng Anh có kinh 

nghiệm tiến hành đánh giá chất lượng nội dung về các mặt tài liệu dạy học, bố cục, tài 

liệu tham khảo, hình ảnh, ngữ pháp … Chuyên gia sẽ gợi ý một số nội dung cần chỉnh 

sửa, phần nào có thêm, bớt, các lỗi sai … 

Bước 5 (Chỉnh sửa và viết bản thảo lần 2): Khi có ý kiến của chuyên gia, người 

nghiên cứu tiến hành viết bản thảo lần 2. Bản viết lần này được đưa ra giảng dạy thử 

nghiệm trên một nhóm học viên. Sau khi dạy thử nghiệm, người nghiên cứu tiến hành 

khảo sát và phỏng vấn học viên để lấy ý kiến phản hồi về và nghe những mong muốn 

cũng như đề xuất của học về bộ tài liệu dạy học. 

Bước 6 (Đánh giá và chỉnh sửa bản thảo lần 2): Dựa trên phản hồi của người 

học, người viết nghiên cứu và quyết định tiếp thu các ý kiến đóng góp phù hợp để có 

những điều chỉnh cần thiết.  

Bước 7 (Viết bản hoàn chỉnh): Bản viết sau khi tiếp thu các ý kiến là bản cuối 

cùng. Bản cuối cùng là bản được điều chỉnh kỹ lưỡng phù hợp với quá trình dạy và học 

khóa học. 
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1.2 DẠY HỌC TRỰC TUYẾN (E-LEARNING) VÀ DẠY HỌC KẾT HỢP (B-

LEARNING) 

1.2.1. Dạy học trực tuyến (E-learning) 

1.2.1.1. Khái niệm dạy học trực tuyến (E-learning) 

 Có rất nhiều quan điểm và khái niệm khác nhau về E-learning. Mỗi khái niệm 

được nêu ra với những góc nhìn khác nhau, và do vậy, nội hàm của khái niệm cũng rất 

khác nhau.  

 Theo Horton và các cộng sự [7, 54], E-learning là việc sử dụng công nghệ thông 

tin và máy tính trong học tập. Hiểu theo nghĩa rộng, E-learning là một thuật ngữ dùng 

để mô tả việc học tập, đào tạo dựa trên công nghệ thông tin. Theo quan điểm hiện tại, 

E-learning là sự phân phát các nội dung sử dụng các công cụ điện tử như máy tính, mạng 

Internet. Thông qua một máy tính, người dạy và người học có thể giao tiếp với nhau qua 

mạng dưới các hình thức như: email, thảo luận trực tuyến (chat), diễn đàn (forum), hội 

thảo video [48,87]. Theo Luskin và các cộng sự [16], “E” trong thuật ngữ E-learning 

được hiểu là “exciting, energetic, enthusiastic, emotional, extended, excellent và 

educational” tạm dịch là “học tập thú vị, năng động, nhiệt tình, cảm xúc, mở rộng, tuyệt 

vời và có giáo dục”. Các định nghĩa trên có nội hàm rộng nhất về hạ tầng kỹ thuật trong 

E-learning. Theo đó, các dạng có yếu tố điện tử được sử dụng để hỗ trợ dạy học đều 

được coi là E-learning. 

 Rõ ràng, với những quan niệm khác nhau về E-learning, hình thức học này sẽ 

có những đặc điểm khác nhau; cách thức dạy và học cũng như bao gồm các yếu tố điện 

tử khác nhau. Trong nghiên cứu này, E-learning được hiểu là một hình thức học tập 

thông qua mạng Internet dưới dạng các khóa học và được quản lý bởi các hệ thống 

quản lý học tập đảm bảo sự tương tác, hợp tác đáp ứng nhu cầu học mọi lúc, mọi nơi 

của người học.  

1.2.1.2. Thành phần và mô hình của một hệ thống E-learning 

a. Thành phần của một hệ thống E-learning 

 Qua quá trình tìm hiểu nghiên cứu có thể thấy rằng hệ thống đào tạo E-learning 

bao gồm 4 thành phần, nội dung bài học được chuyển tải đến người học thông qua các 

phương tiện truyền thông điện tử bao gồm: nội dung, phân phối, quản lý, hợp tác.  
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Hình 1.1. Mô hình hệ thống đào tạo E- learning 

- Nội dung: Các nội dung đào tạo, bài giảng được thể hiện thông qua các phương 

tiện truyền thông điện tử, đa phương tiện. Ví dụ, một file hướng dẫn người học sử dụng 

Moodle được tạo lập bằng phần mềm Adobe PDF, bài giảng viết bằng công cụ 

Toolbook, Flash,… 

- Phân phối: Việc phân phối các nội dung đào tạo được thực hiện thông qua các 

phương tiện điện tử. Ví dụ tài liệu được gửi cho học viên thông qua email, học viên học 

trên trang web, học qua đĩa CD-ROM đa phương tiện,… 

- Quản lý: Quá trình học tập, đào tạo được thực hiện hoàn toàn nhờ các phương 

tiện truyền thông điện tử. Ví dụ như việc đăng ký học được thực hiện qua mạng hoặc 

bằng tin nhắn SMS, việc theo dõi tiến độ học tập, thi, kiểm tra đánh giá đều được thực 

hiện qua mạng Internet hay các phương tiện điện tử, …  

- Hợp tác: Sự hợp tác, trao đổi của người học cũng được thông qua phương tiện 

truyền thông điện tử. Ví dụ như việc trao đổi thảo luận thông qua email, chatting, diễn 

đàn trên mạng,… 

b. Mô hình chức năng của một hệ thống E-learning 

 Mô hình chức năng có thể cung cấp một cái nhìn trực quan về các thành phần tạo 

nên môi trường E-learning và những đối tượng thông tin giữa chúng. Học viện nghiên 

cứu công nghệ giáo dục từ xa (ADL - Advanced Distributed Learning) đưa ra mô hình 

tham chiếu đối tượng nội dung chia sẻ (SCORM – Sharable Content Object Reference 

Model) mô tả tổng quát chức năng của một hệ thống e-Learning. 

- Hệ thống quản lý nội dung học tập (LCMS–Learning Content Management 

System): là một môi trường đa người dùng cho phép giảng viên và cơ sở đào tạo kết hợp 

để tạo ra, lưu trữ, sử dụng lại, quản lý và phân phối nội dung bài giảng điện tử từ một 

kho dữ liệu trung tâm. Để cung cấp khả năng tương thích giữa các hệ thống, LC MS 
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được thiết kế sao cho phù hợp với các tiêu chuẩn về siêu dữ liệu nội dung, đóng gói nội 

dung và truyền thông nội dung. 

- Hệ thống quản lý học tập (LMS – Learning Management System): khác với 

LC MS chỉ tập trung vào xây dựng và phát triển nội dung, LMS như là một hệ thống 

dịch vụ hỗ trợ và quản lý quá trình học tập của học viên. Các dịch vụ như đăng ký, giúp 

đỡ, kiểm tra, … được tích hợp vào LMS. 

 

Hình 1.2. Mô hình chức năng hệ thống E-learning 

Chìa khoá cho sự kết hợp thành công giữa LMS và LCMS là tính mở và tính 

tương tác. Một mô hình kiến trúc của hệ thống e-learning sử dụng công nghệ Web để 

thực hiện tính năng tương tác giữa LMS và LCMS cũng như với các hệ thống khác. 

c. Hệ thống LMS phổ biến hiện nay 

 Như đã đề cập bên trên, trung tâm của hệ thống E-learning là hệ thống quản lý 

học tập trực tuyến LMS (Learning Management System) bao gồm tập hợp nhiều module 

có chức năng khác nhau cho phép quản lý toàn bộ từ nội dung giảng dạy đến quá trình 

đăng ký học, quá trình học tập hay quá trình đánh giá kết quả học tập của từng học viên 

trong khóa học. Nội dung học tập chủ yếu được số hóa; người dạy và người học có thể 

trao đổi trực tuyến về âm thanh, hình ảnh, nội dung bài giảng… Một số LMS phổ biến 

hiện nay trên thế giới phải kể đến là IBM, Blackboard, WebCT, Dokeos, LRN, Edmodo, 

Moodle… Việc lựa chọn một hệ thống LMS phải được xem xét nhiều yếu tố, chủ yếu 

dựa trên: khả năng mở rộng, chuẩn hệ thống tuân theo, hệ thống đóng hay mở, tính thân 

thiện người dùng, sự hỗ trợ các ngôn ngữ và hệ điều hành khác nhau, khả năng cung cấp 

các mô hình học và giá cả.  
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 Hiện nay, hệ thống quản lý đào tạo trên nền tảng đám mây CLS-Cloud Learning 

System (cls.vn) hiện đang được biết đến là một trong những giải pháp tiên tiến nhất phục 

vụ công tác đào tạo nhân sự và giáo dục trực tuyến.  

2.2.1.3. Ưu điểm và hạn chế của E-learning 

      Theo nghiên cứu của tác giả Lê Huy Hoàng [39, 34-37], hình thức dạy học trực 

tuyến có những ưu điểm và nhược điểm sau: 

a. Ưu điểm của E-learning 

 E- learning được xem là phương thức đào tạo cho tương lai. Về bản chất, có thể 

coi E-learning cũng là một hình thức đào tạo từ xa và nó có những điểm khác biệt so với 

đào tạo truyền thống. So sánh với lớp học truyền thống, E-learning có những lợi thế sau đây: 

- Về sự thuận tiện: Học dựa trên E-learning được thực hiện phù hợp với tiến độ 

học tập, hoàn cảnh của người học, đảm bảo học mọi lúc, mọi nơi, hỗ trợ hợp tác trong 

môi trường mạng. Với người quản trị, dễ dàng quản lý lớp học với số lượng lớn. Sự phát 

triển của internet đã dần xóa đi khoảng cách về không gian và thời gian. 

- Về chi phí và sự lựa chọn: Chi phí theo học một khóa học không cao. Bên cạnh 

đó, có thể lựa chọn các khóa học phù hợp với nhu cầu, nguyện vọng của bản thân đáp 

ứng nhu cầu học tập ngày càng tăng của xã hội. 

- Về sự linh hoạt: Khi tham gia một khóa học mới, người học có thể không cần 

phải học tất cả các nội dung (trong trường hợp đã biết một số phần). Qua đó, có thể đẩy 

nhanh tiến độ học tập. Các khóa học dễ dàng được cập nhật thường xuyên và nhanh 

chóng. Người học có thể tự điều chỉnh quá trình học, chọn lựa cách học phù hợp nhất 

với hoàn cảnh của mình. 

- Về sự hợp tác, phối hợp trong học tập: Các học viên có thể dễ dàng trao đổi với 

nhau cũng như với giáo viên qua mạng, chatting, diễn đàn, … trong quá trình học tập. 

- Về tính chủ động của học viên: Môi trường E-learning đặt học viên làm trung 

tâm, vì vậy đề cao ý thức tự giác học tập của người học.  

b. Hạn chế của E-learning 

 Bên cạnh những ưu điểm nổi trội của E-learning kể trên, hình thức dạy học này 

còn tiềm ẩn một số hạn chế sau: 

- Về phía người học: Tham gia học tập dựa trên E-learning đòi hỏi người học 

phải có khả năng làm việc độc lập với ý thức tự giác cao độ. Bên cạnh đó, cũng cần thể 

hiện khả năng hợp tác, chia sẻ qua mạng một cách hiệu quả với giảng viên và các thành 

viên khác. Người học cũng cần phải biết lập kế hoạch phù hợp với bản thân, tự định 

hướng trong học tập, thực hiện tốt kế hoạch học tập đã đề ra. 
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- Về phía nội dung học tập: Trong nhiều trường hợp, không thể và không nên đưa 

các nội dung quá trừu tượng, quá phức tạp. Đặc biệt là các nội dung liên quan tới thí 

nghiệm, thực hành mà công nghệ thông tin không thể hiện được hay thể hiện kém hiệu 

quả. Hệ thống E-learning cũng không thể thay thế được các hoạt động liên quan tới việc 

rèn luyện và hình thành kỹ năng, đặc biệt là kỹ năng thao tác vận động. 

- Về yếu tố công nghệ: Sự hạn chế về kỹ năng công nghệ của người học sẽ làm 

giảm đáng kể hiệu quả, chất lượng dạy học dựa trên E-learning. Bên cạnh đó, hạ tầng 

công nghệ thông tin (mạng Internet, băng thông, chi phí...) cũng ảnh hưởng đáng kể tới 

tiến độ, chất lượng học tập. 

1.2.1.4. Các hình thức học tập với E-learning  

 Theo phân tích như trên, E-learning là một hệ thống học tập mềm dẻo và linh 

hoạt, có thể tổ chức dạy học theo nhiều hình thức khác nhau. Có thể kể ra hai hình thức 

học tập chính là học tập trực tuyến và học tập hỗn hợp. 

- Học tập trực tuyến (Online learning): Đây là hình thức học tập mà việc hoàn 

thành khóa học được thực hiện toàn bộ trên môi trường mạng thông qua hệ thống quản 

lý học tập. Theo cách này, E-learning chỉ khai thác được những lợi thế trực tuyến chứ 

chưa quan tâm tới thế mạnh của dạy học giáp mặt truyền thống. Với hình thức học này, 

có hai cách thực hiện là dạy học đồng bộ (khi người dạy và người học cùng tham gia 

vào hệ thống quản lý học tập vào cùng một thời điểm) và dạy học không đồng bộ (khi 

người dạy và người học tham gia vào hệ thống quản lý học tập ở những thời điểm khác nhau). 

- Dạy học kết hợp (Blended learning): Đây là hình thức học tập, triển khai một 

khóa học với sự kết hợp của hai hình thức học tập trực tuyến và dạy học giáp mặt. Theo 

cách này, E-learning được thiết kế với mục đích hỗ trợ quá trình dạy học để khai thác 

các nội dung, chủ điểm phù hợp nhất với thế mạnh của loại hình này. Còn lại, với những 

nội dung khác sẽ được thực hiện thông qua hình thức dạy học giáp mặt nhằm việc khai 

thác tối đa ưu điểm của nó. Hai hình thức này cần được thiết kế phù hợp, có mối liên hệ 

mật thiết, bổ sung cho nhau hướng tới mục tiêu nâng cao chất lượng cho khóa học. Với 

đặc điểm như trên, đây là hình thức được sử dụng khá phổ biến với nhiều cơ sở giáo dục 

trên thế giới, kể cả các nước có nền giáo dục phát triển. 

1.2.2. Dạy học kết hợp (B-learning) 

1.2.2.1. Khái niệm dạy học kết hợp (B-learning) 

 Đối với thuật ngữ tiếng Anh, theo từ điển Longman Online, BLEND được định 

nghĩa như sau “to combine different things in a way that produces an effective or 

pleasant result” (kết hợp nhiều thứ khác nhau theo một cách nào đó để tạo ra kết quả tốt 

hơn). Còn từ điển Cambridge Online thì nói rằng “BLEND” là trộn hoặc kết hợp cùng 

nhau (to mix or combine together). Trong từ điển tiếng Việt thì kết hợp là gắn với nhau 

để bổ sung, hỗ trợ cho nhau; tích hợp là lắp ráp, nối kết các thành phần của một hệ 

http://www.ldoceonline.com/dictionary/blend_1
http://dictionary.cambridge.org/dictionary/british/blend_2
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thống để tạo nên một hệ thống đồng bộ; hỗn hợp gồm có nhiều thành phần, trong đó 

mỗi thành phần vẫn giữ được tính chất riêng của mình. Từ cách diễn giải theo cả từ điển 

tiếng Anh và tiếng Việt ta thấy rằng Blended Learning xét về bản chất của nó sẽ được 

hiểu là mô hình học tập kết hợp, qua đó việc học trên lớp và việc học trực tuyến được 

tiến hành trong sự kết hợp và bổ trợ cho nhau. 

 Dưới đây là một số định nghĩa về học kết hợp (blended-learning) của các nhà 

nghiên cứu lý thuyết sư phạm. 

- Học kết hợp là sự tích hợp các tiến bộ của công nghệ học trực tuyến kết hợp với 

sự tham gia tương tác của học truyền thống [17, 8] 

- Là sự kết hợp giữa giảng dạy mặt - đối - mặt (face to face) với học trực tuyến 

dưới sự hỗ trợ của các phương tiện truyền thông. Là sự tích hợp của mặt – đối –mặt 

(face - to - face) trong lớp học (dùng lời nói) và Internet. Đây là cách tiếp cận tối ưu để 

tăng cường và mở rộng việc học bằng việc xem xét lại và chuyển đổi cấu trúc giữa việc 

dạy và học để tạo ra việc học kết hợp có hiệu quả cao [1, 67]. 

- Sự kết hợp của việc học truyền thống mặt – đối –mặt (face - to - face) với sự 

hướng dẫn trực tuyến [5, 10]. 

- Theo Victoria L. Tinio [24, 2], "Học kết hợp (Blended Learning) để chỉ các mô 

hình học kết hợp giữa hình thức lớp học truyền thống và các giải pháp E - learning". Các 

khái niệm được đưa ra chủ yếu dựa trên sự kết hợp về hình thức tổ chức, nội dung và 

phương pháp dạy học. Vì vậy, dù được định nghĩa như thế nào, học kết hợp bao gồm 

các đặc điểm sau: 

+ Mô hình truyền đạt kiến thức khác nhau (mặt đối mặt hoặc đào tạo từ xa) 

+ Có sự kết hợp của công nghệ (cơ sở là web). 

+ Có cơ sở thực hành giống như phòng học. 

+ Có những hoạt động đồng bộ (chat online), không đồng bộ (email, blog, wiki) 

+ Làm việc theo nhóm. 

+ Kết hợp các phương pháp dạy học khác nhau. 

+ Người học là chủ đạo, người học phải tự làm chủ quá trình học của mình. 

2.2.2.2. Ưu điểm và nhược điểm của dạy học kết hợp 

Qua quá trình nghiên cứu, nhóm tác giả đưa ra các ưu điểm và nhược điểm của 

dạy học kết hợp dựa trên góc nhìn của các đối tượng liên quá. Cụ thể như sau: 

 a. Ưu điểm của dạy học kết hợp 

- Đứng về góc nhìn nhà quản lý giáo dục:  

+ Học kết hợp phù hợp với nhiều đối tượng, đặc biệt với những người bận rộn 

muốn sử dụng thời gian rảnh của mình học qua Internet. 

+ Giảm chi phí xây dựng cơ sở hạ tầng, số lượng học viên không hạn chế. Nhiều 

khóa học một lúc có thể hoạt động trên khuôn viên trường ảo. 
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+ Sinh viên chỉ đến lớp khi cần thiết, ngoài ra có thể tự học và nghiên cứu ở bất 

cứ nơi nào. 

+ Tránh được một số bất cập của E- learning về kiểm tra đánh giá, sự nhàm chán 

của sinh viên trong học tập. 

- Đứng về góc nhìn của giáo viên/giảng viên: 

+ Kết hợp được các chiến lược học tập chủ động vào các buổi thảo luận trong lớp 

như hỏi đáp, học nhóm, các dự án và bài tập về nhà. 

+ Biên soạn các tài liệu giảng dạy, cải tiến việc trình bày/ biểu diễn nội dung bài 

dạy, kết hợp toàn bộ tài liệu học tập và nội dung môn học giúp chuyển thành dạng dữ 

liệu điện tử cho sinh viên. 

+ Giảm khối lượng giảng dạy và tăng cường trợ giảng (phần thực hành, phần hỗ 

trợ trực tuyến, chấm điểm bài tập về nhà, thi giữa khóa và thi cuối khóa). 

+ Cung cấp dữ liệu điện tử cho tất cả giảng viên để cập nhật chương trình đào 

tạo, chương trình học và các tài liệu học tập liên quan. 

- Đứng về góc nhìn của sinh viên/học sinh: 

+ Sinh viên được tiếp cận với công nghệ mới, phát triển những kỹ năng và khả 

năng cần thiết trong thế kỷ 21, cụ thể là đảm bảo sinh viên có những kỹ năng “văn hóa 

số” được đòi hỏi trong chương trình học và nghề nghiệp tương lai. 

+ Có môi trường hỗ trợ học tập tốt với nguồn tài liệu phong phú, trao đổi thắc 

mắc với bạn bè, hoặc tham khảo ý kiến hỗ trợ từ giáo viên… 

+ Ngoài ra sinh viên được làm chủ thời gian học tập và tri thức mà mình muốn 

đạt được, giảm chi phí học tập và đi lại. 

b. Hạn chế của dạy học kết hợp 

Hiện tại việc áp dụng mô hình học kết hợp với môi trường học thực tế còn nhiều 

khó khăn:  

+ Thiếu một tầm nhìn chung, kế hoạch hoặc mục tiêu chiến lược, các thể chế liên 

quan để học kết hợp. 

+ Các vấn đề về hệ thống quản lý khóa học, phần mềm để lên lịch cho các khóa học 

còn đang gặp phải vướng mắc vì đã có một thời gian dài theo cơ chế quản lý cũ, cộng với 

tâm lý ngại thay đổi của nhiều cán bộ chuyên trách nên khó triển khai thực hiện. 

+ Ngoài ra việc phát triển và sử dụng một mô hình cho thiết kế khóa học, kiểm 

tra, đánh giá cần phải có một đội ngũ giảng viên chuyên môn để giảng dạy một khóa 

học kết hợp. 

+ Sinh viên phải hiểu biết những gì giảng viên đang làm trong môi trường kết 

hợp và nắm vững những thực hành cần thiết cho việc học của mình. 

Vì vậy các nhà giáo dục muốn triển khai chương trình học kết hợp cần phải có 

chiến lược truyền thông hiệu quả cho các thành viên trong môi trường kết hợp như giảng 

viên, sinh viên và các quản trị viên về lợi ích của việc học kết hợp. 
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2.2.2.3. Cấu trúc của B-learning 

 E-learning đã tạo ra môi trường học tập hấp dẫn. Tuy nhiên, B-learning là sự tiến 

hoá hợp lý và tự nhiên nhất trong tiến trình học tập. Nó chỉ ra một giải pháp để khắc 

phục hạn chế của dạy học E-learning và dạy học truyền thống trực tiếp mặt đối mặt. Nó 

là một cơ hội để tích hợp các sáng tạo và tiến bộ công nghệ, cụ thể là học tập trực tuyến 

E-learning, với sự kết hợp và tương tác tốt nhất với học tập truyền thống. 

 Bằng cách áp dụng lý thuyết học tập của Koehler [14, 67] đưa ra năm thành phần 

chính là những yếu tố quan trọng của một quá trình B-Learning:  

1. Hoạt động đồng bộ (Live Event): Các sự kiện đồng bộ là một “thành phần” 

chính B-learning. Trong hoạt động đồng bộ, giáo viên hướng dẫn các sự kiện học tập 

trong đó tất cả học sinh tham gia cùng một lúc. 

2. Tự học tập (Self-Paced Learning): các sự kiện học tập không đồng bộ, người 

học tự hoàn thành các quá trình thu nhận kiến thức, với tốc độ và thời gian học của mình, 

chẳng hạn như đào tạo dựa trên sự tương tác, internet hoặc CD-ROM. 

3. Cộng tác (Collaborration): Môi trường trong đó người học giao tiếp với người 

khác, ví dụ, e-mail, các cuộc thảo luận hoặc trò chuyện trực tuyến. Hiệu quả của hoạt 

động đồng bộ hoặc quá trình tự học sẽ được tăng cường khi tạo ra cơ hội cho sự hợp tác. 

Khi tạo ra một chương trình học tập tích hợp, nhà thiết kế nên tạo ra môi trường học 

sinh và giáo viên có thể hợp tác đồng bộ trong các phòng chat, hoặc không đồng bộ bằng 

cách sử dụng e-mail và các cuộc trao đổi thảo luận. 

4. Đánh giá (Assessment): Một thước đo kiến thức của người học. Đánh giá là 

một trong những thành phần quan trọng nhất của B-learning, vì hai lý do: Nó cho phép 

người học dễ dàng “kiểm tra” nội dung mà họ đã biết, để điều chỉnh quá trình B-learning 

của họ; và thể hiện hiệu quả của tất cả các phương pháp và hoạt động học tập. 

5. Tài liệu hỗ trợ (Performance Support Materials): Tài liệu hỗ trợ là các thành 

phần quan trọng nhất của B-learning. Nó thúc đẩy sự “duy trì và chuyển giao học tập” 

với môi trường làm việc. 

2.2.2.4. Các bước tiến hành B-learning  

 Theo nghiên cứu của 2 tác giả Trần Huy Hoàng và Nguyễn Kim Đào [40, 134], 

B-learning xuất phát từ chính yêu cầu của quá trình dạy học khi công nghệ ngày càng 

phát triển và thâm nhập sâu rộng vào các mặt của đời sống con người, đặc biệt là trong 

lĩnh vực giáo dục. B-learning đạt hiệu quả khi được thực hiện theo một trình tự nhất 

định. Qua phân tích đặc điểm cũng như các yếu tố ảnh hưởng đến B-learning, quy trình 

B-Learning có thể trải qua bốn giai đoạn như sơ đồ sau:  
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Hình 1.3. Quy trình B-Learning 

  Giai đoạn 1 - Chuẩn bị: Trong giai đoạn này, người dạy và người học được tiếp 

xúc với những yếu tố của B-learning. Cùng với việc chuẩn bị nền tảng học tập (hệ thống 

quản lý học tập), người tham gia cần rèn luyện những kỹ năng cần thiết cho việc B-

learning như sử dụng khai thác mạng, làm việc với phần mềm, đăng ký và đăng nhập 

vào hệ thống. Cùng với đó là việc phát triển hệ thống các tài liệu học tập, từng bước tiếp 

cận hệ thống quản lý học tập điện tử. Đây là khâu chuẩn bị, tạo tiền đề cho triển khai 

các giai đoạn tiếp theo. 

  Giai đoạn 2 - Thiết kế và thử nghiệm: Xây dựng chương trình, kế hoạch và thiết 

kế các nội dung và hoạt động học tập dựa trên nền tảng học tập. Để đến được thành 

công, sự thiết kế B-learning cần phải có ý tưởng rõ ràng; do đó, cần lưu ý các điểm sau: 

Xác định rõ mục tiêu giảng dạy; Xác định các trình độ kỹ năng của người học và các 

đặc điểm của đối tượng dạy học; Chú ý đến nội dung dạy học, mục tiêu và đối tượng để 

tích hợp các phương pháp học tập thích hợp nhất; Xây dựng chương trình giảng dạy tốt 

(bao gồm cả đánh giá) cần khai thác tối đa các khả năng hỗ trợ của CNTT; nên trao đổi, 

tham khảo ý kiến của các chuyên gia, đồng nghiệp; Sau đó, tiến hành chạy thử, xem xét 

kết quả, phân tích và rút ra nhận định làm cơ sở cho sự điều chỉnh cải tiến các nội dung 

cũng như các hoạt động học. 

   Giai đoạn 3 - Chia sẻ và triển khai: Chia sẻ các nội dung và hoạt động học tập đã 

thiết kế với người học và người tham gia, đặc biệt trao đổi với những giáo viên có kinh 

nghiệm để học hỏi. Sau đó, áp dụng triển khai thực tế các hình thức kết hợp trong quá 

trình dạy học, cụ thể dạy học truyền thống giáp mặt dựa trên nội dung và hoạt động đã 

xây dựng trực tuyến trên hệ thống. 
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  Giai đoạn 4 - Đánh giá và điều chỉnh: Đánh giá kết quả học tập của học sinh. Từ 

kết quả đó cùng với sự trao đổi với học sinh và đồng nghiệp, điều chỉnh và cải tiến mô 

hình sao cho phù hợp. 

1.2.2.5. Áp dụng mô hình dạy học kết hợp vào ngữ cảnh dạy học tại Việt Nam  

     Chúng ta đều biết rằng học tập kết hợp xuất phát từ các quốc gia phát triển sau 

khi họ khai thác mô hình học E-learning không hoàn toàn thành công. Công nghệ dù 

mang lại sự tiện nghi, nhanh gọn và tiết kiệm chi phí, tuy nhiên lại làm học viên sẽ dễ 

dàng mất đi động cơ học tập và mất đi cơ hội giao tiếp như trong các lớp học truyền 

thống. Chính vì vậy, các buổi học trực tiếp (face-to-face) vẫn giữ được nhiều giá trị mà 

việc tự học với máy tính không thể nào bù đắp được. Ngược lại, với sự bùng nổ của 

công nghệ thông tin và việc xuất hiện các chương trình ứng dụng trên mạng thì việc 

truyền đạt thuần túy không thể cung cấp cho người học được nguồn kiến thức khổng lồ và 

những thông tin thức thời. Vai trò hỗ trợ của học trực tuyến lúc này được thể hiện rất rõ nét.   

Trong thực tế áp dụng hình thức học kết hợp tại Việt Nam, đối với từng đối tượng 

người học khác nhau có thể điều chỉnh phương thức kết hợp. Ví dụ: Đối với các lớp học 

tập trung theo niên khóa có thể lấy học trực tiếp là chủ yếu, học trực tuyến là hình thức 

hỗ trợ. Ngược lại, đối với đối tượng người đi làm, không có điều kiện học tập trung thì 

có thể lấy học trực tuyến là hình thức tổ chức dạy học chính, học trực tiếp là bước kiểm 

tra và tư vấn, điều chỉnh. Theo kết quả nghiên cứu của các nhà giáo dục, xây dựng và 

phát triển chương trình, tỉ lệ “vàng” trong dạy học kết hợp giữa dạy học giáp mặt và dạy 

học trực tuyến hiện nay là 30/70 ([37,18]). Dạy học trực tuyến sẽ là hình thức tổ chức 

dạy học chính, học trực tiếp là bước kiểm tra, hỗ trợ. 

Đó chính là một trong những cơ sở để đề tài xác định nghiên cứu phát triển tài 

liệu giảng dạy tiếng Anh du lịch địa phương và tiến hành bồi dưỡng trình độ tiếng Anh 

cho người lao động du lịch trong môi trường dạy học kết hợp, lấy học trực tuyến là hình 

thức tổ chức dạy học chính, học trực tiếp là bước kiểm tra, hỗ trợ. 

1.3. XÂY DỰNG KHÓA HỌC TRỰC TUYẾN TRÊN NỀN TẢNG CLS (CLS - 

CLOUD LEARNING SYSTEM) 

1.3.1. Tìm hiểu về CLS 

CLS-Cloud Learning System (viết đầy đủ là Cloud Based Learning 

Management System) là hệ quản trị đào tạo đa dụng được nghiên cứu và phát triển bởi 

công ty Phát triển Hương Việt từ năm 2014 và chính thức đưa ra thương mại từ năm 

2017. CLS là hệ quản lý đào tạo hoàn chỉnh đầu tiên tại Việt Nam triển khai theo công 

nghệ điện toán đám mây với đầy đủ các tính năng ưu việt của một hệ quản lý đào tạo 

hiện đại nhất. 
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Tính đến thời điểm hiện tại, Hương Việt Group đã phát triển 3 ứng dụng trên nền 

tảng CSL gồm: CLS.Enterprise: Là ứng dụng dùng để triển khai đào tạo E.Learning 

trong doanh nghiệp, tổ chức; CLS.Trade: Là một ứng dụng giúp doanh nghiệp, tổ chức, 

cá nhân dễ dàng sở hữu một portal để niêm yết và kinh doanh các khóa học trực tuyến; 

CLS.Edu: Là dòng sản phẩm được phát triển riêng cho nhu cầu triển khai đào tạo bằng 

E.Learning trong các trường học, từ trường phổ thông cho đến đại học. Công nghệ CLS 

đã bước đầu được triển khai tại một số trường đại học lớn tại Hà Nội như Đại học Xây 

Dựng Hà Nội, Học viện Tài chính,… trên nền tảng CLS.Edu.  

1.3.2. Ưu điểm và nhược điểm của CLS 

1.3.2.1. Ưu điểm của CLS 

- Tốc độ xử lý nhanh, cùng một loại gói băng thông nhưng khi sử dụng mô hình 

đám mây tốc độ truy xuất sẽ nhanh hơn rất nhiều so với những dòng máy chủ VPS, cung 

cấp cho người dùng những dịch vụ chất lượng nhất với giá thành là hoàn toàn miễn phí. 

- Đối với doanh nghiệp khi sử dụng công nghệ đám mây này sẽ giảm bớt được 

chi phí đầu tư ban đầu về cơ sở hạ tầng, bên cạnh đó những chi phí như máy móc và 

nguồn nhân lực cũng sẽ được giảm đến mức thấp nhất. 

- Loại bỏ được yếu tố vật lý và địa lý, với không gian ảo sẽ cho phép người dùng 

truy cập và sử dụng hệ thống thông qua mạng Internet ở bất kỳ đâu và trên bất kỳ thiết 

bị nào mà họ sử dụng. 

- Với khả năng tiện dụng, công nghệ điện toán đám mây phù hợp với nhiều mô 

hình công việc, có thể áp dụng cho nhiều lĩnh vực kinh doanh. Đáp ứng được mọi nhu 

cầu từ phổ thông đến những nhu cầu trong kinh doanh và nghiên cứu khoa học… 

- Khả năng mở rộng và thu hẹp linh hoạt, nhanh chóng, tránh được tình trạng 

hoang phí hay thiếu hụt tài nguyên khi triển khai công việc, giúp cải thiện chất lượng 

các dịch vụ được cung cấp trên đám mây. 

- Với mô hình 3 lớp của điện toán đám mây, khả năng bảo mật tương đối là cao. 

- Các ứng dụng triển khai trên nền tảng điện toán đám mây dễ dàng trong việc sửa 

chữa và cải thiện về tính năng, bởi chúng không được cài đặt cố định trên một máy tính nào. 

- CLS.Edu là dòng sản phẩm được phát triển riêng cho nhu cầu triển khai đào tạo bằng 

E. Learning trong các trường học, từ trường phổ thông cho tới đại học. CLS.Edu đặc biệt phù 

hợp với các yêu cầu đào tạo thường xuyên, đào tạo ngắn hạn và đào tạo cấp chứng chỉ. 

Với những tính năng nổi bật như: Quản lý, lưu trữ, phân phối khóa học linh hoạt; 

Phân phối khóa học đến từng người, từng nhóm người, CLS giúp người học được đào 

tạo mọi lúc, mọi nơi, trên nhiều loại thiết bị. Không những vậy, phần mềm còn giúp cơ 

sở đào tạo kiểm tra, đánh giá được kết quả học tập của từng học viên trong suốt quá 

http://huongvietgroup.com/he-thong-quan-ly-dao-tao-doanh-nghiep-cls-enterprise-2864
http://huongvietgroup.com/he-thong-kinh-doanh-khoa-hoc-truc-tuyen-cls-trade-2862
http://huongvietgroup.com/he-thong-quan-ly-dao-tao-truong-hoc-cls-edu-2863
http://huongvietgroup.com/he-thong-quan-ly-dao-tao-truong-hoc-cls-edu-2863
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trình học tập. Các tính năng ưu việt như: Webmeeting, tổ chức kỳ thi, báo cáo tùy chọn… 

được tích hợp ngay trong hệ thống mà không cần sử dụng đến nền tảng của bên thứ 3. 

2.3.2.2. Nhược điểm của CLS 

Tuy có nhiều ưu điểm song, mô hình điện toán này vẫn còn tồn tại một số nhược 

điểm sau: 

  - Nhìn chung thì với mô hình điện toán đám mây nhược điểm lớn nhất chính là vấn 

đề về bảo mật và tính riêng tư của người dùng, bên cạnh đó tình trạng mất dữ liệu vẫn có 

thể xảy ra khi lỗi hệ thống, việc bị các tổ chức hacker tấn công quấy rối gây tổn thất cho 

người dùng cũng như nhà cung cấp là không thể tránh khỏi.  

  - Mặc dù đây là công nghệ tiên tiến có sức chứa cực khủng và truy cập nhanh, 

tuy nhiên tình trạng quá tải vẫn có thể xảy ra khiến một số hoạt động bị ngưng trệ, đây 

cũng là nhược điểm chung thường thấy ở những dòng máy chủ ảo trước đây. 

  - Một vấn đề khác liên quan đến nhà cung cấp, đó là khi khách hàng muốn thay 

đổi nhà cung cấp thì việc thay đổi đám mây khá phức tạp, do vậy khách hàng bị phụ 

thuộc rất nhiều vào nhà cung cấp và hầu như ít ai dám thay đổi nhà cung cấp. 

1.3.3. Xây dựng và triển khai khóa học trên CLS.Edu 

1.3.3.1. Phần dành cho người quản trị hệ thống 

  Việc xây dựng khóa học trên CLS.Edu bao gồm phần dành cho người quản trị hệ 

thống với các nội dung cụ thể bao gồm: Đăng nhập vào hệ thống; Thiết lập hệ thống; 

Xây dựng khóa học; Xây dựng ngân hàng câu hỏi, kiểm tra đánh giá; Tổ chức các kỳ 

thi, kiểm tra; Đưa người dùng lên hệ thống; Họp trực tuyến và Báo cáo.  

1.3.3.2. Phần dành cho người học viên 

  Phần dành cho học viên bao gồm: Đăng nhập vào hệ thống; Học tập; Thực hiện 

thi; Người học thực hiện các lộ trình; Lịch sử học tập; và Học trực tuyến.  

1.4. KHUNG NĂNG LỰC TRONG ĐÀO TẠO NHÂN LỰC DU LỊCH VÀ NĂNG 

LỰC GIAO TIẾP CỦA NGƯỜI LAO ĐỘNG DU LỊCH 

1.4.1. Khung năng lực trong đào tạo nhân lực du lịch 

1.4.1.1. Khung năng lực đối với lao động ngành du lịch Việt Nam theo Tiêu chuẩn 

nghề Du lịch Việt Nam (VTOS) 

Trước năm 2013, ngành du lịch chưa có tiêu chuẩn theo tiếp cận năng lực chung 

trên phạm vi toàn ngành. Năm 2013, với sự hỗ trợ của Liên minh châu Âu, thông qua 

Dự án Chương trình phát triển du lịch có trách nhiệm với môi trường và xã hội, bộ Tiêu 

chuẩn nghề du lịch Việt Nam (Tiêu chuẩn VTOS) được ban hành trong phạm vi Ngành 
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giai đoạn 2007-2009 đã được hiệu chỉnh, bổ sung, chuyển đổi từ tiếp cận nhiệm vụ (task-

based) sang tiếp cận năng lực (competency-based) [38,160]. 

Được thiết kế kết hợp hài hòa với các tiêu chuẩn quốc tế và được điều chỉnh phù 

hợp với yêu cầu cụ thể và điều kiện tại Việt Nam, tiêu chuẩn VTOS là thước đo để đánh 

giá kỹ năng nghề của nhân viên, người lao động thông qua các kỳ thẩm định VTOS 

được Hội đồng Cấp chứng chỉ Nghiệp vụ Du lịch (VTCB) tiến hành trên toàn quốc. 

Hiện nay, tiêu chuẩn VTOS đã được áp dụng rộng rãi trong việc triển khai đào tạo nhân 

viên tại doanh nghiệp cũng như tập huấn, phổ biến, đào tạo các đào tạo viên là các giảng 

viên, giáo viên trong các cơ sở đào tạo/dạy nghề trên toàn quốc.  

Tiêu chuẩn VTOS 2013 cung cấp danh mục hơn 65 chứng chỉ đề xuất cho các 

đối tượng từ nhân viên tập sự bậc 1 đến quản lý cấp cao bậc 5. Bộ tiêu chuẩn VTOS 

2013 được xây dựng trên cơ sở những yêu cầu “năng lực” nền tảng có giá trị cốt lõi, 

đồng thời hướng đến tính “mở”, “linh hoạt”, phù hợp cho việc áp dụng vào từng đối 

tượng cụ thể, ở từng vị trí việc làm cụ thể trong ngành Du lịch: 1) Lễ tân; 2) Phục vụ 

buồng; 3) Phục vụ nhà hàng; 4) Chế biến món ăn; 5) Điều hành du lịch và đại lý lữ hành; 

6) Hướng dẫn du lịch. Ngoài ra, bộ tiêu chuẩn VTOS 2013 cũng được xây dựng mở rộng 

cho bố vị trí việc làm chuyên biệt trong hoạt động du lịch: 1) Thuyết minh du lịch; 2) Phục 

vụ trên tàu thủy du lịch; 3) Quản lý khách sạn; 4) Vận hành cơ sở lưu trú du lịch. 

Điểm then chốt trong cấu trúc của bộ Tiêu chuẩn VTOS 2013 là tiếp cận năng 

lực, tập trung vào hệ thống năng lực cần có ở mỗi học viên - những người lao động trong 

ngành du lịch. Người học không chỉ biết học thuộc, ghi nhớ mà còn phải biết làm thông 

qua các hoạt động cụ thể, gắn với thực tiễn công việc hay nói cách khác là: biết làm gì 

từ những điều đã biết. Nói đến năng lực trong tiêu chuẩn VTOS tức là phải nói đến khả 

năng thực hiện, là phải biết làm (know-how) chứ không chỉ biết và hiểu (know-what). 

Như vậy, để biết làm và làm được, yêu cầu năng lực của người học phải được thể hiện 

tổng hòa trong cả 3 thành tố: Kiến thức - Kĩ năng - Thái độ.  

Từ phương pháp tiếp cận trên, tiêu chuẩn VTOS 2013 được xây dựng với một hệ 

thống gồm 241 đơn vị năng lực (unit of competency). Mỗi một đơn vị năng lực thể hiện 

yêu cầu tổng hòa cả 3 yếu tố kiến thức, kĩ năng và thái độ cần có đối với phạm vi năng 

lực mà một vị trí nghề trong du lịch (từ nhân viên đến giám sát, quản lí) cần có. Các đơn 

vị năng lực riêng lẻ được gộp lại trong từng “nhóm các đơn vị năng lực” theo yêu cầu 

đặc thù của ngành du lịch như sau: 

- Nhóm đơn vị năng lực cơ bản (Core Units): gồm các năng lực cơ bản mà mỗi 

cá nhân cần có, tương tự như “kĩ năng mềm” hay “kĩ năng sống”, cần thiết cho bất kì ai 

thực hiện công việc cũng như cuộc sống hàng ngày. Ví dụ, đơn vị năng lực: thực hiện 

sơ cứu cơ bản; sử dụng điện thoại, …. 
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- Nhóm đơn vị năng lực chung (Generic Units): là các năng lực chuyên môn liên 

quan đến và áp dụng cho nhiều nghề khác nhau. Ví dụ như đơn vị năng lực “chuẩn bị 

làm việc” hay ‘tiếp nhận và xử lí phàn nàn”. 

- Nhóm đơn vị năng lực chuyên ngành (Functional Units): là các năng lực chuyên 

môn, kỹ thuật cho từng nghề cụ thể trong các lĩnh vực khác nhau của ngành du lịch. Ví 

dụ như đơn vị năng lực “tiếp nhận và xử lí đặt buồng” của riêng nghề Lễ tân hay “Phục 

vụ rượu vang” của nghề Phục vụ Nhà hàng. 

- Nhóm đơn vị năng lực quản lý (Management Units): là các đơn vị năng lực áp 

dụng cho vị trí giám sát hay có ảnh hưởng đến công việc của người khác ở mức độ nào 

đó trong doanh nghiệp.  

- Nhóm đơn vị năng lực du lịch có trách nhiệm (Responsible Tourism Units): Bên 

cạnh các nội dung du lịch có trách nhiệm được tích hợp trong các đơn vị năng lực của 

tiêu chuẩn VTOS, một số đơn vị năng lực du lịch có trách nhiệm được xây dựng riêng 

cho cấp quản lý cả lĩnh vực lưu trú và lữ hành ví dụ như đơn vị năng lực “Áp dụng du 

lịch có trách nhiệm trong các dịch vụ lưu trú” hay “Hỗ trợ điểm đến du lịch trong việc 

thực hành du lịch có trách nhiệm”. 

VTOS (2013) cũng đưa ra bảng tiêu chuẩn năng lực về Tiếng Anh du lịch cho tất 

cả các lao động trong lĩnh vực du lịch, bao gồm cả hướng dẫn viên và thuyết minh viên 

du lịch tại điểm, trong đó quy định các lao động nghề du lịch phải có trình độ giao tiếp 

Tiếng Anh ở mức độ giao tiếp cơ bản. Tiếng Anh thuộc nhóm đơn vị năng lực cơ bản, 

bao gồm 4 thành phần và 9 tiêu chí thực hiện, 7 yêu cầu về kiến thức và 6 điều kiện thực 

hiện cũng như các hướng dẫn và phương pháp đánh giá. Tuy được xếp trong nhóm đơn 

vị năng lực cơ bản (Core Units) nhưng tiếng Anh được mô tả như một năng lực cần thiết 

để đàm thoại ở nơi làm việc. Do vậy, tiếng Anh trở thành công cụ để thực hiện các 

nghiệp vụ trong nhóm đơn vị năng lực chung và nhóm đơn vị năng lực chuyên ngành.  

1.4.1.2. Khung năng lực đối với lao động ngành du lịch theo Tiêu chuẩn kĩ năng nghề 

quốc gia 2017 

Tiêu chuẩn kỹ năng nghề quốc gia của các nghề du lịch trên được xây dựng với 

nội dung phù hợp với yêu cầu thực tiễn của ngành du lịch tại Việt Nam cũng như tương 

thích với Tiêu chuẩn ACCSTP, đáp ứng được các yêu cầu của Thỏa thuận MRA về du 

lịch trong ASEAN mà Việt Nam đã tham gia kí kết. Xem xét cấu trúc và nội dung, có 

thể thấy các Tiêu chuẩn đã ban hành được xây dựng theo hướng tiếp cận năng lực, đề 

cập những chuẩn mực thực tiễn tối thiểu tốt nhất đã được thống nhất để thực hiện công 

việc trong lĩnh vực du lịch/khách sạn, bao gồm cả các yêu cầu pháp lý (pháp luật, sức 

khỏe, an toàn, an ninh). Tiêu chuẩn cũng xác định rõ những gì người lao động cần biết 

và làm được cũng như cách thức thực hiện công việc của họ để có thể hoàn thành chức 

năng của nghề trong bối cảnh môi trường làm việc.  
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Điểm tương đồng giữa Tiêu chuẩn kỹ năng nghề quốc gia của các nghề trong du 

lịch với các bộ Tiêu chuẩn chung trong ASEAN về nghề du lịch và Tiêu chuẩn VTOS 

là chúng đều được xây dựng theo tiếp cận năng lực với 3 nhóm chính: các năng lực cơ 

bản; các năng lực chung và các năng lực chuyên môn. Theo quy định tại Tiêu chuẩn, 

khung năng lực cần có của người lao động du lịch, trong đó có cả các lao động ở trình 

độ đại học, bao gồm các nhóm được trình bày tại bảng dưới đây: 

Bảng 1.1. Khung năng lực cần có của cử nhân du lịch 

STT Khung năng lực cần có của 

cử nhân du lịch 
Mô tả 

1 
Nhóm các năng lực cơ bản 

(Core Competencies) 

Bao gồm các đơn vị năng lực phổ biến nhất, cần thiết, 

đòi hỏi hầu hết người lao động phải có để làm việc 

thuần thục (ví dụ: sơ cứu cơ bản, làm việc nhóm, kỹ 

năng sử dụng CNTT), tương tự ‘kỹ năng sống’, ‘kỹ 

năng mềm’. 

2 
Nhóm các năng lực chung 

(Generic Competencies) 

Là những năng lực chung, có liên quan và cần thiết 

cho một nhóm các nghề du lịch (ví dụ: lập kế hoạch, 

quản lý và tổ chức các cuộc họp, phát triển quan hệ 

khách hàng, xử lý phàn nàn, quản lý nhân sự, tài 

chính, …).  

3 

Nhóm các năng lực chuyên 

môn (Functional 

Competencies) 

Là năng lực cụ thể cho từng vị trí công việc trong 

ngành du lịch để người lao động thực hiện có hiệu 

quả công việc của vị trí nghề (ví dụ: giám sát hoạt 

động của bộ phận lễ tân, quản lý dịch vụ đồ vải trong 

cơ sở lưu trú…) 

                                     (Ngô Trung Hà [38,162])   

Ngày 31/8/2017, Bộ Lao động-Thương binh và Xã hội đã ban hành Quyết định 

số 1383/QĐ-LĐTBXH về Tiêu chuẩn kỹ năng nghề quốc gia của nghề Lễ tân và Phục 

vụ buồng; trong đó, tương tự như trong bộ Tiêu chuẩn chung trong ASEAN về nghề du 

lịch và Tiêu chuẩn VTOS, năng lực tiếng Anh nằm trong nhóm các năng lực cơ bản. Bộ 

tiêu chuẩn quy định nhân viên lễ tân và phục vụ buồng cần có trình độ sử dụng Tiếng 

Anh ở mức độ giao tiếp cơ bản, trong đó mô tả các “kiến thức, kỹ năng, thái độ cần thiết 

để đàm thoại bằng tiếng Anh ở cấp độ giao tiếp cơ bản tại nơi làm việc”. So với bộ tiêu 

chuẩn VTOS (2013), Tiêu chuẩn kỹ năng nghề quốc gia 2017 đã bổ sung thêm các kỹ 

năng quan trọng và thiết yếu trong việc sử dụng Tiếng Anh, đồng thời cung cấp các 

phương pháp đánh giá khác nhau để thu thập chứng cứ về sự thông hiểu kiến thức, kỹ 

năng, thái độ đã quy định trong phạm vi đơn vị năng lực.  

Ngày 20/8/2019, Bộ Lao động-Thương binh và Xã hội tiếp tục ban hành Quyết 

định số 1167/QĐ-LĐTBXH về việc công bố tiêu chuẩn kỹ năng nghề quốc gia của 4 

nghề thuộc lĩnh vực du lịch, trong đó có nghề Hướng dẫn du lịch. Theo quy định của 



32 

 

 

Tiêu chuẩn nghề quốc gia, nghề Hướng dẫn du lịch, ngoài trình độ sử dụng Tiếng Anh 

ở mức độ giao tiếp cơ bản, hướng dẫn viên du lịch cần có năng lực sử dụng hiệu quả 

ngoại ngữ chuyên ngành trong công việc. Khác với tiêu chuẩn VTOS (2013), tiếng Anh 

trong bộ tiêu chuẩn nghề Hướng dẫn du lịch được xếp vào nhóm năng lực chuyên môn 

(Functional Competencies). 

Từ khung năng lực đối với lao động ngành du lịch Việt Nam theo Tiêu chuẩn 

nghề Du lịch Việt Nam (VTOS) và Tiêu chuẩn kỹ năng nghề quốc gia 2017 có thể thấy 

tiếng Anh không chỉ thuộc nhóm các năng lực cơ bản (Core Competencies) mà nó là 

công cụ để người lao động thuộc ngành du lịch tu dưỡng và thực hành các năng lực 

thuộc về nhóm các năng lực chung (Generic Competencies) và nhóm các năng lực 

chuyên môn (Functional Competencies) trong môi trường quốc tế. Tiếng Anh thuộc 

nhóm các năng lực cơ bản (Core Competencies) là tiếng Anh căn bản, trong đó người 

học học những kiến thức cơ bản nhất về ngữ âm, ngữ pháp, từ vựng và các kỹ năng tiếng 

(nghe, nói, đọc, viết). Tiếng Anh dành cho người lao động du lịch, cũng là tiếng Anh 

mà đề tài hướng tới là tiếng Anh dùng cho mục đích cụ thể, dùng để thực thi các nghiệp 

vụ nghề nghiệp trong nhóm các năng lực chung (Generic Competencies) và nhóm các 

năng lực chuyên môn (Functional Competencies). Ví dụ như hướng dẫn viên du lịch tại 

điểm cần có vốn tiếng Anh không chỉ để giao tiếp trong các tình huống thông thường 

mà còn đủ để thuyết trình về điểm đến cho du khách, nhân viên lễ tân có khả năng sử 

dụng tiếng Anh tiếp nhận và xử lý đặt buồng, hỗ trợ đặt ăn, chỉ đường cho khách … . 

Xác định được định hướng này là cơ sở để xây dựng tài liệu bồi dưỡng, chương trình 

đào tạo bám sát yêu cầu chuẩn hóa trình độ của đội ngũ lao động du lịch đáp ứng được 

các yêu cầu dịch vụ của khách du lịch trong bối cảnh hội nhập khu vực và quốc tế ngày 

càng sâu rộng hiện nay. 

Khung năng lực đối với lao động ngành du lịch Việt Nam theo Tiêu chuẩn nghề 

Du lịch Việt Nam (VTOS) và Tiêu chuẩn kỹ năng nghề quốc gia 2017 sẽ tạo ra định 

hướng rất thiết thực và thực tế cho công tác đào tạo nguồn nhân lực du lịch Việt Nam. 

Khung năng lực được quy định tại Tiêu chuẩn với danh mục cụ thể các đơn vị năng lực 

trong từng nhóm sẽ giúp các cơ sở đào tạo có cái nhìn rõ nét hơn về việc lựa chọn 

phương pháp cũng như các mô đun, môn học thiết thực đưa vào chương trình đào tạo 

sinh viên, hướng tới các năng lực mà cơ sở tuyển dụng lao động đang cần, làm cho chuẩn 

năng lực đầu ra của các trường sát với chuẩn năng lực đầu vào của doanh nghiệp. Vì 

thế, chúng phù hợp để sử dụng tại các cơ sở giáo dục, giáo dục nghề nghiệp du lịch trong 

việc thiết kế, xây dựng chương trình theo các trình độ đào tạo khác nhau, các cơ sở du 

lịch trong việc sử dụng, đào tạo nâng cao năng lực của người lao động cũng như các cơ 

quan quản lý nhân lực và doanh nghiệp trong việc đánh giá, công nhận năng lực nghề 

cho người lao động. 
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1.4.2. Năng lực giao tiếp Tiếng Anh của người lao động du lịch 

Đối với việc dạy và học ngoại ngữ, các tác giả của Khung tham chiếu chung các 

ngôn ngữ Châu Âu (CEFR) nêu rõ: “năng lực là tập hợp các kiến thức, kỹ năng và nền 

tảng sẵn có cho hành động”. Khái niệm này nêu lên được các yếu tố cấu thành của năng 

lực bao gồm các “kiến thức”, “kỹ năng” và cả những “nền tảng sẵn có” cho phép thực 

hiện một hành động nào đó. Khái niệm này phù hợp với việc dạy và học ngoại ngữ khi 

coi người học là một chủ thể có yếu tố xã hội, có tính đến những vốn sẵn có về các mặt 

văn hóa, xã hội cũng như là kinh nghiệm cá nhân tích lũy được trong cuộc sống.   

Trong quá trình giảng dạy và học ngoại ngữ, yếu tố năng lực giao tiếp cần được 

coi là vấn đề trọng tâm trong việc nghiên cứu cũng như phát triển nhằm cải tiến tốt hơn 

hoạt động dạy của giáo viên và hoạt động học của người học ngoại ngữ. Các tác giả của 

Khung quy chiếu chung các ngôn ngữ châu Âu (CEFR) đưa ra mô hình hợp lý để đánh 

giá việc học tập và giảng dạy ngôn ngữ. Trong CEFR, năng lực giao tiếp chỉ được hình 

thành trong ý nghĩa về kiến thức. Để giao tiếp thành công trong một tình huống cụ thể, 

người sử dụng ngoại ngữ phải huy động nhiều kiến thức, kỹ năng và thái độ khác nhau. 

Đinh Ngọc Lâm (2015) đã tổng hợp các nhóm năng lực theo Khung tham chiếu năng 

lực ngoại ngữ chung Châu Âu (CEFR), trong đó năng lực giao tiếp bao gồm có năng lực 

ngữ pháp, năng lực văn hóa-xã hội và năng lực ngữ dụng [42, 116]. 

Bảng 1.2. Các nhóm năng lực trong Khung tham chiếu Châu Âu (CEFR) 

Các năng lực chung 

1.    Tri 

thức 

  

  

- Tri thức về văn hóa nói chung đề cập đến hình ảnh về thế giới nói chung mà 

con người nhận biết được vì nó gắn bó chặt chẽ với việc diễn đạt bằng ngôn ngữ, 

đó là nền tảng không thể không có của một người học ngôn ngữ. Tri thức này 

được tích lũy từ tiếng mẹ đẻ và tiếp tục được bồi đắp thêm trong quá trình học 

ngôn ngữ mới 

- Tri thức về văn hóa-xã hội thực chất là một phương diện của hiểu biết về thế 

giới nhưng những hiểu biết này về xã hội và văn hóa của một cộng đồng sử dụng 

ngôn ngữ mà người học cần học lại là những hiểu biết mang tính chất mới, chưa 

từng có trong kinh nghiệm của người học, ví dụ như những kiến thức về đời 

sống thường nhật; điều kiện sống; các mối quan hệ liên nhân; các giá trị, niềm 

tin và hành vi liên quan đến các phương diện của đời sống xã hội con người; kỹ 

năng sống; các tập tục xã hội 

- Ý thức về giao thoa văn hóa nhấn mạnh khía cạnh về sự giống và khác nhau 

giữa hai nền văn hóa mà người học cần phải ý thức khi học một ngôn ngữ 

2.    Năng 

lực và kỹ 

năng làm 

việc 

- Năng lực và kỹ năng thực hành bao gồm các năng lực xã hội, năng lực thực 

hành trong đời sống hằng ngày, năng lực về kỹ thuật và nghề nghiệp và năng 

lực trong hoạt động giải trí 

- Năng lực và kỹ năng trong vấn đề giao thoa văn hóa bao gồm các khả năng 

thiết lập và xử lý các mối quan hệ với người của nền văn hóa khác mà người học 

học ngôn ngữ để tránh những hiểu lầm hay xung đột văn hóa khi giao tiếp 



34 

 

 

3.    Kỹ 

năng sống 

- Các yếu tố liên quan đến những hành xử trong cuộc sống cá nhân của người 

học ngôn ngữ cũng có những ảnh hưởng đến việc giao tiếp ngôn ngữ, đó là 

những yếu tố tạo nên bản sắc riêng của cá nhân trong các tình huống giao tiếp 

ngôn ngữ như thái độ (sự cởi mở, sẵn lòng tiếp nhận những cái mới của nền văn 

hóa khác); động cơ (mong muốn, nhu cầu giao tiếp); các giá trị thẩm mĩ và đạo 

đức; các tín ngưỡng tôn giáo, ý thức hệ; các nét tính cách cá nhân 

4.    Kỹ 

năng học 

- Những kỹ năng cần có để quan sát, tham gia và nắm bắt các kiến thức mới 

không làm thay đổi kiến thức đã có. Như vậy, năng lực học của người học sẽ 

được phát triển ngay chính trong quá trình học. Để tạo thành kỹ năng này trong 

việc học ngoại ngữ, các yếu tố cơ bản cần có được bao gồm: ý thức về ngôn ngữ 

và về giao tiếp; năng lực ngữ âm; năng lực học và năng lực khám phá 

Năng lực giao tiếp ngôn ngữ 

1. Năng lực 

ngôn ngữ 

- Khi thực hiện các hoạt động ngôn ngữ, người sử dụng ngôn ngữ hay người học 

ngôn ngữ đều phải vận dụng các yếu tố liên quan đến việc tổ chức ngôn ngữ đó, 

cụ thể là các nguyên tắc, quy ước cũng như các thói quen ngôn ngữ để đảm bảo 

cho ngôn ngữ đó vận hành được trong cộng đồng ngôn ngữ. Về cơ bản, năng 

lực ngôn ngữ được hình thành từ năm năng lực chính: năng lực từ vựng; năng 

lực ngữ pháp năng lực ngữ nghĩa; năng lực ngữ âm và năng lực chính tả 

2. Năng lực 

xã hội 

ngôn ngữ 

- Các kiến thức và kỹ năng cần có để có thể sử dụng ngôn ngữ phù hợp về khía 

cạnh xã hội. Để thể hiện được năng lực đó, người học phải nắm bắt và vận dụng 

được các vấn đề về: quan hệ xã hội trong ngôn ngữ, các nguyên tắc thể hiện 

phép lịch sự trong giao tiếp xã  

hội, thành ngữ, tục ngữ, cấp độ ngôn ngữ, phương ngữ 

3. Năng lực 

dụng học 

- Năng lực này thể hiện ở kiến thức về các nguyên tắc tạo lập các thông điệp có 

thể được chấp nhận trong giao tiếp, bao gồm: năng lực diễn ngôn, năng lực thể 

hiện chức năng giao tiếp và năng lực tiếp nhận theo sơ đồ tương tác và truyền 

tác giữa các cá nhân khi giao tiếp 
 

Trên cơ sở tham chiếu, ứng dụng CEFR và một số khung trình độ tiếng Anh của 

các nước, kết hợp tình hình và điều kiện thực tế về dạy, học và sử dụng ngoại ngữ ở Việt 

Nam, Bộ Giáo dục và Đào tạo đã phát triển Khung năng lực ngoại ngữ Việt Nam bao 

gồm có 3 cấp và 6 bậc. Hiện nay tại Việt Nam, các chương trình đào tạo cử nhân các 

ngành Việt Nam học, Du lịch, Lữ hành, Quản trị du lịch, Hướng dẫn viên du lịch … đều 

xác định mức chuẩn đầu ra cho sinh viên là đạt trình độ bậc 3 theo Khung năng lực ngoại 

ngữ 6 bậc của Việt Nam, tương đương 4.5-5.0 IELTS.             

Khung năng lực ngoại ngữ Việt Nam cũng tập trung phát triển ba nhóm năng lực 

chính là năng lực ngữ pháp, năng lực văn hóa-xã hội và năng lực ngữ dụng. Điều này 

thể hiện rõ qua các đặc tả các kỹ năng nghe, nói, đọc, viết trong bảng sau: 
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Bảng 1.3. Mô tả các kỹ năng nghe, nói, đọc và viết bậc 3 

Kỹ năng Đặc tả 

Nghe 

- Có thể hiểu được những thông tin hiện thực đơn giản được diễn đạt rõ ràng bằng 

giọng chuẩn về các chủ đề liên quan tới cuộc sống và công việc thường ngày. 

- Có thể xác định được ý chính trong các bài nói được trình bày rõ ràng về những 

chủ đề thường gặp trong cuộc sống, công việc hay trường học, kể cả các câu 

chuyện khi được diễn đạt rõ ràng bằng phương ngữ chuẩn phổ biến.  

Nói 

- Có thể giao tiếp tương đối tự tin về các vấn đề quen thuộc liên quan đến sở 

thích, học tập và việc làm của mình. Có thể trao đổi, kiểm tra và xác nhận thông 

tin, giải thích vấn đề nảy sinh. Có thể trình bày ý kiến về các chủ đề văn hóa như 

phim ảnh, sách báo, âm nhạc, v.v... 

- Có thể tham gia đàm thoại về các chủ đề quen thuộc mà không cần chuẩn bị, 

thể hiện quan điểm cá nhân và trao đổi thông tin về các chủ đề quen thuộc liên 

quan đến sở thích cá nhân, học tập, công việc hoặc cuộc sống hằng ngày. 

Đọc 
- Có thể đọc hiểu các văn bản chứa đựng thông tin rõ ràng về các chủ đề liên quan 

đến chuyên ngành và lĩnh vực yêu thích, quan tâm của mình. 

Viết 
- Có thể viết bài đơn giản, có tính liên kết về các chủ đề quen thuộc hoặc mối 

quan tâm cá nhân bằng cách kết nối các thành tố đơn lập thành bài viết có cấu trúc. 

(Trích Thông tư 01/2014/TT-BGDĐT về Khung năng lực ngoại ngữ Việt Nam) 

Năng lực giao tiếp được hình thành từ tập hợp các năng lực thành phần liên quan 

đến giao tiếp ngôn ngữ, giao tiếp văn hóa, giao tiếp xã hội và các yếu tố phi ngôn ngữ 

khác. Trong quá trình giảng dạy, người dạy cũng cần phải xác định các năng lực thành 

phần trọng tâm trong cấu phần các năng lực giao tiếp cho phù hợp với mỗi đối tượng 

người học và với mỗi cấp độ phát triển năng lực ngôn ngữ của họ để có các biện pháp 

cụ thể tập trung nâng cao cả về khối lượng kiến thức, kỹ năng và chất lượng nắm bắt 

chúng, nhằm hình thành vững chắc năng lực trọng tâm cần thiết ở người học. Ví dụ như 

ở giai đoạn đầu của việc học ngoại ngữ, người học có thể đưa cấu phần năng lực ngôn 

ngữ làm trọng tâm vì đây là năng lực rất cần thiết cho việc thiết lập kiến thức nền tảng 

về ngôn ngữ ở người học. Tuy nhiên, giáo viên cũng không nên bỏ qua việc phát triển 

các năng lực chung khác về văn hóa giao tiếp hay xã hội giao tiếp ngoại ngữ đó ở người 

học vì đây cũng là những yếu tố mang tính định hướng cho việc sử dụng đúng ngôn ngữ 

ở các tình huống giao tiếp thực tế.    

Để cụ thể hóa và phân loại các năng lực cần thiết cho sinh viên Du lịch, Ineta 

Luka, Giáo sư-Trưởng khoa ngôn ngữ, Trường Đại học Turiba, Latvia đã xây dựng mô 

hình Năng lực Tiếng Anh chuyên ngành dành cho sinh viên Du lịch.  Luka [9, 140] đã 

xác định các năng lực thiết yếu trong các khóa học Tiếng Anh chuyên ngành cho sinh 

viên du lịch bao gồm ba năng lực cốt lõi: Năng lực giao tiếp (Communicative 

Competence), Năng lực liên văn hóa (Intercultural Competence) và Năng lực chuyên 

môn/ năng lực nghề nghiệp (Professional Competence). Mỗi nhóm năng lực cốt lõi lại 
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có các năng lực cụ thể có liên quan chặt chẽ đến các hành động cụ thể và kinh nghiệm 

của người học. 

 

Biểu đồ 1.1. Khung năng lực tiếng Anh chuyên ngành Du lịch (Luka, 2009) 

Khung năng lực du lịch này cho phép nhà nghiên cứu có được thông tin về vai 

trò của hướng dẫn viên, việc sử dụng tiếng Anh cho các hoạt động thực hành thực tế, 

các kỹ năng tiếng Anh cần thiết và các kỹ năng có liên quan khác cho các hướng dẫn 
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viên du lịch trong nước cũng như những hạn chế và thiếu sót trong các khóa học ESP 

để hỗ trợ học viên.  

Từ việc phân tích lý thuyết, đưa ra định nghĩa về năng lực ESP, các nội dung 

năng lực ESP và từ việc phân tích nhu cầu của người lao động du lịch, Luka [9, 142] đã 

xác định các tiêu chí năng lực ESP và các chỉ số của nó. Đó là: 

- Sử dụng ngôn ngữ cho các hoạt động nghề nghiệp (Language use for 

professional duties) với các chỉ số: giao tiếp bằng lời, hiểu biết về một văn bản chuyên 

ngành mang tính chuyên sâu, thư tín kinh doanh); 

 - Tư duy nghề nghiệp (Professional thinking) với các chỉ số: hợp tác và sáng tạo; 

- Khả năng giao tiếp liên văn hóa (Abilities of intercultural communication) với 

các chỉ số: cởi mở và hiểu biết. 

 Khung Năng lực Tiếng Anh chuyên ngành dành cho sinh viên Du lịch của Luka 

có sự tương thích với các khung năng lực du lịch đang được áp dụng ở Việt Nam ở chỗ: 

Nhóm năng lực giao tiếp của Luka bao gồm cả năng lực cốt lõi và năng lực chung. Luka 

cũng đưa ra nhóm năng lực nghề nghiệp: Tiếng Anh được sử dụng để thực thi các nghiệp 

vụ nghề nghiệp (Functional competencies). Ngoài ra, Luka đã mô tả thêm một năng lực 

quan trọng đối với nhân lực du lịch; đó là năng lực liên văn hóa. Đây là khả năng nhìn 

thấy và thấu hiểu sự khác biệt giữa các nền văn hóa, từ đó chấp nhận và phản ứng hợp lý 

trong hội thoại và ứng xử với du khách từ các nền văn hóa khác.  

 Có thể thấy, năng lực giao tiếp Tiếng Anh của người lao động du lịch bao gồm 

năng lực về ngôn ngữ, năng lực ngữ dụng và năng lực về văn hóa xã hội. Các nhóm năng 

lực này hỗ trợ, tổng hòa với nhau để hình thành năng lực giao tiếp. Trong dạy học ngoại 

ngữ, năng lực ngôn ngữ là yếu tố trọng tâm và cần thiết cho việc thiết lập nền tảng ngôn 

ngữ của người học. Tuy nhiên, người học cũng cần được phát triển các năng lực chung 

khác về văn hóa giao tiếp vì đây cũng là yếu tố mang tính định hướng cho việc sử dụng 

đúng ngôn ngữ ở các tình huống giao tiếp thực tế. Về mặt ngôn ngữ, dù ở mức độ giao 

tiếp cơ bản hay cao hơn, Tiếng Anh đối với người lao động du lịch luôn là ngôn ngữ đặc 

thù, chuyên biệt, áp dụng trong công việc thực tế của người lao động, theo đường hướng 

giao tiếp-hành động.  

Từ những phân tích trên, cùng với sự tư vấn của các chuyên gia, nhóm đề tài mạnh 

dạn đề xuất Khung năng lực tiếng Anh cho người lao động du lịch nói chung. Mô hình 

được xây dựng dựa trên sự tương thích và kết hợp giữa khung năng lực đối với lao động 

ngành du lịch Việt Nam theo Tiêu chuẩn nghề Du lịch Việt Nam (VTOS), tiêu chuẩn kỹ 

năng nghề quốc gia 2017 và Khung năng lực Tiếng Anh chuyên ngành dành cho sinh viên 

Du lịch của Luka. Cụ thể như sau:  
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Hình 1.4. Khung năng lực tiếng Anh cho người lao động du lịch 

Khung năng lực tiếng Anh cho người lao động du lịch bao gồm có 4 nhóm năng 

lực chính: 

(1) Năng lực Tiếng Anh căn bản: là khả năng sử dụng tiếng Anh ở mức độ giao tiếp 

căn bản, đơn giản (thậm chí là ‘tiếng Anh bồi’), giúp cho người lao động có thể 

‘tồn tại’ được trong môi trường giao tiếp có người nước ngoài.  

(2) Năng lực Tiếng Anh chung: là khả năng sử dụng tiếng Anh để xử lý các công việc 

liên quan chung đến nhóm nghề du lịch như ‘tiếp nhận và xử lý phàn nàn’, ‘giải 

quyết vấn đề’ … 

(3) Năng lực Tiếng Anh chuyên ngành: là khả năng sử dụng tiếng Anh thực thi công 

việc cụ thể của từng vị trí nghề cụ thể: sử dụng tiếng Anh để “tiếp nhận và xử lí 

đặt buồng” của riêng nghề Lễ tân hay ‘thuyết trình về điểm đến’ của nghề hướng 

dẫn viên du lịch tại điểm. 

(4) Năng lực liên văn hóa: khả năng nhận biết và thấu hiểu sự khác biệt giữa các nền văn 

hóa, từ đó chấp nhận và phản ứng hợp lý trong giao tiếp, ứng xử với du khách. 

Trong hoạt động giảng dạy ngoại ngữ, ngoài những yêu cầu về xác định nội dung, 

phương pháp, phương tiện dạy học một cách chính xác, linh hoạt nhằm nâng cao hiệu 

quả thì việc xác định năng lực của người học và khai thác các yếu tố liên quan đến phát 

triển năng lực người học cũng ngày càng được chú trọng. Trong một tổ hợp các năng 

lực ảnh hưởng đến hiệu quả của người học, năng lực giao tiếp luôn là một năng lực quan 

trọng cần được các nhà giáo học pháp cũng như giáo viên giảng dạy ngoại ngữ quan tâm 

đặc biệt. Do đó, hiểu được bản chất của các năng lực cần cung cấp cho người học, các 

nhà sư phạm có thể chủ động đưa ra các biện pháp phù hợp nhằm nâng cao chất lượng 

của dạy và học ngoại ngữ. Bộ tài liệu giảng dạy và khóa học trực tuyến cho đội ngũ làm 

công tác du lịch sẽ được xây dựng nhằm phát triển cả 4 nhóm năng lực kể trên. Tuy 

nhiên, tùy vào đối tượng tham gia khóa học, nhóm đề tài sẽ đi sâu phát triển từng năng 

lực cụ thể. Đối với đối tượng hướng dẫn viên du lịch tại điểm, nhóm đề tài sẽ tập trung 

Core GE: Năng lực Tiếng Anh căn bản 
Generic GE&ESP: Năng lực Tiếng Anh chung 
Functional ESP: Năng lực Tiếng Anh chuyên ngành 
Intercultural: Năng lực liên văn hóa 
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vào nhóm năng lực tiếng Anh chuyên ngành (như kiến thức về điểm đến, kỹ năng thuyết 

trình về điểm đến …). Đối tượng là người lao động tại điểm và tại các cơ sở kinh doanh 

dịch vụ du lịch sẽ được tập trung phát triển nhóm năng lực tiếng Anh cơ bản và năng 

lực tiếng Anh chung. Bên cạnh đó, năng lực liên văn hóa sẽ là nhóm năng lực chung cho 

tất cả các đối tượng nhằm giúp người làm du lịch có thể tránh được hiểu nhầm và xung 

đột trong môi trường làm việc quốc tế.  

Trong khuôn khổ của đề tài, chúng tôi sẽ dựa trên cơ sở khảo sát thực trạng trình 

độ tiếng Anh của đội ngũ lao động du lịch tại Ninh Bình, thực tế các tình huống công 

việc và mong muốn của đội ngũ lao động về năng lực đạt được sau khi được bồi dưỡng; 

dựa trên định hướng đặt hàng của Sở Du lịch Ninh Bình và các hướng dẫn đánh giá về 

năng lực Tiếng Anh trong khung VTOS 2015, tiêu chuẩn nghề quốc gia 2017 và khung 

năng lực ngoại ngữ 6 bậc của Việt Nam để thiết kế tài liệu giảng dạy Tiếng Anh dành 

cho hướng dẫn viên tại điểm và người lao động du lịch. Cụ thể là tiêu chuẩn nghề Du 

lịch Việt Nam (VTOS) và tiêu chuẩn kỹ năng nghề quốc gia 2017 sẽ được sử dụng như 

ngân hàng các tình huống để trích dẫn nhằm xây dựng các tình huống giao tiếp trong tài 

liệu (tình huống về chào hỏi, chỉ đường, giải thích nội quy điểm đến …) theo các nhóm 

năng lực trong mô hình năng lực du lịch. Khung năng lực ngoại ngữ 6 bậc của Việt Nam 

sẽ được sử dụng như ngân hàng các động từ chỉ các năng lực sử dụng ngôn ngữ (chỉ 

đường, giải thích) ở các trình độ khác nhau (bậc 1, 2, 3…).  

Xác định được các yếu tố này là bước đi đầu tiên và quan trọng để xây dựng các 

chương trình dạy học bồi dưỡng và phát triển năng lực tiếng Anh cho người lao động 

du lịch nói chung và các hướng dẫn viên du lịch tại điểm nói riêng.  

1.5. KINH NGHIỆM VÀ BÀI HỌC VẬN DỤNG CHO VIỆC BIÊN SOẠN TÀI 

LIỆU TIẾNG ANH VÀ XÂY DỰNG KHÓA HỌC TRỰC TUYẾN TIẾNG ANH 

CHO ĐỘI NGŨ LÀM CÔNG TÁC DU LỊCH Ở NINH BÌNH 

1.5.1. Kinh nghiệm và bài học vận dụng cho việc biên soạn tài liệu tiếng Anh 

Nhóm đề tài đã tìm hiểu các công trình, nghiên cứu của nhiều học giả nước ngoài, 

đặc biệt là các nhà nghiên cứu đến từ các quốc gia Đông Nam Á. I.G.P. Adhitya Prayoga, 

N. N. Padmadewi, L. P. Artin [10, 3] từ trường Đại học Giáo dục Ganesha, Indonesia 

đã tiến hành một nghiên cứu nhằm phát triển tài liệu giảng dạy cho hướng dẫn viên du 

lịch ở Bali. Nghiên cứu áp dụng quy trình xây dựng tài liệu giảng dạy với 7 bước được 

phát triển bởi Borg & Gall [2]. Kết quả chỉ ra rằng: Các hướng dẫn viên du lịch muốn 

học các kiến thức và kỹ năng giúp họ có thể thực hiện được các nhiệm vụ trước, trong 

và sau 1 tour du lịch. Họ muốn được học trong các lớp học năng động với nhiều bài 

thuyết trình thực tiễn và có sự hỗ trợ của các phương tiện trực quan. Các nội dung kiến 

thức và kỹ năng bám sát Khung năng lực chuẩn quốc gia được áp dụng tại Indonesia. 

Các chủ đề được xây dựng bao gồm cả kiến thức về điểm đến và các kỹ năng nghề 

nghiệp. Kết quả khảo sát sau khi áp dụng bộ tài liệu đã chỉ ra rằng: Các hướng dẫn viên 
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du lịch tại Bali rất hào hứng khi học tập theo bộ tài liệu. Họ đều nói rằng bộ tài liệu có thể cải 

thiện khả năng giao tiếp Tiếng Anh của họ trong việc thuyết minh cho khách du lịch. 

Một nghiên cứu khác của các tác giả Wy. Dirgeyasa and Khairil Ansari [28, 4-

24] ở Indonesia tập trung vào việc tìm hiểu những khó khăn trong việc học tiếng Anh, 

phân tích nhu cầu về các chủ đề du lịch (tourism topics) và các đặc điểm ngôn ngữ Tiếng 

Anh (English linguistic features) của các nhân viên du lịch tại khu du lịch Golden 

Triangle ở tỉnh Bắc Sumatra, Indonesia. Các tác giả tiến hành phân tích nhu cầu học 

Tiếng Anh của các bên liên quan như học viên, cán bộ quản lý. Kết quả nghiên cứu chỉ 

ra rằng: Nhân viên du lịch tại điểm, đặc biệt là các hướng dẫn viên du lịch gặp nhiều 

khó khăn trong việc sử dụng Tiếng Anh để giao tiếp với khách quốc tế như: khó khăn 

trong việc hiểu các kiểu giọng (accents) khác nhau của khách du lịch đến từ các vùng 

miền khác nhau, vốn từ vựng không đủ để giao tiếp, cách sử dụng từ và cấu trúc để diễn 

đạt không phù hợp, thiếu kiến thức ngữ pháp căn bản, khác biệt về văn hóa và tôn giáo… 

Về các chủ đề du lịch, những người được khảo sát đều lựa chọn các chủ đề liên quan tới 

các điểm du lịch nổi tiếng, các sự kiện văn hóa xã hội thu hút được đông đảo khách du 

lịch trong nước và quốc tế tại địa phương như các phong cảnh và địa danh tự nhiên như 

hồ Toba, Công viên núi lửa Sinabung và sông Bararok; các sự kiện và hoạt động văn 

hóa như điệu nhảy tor-tor, Orang-Utan feeding time; các di sản văn hóa và lịch sử như 

nhà truyền thống Bataknese. Về đặc điểm ngôn ngữ, nghiên cứu phân tích tìm hiểu nhu 

cầu về kỹ năng ngôn ngữ (language skills), chức năng ngôn ngữ (language functions), 

ngữ pháp (grammar), các cấu trúc ngôn ngữ (linguistic structures) và giao tiếp liên văn 

hóa (intercultural communication). Về các kỹ năng Tiếng Anh, kỹ năng nghe và nói 

được đánh giá ở mức rất cần thiết. Nghiên cứu cũng tìm ra được 10 chức năng ngôn ngữ 

mà các nhân viên du lịch thấy rất cần như offering something, asking and giving 

information, giving direction, asking and giving opinion, asking and giving advice, 

commanding and forbidding statement… . Về năng lực ngữ pháp (khả năng sử dụng từ, 

cụm từ, câu, phát âm..), các nhân viên du lịch tại điểm đã xác định họ cần học các cấu 

trúc câu ngắn gọn, các từ vựng đơn giản với cách phát âm rõ ràng đủ để giao tiếp với 

khách nước ngoài. Về năng lực liên văn hóa, nhân viên du lịch tại điểm mong muốn 

rằng họ có thể hiểu và sử dụng được các cách chào hỏi, cách truyền tải các giá trị văn 

hóa, niềm tin tín ngưỡng, cách ứng xử hợp lý và lịch sự, những điều cần tránh trong giao 

tiếp để tránh những hiểu lầm và xung đột văn hóa. 

Kết quả này khá tương đồng với kết quả nghiên cứu tình huống (case study) của 

Bạch Thị Thùy Trang [23] nhằm tìm hiểu nhu cầu sử dụng Tiếng Anh và các vấn đề 

trong giao tiếp với khách quốc tế mà các nhân viên tại các công ty lữ hành ở Việt Nam 

đang gặp phải. Kết quả cho thấy, các kỹ năng Tiếng Anh đều rất cần thiết trong công 

việc tại các công ty lữ hành, đặc biệt là kỹ năng nói, nghe, tiếp đến là kỹ năng viết và 

đọc. Theo các nhân viên du lịch được khảo sát, các chủ đề thường xuyên phải giao tiếp 

với khách nước ngoài là các khu điểm du lịch nổi tiếng tại Huế như cố đô Huế, chùa 
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Thiên Mụ, lăng Khải Định…; các sự kiện văn hóa, lễ hội lớn như Festival Huế; âm nhạc 

hay ẩm thực Huế… Đối với các khó khăn trong giao tiếp, kỹ năng nói và nghe được cho 

là vấn đề lớn nhất. Nhân viên công ty lữ hành cần giao tiếp Tiếng Anh trong công việc 

hàng ngày. Họ cần nói Tiếng Anh để giao tiếp qua điện thoại, giải thích lịch trình tour, 

giới thiệu về điểm đến, trao đổi về giá cả, giải đáp các thắc mắc… Những nhân viên 

được khảo sát cũng khó khăn trong việc hiểu các ‘giọng’ (accent) khác nhau của khách 

du lịch đến từ các quốc gia khác nhau. Một số thiếu vốn từ vựng, cấu trúc và khả năng ngữ 

pháp căn bản để giao tiếp. Trong kỹ năng viết, các nhân viên du lịch có nhu cầu được trang 

bị thêm kỹ năng viết email, viết lịch trình tour, viết quảng cáo và bài giới thiệu về điểm đến.  

Vương Thị Kim Minh [18] đã thực hiện một nghiên cứu xây dựng giáo trình 

Tiếng Anh chuyên ngành dành cho hướng dẫn viên du lịch tại Khoa Du Lịch, Trường 

Cao Đẳng Văn  hóa, Nghệ thuật và Du lịch Hạ Long. Vương Thị Kim Minh [18, 28] đã 

áp dụng quy trình phát triển tài liệu dạy học của Jolly và Bolitho (1998:97) với 7 bước: 

(1) Xác định nhu cầu, (2) Phân tích nhu cầu, (3) Lựa chọn nội dung, (4) Thiết kế hoạt 

động dạy học, (5) Xây dựng tài liệu dạy học, (6) Thực hiện tài liệu và (7) Đánh giá tài 

liệu. Nhóm nghiên cứu đã tiến hành điều tra qua phiếu khảo sát với 50 hướng dẫn viên 

du lịch tại 9 công ty lữ hành tại Quảng Ninh. Nghiên cứu đã tìm ra các chủ đề để thiết 

kế bài học, cũng là các điểm đến nổi tiếng nhất ở Quảng Ninh như Vịnh Hạ Long, Khu 

nghỉ dưỡng Tuần Châu, Bãi Cháy, Đảo Cát Bà, Khu di tích văn hóa Yên Tử; và những 

kỹ năng mà hướng dẫn viên du lịch muốn được cải thiện, bao gồm: chào đón khách 

(welcoming tourists), giới thiệu bản thân và tour du lịch (introducing (tour guide himself 

and the tour)), thông báo quy định điểm đến (announcing ground rules), cung cấp thông 

tin (giving information), trả lời câu hỏi của khách (answering tourists’ questions), sắp 

xếp ăn trưa cho khách (arranging lunch for tourists) và giải quyết vấn đề (solving 

problems). Trên cơ sở đó, các tác giả đã thiết kế 9 đơn vị bài học với các hoạt động 

nghe, nói, đọc, viết cụ thể. Tuy nhiên, trong nghiên cứu của mình, tác giả không cụ thể 

hóa các nội dung về từ vựng ngữ pháp chuyên ngành và năng lực liên văn hóa của hướng 

dẫn viên du lịch. 

Như vậy, việc phát triển tài liệu dạy học cho nhân viên du lịch đều bắt đầu từ việc 

phân tích thực trạng trình độ và nhu cầu học Tiếng Anh của chính các nhân viên du lịch. 

Đánh giá nhu cầu học tập Tiếng Anh là bước tiên quyết nhằm giúp đưa ra các quyết định 

liên quan đến việc xác định mục tiêu, hay nội dung chương trình giảng dạy, giáo trình, 

tài liệu, phương pháp giảng dạy và đánh giá. 

Nhân viên du lịch tại điểm, đặc biệt là các hướng dẫn viên du lịch gặp nhiều khó 

khăn trong việc sử dụng Tiếng Anh để giao tiếp với khách quốc tế như: khó khăn trong 

việc hiểu các kiểu giọng (accents) khác nhau của khách du lịch đến từ nhiều vùng miền, 

vốn từ vựng không đủ để giao tiếp, cách sử dụng từ và cấu trúc để diễn đạt không phù 

hợp, thiếu kiến thức ngữ pháp căn bản, khác biệt về văn hóa và tôn giáo…  
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Nhân viên du lịch nói chung và hướng dẫn viên du lịch nói riêng đều có nhu cầu 

tăng cường khả năng nghe, nói, nâng cao kiến thức về điểm đến, phát triển năng lực 

ngôn ngữ (ngữ âm, ngữ pháp, từ vựng), năng lực ngữ dụng, năng lực liên văn hóa và cải 

thiện kỹ năng nghiệp vụ du lịch có liên quan đến việc sử dụng Tiếng Anh. Ngôn ngữ 

Tiếng Anh được sử dụng gắn chặt với việc thực thi công việc. Điều này thống nhất với 

kết quả nghiên cứu lý thuyết về tài liệu dạy học và các khung năng lực của người lao 

động du lịch.  

1.5.2. Kinh nghiệm và bài học vận dụng cho việc xây dựng khóa học trực tuyến 

tiếng Anh 

Ineta Luka cùng các cộng sự [11] đã xây dựng và tiến hành hai khóa học kết hợp 

(trực tiếp và trực tuyến) cho nhân viên du lịch nhằm đạt trình độ mục tiêu về năng lực 

ngoại ngữ từ A2 lên B1 và từ B2 lên C1 theo Khung năng lực chung Châu Âu (CEF). 

Nghiên cứu tìm hiểu các cơ sở lý luận về giáo học pháp, ngôn ngữ và kiến thức ngành, 

từ đó thiết kế khóa học, thực hiện và đánh giá khóa học. Nhóm thực hiện dự án đã tiến 

hành khảo sát nhu cầu học tập của nhân viên du lịch tại Croatia, Latvia, Slovenia, Ý, và 

Romania. Giáo viên, sinh viên và nhân viên du lịch được khảo sát thể hiện mong muốn 

được cải thiện kỹ năng nghe, nói, được học tiếng Anh với các công cụ trực quan có tính 

thực tiễn. Sau đó, nhóm thực hiện dự án tiến hành xây dựng mục tiêu cho khóa học 

thông qua việc áp dụng Khung năng lực chung Châu Âu (Kỹ năng nói). Một số yếu tố 

đã được cân nhắc khi xây dựng khóa học như chủ đề, bối cảnh người học, năng lực chung và 

năng lực cụ thể ở mức độ đầu vào và đầu ra, kỹ năng cần được cải thiện, chuẩn đầu ra …  

Khóa học nhằm phát triển các nhóm năng lực chung và năng lực giao tiếp: 

Năng lực chung: khả năng hợp tác, làm việc nhóm, sự đồng cảm, khoan dung, 

thái độ tích cực với công việc, khả năng thích ứng nhanh trong công việc. 

Năng lực giao tiếp: Gồm năng lực ngữ pháp, liên văn hóa và diễn ngôn. 

Các năng lực giao tiếp được phát triển thông qua các loại hình hoạt động như làm 

bài tập ngữ pháp, bài tập nghe, đọc, viết trực tuyến như dạng đúng/sai, điền từ, viết lại, 

ghép từ/cột… Các hoạt động nói được thực hiện trực tuyến thông qua các diễn đàn, 

phòng Chat, qua Skype/ Viber… hoặc qua các buổi thuyết trình trực tiếp định kỳ với 

giáo viên và bạn học. 06 modules đã được thiết kế bao gồm: Hotel Front Office, Catering 

Service, Conference and Business service, Off-site services, Financial management và 

Hotel Management. Bài giảng cho khóa học được thiết kế sử dụng chương trình 

Frontdesk và khóa học được thiết kế trên nền tảng hệ thống mã nguồn mở Moodle. Đây 

là hệ thống LMS được các nhà thiết kế đánh giá là phù hợp với khóa học được truyền 

tải tới 1 lượng lớn khán giả và sử dụng khá dễ dàng. Để tăng cường độ tin cậy cho khóa 

học, nhóm nghiên cứu đã tiến hành thực nghiệm với 1 lớp học 14 học viên là sinh viên 

và nhân viên du lịch. Kết quả 100% người tham gia đánh giá khóa học từ mức độ khá 
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hữu ích trở lên. 100% giáo viên tham gia dự án đều mong muốn được áp dụng khóa học 

vào giảng dạy và cho học viên tự học. 

Ở Đông Nam Á, Panatda Siriphanich & Asama Tasanameelarp [20] đã nghiên 

cứu sử dụng ứng dụng Web trong đào tạo để tăng cường khả năng giao tiếp Tiếng Anh 

cho các hướng dẫn viên du lịch địa phương ở Miền Nam Thái Lan. Trước khi sử dụng 

các ứng dụng trực tuyến, nhóm nghiên cứu đã tiến hành phân tích nhu cầu của các hướng 

dẫn viên du lịch địa phương để lựa chọn nội dung và hình thức dạy học phù hợp. Sau 

khi phân tích nhu cầu, nhóm nghiên cứu tiến hành xây dựng 1 khóa học có sử dụng các 

công cụ trực tuyến nhằm nâng cao khả năng nói tiếng Anh cho hướng dẫn viên du lịch 

địa phương tại tỉnh Songkhla, Thái Lan.  

Khóa học bao gồm 2 nội dung chính:  

Phần 1: Tương tác chức năng (Functional Interaction): bao gồm 6 chủ đề cần thiết 

nhằm phát triển kỹ năng giao tiếp Tiếng Anh trong lĩnh vực du lịch và nội dung của các 

kỹ năng này được thể hiện trong các hội thoại, các cách diễn đạt và cấu trúc được sử 

dụng trong các tình huống hội thoại.  

Phần 2: Điểm đến du lịch (Tourist destinations): bao gồm 7 chủ đề đặt theo tên 

của 7 huyện ở tỉnh Songkhla. Mỗi huyện lại bao gồm thông tin chi tiết về các điểm đến 

du lịch nổi tiếng như lịch sử, kiến trúc của điểm đến, các nhân vật lịch sử có liên quan, 

các hội thoại và cấu trúc hữu ích khi thuyết minh về điểm đến, gợi ý văn hóa, thông tin 

về giá cả, thời gian mở/đóng cửa, thông tin liên lạc và bản đồ điểm đến.  

Kỹ năng giao tiếp của người học chủ yếu thực hiện thông qua các hoạt động đóng 

vai (role-plays) dạng hội thoại giữa khách du lịch và hướng dẫn viên. Các hội thoại này 

được xây dựng sẵn trong các đơn vị bài học, có audio mẫu. Các tình huống được thiết 

kế cho hoạt động này giống với giao tiếp thực sự trong công việc của hướng dẫn viên 

du lịch. Toàn bộ khóa học được thực hiện thông qua một ứng dụng trực tuyến có tên là 

Songkhla Travel Guide. Khóa học được thực nghiệm với 15 học viên là hướng dẫn viên 

du lịch tại khu du lịch Songkhla. Kết quả của bài kiểm tra đầu vào và đầu ra của học 

viên đã tăng đáng kể. Học viên được phỏng vấn tỏ ra yêu thích khóa học và thấy tự tin 

hơn sau khóa học.  

Ở Việt Nam, xuất phát từ thực trạng trình độ và nhu cầu sử dụng ngoại ngữ của 

cán bộ, công chức, viên chức ở các tỉnh miền núi phía Bắc, đề tài KH và CN cấp nhà 

nước: “Nghiên cứu xây dựng mô hình nâng cao năng lực ngoại ngữ cho cán bộ, công 

chức, viên chức các ngành Hải quan, Ngoại vụ, Du lịch và Biên phòng để thực thi công 

vụ và dịch vụ trong xu thế hội nhập quốc tế ở vùng Tây Bắc” đã được hình thành và 

triển khai tại Trường Đại học Ngoại ngữ - Đại học Quốc gia Hà Nội. Nhóm nghiên cứu 

đề tài đã thực hiện khảo sát thực tiễn đối với đối tượng là cán bộ, công chức, viên chức 

thuộc bốn ngành ngoại vụ, du lịch, hải quan và bộ đội biên phòng, tại bốn tỉnh là Điện 
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Biên, Lào Cai, Hà Giang và Lạng Sơn; từ đó xây dựng được hệ thống các nguyên tắc 

đáp ứng việc biên soạn các chương trình, thiết kế các tài liệu, sách công cụ, với ngôn 

ngữ chuyên biệt, đặc thù, phục vụ cho mục đích sử dụng của cán bộ, công chức, viên 

chức trong quá trình thực thi công vụ cụ thể của mình [49]. Kết quả khảo sát cho thấy 

phần lớn học viên mong muốn có được tài liệu học tập chuyên biệt, đặc thù ở dạng tài 

liệu dạng phát tay, tài liệu thiết kế riêng cho khóa học ở dạng sách in, tài liệu đa phương 

tiện dạng băng, đĩa, sổ tay ngoại ngữ hoặc tài liệu trực tuyến (phần mềm được thiết kế 

để học viên truy cập và sử dụng). Về địa điểm tổ chức của các khóa bồi dưỡng nâng cao 

năng lực ngoại ngữ, 60% học viên mong muốn được đào tạo bồi dưỡng tại chỗ (tại địa 

phương hoặc tại cơ quan). Về nội dung xây dựng các chương trình, giáo trình, học liệu: 

những tài liệu, giáo trình, học liệu được xây dựng cần xuất phát từ đòi hỏi thực tế của 

công việc thực thi công vụ hàng ngày của cán bộ mới có thể đáp ứng nhu cầu của người 

học, mang lại sự hứng thú cao cho người học..  

 Từ quá trình nghiên cứu thực tiễn đầy nghiêm túc, các tác giả đã xây dựng nên 

các nguyên tắc chủ đạo trong việc thiết kế mô hình nâng cao năng lực ngoại ngữ cho đội 

ngũ cán bộ, công chức và viên chức vùng biên giới phía Bắc: 

- Nguyên tắc về mục tiêu đào tạo: sử dụng ngoại ngữ để thực thi công vụ 

- Nguyên tắc về ngôn ngữ đào tạo: ngoại ngữ đặc thù, chuyên biệt 

- Nguyên tắc về yêu cầu đào tạo: phù hợp với đối tượng từng ngành và từng địa 

bàn cụ thể khu vực biên giới phía Bắc 

- Nguyên tắc về nội dung đào tạo: đào tạo năng lực và kỹ năng thay vì lấp đầy 

kiến thức 

- Nguyên tắc về phương pháp đào tạo: đường hướng giao tiếp - hành động, học 

tập trải nghiệm 

- Nguyên tắc về hình thức đào tạo: ưu tiên bồi dưỡng lẫn nhau tại chỗ và tự bồi 

dưỡng có hướng dẫn phương pháp và có cung cấp học liệu đặc thù. 

- Nguyên tắc về phương thức đào tạo: kết hợp trực tiếp và trực tuyến, ưu tiên trực 

tuyến, ứng dụng CNTT và công nghệ cao 

- Nguyên tắc về học liệu đào tạo: kết hợp tài liệu giáo trình dạy-học và các sản 

phẩm công cụ hỗ trợ tra cứu 

Các nguyên tắc này được xây dựng nhằm tìm ra hệ thống các giải pháp đặc thù 

giúp nâng cao năng lực sử dụng ngoại ngữ trong quá trình làm việc, quá trình thực thi 

công vụ của cán bộ, công chức, viên chức. Mục tiêu ở đây vừa không nặng về thụ đắc 

một ngôn ngữ hoàn thiện, đầy đủ về ngữ âm, từ vựng, ngữ pháp, ngữ nghĩa, cũng không 

trực tiếp nhắm đến việc thi cử để có được một chứng chỉ ngoại ngữ theo khung năng lực 

6 bậc mà là hỗ trợ người học về học liệu ngoại ngữ đặc thù, phù hợp cho công việc 
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chuyên môn hàng ngày, đồng thời chỉ ra cách thức học tập, tiếp thu học liệu ấy một cách 

nhanh chóng nhất, thuận lợi nhất, có thể ứng dụng, sử dụng thực hành ngay những điều 

vừa lĩnh hội phục vụ công việc chuyên môn hàng ngày của mình, giúp người học tạo lập 

một tâm thế tốt cho phép họ chủ động, độc lập, có hứng thú và sự tự tin cao học tập, 

khám phá, lĩnh hội và sử dụng công cụ ngoại ngữ của mình. Chương trình đào tạo không 

phải ngoại ngữ ở dạng tổng quát mà tập trung vào các kỹ năng ngoại ngữ phục vụ các 

tình huống giao tiếp thực của người học. Nhu cầu “sử dụng ngoại ngữ để thực thi công 

vụ” là nguyên tắc then chốt trong xây dựng một ngoại ngữ chuyên ngành. Ngữ liệu thuộc 

trình độ A1, A2 được sử dụng để xây dựng các tài liệu chuyên biệt, đặc thù chứ không 

phải chúng ta nhất thiết phải nhằm mục tiêu đào tạo đối tượng này để có được chứng chỉ 

A1, A2 nói chung.  

Nghiên cứu đã xây dựng được các nguyên tắc vô cùng quan trọng và thích hợp, 

là cơ sở để hình thành những luận điểm về nhu cầu thiết kế và triển khai mô hình bồi 

dưỡng có tính linh hoạt cao về thời gian, phương thức triển khai hoạt động học và có 

khả năng đáp ứng nhu cầu của người học đang làm việc trong một lĩnh vực chuyên môn 

cụ thể như ngành du lịch. 

+ Kết quả học tập kinh nghiệm tại trường Đại học Đà Nẵng cũng chứng minh 

rằng đang có 1 sự thay đổi nhanh chóng trong việc áp dụng công nghệ thông tin trong 

dạy học. Các trường đại học thành viên thuộc Đại học Đà Nẵng đều tiến hành song song 

hai phương thức đào tạo: đào tạo từ xa và đào tạo trực tuyến. Tuy nhiên, theo xu thế, 

quy mô các lớp đào tạo từ xa có chiều hướng giảm nhanh theo nhu cầu người học và 

quy mô các lớp ĐTTT tăng lên. Quá trình tổ chức ĐTTT nói chung và các khóa học 

tiếng Anh trực tuyến nói riêng. 

Có thể thấy, từ việc nghiên cứu kinh nghiệm và bài học vận dụng cho việc xây 

dựng khóa học trực tuyến tiếng Anh, chúng tôi nhận thấy rằng: Đào tạo trực tuyến là mô 

hình phù hợp với đối tượng người lớn. Việc triển khai mô hình bồi dưỡng ngoại ngữ 

bằng hình thức học tập trực tuyến cho người lao động du lịch cần có tính linh hoạt cao 

về thời gian, phương thức triển khai hoạt động học và có khả năng đáp ứng nhu cầu của 

người học đang làm việc trong một lĩnh vực chuyên môn cụ thể như ngành du lịch. Nội 

dung học liệu, giáo trình cần phải được xây dựng dựa trên các đòi hỏi thực tế của công 

việc hàng ngày của đội ngũ lao động.  

Tiểu kết Chương 1 

Nhóm đề tài đã nghiên cứu cơ sở lý luận và thực tiễn cho việc xây dựng bộ tài 

liệu và khóa học trực tuyến cho đối tượng là người đi làm. Từ đó, chúng tôi đã rút ra 

một số kết luận quan trọng là cơ sở cho việc biên soạn bộ tài liệu và khóa học. Cụ thể 

như sau: 
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 Một là, việc học của người lao động có hiệu quả nhất khi: Học thông qua thực 

hành (learning by doing), khi thông qua giải quyết các vấn đề, các tình huống có thật 

trong khi thực thi công vụ; Kiến thức mới được gắn với những hiểu biết, kinh nghiệm 

trước đây của mình (dựa vào vốn kinh nghiệm); và học thông qua hợp tác (trao đổi, chia 

sẻ và học tập kinh nghiệm lẫn nhau). Việc học tiếng Anh du lịch cũng không nằm ngoài 

đường hướng đó. 

Hai là, nhiều tác giả đã đưa ra các quy trình xây dựng bộ tài liệu khác nhau nhưng 

chúng tôi đưa ra lựa chọn quy trình xây dựng tài liệu theo 7 bước trong đề xuất của Borg 

và Gall [3], bao gồm: 1. Tiến hành nghiên cứu nhu cầu, 2. Xây dựng đề cương, 3. Viết 

bản thảo lần 1, 4. Xin ý kiến chuyên gia, 5. Chỉnh sửa và viết bản thảo lần 2, 6. Đánh 

giá và chỉnh sửa bản thảo lần 2, 7. Viết bản hoàn chỉnh. Quy trình này ngoài việc đảm 

bảo các bước cơ bản của việc biên soạn tài liệu như các quy trình khác lại còn có sự 

tham gia đầy đủ của các bên liên quan như người học, người sử dụng lao động và chuyên 

gia. Việc đánh giá tài liệu cũng được tiến hành cụ thể qua 2 bước.  

Ba là, dạy học kết hợp (Blended learning) là hình thức học tập, triển khai một 

khóa học với sự kết hợp của hai hình thức học tập trực tuyến và dạy học giáp mặt. Đối 

với đối tượng người đi làm, không có điều kiện học tập trung thì có thể lấy học trực 

tuyến là hình thức tổ chức dạy học chính, học trực tiếp là bước kiểm tra và tư vấn, điều 

chỉnh. Tận dụng những ưu thế của dạy học kết hợp là cơ sở để đề tài xác định tiến hành 

bồi dưỡng trình độ tiếng Anh cho người lao động du lịch trong môi trường dạy học kết 

hợp, lấy học trực tuyến là hình thức tổ chức dạy học chính, học trực tiếp là bước kiểm 

tra, hỗ trợ. 

Bốn là, đề tài lựa chọn xây dựng khóa học trên nền tảng điện toán đám mây 

(CLS). Đây là hệ quản lý đào tạo hoàn chỉnh đầu tiên tại Việt Nam triển khai theo công 

nghệ điện toán đám mây với đầy đủ các tính năng ưu việt của một hệ quản lý đào tạo 

hiện đại nhất. CLS có nhiều tính năng nổi bật như: Quản lý, lưu trữ, phân phối khóa học 

linh hoạt; Phân phối khóa học đến từng người, từng nhóm người, giúp người học được 

đào tạo mọi lúc, mọi nơi, trên nhiều loại thiết bị; Giúp cơ sở đào tạo kiểm tra, đánh giá 

được kết quả học tập của từng học viên trong suốt quá trình học tập.  

Năm là, trên cơ sở nghiên cứu các khung năng lực tiếng Anh quốc tế và quốc gia 

như Khung tham chiếu chung Châu Âu, Khung năng lực ngoại ngữ 6 bậc dùng cho Việt 

Nam, thang chuẩn tiếng Anh trong các khung năng lực trong đào tạo nhân lực du lịch 

như tiêu chuẩn VTOS, tiêu chuẩn kỹ năng nghề quốc gia và quan điểm của nhiều chuyên 

gia giáo dục về Khung năng lực tiếng Anh du lịch, đề tài đề xuất Khung năng lực Tiếng 

Anh du lịch bao gồm 4 nhóm năng lực chính: Core GE: Năng lực Tiếng Anh căn bản, 

Generic GE&ESP: Năng lực Tiếng Anh chung, Functional ESP: Năng lực Tiếng Anh 

chuyên ngành, Intercultural: Năng lực liên văn hóa. 
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Sáu là, qua nghiên cứu kinh nghiệm và bài học vận dụng cho việc biên soạn tài 

liệu tiếng Anh du lịch và khóa học trực tuyến, chúng tôi nhận thấy: (i) Quy trình xây 

dựng tài liệu đầu bắt đầu từ việc phát triển tài liệu dạy học cho nhân viên du lịch đều bắt 

đầu từ việc phân tích thực trạng trình độ và nhu cầu học Tiếng Anh của các bên liên 

quan; (ii) Nhân viên du lịch tại điểm, đặc biệt là các hướng dẫn viên du lịch gặp nhiều 

khó khăn trong việc sử dụng Tiếng Anh để giao tiếp với khách quốc tế. Họ đều có nhu 

cầu tăng cường khả năng nghe, nói, nâng cao kiến thức về điểm đến, phát triển năng lực 

ngôn ngữ (ngữ âm, ngữ pháp, từ vựng), năng lực ngữ dụng, năng lực liên văn hóa và cải 

thiện kỹ năng nghiệp vụ du lịch có liên quan đến việc sử dụng Tiếng Anh; (iii) Đào tạo 

trực tuyến là mô hình phù hợp với đối tượng người lớn (adult learners) vì nó có tính linh 

hoạt cao về thời gian, phương thức triển khai hoạt động học và có khả năng đáp ứng nhu 

cầu của người học đang làm việc trong một lĩnh vực chuyên môn cụ thể như ngành du 

lịch. Nội dung học liệu, giáo trình cần phải được xây dựng dựa trên các đòi hỏi thực tế 

của công việc hàng ngày của đội ngũ lao động.  

Xác định được các yếu tố này là bước đi đầu tiên và quan trọng để xây dựng các 

chương trình dạy học bồi dưỡng và phát triển năng lực tiếng Anh cho người lao động 

du lịch nói chung và các hướng dẫn viên du lịch tại điểm nói riêng.  
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Chương 2: THỰC TRẠNG NĂNG LỰC GIAO TIẾP TIẾNG ANH 

VÀ NHU CẦU HỌC TIẾNG ANH CỦA ĐỘI NGŨ LÀM CÔNG TÁC DU 

LỊCH Ở NINH BÌNH 

 

2.1. BỐI CẢNH NGHIÊN CỨU THỰC TRẠNG NĂNG LỰC GIAO TIẾP TIẾNG 

ANH VÀ NHU CẦU HỌC TIẾNG ANH CỦA ĐỘI NGŨ LÀM CÔNG TÁC DU 

LỊCH Ở NINH BÌNH 

Trong thời gian qua, được sự chỉ đạo sát sao của UBND tỉnh, Bộ Văn hóa, Thể 

thao và Du lịch, sự phối hợp của các cấp, các ngành và sự nỗ lực của toàn ngành du lịch, 

Du lịch Ninh Bình đã có bước phát triển mạnh mẽ và đạt nhiều kết quả mang tính toàn 

diện. Theo số liệu của Sở Du lịch Ninh Bình tháng 5/2020, năm 2019 số lượng khách 

du lịch đến Ninh Bình đạt 7,65 triệu lượt khách, tăng 4,79% so với năm 2018; trong đó 

khách nội địa đạt 6,68 triệu lượt khách, tăng 3,9% so với năm 2018; khách quốc tế đạt 

970 nghìn lượt khách, tăng gần 11% so với cùng kỳ năm 2018. Doanh thu du lịch đạt 

3.600 tỷ đồng, tăng 12,5% so với năm 2018. Du lịch đang dần khẳng định vai trò là 

ngành kinh tế quan trọng của tỉnh, góp phần chuyển dịch cơ cấu kinh tế, giải quyết việc 

làm cho người lao động, thúc đẩy phát triển nhiều ngành nghề, thu hút đầu tư, xóa đói 

giảm nghèo, nâng cao dân trí. 

Số lượng khách du lịch đến với Ninh Bình ngày càng tăng, thúc đẩy sự phát triển 

của các đơn vị kinh doanh du lịch, nhu cầu nhân lực trong ngành du lịch vì thế cũng tăng 

theo. Năm 2019, có khoảng 21.500 lao động trong ngành du lịch, tăng 15% so với năm 

2016; trong đó có khoảng 5.600 lao động trực tiếp, tăng 11,20% so với năm 2016. Tuy 

nhiên lực lượng lao động này có khả năng giao tiếp Tiếng Anh chiếm tỷ lệ thấp, chưa 

đáp ứng nhu cầu phát triển du lịch của tỉnh. Đến ngày 31/12/2019, toàn tỉnh có 643 cơ 

sở lưu trú du lịch với tổng số 7.935 phòng (trong đó có 34 khách sạn 1 - 2 sao, 15 khách 

sạn từ 3 - 4 sao và tương đương) thu hút khoảng trên 3.500 lao động làm việc. Trong đó 

số lao động có khả năng giao tiếp Tiếng Anh còn hạn chế, chủ yếu tập trung tại những 

khách sạn xếp hạng từ 2 - 4 sao và một số cơ sở kinh doanh Homestay. 

Năm 2019, trên địa bàn tỉnh có 26 đơn vị kinh doanh dịch vụ lữ hành, trong đó 

có 19 đơn vị kinh doanh dịch vụ lữ hành đã được cấp giấy phép theo quy định (3 doanh 

nghiệp kinh doanh dịch vụ lữ hành quốc tế đã được Tổng cục Du lịch cấp phép; 13 

doanh nghiệp đã được Sở Du lịch cấp giấy phép kinh doanh dịch vụ lữ hành nội địa; 02 

chi nhánh lữ hành, 01 đại lý lữ hành đặt trụ sở trên địa bàn tỉnh). Tuy nhiên, hầu hết các 

doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ lữ hành trên địa bàn tỉnh hoạt động quy mô nhỏ, số 

lượng lao động, đặc biệt lao động có khả năng giao tiếp tiếng Anh chiếm tỷ lệ thấp, chủ 

yếu tập trung ở các doanh nghiệp lữ hành quốc tế, đội ngũ hướng dẫn viên du lịch của 

các doanh nghiệp lữ hành chủ yếu là cộng tác viên thực hiện hợp đồng theo vụ việc. 
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Từ năm 2016 đến nay, Sở Du lịch đã cấp mới, cấp đổi 299 lượt thẻ hướng dẫn 

viên du lịch (78 lượt thẻ hướng dẫn viên du lịch quốc tế, 65 lượt thẻ hướng dẫn viên du 

lịch nội địa, 156 lượt thẻ hướng dẫn viên du lịch tại điểm), số hướng dẫn viên du lịch 

được cấp thẻ làm việc và làm cộng tác viên ở các doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ du 

lịch tại Ninh Bình khoảng trên 20 người, còn lại phần lớn làm việc tại các tỉnh, thành 

phố trên cả nước. Thực hiện Luật Du lịch số 09/2017/QH14, ngày 19/06/2017 và các 

văn bản hướng dẫn Luật có liên quan, năm 2018 Sở Du lịch đã phối hợp với Trường Đại 

học Khoa học, Xã hội và Nhân văn Hà Nội tổ chức 02 khóa bồi dưỡng và kiểm tra cấp 

thẻ hướng dẫn viên du lịch tại điểm trên địa bàn tỉnh. Đến nay, Sở Du lịch đã cấp mới 

88 thẻ hướng dẫn viên du lịch tại điểm cho 88 người làm việc tại các khu, điểm du lịch 

trên địa bàn tỉnh, đội ngũ hướng dẫn viên du lịch này hầu hết chưa có khả năng giao tiếp 

tiếng Anh, cần được đào tạo, bồi dưỡng. 

Để bám sát thực tiễn và tìm hiểu sâu hơn về thực trạng năng lực và nhu cầu học 

tập tiếng Anh của đội ngũ làm công tác du lịch Ninh Bình, trên cơ sở đó xây dựng bộ 

tài liệu Tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên du lịch và khóa học trực tuyến phù hợp với 

đội ngũ làm công tác du lịch ở Ninh Bình, nhóm thực hiện đề tài đã tiến hành công tác 

điều tra, khảo sát thực địa tại các khu điểm và cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch.  

Để đạt được mục đích trên, nhóm đề tài đã phối hợp cùng các chuyên gia về giảng 

dạy tiếng Anh, chuyên gia trong lĩnh vực du lịch xây dựng 6 mẫu phiếu: 

- Mẫu 1: Phiếu phỏng vấn cán bộ quản lý du lịch  

- Mẫu 2: Phiếu phỏng vấn chủ doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ du lịch 

- Mẫu 3: Phiếu khảo sát người lao động du lịch tại các khu điểm du lịch 

- Mẫu 4: Phiếu khảo sát người lao động du lịch tại các cơ sở dịch vụ du lịch 

- Mẫu 5: Phiếu khảo sát hướng dẫn viên du lịch tại điểm 

- Mẫu 6: Phiếu quan sát hướng dẫn viên du lịch và người lao động du lịch tại nơi làm việc. 

Với đội ngũ 16 điều tra viên, hoạt động khảo sát được tiến hành tại 6 địa điểm du 

lịch nổi tiếng ở Ninh Bình (Khu Du lịch sinh thái Tràng An, Khu tâm linh núi chùa Bái 

Đính, Trung tâm bảo tồn Di tích-lịch sử cố đô Hoa Lư, Khu du lịch Tam Cốc – Bích 

Động, Khu bảo tồn thiên nhiên đất ngập nước Vân Long và Vườn Quốc gia Cúc Phương) 

và 59 địa điểm khác (bao gồm các cơ quan quản lý du lịch, các cơ sở kinh doanh dịch 

vụ du lịch, các cơ sở lưu trú và các công ty lữ hành). Quá trình điều tra, khảo sát được 

được thực hiện thành 4 đợt vào các ngày: 6/6/2020, 11/6/2020, 13/6/2020 và 18/6/2020. 

Số lượng phiếu thu về sau 4 đợt khảo sát như sau:  
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Bảng 2.1. Số lượng phiếu điều tra thu về 

STT Loại phiếu Đợt 1 Đợt 2 Đợt 3 Đợt 4 Tổng 

1 Phỏng vấn cán bộ quản lý du lịch 4 4 7 5 20 

2 
Phỏng vấn chủ doanh nghiệp kinh 

doanh dịch vụ du lịch 
8 7 6 9 30 

3 
Khảo sát người lao động du lịch 

tại các khu điểm du lịch 
41 51 43 15 150 

4 
Khảo sát người lao động du lịch 

tại các cơ sở dịch vụ du lịch 
50 70 60 70 250 

5 Khảo sát hướng dẫn viên du lịch  80 18 11 11 120 

6 
Quan sát hướng dẫn viên và người 

lao động du lịch tại nơi làm việc 
5 9 8 8 30 

Tổng: 188 159 135 118 600 

2.2. KẾT QUẢ ĐIỀU TRA THỰC TRẠNG NĂNG LỰC GIAO TIẾP TIẾNG ANH 

VÀ NHU CẦU HỌC TIẾNG ANH CỦA ĐỘI NGŨ LÀM CÔNG TÁC DU LỊCH 

Ở NINH BÌNH 

2.2.1. Kết quả phỏng vấn cán bộ quản lý du lịch 

 Đối với đối tượng là cán bộ quản lý du lịch, đề tài đã tiến hành phỏng vấn 20 đối 

tượng tương ứng với 20 phiếu. Kết quả thu được từ các phiếu phỏng vấn cán bộ quản lý 

du lịch như sau: 

 Đa số cán bộ quản lý là nam (chiếm 75%), tuổi đời chủ từ 40 đến 50, đa phần có 

thời gian công tác trong ngành du lịch từ 10 đến 20 năm (60%), chủ yếu có từ 5 đến 10 

năm làm quản lý (60%) và đang công tác tại các phòng, trung tâm của Sở Du lịch, Ban 

giám đốc Ban Quản lý các khu du lịch như Ban Quản lý danh thắng Tràng An, Trung 

tâm bảo tồn di tích lịch sử - văn hóa cố đô Hoa Lư, Ban Quản lý Tam Cốc – Bích Động, 

Ban quản lý Vườn Quốc gia Cúc Phương, Khu tâm linh núi chùa bái Đính … Như vậy các cán 

bộ chúng tôi phỏng vấn cũng trải khắp các cơ quan, khu điểm du lịch trong tỉnh Ninh Bình. 

 Trong phần khảo sát thực trạng, chúng tôi đã tiến hành phỏng vấn các cán bộ 

quản lý 5 câu hỏi về chính sách bồi dưỡng, nâng cao trình độ giao tiếp Tiếng Anh cho 

người lao động, số lượng người lao động tại đơn vị và trình độ tiếng Anh của họ, chế độ 

đãi ngộ cho việc học tiếng Anh, việc tổ chức các hoạt động bồi dưỡng, nâng cao trình 

độ giao tiếp Tiếng Anh cho người lao động tại đơn vị và hiệu quả của các hoạt động đó. 

Qua đó cho thấy: Ngành du lịch và Sở du lịch Ninh Bình cũng đã tổ chức một số khóa 

bồi dưỡng chuyên môn nghiệp vụ cho đội ngũ làm du lịch, trong đó có cả các khóa bồi 

dưỡng tiếng Anh. Hiệu quả của các khóa là bồi dưỡng cho người lao động một số kiến 

thức và kỹ năng cần thiết. Tuy nhiên các khóa bồi dưỡng tiếng Anh không nhiều và hiệu 

quả còn hạn chế do thời gian học ngắn và phân tán do làm các công việc khác, nội dung 

các khóa chưa phù hợp và chưa tạo nên hứng thú cho người học … Trong các lao động 
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du lịch, số người nói được tiếng Anh không nhiều, một số người nói được nhưng chỉ là 

một số câu, từ đơn thuần, không chuẩn chỉ về ngữ âm, ngữ pháp, chưa xử lý được các 

tình huống phát sinh.  

Trong phần khảo sát nhu cầu nâng cao năng lực tiếng Anh cho đội ngũ lao động, 

chúng tôi đã tiến hành phỏng vấn các cán bộ quản lý 3 câu hỏi về nhu cầu bồi dưỡng 

tiếng Anh cho nhân viên, đề xuất cho các hoạt động bồi dưỡng và các chính sách hỗ trợ 

gì cho người lao động ở đơn vị mình quản lý đi học nâng cao trình độ giao tiếp Tiếng 

Anh trong thời gian tới. Các cán bộ quản lý đều trả lời là có nhu cầu bồi dưỡng tiếng 

Anh cho người lao động ở đơn vị mình. Họ muốn các lớp nếu có được bố trí thời gian 

phù hợp với lao động của họ. Nội dung của khóa học nên được thiết kế phù hợp với các 

vị trí công việc. Và các cơ quan, đơn vị sẽ bố trí, tạo điều kiện về thời gian và công việc 

để đội ngũ lao động của họ tham gia bồi dưỡng. 

2.2.2. Kết quả phỏng vấn chủ doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ du lịch 

 Đối với đối tượng là chủ doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ du lịch, chúng tôi đã 

tiến hành phỏng vấn 30 đối tương ứng với 30 phiếu. Kết quả thu được từ các phiếu 

phỏng vấn chủ doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ du lịch như sau: 

  Trên 80% chủ doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ du lịch là nam giới, đa phần có 

độ tuổi từ 30 đến 45, nhiều người làm trong ngành từ 5 đến 10 năm (43%) và cũng nhiều 

người (40%) có trên 10 năm làm việc trong ngành. Các chủ doanh nghiệp kinh doanh 

dịch vụ du lịch đến ở nhiều địa điểm từ thành phố Ninh Bình, Hoa Lư, Gia Viễn cho đến 

Kim Sơn, Nho Quan và chủ yếu kinh doanh các homestay, khách sạn, resort …. Kết quả 

thu được như sau:  

- Về thực trạng: Qua phỏng vấn các chủ doanh nghiệp, có thể nhận thấy rằng các 

doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ du lịch, tùy theo quy mô, tuyển dụng số lượng lao 

động khác nhau. Do ảnh hưởng của dịch Covid, nhiều doanh nghiệp đã phải cắt giảm 

một phần lao động. Trong số lao động ở các doanh nghiệp, số người nói được tiếng Anh 

chiếm được tỷ lệ nhỏ. Việc sử dụng tiếng Anh của các lao động rất hạn chế. Một số có 

thể nói một số được một số câu đơn giản, đơn thuần. Hầu hết việc bồi dưỡng ở các doanh 

nghiệp là các lao động tự bồi dưỡng, chứ doanh nghiệp chưa có điều kiện để tổ chức 

nhiều các khóa cho nhân viên của mình.  

- Về nhu cầu: Trả lời phỏng vấn, các chủ doanh nghiệp đều có mong muốn đội 

ngũ lao động của họ được đào tạo tiếng Anh. Họ mong muốn nhân viên học hỏi để có 

thể giao tiếp với khách du lịch, phục vụ cho công việc của họ và giải quyết các tình 

huống phát sinh. Họ sẽ tạo điều kiện thời gian và bố trí công việc cho nhân viên của họ 

tham gia nếu có khóa bồi dưỡng tiếng Anh phù hợp. 
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2.2.3. Kết quả khảo sát người lao động du lịch tại các khu điểm du lịch 

 Đối với đối tượng là người lao động du lịch tại các khu điểm du lịch trên địa bàn 

tỉnh Ninh Bình, chúng tôi đã tiến hành khảo sát 250 đối tượng, tương ứng với 250 phiếu 

khảo sát. Phiếu khảo sát được thiết kế làm 3 phần chính:  

 Phần I – Thông tin chung: Thu thập thông tin của các đối tượng về giới tính, độ 

tuổi, trình độ văn hóa, trình độ Tiếng Anh và thời gian làm việc tại các khu điểm du lịch. 

 Phần II – Khảo sát thực trạng: Tìm hiểu thực trạng năng lực sử dụng Tiếng Anh 

của các đối tượng với các thông tin về kỹ năng giao tiếp Tiếng Anh khó nhất, mức độ 

thường xuyên sử dụng các kỹ năng Tiếng Anh, những khó khăn trong việc sử dụng Tiếng Anh. 

 Phần III – Khảo sát nhu cầu: Tìm hiểu nhu cầu bồi dưỡng, nâng cao năng lực 

Tiếng Anh của đối tượng người lao động du lịch tại các khu điểm du lịch. Thông tin thu 

thập được gồm hai mảng chính là nội dung chương trình và cách thức tổ chức chương 

trình. Cụ thể là các thông tin về các điểm du lịch mà người lao động tại các khu điểm 

du lịch cần học, kỹ năng phục vụ cho công việc, thời gian học tập phù hợp, thời lượng 

học mỗi tuần, địa điểm tổ chức học tập, hình thức tổ chức, tài liệu sử dụng trong khóa 

học, phương pháp học tập và giáo viên hướng dẫn trong khóa học. 

2.2.3.1. Kết quả khảo sát phần thông tin chung 

- Về giới tính: Cơ cấu giới tính của lực lượng người lao động làm việc tại các khu 

điểm du lịch không có sự chênh lệch lớn. Tỉ lệ nam giới là 45.3% và nữ giới là 54.7%. 

- Về công việc hiện tại: Người lao động tại các khu điểm du lịch trên địa bàn tỉnh 

Ninh Bình chủ yếu đảm nhiệm các vị trí công việc như nhân viên bán vé, soát vé, lái đò, 

kinh doanh, an ninh, v.v. Trong đó chủ yếu là công việc bán vé, lái đò và lái xe điện. 

Đây là các vị trí có cơ hội giao tiếp với du khách nước ngoài nhiều hơn cả. 

- Về địa điểm làm việc: Địa điểm khảo sát các khu điểm du lịch bao gồm Khu 

tâm linh núi chùa Bái Đính, Khu di tích lịch sử văn hóa Cố đô Hoa Lư, Khu du lịch sinh 

thái Tràng An, Khu bảo tồn thiên nhiên đất ngập nước Vân Long, Khu du lịch Tam Cốc, 

Bích Động, Vườn quốc gia Cúc Phương. Đây đều là những khu điểm du lịch nổi tiếng 

của tỉnh Ninh Bình, là những nơi tập trung nhiều người lao động phổ thông, đồng thời 

cũng là những địa điểm thu hút một lượng lớn du khách quốc tế. 

- Về độ tuổi: Cơ cấu độ tuổi của người lao động làm việc tại các khu điểm du lịch 

tại Ninh Bình có sự phân hóa tương đối rõ nét, nhiều nhất là người lao động thuộc nhóm 

tuổi từ 25 đến 45 chiếm 52.7%. Đây là nhóm đối tượng sinh từ năm 1975 đến 1995, là 

nhóm đối tượng đang ở độ tuổi lao động sung sức nhất, đã tích lũy được những kỹ năng 

và kinh nghiệm nghề nghiệp nhất định. Tiếp theo là nhóm độ tuổi trên 45 (38%) và cuối 

cùng là lực lượng lao động ở độ tuổi dưới 25 (9.3%). Con số này phản ánh đúng thực 
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trạng và phù hợp với yêu cầu về đội ngũ lao động trong các ngành nghề nói chung và 

ngành du lịch nói riêng. 

Đây là kết quả quan trọng trong việc xây dựng khóa học trực tuyến dành cho đội 

ngũ người lao động làm việc tại các khu điểm du lịch. Bởi lẽ, việc nắm bắt tâm lý và 

thói quen học tập của nhóm tuổi từ 25 đến 45 sẽ góp phần tạo nên tính hiệu quả và phù 

hợp của khóa học trực tuyến. 

 - Về trình độ văn hóa: Thực tế tại các khu điểm du lịch có nhiều vị trí công việc 

không yêu cầu cao về trình độ văn hóa như nhân viên bán vé, lái đò, lái xe điện, thợ 

chụp ảnh, v.v. Đó chính là lí do tỉ lệ người lao động có trình độ phổ thông chiếm đa số 

(82%). Tiếp theo là nhóm đối tượng người lao động có bằng trung cấp nghề (12.7%). 

Nhóm người lao động này chủ yếu giữ các vị trí quan trọng tại các khu điểm du lịch như 

trưởng bộ phận, tổ trưởng, v.v. Cũng theo bảng khảo sát, chỉ có 5.3% người lao động có 

trình độ cử nhân, tốt nghiệp các trường đại học với nhiều ngành nghề khác nhau. 

- Về trình độ tiếng Anh hiện tại: 91.3% số lượng người lao động được khảo sát 

cho biết họ có trình độ tiếng Anh sơ cấp. Điều đó có nghĩa họ chỉ có thể giao tiếp tiếng 

Anh ở mức độ cơ bản với các câu ngắn cùng lượng từ vựng đơn giản. 8.7% có trình độ 

tiếng Anh trung cấp, họ có thể hiểu các câu khá dài, ở nhiều tình huống. Không có người 

lao động nào có trình độ tiếng Anh cao cấp.  

Số liệu trên phản ánh đúng thực trạng nguồn nhân lực ngành du lịch ở Ninh Bình 

hiện nay, đặc biệt là đội ngũ người lao động phổ thông, còn yếu về năng lực tiếng Anh. 

Điều này đặt ra yêu cầu phải bồi dưỡng, nâng cao năng lực ngoại ngữ cho đội ngũ làm 

du lịch nhằm góp phần thúc đẩy sự phát triển của ngành du lịch địa phương.  

- Về thời gian làm công việc hiện tại: Kết quả khảo sát cho thấy 52% đội ngũ 

người lao động tại các khu điểm du lịch có thời gian làm việc từ 1 đến 5 năm và 40.7% 

người lao động có kinh nghiệm từ 6 đến 10 năm. Như vậy, phần lớn các đối tượng khảo 

sát có thời gian gắn bó với công việc hiện tại của mình và đã tích lũy được những kinh 

nghiệm nhất định.  

2.2.3.2. Kết quả khảo sát thực trạng 

a. Kỹ năng giao tiếp Tiếng Anh khó nhất 

Câu hỏi khảo sát kỹ năng giao tiếp Tiếng Anh người lao động gặp phải nhiều vấn 

đề nhất bằng cách điền từ 1 đến 4 theo mức độ từ khó nhất đến dễ nhất. Kết quả khảo 

sát như sau: 
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Biểu đồ 2.1. Độ khó của các kỹ năng Tiếng Anh 

Số liệu cho thấy, đội ngũ người lao động tại các khu điểm du lịch đánh giá kỹ 

năng Viết (1.39) và Đọc (1.69) là hai kỹ năng khó hơn, trong khi đó Nghe (3.37) và Nói 

(3.55) là hai kỹ năng dễ hơn đối với họ. Kết quả trên xuất phát từ thực tế người lao động 

tại các khu điểm du lịch sử dụng 2 kĩ năng Nói và Nghe nhiều hơn khi họ tiếp xúc trực 

tiếp với khách nước ngoài. Ngược lại, kĩ năng Đọc và Viết ít được họ sử dụng do đặc 

thù công việc. 

b. Mức độ thường xuyên sử dụng các kỹ năng tiếng Anh trong công việc 

Kết quả khảo sát tiếp tục được phân tích theo kỹ thuật thống kê trung bình trong 

phần mềm SPSS 20.  

 

Biểu đồ 2.2. Mức độ thường xuyên sử dụng các kỹ năng Tiếng Anh 

Có thể thấy rằng kĩ năng Nói và Nghe là 2 kĩ năng được sử dụng thường xuyên 

nhất, tiếp đến là kĩ năng Đọc và Viết. Như phân tích ở trên, 2 kĩ năng Nghe và Nói được 

sử dụng nhiều hơn do yêu cầu công việc của người lao động tại các khu điểm du lịch 

khi họ chủ yếu giao tiếp trực tiếp với du khách nước ngoài. 
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c. Những khó khăn trong việc sử dụng tiếng Anh  

Đối với câu hỏi này, đối tượng khảo sát sẽ khoanh tròn vào các lựa chọn: 5 = Rất 

thường xuyên; 4 = Thường xuyên; 3 = Thỉnh thoảng; 2= Ít; 1= Rất ít vào các khó khăn 

trong kĩ năng nghe, nói. Kết quả khảo sát sau khi phân tích qua phần mềm SPSS được 

thể hiện như sau: 

• Khó khăn trong kỹ năng Nghe, Nói 

 

Biểu đồ 2.3.Khó khăn khi sử dụng kỹ năng Nghe, Nói 

Qua biểu đồ trên có thể thấy rằng, người lao động tại các khu điểm du lịch gặp 

khó khăn lớn nhất về từ vựng. Họ không có đủ vốn từ để nghe nói khi giao tiếp bằng 

tiếng Anh với người nước ngoài. Bên cạnh đó, họ cũng thường xuyên không thể phát 

âm và nghe từ chính xác, cũng như thiếu kiến thức về ngữ pháp và các cấu trúc tiếng 

Anh. Ngoài ra, tốc độ nói quá nhanh của khách du lịch cũng là một trở ngại trong quá 

trình giao tiếp. Thiếu kiến thức về nền văn hóa của du khách và kiến thức về điểm đến 

là những khó khăn tiếp theo mà người lao động gặp phải. Người lao động tại các khu 

điểm du lịch hầu hết không bị thiếu tự tin trong giao tiếp vì họ thường xuyên có cơ hội 

tiếp xúc với khách nước ngoài. 

• Khó khăn trong kỹ năng Đọc, Viết 
 

 
Biểu đồ 2.4. Khó khăn khi sử dụng kỹ năng Đọc, Viết 

Với số liệu được phân tích, có thể thấy rằng đối với kĩ năng Đọc, Viết, việc không 

có đủ vốn từ vựng gây ra nhiều khó khăn cho người lao động hơn cả. Họ không tìm 

được từ tiếng Anh để diễn tả thông điệp giao tiếp của mình. Việc thiếu kiến thức ngữ 

pháp là khó khăn thứ 2 mà họ gặp phải. Đa số người lao động làm việc tại các khu điểm 

du lịch chỉ biết các mẫu câu giao tiếp cơ bản, các câu ngắn đơn giản để trình bày yêu 
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cầu, đề nghị, hướng dẫn, …. Khó khăn thứ 3 khi sử dụng kĩ năng Đọc, Viết là việc người 

lao động không biết các biểu mẫu. Lí do là họ không có nhiều cơ hội tiếp xúc với các 

loại biểu mẫu bằng tiếng Anh trong quá trình làm việc của mình. 

2.2.3.3. Kết quả khảo sát nhu cầu  

a. Nội dung cần học về các điểm du lịch ở Ninh Bình: 
 

 
Biểu đồ 2.5. Nội dung cần học về các điểm du lịch ở Ninh Bình 

Số liệu cho thấy nội dung về vẻ đẹp tự nhiên được nhiều người lao động tại các 

khu điểm du lịch mong muốn học hơn cả. Tiếp theo là nội dung tổng quan về điểm đến 

và lịch sử văn hóa. Lễ hội, kiến trúc và danh nhân là các nội dung cuối cùng mà người 

lao động muốn học. Mong muốn của người lao động về các nội dung nêu trên xuất phát 

từ đặc thù cũng như yêu cầu công việc của họ tại các khu điểm du lịch trên địa bàn tỉnh 

Ninh Bình. 

b. Các kỹ năng người lao động mong muốn học tập  

 

Biểu đồ 2.6. Các kĩ năng người lao động mong muốn học tập 

Trong các kỹ năng được liệt kê, người lao động đánh giá kỹ năng Giới thiệu bản 

thân và chào mừng khách (98%) và Cảm ơn và chào tạm biệt (92.7%) là 2 kỹ năng quan 
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trọng nhất cần được đưa vào nội dung của khóa học Hỏi và trả lời câu hỏi của khách. 

Tiếp theo, kỹ năng Cung cấp thông tin/lời khuyên, đáp ứng yêu cầu của khách và Tư 

vấn địa điểm mua sắm, ăn uống, tham quan cũng được người lao động đánh giá là những 

kỹ năng cần thiết với tỉ lệ lựa chọn vào khoảng 70% đến 80%. Lần lượt, Giải quyết các 

vấn đề liên quan đến thanh toán, phương tiện đi lại và Giải thích về nội quy điểm đến 

và các lưu ý về văn hóa là những kỹ năng tiếp theo được chọn lựa bởi đối tượng khảo 

sát. Cuối cùng, kỹ năng Mô tả lịch trình được chọn lựa bởi một số ít người lao động (32%). 

c. Thời gian học tập 

 

Biểu đồ 2.7.Mong muốn về thời gian học tập 

Bố trí được thời gian học tập hợp lý sẽ quyết định hiệu quả của khóa học, vì vậy 

tìm hiểu về mong muốn của đội ngũ người lao động về thời gian học tập phù hợp là điều 

vô cùng quan trọng. Với đặc thù công việc bận rộn, đặc biệt là vào các ngày cuối tuần, 

80.7% người lao động tham gia khảo sát lựa chọn phương án sắp xếp thời gian phù hợp 

với công việc và tự bố trí học tập trong ngày/tuần. Vẫn có 12% đối tượng điều tra mong 

muốn học tập vào giờ hành chính. 

d. Thời lượng tham gia khóa học trong 1 tuần 

 

Biểu đồ 2.8. Mong muốn về thời lượng tham gia khóa học 

Qua khảo sát, khoảng 45% đối tượng được hỏi cho biết có thể dành ra từ 1 đến 2 

giờ mỗi tuần cho việc học tập. 30% người được hỏi có thể đầu tư từ 2 đến 3giờ để học 

12%

7.3%

80.7%

Vào giờ hành chính

Vào ngày cuối tuần

Vào thời gian phù hợp

14%

44.7%

30%

11.3%

Dưới 1 giờ

Từ 1 đến 2 giờ

Từ 2 đến 3 giờ

Từ 3 đến 4 giờ



58 

 

 

Tiếng Anh. Một lượng nhỏ người lao động, cụ thể là 11.3% có thể dành ra 3 đến 4 giờ/1 

tuần để học, trong khi đó 14% người được hỏi cho biết họ chỉ có thể dành ra dưới 1 giờ 

cho việc học.  

 Từ thông tin thu thập được từ nhóm đối tượng được khảo sát này, nội dung của 

khóa học trực tuyến sẽ được cân nhắc xây dựng sao cho phù hợp với khả năng tham gia 

học tập của người lao động. 

e. Địa điểm tổ chức học tập 

 

Biểu đồ 2.9. Mong muốn về địa điểm tổ chức học tập 

Kết quả khảo sát cho thấy 71.3% người lao động được hỏi mong muốn được học 

tập tại chỗ (tại địa phương hoặc tại cơ quan) để thuận tiện cho công việc. Tiếp theo, 46% 

người khảo sát muốn được học tập tại một cơ sở đào tạo tập trung ví dụ như trường Đại 

học Hoa Lư. Cuối cùng, hơn 19% số người được hỏi thể hiện mong muốn được học tập 

tại nhà. Kết quả này sẽ là cơ sở để nhóm nghiên cứu đề tài chọn lựa địa điểm học phù 

hợp cho các khóa học bồi dưỡng nâng cao trình độ tiếng Anh. 

f. Hình thức tổ chức học tập 

 

Biểu đồ 2.10. Mong muốn về hình thức tổ chức học tập 

Khi được hỏi về hình thức tổ chức học tập mong muốn, người lao động tại khu 

điểm du lịch tham gia khảo sát lần lượt dành sự ưu tiên cho hình thức học tập trực tuyến 

(sử dụng điện thoại hoặc máy tính) và học trực tiếp trên lớp với tỉ lệ tương ứng là 24.7% 

và 12.7%. Đáng chú ý nhất, hơn 60% số người được hỏi đã lựa chọn sự kết hợp giữa 

hình thức học tập trực tiếp trên lớp và học trực tuyến có sử dụng điện thoại hoặc máy tính. 
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g. Tài liệu học tập 

 

Biểu đồ 2.11. Mong muốn về tài liệu học tập 

Tài liệu học tập phục vụ khóa học ở dạng tài liệu đa phương tiện như video, băng, 

đĩa và tài liệu trực tuyến là hai dạng được người tham gia khảo sát chọn lựa nhiều nhất 

(với tỉ lệ lựa chọn lần lượt là 58% và 42.7%). Ngoài ra, tài liệu thiết kế riêng cho khóa 

học ở dạng sách in được 27.3% người phỏng vấn chọn lựa. Tài liệu sẵn có trên thị trường 

nhận được ít sự lựa chọn nhất, chỉ với hơn 19%. 

h. Phương pháp học tập  

 

Biểu đồ 2.12. Mong muốn về phương pháp học tập 

Kết quả khảo sát cho thấy, hơn một nửa số người lao động tại các cơ sở dịch vụ 

du lịch được hỏi đánh giá phương pháp tương tác trực tuyến là phù hợp với họ. Tiếp 

theo là hoạt động thực tế, thực địa (33.8%), hoạt động tự học (25.5%) và hoạt động làm 

việc cặp, nhóm (17.9%). Hình thức thuyết trình là hình thức được ít người chọn nhất, 

chỉ với 8.3%. Kết quả chọn lựa như trên có thể phản ánh được đặc thù công việc bận rộn 

của người lao động. Họ mong muốn được học trực tuyến để tiết kiệm thời gian di chuyển 

và tranh thủ được thời gian làm việc tại các khu điểm du lịch. 
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i. Giáo viên tham gia hướng dẫn trong khóa học Tiếng Anh 
 

 

Biểu đồ 2.13.Mong muốn về giáo viên hướng dẫn khóa học 

Câu hỏi cuối cùng của phiếu khảo sát đề cập đến mong muốn về giáo viên tham 

gia hướng dẫn trong khóa học bồi dưỡng năng lực Tiếng Anh cho đối tượng được điều 

tra. Gần 70% người lao động được hỏi có mong muốn được học tập với cả giáo viên 

trong nước và nước ngoài. Sự kết hợp trên vừa đảm bảo cho học viên có thể tiếp thu 

được hết kiến thức trong khóa học và được thực hành với đối tượng người nước ngoài 

phục vụ trực tiếp cho công việc của mình. Tuy nhiên, cũng vẫn có 21.3% người tham 

gia khảo sát chỉ muốn học với giáo viên người Việt Nam và 9.3% chỉ muốn học với giáo 

viên người nước ngoài. 

2.2.3.4. Kết luận về kết quả khảo sát người lao động tại các khu điểm du lịch 

 Như vậy, kết quả thu được từ phiếu khảo sát trên 150 người lao động tại các khu 

điểm du lịch trên địa bàn tỉnh Ninh Bình đã phản ánh được thực trạng năng lực sử dụng 

Tiếng Anh của nhóm đối tượng này cũng như nhu cầu bồi dưỡng nâng cao năng lực 

Tiếng Anh của họ.  

- Về thực trạng: Người lao động du lịch tại các khu điểm phần lớn có độ tuổi từ 

25-45, chủ yếu là lao động phổ thông. Về cơ bản, người lao động tại các khu điểm du 

lịch tham gia khảo sát đều đã có kinh nghiệm trong công việc và có sử dụng Tiếng Anh, 

chủ yếu là kỹ năng Nghe và Nói. Tuy nhiên, việc sử dụng tiếng Anh của họ mới chỉ ở 

mức độ cơ bản, chưa thông thạo giao tiếp, do đó mới chỉ đáp ứng được một phần trong 

nhiệm vụ công việc.  

Người lao động tại các khu điểm du lịch gặp nhiều khó khăn trong giao tiếp Tiếng 

Anh với những hạn chế về vốn từ vựng, kiến thức ngữ pháp, khả năng phát âm và nghe 

từ chính xác.  
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- Về nhu cầu: Đa số các đối tượng được khảo sát đều đồng tình chọn các nội dung 

cơ bản về các điểm du lịch quan trọng ở Ninh Bình như vẻ đẹp tự nhiên, tổng quan về 

điểm đến, lịch sử văn hóa, v.v. để đưa vào trong nội dung khóa học, đồng thời cũng thể 

hiện mong muốn được học tập, nâng cao những kỹ năng nghề nghiệp cần thiết cho công 

việc của họ như giới thiệu bản thân, chào mừng khách, cung cấp thông tin, đáp ứng yêu 

cầu của khách… 

Về thời gian học tập, phần lớn người lao động tại các khu điểm du lịch có thể 

dành được thời gian tương đối lý tưởng (từ 1-2 giờ) cho việc học Tiếng Anh mỗi tuần 

với yêu cầu bố trí thời gian phù hợp với công việc của họ. Phương pháp học tập kết hợp 

giữa trực tuyến và trực tiếp được ưu tiên lựa chọn do những lợi ích mà nó đem lại. Về 

giáo viên hướng dẫn khóa học, người lao động mong muốn được học kết hợp cả giáo 

viên trong và ngoài nước để có cơ hội tiếp thu kiến thức dễ dàng hơn. 

2.2.4. Kết quả khảo sát người lao động du lịch tại cơ sở dịch vụ du lịch 

Để đánh giá về thực trạng và nhu cầu bồi dưỡng năng lực Tiếng Anh giao tiếp 

cho đối tượng người lao động tại các cơ sở dịch vụ du lịch, chúng tôi đã tiến hành khảo 

sát 250 đối tượng ứng với 250 phiếu với cơ cấu giới tính và độ tuổi đa dạng.  

Phần I – Thông tin chung: Thu thập thông tin của các đối tượng về giới tính, độ 

tuổi, trình độ văn hóa, trình độ Tiếng Anh và thời gian làm việc tại các cơ sở dịch vụ du lịch. 

 Phần II – Khảo sát thực trạng: Tìm hiểu thực trạng năng lực sử dụng Tiếng Anh 

của các đối tượng với các thông tin về kỹ năng giao tiếp Tiếng Anh khó nhất, mức độ 

thường xuyên sử dụng các kỹ năng Tiếng Anh, những khó khăn trong việc sử dụng Tiếng Anh. 

 Phần III – Khảo sát nhu cầu: Tìm hiểu nhu cầu nâng cao năng lực Tiếng Anh của 

người lao động tại các cơ sở dịch vụ du lịch. Thông tin thu thập được gồm hai mảng 

chính là nội dung chương trình và cách thức tổ chức chương trình. Cụ thể là các thông 

tin về nội dung về các điểm du lịch, kỹ năng phục vụ cho người lao động, thời gian học 

tập, thời lượng học mỗi tuần, địa điểm tổ chức học tập, hình thức tổ chức, tài liệu sử 

dụng trong khóa học, phương pháp học tập và giáo viên hướng dẫn trong khóa học. 

2.2.4.1. Kết quả khảo sát phần thông tin chung 

- Về giới tính: Cơ cấu giới tính của lực lượng người lao động làm việc tại các cơ sở 

dịch vụ du lịch không có sự chênh lệch nhiều. Tỉ lệ nam giới là 46% và nữ giới là 54%.  

  - Về công việc hiện tại: Qua khảo sát, các công việc tại các cơ sở dịch vụ du lịch 

bao gồm lễ tân, phục vụ buồng, bếp, nhân viên sảnh, an ninh, hành lý. Trong đó chủ yếu 

là công việc lễ tân và phục vụ buồng. Đây là hai vị trí có cơ hội tiếp xúc với du khách 

nước ngoài nhiều hơn cả.  

  - Về địa điểm làm việc: Khảo sát diễn ra tại các cơ sở dịch vụ du lịch bao gồm 

khách sạn, nhà hàng, homestay trên địa bàn tỉnh Ninh Bình tại các huyện Nho Quan, 
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Gia Viễn, Hoa Lư, thành phố Ninh Bình. Trong đó số lượng các khách sạn, nhà hàng, 

homestay tại huyện Hoa Lư và thành phố Ninh Bình chiếm số lượng cao hơn do tại đây 

tập trung nhiều địa điểm du lịch nổi tiếng.  

  - Về độ tuổi: Số lượng người lao động có độ tuổi từ 25 đến 45 chiếm đa số (72%). 

Tiếp theo là độ tuổi trên 45 (18%) và cuối cùng là lực lượng lao động ở độ tuổi dưới 25 

(10%). Con số này phù hợp với yêu cầu về đội ngũ lao động trong các ngành nghề nói 

chung và ngành du lịch nói riêng. Độ tuổi từ 25 đến 45, người lao động đã có đủ thời 

gian để tham gia các chương trình học liên quan đến công việc mình làm; đồng thời 

cũng là độ tuổi lao động sung sức nhất. 

  - Về trình độ văn hóa: Cũng giống như đội ngũ lao động tại các khu điểm, tỉ lệ 

người lao động có trình độ phổ thông chiếm đa số (58%). Tiếp theo là lượng người lao 

động có bằng trung cấp nghề (23.2%). Lượng lao động này chủ yếu giữ các vị trí quan 

trọng tại các cơ sở dịch vụ du lịch như trưởng bộ phận, tổ trưởng, trưởng buồng, … 

Cũng theo khảo sát, có 18% người lao động có trình độ cử nhân, tốt nghiệp các trường 

đại học với nhiều ngành nghề khác nhau. Ngoài ra, có 2/250 phiếu có trình độ văn hóa 

khác bao gồm tốt nghiệp cao đẳng nghề và có chứng chỉ khóa học ngắn hạn về du lịch. 

  - Trình độ tiếng Anh hiện tại: 78% số lượng lao động được khảo sát có trình độ 

tiếng Anh ở bậc sơ cấp. Điều đó có nghĩa họ chỉ có thể giao tiếp tiếng Anh ở mức độ cơ 

bản với các câu ngắn cùng lượng từ vựng đơn giản. 20% có trình độ trung cấp ở mức độ 

khá. Họ có thể hiểu các câu khá dài, ở nhiều tình huống. Không có người lao động nào có 

trình độ cao cấp tiếng Anh. Ngoài ra có 5 phiếu khảo sát có trình độ khác bao gồm tốt nghiệp 

cao đẳng chuyên ngành tiếng Anh và có chứng chỉ tiếng Anh như TOEFL hay TOEIC, … 

  - Về thời gian làm công việc hiện tại: Hơn 50% người lao động được khảo sát có 

thời gian làm việc từ 1 đến 5 năm. Tiếp đến với 35% làm việc từ 6 đến 10 năm. Có thể hiểu 

rằng rất nhiều công việc tại các cơ sở du lịch là công việc thời vụ, đặc biệt trong mùa du lịch. 

Chính vì vậy thời gian người lao động làm việc ở vị trí hiện tại chủ yếu là 1, 2 năm. 

2.2.4.2. Kết quả khảo sát thực trạng 

a. Kỹ năng giao tiếp Tiếng Anh khó nhất 

Câu hỏi với mục đích điều tra mức độ khó của các kĩ năng tiếng Anh đối với 

người lao động du lịch tại các cơ sở dịch vụ du lịch. Đối tượng tham gia khảo sát sẽ 

đánh số từ 1-4 theo mức độ từ khó nhất đến dễ nhất: 1 - khó nhất, 2 – khó, 3 - dễ, 4 - dễ 

nhất với 4 kĩ năng: Nghe, Nói, Đọc, Viết. Kết quả cụ thể được phân tích qua phần mềm 

SPSS phiên bản 20 để tìm ra trị số trung bình (Mean). Kĩ năng nào khó nhất sẽ có trị số 

Mean nhỏ nhất. Kết quả cụ thể được thể hiện trong biểu đồ dưới đây:  
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Biểu đồ 2.14.Độ khó của các kỹ năng giao tiếp Tiếng Anh 

Kết quả khảo sát đã chỉ ra rằng kĩ năng Viết được cho là kĩ năng khó nhất (1), 

tiếp đến là kĩ năng Đọc (2), kĩ năng Nghe (3) và ít khó nhất là kĩ năng Nói (4). Thực tế 

rằng, đối với người lao động tại các cơ sở du lịch, nói và nghe là 2 kĩ năng được sử dụng 

nhiều hơn khi họ phải tiếp xúc trực tiếp với khách nước ngoài. Ngược lại, kĩ năng đọc 

và viết ít được người lao động sử dụng. 

b. Mức độ thường xuyên sử dụng các kỹ năng Tiếng Anh 

Câu hỏi khảo sát mức độ thường xuyên sử dụng các kỹ năng tiếng Anh bằng cách 

khoanh tròn vào các lựa chọn: 5 = Rất nhiều; 4 = Nhiều; 3 = Bình thường; 2= Ít; 1= Rất 

ít. Kết quả khảo sát như sau:  

 

 

Biểu đồ 2.15. Mức độ sử dụng thường xuyên các kĩ năng Tiếng Anh 

Kết quả khảo sát được phân tích qua phần mềm thống kê SPSS, kĩ năng nào có 

trị số Mean cao nhất có nghĩa là kĩ năng đó được sử dụng nhiều nhất. Qua biểu đồ trên 

có thể thấy rằng: Kĩ năng Nghe, Nói là hai kĩ năng được sử dụng thường xuyên nhất, 

tiếp đến là kĩ năng Đọc và Viết. Như phân tích ở trên, 2 kĩ năng nghe nói được sử dụng 
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nhiều hơn do yêu cầu công việc của người lao động tại các cơ sở dịch vụ du lịch khi họ 

chủ yếu giao tiếp trực tiếp với du khách nước ngoài.  

c. Những khó khăn trong việc sử dụng Tiếng Anh   

• Khó khăn trong kĩ năng nghe, nói  

Đối với câu hỏi này, đối tượng khảo sát sẽ khoanh tròn vào các lựa chọn: 5 = Rất 

thường xuyên; 4 = Thường xuyên; 3 = Thỉnh thoảng; 2= Ít; 1= Rất ít vào các khó khăn 

trong kĩ năng nghe, nói. Kết quả khảo sát sau khi phân tích qua phần mềm SPSS được 

thể hiện như sau: 

 

Biểu đồ 2.16. Những khó khăn trong việc sử dụng kĩ năng nghe, nói 

Có thể thấy, người lao động tại các cơ sở dịch vụ du lịch gặp khó khăn trong vấn 

đề phát âm. Họ không thể phát âm và nghe từ chính xác. Điều này có thể hiểu vì người 

Việt Nam nói chung thường chú trọng nhiều đến ngữ pháp khi học ngôn ngữ nước ngoài. 

Người lao động làm việc tại các cơ sở dịch vụ du lịch cũng không phải ngoại lệ. Họ gặp 

nhiều khó khăn với phần phát âm và từ vựng nhất. Sau đó là kiến thức ngữ pháp và cấu 

trúc. Ngoài ra, tốc độ nói quá nhanh của khách du lịch cũng là một trở ngại trong quá 

trình giao tiếp. Thiếu kiến thức về nền văn hóa của du khách và kiến thức về điểm đến 

là những khó khăn tiếp theo mà người lao động gặp phải. Việc thiếu tự tin trong giao 

tiếp thực chất lại không khiến người lao động gặp nhiều khó khăn vì họ có điều kiện tiếp 

xúc với người nước ngoài thường xuyên.  

• Khó khăn trong kĩ năng đọc, viết:  

Kết quả khảo sát những khó khăn người lao động gặp phải khi sử dụng hai kĩ 

năng đọc, viết được thể hiện qua bảng phân tích trị số Mean sau đây: 
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Biểu đồ 2.17. Những khó khăn trong việc sử dụng kĩ năng đọc, viết 

Với số liệu được phân tích qua phần mềm SPSS, có thể thấy rằng đối với kĩ năng 

đọc, viết, việc không có đủ vốn từ vựng gây ra nhiều khó khăn cho người lao động hơn 

cả. Họ không tìm được từ tiếng Anh để diễn tả thông điệp giao tiếp của mình. Việc thiếu 

kiến thức ngữ pháp là khó khăn thứ 2 mà họ gặp phải. Đa số người lao động làm việc 

tại các cơ sở dịch vụ du lịch chỉ biết các mẫu câu giao tiếp cơ bản, các câu ngắn đơn 

giản để trình bày yêu cầu, đề nghị, mệnh lệnh, …. Khó khăn thứ 3 trong kĩ năng đọc, 

viết là việc không biết các biểu mẫu. Lí do là người lao động không có nhiều cơ hội tiếp 

xúc với các loại biểu mẫu bằng tiếng Anh trong quá trình làm việc của mình.  

2.2.4.3. Kết quả khảo sát nhu cầu  

a. Nội dung chương trình 

Câu hỏi khảo sát các nội dung người lao động tại các cơ sở dịch vụ du lịch muốn 

học khi tìm hiểu về các điểm du lịch bao gồm các nội dung: Tổng quan về điểm đến, 

kiến trúc, lịch sử - văn hóa, vẻ đẹp tự nhiên, lễ hội, danh nhân. Đối tượng khảo sát có 

thể chọn hơn 1 nội dung. Kết quả khảo sát được phân tích qua phần mềm SPSS và được 

thể hiện qua bảng, biểu dưới đây:  

 

Biểu đồ 2.18. Nội dung mong muốn học tập 
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Từ biểu đồ trên có thể thấy rằng, nội dung tổng quan về điểm đến được nhiều 

người lao động mong muốn học hơn cả. Tiếp theo là nội dung về vẻ đẹp thiên nhiên và 

lịch sử văn hóa. Kiến trúc, lễ hội và danh nhân là các nội dung cuối cùng mà người lao 

động muốn học.  

b. Các kỹ năng người lao động muốn học tập 

Câu hỏi khảo sát các kĩ năng mà người lao động muốn học để phục vụ công việc 

của mình. Đây là các kĩ năng cơ bản ở các vị trí việc làm khác nhau trong các cơ sở dịch 

vụ du lịch. Kết quả được phân tích qua phần mềm SPSS và được thể hiện qua biểu đồ 

dưới đây. 

 

Biểu đồ 2.19. Kĩ năng người lao động mong muốn học tập 

Trong các kỹ năng được liệt kê, 80% người lao động đánh giá việc Hỏi và trả lời 

câu hỏi của khách là kỹ năng quan trọng nhất và cần được đưa vào trong khóa học. Tiếp 

theo, kỹ năng giải quyết yêu cầu, khiếu nại, phàn nàn của khách và giải quyết các vấn 

đề liên quan đến thanh toán cũng là kỹ năng cần thiết (63.6%). Lần lượt, đưa lời khuyên 

và đề nghị giúp đỡ và tư vấn địa điểm ăn uống là hai kỹ năng tiếp theo trong chọn lựa 

của đối tượng khảo sát.  

Ngược lại, kỹ năng cảm ơn và chào tạm biệt (28%) cũng như chỉ đường (31.3%) 

được chọn lựa bởi một số ít người lao động.  

c. Mong muốn về thời gian học tập 

Câu hỏi khảo sát thời gian mà các đối tượng khảo sát muốn được học bao gồm: 

Vào giờ hành chính; Vào ngày cuối tuần; Vào thời gian phù hợp với công việc, tự bố trí 

trong ngày/tuần. Kết quả khảo sát như sau:  
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Biểu đồ 2.20. Mong muốn về thời gian học tập 

Đa số người lao động được khảo sát mong muốn được học vào thời gian phù hợp 

với công việc, tự bố trí trong ngày/ tuần chiếm 70.8%. Điều này xuất phát từ yêu cầu 

công việc của người lao động. Thực tế họ phải làm việc trong khoảng thời gian dài và 

dàn trải trong cả ngày. Ngoài ra, người lao động cũng không thể học vào giờ hành chính 

vì còn phải làm công việc chính tại cơ sở dịch vụ du lịch. Cuối tuần cũng không phải là 

thời gian học phù hợp vì cuối tuần là thời gian cao điểm đón khách tại các cơ sở.  

d. Mong muốn về thời lượng học tập 

Câu hỏi khảo sát lượng thời gian tham gia khóa học trong 1 tuần bao gồm các lựa 

chọn: Dưới 1 giờ; Từ 1-2 giờ; Từ 2-3 giờ; Từ 3-4 giờ. Kết quả khảo sát như sau:  
 

 

Biểu đồ 2.21.Mong muốn về thời lượng tham gia khóa học 

Từ biểu đồ trên có thể thấy rằng đa số người lao động mong muốn được học từ 

1-2 giờ trong tuần vào thời gian phù hợp với công việc và do họ tự bố trí. Tiếp theo là 

khoảng từ 2-3 giờ, dưới 1 giờ và từ 3-4 giờ.  
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Vào giờ hành chính
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e. Mong muốn về địa điểm tổ chức khóa học 

Câu hỏi khảo sát địa điểm tổ chức của các khóa bồi dưỡng nâng cao năng lực 

Tiếng Anh bao gồm các lựa chọn: Tại chỗ (tại địa phương hoặc tại cơ quan); Tại một cơ 

sở đào tạo tập trung (VD: Trường Đại học Hoa Lư); Tại nhà. Kết quả khảo sát như sau:  

 

Biểu đồ 2.22. Mong muốn về địa điểm tổ chức khóa học 

Qua biểu đồ trên có thể thấy 62.8% người lao động được hỏi mong muốn được 

học tập tại chỗ (tại địa phương hoặc tại cơ quan) để thuận tiện cho công việc. Tiếp theo 

hơn 30% người khảo sát muốn được học tập tại nhà. Cuối cùng, hơn 16% người được 

hỏi muốn học tập tại một cơ sở đào tạo tập trung ví dụ như trường Đại học Hoa Lư. Kết 

quả này sẽ là cơ sở cho nhóm nghiên cứu đề tài trong việc chọn lựa địa điểm học phù 

hợp cho các khóa học bồi dưỡng tiếng Anh.  

f. Mong muốn về hình thức tổ chức khóa học 

Câu hỏi khảo sát hình thức tổ chức của các khóa bồi dưỡng nâng cao năng lực 

Tiếng Anh bao gồm các lựa chọn: Học trực tiếp trên lớp; Học trực tuyến (có sử dụng 

điện thoại hoặc máy tính); Kết hợp cả hai hình thức trên. Kết quả khảo sát như sau:  

 

 

Biểu đồ 2.23. Mong muốn về hình thức tổ chức các khóa học 
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Từ biểu đồ trên có thể thấy hình thức học kết hợp cả trực tuyến và trực tiếp được 

ưa chuộng hơn cả (58%). Tiếp đến là học trực tuyến có sử dụng điện thoại hoặc máy 

tính (29%). Và cuối cùng là hình thức học trực tiếp trên lớp (13%). Thực tế hiện nay 

hình thức học trực tuyến ngày càng trở nên phổ biến do những tiện ích mà nó mang lại. 

Hình thức này trở nên hiệu quả với đối tượng người lao động muốn vừa học vừa làm. 

Tuy nhiên học trực tuyến thôi chưa đủ, người học cần có thời gian tiếp xúc trực tiếp với 

giáo viên để giải quyết các khúc mắc trong suốt quá trình học tập. Chính vì những lí do 

đó mà hình thức học kết hợp được nhiều người chọn hơn cả.  

g. Nhu cầu về tài liệu sử dụng  

Câu hỏi khảo sát nhu cầu về tài liệu sẽ sử dụng của các khóa bồi dưỡng nâng cao 

năng lực Tiếng Anh bao gồm các lựa chọn: Tài liệu sẵn có trên thị trường; Tài liệu thiết 

kế riêng cho khóa học ở dạng sách in; Tài liệu đa phương tiện (video, băng, đĩa…); Tài 

liệu trực tuyến (phần mềm được thiết kế để học viên truy cập và sử dụng). Kết quả khảo 

sát như sau:  

 

Biểu đồ 2.24. Mong muốn về tài liệu học tập 

h. Mong muốn về phương pháp học tập  

Câu hỏi khảo sát phương pháp học tập trong khóa học Tiếng Anh cho người lao 

động tại các cơ sở dịch vụ du lịch bao gồm các chọn lựa: Thuyết trình; Tương tác trực 

tuyến; Thực tế, thực địa; Làm việc cặp, nhóm; Tự học. Kết quả khảo sát như sau:  
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Biểu đồ 2.25. Mong muốn về phương pháp học tập 
 

Kết quả khảo sát cho thấy, hơn một nửa số người lao động tại các cơ sở dịch vụ 

du lịch được hỏi đánh giá phương pháp tương tác trực tuyến là phù hợp với họ. Tiếp 

theo là hoạt động thực tế, thực địa (gần 30%), hoạt động tự học (22%) và hoạt động làm 

việc cặp, nhóm (20%). Hình thức thuyết trình là hình thức được ít người chọn nhất, chỉ 

với hơn 12.4%. Kết quả chọn lựa như trên có thể phản ánh được đặc thù công việc bận 

rộn của người lao động. Họ mong muốn được học trực tuyến để tiết kiệm thời gian di 

chuyển và tranh thủ được thời gian làm việc tại cơ sở. 

i. Mong muốn về giáo viên hướng dẫn   

Câu hỏi khảo sát giáo viên tham gia hướng dẫn trong khóa học Tiếng Anh cho 

hướng dẫn viên du lịch bao gồm các lựa chọn: Giáo viên trong nước; Giáo viên nước 

ngoài; Kết hợp giáo viên trong nước và nước ngoài. Kết quả khảo sát như sau:  

 

Biểu đồ 2.26. Mong muốn về giáo viên hướng dẫn khóa học 
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Câu hỏi cuối cùng của phiếu khảo sát đề cập đến mong muốn về giáo viên tham 

gia hướng dẫn trong khóa học bồi dưỡng năng lực Tiếng Anh cho đối tượng được điều 

tra. 45% người lao động được hỏi có mong muốn được học tập với cả giáo viên trong 

nước và nước ngoài trong khóa học. Tuy nhiên cũng có đến 30% người được hỏi mong 

muốn học chỉ giáo viên trong nước và chỉ giáo viên nước ngoài (25%). Kết quả này phản 

ảnh trình độ tiếng Anh hạn chế của người lao động tại các cơ sở dịch vụ du lịch. Họ 

chưa đủ tự tin để học riêng với giáo viên nước ngoài. Chính vì thế mà số lượng người 

lao động chọn phương án kết hợp giáo viên nước ngoài, giáo viên trong nước và chỉ giáo 

viên trong nước chiếm nhiều hơn cả.  

2.2.4.4. Kết luận về kết quả khảo sát người lao động tại các cơ sở dịch vụ du lịch 

 Như vậy, phiếu khảo sát dành cho người lao động tại các cơ sở kinh doanh dịch 

vụ du lịch với 250 đối tượng đã phản ảnh được thực trạng năng lực sử dụng Tiếng Anh 

của đội ngũ người lao động và nhu cầu bồi dưỡng nâng cao năng lực Tiếng Anh của họ.  

- Về thực trạng: Về cơ bản, người lao động tại các cơ sở kinh doanh dịch vụ du 

lịch tham gia khảo sát mới chỉ sử dụng tiếng Anh ở mức độ cơ bản, đáp ứng được một 

phần yêu cầu công việc. Kĩ năng nghe, nói được người lao động sử dụng thường xuyên 

hơn cả. Ngược lại kĩ năng đọc viết ít được sử dụng, chính vì thế chúng gây nhiều khó 

khăn cho người lao động.  

- Về nhu cầu: Phần lớn người lao động tại các cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch 

có thể dành được thời gian tương đối lý tưởng (từ 1-2 giờ) cho việc học Tiếng Anh mỗi 

tuần với yêu cầu bố trí thời gian phù hợp với công việc của họ. Phương pháp học tập kết 

hợp giữa trực tuyến và trực tiếp ưu tiên lựa chọn do những lợi ích mà nó đem lại. Về 

giáo viên hướng dẫn khóa học, người lao động mong muốn được học kết hợp cả giáo 

viên trong và ngoài nước để có cơ hội tiếp thu kiến thức dễ dàng hơn. 

2.2.5. Kết quả khảo sát hướng dẫn viên du lịch 

 Đối với đội ngũ hướng dẫn viên du lịch, chúng tôi đã tiến hành khảo sát trên 120 đối 

tượng, tương ứng với 120 phiếu khảo sát. Phiếu khảo sát được thiết kế làm 3 phần chính:  

 Phần I – Thông tin chung: Thu thập thông tin của các đối tượng về nơi làm việc, giới 

tính, độ tuổi, trình độ văn hóa, trình độ Tiếng Anh và thời gian làm hướng dẫn viên du lịch. 

 Phần II – Khảo sát thực trạng: Tìm hiểu thực trạng năng lực sử dụng Tiếng Anh 

của các đối tượng với các thông tin về kỹ năng giao tiếp Tiếng Anh khó nhất, mức độ thường 

xuyên sử dụng các kỹ năng Tiếng Anh, những khó khăn trong việc sử dụng Tiếng Anh. 

 Phần III – Khảo sát nhu cầu: Tìm hiểu nhu cầu nâng cao năng lực Tiếng Anh của 

đối tượng hướng dẫn viên du lịch. Thông tin thu thập được gồm hai mảng chính là nội 

dung chương trình và cách thức tổ chức chương trình. Cụ thể là các thông tin về các 

điểm du lịch mà hướng dẫn viên du lịch tại Ninh Bình cần học, nội dung về các điểm du 
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lịch, kỹ năng phục vụ cho công việc hướng dẫn viên, thời gian học tập, thời lượng học 

mỗi tuần, địa điểm tổ chức học tập, hình thức tổ chức, tài liệu sử dụng trong khóa học, 

phương pháp học tập và giáo viên hướng dẫn trong khóa học. 

2.2.5.1. Kết quả khảo sát phần thông tin chung  

- Về nơi làm việc: Trong số 120 đối tượng được phỏng vấn, 102 đối tượng là 

hướng dẫn viên, thuyết minh viên tại 6 điểm du lịch nổi tiếng ở Ninh Bình (chiếm 85%), 

còn lại là 18 đối tượng đến từ 7 công ty dịch vụ du lịch (chiếm 15%).  

  Khu tâm linh núi chùa Bái Đính có số lượng hướng dẫn viên đông đảo nhất (62 

hướng dẫn viên). Trung tâm bảo tồn di tích lịch sử - văn hóa Cố đô Hoa Lư, Khu du lịch 

sinh thái Tràng An và Vườn Quốc gia Cúc Phương lần lượt có 15, 11 và 10 hướng dẫn 

viên. Khu du lịch Tam Cốc – Bích Động chỉ có 3 hướng dẫn viên và Khu bảo tồn thiên 

nhiên đất ngập nước Vân Long chỉ có 1 hướng dẫn viên.   

- Về giới tính: Theo kết quả trên, phần lớn đối tượng hướng dẫn viên được khảo 

sát là phụ nữ (chiếm hơn 80%). Điều này thể hiện tỉ lệ chênh lệch khá lớn về giới tính 

trong đội ngũ hướng dẫn viên ở Ninh Bình. 

- Về độ tuổi: Cơ cấu độ tuổi của hướng dẫn viên du lịch tại Ninh Bình có sự phân 

hóa rõ nét. Hướng dẫn viên thuộc nhóm tuổi từ 25 đến 45 chiếm 95% tổng số đối tượng 

khảo sát. Đây là nhóm đối tượng sinh từ năm 1975 đến 1995, là nhóm đối tượng có thể 

đảm bảo được điều kiện về chuyên môn và sức khỏe để thực hiện công việc.  

- Về trình độ văn hóa: Đội ngũ hướng dẫn viên để đảm nhiệm được công việc 

hướng dẫn khách du lịch nước ngoài đến Ninh Bình đều tốt nghiệp từ các trường đào 

tạo về du lịch hoặc ngoại ngữ. Đó là lý do tại sao hướng dẫn viên có bằng cử nhân lại 

chiếm tỉ lệ lớn nhất (90%). Ngoài ra có một bộ phận hướng dẫn viên đã trải qua đào tạo 

tạo các trường trung cấp nghề du lịch và một số đã hoàn thành các khóa học sau đại học 

để phục vụ cho công việc hiện tại.  

 Điều này có nghĩa là đối tượng hướng dẫn viên nói trên đều đã học Tiếng Anh 

cơ bản như môn học bắt buộc tại các trường trung cấp, cao đẳng, đại học, ngoài ra họ 

cũng có thể được đào tạo Tiếng Anh du lịch theo đặc thù chuyên ngành của họ. 

- Về trình độ tiếng Anh đã có khi tuyển dụng: Về trình độ tiếng Anh, người được 

khảo sát tự đánh giá trình độ của mình tương đương theo khung năng lực 6 bậc (A1, A2, 

B1, B2, C1, C2). 71% hướng dẫn viên đánh giá bản thân có năng lực tương đương trình 

độ B1 (trình độ trung cấp). Tiếp theo, có 17% người được khảo sát tự đánh giá có năng 

lực tương đương trình độ B2. Ngoài ra có một số hướng dẫn viên (10%) tự nhận năng 

lực Tiếng Anh chỉ tương đương trình độ A2. Một số ít hướng dẫn viên (2%) chọn kê 

khai chứng chỉ Tiếng Anh quốc tế (IELTS, TOEIC) nhưng cũng được xét tương đương 

ở trình độ B1 và B2.  
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- Về thời gian làm hướng dẫn viên du lịch: Kết quả khảo sát cho thấy 40% đội 

ngũ hướng dẫn viên có thời gian làm việc từ 1 đến 5 năm và 42% hướng dẫn viên có 

kinh nghiệm từ 6 đến 10 năm. Như vậy, phần lớn các đối tượng khảo sát có thời gian 

làm việc trong lĩnh vực công tác ở mức tương đối với những kinh nghiệm nhất định.  

2.2.5.2. Kết quả khảo sát thực trạng  

a. Kỹ năng giao tiếp Tiếng Anh khó nhất 

 

Biểu đồ 2.27. Độ khó của các kỹ năng Tiếng Anh 

 Kết quả từ phần mềm SPSS 20 cho thấy độ lệch chuẩn (Std. Deviation) của mỗi 

lựa chọn đều nhỏ hơn 0.5, điều đó chứng tỏ rằng sự khác biệt trong câu trả lời giữa các 

đối tượng ở mỗi lựa chọn là không nhiều. Hay nói cách khác, có sự thống nhất cao trong 

lựa chọn của 120 đối tượng phỏng vấn về kỹ năng giao tiếp Tiếng Anh mà họ cảm thấy 

là khó nhất. Kết quả cho thấy, đội ngũ hướng dẫn viên đánh giá Đọc và Viết là hai kỹ 

năng khó hơn, trong khi đó Nói và Nghe là hai kỹ năng dễ hơn đối với họ.  

 Theo thang đo từ 1 đến 4 với mức độ đánh giá kỹ năng càng khó hơn thì điểm 

càng thấp hơn, chúng ta có thể sắp xếp các kỹ năng theo trình tự từ dễ đến khó như sau: 

Kỹ năng Nói (3.56) – Kỹ năng Nghe (3.44) – Kỹ năng Viết (1.62) – Kỹ năng Đọc (1.38).  

b. Mức độ thường xuyên sử dụng các kỹ năng Tiếng Anh 

 

Biểu đồ 2.28. Mức độ thường xuyên sử dụng các kỹ năng Tiếng Anh 

3.44

3.56

1.38

1.62

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4

Kỹ năng nghe

Kỹ năng nói

Kỹ năng đọc

Kỹ năng viết

4.35

4.55

1.86

1.62

0 1 2 3 4 5

Thường xuyên nghe

Thường xuyên nói

Thường xuyên đọc

Thường xuyên viết



74 

 

 

 Mức độ thường xuyên sử dụng các kỹ năng giao tiếp cũng phần nào lý giải cho việc 

đối tượng khảo sát đánh giá về độ khó của các kỹ năng. Trong đó, kỹ năng Viết và Đọc ít 

được sử dụng (điểm trung bình lần lượt là 1.62 và 1.86) là những kỹ năng trước đó được 

cho là khó hơn. Còn kỹ năng Nghe và Nói được sử dụng ở mức độ thường xuyên lớn hơn 

(điểm gần tiệm cận điểm 5 hơn) thì được đánh giá là dễ hơn. Như vậy, kỹ năng càng sử 

dụng nhiều thì sẽ ít gây khó khăn hơn cho người hướng dẫn viên. Kết quả điều tra của hai 

câu hỏi trên là phù hợp với đặc thù công việc của đối tượng khảo sát. 

c. Những khó khăn trong việc sử dụng Tiếng Anh   

 Trong phiếu điều tra, đối tượng được yêu cầu đánh giá những khó khăn mà họ 

gặp phải trong việc sử dụng tiếng Anh trên thang đo 5, trong đó điểm càng cao thể hiện 

khó khăn đó càng xảy ra thường xuyên hơn với họ. Tại cột “mean” (giá trị trung bình), 

điểm số đánh giá từ phần mềm SPSS cho thấy các khó khăn đều xảy ra ở mức độ trên 3 

là mức độ Thỉnh thoảng và hướng về phía mức độ Thường xuyên (4) và Rất thường 

xuyên (5). Phương sai cao (lớn hơn 0.7) thể hiện quan điểm của các đối tượng được 

khảo sát về mỗi lựa chọn là rất khác nhau. Vì vậy, kết quả giá trị trung bình thể hiện 

được đánh giá chung nhất về quan điểm của 120 đối tượng được khảo sát. 

 Kết quả đánh giá như sau: Việc không hiểu được tiếng âm điệu tiếng địa phương 

của khách là vấn đề hướng dẫn viên gặp phải nhiều nhất (4.55). Tiếp theo đó là việc 

thiếu vốn từ vựng và cấu trúc ngữ pháp (4.23 và 4.11) để diễn đạt được nội dung cần 

trao đổi với khách du lịch cũng gây nhiều khó khăn cho họ. Trong khi đó, việc nắm kiến 

thức về điểm đến (3.08), kiến thức chuyên ngành (3.58) và sự tự tin trong giao tiếp (3.26) 

lại là điểm mạnh của đội ngũ hướng dẫn viên. Điều này có thể hiểu được vì họ đã có 

những kinh nghiệm, trải nghiệm nhất định trong công việc. Tuy nhiên có thể thấy, tổng 

hợp lại sự khác biệt trong đánh giá những khó khăn của hướng dẫn viên là không lớn. 

Bộ tài liệu cần cung cấp các nội dung kiến thức và kỹ năng tương đối đa dạng giúp 

hướng dẫn viên giải quyết các khó khăn đang gặp phải. 
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Biểu đồ 2.29. Những khó khăn khi sử dụng Tiếng Anh 
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2.2.5.3. Kết quả khảo sát nhu cầu  

a. Các điểm du lịch ở Ninh Bình cần học 

 

 

Biểu đồ 2.30. Các điểm du lịch hướng dẫn viên cần học 

 Câu hỏi mang tính chất tham khảo cho việc thiết nội dung của bộ tài liệu và khóa 

học. Đa phần hướng dẫn viên tại điểm nào thì đều lựa chọn đưa nội dung về địa điểm đó 

vào khóa học. Khu tâm linh núi chùa Bái Đính có số lượng hướng dẫn viên lớn nhất (hơn 

60 hướng dẫn viên) nên kết quả lựa chọn lớn nhất (75%) là điều hoàn toàn hiểu được.  

 Đây là câu hỏi dạng chọn nhiều phương án, và đối tượng khảo sát cũng lần lượt chọn 

lựa thêm các nội dung khác để đưa vào khóa học. Họ còn liệt kê thêm một số địa điểm khác 

không có trong danh sách như Làng thêu Văn Lâm hay nhà thờ đá Phát Diệm.  

b. Các nội dung cần học về các điểm du lịch ở Ninh Bình 

 

Biểu đồ 2.31. Nội dung khi học về điểm đến 

 Kiến thức về một điểm đến mà hướng dẫn viên có thể trao đổi với khách du lịch là 

rất nhiều, nhưng chọn lựa của họ truyền tải nội dung nào đến khách du lịch cũng được thể 

hiện qua việc họ đánh giá nên đưa nội dung nào vào khóa học. Hơn 70% đối tượng khảo 

sát đồng tình rằng: Tổng quan về điểm du lịch là nội dung thiết yếu và quan trọng đối với 

43.3%

31.7%

34.2%

18.3%

55.0%

75.0%

10.8%

Khu du lịch sinh thái Tràng An

Vườn quốc gia Cúc Phương

Khu du lịch Tam Cốc - Bích Động

Khu bảo tồn thiên nhiên đất ngập nước Vân Long

Di tích lịch sử văn hóa Cố đô Hoa Lư

Khu tâm linh núi chùa Bái Đính

Ý kiến khác
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hướng dẫn viên. Sau đó, kiến thức Lịch sử - Văn hóa (hơn 60%) và Kiến trúc (hơn 55%) 

của địa danh là những chọn lựa hàng đầu khi nghiên cứu học tập về một điểm đến.  

 Ngược lại, số lượng đối tượng khảo sát chọn đưa nội dung về Danh nhân (9.2%) 

là ít nhất. Lí giải về nội dung này nhiều hướng dẫn viên cho biết khách du lịch nước 

ngoài không quan tâm quá nhiều đến các câu chuyện cụ thể về các danh nhân và quan 

tâm tìm hiểu nhiều về các yếu tố văn hóa, kiến trúc và vẻ đẹp tự nhiên của điểm đến. Lễ 

hội (30%) và Vẻ đẹp tự nhiên (40%) cũng là những nội dung được chọn lựa ở mức độ 

trung bình. Đặc biệt, rất nhiều hướng dẫn viên khi được khảo sát đã chọn lựa tất cả các 

phương án với lý giải rằng họ thấy nội dung nào cũng vô cùng cần thiết để hướng dẫn 

viên có đầy đủ kiến thức về điểm đến. Có như vậy việc truyền tải của họ đến khách du 

lịch sẽ được phong phú và đa dạng hơn. 

c. Các kỹ năng hướng dẫn viên du lịch tại điểm cần học 

 

 

Biểu đồ 2.32. Các kỹ năng hướng dẫn viên cần học 

Trong khi hai câu hỏi ở trên tìm hiểu nhu cầu của hướng dẫn viên về mặt kiến 

thức, thì câu hỏi này tìm hiểu nhu cầu về mặt kỹ năng công việc của đối tượng khảo sát. 

Trong các kỹ năng được liệt kê, 76.7% hướng dẫn viên đánh giá việc Thuyết trình về 

điểm du lịch là kỹ năng quan trọng nhất và cần được đưa vào trong khóa học. Tiếp theo, 

kỹ năng giải thích về nội dung điểm đến và các lưu ý về văn hóa cũng là kỹ năng cần 

thiết (58.3%). Giải quyết yêu cầu của khách và đưa lời khuyên, đề nghị giúp đỡ là hai 

kỹ năng tiếp theo trong chọn lựa của đối tượng khảo sát.  

Kỹ năng giới thiệu bản thân và chào mừng khách (17.5%) cũng như nghe và trả 

lời cuộc gọi (8.3%) được chọn lựa bởi một số ít hướng dẫn viên. Có thể giải thích được 

kết quả trên vì hai kỹ năng đó là hai kỹ năng đơn giản và cơ bản đối với công việc của 

hướng dẫn viên. Ngoài ra có 16.7% đối tượng khảo sát có ý kiến khác, mà chủ yếu là 

mong muốn được rèn luyện kỹ năng dịch song ngữ Anh – Việt, Việt – Anh để chủ động 

hơn trong công việc. 
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d. Thời gian học tập 

 

Biểu đồ 2.33. Mong muốn về thời gian học tập 

 Bố trí được thời gian học tập hợp lý sẽ quyết định hiệu quả của khóa học, vì vậy 

tìm hiểu về mong muốn của đội ngũ hướng dẫn viên về thời gian học tập phù hợp là 

điều vô cùng quan trọng. Với đặc thù công việc cần di chuyển nhiều và bận rộn vào các 

ngày cuối tuần, 95% người tham gia khảo sát chọn phương án sắp xếp thời gian phù hợp 

với công việc và tự bố trí học tập trong ngày/tuần. Vẫn có khoảng 4% đối tượng điều tra 

chọn học tập vào giờ hành chính.  

e. Thời gian có thể tham gia học tập trong một tuần 

 

Biểu đồ 2. 34. Thời gian có thể tham gia học tập trong một tuần 

 Thời lượng mà đối tượng hướng dẫn viên có thể dành ra cho việc học tập bồi 

dưỡng Tiếng Anh trong một tuần được chia thành 4 nhóm. Trong đó hơn một nửa số đối 

4.2% 0.8%

95.0%, 

Vào giờ hành chính

Vào ngày cuối tuần

Vào thời gian phù hợp với 

công việc, tự bố trí trong 

ngày/tuần

8.3%
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51.7%, 

25.8%

Dưới 1 giờ

Từ 1-2 giờ
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tượng được hỏi cho biết có thể dành ra từ 2 đến 3 giờ mỗi tuần cho việc học tập. 26% 

người được hỏi có thể đầu tư từ 3 đến 4 giờ để học Tiếng Anh. Một lượng nhỏ hướng 

dẫn viên, cụ thể là 8% chỉ có thể dành ra dưới 1 giờ/1 tuần để học, trong khi đó 14% 

người được hỏi cho biết có thể dành được 1 đến 2 giờ cho việc học.  

 Trên cơ sở thực tế thông tin từ nhóm đối tượng được khảo sát này, bộ tài liệu và 

khóa học có thể được sắp xếp cho phù hợp với khả năng tham gia học tập của họ. 

f. Mong muốn về địa điểm học tập   

 

Biểu đồ 2.35. Mong muốn về địa điểm học tập 

 Địa điểm học tập lý tưởng đối với phần lớn trong số 120 hướng dẫn viên được 

hỏi là tại địa phương hoặc cơ quan công tác (74%). Đây là điều dễ hiểu vì việc rèn luyện 

Tiếng Anh nhằm phục vụ trực tiếp cho công việc của họ tại nơi làm việc. Việc học tập 

ngay tại nơi làm việc giúp họ tiết kiệm thời gian di chuyển và có thể gắn học tập với 

thực tiễn công tác. 18% người tham gia khảo sát chọn lựa học tập tại nhà riêng nhằm tạo 

ra không gian học tập thoải mái chủ động nhất. Một số lượng ít đối tượng khảo sát chọn 

học tập tại một cơ sở đào tạo tập trung (chẳng hạn như Trường Đại học Hoa Lư).  

g. Mong muốn hình thức tổ chức học tập  

 

Biểu đồ 2.36. Mong muốn về hình thức tổ chức học tập 
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 Khi được hỏi về hình thức tổ chức học tập mà mình mong muốn, hơn 80% đối 

tượng hướng dẫn viên tham gia khảo sát đã chọn sự kết hợp giữa hình thức học tập trực 

tiếp trên lớp và học trực tuyến có sử dụng điện thoại hoặc máy tính. Ngoài ra vẫn có 

11% và 7% số người được hỏi lần lượt dành sự ưu ái cho phương án học tập trực tuyến 

(sử dụng điện thoại hoặc máy tính) và học trực tiếp trên lớp.  

h. Mong muốn về tài liệu học tập  

 

 

Biểu đồ 2. 37.Mong muốn về tài liệu học tập 

 Tài liệu học tập phục vụ khóa học ở dạng tài liệu trực tuyến và tài liệu thiết kế 

riêng cho khóa học ở dạng sách in là hai dạng được người tham gia khảo sát chọn lựa 

nhiều nhất (với trên 60% mỗi dạng). Ngoài ra, tài liệu đa phương tiện như video, bẵng, 

đĩa được 35% người phỏng vấn chọn lựa. Tài liệu sẵn có trên thị trường nhận được ít sự 

lựa chọn nhất, chỉ với hơn 9%.  

i. Mong muốn về phương pháp học tập  
 

 

Biểu đồ 2.38. Mong muốn về phương pháp học tập 

 Kết quả khảo sát cho thấy, hơn một nửa số hướng dẫn viên được hỏi đánh giá 

phương pháp tương tác trực tuyến là phù hợp với họ. Tiếp theo là hoạt động thực tế, 

9.2%
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53.3%
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thực địa (gần 40%), hoạt động thuyết trình (30%) và hoạt động làm việc cặp, nhóm (hơn 

28%). Hình thức tự học là hình thức được ít người chọn nhất, chỉ với hơn 24%. Kết quả 

chọn lựa như trên có thể phản ánh được đặc thù công việc bận rộn của người hướng dẫn 

viên, nên hình thức học trực tuyến có thể tiết kiệm thời gian, chi phí, công sức của họ.  

Ngoài ra, hoạt động nghề nghiệp đề cao tính tương tác, nên hoạt động thuyết trình, thực 

tế, thực địa và hoạt động nhóm cặp cũng được đề cao. 

j. Mong muốn về giáo viên tham gia hướng dẫn khóa học 

 

Biểu đồ 2.39.Mong muốn về giáo viên tham gia hướng dẫn khóa học 

 Câu hỏi cuối cùng của phiếu khảo sát đề cập đến mong muốn về giáo viên tham 

gia hướng dẫn trong khóa học bồi dưỡng năng lực Tiếng Anh. Hơn 80% hướng dẫn viên 

du lịch được hỏi có mong muốn được học tập với cả giáo viên trong nước và nước ngoài 

trong khóa học. Sự kết hợp trên vừa đảm bảo cho học viên có thể tiếp thu được hết kiến 

thức trong khóa học và được thực hành với đối tượng người nước ngoài phục vụ trực 

tiếp cho công việc của hướng dẫn viên. Tuy nhiên, cũng vẫn có 6% người tham gia khảo 

sát chỉ muốn học với giáo viên người Việt Nam và 10% chỉ muốn học với giáo viên 

người nước ngoài.  

2.2.5.4. Kết luận về kết quả khảo sát hướng dẫn viên du lịch 

 Như vậy, phiếu khảo sát dành cho hướng dẫn viên du lịch trên 120 đối tượng đã 

cung cấp bức tranh chung về thực trạng năng lực sử dụng Tiếng Anh của đội ngũ hướng 

dẫn viên du lịch tại Ninh Bình và nhu cầu bồi dưỡng nâng cao năng lực Tiếng Anh của họ.  

- Về thực trạng: Về cơ bản, hướng dẫn viên du lịch tham gia khảo sát có kinh 

nghiệm trong công việc và có sử dụng Tiếng Anh ở mức độ cơ bản, nhưng mới chỉ đáp 

ứng được một phần trong nhiệm vụ công tác của họ. Người có thể sử dụng Tiếng Anh 

5.8
10
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thành thạo không nhiều, và vì đặc thù công việc chủ yếu sử dụng kỹ năng Nghe và Nói. 

Hướng dẫn viên còn gặp nhiều khó khăn trong giao tiếp Tiếng Anh với những hạn chế 

về từ vựng, ngữ pháp nhằm truyền tải được hiệu quả nội dung thông tin về điểm du lịch 

họ cần giới thiệu.  

- Về nhu cầu: Đối tượng khảo sát đều đồng tình chọn các điểm du lịch quan trọng 

ở Ninh Bình để đưa vào trong khóa học, đồng thời cũng cho biết được những kỹ năng 

nghề nghiệp cần thiết cho công việc của họ.  

Phần lớn hướng dẫn viên du lịch có thể dành được thời gian tương đối lý tưởng 

(từ 2 đến 3 giờ) cho việc học Tiếng Anh mỗi tuần với yêu cầu bố trí thời gian phù hợp 

với công việc của họ. Ngoài ra việc học tập kết hợp giữa trực tuyến và trực tiếp cũng 

được đánh giá cao tạo ra sự linh hoạt về địa điểm, tài liệu và phương pháp học tập. Yếu 

tố giáo viên nước ngoài cũng là điều mà nhiều người tham gia khảo sát mong muốn để 

khóa học đạt được hiệu quả tốt nhất.  

2.2.6. Kết quả quan sát hướng dẫn viên và người lao động du lịch tại nơi làm việc  

 Nhóm đề tài quan sát 30 đối tượng tương ứng với 30 phiếu. Kết quả thu được từ 

các quan sát dành cho hướng dẫn viên và người lao động du lịch tại nơi làm việc như sau: 

2.2.6.1. Kết quả khảo sát phần thông tin chung 

Trong số 30 hướng dẫn viên và người lao động du lịch tại nơi làm việc được quan 

sát, nữ chiếm tỷ lệ cao hơn (70%). Đối tượng được quan sát nhiều nhất là lễ tân, chiếm 

27%, tiếp theo là hướng dẫn viên và bán vé, các đối tượng này đều chiếm 20, các đối 

tượng chở đò, buồng phòng chiếm tỷ lệ 13%. Chúng tôi đã quan sát 30 đối tượng ở các 

khu du lịch, khách sạn, khu nghỉ dưỡng ở Cúc Phương, Vân Long, Tràng An, Bái Đính, 

Tam Cốc, Đền Đinh – Lê, … Thời điểm quan sát là thời gian trong giờ hành chính, buổi 

sáng từ 8-11h, chiều từ 14-17h. Đó là khoảng thời gian có nhiều khách du lịch đến liên hệ.  

2.2.6.2. Nội dung quan sát 

- Nội dung 1: Bối cảnh quan sát (số lượng người tham gia hội thoại, nội dung 

hội thoại…):  

Các cuộc hội thoại có số lượng người tham gia khác nhau: có khi chúng tôi quan 

sát được một đối tượng nói chuyện với 1 khách, có khi một đối tượng nói với một vài 

khách hoặc có khi một đối tượng nói chuyện với một đoàn khách.  

Nội dung các hội thoại là các tình huống trong công việc của họ. Hướng dẫn viên 

thì tình huống là dẫn khách tham quan, giới thiệu kiến trúc, lịch sử, văn hóa, miêu tả 

lịch trình tour, giới thiệu về điểm tham quan, trả lời khách các câu hỏi, giới thiệu nội 

quy … Lễ tân thì tình huống là đón tiếp khách, làm thủ nhận phòng, trả lời các câu hỏi 

về dịch vụ … Người bán vé thì tình huống là trao đổi với khách về số lượng vé, chào 

hỏi … Người chở đò thì tình huống là tiếp nhận khách lên đò, giới thiệu đơn giản về 

cảnh trên đường đi, trả lời câu hỏi của khách, hướng dẫn quy tắc an toàn … Người làm 
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ở bộ phận buồng phòng thì bên cạnh công tác dọn phòng, có trao đổi thêm mấy câu xã 

giao với khách trong một số trường hợp. Người làm bếp, bar có trao đổi với khách về 

đồ ăn, thức uống khi được hỏi.  

Nội dung 2: Năng lực ngôn ngữ (ngữ âm, ngữ pháp, từ vựng): Về cơ bản, 

hướng dẫn viên và người lao động du lịch tại nơi làm việc được quan sát còn nhiều hạn 

chế về năng lực ngôn ngữ. Các hướng dẫn viên có khá hơn về mảng từ vựng, ngữ âm, 

ngữ pháp so với các người lao động du lịch khác. Đa số người lao động du lịch tại các 

điểm có một số từ vựng quen thuộc với các công việc của họ đang làm, ngữ pháp thì 

còn sai nhiều vì họ hay dùng các từ ghép lại với nhau cho đủ nghĩa để nói chứ không để 

ý nhiều tới ngữ pháp. Riêng ngữ âm thì là mảng khá yếu. Họ có thể phát âm một số âm 

đơn quen thuộc, đơn giản, nhưng việc nối âm, trọng âm hay âm điệu còn mắc nhiều lỗi.  

Nội dung 3: Kỹ năng giao tiếp (nghe, nói, đọc, viết): Quan sát tại các điểm, 

chúng tôi nhận thấy, các hướng dẫn viên và người lao động du lịch có thể giao tiếp đơn 

giản trong các tình huống quen thuộc. Trong đó họ hay dùng kỹ năng nói và nghe hơn 

là kỹ năng đọc và viết.  

Nội dung 4: Kiến thức Tiếng Anh về lĩnh vực nghề nghiệp (điểm du lịch, lễ 

tân, dịch vụ…): Các hướng dẫn viên và người lao động du lịch có kiến thức cơ bản về 

lĩnh vực nghề nghiệp đơn giản và quen thuộc. Với các bài thuyết trình sẵn hay các câu 

mẫu mà họ làm hàng ngày họ có thể nói tốt. Tuy nhiên kiến thức về tổng quan, về điểm 

đến nhiều chỗ còn chưa thực sự đầy đủ.  

Nội dung 5: Ứng xử tình huống (chào hỏi, chỉ đường, giải quyết yêu cầu, tình 

huống văn hóa…): Với các tình huống quen thuộc mà họ đã quen thì họ khá tự tin khi 

giao tiếp và nói khá trôi chảy. Tuy nhiên với các tình huống phát sinh không quen thuộc, 

họ gặp nhiều bối rối. 

Đánh giá chung: Kết quả của hoạt động quan sát cũng tương thích với kết quả 

tổng hợp từ các mẫu phiếu khảo sát và phỏng vấn. Các hướng dẫn viên và người lao 

động du lịch được quan sát cũng đã có biết tiếng Anh, trình độ của họ có khác nhau, có 

người chỉ nói được một vài từ, có người nói được bài thuyết trình có sẵn giới thiệu về 

các điểm đến. Họ dùng nhiều kỹ năng nghe, nói sau đó đến kỹ năng đọc, viết. Với các 

tình huống quen thuộc họ đã dùng hàng ngày thì họ khá tự tin, tuy nhiên với các tình 

huống phát sinh không quen thuộc, họ gặp nhiều lúng túng. 

2.3. ĐÁNH GIÁ CHUNG VỀ THỰC TRẠNG THỰC TRẠNG NĂNG LỰC GIAO 

TIẾP TIẾNG ANH VÀ NHU CẦU HỌC TIẾNG ANH CỦA ĐỘI NGŨ LÀM 

CÔNG TÁC DU LỊCH Ở NINH BÌNH 

Tổng hợp kết quả xử lý số liệu từ 02 mẫu phiếu phỏng vấn, 03 mẫu phiếu khảo 

sát và 01 mẫu phiếu quan sát các cán bộ quản lý du lịch, chủ doanh nghiệp, hướng dẫn 
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viên và người lao động du lịch tại các khu điểm du lịch và các cơ sở kinh doanh dịch vụ 

du lịch, chúng tôi rút ra một số kết luận sau đây: 

2.3.1. Về thực trạng 

 Hiện nay do ảnh hưởng của dịch Covid, trên địa bàn tỉnh chưa có khách nước 

ngoài nhưng trước đây số lượng khách du lịch đến Ninh Bình khá đông. Thực tế trước 

khi dịch bùng phát, hầu hết các khu du lịch trên địa bàn tỉnh đều có khách nước ngoài. 

Có nhiều khu du lịch, nghỉ dưỡng có trên 70% khách đến là khách nước ngoài như Tam 

Coc Summer Bunglow, Tam Coc La Montagne, Hidden Charm, Khu Vân Long… Sở 

du lịch cũng đã quan tâm tổ chức các lớp nhằm nâng cao kiến thức chuyên môn, nghiệp 

vụ, ngoại ngữ cho lao động làm việc tại các đơn vị kinh doanh du lịch. Tuy nhiên, do 

điều kiện công việc và đặc điểm kinh doanh của các đơn vị khác nhau, nhiều cơ sở chưa 

có người tham gia vào các chương trình này. Qua kết quả khảo sát có thể thấy trình độ 

tiếng Anh của đội ngũ làm du lịch còn yếu, chưa thể đáp ứng được yêu cầu công việc 

khi lượng du khách nước ngoài ngày càng tăng. Cụ thể với từng đối tượng lao động như sau: 

 Một là, đối với đội ngũ hướng dẫn viên tại các khu điểm du lịch. Đây là đối tượng 

có thời gian tiếp xúc và làm việc với khách nước ngoài nhiều nhất trong số các đối tượng 

được khảo sát. Tuy nhiên, số lượng hướng dẫn viên có trình độ tiếng Anh bậc cao không 

nhiều. Một số hướng dẫn viên tại điểm ở Ninh Bình có thể sử dụng tiếng Anh trong 

những bài thuyết trình đã được chuẩn bị sẵn về địa điểm mà họ làm việc, các câu giao 

tiếp ngắn, đơn giản, quen thuộc. Khi có tình huống mới phát sinh hoặc khi được yêu cầu 

giới thiệu về một địa điểm khác thì nhiều người trong số họ tỏ ra lúng túng, bối rối. Điều 

này ít nhiều ảnh hưởng đến chất lượng phục vụ khách.   

 Hai là, đối với đối tượng người lao động tại các khu điểm và cơ sở dịch vụ du 

lịch, thực trạng về trình độ tiếng Anh của họ còn yếu. Một bộ phận lái đò và lái xe điện 

sau khi tham gia tập huấn trước đây đã có thể nói một số câu chào hỏi thông dụng bằng 

tiếng Anh với khách du lịch quốc tế. Tuy nhiên việc bồi dưỡng tiếng Anh trong thời gian 

ngắn và nội dung chương trình đào tạo, bồi dưỡng chưa phù hợp với yêu cầu vừa học 

vừa làm và các vị trí công việc khác nhau, nên hiệu quả chưa được như mong đợi. Đội 

ngũ lễ tân, đầu bếp, buồng, quầy bar có thể giao tiếp được bằng Tiếng Anh chiếm tỉ lệ 

thấp, chủ yếu là nói ‘Tiếng Anh bồi”. Những đối tượng lao động này mới chỉ có thể giải 

quyết được những tình huống cụ thể sát với công việc của riêng họ, mà chưa có kiến 

thức về các vị trí công việc trong nhóm ngành. Điều này ảnh hưởng đến sự linh hoạt, đa 

năng của người lao động trong việc xử lý các tình huống phát sinh.  

 Một vấn đề chung khác mà các đối tượng lao động gặp phải là những khó khăn 

họ gặp phải khi học các kĩ năng tiếng Anh. Khi được hỏi, đội ngũ làm du lịch đa số trả 

lời trong công việc, kỹ năng mà họ thấy khó nhất là kỹ năng đọc và viết vì họ ít dùng 

hơn, sau đó đến kỹ năng nghe, nói. Họ gặp khó khăn nhiều do không hiểu được âm điệu 

địa phương, do phát âm của du khách, do thiếu vốn từ hay không không thể phát âm 
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chính xác …Chính vì thế việc lồng ghép các kĩ năng thực hành tiếng (kĩ năng nghe, nói, 

đọc, viết) với kiến thức ngôn ngữ (ngữ pháp, từ vựng) sao cho hài hòa, hợp lý là những 

yêu cầu vô cùng quan trọng khi xây dựng bộ tài liệu phục vụ giảng dạy các đối tượng này.  

2.3.2. Về nhu cầu 

Qua khảo sát, có thể thấy nhu cầu về một bộ tài liệu chuẩn, sát với vị trí công 

việc là điều mà tất cả các đối tượng lao động mong muốn. Cụ thể như sau: 

 Một là, đối với cán bộ quản lý du lịch và cán bộ các chủ doanh nghiệp. Khi được 

phỏng vấn, tất cả đều muốn người lao động ở đơn vị mình được bồi dưỡng tiếng Anh. 

Họ muốn nhân viên được học các nội dung cần thiết cho công việc, biết cách xử lý các 

tình huống với khách nước ngoài một cách linh hoạt, đa dạng. 

 Hai là, đối với các hướng dẫn viên và người lao động tại các khu điểm du lịch, 

họ mong muốn được tìm hiểu về không chỉ mỗi điểm du lịch nơi họ đang công tác mà 

còn cả các điểm du lịch nổi tiếng khác tại Ninh Bình. Cụ thể, hướng dẫn viên muốn học 

về tổng quan du lịch Ninh Bình, 6 điểm đến hấp dẫn nhất và một số làng nghề tiêu biểu 

về Ninh Bình, đặc biệt là làng thêu Văn Lâm, nhà thờ đá Phát Diệm. Với các điểm đến 

đó, họ muốn nâng cao khả năng nghe nói về tổng quan điểm đến, lịch sử văn hóa, vẻ 

đẹp tự nhiên, kiến trúc, danh nhân...và một số nội dung văn hóa của Việt Nam và nước 

ngoài bằng tiếng Anh. Họ cũng muốn học về các kỹ năng chung và chuyên ngành như 

kỹ năng thuyết trình, giải thích tình huống, chào mừng khách, giải quyết vấn đề…để 

phục vụ khách du lịch được tốt hơn.  

Ba là, đối với đối tượng là người lao động tại các khu điểm và cơ sở dịch vụ du 

lịch, bộ tài liệu mà họ mong muốn cần cung cấp kiến thức ngôn ngữ (ngữ âm, từ vựng 

và ngữ pháp thường dùng cho các nghiệp vụ khách sạn-nhà hàng, bán vé, lái đò …. Thực 

tế là họ gặp nhiều khó khăn với phần phát âm và từ vựng nhất. Sau đó là kiến thức ngữ 

pháp). Ngoài ra, họ muốn học về vẻ đẹp tự nhiên, văn hóa-lịch sử của điểm đến và nâng 

cao vốn từ vựng và các cấu trúc để có thể thực hiện các kỹ năng nghề nghiệp như hỏi 

đáp, giải quyết vấn đề, thanh toán … Xuất phát từ tất cả những nhu cầu và mong muốn 

trên, nhóm tác giả đề tài sẽ xây dựng bộ tài liệu đáp ứng được cả về mặt nội dung kiến 

thức chuyên môn đến nhiều vị trí công việc, cũng như tăng thời lượng cho các kiến thức 

ngữ âm, ngữ pháp, từ vựng, kĩ năng nghe và nói.  

Cùng với một khóa bồi dưỡng tiếng Anh trực tuyến bài bản, tất cả các đối tượng 

người lao động du lịch đều mong muốn được tham gia khóa học bồi dưỡng nhằm nâng 

cao năng lực sử dụng tiếng Anh trong công việc. Về thời gian, đa số họ mong muốn 

được học tập vào thời gian tự bố trí, phù hợp với công việc. Thời gian họ có thể bố trí 

để học cũng khác nhau tùy điều kiện cá nhân và vị trí công việc nhưng phần đa họ có 

thể dành 1 đến 3 giờ để học hàng tuần. Đa số muốn học tại cơ sở làm việc với hình thức 

học kết hợp cả học trực tiếp và trực tuyến với sự phối hợp giảng dạy của cả giáo viên 

Việt Nam và giáo viên nước ngoài. 
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Tiểu kết Chương 2 

Chương 2 đã nghiên cứu thực trạng năng lực tiếng Anh và nhu cầu học tập nâng 

cao trình độ giao tiếp tiếng Anh của đội ngũ làm công tác du lịch ở Ninh Bình thông qua 

kết quả điều tra khảo sát với 600 đối tượng là cán bộ quản lý, chủ doanh nghiệp du lịch 

và người lao động du lịch tại các khu điểm và cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch. Thực tế 

cho thấy, trình độ tiếng Anh của người lao động du lịch còn rất hạn chế. Phần lớn người 

lao động chỉ có kiến thức tiếng Anh ở trình độ sơ cấp, chưa đáp ứng được yêu cầu công 

việc. Các đối tượng được khảo sát trong đề tài cũng cho thấy nhu cầu bồi dưỡng nâng 

cao năng lực giao tiếp tiếng Anh là rất lớn. Hướng dẫn viên và nhân viên du lịch khác 

tại các khu điểm và cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch đều mong muốn được học tập sâu 

về du lịch địa phương, học các kỹ năng phục vụ trực tiếp cho công việc hàng ngày của 

họ. Kết quả nghiên cứu thực trạng năng lực tiếng Anh và nhu cầu học tập nâng cao trình 

độ giao tiếp tiếng Anh là cơ sở để nhóm nghiên cứu tiến hành xây dựng bộ tài liệu dạy 

học và thiết kế khóa học tiếng Anh phù hợp với từng đối tượng người học.  
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Chương 3: XÂY DỰNG BỘ TÀI LIỆU TIẾNG ANH DÀNH CHO 

ĐỘI NGŨ LÀM CÔNG TÁC DU LỊCH TẠI NINH BÌNH 

 

3.1. QUY TRÌNH XÂY DỰNG BỘ TẠI LIỆU TIẾNG ANH DÀNH CHO ĐỘI 

NGŨ LÀM CÔNG TÁC DU LỊCH TẠI NINH BÌNH 

  Để xây dựng bộ tài liệu, chúng tôi đi theo đề xuất của Borg và Gall [2] về quy 

trình xây dựng tài liệu dạy học. Các tác giả đưa ra 7 bước để xây dựng tài liệu dạy học 

là: 1. Tiến hành nghiên cứu nhu cầu, 2. Xây dựng đề cương, 3. Viết bản thảo lần 1, 4. 

Xin ý kiến chuyên gia, 5. Chỉnh sửa và viết bản thảo lần 2, 6. Đánh giá và chỉnh sửa bản 

thảo lần 2, 7. Viết bản hoàn chỉnh. Điều khác biệt là nhóm thực hiện đề tài có thực hiện 

lấy ý kiến chuyên gia trong 2 lần, 1 lần là khi xây dựng đề cương, lần 2 là sau khi viết 

xong bản thảo lần 1. Quy trình được thể hiện cụ thể trong bảng sau: 

Bảng 3.1. Quy trình xây dựng bộ tài liệu tiếng Anh du lịch 

Các bước xây dựng tài liệu Nội dung công việc 

1. Nghiên cứu nhu cầu Xây dựng phiếu khảo sát, quan sát đối với hướng dẫn viên 

tại điểm và người lao động du lịch tại các khu điểm và cơ 

sở kinh doanh dịch vụ du lịch và xác định các nội dung cần 

cung cấp về kiến thức, kỹ năng 

2. Xây dựng đề cương - Xác định mục tiêu của 02 bộ tài liệu 

- Xin ý kiến chuyên gia lần 1 (Tiến sỹ Nguyễn Thị Minh 

Tâm, Trưởng khoa ngôn ngữ và văn hóa các nước nói Tiếng 

Anh, Trường ĐHNN, ĐHQG Hà Nội), thống nhất về việc lựa 

chọn chủ đề, cách thức thu thập tài liệu, xác định nội dung bài 

học và lựa chọn, thiết kế các hoạt động dạy học của từng bài học. 

- Thống nhất đề cương của 02 bộ tài liệu 

3. Viết bản thảo lần 1 Thu thập tài liệu, viết nội dung và thiết kế các hoạt động 

cụ thể cho từng bài học. 

4. Xin ý kiến chuyên gia - Xin ý kiến chuyên gia và các bên liên quan 

1. Tiến sỹ Nguyễn Thị Minh Tâm, Trưởng khoa ngôn ngữ và văn 

hóa các nước nói Tiếng Anh, Trường ĐHNN, ĐHQG Hà Nội 

2. Chuyên gia trong lĩnh vực du lịch, hướng dẫn viên tại điểm 

và công ty lữ hành, nhân viên khách sạn-nhà hàng. 

3. Cô Nicola Norman - Giáo viên người Anh 

5. Chỉnh sửa và viết bản thảo 

lần 2 

- Chỉnh sửa về bố cục, số liệu, tình trạng điểm đến, sự phù 

hợp về ngôn ngữ … 

- Xây dựng các file audios cho 2 bộ tài liệu 

6. Đánh giá và chỉnh sửa bản 

thảo lần 2 

Tổ chức 01 hội thảo bộ tài liệu Tiếng Anh dành cho Hướng 

dẫn viên du lịch Ninh Bình để lấy ý kiến về bố cục, hình 

thức, nội dung và tính khả thi. 

7. Viết bản thảo hoàn chỉnh Bổ sung, chỉnh sửa và hoàn thiện tài liệu 
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3.2. KẾT QUẢ XÂY DỰNG BỘ TÀI LIỆU TIẾNG ANH DÀNH CHO HƯỚNG 

DẪN VIÊN DU LỊCH VÀ NGƯỜI LAO ĐỘNG TẠI CÁC KHU ĐIỂM VÀ CƠ 

SỞ KINH DOANH DỊCH VỤ DU LỊCH Ở NINH BÌNH 

3.2.1. Mục tiêu của bộ tài liệu tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên du lịch và 

người lao động tại các khu điểm và cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch 

Từ việc nghiên cứu lý thuyết về việc xây dựng tài liệu dạy học tiếng Anh chuyên 

ngành, nhóm đề tài lựa chọn xây dựng tài liệu giảng dạy tiếng Anh dành cho hướng dẫn 

viên du lịch tại điểm và người lao động du lịch và các cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch 

theo cách tiếp cận mục tiêu (the objective approach) và tiếp cận phát triển (development 

approach). Tiếp cận mục tiêu là nhấn mạnh mục tiêu môn học, coi mục tiêu môn học là 

tiêu chí để để lựa chọn nội dung, phương pháp, cách thức thi và đánh giá kết quả học 

tâp. Mục tiêu môn học là mục tiêu đầu ra: những thay đổi đầu ra của người học. Do vậy 

mục tiêu của bộ tài liệu là: nâng cao năng lực giao tiếp tiếng Anh của các hướng dẫn 

viên tại điểm tại Ninh Bình. Hai là, tiếp cận phát triển: cách tiếp cận chú trọng đến việc 

phát triển những năng lực tiềm ẩn của cá nhân, giúp cho người học nâng cao khả năng 

giao tiếp thông qua việc giải quyết các tình huống thực tế gắn chặt với công việc. Do 

vậy, các bài học trong bộ tài liệu cần cung cấp các tình huống bằng tiếng Anh bám sát 

thực tế công việc của nghề hướng dẫn viên và nhân viên du lịch tại các khu điểm và cơ 

sở kinh doanh dịch vụ du lịch. 

Ngoài ra, bộ tài liệu cần cung cấp các kiến thức, kỹ năng giúp người học hình 

thành các nhóm năng lực đã được xây dựng trong Khung năng lực tiếng Anh du lịch. 

Đó là Năng lực tiếng Anh căn bản, Năng lực tiếng Anh chung, Năng lực tiếng Anh 

chuyên ngành, và Năng lực liên văn hóa.  

Trên cơ sở nghiên cứu thực trạng trình độ và nhu cầu học tập tiếng Anh và nghiên 

cứu thực tiễn thông qua các kinh nghiệm và bài học vận dụng cho việc xây dựng khóa 

học, đề tài đã xác định được những nội dung về kiến thức, kỹ năng và thời lượng mà bộ 

tài liệu cần phải cung cấp. Cụ thể như sau:  

* Đối với bộ tài liệu dành cho hướng dẫn viên du lịch tại điểm: 

(1)  Hướng dẫn viên tại điểm thường phải sử dụng kỹ năng nghe nói nhưng cũng gặp 

nhiều khó khăn trong việc sử dụng hai kỹ năng này. Những khó khăn phổ biến 

nhất là thiếu vốn từ vựng tiếng Anh chuyên ngành, thiếu kỹ năng giao tiếp, thuyết 

trình, thiếu vốn ngữ pháp và cấu trúc, không nghe hiểu giọng địa phương của 

khách, thiếu kiến thức văn hóa… Bộ tài liệu cần cung cấp kiến thức và kỹ năng 

để giải quyết các khó khăn này.  

(2) Về nội dung: Hướng dẫn viên cần được cung cấp các nội dung về kiến thức ngôn 

ngữ (từ vựng, cách phát âm, các cấu trúc câu…) cần thiết cho công việc thuyết 
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minh về điểm đến. Hướng dẫn viên muốn học về tổng quan du lịch Ninh Bình, 6 

điểm đến hấp dẫn nhất và một số làng nghề tiêu biểu ở Ninh Bình, đặc biệt là 

làng thêu Văn Lâm. Kết quả này thống nhất với nội dung mà các phản biện đã 

gợi ý khi ban chủ nhiệm đề tài bảo vệ thuyết minh của mình. Hướng dẫn viên 

cũng muốn học kiến thức tổng quan về điểm đến, kiến thức Lịch sử - Văn hóa, 

Kiến trúc và Vẻ đẹp tự nhiên của điểm đến.  

(3) Về kỹ năng: Kỹ năng nghe, nói, đọc, viết về điểm đến và các kỹ năng khác như 

giải thích về nội quy điểm đến và các lưu ý về văn hóa, Thuyết trình về điểm du 

lịch, Giải quyết yêu cầu của khách, Đưa lời khuyên và đề nghị giúp đỡ, giới thiệu 

bản thân và chào mừng khách, … . Một số yêu cầu thêm kỹ năng dịch. 

(4)  Hơn 50% hướng dẫn viên mong muốn được học tập từ 2-3 giờ/tuần. 

* Đối với bộ tài liệu dành cho người lao động du lịch tại các khu điểm và cơ sở kinh 

doanh dịch vụ du lịch 

(1) Người lao động tại các khu điểm và cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch gặp nhiều 

khó khăn tương tự trong kỹ năng nghe-nói như: không có đủ vốn từ để nghe nói, 

không thể phát âm và nghe từ chính xác, thiếu kiến thức về ngữ pháp và các cấu 

trúc tiếng Anh, thiếu kiến thức về nền văn hóa của du khách, … . Bộ tài liệu cần 

cung cấp kiến thức và kỹ năng để giải quyết các khó khăn này.  

(2)  Về nội dung: Người lao động tại các khu điểm và cơ sở kinh doanh dịch vụ du 

lịch cần được cung cấp các kiến thức ngôn ngữ (từ vựng, cách phát âm, các cấu 

trúc câu…) thường dùng cho các nghiệp vụ khách sạn-nhà hàng, bán vé, lái đò 

… . Ngoài ra, họ muốn học về vẻ đẹp tự nhiên, văn hóa-lịch sử của điểm đến và 

nâng cao vốn từ vựng và các cấu trúc để có thể thực hiện các kỹ năng nghề nghiệp 

như hỏi đáp, giải quyết vấn đề, thanh toán … 

(3)  Về kỹ năng: Kỹ năng nghe, nói, đọc, viết về điểm đến và các kỹ năng nghề du 

lịch-khách sạn: Hỏi và trả lời câu hỏi của khách, giải quyết yêu cầu, khiếu nại 

phàn nàn, thanh toán.  

(4)  Cơ bản người lao động tại các khu điểm và cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch 

mong muốn được học tập từ 1-2 giờ/tuần. 

Từ đó, mục tiêu của 2 bộ tài liệu đã được xác định như sau:  

* Mục tiêu bộ tài liệu dành cho hướng dẫn viên du lịch tại điểm: 

+ Phát triển năng lực tiếng Anh chung (functional skills) và năng lực tiếng Anh 

chuyên ngành (ESP) cho hướng dẫn viên tại điểm 

+ Cung cấp các kiến thức về du lịch Ninh Bình và các điểm đến bằng tiếng Anh 

+ Cung cấp các ngữ liệu tiếng Anh cần thiết (từ vựng, cấu trúc …) giúp hướng 

dẫn viên học tập và xử lý công việc 
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+ Nâng cao hiểu biết liên văn hóa cho hướng dẫn viên tại điểm, giúp hướng dẫn 

viên có được sự thấu hiểu về các nền văn hóa khác nhau, tránh được những hiểu lầm 

văn hóa khi giao tiếp. 

* Mục tiêu bộ tài liệu dành cho người lao động du lịch tại các khu điểm và cơ sở kinh 

doanh dịch vụ du lịch 

 + Phát triển năng lực tiếng Anh chung (functional skills) và năng lực tiếng Anh 

chuyên ngành (ESP) cho người lao động du lịch tại các khu điểm và cơ sở kinh doanh 

dịch vụ du lịch 

+ Cung cấp các kiến thức về du lịch Ninh Bình, các điểm đến và các nghiệp vụ du 

lịch-khách sạn bằng tiếng Anh 

 + Cung cấp các ngữ liệu tiếng Anh cần thiết (từ vựng, cấu trúc …) giúp người lao 

động du lịch tại các khu điểm và cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch học tập và xử lý công việc. 

 + Nâng cao hiểu biết liên văn hóa cho người lao động du lịch tại các khu điểm và 

cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch, giúp họ có được sự thấu hiểu về các nền văn hóa khác 

nhau, tránh được những hiểu lầm văn hóa khi giao tiếp. 

3.2.2. Nội dung của bộ tài liệu tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên du lịch và người 

lao động tại các khu điểm và cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch 

Việc lựa chọn chủ đề, xác định và thiết kế nội dung bài học phải bám sát nghiên 

cứu lý thuyết, kết quả khảo sát nhu cầu và tư vấn của chuyên gia và người lao động. 

Trên cơ sở mục tiêu đã được xác định, nội dung bộ tài liệu sẽ cung cấp các nhóm kiến 

thức và kỹ năng cần thiết cho từng khóa học.  

* Đối với bộ tài liệu dành cho hướng dẫn viên du lịch tại điểm 

Bộ tài liệu cung cấp 4 nhóm kiến thức và kỹ năng, bao gồm: kiến thức ngôn ngữ 

(language knowledge) bao gồm từ vựng và ngữ pháp ở trình độ tiền trung cấp; các kỹ 

năng ngôn ngữ bao gồm kỹ năng nghe, nói, đọc, viết về điểm đến; kỹ năng tiếng Anh 

chung và chuyên ngành (functional skills) như cung cấp thông tin, chào mừng khách, 

kỹ năng thuyết trình…; và kiến thức giao tiếp liên văn hóa. Cụ thể như sau: 

+ Chủ đề: bao gồm 8 chủ đề: Giới thiệu chung về du lịch Ninh Bình, Tam Cốc-

Bích Động, Khu du lịch sinh thái Tràng An, Chùa Bái Đính, Cố đô Hoa Lư, Khu bảo 

tồn tự nhiên Vân Long, Vườn Quốc gia Cúc Phương và làng nghề truyền thống Ninh 

Bình. Cụ thể như sau: 

Unit 1: Introduction to Ninh Binh  

      Lesson 1: Introduction 

      Lesson 2: Welcome to Trang An Scenic Landscape Complex 



91 

 

 

Unit 2: Trang An Eco-tourism Site 

      Lesson 1: Welcome to Trang An Ecotourism Site 

      Lesson 2: Routes to explore Trang An Ecotourism Site 

      Lesson 3: Destinations in Trang An Ecotourism Site 

      Field trip 1: Trang An Ecotourism Site 

Unit 3: Tam Coc-Bich Dong 

      Lesson 1: Welcome to Tam Coc-Bich Dong 

      Lesson 2: Tam Coc Boat Tour 

      Lesson 3: Bich Dong Pagoda 

      Field trip 2: Tam Coc-Bich Dong 

Unit 4: Hoa Lu Ancient Capital 

      Lesson 1: Welcome to Hoa Lu Ancient Capital 

      Lesson 2: The Dinh Temple 

      Lesson 3: The Le Temple 

      Lesson 4: Hoa Lu Ancient Capital Festival 

      Field trip 3: Hoa Lu Ancient Capital 

Unit 5: Bai Dinh Pagoda  

      Lesson 1: Welcome to Bai Dinh Pagoda 

      Lesson 2: Major places in Bai Dinh Pagoda 

      Lesson 3: Other places in Bai Dinh Pagoda 

      Field trip 4: Bai Dinh Pagoda 

Unit 6: Cuc Phuong National Park  

      Lesson 1: Welcome to Cuc Phuong National Park 

      Lesson 2: Tourism trips 

      Lesson 3: Biodiversity values 

      Lesson 4: Conservation programs 

       Field trip 5: Cuc Phuong National Park 

Unit 7: Van Long Nature Reserve  

       Lesson 1: Welcome to Van Long Nature Reserve 

       Lesson 2: Boat Routes in Van Long 

Unit 8: Traditional craft villages in Ninh Binh  

+ Kiến thức: kiến thức ngôn ngữ (từ vựng, các cấu trúc câu… lặp đi lặp lại nhiều 

trong các bài thuyết minh như câu bị động, câu so sánh, thì của động từ, cấu trúc đảo 

ngữ về giới từ, cách hỏi và trả lời về giá tiền, thời gian, cấu trúc đưa lời khuyên với 

should/shouldn’t …) theo chủ đề của bài học và kiến thức về điểm đến (kiến trúc, lịch 

sử, văn hóa, vẻ đẹp tự nhiên của điểm đến…). 



92 

 

 

+ Kỹ năng: kỹ năng nghe, nói, đọc, viết về điểm đến và các kỹ năng tiếng Anh 

chung và chuyên ngành như: chào đón khách, giới thiệu tổng quan về điểm đến, giới 

thiệu nội quy, cách ứng xử tại điểm đến, kỹ năng thuyết trình, kỹ năng giải quyết vấn 

đề, đưa lời khuyên… 

+ Nội dung xây dựng bộ tài liệu tiếng Anh có lồng ghép kiến thức về văn hóa đa 

dạng của các dân tộc trên thế giới, tạo cơ sở phát triển kỹ năng giao tiếp liên văn hóa 

cũng như thái độ tôn trọng và thấu hiểu sự khác biệt giữa các nền văn hóa. Một số nội 

dung kiến thức liên văn hóa được xác định cho các bài học là: lưu ý văn hóa trong chào 

hỏi và giao tiếp xã giao, phân biệt đền, chùa, miếu…, lưu ý về trang phục khi đến đền 

chùa, trang phục truyền thống, ẩm thực, tôn giáo, lưu ý khi mua sắm. 

 * Đối với bộ tài liệu dành cho người lao động du lịch tại các khu điểm và cơ sở 

kinh doanh dịch vụ du lịch  

Bộ tài liệu cung cấp 4 nhóm kiến thức và kỹ năng, bao gồm: kiến thức ngôn ngữ 

(language knowledge) bao gồm từ vựng và ngữ pháp ở trình độ sơ cấp; các kỹ năng 

ngôn ngữ căn bản bao gồm kỹ năng nghe, nói, đọc, viết về điểm đến; kỹ năng tiếng Anh 

chung và chuyên ngành (functional skills) như giới thiệu bản thân, chỉ đường, cung cấp 

thông tin, giải quyết yêu cầu, thanh toán…; và kiến thức giao tiếp liên văn hóa. Cụ thể 

như sau: 

 + Chủ đề: bao gồm 6 chủ đề: Giới thiệu chung (cách chào hỏi-giới thiệu bản thân, 

năm/tháng, công việc và quốc tịch, ngày tháng năm, chỉ đường, thời tiết và sở thích), tại 

khách sạn, tại nhà hàng, tại quầy vé, tại bến thuyền, và tại bến xe điện. 6 chủ đề được 

thể hiện trong 6 nội dung bài học như sau: 

 

Unit 1: Introduction 

         Lesson 1: The alphabet & Greetings  

         Lesson 2: Names and numbers  

         Lesson 3: Jobs and nationalities 

         Lesson 4: Date and time 

         Lesson 5: Directions 

         Lesson 6: Hobbies and weather 

Unit 2: At the hotel  

         Lesson 1: Room reservations 

         Lesson 2: Check-in 

         Lesson 3: Checkout 

         Lesson 4: Offering helps and services 

         Lesson 5: Dealing with requests  

         Lesson 6: Dealing with problems 

         Field trip 1 
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Unit 3: At the restaurant  

         Lesson 1: Booking 

         Lesson 2: Ordering food 

         Lesson 3: Describing dishes 

         Lesson 4: Serving in the bar 

         Lesson 5: Dealing with complaints 

         Field trip 2 

Unit 4: At the ticket office 

         Lesson 1: Booking and describing itinerary  

         Lesson 2: Offering helps and advice  

         Field trip 3 

Unit 5: At the boat station  

         Lesson 1: Booking + Overview 

         Lesson 2: Describing itinerary (rules) 

         Field trip 4 

Unit 6: At the electric car station 

         Lesson 1: Welcoming guests 

         Lesson 2: Describing the pagoda  

         Field trip 5 

+ Kiến thức: kiến thức ngôn ngữ (từ vựng, các cấu trúc câu bám sát theo các chủ 

đề bài học như: thì của động từ, cách hỏi và trả lời về giá, chỉ đường, …), kiến thức ngắn 

gọn về điểm đến (lịch sử, văn hóa, vẻ đẹp tự nhiên của điểm đến…) đối với đối tượng 

là người lao động tại các khu điểm, kiến thức nghiệp vụ du lịch-khách sạn đối với người 

lao động tại các cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch. Phần nội dung kiến thức này cần bám 

sát khung năng lực tiếng Anh du lịch và tiêu chuẩn VTOS. 

+ Kỹ năng: kỹ năng nghe, nói, đọc, viết về điểm đến và các kỹ năng nghề nghiệp 

chung như: Hỏi và trả lời câu hỏi của khách, giải quyết yêu cầu, khiếu nại phàn nàn, 

thanh toán. 

+ Nội dung xây dựng bộ tài liệu tiếng Anh có lồng ghép kiến thức về văn hóa đa 

dạng của các dân tộc trên thế giới, tạo cơ sở phát triển kỹ năng giao tiếp liên văn hóa 

cũng như thái độ tôn trọng và thấu hiểu sự khác biệt giữa các nền văn hóa. Một số nội 

dung kiến thức liên văn hóa được xác định cho các bài học là: lưu ý văn hóa trong chào 

hỏi và giao tiếp xã giao, lưu ý về trang phục khi đến đền chùa, lưu ý khi mua sắm, … 

Trên cơ sở các nội dung về kiến thức và kỹ năng, nhóm nghiên cứu tiến hành xác 

định nội dung cũng như các hoạt động cụ thể của từng bài học. Mỗi bài học được thiết 

kế bao gồm những nội dung kiến thức và kỹ năng như sau: 

 * Đối với bộ tài liệu dành cho hướng dẫn viên du lịch tại điểm: Mỗi chủ đề 

trong 8 chủ đề nói trên có từ 1-4 bài học. Mỗi bài học có 9 phần. Các nội dung từ vựng 

và ngữ pháp được cung cấp lồng ghép trong các phần trên.  
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Phần 1: Khởi động (Starter): Khởi động và cung cấp các thông tin cơ bản về điểm 

đến, phát triển các kỹ năng chung cho nhóm nghề: cung cấp thông tin điểm đến, giới 

thiệu và chào mừng khách, đưa lời khuyên, tư vấn …Hoạt động đa dạng: hội thoại, ghép 

tranh, hỏi đáp, giải trò chơi ô chữ … 

 

 

Hình 3.1. Phần khởi động Unit 1: Welcome to Ninh Binh 

Phần 2: Đọc hiểu (Reading): Phát triển kỹ năng đọc tìm kiếm thông tin và cung 

cấp thông tin về điểm đến. Các bài tập đọc đa dạng, bao gồm đọc trả lời câu hỏi, đọc tìm 

thông tin chi tiết điền trống, đọc ghép tiêu đề, đọc xác định đúng sai. Do tài liệu được 

thiết kế theo hướng giao tiếp nên hoạt động chốt luôn là hoạt động nói theo cá nhân, cặp 
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hoặc nhóm và các bài tập đọc hướng đến việc cung cấp thông tin cho hoạt động nói/ 

thuyết trình.  

 

Hình 3.2. Phần Đọc hiểu Unit 5: Bai Dinh Pagoda 
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Phần 3: Nghe (Listening): Phát triển kỹ năng nghe và cung cấp thông tin về điểm 

đến. Các bài tập nghe đa dạng, bao gồm nghe trả lời câu hỏi, nghe điền khuyết, nghe 

xác định đúng sai... Cũng giống như hoạt động đọc, hoạt động chốt của hoạt động nghe 

thường là hoạt động nói theo cá nhân, cặp hoặc nhóm và các bài tập nghe cũng hướng 

đến việc cung cấp thông tin cho hoạt động nói/ thuyết trình. Sau đây là ví dụ về 1 hoạt 

động nghe được thiết kế cho Bài 4: Cố đô Hoa Lư. 

 

Hình 3.3. Phần Nghe Unit 4: Hoa Lu Ancient Capital 

Phần 4: Nói (Speaking): Phát triển kỹ năng nói và cung cấp thông tin về điểm 

đến. Hoạt động nói rất đa dạng: nói đơn, nói theo cặp/ đóng vai, nói theo nhóm, thuyết 

trình, thuyết trình tại điểm, quay video thuyết trình… Hoạt động nói chiếm khoảng 30% 

tổng thời lượng và ngoài ra còn được lồng ghép trong tất cả các hoạt động khác.  
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Hình 3. 4. Phần Nói Unit 8: Traditional craft villages in Ninh Binh 

Phần 5: Dịch (Translation): Phát triển kỹ năng dịch, củng cố vốn từ và cung cấp 

thông tin về điểm đến. Phần dịch bao gồm phần dịch Việt Anh và dịch Anh Việt. 

 

Hình 3.5. Phần Dịch Unit 4: Hoa Lu Ancient Capital 
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Phần 6: Viết (Writing): Phát triển kỹ năng viết bài giới thiệu điểm đến, kể về 

chuyến đi tới điểm đến, viết quảng cáo về điểm đến, viết thư, emails… 

 

Hình 3.6. Phần Viết Unit 4: Hoa Lu Ancient Capital 
 

Phần 7: Giao tiếp liên văn hóa (Intercultural communication): Nội dung xây dựng 

bộ tài liệu tiếng Anh có lồng ghép kiến thức về văn hóa đa dạng của Việt Nam các dân 

tộc trên thế giới, tạo cơ sở phát triển kỹ năng giao tiếp liên văn hóa cũng như thái độ tôn 

trọng và thấu hiểu sự khác biệt giữa các nền văn hóa. Tài liệu cung cấp các thông tin 

văn hóa và khắc sâu kiến thức thông qua các bài tập đọc hiểu về các thông tin này. 
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Hình 3.7. Phần Giao tiếp liên văn hóa, Unit 3: Tam Coc-Bich Dong 

Phần 8: Thực nghiệm và dự án (Field trips + Projects): Hướng dẫn làm bài thuyết 

trình thực địa tại 5 điểm đến quan trọng: Tam Cốc Bích Động, Tràng An, Hoa Lư, Bái 

Đính và Cúc Phương, và hướng dẫn quay video thuyết trình giới thiệu chung về du lịch 

Ninh Bình, khu bảo tồn tự nhiên Vân Long và làng nghề truyền thống ở Ninh Bình. 

 

Hình 3.8. Phần Thực nghiệm, Unit 5: Bai Dinh Pagoda 

 Phần 9: Đọc thêm (Further Reading): Cung cấp thông tin về một số điểm đến khá 

nổi tiếng khác của Ninh Bình. 
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Hình 3. 9.Phần Đọc thêm: Phat Diem Stone Cathedral 

 * Đối với bộ tài liệu dành cho người lao động tại các khu điểm và cơ sở kinh 

doanh dịch vụ du lịch  

 Mỗi chủ đề trong 6 chủ đề nói trên có từ 1-6 bài học. Mỗi bài học có 4-7 phần. 

Các nội dung từ vựng, ngữ pháp và giao tiếp liên văn hóa được cung cấp lồng ghép trong 

các phần trên. 

Phần 1: Khởi động (Get ready): Khởi động, giới thiệu và cung cấp một số thông 

tin cơ bản cho nội dung bài học.  
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Hình 3. 10. Phần Khởi động Unit 3: At the restaurant 

Phần 2: Từ vựng và ngữ pháp (Vocabulary and Grammar): Cung cấp từ vựng và 

các cấu trúc ngữ pháp cần thiết, giúp người học có thể vận dụng trong các hoạt động nghe-

nói. Các từ vựng được sắp xếp theo chủ đề và xuyên suốt các nội dung của bài học. 

Ngoài ra, bộ tài liệu cũng cung cấp các cấu trúc ngữ pháp sử dụng phổ biến trong các 

bài thuyết trình về điểm đến và trong các hội thoại có liên quan đến công việc của nghề 

hướng dẫn viên du lịch.  
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Hình 3.11. Phần Ngữ pháp Unit 6: At the electric car station 

Phần 3: Đọc hiểu (Reading): Phát triển kỹ năng đọc tìm kiếm thông tin và cung 

cấp thông tin chủ đề. Các bài tập đọc đa dạng, bao gồm đọc trả lời câu hỏi, đọc tìm thông 

tin chi tiết điền trống, đọc ghép tiêu đề, đọc xác định đúng sai. 

 

Hình 3.12. Phần Đọc hiểu, Unit 5: At the boat station 
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Phần 4: Nghe (Listening): Phát triển kỹ năng nghe và cung cấp thông tin chủ đề 

có liên quan đến giới thiệu chung, chủ đề khách sạn, nhà hàng, bán vé, lái xe, lái đò. Các 

bài tập nghe đa dạng, bao gồm nghe trả lời câu hỏi, nghe điền khuyết, nghe xác định 

đúng sai...  

 

Hình 3.13. Phần Nghe, Unit 2: At the hotel 

Phần 5: Nói (Speaking): Phát triển kỹ năng nói theo các chủ đề như giới thiệu 

bản thân, check in phòng khách sạn, giải quyết yêu cầu của khách, mua vé … . Hoạt 

động nói chủ đạo là nói theo cặp/ đóng vai, quay video hội thoại…  
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Hình 3.14. Phần Nói, Unit 6: At the electric car station 

Phần 6: Viết (Writing): Phát triển kỹ năng viết bài giới thiệu lịch trình, hướng 

dẫn nội quy, viết thư, emails… 

 

Hình 3.15. Phần Viết, Unit 4: At the ticket office 
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Phần 7: Thực nghiệm tại điểm (Field trips): Hướng dẫn thực hành trực tiếp tại 

các nhà hàng, khách sạn, homestay hoặc thực hành đóng vai trực tiếp về các chủ đề đã học. 

Do đặc điểm của từng chủ đề cụ thể, mỗi bài học có thể không bao gồm tất cả 6 

nội dung này.  

 Có thể thấy, nội dung cũng như các hoạt động được thiết kế cho bộ tài liệu được 

xây dựng đáp ứng được mục tiêu của các khóa học dành cho các đối tượng cụ thể là 

hướng dẫn viên và nhân viên du lịch tại các khu điểm và cơ sở kinh doanh dịch vụ du 

lịch. Người học sử dụng tài liệu được học tập theo đường hướng trải nghiệm, thực hành 

giao tiếp để phát triển khả năng tiếng Anh theo vị trí việc làm cụ thể. Các modules bài 

học được xây dựng theo hướng tích hợp giữa lý thuyết và thực hành, cung cấp các kiến 

thức về du lịch Ninh Bình, các điểm đến và các nghiệp vụ du lịch-khách sạn bằng tiếng 

Anh, cung cấp các ngữ liệu tiếng Anh cần thiết như từ vựng, cấu trúc, kiến thức liên văn 

hóa giúp người học có thể học tập và xử lý công việc. Bộ tài liệu cũng giúp phát triển năng 

lực tiếng Anh chung (functional skills) và năng lực tiếng Anh chuyên ngành (ESP) cho 

người lao động du lịch tại các khu điểm và cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch. Nội dung 

bài học được thiết kế mang tính trực quan, sinh động và cụ thể với các mẫu, phiếu, biểu, 

hình ảnh, hội thoại, … gắn với thực tế công việc của người lao động du lịch. 

Tiểu kết Chương 3 

Bộ tài liệu tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên tại điểm và người lao động tại các 

khu điểm và cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch tại Ninh Bình đã được xây dựng bao gồm 

đầy đủ các bước trong quy trình phát triển tài liệu giảng dạy. Đây là 02 bộ tài liệu được 

xây dựng công phu, khoa học, có hình ảnh đẹp, phong phú, kết cấu logic, nội dung đảm 

bảo mục tiêu nâng cao năng lực giao tiếp tiếng Anh cho đội ngũ làm công tác du lịch tại 

Ninh Bình và có tính khả thi khi tiến hành giảng dạy trong thực tế. Bộ tài liệu có thể 

dùng làm tài liệu dạy học để nâng cao trình độ tiếng Anh cho hướng dẫn viên tại điểm 

và người lao động du lịch tại các khu điểm và cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch tại Ninh 

Bình, đồng thời cũng là tài liệu tham khảo cho người lao động du lịch tại Ninh Bình, 

sinh viên chuyên ngành Việt Nam học và Du lịch tại trường Đại học Hoa Lư và tất cả 

những ai có quan tâm. 
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Chương 4: XÂY DỰNG KHÓA HỌC TRỰC TUYẾN VỀ TIẾNG 

ANH DU LỊCH NÂNG CAO NĂNG LỰC GIAO TIẾP TIẾNG ANH CHO 

ĐỘI NGŨ LÀM CÔNG TÁC DU LỊCH Ở NINH BÌNH 

 

4.1. QUY TRÌNH XÂY DỰNG KHÓA HỌC TRỰC TUYẾN VỀ TIẾNG ANH DU 

LỊCH NÂNG CAO NĂNG LỰC GIAO TIẾP TIẾNG ANH CHO ĐỘI NGŨ LÀM 

CÔNG TÁC DU LỊCH Ở NINH BÌNH 

 Kết quả nghiên cứu thực trạng trình độ và nhu cầu nâng cao năng lực giao tiếp 

tiếng Anh của đội ngũ làm công tác du lịch ở Ninh Bình cho thấy: Người lao động mong 

muốn được học tập theo hình thức kết hợp giữa trực tuyến và trực tiếp, học tập vào các 

thời gian theo bản thân sắp xếp, sử dụng các tài liệu đa phương tiện, có thực hành thực 

tế và có sự tham gia của cả giáo viên Việt Nam và giáo viên nước ngoài. Thời lượng 

dành cho học tập của nhóm hướng dẫn viên là 2-3 giờ/tuần, nhóm người lao động tại 

khu điểm và cơ sở kinh doanh là 1-2 giờ/tuần.  

Xuất phát từ kết quả nghiên cứu lý thuyết và thực tiễn trên, nhóm đề tài tiến hành 

xây dựng chương trình giảng dạy và 2 khóa học trực tuyến về tiếng Anh du lịch. Chương 

trình cho khóa học trực tuyến được xây dựng theo đường hướng giao tiếp - hành động, 

học tập trải nghiệm, lấy người học làm trung tâm, thực hành giao tiếp, dựa vào các chuẩn 

kiến thức, kỹ năng theo Khung năng lực tiếng Anh du lịch đã được xây dựng bám sát 

quy trình nghiệp vụ du lịch-khách sạn; mục tiêu là nâng cao chất lượng nguồn nhân lực 

du lịch đáp ứng yêu cầu xã hội và hội nhập quốc tế. Cụ thể là: 1) Thiết kế chương trình 

đào tạo tiếp cận theo chuẩn đầu ra - năng lực cốt lõi của mỗi vị trí việc làm gắn với thực 

tế thị trường lao động. Đồng thời, hướng đến tính "mở", "linh hoạt", phù hợp cho việc 

áp dụng vào từng đối tượng, địa chỉ cụ thể. Chương trình phát triển đồng thời cả năng 

lực chung và năng lực chuyên biệt của người học; 2) Biên soạn chương trình môn học, 

bài giảng, giáo trình các module chuyên môn theo hướng tích hợp giữa lý thuyết và thực 

hành. Trong đó, thời lượng dành cho phần thực hành chiếm tỷ lệ từ trên 50% tổng thời 

gian học tập; 3) Thay đổi phương pháp giảng dạy của giảng viên/giáo viên, học tập của 

học viên theo hướng tích cực, chủ động. Nội dung bài giảng trực tuyến của giáo viên đã 

được thiết kế mang tính trực quan, sinh động và cụ thể với các mẫu, phiếu, biểu, hình 

ảnh, hội thoại, phim… gắn với thực tế nghề nghiệp, gắn với doanh nghiệp; 4) Thay đổi 

phương pháp kiểm tra, đánh giá trên cơ sở đánh giá "năng lực", bao gồm cả 3 yêu cầu: 

kỹ năng, kiến thức, thái độ. Đầu và cuối kỳ, thay vì thi viết, học viên được thi thực hành 

và vấn đáp để kiểm tra các đơn vị "năng lực" đã được học. Tập trung chủ yếu vào việc 

đánh giá "năng lực" giao tiếp gắn với các nội dung chuyên môn nghiệp vụ. Đây chính 

là cách đánh giá rất sát thực với lực học của học viên; và 5) Gắn kết giữa cơ sở đào 

tạo/dạy nghề với doanh nghiệp du lịch trong quá trình đào tạo, thực hành, thực tập của học 

viên để tạo điều kiện thu hẹp khoảng cách giữa đào tạo và sử dụng lao động sau tốt nghiệp.  
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Khóa học nâng cao năng lực giao tiếp tiếng Anh cho đội ngũ làm công tác làm 

du lịch tại Ninh Bình là một khóa học trực tuyến với phương pháp chủ đạo là dạy học 

kết hợp. Khóa học được xây dựng theo 7 bước, cụ thể như sau: 

Bảng 4.1. Các bước xây dựng khóa học trực tuyến về Tiếng Anh du lịch 

Các bước xây dựng 

khóa học 
Nội dung công việc 

1. Xây dựng mục tiêu và 

chuẩn đầu ra 

Xây dựng mục tiêu và chuẩn đầu ra dựa trên kết quả nghiên 

cứu lý luận và thực tiễn 

2. Xây dựng lịch trình, 

phương pháp dạy học và 

quy trình vận hành 

- Xây dựng lịch trình cho 2 khóa học 

- Xác định phương pháp dạy học: Phương pháp dạy học kết 

hợp (trực tuyến và trực tiếp) 

- Xác định quy trình vận hành  

3. Xây dựng nội dung - Quay video hội thoại và bài giảng với giáo viên nước ngoài 

và Việt Nam 

- Chuẩn bị bài giảng trên công cụ soạn thảo bài giảng Avina và 

powerpoint 2016 

4. Nhập liệu bài giảng lên 

hệ thống học tập CLS 

- Xây dựng chủ đề 2 khóa học 

- Xây dựng nội dung 2 khóa học 

- Xây dựng tài khoản tham gia khóa học 

5. Tổ chức thực nghiệm - Tổ chức thực nghiệm khóa học tại Trường Đại học Hoa Lư 

- Thời gian thực nghiệm: 2 tuần 

- Nội dung thực nghiệm: 2 bài đầu của 2 khóa học 

- Đánh giá kết quả khóa học thực nghiệm 

6. Tổ chức hội thảo  Tổ chức hội thảo lấy ý kiến của các chuyên gia, khách mời 

về các khóa học tiếng Anh du lịch về nội dung bài học, thời 

lượng, hình thức tổ chức hoạt động học tập, kiểm tra đánh 

giá, tài liệu học tập, quy trình vận hành khóa học, tính khả 

thi của khóa học, cách thức khai thác tối đa điểm mạnh của 

phương pháp học tiếng Anh trực tuyến. 

7. Đánh giá, chỉnh sửa và 

hoàn thiện khóa học 

Đánh giá, bổ sung, chỉnh sửa và hoàn thiện 2 khóa học 
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4.2. KẾT QUẢ XÂY DỰNG KHÓA HỌC TRỰC TUYẾN VỀ TIẾNG ANH DU 

LỊCH NÂNG CAO NĂNG LỰC GIAO TIẾP TIẾNG ANH CHO ĐỘI NGŨ LÀM 

CÔNG TÁC DU LỊCH Ở NINH BÌNH 

4.2.1. Mục tiêu và chuẩn đầu ra 

4.2.1.1. Mục tiêu và chuẩn đầu ra khóa học Tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên 

du lịch tại điểm (English for on-spot tour guides) 

a. Mục tiêu 

* Mục tiêu chung: Khóa học trang bị kiến thức và kỹ năng giao tiếp tiếng Anh chung 

và tiếng Anh chuyên ngành cho hướng dẫn viên tại điểm. Học viên sử dụng được Tiếng 

Anh trong thực thi nhiệm vụ và hoạt động nghiên cứu về du lịch Ninh Bình nói chung 

và các điểm đến nói riêng. 

* Mục tiêu cụ thể: 

- Về kiến thức: 

+ Cung cấp các kiến thức về du lịch Ninh Bình và các điểm đến bằng tiếng Anh 

+ Cung cấp các ngữ liệu tiếng Anh cần thiết (từ vựng, cấu trúc ngữ pháp và phát 

âm) giúp hướng dẫn viên học tập và xử lý công việc. 

+ Trang bị kiến thức liên văn hóa cho hướng dẫn viên tại điểm, giúp hướng dẫn 

viên có được sự thấu hiểu về các nền văn hóa khác nhau, tránh được những hiểu lầm 

văn hóa khi giao tiếp. 

- Về kỹ năng: 

+ Phát triển kỹ năng tiếng Anh chung (functional skills) như kỹ năng chào hỏi, 

giới thiệu bản thân và chào mừng khách, cung cấp thông tin và giải quyết yêu cầu của 

khách, nghe và trả lời cuộc gọi, đưa lời khuyên và đề nghị giúp đỡ .. 

+ Phát triển kỹ năng tiếng Anh chuyên ngành (ESP) cho hướng dẫn viên tại điểm: 

kỹ năng thuyết trình về điểm đến, giải thích về nội quy điểm đến và các lưu ý văn hóa.. 

- Về thái độ: Học viên nâng cao hiểu biết về điểm đến, về truyền thống văn hóa 

địa phương; từ đó giúp học viên nhận thức được tầm quan trọng của môn học, đồng thời 

xây dựng ở học viên tình yêu quê hương đất nước, sự thấu hiểu về sự đa dạng văn hóa, 

hình thành ý thức học tập ngày càng tốt hơn. 

b. Chuẩn đầu ra 

Sau khi kết thúc khóa học, học viên có khả năng: 
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Bảng 4.2. Chuẩn đầu ra của khóa học dành cho Hướng dẫn viên du lịch 

STT Chuẩn đầu ra học phần (CLO) 
Thang đo 

Bloom 

1 

Giải thích được các kiến thức ngôn ngữ về từ vựng, ngữ pháp, kiến 

thức văn hóa xã hội có liên quan đến du lịch Ninh Bình nói chung 

và các điểm đến nói riêng. 

Hiểu 

2 
Thực hành và phát triển các kỹ năng nghe, nói, đọc, viết theo từng 

điểm đến du lịch tại Ninh Bình. 
Vận dụng 

3 

Xây dựng các sản phẩm giao tiếp tiếng Anh về điểm đến như quay 

video clips thuyết trình về điểm đến, đóng vai, thuyết trình tại 

điểm… 

Sáng tạo 

4 Giao tiếp tốt, làm việc theo nhóm tích cực và có hiệu quả Phi nhận thức 
 

4.2.1.2. Tiếng Anh dành cho người lao động du lịch (English for tourism workers) 

a. Mục tiêu 

* Mục tiêu chung: Khóa học trang bị cho học viên vốn từ vựng, thuật ngữ chuyên 

ngành, các mẫu câu đối thoại từ cơ bản đến nâng cao, cách giải quyết tình huống với 

khách hàng giúp học viên tự tin xử lý các tình huống nghiệp vụ tại các cơ sở kinh doanh 

dịch vụ du lịch như nhà hàng, khách sạn, bến xe điện, bến thuyền hay phòng vé… Nội 

dung chính trong chương trình được xây dựng dựa trên những tình huống thực tế trong 

công việc hằng ngày tại tại các cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch.  

* Mục tiêu cụ thể: 

- Về kiến thức: 

+ Cung cấp các ngữ liệu tiếng Anh cần thiết (từ vựng, cấu trúc, …) chung và 

riêng biệt cho lao động tại các cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch như nhà hàng, khách 

sạn, bến xe điện, bến thuyền hay phòng vé… 

+ Trang bị kiến thức liên văn hóa ở mức độ căn bản giúp người lao động du lịch 

tránh được những hiểu lầm văn hóa khi giao tiếp. 

- Về kỹ năng: Phát triển kỹ năng tiếng Anh chung (functional skills) cũng như kỹ 

năng tiếng Anh chuyên ngành (ESP), bao gồm: Giới thiệu bản thân và chào mừng khách, 

Hỏi và trả lời câu hỏi của khách, Giải quyết yêu cầu, khiếu nại, phàn nàn của khách, 

Giải quyết các vấn đề liên quan đến đặt phòng, đặt vé, đặt ăn, Giải quyết các vấn đề liên 

quan đến thanh toán, Nghe và trả lời cuộc gọi, Đưa lời khuyên và đề nghị giúp đỡ, Tư 

vấn địa điểm mua sắm, ăn uống, tham quan, Thông tin về sức khỏe và sự an toàn, Chỉ 

đường và cung cấp thông tin về phương tiện đi lại, Cảm ơn và chào tạm biệt 

- Về thái độ: Học viên chủ động và tích cực trong học tập, tiếp thu được các kiến 

thức chuyên ngành, từ đó tự tin xử lý các tình huống nghiệp vụ tại nơi làm việc và hình 

thành khả năng học tập suốt đời. 
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b. Chuẩn đầu ra 

Sau khi kết thúc khóa học, học viên có khả năng: 

Bảng 4.3. Chuẩn đầu ra của khóa học dành cho Người lao động du lịch 

STT Chuẩn đầu ra học phần (CLO) 
Thang đo 

Bloom 

1 

Hiểu được các từ vựng, thuật ngữ chuyên ngành, các mẫu câu đối 

thoại từ cơ bản đến nâng cao, cách giải quyết tình huống với khách 

hàng giúp học viên tự tin xử lý các tình huống nghiệp vụ tại các cơ 

sở kinh doanh dịch vụ du lịch như nhà hàng, khách sạn, bến xe điện, 

bến thuyền hay phòng vé. 

Hiểu 

2 
Thực hành và phát triển các kỹ năng nghe, nói, đọc, viết tiếng Anh 

trong các tình huống nghiệp vụ chuyên ngành. 
Vận dụng 

3 
Xây dựng các sản phẩm giao tiếp tiếng Anh trong tình huống nghiệp 

vụ chuyên ngành như quay video clips, đóng vai hội thoại … 
Sáng tạo 

4 Giao tiếp tốt, làm việc theo nhóm tích cực và có hiệu quả. Phi nhận thức 

 

4.2.2. Lịch trình, phương pháp dạy học và quy trình khóa học 

4.2.2.1. Lịch trình hai khóa học 

a. Khóa học Tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên du lịch tại điểm 
 

Bảng 4.4. Lịch trình khóa học Tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên du lịch tại điểm 

Buổi Nội dung 

Hình thức dạy học 

Trực tuyến 

(Online) 

Thực địa 

(On-spot) 

Tự học 

(Self-study) 

Trực tiếp 

(Offline) 

1 Placement Test    3 

 Unit 1: Introduction to Ninh Binh  4  4  

2 Lesson 1: Introduction 2    

3 
Lesson 2: Welcome to Trang An 

Scenic Landscape Complex 
2    

 Unit 2: Trang An Ecotourism Site 9 4 9  

4 
Lesson 1: Welcome to Trang An 

Ecotourism Site 
3    

5 
Lesson 2: Routes to explore Trang An 

Ecotourism Site 
3    

6 
Lesson 3: Destinations in Trang An 

Ecotourism Site 
3    

7 Field trip 1: Trang An Ecotourism Site  4   

 Unit 3: Tam Coc-Bich Dong 9 4 9  
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8 
Lesson 1: Welcome to Tam Coc-Bich 

Dong 
3    

9 Lesson 2: Tam Coc Boat Tour 3    

10 Lesson 3: Bich Dong Pagoda 4    

11 Field trip 2: Tam Coc-Bich Dong  4   

 Unit 4: Hoa Lu Ancient Capital 12 4 12  

12 
Lesson 1: Welcome to Hoa Lu 

Ancient Capital 
3    

13 Lesson 2: The Dinh Temple 3    

14 Lesson 3: The Le Temple 3    

15 Lesson 4: Hoa Lu Ancient Capital Festival 3    

16 Field trip 3: Hoa Lu Ancient Capital  4   

 Unit 5: Bai Dinh Pagoda  9 4 9  

17 
Lesson 1: Welcome to Bai Dinh 

Pagoda 
3    

18 
Lesson 2: Major places in Bai Dinh 

Pagoda 
3    

19 
Lesson 3: Other places in Bai Dinh 

Pagoda 
4    

20 Field trip 4: Bai Dinh Pagoda  4   

 Unit 6: Cuc Phuong National Park  12 4 12  

21 
Lesson 1: Welcome to Cuc Phuong 

National Park 
3    

22 Lesson 2: Tourism trips 3    

23 Lesson 3: Biodiversity values 3    

24 Lesson 4: Conservation programs 3    

25 Field trip 5: Cuc Phuong National Park  4   

 Unit 7: Van Long Nature Reserve  6  6  

26 
Lesson 1: Welcome to Van Long 

Nature Reserve 
3    

27 Lesson 2: Boat Routes in Van Long 3    

28 
Unit 8: Traditional craft villages in 

Ninh Binh  
2  2  

29 End-of-course Test    3 

Tổng: 154 giờ 
63 giờ  

(= 22 buổi) 

20 giờ 

(= 5 buổi) 

63 giờ 

Tự học 

6 giờ 

(= 2 buổi) 

 

b. Khóa học Tiếng Anh dành cho người lao động du lịch 
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Bảng 4.5. Lịch trình khóa học Tiếng Anh dành cho người lao động du lịch 

Buổi Nội dung 

Hình thức dạy học 

Trực tuyến 

(Online) 

Thực địa 

(On-spot) 
Tự học 

(Self-study) 

Trực tiếp 

(Offline) 

1 Placement Test    3 

 Unit 1: Introduction 8  6  

2 
1. The alphabet & Greetings  

2 
   

2. Names and numbers     

3 
3. Jobs and nationalities 

3 
   

4. Date and time    

4 
5. Directions 

3 
   

6. Hobbies and weather    

 Unit 2: At the hotel  8 4 12  

5 

Lesson 1: Room reservations 

4 

   

Lesson 2: Check-in    

Lesson 3: Checkout    

6 

Lesson 4: Offering helps and services 

4 

   

Lesson 5: Dealing with requests     

Lesson 6: Dealing with problems    

7 Field trip 1  4   

 Unit 3: At the restaurant  8 4 10  

8 
Lesson 1: Booking 

4 
   

Lesson 2: Ordering food    

9 

Lesson 3: Describing dishes 

4 

   

Lesson 4: Serving in the bar    

Lesson 5: Dealing with complaints    

10 Field trip 2  4   

 Unit 4: At the ticket office 4 4 4  

11 
1. Booking and describing itinerary  2    

2. Offering helps and advice  2    

12 Field trip 3  4   

 Unit 5: At the boat station  4 4 4  

13 
1. Booking + Overview 2    

2. Describing itinerary (rules) 2    

14 Field trip 4  4   

 Unit 6: At the electric car station 4 4 4  

15 
1. Welcoming guests 2    

2. Describing the pagoda  2    

16 Field trip 5  4   

17 End-of-course Test    3 

Tổng: 104 giờ (19 buổi) 
36 giờ 

(= 10 buổi) 

 20 giờ 

(= 5 buổi) 40 giờ 
6 giờ 

(= 2 buổi) 
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4.2.2.2. Phương pháp dạy học 

 Khóa học được thực hiện theo hình thức kết hợp (blended-learning) theo tỉ lệ: 

70% → 80% trực tuyến và 20% → 30% trực tiếp. Học viên học tập theo các video bài 

giảng và bài tập thực hành soạn sẵn trên hệ thống https://hluv.cls.vn. Học viên có thể 

học vào bất cứ thời gian rảnh trong tuần, tuy nhiên phải đảm bảo thời lượng theo yêu cầu. 

Trong mô hình dạy học kết hợp này, giáo viên đóng vai trò là người cố vấn, cung 

cấp thông tin khoa học, hướng dẫn người học tìm kiếm, thu thập thông tin, tạo điều kiện 

cho sinh viên thực hành, rèn luyện kỹ năng. 

Để tăng cường khả năng giao tiếp của học viên, tất cả các bài học đều hướng đến 

việc trang bị kiến thức về từ vựng, ngữ pháp, kiến thức về điểm đến và các kỹ năng cần 

thiết, giúp học viên có thể đưa ra được sản phẩm học tập dưới dạng nói/thuyết trình. Vì 

vậy bài tập đích của các bài học chính là các bài tập thu audio hay quay video về nội 

dung có liên quan đến bài học, nộp lại cho giáo viên nhận xét. Sau các bài học, học viên 

thực hành thuyết trình tại điểm để vận dụng kiến thức đã học vào thực tiễn.  

Trong quá trình học tập, học viên được hỗ trợ, tư vấn học tập trực tuyến qua các 

kênh web-meetings, forum, nhóm học tập trên https://hluv.cls.vn hay thậm chí trên 

nhóm Zalo lớp học.  

Học viên được kiểm tra đánh giá qua 3 kênh chính: 

✓ Bài kiểm tra đầu vào và đầu ra 

✓ Đánh giá thường xuyên trong quá trình học tập thông qua các sản phẩm thuyết 

trình theo bài học. 

✓ Thuyết trình thực địa tại nơi làm việc. 

Việc kiểm tra, đánh giá kết quả học tập được thực hiện bởi cả giáo viên Việt Nam 

và nước ngoài. 

4.2.2.3. Quy trình vận hành khóa học 

Bước 1. Kiểm tra trình độ đầu vào và lập lớp  

Bước 2. Thực hiện khóa học theo quy trình sau: 

❶ Giáo viên hướng dẫn học tập  

❷ Giáo viên phát hành bài học, gán học viên vào lớp học 

❸ Học viên học tập trực tuyến  

❹ Giáo viên và học viên gặp gỡ trực tuyến (web meetings) để trao đổi thêm, giải 

đáp thắc mắc (nếu có)  

❺ Học viên làm và nộp sản phẩm theo hướng dẫn (chủ yếu là các sản phẩm thuyết 

trình, đóng vai hội thoại) 

❻ Giáo viên phản hồi về sản phẩm  

❼ Học viên hoàn thiện sản phẩm 

Bước 3. Kiểm tra đầu ra và lấy ý kiến phản hồi của người học 

https://hluv.cls.vn/
https://hluv.cls.vn/
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4.2.3. Nội dung khóa học trực tuyến về tiếng Anh du lịch nâng cao năng lực giao 

tiếp tiếng Anh cho đội ngũ làm công tác du lịch ở Ninh Bình 

 Việc xây dựng nội dung khóa học bao gồm chuẩn bị video hội thoại và bài giảng 

cho hai khóa học. Trước hết, nhóm thực hiện đề tài tiến hành quay các video hội thoại 

mẫu với giáo viên nước ngoài, sau đó tiến hành chuẩn bị bài giảng bằng cách lên kịch 

bản và quay video giảng dạy với giáo viên và giáo viên nước ngoài. Bài giảng còn được 

chuẩn bị trên công cụ soạn giảng Avina và phần mềm powerpoint 2016. Các bài giảng 

này được tải lên hệ thống học trực tuyến https://hluv.cls.vn. Một số bài tập hỗ trợ nội 

dung bài học cũng được thực hiện trực tiếp trên trang học tập này. Đề tài đã xây dựng 

được 29 bài học cho khóa học dành cho Hướng dẫn viên du lịch tại điểm và 17 bài học 

dành cho Người lao động du lịch tại các khu điểm và cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch 

tại Ninh Bình.  

4.2.3.1. Kết quả quay video hội thoại có người nước ngoài và bài giảng của giáo viên 
 

Nhóm thực hiện đề tài đã thực hiện quay video hội thoại với 01 giáo viên nước 

ngoài đang giảng dạy tại các trung tâm Anh ngữ Apax Ninh Bình. Số lượng các video 

quay phục vụ soạn giảng là 36 videos. Đây là các video hội thoại giao tiếp bằng tiếng 

Anh mô phỏng công việc của hướng dẫn viên du lịch và người lao động du lịch như hỏi 

đáp về giá vé, nội quy điểm đến, chỉ đường, thuyết trình về điểm đến…Các videos này 

được sử dụng như các hội thoại hoặc bài thuyết trình mẫu, trên cơ sở đó học viên có thể 

luyện tập và áp dụng vào thực tế công việc.  

Sau đây là một số hình ảnh về các video hội thoại đã được quay: 

 

Hình 4.1. Quay video với giáo viên nước ngoài 

https://hluv.cls.vn/
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Nhóm cũng đã lên kịch bản và thực hiện 33 video bài giảng của giáo viên Việt 

Nam và giáo viên nước ngoài cho cả hai khóa học. 

Sau đây là một số hình ảnh về các video bài giảng đã được quay: 

*Bài giảng với giáo viên nước ngoài  

 

Hình 4.2. Quay video giáo viên nước ngoài 

*Bài giảng với giáo viên Việt Nam 

 

Hình 4.3. Quay video với giáo viên Việt Nam 

4.2.3.2. Kết quả chuẩn bị bài giảng trên công cụ soạn thảo bài giảng Avina và 
Powerpoint 2016 

Sau khi các video hội thoại và bài giảng đã được quay xong, kịch bản và nội dung 

giảng dạy tiếp tục được chuẩn bị. Nội dung tài liệu giảng dạy dành cho đội ngũ lao động 

du lịch Ninh Bình được số hóa trên công cụ soạn thảo bài giảng Avina và sử dụng phần 

mềm powerpoint 2016. 

Avina, tên đầy đủ là Avina Authoring Tools, là phần mềm soạn giảng E. Learning 

được phát triển trên nền tảng Trí Việt. Avina là một trong số ít những sản phẩm công 

nghệ phục vụ mảng giáo dục trực tuyến do người Việt nghiên cứu và phát triển. Các tính 

năng của Avina đều được hoàn thiện với tiêu chuẩn cao nhất đạt tiêu chuẩn E. Learning 

quốc tế. Với giao diện hoàn toàn là tiếng Việt, Avina dễ dùng, giao diện thân thiện và 
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có cấu trúc gần giống như phần mềm PowerPoint, Ispring Suite. Bên cạnh đó, phần mềm 

còn có một số điểm mạnh như chèn được nhiều định dạng như PowerPoint, Flash, Audio, 

Video và chỉnh sửa trực tiếp trên phần mềm. Vì vậy giáo viên có thể tận dụng lại các bài 

giảng đã được soạn từ trước từ những phần mềm khác vào nội dung bài giảng của mình.  

 

Hình 4.4. Các tính năng chính trong Avina 

Avina mang đến cho người dùng một phần mềm soạn giảng E. Learning được ứng dụng 

khoa học công nghệ hiện đại với những tính năng nổi bật bao gồm: 

✓ Chèn bản Đồ Tư Duy: Với việc soạn thảo Bản đồ tư duy được tích hợp, người 

dùng hoàn toàn có thể tạo được các nội dung độc đáo, thích thú và ý nghĩa rõ ràng nhất. 

✓ Chỉnh Sửa Âm Thanh, Video: Phần mềm cung cấp công cụ chỉnh sửa âm thanh, 

video với các tính năng cần thiết, hiệu quả nhất nhằm giúp người dùng nhanh chóng tạo 

ra các nội dung như mong muốn. 

✓ Tương Thích Với PowerPoint: Người dùng có thể nhập, xuất bài giảng 

định dạng PowerPoint sang E. Learning hoặc ngược lại qua phần mềm Avina 

Authoring Tools. 

✓ Kho hình vẽ nhiều dữ liệu, được tích hợp thêm công cụ hỗ trợ người dùng tự 

thiết kế hình ảnh, màu sắc theo nhu cầu sử dụng. 

✓ Chức năng chèn biểu đồ với tất cả các loại biểu đồ được sử dụng trong đào 

tạo, tùy chỉnh số liệu và thay đổi biểu đồ dễ dàng. 

Công cụ đa phương tiện cho phép người dùng có thực hiện được nhiều thao tác 

chèn file, chỉnh sửa file, ghi hình, thu âm… đơn giản và dễ dàng. 

✓ Câu Hỏi Tương Tác: Câu hỏi tương tác được xây dựng trong Avina Authoring 

Tools giúp hệ thống lại kiến thức bài giảng và tăng tương tác giữa người dạy – người 

học. So với powerpoint, đây là tính năng đặc biệt nhất của Avina trong việc tạo các 
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video bài giảng trực tuyến. Avina Authoring Tools cung cấp đầy đủ các dạng câu hỏi 

trắc nghiệm như đúng sai, một lựa chọn, điền vào chỗ trống, ghép đôi, … 

✓ Xuất Bản Bài Giảng: Avina Authoring Tools đóng gói và xuất bản bài giảng 

đáp ứng tiêu chuẩn quốc tế E. Learning gồm các dạng: HTML5, CD – DVD, SCORM.

 Sau đây là ví dụ về một số định dạng bài tập được soạn giảng trên Avina để tăng 

tính tương tác cho bài học. 

1. Câu hỏi trắc nghiệm đúng sai: 

 

Hình 4.5. Ví dụ về câu hỏi trắc nghiệm đúng sai 

2. Câu hỏi một lựa chọn 

 
Hình 4.6. Ví dụ về câu hỏi một lựa chọn 
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3. Câu hỏi điền trống  

 

Hình 4.7. Ví dụ về câu hỏi điền vào chỗ trống 

4. Câu hỏi ghép đôi  

 

Hình 4.8. Ví dụ về câu hỏi ghép đôi 
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5. Câu hỏi khảo sát 

 

Hình 4.9. Ví dụ về câu hỏi khảo sát 

 Ngoài ra, một số nội dung giảng dạy được giáo viên soạn giảng và thu âm trên 

powerpoint 2016, chủ yếu là các nội dung giảng dạy từ vựng, ngữ pháp và hướng dẫn học tập. 

4.2.4. Kết quả nhập liệu bài giảng lên hệ thống học tập CLS 

4.2.4.1. Xây dựng chủ đề  

 Trong hệ thống học tập có địa chỉ  http://hluv.cls.vn/ chúng tôi xây dựng hai chủ 

đề như giao diện dưới đây: 

 
Hình 4.10. Màn hình giao diện quản lý chủ đề 

4.2.4.2. Xây dựng nội dung các khóa học 

Quy trình phát hành một khóa học: Tạo khóa học → Đăng tải bài học → Yêu 

cầu phát hành → Ban quản trị kiểm duyệt → Phát hành khóa học 

http://hluv.cls.vn/
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a. Tạo khóa học 

Đăng nhập vào hệ thống với tài khoản Admin hoặc giảng viên sau đó kích vào 

Khóa học 

 
Hình 4.11. Giao diện màn hình quản lý các khóa học trên hệ thống 

Để thêm một khóa học mới ta thực hiện theo các bước sau: 

Bước 1: Chọn chức năng Thêm khóa học  

Bước 2: Điền thông tin cho khóa học cần thêm 

+ Các thông tin cơ bản: 

 
Hình 4.12. Giao diện màn hình khai báo các thông tin cơ bản về khóa học 
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+ Danh sách giảng viên của khóa học: 

 

Hình 4.13. Giao diện màn hình khai báo các giảng viên của khóa học 

Bước 3: Nhấn nút Lưu để lưu khóa học 

 Với cách làm như trên chúng tôi đã tiến hành xây dựng 12 khóa học được nhóm 

vào hai chủ đề đã tạo, cụ thể như sau: 

- Trong chủ đề HƯỚNG DẪN VIÊN DU LỊCH TẠI ĐIỂM gồm 6 bài học tương ứng 

với 6 điểm du lịch.  

 

Hình 4.14. Màn hình giao diện các khóa học trong chủ đề HƯỚNG DẪN VIÊN DU LỊCH TẠI ĐIỂM 

- Trong chủ đề NGƯỜI LAO ĐỘNG DU LỊCH gồm 6 bài học dưới đây:  
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Hình 4.15. Màn hình giao diện các khóa học trong chủ đề NGƯỜI LAO ĐỘNG DU LỊCH 

b. Xây dựng nội dung cho khóa học 

 Trên giao diện màn hình quản lý các khóa học của hệ thống, chọn chức năng Chi 

tiết  của khóa học cần xây dựng nội dung, ví dụ với khóa học UNIT 4: HOA LU 

ANCIENT CAPITAL ta có: 

 

Hình 4.16. Màn hình quản lý nội dung khóa học Unit 4: Hoa Lu Ancient Capital 

 Kích  để thêm nội dung mới cho khóa học, chúng ta có thể 

thêm các kiểu bài học: video, hình ảnh, âm thanh, web…Thao tác thực hiện thêm bài 

học như sau: 
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+ Thêm chuyên đề: Chuyên đề giúp giảng viên có thể phân tách các bài học một cách 

khoa học hơn, thao tác: 

- Chọn chức năng Thêm chuyên đề khi đó màn hình có dạng:  

 

Hình 4.17. Giao diện cho phép khai báo các thông tin về chuyên đề cần đưa vào 

- Nhập tên chuyên đề, chọn Lưu để trở về màn hình quản lý nội dung khóa học. 

+ Thêm bài học dạng nội dung: Thao tác: chọn vào chức năng “Nội dung” trong mục “Thêm 

nội dung”. Một khung giao diện mở ra gồm tên bài học và khung nội dung soạn thảo.  

 

Hình 4.18. Cho phép tạo nội dung bài học 

 - Điền Tên bài học. 

 - Thực hiện chọn kiểu hoàn thành bài học, mục đích bắt buộc người học phải học 

hết bài thì mới được học bài tiếp theo. Bước này áp dụng cho tất cả các dạng bài học. 

+ Click nút hoàn thành: Học viên muốn hoàn thành bài học thì cần chọn vào 

nút hoàn thành bài học. 

+ Trả lời câu hỏi: Học viên sẽ trả lời câu hỏi để xác nhận hoàn thành bài học. 
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+ Sau khoảng thời gian: Bìa học sẽ tự động được hoàn thành sau một khoảng 

thời gian cài đặt. 

- Chọn Lưu để lưu lại bài học hoặc chọn Hủy để hủy bỏ thao tác thêm bài học. 

+ Thêm bài học dạng nội dung Web: Tại chức năng Thêm nội dung chọn Nội 

dung web giao diện mới mở ra nhập tên bài học, sau đó paste đường linh trang web mà 

chúng ta muốn lấy dữ liệu vào khung “địa chỉ web” sau đó chọn load để tải dữ liệu về 

hệ thống, chọn lưu để hoàn tất bài học  

+ Thêm bài học dạng Video:  Tại chức năng Thêm nội dung chọn Video giao 

diện mới mở ra nhập tên bài học, nếu lấy video từ youtube thì paste đường linh trang 

youtube mà chúng ta muốn lấy dữ liệu vào khung “địa chỉ web” sau đó chọn “tìm kiếm” 

để tải dữ liệu về hệ thống hoặc chọn vào “sử dụng video tải nên từ file” và “chọn vào 

tải video” để lấy video trong tệp máy tính đưa vào bài học, chọn Lưu để lưu lại bài học 

hoặc chọn Hủy để hủy bỏ thao tác thêm bài học. 

+ Thêm bài học dạng khác: Với các dạng dữ liệu âm thanh, tài liệu word, 

Powerpoint, Scom, flash, … thao tác tạo bài học làm tương tự như thêm nội dung dạng video. 

+ Tạo bài kiểm tra cho khóa học: Để tạo bài kiểm tra sát hạch chất lượng đào 

tạo, chúng có thể sử dụng chức năng thêm bài kiểm tra, bài khảo sát, bài tiểu luận. 

 Thêm Bài kiểm tra tại mục Thêm nội dung ta chọn Bài kiểm tra khi đó màn 

hình có dạng: 

 
Hình 4.19. Giao diện cho phép khai báo các thông tin cơ bản về bài kiểm tra 

Khai báo cơ bản các thông tin sau và nhấn Lưu để hoàn thành: 

- Tên bài kiểm tra  

- Tạo câu hỏi kiểm tra bằng cách lựa chọn từ ngân hàng câu hỏi hoặc lựa chọn từ 

danh sách câu hỏi đã nhập hoặc nhập câu hỏi từ file theo mẫu đã chuẩn bị hoặc có thể 

tự thêm các câu hỏi bằng chứng năng Tạo câu hỏi  

Có nhiều dạng câu hỏi, chọn loại câu hỏi và thiết lập nội dung và đáp án cho 

từng kiểu sau khi hoàn thanh lưu lại 
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Hình 4.20. Các kiểu câu hỏi trên cls 

Lưu ý: Trước khi lưu lại bài kiểm tra, chúng có thể sử dụng chức năng Xem trước 

để xem lại toàn bộ danh sách câu hỏi được chọn. 

- Sau khi đã có danh sách các câu hỏi, thực hiện tích chọn các câu hỏi cần thêm 

vào bài kiểm tra và nhập số điểm cho mỗi câu. 

 

Hình 4.21. Tùy chọn nâng cao cho bài kiểm tra 

- Hơn nữa, chúng ta có thể sử dụng tab Tùy chọn nâng cao để thiết lập cho bài 

kiểm tra:  

Số lượng câu hỏi hiển thị  

- Khoảng thời gian: Thiết lập thời gian làm bài của bài thi. 

- Xáo trộn câu hỏi: tùy chọn này quy định thứ tự hiển thị danh sách các câu hỏi. 

- Lựa chọn ngẫu nhiên ...câu hỏi: Tùy chọn này cho phép người dùng lấy ngẫu 

nhiên một lượng câu hỏi nhất định trong danh sách. 

Chọn thời gian ghi log lưu lại kết quả làm bài 

  Thêm bài tiểu luận: đây là dạng bài kiểm tra tự luận, thao tác: 

- Chọn chức năng Thêm bài tiểu luận. Giao diện thêm bài tiểu luận sẽ hiển thị 

như sau:  
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Hình 4.22. Khai báo thông tin của bài tiểu luận 

- Nhập tên bài tiểu luận 

- Nhập đề bài cho bài tiểu luận 

- Bấm chọn Lưu để lưu lại bài tiểu luận hoặc chọn Hủy để hủy bỏ thao tác thêm 

bài tiểu luận 

Chú ý: Đối với bài tiểu luận khi học viên nộp bài, giáo viên cần chấm điểm cho học viên. 

c. Thiết lập Quy luật cho khóa học 

 Mỗi khóa học có một Quy luật để học viên hoàn thành khóa học do chủ khóa học 

thiết lập. Để thiết lập Quy luật cho khóa học ta chọn Quy luật xuất hiện màn hình cho 

phép chủ khóa học thiết lập Quy luật của khóa học như sau: 

 

Hình 4.23. Khai báo các quy luật cho khóa học 

d. Quản lý nội dung khóa học 

➢ Xác nhận hoàn thành khối lượng công việc: 
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Mỗi khóa học do một giảng viên làm chủ (có thể nhiều giảng cùng làm chủ). Khi 

một giảng viên làm chủ khóa học sẽ phân chia công việc cho các thành viên khác chuẩn 

bị về các nội dung của bài học. Đối với các giảng viên làm nội dung, giao diện quản lý 

nội dung khóa học được hiển thị như sau: 

 
Hình 4.24. Quản lý nội dung khóa học 

Sau quá trình làm bài giảng cần phải thông báo cho chủ khóa học biết rằng phần công 

việc của mình đã hoàn thành bằng cách bấm chọn vào chức năng  

➢ Kiểm duyệt nội dung bài học: 

Khi các giảng viên làm nội dung đã hoàn thành phần công việc của mình, chủ 

khóa học sẽ có nhiệm vụ kiểm duyệt nội dung các bài học, giao diện kiểm duyệt hiển 

thị như sau:  

 

Hình 4.25. Kiểm duyệt khóa học 
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Chủ khóa học sẽ thực hiện kiểm duyệt các bài học với trạng thái Đang chờ duyệt. 

Thao tác thực hiện Duyệt bài học:  

Chọn chức năng  

Cửa sổ xác nhận thông tin được hiển thị 

Chọn Duyệt để chấp nhận duyệt bài học hoặc 

chọn Trả lại nếu bài học không đạt. 
 

e. Yêu cầu phát hành khóa học 

Khi tất cả các bài học của khóa học trong trạng thái Đã duyệt, chủ khóa học có 

quyền gửi yêu cầu phát hành khóa học bằng cách click vào chức năng  

 

Hình 4.26. Yêu cầu phát hành khóa học 

f. Duyệt khóa học 

Khi các khóa học được yêu cầu phát hành, quản trị viên sẽ nhận được thông báo 

trên Email của hệ thống học tập và thực hiện duyệt khóa học, thao tác:  

- Chọn chức năng  

- Giao diện hiển thị danh sách các khóa học đang trong trạng thái Chờ duyệt 
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- Tại khóa học cần duyệt, chọn chức năng Đi tới nội dung khóa học  

 

Hình 4.27. Phát hành khóa học 

- Chọn chức năng Phát hành để duyệt khóa học hoặc Trả lại nếu nội dung khóa học 

không được thông qua. 

 Với cách thực hiện như trên chúng tôi đã tiến hành xây dựng các khóa học, nội 

dung chi tiết trên hệ thống http://hluv.cls.vn/ 

4.2.4.3. Xây dựng tài khoản tham gia khóa học 

 Đăng nhập vào tài khoản Admin xuất hiện màn hình giao diện cho phép quản lý 

các tài khoản của hệ thống https://hluv.cls.vn/ 

 
Hình 4.28. Khu vực quản lý tài khoản trên hệ thống hluv.cls.vn 

http://hluv.cls.vn/
https://hluv.cls.vn/
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a. Thêm thành viên 

Để tạo tài khoản người dùng chúng ta có 2 cách để thực hiện: 

Cách 1: Thêm từng thành viên 

Bước 1: Tại giao diện Quản lý người dùng chọn  

Bước 2: Giao diện thêm người dùng xuất hiện 

 

Hình 4.29. Giao diện màm hình cho phép nhập thông tin người dùng 

Điền các thông tin của thành viên cần thêm: 

- Các thông tin bắt buộc – được gán dấu *: Họ, Tên, Tên đăng nhập, Mật khẩu, Email 

- Các thông tin không bắt buộc: Thông tin người dùng; kiểu người dùng 

Bước 3: Chọn chức năng Lưu 

Tài khoản người dùng được thêm đã sẵn sàng hoạt động trên hệ thống. 
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Cách 2: Thêm thành viên theo danh sách 

Bước 1: Trên giao diện Quản lý người dùng, chọn button chức năng  

 

Bước 2: Chọn đường dẫn đến tập tin danh sách người dùng cần thêm, chọn Open 

Lưu ý: Tại bước này cần chọn tệp tin theo mẫu mà hệ thống đưa ra (tham khảo file tại 

chức năng Tập tin mẫu). 

 Hệ thống chỉ đọc các bản ghi hợp lệ trong tệp tin, các bản ghi ko hợp lệ sẽ được 

tự động loại bỏ. 

 
Hình 4.30. Danh sách người dùng thêm từ tệp tin mẫu 

Bước 3: Kiểm tra lại thông tin danh sách người dùng cần thêm, chọn Thêm 

Kết quả việc thêm thành viên theo danh sách sẽ được thông báo theo từng bản ghi. Để 

quay trở về giao diện Quản lý người dùng hãy chọn button Hủy. 

Với cách thực hiện như trên tại hệ thống học tập http://hluv.cls.vn/ chúng tôi đã xây 

dựng 31 tài khoản người dùng có giao diện như sau: 

 

Hình 4.31. Danh sách tài khoản trên hệ thống hluv.cls.vn 

http://hluv.cls.vn/
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b. Đăng ký tài khoản và kích hoạt thành viên  

* Đăng ký tài khoản 

Người sử dụng có thể chủ động đăng ký làm thành viên của hệ thống bằng cách:  

Bước 1: Truy cập địa chỉ http://hluv.cls.vn/ của hệ thống. 

Bước 2: Chọn chức năng Đăng ký, giao diện hiển thị như sau:  

 

Hình 4.32. Giao diện đăng ký tài khoản 

Bước 3: Điền đầy đủ các thông tin tài khoản cần đăng ký: Tên đăng nhập, Mật khẩu, 

Họ, Tên, Địa chỉ Email. 

Bước 4: Nhấp chọn Đăng ký. 

Hệ thống sẽ gửi thông báo vào email của bạn, sau khi đăng ký, tài khoản ở trạng thái 

đang chờ kích hoạt từ ban quản trị. 

* Kích hoạt thành viên 

Các tài khoản thành viên chưa được kích hoạt sẽ được gắn nhãn Chưa kích hoạt 

tại danh sách người dùng của hệ thống. 

Để kích hoạt cho tài khoản thành viên trong hệ thống:  

- Chọn chức năng Người dùng. 

- Tìm đến thành viên cần kích hoạt 

- Chọn icon chức năng Kích hoạt 

- Hộp thoại xác nhận xuất hiện  

 

http://hluv.cls.vn/
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- Chọn Đồng ý để xác nhận kích hoạt tài khoản hoặc chọn Hủy bỏ để hủy bỏ xác 

nhận kích hoạt. 

* Quản lý tài khoản 

+ Tìm kiếm thành viên: Để tìm kiếm thành viên bất kỳ trong hệ thống 

- Truy cập chức năng Quản lý người dùng 

- Tại danh sách người dùng của hệ thống, nhập thông tin của người dùng cần tìm 

kiếm vào ô Nhập từ khóa tìm kiếm 

 

Hình 4.33.Giao diện tìm kiếm tài khoản người dùng 

Lưu ý: Kết quả trả về sẽ dựa vào kết quả tìm kiếm theo: Tên người dùng, tên đăng nhập, 

kiểu người dùng và ngày tham gia. 

+ Xóa người dùng: Để Xóa thành viên bất kỳ trong hệ thống: 

- Truy cập chức năng Quản lý người dùng 

- Tại danh sách người dùng của hệ thống, tìm đến người dùng cần xóa chọn icon 

chức năng xóa  

- Hộp thoại xác nhận xóa người dùng được hiển thị, chọn Đồng ý để xác nhận 

xóa người dùng hoặc Hủy bỏ để hủy bỏ thao tác xóa. 

+ Theo dõi người dùng: Để theo dõi hoạt động của thành viên bất kỳ trong hệ thống, 

thao tác:  

- Truy cập chức năng Quản lý người dùng 
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- Tại danh sách người dùng của hệ thống, chọn chức năng Báo cáo   tại người 

dùng cần theo dõi hoạt động 

Hệ thống sẽ thống kê toàn bộ các hoạt động của người dùng này trong hệ thống. 

* Quản lý nhóm người dùng 

Chức năng hỗ trợ Quản trị viên có thể quản lý người dùng theo cùng một số tiêu 

chí giống nhau nào đó, chức năng này cho phép tổ chức nhóm người dùng theo lớp học 

trên hệ thống.  

- Thêm nhóm người dùng 

Để thực hiện thêm nhóm người dùng, Quản trị viên cần truy cập Module Nhóm 

người dùng 

- Chọn chức năng  

- Điền các thông tin cho nhóm người dùng cần thêm 

- Chọn Lưu để lưu lại nhóm người dùng hoặc chọn Hủy để hủy bỏ thao tác thêm 

nhóm người dùng 

Nhóm người dùng đã được thêm thành công vào hệ thống. 

Thêm người dùng vào nhóm 

Để thêm người dùng vào nhóm:  

- Chọn icon chức năng Chỉnh sửa , tab người dùng. 

- Chọn danh sách người dùng bằng cách tích vào ô checkbox trên mỗi tên người dùng. 

- Chọn Lưu để lưu lại danh sách người dùng trong nhóm. 

Sau khi Lưu bạn có thể chọn Quay trở về danh sách để quản lý danh sách nhóm 

người dùng. 

* Chỉ định chủ nhóm người dùng 

Chủ nhóm người dùng là người có quyền quản lý nhóm mà mình làm chủ. Mặc 

định, chủ nhóm chính là người tạo ra nhóm đó.  

Để chỉ định chủ nhóm người dùng:  

- Chọn icon chức năng Chỉnh sửa , tab Người dùng. 

- Tích vào ô checkbox tại tên người dùng 

- Chọn vào icon chủ nhóm  

Như vậy tại tên của người dùng làm chủ nhóm đã được đính kèm thêm nhãn chủ 

nhóm người dùng  

* Phân công khóa học cho nhóm người dùng 

Để phân công khóa học cho nhóm người dùng:  

- Chọn icon chức năng Chỉnh sửa , tab Khóa hoc. 

- Đánh dấu tại tên các khóa học muốn phân công 
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- Chọn Lưu để lưu lại danh sách phân công 

Sau khi Lưu bạn có thể chọn Quay trở về danh sách để quản lý danh sách nhóm 

người dùng. 

* Tìm kiếm nhóm người dùng 

Để tìm kiếm các nhóm người dùng trong hệ thống 

- Truy cập chức năng: Nhóm người dùng 

- Tại danh sách nhóm người dùng của hệ thống, nhập thông tin của nhóm người 

dùng cần tìm kiếm vào ô tìm kiếm  

Lưu ý: Kết quả trả về sẽ dựa vào kết quả tìm kiếm theo: Tên nhóm người dùng và tên 

chi nhánh 

* Xóa nhóm người dùng 

Để Xóa nhóm người dùng bất kỳ trong hệ thống 

- Truy cập chức năng Quản lý nhóm người dùng 

- Tại danh sách nhóm người dùng của hệ thống, tìm đến nhóm người dùng cần xóa 

chọn icon chức năng xóa  

- Hộp thoại xác nhận xóa nhóm người dùng được hiển thị, chọn Đồng ý để xác 

nhận xóa nhóm người dùng hoặc Hủy bỏ để hủy bỏ thao tác xóa. 

Với thao tác như trên chúng tôi đã xây dựng 05 nhóm người dùng và chia các 

người dùng trên hệ thống vào các nhóm người dùng cụ thể như sau: 

 

Hình 4.34. Màn hình quản lý các nhóm người dùng 
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+ Nhóm quản lý: có 02 người dùng 

 

Hình 4.35. Người dùng thuộc nhóm Quản lý 

+ Nhóm giảng viên: có 06 người dùng 

 

Hình 4.36. Người dùng thuộc nhóm giảng viên 
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+ Nhóm lớp Hướng dẫn viên du lịch tại điểm: có 10 người dùng 

 

Hình 4.37.Người dùng thuộc lớp Hướng dẫn viên du lịch tại điểm 

+ Nhóm lớp Người lao động du lịch: có 10 người dùng 

 

Hình 4.38. Người dùng thuộc lớp Người lao động du lịch 

4.2.5. Kết quả tổ chức thực nghiệm khóa học tại Trường Đại học Hoa Lư 

Nhóm đề tài đã tiến hành tổ chức thực nghiệm giảng dạy khóa học trực tuyến về 

tiếng Anh du lịch với sinh viên ngành Việt Nam học và Du Lịch tại Trường Đại học Hoa 

Lư và người lao động du lịch tại Ninh Bình với mục đích nhằm đánh giá, rút kinh nghiệm 

được tính khả thi của khóa học về nội dung, phương pháp giảng dạy, quy trình vận hành 

khóa học, … Kết quả thực nghiệm cụ thể như sau: 



138 

 

 

a. Kết quả học tập: 80% học viên đã tham gia tất cả các nội dung học tập, nộp 

sản phẩm học tập (nói, dịch, viết) theo yêu cầu. Các sản phẩm cuối khóa (nói/thuyết 

trình) đều đạt yêu cầu đề ra của khóa học.  

b. Kết quả khảo sát ý kiến học viên 

Sau khi tham gia khóa thực nghiệm, học viên thực hiện phiếu khảo sát trực tuyến 

đánh giá về khóa học. Phiếu khảo sát với mục đích lấy ý kiến của học viên về 5 vấn đề, 

bao gồm: nội dung bài học, phương pháp giảng dạy, tài liệu học tập, tổ chức đào tạo và 

cảm nhận về kết quả đạt được. Kết quả cụ thể từ khảo sát như sau: 

* Về ưu điểm: 

+ Về nội dung bài học: Bài học có mục tiêu rõ ràng, khối lượng kiến thức phù 

hợp, phân bổ nội dung lý thuyết và thực hành hợp lý. Nội dung giảng dạy gắn với thực 

tiễn nghề nghiệp của người học, nội dung giảng dạy được mở rộng và cập nhật. 

+ Về phương pháp giảng dạy: Phương pháp truyền đạt rõ ràng, dễ hiểu, hoạt động 

giảng dạy của bài học gắn với nghề nghiệp của người học. Phương pháp giảng dạy trong 

các videos sinh động, tạo được hứng thú cho người học, tận dụng hiệu quả các phương 

tiện hỗ trợ dạy - học, khuyến khích tính chủ động học tập, tích cực trao đổi của người học. 

+ Về tài liệu học tập: Tài liệu học tập đáp ứng được mục tiêu bài học. Tài liệu 

học tập thiết kế sinh động, tạo được hứng khởi cho người đọc. Tài liệu học tập trực tiếp 

và trực tuyến bổ trợ cho nhau hiệu quả. Tài liệu học tập phong phú và sát với thực tiễn 

nghề nghiệp của người học. Giao diện trang học tập trực tuyến đẹp mắt, dễ dàng sử dụng 

và khai thác. 

+ Về tổ chức đào tạo: Kế hoạch triển khai khóa học đảm bảo thời gian cho học 

viên tự học và tự nghiên cứu, hình thức học trực tuyến linh hoạt phù hợp với nhu cầu 

của người học. Người học được hỗ trợ kịp thời trong việc khai thác khóa học trực tuyến. 

+ Cảm nhận về kết quả đạt được: Hầu hết học viên đều cho rằng khóa học giúp 

họ phát triển trình độ, khả năng sử dụng tiếng Anh và kỹ năng nghề nghiệp. Học viên tự 

tin về việc vận dụng kiến thức của các bài học vào thực tiễn công việc.  

* Về các khó khăn cần khắc phục 

- Khó khăn từ phía giảng viên 

+ Giảng viên còn gặp khó khăn trong việc thiết kế bài giảng trực tuyến. Trong 

thực tế, các giảng viên đã phải dành nhiều thời gian, công sức cho việc cập nhật kỹ năng 

soạn giảng trên các phần mềm, upload và chỉnh sửa bài giảng, bài kiểm tra trên CLS. 

+ Giảng viên phải dành nhiều thời gian hỗ trợ, giải đáp thắc mắc của học viên 

trong quá trình học tập. 

+ Giảng viên cần cải thiện một số nội dung soạn giảng và hoạt động dạy học cho 

phù hợp với đề xuất của học viên như:  

+ Cần tăng thời lượng cho kĩ năng nghe, tạo điều kiện cho học viên có thể tập nói 

theo để phần nói được tốt hơn. 
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+ Một số học viên phải đi làm, chưa cân đối được thời gian làm việc và học tập 

dẫn đến tỉ lệ hoàn thành bài chưa cao. 

+ Cần bổ sung thêm buổi học trực tiếp hoặc trực tuyến mặt đối mặt để giáo viên 

sửa lỗi sai cho học viên nhiều hơn. 

 + Cần đa dạng hóa các dạng bài tập để tránh nhàm chán cho học viên khi học online. 

- Khó khăn từ phía học viên 

+ Kỹ năng công nghệ thông tin của nhiều học viên còn chưa tốt. Học viên còn 

lúng túng khi tiếp cận với khóa học trực tuyến (đăng nhập tài khoản, cách thức chuyển 

sang nội dung khác trong khóa học). Nhiều học viên còn gặp vấn đề trong việc nộp sản 

phẩm của kĩ năng viết và nói. 

+ Học viên gặp vấn đề vì phải làm đi làm lại bài cho đến khi đúng toàn bộ các 

câu hỏi mới được qua bài. 

+ Một số học viên chưa quen với việc học tập trực tuyến và sử dụng các chức 

năng của khóa học như chức năng webmeetings. 

+ Một số học viên còn chưa dành được nhiều thời gian cho việc học tập, dẫn đến 

tỉ lệ hoàn thành bài chưa cao. 

+ Một số học viên gặp trục trặc về kết nối mạng Internet do đường truyền kém. 

+ Một số học viên có trình độ tiếng Anh yếu hơn nên gặp khó khăn khi học đặc 

biệt là kỹ năng nghe, dịch.  

*Kết luận chung: Khóa học có tính khả thi cao, thuận lợi cho người đi làm và có 

thể áp dụng trong phạm vi lớn hơn.  

c. Đề xuất một số giải pháp sử dụng hiệu quả khóa học trực tuyến hiệu dành 

cho Hướng dẫn viên du lịch và Người lao động tại các khu điểm và cơ sở kinh 

doanh dịch vụ du lịch. 

Để có thể tiếp tục triển khai khóa học đạt hiệu quả cao, nhóm thực hiện đề tài đã 

đề xuất một số giải pháp để khắc phục khó khăn. Cụ thể:  

- Về cơ chế, chính sách: 

+ Cần phối hợp với cơ quan, doanh nghiệp sử dụng lao động cơ chế, chế tài quản 

lý học viên tham gia lớp học, đảm bảo chế độ chuyên cần của lớp học. 

+ Có chính sách động viên, khuyến khích đối tượng tham gia khóa học (tạo điều 

kiện về thời gian, kinh phí học tập, cơ chế khen thưởng..). 

- Về cơ sở vật chất:  

+ Đảm bảo học viên có đầy đủ thiết bị phục vụ học tập như máy tính, mạng 

internet, điện thoại; đường truyền kết nối Internet đảm bảo thông suốt.  
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+ Tiếp tục phối hợp với nhà cung cấp dịch vụ cải thiện các tính năng của khóa 

học, tạo điều kiện cho học viên tiếp cận khóa học thuận lợi hơn. 

- Về đội ngũ nhân lực: Cần đào tạo đội ngũ hỗ trợ học tập, giải đáp thắc mắc và 

các vấn đề phát sinh trong quá trình dạy - học. 

- Về phương pháp đào tạo (Kết hợp dạy trực tuyến và trực tiếp) 

+ Kết hợp giảng dạy trực tuyến và trực tiếp phù hợp với tình hình thực tế. Đặc 

biệt trong quá trình triển khai khóa học, tùy vào tình hình bệnh căng thẳng, tỉ lệ giảng 

dạy trực tuyến và trực tiếp sẽ được điều chỉnh cho phù hợp. Tỉ lệ phù hợp cho khóa học 

trong thời gian không có dịch là 70% trực tuyến và 30% trực tiếp, thực hành, thực nghiệm. 

+ Tổ chức tập huấn kỹ càng cho học viên trước khi bắt đầu khóa học. 

+ Hỗ trợ học viên trong quá trình học tập, giải đáp thắc mắc và các vấn đề phát 

sinh trong quá trình dạy - học. Giảng viên hướng dẫn học viên cách nộp bài tập bằng 

cách nhắn tin, gửi hình ảnh hoặc quay video cách làm trong nhóm học tập.  

+ Tăng cường các hoạt động phản hồi của giảng viên về sản phẩm: các sản phẩm 

bài viết cơ bản đạt được các yêu cầu của đề bài, giáo viên cần đọc, nhận xét và chấm 

điểm từng sản phẩm, kết quả được thông báo cho học viên thông qua mục thư thông báo 

trên hệ thống CLS. 

+ Tăng cường tương tác trực tuyến và trực tiếp, giúp học viên thực hành các hoạt 

động nghe nói, thuyết trình. 

Đây cũng là các giải pháp nhóm thực hiện đề tài áp dụng khi triển khai tổ chức 

các hoạt động thực nghiệm 2 khóa học một cách chính thức. 

Tiểu kết Chương 4 

 “Khóa học trực tuyến nâng cao năng lực giao tiếp tiếng Anh cho đội ngũ làm 

công tác du lịch tại Ninh Bình” đã được xây dựng theo đầy đủ các bước trong quy trình 

phát triển khóa học. Đây là các khóa học được xây dựng công phu, khoa học, có giao 

diện khá đẹp, phong phú, kết cấu logic, nội dung đảm bảo mục tiêu nâng cao năng lực 

giao tiếp tiếng Anh cho hướng dẫn viên tại điểm tại Ninh Bình. Những phản hồi tích 

cực từ phía các bên liên quan, đặc biệt là người học về nội dung bài học, thời lượng, 

hình thức tổ chức hoạt động học tập, kiểm tra đánh giá, tài liệu học tập, quy trình vận 

hành khóa học đã khẳng định được tính khả thi của khóa học khi tiến hành giảng dạy 

trong thực tế.  
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Chương 5: TỔ CHỨC THỰC NGHIỆM KHÓA HỌC TRỰC TUYẾN 

VỀ TIẾNG ANH DU LỊCH 

 

5.1. TIẾN TRÌNH TỔ CHỨC THỰC NGHIỆM 

Sau khi đánh giá, chỉnh sửa và hoàn thiện; Ban chủ nhiệm đề tài phối hợp với Sở 

Du lịch Ninh Bình tổ chức thực nghiệm khóa học trực tuyến về Tiếng Anh du lịch Ninh 

Bình với 40 học viên là hướng dẫn viên tại điểm, người lao động du lịch tại các khu 

điểm, khách sạn, nhà hàng, homestay, trung tâm lữ hành … 

 Mục đích là thực nghiệm khóa học trực tuyến nâng cao năng lực giao tiếp tiếng 

Anh cho đội ngũ làm công tác du lịch tại Ninh Bình, cụ thể là các hướng dẫn viên du 

lịch tại điểm, người lao động tại các khu điểm du lịch và các cơ sở kinh doanh dịch vụ 

du lịch và người lao động du lịch có nhu cầu trên địa bàn tỉnh. Tiến trình tổ chức thực 

nghiệm cụ thể như sau: 

Bảng 5.1. Tiến trình tổ chức thực nghiệm 

Các bước tổ chức thực 

nghiệm 
Nội dung công việc 

1. Tổ chức lớp học - Phối hợp với Sở Du lịch Ninh Bình tổ chức 02 lớp học: 

* Lớp dành cho hướng dẫn viên du lịch: 

 + Số lượng: 23 học viên 

 + Đối tượng: Hướng dẫn viên du lịch tại điểm và những 

lao động làm trong ngành du lịch có nhu cầu (Có trình độ tiếng 

Anh từ bậc 2 trở lên theo Khung năng lực 6 bậc của Việt Nam 

hoặc tương đương) 

* Lớp dành cho người lao động du lịch:  

 + Số lượng: 17 học viên 

 + Đối tượng: người lao động tại các cơ sở dịch vụ du 

lịch (nhân viên khách sạn, nhà hàng, homestay…) và các khu 

điểm du lịch (nhân viên bán vé, lái đò, lái xe điện) và những lao 

động làm trong ngành du lịch có nhu cầu. 

2. Kiểm tra đầu vào - Kiểm tra trình độ giao tiếp tiếng Anh đầu vào của học viên. 

- Giám khảo: Giáo viên nước ngoài tại trung tâm Anh ngữ Apax 

English Ninh Bình và trung tâm tiếng Anh Pododoo Tam Điệp. 

3. Tập huấn cho giảng viên 

và học viên  

Tập huấn về chương trình giảng dạy, yêu cầu của khóa học, 

cách thức giảng dạy và học tập trực tuyến; hình thức kiểm tra 

đánh giá kết quả học tập. 



142 

 

 

4. Tổ chức thực nghiệm 

khóa học 

- Thành phần: giảng viên trường Đại học Hoa Lư, giáo viên 

nước ngoài và học viên 2 lớp học. 

- Nội dung: Giảng dạy trực tuyến và trực tiếp theo 2 tập tài liệu 

tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên tại điểm và người lao động 

du lịch tại Ninh Bình 

- Thời gian: Tháng 8 đến tháng 11/2021 

- Quy trình tổ chức giảng dạy cho 2 khóa học: 

❶ Giáo viên hướng dẫn học tập  

❷ Giáo viên phát hành bài học, gán học viên vào lớp học 

❸ Học viên học tập trực tuyến  

❹ Giáo viên và học viên gặp gỡ trên các công cụ trực tuyến 

(webmeetings, zoom meetings, zalo) để trao đổi thêm, giải đáp 

thắc mắc (nếu có)  

❺ Học viên làm và nộp sản phẩm theo hướng dẫn  

❻ Giáo viên phản hồi về sản phẩm  

❼ Học viên hoàn thiện sản phẩm 

5. Kiểm tra cuối khóa - Kiểm tra trình độ giao tiếp tiếng Anh đầu ra của học viên. 

- Giám khảo: Giáo viên nước ngoài tại trung tâm Anh ngữ Apax 

English Ninh Bình và trung tâm tiếng Anh Pododoo Tam Điệp. 

 

5.2. KẾT QUẢ THỰC NGHIỆM KHÓA HỌC TRỰC TUYẾN VỀ TIẾNG ANH 

DU LỊCH 

5.2.1. Kết quả học tập của học viên 

Sau khi tổ chức 02 lớp học, ban chủ nhiệm đề tài đã thực hiện kiểm tra trình độ 

đầu vào của 40 học viên, trong đó có 23 học viên lớp tiếng Anh dành cho hướng dẫn 

viên và 17 học viên lớp tiếng Anh dành cho người lao động du lịch. Để đảm bảo tính 

khách quan, bài kiểm tra đầu vào được giao cho bên thứ 3 là giáo viên nước ngoài tại 

các trung tâm Anh ngữ trên địa bàn tỉnh. Bài kiểm tra đầu vào được giáo viên nước 

ngoài đánh giá dựa trên các tiêu chí về nội dung, phát âm, sự trôi chảy và từ vựng và 

ngữ pháp. Với lớp tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên, các học viên được kiểm tra 2 

nội dung: giới thiệu bản thân và giới thiệu về 1 điểm đến du lịch tại Ninh Bình. Với lớp 

tiếng Anh dành cho người lao động du lịch, các học viên được kiểm tra 2 nội dung: giới 

thiệu bản thân và xử lý tình huống giao tiếp nghề nghiệp cho các vị trí như lễ tân, buồng 

phòng, nhân viên nhà hàng, bán vé, … (Phụ lục 5). Kết quả được tổng hợp cụ thể cho 

40 học viên được chốt danh sách cho 2 lớp như sau: 
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Bảng 5.2. Kết quả kiểm tra đầu vào 

Lớp Số HV 
Mức độ % 

Yếu Trung bình Khá Giỏi 

Tiếng Anh dành cho 

hướng dẫn viên 
23 

0 18 5 0 

0% 78.3% 21.7% 0% 

Tiếng Anh dành cho 

người lao động du lịch 
17 

1 13 3 0 

5.9% 76.4% 17.7% 0% 
 

Kết quả kiểm tra đầu vào cho thấy trình độ tiếng Anh của học viên còn khá yếu. 

Tỉ lệ học viên được đánh giá ở trình độ trung bình chiếm trên 75%. Số lượng học viên 

có trình độ khá chỉ chiếm khoảng 20% tổng số học viên. Không có học viên nào được 

đánh giá trình độ tiếng Anh ở mức giỏi.  

Sau khi tiến hành khóa học theo đúng lịch trình, vào cuối khóa học, ban chủ 

nhiệm đề tài đã thực hiện kiểm tra trình độ đầu ra của 40 học viên. Cũng giống như bài 

kiểm tra đầu vào, bài kiểm tra đầu ra do giáo viên nước ngoài đánh giá dựa trên các tiêu 

chí về nội dung, phát âm, sự trôi chảy và từ vựng và ngữ pháp. Với lớp tiếng Anh dành 

cho hướng dẫn viên, các học viên được kiểm tra 2 nội dung: thực hành giao tiếp về các 

kỹ năng giao tiếp cơ bản với giáo viên nước ngoài (hỏi đáp về tên, tuổi, quốc tịch, công 

việc, sở thích, thời tiết, chỉ đường …) và thực hành đóng vai với giáo viên nước ngoài 

để xử lý tình huống giao tiếp nghề nghiệp (cho các vị trí như lễ tân, buồng phòng, nhân 

viên nhà hàng, bán vé, …) (Phụ lục 5). Với lớp tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên, các 

học viên được kiểm tra 2 nội dung: thực hành giới thiệu bản thân (tên, tuổi, quốc tịch, 

công việc, sở thích, thời tiết, chỉ đường …) và thực hành thuyết trình về 1 điểm đến/làng 

nghề tại Ninh Bình mà học viên đã học (Phụ lục 6). Kết quả được tổng hợp cụ thể trong 

bảng sau: 

Bảng 5.3. Kết quả kiểm tra đầu ra 

Lớp Số HV 
Mức độ % 

Yếu Trung bình Khá Giỏi 

Tiếng Anh dành cho 

hướng dẫn viên 23 
0 11 10 2 

0% 78.3% 21.7% 8.7% 

Tiếng Anh dành cho 

người lao động du lịch 17 
0 9 6 2 

0% 52.9% 35.2% 11.7% 
 

Kết quả kiểm tra đầu ra cho thấy cơ bản các học viên đều có tiến bộ. Số lượng 

học viên được đánh giá ở mức trung bình giảm đi và mức khá đều tăng. Lớp tiếng Anh 

dành cho hướng dẫn viên đã có 2 học viên được đánh giá xếp loại giỏi, chiếm tỉ lệ 8.7%; 

Lớp tiếng Anh dành cho người lao động du lịch không còn học viên xếp loại yếu, có 2 
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học viên được đánh giá xếp loại giỏi, chiếm tỉ lệ 10%. Số lượng học viên có trình độ ở 

mức trung bình còn cao, tuy nhiên, đối với các học viên có kết quả vẫn ở mức trung 

bình, số điểm đầu ra vẫn có sự tăng lên. Sản phẩm học tập trong quá trình và đầu ra của 

học viên thể hiện khóa học đã đạt được mục tiêu và chuẩn đầu ra. Sau khóa học, học 

viên đã có thể: Giải thích được các kiến thức ngôn ngữ về từ vựng, ngữ pháp, kiến thức 

văn hóa xã hội có liên quan đến du lịch Ninh Bình nói chung và các điểm đến nói riêng; 

Thực hành và phát triển các kỹ năng nghe, nói, đọc, viết theo từng điểm đến du lịch tại 

Ninh Bình; Xây dựng các sản phẩm giao tiếp tiếng Anh về điểm đến như quay video 

clips thuyết trình về điểm đến, đóng vai, thuyết trình tại điểm…; Giao tiếp tốt, làm việc 

theo nhóm tích cực và có hiệu quả. 

5.2.2. Kết quả từ phiếu khảo sát ý kiến đánh giá của học viên 

Sau khi tham gia khóa thực nghiệm, học viên thực hiện phiếu khảo sát trực tuyến 

đánh giá về khóa học. Phiếu khảo sát với mục đích lấy ý kiến của học viên về các mặt 

sau: (1) Về nội dung bài học; (2) Về phương pháp giảng dạy; (3) Về tài liệu học tập; (4) 

Về tổ chức đào tạo và (5) Cảm nhận về kết quả đạt được.  

Học viên đánh giá các tiêu chí theo thang điểm: 

     

1 - Rất không đồng ý  2 - Không đồng ý 3 - Khá đồng ý 4 - Đồng ý 5 - Rất đồng ý 

 

Phản hồi của học viên được xử lý trên phần mềm SPSS phiên bản 20. Trong mỗi 

bảng phân tích số liệu, N là số lượng phản hồi thu về, Minimum và Maximum lần lượt 

là số điểm thấp nhất và cao nhất mà học viên đánh giá cho mỗi câu hỏi. Mean là số liệu 

điểm trung bình cho mỗi câu hỏi. Điểm trung bình càng cao càng chứng tỏ học viên 

càng đồng tình với quan điểm được đưa ra ở mỗi câu hỏi. Standard Deviation là Độ lệch 

chuẩn của số liệu trong mỗi câu hỏi, trong đó, độ lệch chuẩn càng lớn thì quan điểm của 

học viên ở mỗi câu hỏi càng khác nhau. Và ngược lại, độ lệch chuẩn càng nhỏ, thì học 

viên có quan điểm có sự thống nhất càng cao. 

Kết quả khảo sát cho thấy ý kiến của học viên về các tiêu chí trên như sau: 

Về nội dung bài học: Điểm trung bình của cả sáu tiêu chí nhỏ trong mục này, học 

viên đều đánh giá trên 3 điểm, điều này thể hiện nhìn chung học viên đồng tình với các 

nhận định đánh giá về nội dung bài học: Bài học có mục tiêu rõ ràng, khối lượng kiến 

thức phù hợp, nội dung lý thuyết và thực hành được phân bố hợp lý, nội dung giảng dạy 

gắn với thực tiễn nghề nghiệp, đảm bảo tính chính xác, rõ ràng, logic và có trọng tâm, 

có sự mở rộng và cập nhật. Trong đó, hầu hết người học đều đánh giá rất cao việc nội 

dung khóa học gắn liền với thực tiễn nghề nghiệp của người học, sát với bối cảnh thực 

hành nghề nghiệp của họ.  
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Bảng 5.4. Đánh giá về nội dung bài học 

 N Minimum Maximum Mean 

Bài học có mục tiêu rõ ràng 40 3 5 4.40 

Khối lượng kiến thức phù hợp 40 2 5 4.00 

Phân bổ nội dung lý thuyết và thực hành hợp lý 40 2 5 4.15 

Nội dung giảng dạy gắn với thực tiễn nghề nghiệp của 
người học 

40 4 5 4.35 

Nội dung giảng dạy đảm bảo sự chính xác, rõ ràng, logic 
và có trọng tâm 

40 3 5 3.95 

Nội dung giảng dạy được mở rộng và cập nhật 40 1 5 4.45 

Valid N (listwise) 40    

 

 Về phương pháp giảng dạy: Phương pháp tiếp cận khóa học liên quan đến việc 

truyền đạt, hướng dẫn khóa học có rõ ràng hay không, hoạt động dạy – học có liên quan 

đến thực tiễn nghề nghiệp, có sinh động và tạo được hứng khởi cho người học hay 

không, thời lượng khóa học có phù hợp và có tận dụng được các phương tiện hỗ trợ dạy 

học cũng như có sự trao đổi tích cực giữa học viên với học viên và học viên với giáo 

viên hay không. Với tất cả các tiêu chí trên, học viên đều đánh giá cao về phương pháp 

giảng dạy của khóa học. Tuy nhiên, riêng về thời lượng học tập, học viên cho rằng lịch 

trình học còn khá dày so với sức học của họ, nhiều lúc học viên chưa thể kịp hoàn thành 

bài học đúng thời gian như theo lịch học. 

Bảng 5.5. Đánh giá về phương pháp giảng dạy 

 N Minimum Maximum Mean 

Phương pháp truyền đạt rõ ràng, dễ hiểu 40 3 5 4.00 

Hoạt động giảng dạy của bài học gắn với nghề nghiệp của 
người học 

40 4 5 4.40 

Phương pháp giảng dạy sinh động, tạo được hứng thú cho 
người học 

40 2 5 4.05 

Tận dụng hiệu quả các phương tiện hỗ trợ dạy-học 40 3 5 4.20 

Phân phối thời gian hợp lý, phù hợp với mục tiêu và nội dung 40 2 5 3.90 

Khuyến khích tính chủ động học tập, tích cực trao đổi của 
người học 

40 2 5 4.10 

Valid N (listwise) 40    

 

 Về tài liệu học tập: Tài liệu học tập của khóa học rất phong phú, bao gồm video 

bài giảng, video hội thoại, tranh ảnh, video hướng dẫn kiến thức từ vựng, ngữ pháp. Tất 

cả các tài liệu trên đều được cung cấp tới tận tay học viên. Qua khảo sát, có thể thấy 

rằng người học đánh giá cao về tài liệu học tập của khóa học. Họ đều đồng tình rằng tài 

liệu học tập phù hợp với nội dung khóa học và được trau chuốt thiết kế rất đẹp mắt. Tài 

liệu học phù hợp với học trực tuyến và giúp tạo hứng khởi cho người học rất nhiều. Ngoài ra, 
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tài liệu được thiết kế sát với thực tiễn nghề nghiệp của học viên và là nguồn tham khảo dồi 

dào cho công việc của họ. Về website học trực tuyến, người học cho rằng website được thiết 

kế khá ổn, dễ sử dụng và một phần thỏa mãn được nhu cầu học tập của họ. 

Bảng 5.6. Đánh giá về tài liệu học tập 

   N Minimum Maximum Mean 

Tài liệu học tập đáp ứng được mục tiêu bài học 40 2 5 4.15 

Tài liệu học tập thiết kế sinh động, tạo được hứng khởi 
cho người đọc 

40 3 5 4.35 

Tài liệu học tập trực tiếp và trực tuyến bổ trợ cho nhau 
hiệu quả 

40 3 5 4.60 

Tài liệu học tập phong phú và sát với thực tiễn nghề nghiệp 
của người học 

40 3 5 4.50 

Công cụ hỗ trợ học trực tuyến đáp ứng được nhu cầu của 
người học 

40 2 5 4.15 

Giao diện trang học tập trực tuyến đẹp mắt, dễ dàng sử 
dụng và khai thác 

40 3 5 4.25 

Valid N (listwise) 40    

  

Về tổ chức đào tạo: Khi triển khai khóa học, giáo viên đã công bố lịch trình phát 

hành các bài học trực tuyến theo từng đơn vị bài. Cứ mỗi 3 ngày, bài học mới sẽ được 

phát hành cho học viên tham gia học tập. Mặc dù không có giới hạn thời gian hết hạn 

của mỗi bài, nhưng người học phải đối mặt với áp lực phải hoàn thành bài học trước khi 

bài học mới được phát hành. Điều này có thể là lý do dẫn đến việc nhiều học viên cho 

rằng lịch trình của khóa học khá dày đặc so với tốc độ học tập của họ. Đôi lúc, họ không 

kịp hoàn thành bài học theo lịch trình và phải đối mặt với khối lượng bài học phải hoàn 

thành khá lớn khi dần về cuối khóa. Ngoài ra, người học đánh giá cao tính linh hoạt của 

khóa học trực tuyến vì họ được chủ động chọn thời gian học thích hợp với bản thân 

mình. Bên cạnh đó, khi gặp khó khăn trong quá trình học tập, người học luôn nhận được 

sự hướng dẫn tận tình của giáo viên của khóa học. 

Bảng 5.7. Đánh giá về tổ chức đào tạo 

 N Minimum Maximum Mean 

Kế hoạch triển khai khóa học đảm bảo thời gian cho học 
viên tự học và tự nghiên cứu 

40 2 5 2.90 

Hình thức học trực tuyến linh hoạt phù hợp với nhu cầu 
của người học 

40 4 5 4.80 

Người học được hỗ trợ kịp thời trong việc khai thác khóa 
học trực tuyến 

40 4 5 4.75 

Valid N (listwise) 40    
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 Cảm nhận về kết quả đạt được: Bản thân người học đánh giá họ đã có những tiến 

bộ nhất định về trình độ giao tiếp tiếng Anh với việc phát âm tốt hơn (thông qua học từ 

video bài giảng và video hội thoại mẫu), lượng từ vựng nhiều hơn, kỹ năng thuyết trình 

được cải thiện và đặc biệt có được kiến thức phục vụ nghề nghiệp một cách hệ thống và 

chuyên nghiệp hơn. Đặc biệt người học cảm nhận rằng họ có thêm phần tự tin khi sử 

dụng tiếng Anh nơi làm việc và khá hài lòng với chất lượng khóa học. 

Bảng 5. 8. Cảm nhận về kết quả đạt được 

 N Minimum Maximum Mean 

Người học có thể phát triển trình độ, khả năng sử dụng 
tiếng Anh 

40 2 5 3.95 

Người học có thể phát triển kỹ năng nghề nghiệp 40 3 5 4.05 

Người học có thể nâng cao kỹ năng tư duy sáng tạo, tự 
học, tự nghiên cứu 

40 2 5 4.00 

Anh/chị tự tin về việc vận dụng kiến thức của các bài học 
vào thực tiễn công việc 

40 2 5 3.95 

Anh/chị hài lòng về chất lượng đào tạo 40 4 5 4.60 

Valid N (listwise) 40    

 

- Tổng kết ý kiến đánh giá thực nghiệm: 

* Về ưu điểm: Học viên của hai lớp học có đánh giá tương đồng với kết quả khảo 

sát với nhóm thực nghiệm tại trường Đại học Hoa Lư trước đó. Học viên có phản hồi tốt 

về nội dung bài học, phương pháp giảng dạy, tài liệu học tập, và tổ chức đào tạo. Hầu 

hết học viên đều cho rằng khóa học giúp họ phát triển trình độ, khả năng sử dụng tiếng 

Anh và kỹ năng nghề nghiệp. Học viên tự tin hơn trong việc vận dụng kiến thức của các 

bài học vào thực tiễn công việc.  

* Về những vấn đề cần tiếp tục khắc phục: Sau khi đã có những rút kinh nghiệm 

từ khóa thực nghiệm cho sinh viên và học viên tại trường Đại học Hoa Lư, các khó khăn 

gặp phải trong khóa học đã giảm đi nhiều. Tuy nhiên, một số vấn đề sau vẫn cần tiếp 

tục được cải thiện. Cụ thể: 

+ Tiếp tục đa dạng hóa các dạng bài tập nhằm tránh sự nhàm chán cho học viên. 

+ Tăng thời lượng cho kĩ năng nói, nghe; tiếp tục tăng thời lượng thực hành giao 

tiếp thực tế. 

+ Điều chỉnh thời lượng của khóa học theo trình độ học viên. Thực tế, một số học 

viên phản ánh chương trình khá nặng với họ.  

+ Phân bổ thời gian học tập giữa các nội dung hợp lý hơn. 

+ Tăng thời lượng học tập trực tiếp hơn nữa để học viên có thêm nhiều cơ hội 

thực hành trực tiếp, đặc biệt với giáo viên nước ngoài.  
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+ Một số nội dung cần bám sát hơn nữa Khung năng lực tiếng Anh du lịch và bộ 

tiêu chuẩn nghề VTOS. Ví dụ, trong khóa học tiếng Anh dành cho người lao động tại 

các cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch cần xây dựng các hội thoại tiếng Anh bám sát quy 

trình phục vụ khách theo tiêu chuẩn nghề VTOS (tiêu chuẩn phục vụ 4, 5 sao). 

 

Tiểu kết Chương 5 

“Khóa học trực tuyến về Tiếng Anh du lịch Ninh Bình” đã được tổ chức thực 

nghiệm theo đầy đủ các bước trong quy trình tiến hành khóa học. 02 khóa học được thực 

hiện theo đúng lịch trình, đảm bảo nội dung, thực hiện được mục tiêu nâng cao năng lực 

giao tiếp tiếng Anh cho hướng dẫn viên tại điểm và người lao động du lịch tại điểm và 

các cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch tại Ninh Bình. 

Tổng hợp kết quả học tập và ý kiến phản hồi của học viên cho thấy: Cơ bản các 

học viên đều có tiến bộ. Sản phẩm học tập trong quá trình và đầu ra của học viên thể 

hiện khóa học đã đạt được mục tiêu và chuẩn đầu ra. Sau khóa học, học viên đã có thể: 

Giải thích được các kiến thức ngôn ngữ về từ vựng, ngữ pháp, kiến thức văn hóa xã hội 

có liên quan đến du lịch Ninh Bình nói chung và các điểm đến nói riêng; Thực hành và 

phát triển các kỹ năng nghe, nói, đọc, viết theo từng điểm đến du lịch tại Ninh Bình; 

Xây dựng các sản phẩm giao tiếp tiếng Anh về điểm đến như quay video clips thuyết 

trình về điểm đến, đóng vai, thuyết trình tại điểm…; Giao tiếp tốt, làm việc theo nhóm 

tích cực và có hiệu quả. Khóa học thực sự đã có hiệu quả và cần được tiếp tục nâng cấp 

và triển khai nhân rộng mô hình.   
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Chương 6: MỘT SỐ GIẢI PHÁP SỬ DỤNG CÓ HIỆU QUẢ BỘ TÀI 

LIỆU TIẾNG ANH DÀNH CHO HƯỚNG DẪN VIÊN DU LỊCH VÀ KHÓA 

HỌC TRỰC TUYẾN NÂNG CAO NĂNG LỰC GIAO TIẾP TIẾNG ANH 

CHO ĐỘI NGŨ LÀM CÔNG TÁC DU LỊCH TẠI NINH BÌNH 

 

 Trong xu thế toàn cầu hóa hiện nay, tiếng Anh được xem là chìa khóa hữu hiệu 

giúp người dùng dễ dàng tiếp cận tri thức, bắt nhịp với nền kinh tế thế giới phát triển 

không ngừng. Sử dụng thành thạo tiếng Anh trở thành tiêu chí không thể thiếu đối với 

người lao động du lịch nhằm nâng cao năng lực cạnh tranh trên thị trường việc làm. Tuy 

nhiên, nhân lực trong các cơ quan, doanh nghiệp kinh doanh du lịch, nhìn chung cũng 

đã được đào tạo hoặc bồi dưỡng nghiệp vụ nhưng trình độ ngoại ngữ còn rất hạn chế 

Trước thực trạng trên, việc tăng cường tập huấn, bồi dưỡng, đào tạo và đào tạo lại cho 

nguồn nhân lực du lịch là một việc làm cấp thiết. Để nâng cao năng lực giao tiếp tiếng 

Anh cho hướng dẫn viên du lịch, bộ tài liệu Tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên du lịch 

và người lao động du lịch tại các khu điểm và cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch đã được 

nghiên cứu, biên soạn, nghiệm thu và xuất bản. Đồng thời, trường Đại học Hoa Lư cũng 

đã chỉ đạo xây dựng 2 chương trình bồi dưỡng năng lực tiếng Anh cho hướng dẫn viên 

và người lao động tại các khu điểm và cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch theo đường 

hướng lấy người học làm trung tâm, thực hành giao tiếp, dựa vào các chuẩn kiến thức, 

kỹ năng theo Khung năng lực tiếng Anh du lịch đã được xây dựng bám sát quy trình 

nghiệp vụ du lịch-khách sạn. Trên cơ sở đó, 2 khóa học trực tuyến đã được xây dựng, 

đưa vào sử dụng và nhận được được phản hồi tích cực từ người học. Tuy nhiên, để có 

thể sử dụng có hiệu quả bộ tài liệu tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên du lịch và khóa 

học trực tuyến nâng cao năng lực giao tiếp tiếng Anh cho đội ngũ làm công tác du lịch 

ở Ninh Bình cần tiếp tục thực hiện một số giải pháp về cơ chế, chính sách, cơ sở vật 

chất, nhân lực, phương pháp và hình thức tổ chức đào tạo. Các giải pháp trong chuyên 

đề được xây dựng dựa trên kết quả điều tra thực trạng năng lực tiếng Anh và nhu cầu 

học tập nâng cao năng lực giao tiếp tiếng Anh của đội ngũ làm công tác du lịch tại Ninh 

Bình cũng như dựa trên những thuận lợi, khó khăn của giảng viên và học viên tham gia 

khóa học trực tuyến về tiếng Anh du lịch Ninh Bình.  

6.1. CÁC GIẢI PHÁP VỀ CƠ CHẾ, CHÍNH SÁCH 

Để bộ tài liệu và khóa học trực tuyến về tiếng Anh thực sự là công cụ đắc lực tạo 

ra nguồn nhân lực du lịch có trình độ giao tiếp tốt, các cơ quan, doanh nghiệp có sử dụng 

lao động du lịch và các cơ sở đào tạo cần tập trung vào giải quyết một số vấn đề sau về 

mặt cơ chế, chính sách: 

Một là, cơ quan, doanh nghiệp sử dụng lao động du lịch cần đề ra các quy định 

nhằm hoàn thiện chế độ đãi ngộ, đánh giá và khen thưởng với người lao động tham gia 
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học tập nâng cao trình độ tiếng Anh nói chung, tham gia các khóa học nhằm nâng cao 

trình độ tiếng Anh. Cụ thể: 

+ Tạo điều kiện về mặt thời gian: Nhân viên có thể được dành riêng một số giờ 

nhất định/tuần để tham gia học tập, được tạo điều kiện nghỉ làm việc để tham gia các 

buổi học trực tiếp, thực hành và kiểm tra.  

+ Xây dựng chính sách ưu đãi về mặt vật chất cũng sẽ là nguồn khích lệ giúp học 

viên có thêm động lực. Đơn vị chủ quản có thể hỗ trợ người học các khoản như tiền mua 

học liệu (bộ tài liệu), tiền công tác phí, tiền thưởng hỗ trợ nếu nhân viên học tập đạt kết 

quả cao, …  

+ Đưa kết quả hoàn thành khóa học bồi dưỡng nâng cao năng lực giao tiếp tiếng 

Anh vào danh mục các tiêu chí khi bình xét các danh hiệu thi đua hay xét lương thưởng 

vào cuối quý, năm. Điều này sẽ tạo động lực để nhân viên nỗ lực, phấn đấu trong việc 

học tập, bồi dưỡng để đạt kết quả tốt nhất.  

Hai là, các cơ quan, doanh nghiệp về du lịch cần xây dựng kế hoạch, lộ trình lâu 

dài cho việc bồi dưỡng năng lực tiếng Anh cho nhân viên. Bản thân nhà quản lý phải 

nhận thức được tầm quan trọng của việc nâng cao năng lực tiếng Anh cho đội ngũ nhân 

viên của đơn vị mình, đưa hoạt động bồi dưỡng năng lực tiếng Anh vào kế hoạch thường 

niên của đơn vị. Hiện nay hầu hết các hoạt động bồi dưỡng ngoại ngữ tại các cơ quan, 

doanh nghiệp là các hoạt động tự bồi dưỡng, nhiều cơ quan doanh nghiệp chưa có điều 

kiện để tổ chức cho nhân viên của mình. Cơ quan, doanh nghiệp sử dụng lao động có 

thể tiến hành kiểm tra trình độ tiếng Anh cho nhân viên, phân loại trình độ và xây dựng 

lộ trình học tập thích hợp cho từng nhóm đối tượng. Trên cơ sở đó, tăng cường liên kết 

với các cơ sở đào tạo trên địa bàn để xây dựng chương trình giảng dạy phù hợp. Sau khi 

thực nghiệm chương trình giảng dạy cho 2 lớp tiếng Anh cho hướng dẫn viên và người 

lao động tại khu điểm và các cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch, chúng tôi nhận thấy cùng 

là học viên có trình độ bậc 2 nhưng khả năng giao tiếp tiếng Anh có sự khác biệt khá 

lớn. Một số học viên có năng lực tiếng Anh chưa cao có thể tham gia một số khóa học 

căn bản trước khi tham gia khóa học trực tuyến (dành cho hướng dẫn viên) và sử dụng 

bộ tài liệu tiếng Anh mà đề tài đã xây dựng. Chính vì vậy, việc phân loại trình độ sẽ giúp 

cho cơ quan quản lý cũng như cơ sở đào tạo có thể nâng cao năng lực tiếng Anh của học 

viên, việc sử dụng bộ tài liệu và khóa học trong đào tạo cũng sẽ hiệu quả hơn do được 

đào tạo đúng phù hợp với trình độ học viên. 

Bên cạnh đó, cơ quan, doanh nghiệp sử dụng lao động du lịch cũng cần tạo dựng 

được môi trường và phong trào học tập tiếng Anh trong toàn đơn vị. Các đơn vị có thể 

xây dựng các phong trào học tập tiếng Anh, tổ chức câu lạc bộ tiếng Anh, tổ chức các 

cuộc thi nghiệp vụ bằng tiếng Anh hay có nội dung thi bằng tiếng Anh như ‘Hướng dẫn 
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viên du lịch giỏi’, ‘Nhân viên lễ tân giỏi’… Bộ tài liệu và khóa học tiếng Anh có thể sử 

dụng làm tài liệu tham khảo rất tốt cho các hoạt động học tập tiếng Anh sâu rộng trong 

các cơ quan, doanh nghiệp.  

Ba là, các cơ quan quản lý, doanh nghiệp du lịch cần đầu tư xây dựng đội ngũ 

nhân viên chuyên trách cho việc bồi dưỡng Tiếng Anh cho đội ngũ nhân viên tại đơn vị 

mình. Bộ phận này sẽ đảm nhiệm việc xây dựng kế hoạch, chương trình học cũng như 

đặt ra các yêu cầu về trình độ cho nhân viên ở từng vị trí công việc khác nhau dựa trên 

các quy định của ngành Du lịch; từ đó liên kết với các cơ sở giáo dục trên địa bàn tiến 

hành triển khai các hoạt động bồi dưỡng. Khi xây dựng chương trình, chắc chắn bộ tài 

liệu và khóa học trực tuyến của đề tài sẽ là nguồn tài liệu hữu ích và thiết thực đáp ứng 

yêu cầu nâng cao trình độ ngoại ngữ của người lao động.   

6.2. CÁC GIẢI PHÁP VỀ CƠ SỞ VẬT CHẤT 

 Để sử dụng có hiệu quả bộ tài liệu tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên du lịch và 

khóa học trực tuyến nâng cao năng lực giao tiếp tiếng Anh cần có một số giải pháp về 

cơ sở vật chất. Cụ thể như sau: 

 Thứ nhất, bộ tài liệu tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên du lịch là cuốn sách dày 

204 trang in màu kèm đĩa nghe được thiết kế công phu. Muốn cho người học tiếp cận 

bộ sách này, các đơn vị cần đầu tư in màu sách ở nhà in có chất lượng để đảm bảo hình 

ảnh sách sắc nét và chất lượng file nghe tốt. 

 Thứ hai, đối với các cơ sở giáo dục, để khóa học trực tuyến có hiệu quả cần phải 

đầu tư hệ thống mạng đảm bảo tốc độ đường truyền. Các phòng học phục vụ các buổi 

dạy khóa học trực tuyến cần được trang bị máy tính có kết nối mạng dây hoặc mạng wifi 

tốc độ cao, có các thiết bị nghe nhìn như loa, đài, điện thoại …để hỗ trợ cho giáo viên 

trong công tác giảng dạy. 

Thứ ba, cần tiếp tục đầu tư để chỉnh sửa hoàn thiện hơn nữa bộ tài liệu tiếng Anh 

dành cho hướng dẫn viên du lịch, nâng cấp và chuẩn hóa 2 khóa học trực tuyến tiếng 

Anh mà đề tài đã xây dựng. Đặc biệt với khóa học dành cho người lao động du lịch tại 

các khu điểm và các cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch, cần tiếp tục đầu tư nghiên cứu để 

xây dựng thành các khóa học chuyên biệt cho các vị trí việc làm cụ thể, bám sát tiêu 

chuẩn VTOS như Lễ tân, Phục vụ buồng, Phục vụ nhà hàng, Chế biến món ăn, Điều 

hành du lịch và đại lý lữ hành, Hướng dẫn du lịch, bán vé … Kinh phí cũng cần được 

tiếp tục đầu tư để trả chi phí duy trì khóa học cho nhà cung cấp. 

Khóa học trực tuyến về tiếng Anh du lịch cần được tiếp tục được chỉnh sửa hoàn 

thiện để nâng cao hiệu quả. Trong thực tế, quá trình đăng tải và chia sẻ video, tài liệu 

bài giảng lên trang thường gặp các vấn đề về định dạng hoặc dung lượng. Do tài nguyên 

hosting của website bị giới hạn, nên cần tính toán đến mức dung lượng trung bình để 

giúp duy trì chất lượng ở mức phù hợp nhưng không làm tốn quá nhiều không gian lưu 

trữ, hoặc cần phải đầu tư thêm kinh phí để mua thêm dung lượng lưu trữ cho khoá học. 
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Riêng về phần định dạng, website cần được tiếp tục cải thiện để có thể hỗ trợ được càng 

nhiều loại tệp sẽ càng thuận tiện cho người sử dụng. Hoặc ít nhất, website học online 

cần đảm bảo hỗ trợ tốt cho các loại tệp phổ biến cho cả file tài liệu, hình ảnh, video. 

Ngoài ra, cần tiếp tục đầu tư và liên kết với nhà cung cấp dịch vụ để nâng cấp thiết kế 

của website với giao diện có tính thẩm mỹ cao và thân thiện với người sử dụng, đa dạng 

hoá các hình thức bài tập hơn nữa. 

6.3 CÁC GIẢI PHÁP VỀ ĐỘI NGŨ NHÂN LỰC 

 Để sử dụng có hiệu quả bộ tài liệu tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên du lịch và 

khóa học trực tuyến nâng cao năng lực giao tiếp tiếng Anh cần có một số giải pháp về 

nhân lực. Cụ thể như sau: 

Một là, các cơ quan, doanh nghiệp sử dụng lao động du lịch cần đầu tư cho cán 

bộ, nhân viên của mình thường xuyên cập nhật bộ tài liệu tiếng Anh và khóa học trực 

tuyến để cung cấp, bổ sung kiến thức cho đội ngũ lao động của mình. Bên cạnh đó, cũng 

cần đầu tư bồi dưỡng năng lực sử dụng công nghệ thông tin cho đội ngũ lao động, tạo 

điều kiện để học viên tham gia khóa học trực tuyến được dễ dàng hơn.  

Hai là, các cơ sở đào tạo nhân lực du lịch như trường Đại học Hoa Lư cần tiếp 

tục tăng cường phát triển đội ngũ cán bộ giảng viên theo hướng chuẩn hóa tiếp cận chuẩn 

quốc gia, chuẩn khu vực và quốc tế, từ đó có thể hỗ trợ cho việc tiếp tục hoàn thiện bộ 

tài liệu dạy học và nâng cấp khóa học trực tuyến về tiếng Anh du lịch. Thực tế khi xây 

dựng khóa học trực tuyến, các thành viên của đề tài đã gặp nhiều khó khăn và tiêu tốn 

nhiều thời gian cho việc học tập và cập nhật các kỹ năng soạn giảng, nhập liệu khóa học 

và quản lý học viên trên CLS. 

Ba là, các cơ sở, doanh nghiệp du lịch có thể sử dụng mô hình đào tạo nguồn 

nhân lực tại chỗ - đào tạo ‘đa cấp’ về tiếng Anh: trước hết đào tạo một số nhân viên ‘cốt 

cán’ về tiếng Anh, sau đó hướng dẫn cho người học sau, sử dụng bộ tài liệu và khóa học 

như công cụ tự học, từ đó dần nâng cao nâng lực cho đội ngũ nhân viên. Sở Du lịch 

Ninh Bình cần xây dựng bộ phận tiếp nhận chuyển giao bộ tài liệu và khóa học trực 

tuyến để tiếp tục tự triển khai hoặc phối hợp triển khai tại các cơ quan, doanh nghiệp du 

lịch. Bên cạnh đó cần khuyến khích các chuyên gia, cán bộ nhân viên… có khả năng 

xuất sắc về tiếng Anh (gọi chung là chuyên gia) của cơ quan, doanh nghiệp tham gia 

đào tạo nhân lực du lịch, đặc biệt là giảng dạy, hướng dẫn các nội dung liên quan đến 

các kỹ năng đáp ứng yêu cầu thực tiễn công việc bằng tiếng Anh. Các chuyên gia này 

có thể tham gia vào quá trình tiếp tục cập nhật, chỉnh sửa bộ tài liệu cũng như tham gia 

các buổi giảng dạy trực tiếp hoặc trực tuyến, các buổi giải đáp hướng dẫn kèm theo khóa 

học trực tuyến.  

Bốn là, tăng cường đội ngũ giảng dạy có yếu tố nước ngoài tham gia vào quá 

trình dạy học, thực hành kỹ năng tiếng Anh và đánh giá kết quả học tập. Thực tế qua 

đào tạo khóa học cho thấy việc giáo viên nước ngoài tham gia vào các bước soạn giảng 

cũng như thực hành giao tiếp và kiểm tra đầu khóa và cuối khóa đã tăng cường mức độ 
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chuẩn hóa kiến thức, tạo hứng khởi cho người học, từ đó góp phần nâng cao chất 

lượng đào tạo.  

Năm là, tăng cường liên kết đào tạo giữa cơ quan, doanh nghiệp kinh doanh dịch 

vụ du lịch với các cơ sở đào tạo du lịch trên địa bàn (cụ thể là trường đại học Hoa Lư) 

trong việc đào tạo nhân lực du lịch. Giảng viên tại các cơ sở đào tạo có ưu thế trong việc 

truyền tải bộ tài liệu và thực hiện khóa học trực tuyến về tiếng Anh đạt hiệu quả tốt nhất. 

Đồng thời, học viên cũng có cơ hội thực hành trực tiếp các kiến thức đã học được tại 

chính cơ quan, doanh nghiệp mà mình đang công tác.  

Sáu là, tăng cường nhân lực công nghệ thông tin hỗ trợ cho công tác đào tạo nâng 

cao trình độ cho người lao động du lịch. Trong bối cảnh thực tế ngày nay, việc ứng dụng 

công nghệ thông tin đã trở thành xu thế tất yếu. Hình thức học tập trực tuyến đang ngày 

càng trở nên phổ biến và đặc biệt phù hợp với đối tượng học viên là người đi làm. Do 

vậy, các cơ quan, doanh nghiệp du lịch nên đầu tư xây dựng đội ngũ nhân viên có khả 

năng về công nghệ thông tin, góp phần hỗ trợ cho việc học tập thông qua các khóa đào 

tạo trực tuyến nói chung và khóa học trực tuyến về tiếng Anh du lịch nói riêng.  

6.4. CÁC GIẢI PHÁP VỀ ĐỔI MỚI CHƯƠNG TRÌNH ĐÀO TẠO, PHƯƠNG 

PHÁP DẠY HỌC VÀ HÌNH THỨC TỔ CHỨC ĐÀO TẠO 

➢ Về đổi mới chương trình đào tạo: 

- Tiếp tục đổi mới, chuẩn hóa bộ tài liệu và khóa học trực tuyến qua việc cập nhật 

những sự thay đổi thông tin đa dạng trong lĩnh vực du lịch ở tỉnh Ninh Bình.  

-  Tiếp tục chuẩn hóa chương trình đào tạo cho 2 khóa học bám sát hơn nữa 

Khung năng lực tiếng Anh du lịch đã được xây dựng dựa trên tiêu chuẩn VTOS và các 

thang chuẩn đánh giá năng lực tiếng Anh quốc gia và quốc tế hiện hành. Cụ thể: 

+ Phối hợp với các chuyên gia trong lĩnh vực du lịch (hướng dẫn viên, khách sạn, 

nhà hàng ….) để tiếp tục tiến hành cập nhật bổ sung chỉnh sửa bộ tài liệu cho chính xác 

nhất về mặt khoa học, đồng bộ các nội dung ngôn ngữ, kỹ năng tiếng Anh vào các quy 

trình nghiệp vụ trong VTOS. Ví dụ, với khóa học dành cho người lao động du lịch tại 

các khu điểm và các cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch, cần tiếp tục nghiên cứu để xây 

dựng thành các khóa học chuyên biệt cho các vị trí việc làm cụ thể như Lễ tân, Phục vụ 

buồng, Phục vụ nhà hàng, Chế biến món ăn, Điều hành du lịch và đại lý lữ hành, Hướng 

dẫn du lịch, bán vé …, bám sát 4 nhóm năng lực cụ thể trong Khung năng lực tiếng Anh 

du lịch. Với mỗi khóa học chuyên biệt như vậy, cần tiếp tục xây dựng nội dung tiếng 

Anh chuẩn hóa tích hợp vào quy trình nghiệp vụ du lịch-khách sạn đã được xây dựng 

thành các videos hướng dẫn theo tiêu chuẩn VTOS. 

+ Điều chỉnh thời lượng của khóa học cho phù hợp với trình độ học viên căn cứ 

vào kết quả kiểm tra đầu vào. Nhóm đề tài đề xuất, thời gian học tập cho khóa học trực 

tuyến dành cho hướng dẫn viên nên kéo dài từ 4-5 tháng, tạo điều kiện cho học viên có 
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thể học lại bài học cho nhuần nhuyễn. Học viên chưa đủ trình độ khi kiểm tra đầu vào 

nên thực hiện 1 khóa học về tiếng Anh cơ bản trước khi tham gia khóa học trực tuyến. 

+ Tiếp tục tăng cường hơn nữa thời lượng cho học viên được luyện tập và trao 

dồi kĩ năng Nghe, Nói. Đây là 2 kĩ năng quan trọng ảnh hưởng trực tiếp đến công việc 

nghề nghiệp của học viên. Giáo viên cần tăng các hoạt động luyện tập 2 kĩ năng này 

trong chương trình học.  

+ Tăng cường đào tạo các kỹ năng mềm (kỹ năng làm việc nhóm, thuyết trình, 

tìm kiếm thông tin, tự học …) cho học viên; tăng tính ‘mở’, ‘linh hoạt’ cho chương trình 

đào tạo thông qua việc tiếp tục điều chỉnh giờ lý thuyết và thực hành cho phù hợp với 

nhu cầu của các nhóm đối tượng. Ví dụ với nhóm học viên có trình độ tiếng Anh thấp 

có thể điều chỉnh giờ thực hành nhiều lên; đối với học viên có trình độ cao, sử dụng 

tiếng Anh đã tương đối thành thạo, có khả năng tự học, tự nâng cao trình độ thì có thể 

giảm số giờ thực hành.  

+ Tăng cường sự phối hợp của các bên liên quan trong hoạt động bồi dưỡng năng 

lực giao tiếp tiếng Anh cho người lao động. Đó là sự tham gia của các giáo viên chuyên 

ngành đến từ các cơ sở giáo dục, các chuyên gia trong ngành du lịch, người lao động du 

lịch có trình độ cao về tiếng Anh du lịch, người nước ngoài … 

➢ Về phương pháp dạy học và hình thức tổ chức đào tạo: 

- 02 khóa học trực tuyến đã được thực hiện theo hình thức kết hợp (blended-

learning) theo tỉ lệ: 70% → 80% trực tuyến và 20% → 30% trực tiếp. Học viên học tập 

theo các video bài giảng và bài tập thực hành soạn sẵn trên hệ thống https://hluv.cls.vn, 

kết hợp với thực hành, thực nghiệm trực tiếp. Qua quá trình thực nghiệm chúng tôi nhận 

thấy rằng tuy còn một số khó khăn nhưng phương pháp giảng dạy theo hình thức kết 

hợp đã thực sự phát huy hiệu quả, phù hợp với đối tượng người học là người đi làm. 

Trong tình hình dịch bệnh COVID-19 ngày càng lan rộng và diễn biến phức tạp như 

hiện tại, phương pháp dạy học kết hợp càng cho thấy rõ tính ưu việt của mình khi vừa 

đảm bảo thực hiện nghiêm túc công tác phòng, chống dịch, vừa đảm bảo việc học tập 

được diễn ra liên tục, hoàn thành được các nội dung đã đề ra của khoá học. Sự thành 

công của phương pháp đào tạo kết hợp giữa trực tuyến và trực tiếp của hai khoá học 

trong khuôn khổ đề tài đã mở ra những triển vọng, những hướng đi mới cho việc đào 

tạo tiếng Anh không chỉ cho đội ngũ người lao động du lịch trên địa bàn tỉnh Ninh Bình 

mà còn có thể được áp dụng vào các khoá học dành cho người lao động thuộc các lĩnh 

vực ngành nghề khác. 

Do vậy, chúng tôi vẫn tiếp tục đề xuất tiếp tục sử dụng hình thức dạy học kết hợp 

giữa trực tuyến và trực tiếp (Blended-Learning) theo đường hướng giao tiếp-hành động, 

học tập trải nghiệm. Học viên sẽ được tham gia các khóa học trực tuyến trên nền tảng 

CLS với nội dung và hình thức phong phú, sinh động. Học viên được luyện tập cả kiến 

thức và kĩ năng ngôn ngữ. Xen kẽ với các bài học trực tuyến là các buổi học trực tiếp 

với giáo viên để hoàn thành các nhiệm vụ thực tế trải nghiệm như thuyết trình về một 

https://hluv.cls.vn/
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diểm du lịch (đối với đối tượng là hướng dẫn viên du lịch) hoặc giải quyết một tình 

huống trong công việc (đối với đối tượng là người lao động tại các cơ sở du lịch). Tuy 

nhiên, tùy theo nhu cầu của từng nhóm đối tượng học viên và vào các thời điểm cụ thể 

có thể linh hoạt thay đổi tỉ lệ giờ học trực tiếp và trực tuyến.  

- Tăng cường ứng dụng công nghệ thông tin trong giảng dạy. Giáo viên cần tiên 

phong trong việc sử dụng công nghệ, cập nhật thông tin mới vào bài giảng giúp cho sinh 

viên hứng thú với môn học. Cụ thể: 

+ Trước khi tiến hành các khóa học trực tuyến cần tập huấn cho học viên về việc 

sử dụng khóa học trực tuyến: cách thức đăng nhập, chuyển nội dung học, nộp sản phẩm 

học tập (nói, viết)… Đồng thời cũng cần thay đổi tâm lý ngại thay đổi của một số học 

viên trong việc tiếp cận học tập trực tuyến. 

+ Tăng cường tận dụng các chức năng trao đổi trên nền tảng online như công cụ 

bình luận, trao đổi trong group chung, liên hệ qua email, v.v. nhằm tăng cường tính 

tương tác giữa người học với người học, giữa người học với giáo viên để góp phần đem 

lại giờ học trực tuyến hiệu quả nhất. Muốn tận dụng được đầy đủ các tính năng của hệ 

thống LMS, cả giáo viên và học viên cần phải có sự trau dồi về kỹ năng sử dụng công 

nghệ thông tin trong dạy học. 

- Tiếp tục đào tạo đội ngũ cố vấn, hỗ trợ học tập, giải đáp thắc mắc và các vấn đề 

phát sinh trong quá trình sử dụng tài liệu và học tập. 

- Đa dạng hóa các hình thức đào tạo: đào tạo từ xa (qua khóa học trực tuyến) kết 

hợp đào tạo tại chỗ (khóa ngắn hạn, thiên về thực tế, thực hành trực tiếp); đào tạo có 

liên kết giữa nhà trường và doanh nghiệp, ưu tiên bồi dưỡng lẫn nhau tại chỗ và tự bồi 

dưỡng có hướng dẫn phương pháp và cung cấp tài liệu đặc thù. Bộ tài liệu và khóa học 

trực tuyến được sử dụng như tài liệu, công cụ học tập chính thức cũng có thể là tài liệu, 

công cụ để tra cứu, tự học, tự bồi dưỡng nâng cao trình độ cho người lao động du lịch. 

Tiểu kết Chương 6 

Trong Quy hoạch tổng thể phát triển du lịch Tỉnh Ninh Bình đến năm 2025, định 

hướng đến năm 2030 của Ủy ban Nhân dân Tỉnh Ninh Bình, đào tạo và phát triển nguồn 

nhân lực du lịch là 1 trong 10 giải pháp được nêu ra nhằm thực hiện các định hướng và 

mục tiêu phát triển của du lịch Ninh Bình. Trong đó nêu rõ: “Đối với các cơ sở đào tạo 

nguồn nhân lực du lịch trên địa bản tỉnh Ninh Bình (Đại học Hoa Lư...) cần tập trung 

nâng cao năng lực về cơ sở vật chất và đội ngũ giáo viên trong công tác đào tạo mới, 

đào tạo lại và bồi dưỡng nghiệp vụ chuyên môn, đặc biệt chú trọng đến công tác đào 

tạo đội ngũ hướng dẫn viên du lịch ...”. Thực hiện chủ trương trên, trường Đại học Hoa 

Lư đã tập trung nâng cao năng lực và đội ngũ trong công tác bồi dưỡng, đào tạo lại đội 

ngũ nhân viên du lịch trên địa bàn tỉnh. Bước đầu bộ tài liệu tiếng Anh dành cho hướng 

dẫn viên du lịch và các khóa học trực tuyến về tiếng Anh du lịch đã đáp ứng được nhu 
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cầu học tập, bồi dưỡng nâng cao trình độ cuả người lao động du lịch. Các giải pháp về 

cơ chế chính sách, cơ sở vật chất và nhân lực, đổi mới chương trình, phương pháp dạy 

học và hình thức đào tạo trên đây sẽ giúp cho việc sử dụng bộ tài liệu tiếng Anh dành 

cho hướng dẫn viên du lịch và khóa học trực tuyến nâng cao năng lực giao tiếp tiếng 

Anh cho đội ngũ làm công tác du lịch ở Ninh Bình đạt hiệu quả cao hơn.  
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Phần thứ ba: KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ 

 

1. KẾT LUẬN 

 Ngoại ngữ là phương tiện giao tiếp quan trọng trong đời sống xã hội, là công cụ 

hữu hiệu giúp chúng ta giao tiếp, làm việc và tham gia trực tiếp vào các hoạt động mang 

tính quốc tế, là chìa khóa mở mọi cánh cửa kiến thức và công nghệ của nhân loại, nhất 

là trong bối cảnh toàn cầu hóa, hội nhập quốc tế hiện nay, đòi hỏi đội ngũ cán bộ, công 

chức phải làm việc trong môi trường quốc tế. Việc trang bị kiến thức, kỹ năng ngoại 

ngữ, đặc biệt là tiếng Anh cho đội ngũ cán bộ, công chức, viên chức nói chung, đội ngũ 

làm công tác du lịch nói riêng là hết sức cần thiết. 

Ninh Bình là một tỉnh có tài nguyên du lịch vô cùng phong phú và đa dạng. Trong 

thời gian qua, du lịch Ninh Bình đã bước đầu phát triển và đạt được nhiều thành tựu 

đáng khích lệ. Chỉ chưa đầy 10 năm, lượng khách du lịch đến với Ninh Bình đã tăng gần 

2.5 lần, số cơ sở lưu trú cũng gấp hơn 3 lần. Tuy vậy, nguồn nhân lực phục vụ cho ngành 

du lịch lại chưa theo kịp với sự tăng trưởng này. Trong thực tế, lực lượng lao động làm 

du lịch ở Ninh Bình còn đang còn thiếu cả về số lượng và chất lượng. Tỷ lệ lao động có 

chuyên môn, nghiệp vụ du lịch còn thấp. Các kỹ năng cần thiết cho công việc như: ngoại 

ngữ, khả năng giao tiếp, kinh nghiệm … cũng còn nhiều hạn chế.  

Trước bối cảnh như vậy, trường Đại học Hoa Lư đã lựa chọn xây dựng và phát 

triển đề tài: “Nghiên cứu biên soạn bộ tài liệu Tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên du 

lịch và xây dựng khóa học trực tuyến nâng cao năng lực giao tiếp tiếng Anh cho đội ngũ 

làm công tác du lịch ở Ninh Bình”. Sau 2 năm triển khai, đề tài đã đạt được các mục tiêu 

đề ra cũng như đảm bảo các kết quả cần đạt theo thuyết minh đã được phê duyệt và Hợp 

đồng thực hiện nhiệm vụ khoa học công nghệ số 13/ĐT- KHCN 2020, ngày 17 tháng 1 

năm 2020 giữa Sở Khoa học và Công nghệ và Trường Đại học Hoa Lư. Cụ thể như sau: 

1. Nghiên cứu các vấn đề về lí luận và thực tiễn về xây dựng tài liệu dạy học, 

hình thức dạy học trực tuyến và kết hợp, xây dựng khóa học trên nền tảng CLS, khung 

năng lực trong đào tạo nhân lực du lịch và năng lực giao tiếp của người lao động du lịch, 

kinh nghiệm và bài học vận dụng cho việc biên soạn tài liệu tiếng Anh và xây dựng khóa 

học trực tuyến về tiếng Anh du lịch. Đề tài đã nghiên cứu và đề xuất Khung năng lực 

tiếng Anh du lịch dựa trên cơ sở nghiên cứu các khung năng lực tiếng Anh quốc tế và 

quốc gia, thang chuẩn tiếng Anh trong các khung năng lực trong đào tạo nhân lực du 

lịch và quan điểm của các chuyên gia giáo dục. Đây là đề xuất có giá trị, là căn cứ quan 

trọng cho việc xây dựng bộ tài liệu và khóa học trực tuyến cho lao động du lịch ở NB 

nói riêng, cho việc xây dựng và phát triển chương trình tiếng Anh chuyên ngành du lịch 

nói chung.  

2. Nghiên cứu thực trạng năng lực tiếng Anh và nhu cầu học tập nâng cao trình 

độ giao tiếp của đội ngũ làm công tác du lịch ở Ninh Bình. Tổng hợp kết quả xử lý số 

liệu từ 02 mẫu phiếu phỏng vấn, 03 mẫu phiếu khảo sát và 01 mẫu phiếu quan sát các 
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cán bộ quản lý du lịch, chủ doanh nghiệp, hướng dẫn viên và người lao động du lịch tại 

các khu điểm du lịch và các cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch, nhóm đề tài rút ra một số 

kết luận quan trọng để nhóm thực hiện đề tài đánh giá được thực trạng trình độ tiếng 

Anh của đội ngũ làm du lịch trên địa bàn tỉnh Ninh Bình cũng như nhu cầu nâng cao 

trình độ của họ. Báo cáo thực trạng này không chỉ là cơ sở thực tiễn để xây dựng bộ tài 

liệu dạy học và thiết kế khóa học tiếng Anh phù hợp với từng đối tượng người học mà 

còn có thể sử dụng làm cơ sở dữ liệu cho các cơ quan, doanh nghiệp du lịch hoạch định 

các chính sách về bồi dưỡng năng lực cho đội ngũ nhân viên tại đơn vị của mình. 

 3. Xây dựng 02 bộ tài liệu tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên tại điểm và 

người lao động tại các khu điểm và cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch tại Ninh Bình 

theo đúng tiến độ, bao gồm đầy đủ các bước trong quy trình phát triển tài liệu giảng 

dạy. Đây là 02 bộ tài liệu được xây dựng công phu, khoa học, có hình ảnh đẹp, phong 

phú, kết cấu logic, nội dung đảm bảo mục tiêu nâng cao năng lực giao tiếp tiếng Anh 

cho đội ngũ làm công tác du lịch tại Ninh Bình và có tính khả thi khi tiến hành giảng 

dạy trong thực tế. Đây cũng là bộ tài liệu giảng dạy bằng tiếng Anh mang tính tổng 

quan nhất về du lịch Ninh Bình từ trước đến nay. 

4. Xây dựng chương trình giảng dạy và 2 khóa học trực tuyến về tiếng Anh du 

lịch Khóa học trực tuyến nâng cao năng lực giao tiếp tiếng Anh cho đội ngũ làm công 

tác du lịch tại Ninh Bình với đầy đủ các modules bài học. Chương trình cho khóa học 

trực tuyến được xây dựng theo hướng tiếp cận năng lực: định hướng giao tiếp - hành 

động, học tập trải nghiệm, lấy người học làm trung tâm, dựa vào các chuẩn kiến thức, 

kỹ năng theo Khung năng lực tiếng Anh du lịch đã được xây dựng bám sát quy trình 

nghiệp vụ du lịch-khách sạn. Khóa học được tổ chức theo hình thức dạy học kết hợp, 

trực tuyến là chính, trực tiếp để thực hành và kiểm tra. Đây là các khóa học được xây 

dựng công phu, khoa học, có giao diện khá đẹp, phong phú, kết cấu logic, nội dung đảm 

bảo mục tiêu nâng cao năng lực giao tiếp tiếng Anh cho hướng dẫn viên tại điểm tại 

Ninh Bình và có tính khả thi khi tiến hành giảng dạy trong thực tế. Cho đến nay chưa có 

đề tài nào xây dựng khóa học trực tuyến nâng cao năng lực giao tiếp tiếng Anh cho đội 

ngũ làm công tác du lịch ở Ninh Bình. Tiếp cận học tiếng Anh trực tuyến là một cách 

thức phù hợp trong thời kỳ chuyển đổi công nghệ kỹ thuật số, góp phần nâng cao trình 

độ giao tiếp tiếng Anh của đội ngũ làm du lịch NB, từ đó nâng cao chất lượng nguồn 

nhân lực tại chỗ 

5. Tổ chức thực nghiệm khóa học trực tuyến về Tiếng Anh du lịch Ninh Bình với 

40 học viên là hướng dẫn viên tại điểm, người lao động du lịch tại các khu điểm, khách 

sạn, nhà hàng, homestay, trung tâm lữ hành … 02 khóa học được thực hiện theo đúng 

lịch trình, đảm bảo nội dung, thực hiện được mục tiêu nâng cao năng lực giao tiếp tiếng 
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Anh cho hướng dẫn viên tại điểm tại Ninh Bình. Học viên tham gia khóa học đã có sự 

tiến bộ về khả năng giao tiếp. Khóa học đã nhận được những phản hồi tốt và có thể được 

tiếp tục nâng cấp và triển khai nhân rộng mô hình.  

6. Đề xuất được các nhóm giải pháp về cơ chế, chính sách, cơ sở vật chất, nhân 

lực, phương pháp và hình thức tổ chức đào tạo để có thể sử dụng có hiệu quả bộ tài liệu 

tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên du lịch và khóa học trực tuyến nâng cao năng lực 

giao tiếp tiếng Anh cho đội ngũ làm công tác du lịch ở Ninh Bình. Nhiều giải pháp trong 

các nhóm giải pháp này đã được vận dụng khi tổ chức khóa thực nghiệm chính thức cho 

2 khóa học trực tuyến và đã cho thấy hiệu quả tốt. 

Đề tài có những đóng góp có giá trị và hiệu quả về cả kinh tế và xã hội. Về mặt 

kinh tế, bộ tài liệu giảng dạy giới thiệu tổng quan về du lịch Ninh Bình và các điểm đến 

quan trọng nhất của du lịch Ninh Bình như Tam Cốc-Bích Động, Tràng An, cố đô Hoa 

Lư, Bái Đính, Cúc Phương, Vân Long và các làng nghề Ninh Bình. Các thông tin được 

cập nhật từ nguồn đáng tin cậy và ngôn ngữ tiếng Anh du lịch đã được chuẩn hóa. Nhờ 

vậy, nhân viên du lịch tại Ninh Bình có thể sử dụng làm tài liệu học tập, tự học tự nâng 

cao trình độ mà không cần tìm thông tin từ nhiều nguồn khác nhau, tiết kiệm được công 

sức và chi phí. Khóa học trực tuyến cũng mang lại hiệu quả kinh tế cao. Đơn vị đào tạo 

giờ đây chỉ cần xây dựng hệ thống bài giảng một lần thông qua các nền tảng công nghệ 

để tái sử dụng nhiều lần, đồng thời dễ dàng mở rộng hệ thống bài giảng để tiếp cận với 

nhiều học viên hơn trong thời gian ngắn. Dạy học kết hợp là mô hình đào tạo không bắt 

buộc các giảng viên và học viên phải có mặt cố định tại một điểm, người đi làm cũng 

không mất thời gian tập trung học tập trong giờ hành chính; từ đó giúp giảm bớt gánh 

nặng về chi phí cơ sở vật chất, đi lại cũng như tiết kiệm tối đa nguồn lực so với các 

phương pháp dạy học truyền thống. 

Về mặt xã hội, bộ tài liệu và khóa học trực tuyến được xây dựng hoàn thiện và tổ 

chức thực nghiệm thành công góp phần nâng cao năng lực giao tiếp tiếng Anh cho đội 

ngũ lao động du lịch tại chỗ, góp phần tạo ra nguồn lao động chất lượng cao, giúp du 

lịch Ninh Bình từng bước hội nhập quốc tế. Bộ tài liệu và khóa học trực tuyến được xây 

dựng và chuyển giao để sử dụng trong các hoạt động tập huấn bồi dưỡng trình độ tiếng 

Anh cho đội ngũ làm công tác du lịch, giảng dạy đào tạo sinh viên và các đối tượng học 

viên chuyên ngành Du lịch. Sở Du lịch, các đơn vị quản lý du lịch, trung tâm lữ hành, 

các cơ sở giáo dục có ngành du lịch, trường Đại học Hoa Lư …, không chỉ đa dạng hóa 

hình thức tổ chức đào tạo mà còn giải quyết phần nào sự thiếu hụt tài liệu giảng dạy cho 

các chương trình đào tạo ngoại ngữ dành riêng cho du lịch địa phương. 

Sự thành công của phương pháp đào tạo kết hợp giữa trực tuyến và trực tiếp của 

hai khoá học trong khuôn khổ đề tài đã mở ra những triển vọng, những hướng đi mới 
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cho việc đào tạo tiếng Anh không chỉ cho đội ngũ người lao động du lịch trên địa bàn 

tỉnh Ninh Bình mà còn có thể được áp dụng vào các khoá học dành cho người lao động 

thuộc các lĩnh vực ngành nghề khác. Trong tình hình dịch bệnh COVID-19 diễn biến 

phức tạp như hiện nay, phương pháp dạy học kết hợp càng cho thấy rõ tính ưu việt của 

mình khi vừa đảm bảo thực hiện nghiêm túc công tác phòng, chống dịch, vừa đảm bảo 

việc học tập được diễn ra liên tục, hoàn thành được các nội dung đã đề ra của khoá học. 

Việc triển khai đề tài góp phần nâng cao năng lực đội ngũ giáo viên và hiệu quả khai 

thác cơ sở vật chất trong công tác đào tạo mới, đào tạo lại và bồi dưỡng chuyên môn 

nghiệp vụ cho người lao động du lịch. 

Đề tài đã xây dựng được một hình thức bồi dưỡng trình độ nguồn nhân lực phù 

hợp với đối tượng người lao động du lịch ở Ninh Bình, phù hợp với xu hướng giáo dục 

và đào tạo trong thời kỳ công nghệ 4.0. Việc triển khai đề tài thành công góp phần đẩy 

nhanh sự phát triển, ứng dụng công nghệ thông tin vào các lĩnh vực của đời sống văn 

hóa, xã hội, thu hẹp các mục tiêu cần đạt về thực hiện chuyển đổi số, đặc biệt trong lĩnh 

vực giáo dục đào tạo theo định hướng của chính phủ và các cấp của ngành giáo dục;  

góp phần thực hiện mục tiêu “triển khai đại học số và xây dựng học liệu số” đối với 

trường Đại học Hoa Lư được đề ra trong kế hoạch số 152/KH-UBND của Ủy ban Nhân 

dân tỉnh Ninh Bình, ngày 29 tháng 9 năm 2021 về việc Xây dựng xã hội học tập tỉnh 

Ninh Bình giai đoạn 2021-2030. 
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Để kết quả của đề tài được duy trì, nhân rộng và có tính bền vững sau khi kết 

thúc, Ban chủ nhiệm đề tài kính mong Sở Du Lịch Ninh Bình, các doanh nghiệp kinh 

doanh du lịch tiếp tục quan tâm, phối hợp với Trường Đại học Hoa Lư triển khai quảng 

bá về bộ tài liệu tiếng Anh du lịch cũng như nhân rộng mô hình sử dụng khóa học trực 

tuyến nâng cao trình độ tiếng Anh cho đội ngũ làm công tác du lịch tại Ninh Bình, liên 

kết với Trường Đại học Hoa Lư mở các lớp bồi dưỡng ngắn hạn và dài hạn về tiếng Anh 

du lịch để đơn vị có thể sử dụng bộ tài liệu và khóa học trực tuyến đạt hiệu quả tốt nhất. 

Ninh Bình, ngày 20 tháng 12 năm 2021 
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du lịch tại Ninh Bình. 

   - Tên tác giả: Nguyễn Thị Lệ Thu (tác giả chính), Đặng Thanh Điềm, Nguyễn 

Thị Hoàng Huế. 
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   - Tên tác giả: Đặng Thanh Điềm, Mai Thị Thu Hân, Nguyễn Thị Huệ, Nguyễn 

Thị Liên, Nguyễn Thị Lệ Thu 

   - Tên tạp chí: Journal of English Language Teaching and Applied Linguistics, 
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- Nhà xuất bản: Lao động 
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PHỤ LỤC 2: QUYẾT ĐỊNH XUẤT BẢN XUẤT BẢN PHẨM 
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PHỤ LỤC 3: PHIẾU KHẢO SÁT THỰC TRẠNG VÀ NHU CẦU BỒI DƯỠNG 

TIẾNG ANH CỦA ĐỘI NGŨ LÀM CÔNG TÁC DU LỊCH Ở NINH BÌNH 

(Phiếu dành cho hướng dẫn viên du lịch) 

 

 

 

Thực hiện nhiệm vụ nghiên cứu khoa học và công nghệ cấp tỉnh năm 2020, nhóm đề 

tài “Nghiên cứu biên soạn bộ tài liệu Tiếng Anh dành cho hướng dẫn viên du lịch và xây 

dựng khóa học trực tuyến nâng cao năng lực giao tiếp tiếng Anh cho đội ngũ làm công 

tác du lịch ở Ninh Bình” tiến hành khảo sát về thực trạng và nhu cầu bồi dưỡng năng lực 

Tiếng Anh giao tiếp của đội ngũ nhân viên làm du lịch trên địa bàn tỉnh Ninh Bình.  

Lưu ý: Các thông tin thu thập dưới đây chỉ nhằm mục đích phục vụ cho công tác 

nghiên cứu và sẽ được bảo mật. 

PHẦN I: THÔNG TIN CHUNG 

1. Họ và tên (người tham gia khảo sát): ……………………….……………………  

2. Giới tính:    Nam    Nữ 

3. Nơi làm việc: …………………………………………………………………….. 

4. Tuổi:  

 Dưới 25 tuổi     

 Từ 25 đến 45 tuổi     

 Sau 45 tuổi 

5. Trình độ văn hóa:  

 Phổ thông     

 Trường trung cấp nghề 

 Cử nhân 

 Sau đại học  

 Khác: ………………………    

6. Trình độ Tiếng Anh đã có khi tuyển dụng:  

 Trình độ A1 (Beginner) 

 Trình độ A2 (Elementary) 

 Trình độ B1 (Lower intermediate) 

 Trình độ B2 (Upper intermediate) 

 Trình độ C1 + C2 (Advanced) 

 Khác: ……………………………. 

7.  Thời gian anh/chị làm hướng dẫn viên du lịch  

 Dưới 1 năm    

 Từ 1 đến 5 năm     

 Từ 6 đến 10 năm  

 Trên 10 năm 



168 

 

 

PHẦN II: KHẢO SÁT THỰC TRẠNG 
 

Câu 1: Trong công việc, kỹ năng giao tiếp Tiếng Anh nào sau đây anh/chị thấy 

khó nhất 

(Điền 1-4 theo mức độ từ khó nhất đến dễ nhất: 1 khó nhất, 4 dễ nhất) 

 Nghe    Nói    Đọc   Viết 
 

Câu 2: Anh/chị hãy cho biết mức độ thường xuyên sử dụng các kỹ năng tiếng 

Anh sau đây trong công việc của anh/chị.         

Khoanh tròn vào sự lựa chọn: 

5 = Rất nhiều ; 4 = Nhiều; 3 = Bình thường; 2= Ít; 1= Rất ít 
 

1. Nghe   5 4 3 2 1 

2. Nói   5 4 3 2 1 

3. Đọc   5 4 3 2 1 

4. Viết  5 4 3 2 1 
 

Câu 3: Anh/chị có thường xuyên gặp phải những khó khăn trong việc sử dụng 

tiếng Anh hay không? 

Khoanh tròn vào sự lựa chọn:  

5. = Rất thường xuyên; 4 = Thường xuyên; 3 = Thỉnh thoảng; 2= Ít; 1= Rất ít 
 

 

1. Khó khăn trong kỹ năng nghe        

1.1. Khách du lịch nói quá nhanh    5 4 3 2 1 

1.2. Không nghe hiểu được từ vựng chuyên ngành 5 4 3 2 1 

1.3. Không hiểu được âm điệu địa phương của   5 4 3 2 1 

 khách du lịch 

1.4. Không nghe được các thành ngữ, tiếng lóng  5 4 3 2 1 

1.5. Ý kiến khác: ………………………………… 5 4 3 2 1 
 

2. Khó khăn trong kỹ năng nói  

2.1. Không thể phát âm từ chính xác    5 4 3 2 1 

2.2. Không có đủ vốn từ để nói    5 4 3 2 1 

2.3. Thiếu kiến thức ngữ pháp và cấu trúc   5 4 3 2 1 

2.4. Thiếu tự tin trong khi giao tiếp    5 4 3 2 1 

2.5. Thiếu kiến thức về điểm đến    5 4 3 2 1 

2.6. Thiếu kỹ năng thuyết trình về điểm đến   5 4 3 2 1 

2.7. Thiếu kiến thức về nền văn hóa của du khách 5 4 3 2 1 

2.8. Ý kiến khác: ………………………………… 5 4 3 2 1 
 

3. Khó khăn trong kỹ năng đọc  

3.1. Nội dung đọc dài và phức tạp     5 4 3 2 1 

3.2. Thiếu vốn từ vựng để đọc hiểu    5 4 3 2 1 

3.3. Ý kiến khác: ………………………………… 5 4 3 2 1 
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4. Khó khăn trong kỹ năng viết 

4.1. Thiếu kiến thức ngữ pháp     5 4 3 2 1 

4.2. Không có đủ từ vựng      5 4 3 2 1 

4.3. Không biết các mẫu viết     5 4 3 2 1 

      (thư, email, lịch trình, tóm tắt…) 

4.4. Ý kiến khác: ………………………………… 5 4 3 2 1 
 

PHẦN III: KHẢO SÁT NHU CẦU NÂNG CAO NĂNG LỰC TIẾNG ANH 

DÀNH CHO HƯỚNG DẪN VIÊN DU LỊCH 

A. NỘI DUNG CHƯƠNG TRÌNH 

Câu 1. Theo anh chị, hướng dẫn viên du lịch tại điểm ở Ninh Bình cần học về các 

điểm du lịch nào? 

 Khu du lịch sinh thái Tràng An 

 Vườn quốc gia Cúc Phương 

 Khu du lịch Tam Cốc, Bích Động 

 Khu bảo tồn thiên nhiên đất ngập nước Vân Long 

 Di tích LS- VH Cố Đô Hoa Lư 

 Khu tâm linh núi chùa Bái Đính 

 Khác: …………………………………………….. 

Câu 2. Theo anh chị, khi học về các điểm du lịch, hướng dẫn viên du lịch tại điểm 

ở Ninh Bình cần học về các nội dung nào? 

 Tổng quan về điểm du lịch 

 Kiến trúc 

 Lịch sử-văn hóa 

 Vẻ đẹp tự nhiên 

 Lễ hội 

 Danh nhân 

 Ý kiến khác: ………………………. 

Câu 3. Theo anh chị, hướng dẫn viên du lịch tại điểm cần học về các kỹ năng nào 

sau đây để phục vụ cho công việc? 

 Giới thiệu bản thân và chào mừng khách 

 Giải thích về nội quy điểm đến và các lưu ý về văn hóa  

 Thuyết trình về điểm du lịch 

 Giải quyết yêu cầu của khách 

 Nghe và trả lời cuộc gọi 

 Đưa lời khuyên và đề nghị giúp đỡ 

 Ý kiến khác: ………………………………………………………………. 
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B. THỜI GIAN, HÌNH THỨC VÀ PHƯƠNG PHÁP HỌC TẬP  

    (Anh chị có thể lựa chọn 1 hoặc nhiều ý kiến) 

Câu 1. Anh/chị mong muốn được học tập vào thời gian nào? 

 Vào giờ hành chính 

 Vào ngày cuối tuần 

 Vào thời gian phù hợp với công việc, tự bố trí trong ngày/tuần 

Câu 2. Anh/chị có thể dành bao nhiêu thời gian để tham gia khóa học trong 1 tuần? 

 Dưới 1 giờ 

 Từ 1-2 giờ 

 Từ 2-3 giờ 

 Từ 3-4 giờ 

Câu 3. Anh/chị có mong muốn như thế nào về địa điểm tổ chức của các khóa bồi 

dưỡng nâng cao năng lực Tiếng Anh? 

 Tại chỗ (tại địa phương hoặc tại cơ quan) 

 Tại một cơ sở đào tạo tập trung (VD: Trường Đại học Hoa Lư) 

 Tại nhà anh chị 

Câu 4. Anh/chị có mong muốn như thế nào về hình thức tổ chức của các khóa bồi 

dưỡng nâng cao năng lực Tiếng Anh? 

 Học trực tiếp trên lớp 

 Học trực tuyến (có sử dụng điện thoại hoặc máy tính) 

 Kết hợp cả hai hình thức trên 

Câu 5. Anh/chị có mong muốn như thế nào về tài liệu sẽ sử dụng của các khóa bồi 

dưỡng nâng cao năng lực Tiếng Anh? 

 Tài liệu sẵn có trên thị trường 

 Tài liệu thiết kế riêng cho khóa học ở dạng sách in 

 Tài liệu đa phương tiện (video, băng, đĩa…) 

 Tài liệu trực tuyến (phần mềm được thiết kế để học viên truy cập và sử dụng) 

Câu 6. Anh/chị có mong muốn như thế nào về các phương pháp học tập trong 

khóa học Tiếng Anh cho hướng dẫn viên du lịch? 

 Thuyết trình  

 Tương tác trực tuyến 

 Thực tế, thực địa 

 Làm việc cặp, nhóm 

 Tự học 

Câu 7. Anh/chị có mong muốn như thế nào về giáo viên tham gia hướng dẫn 

trong khóa học Tiếng Anh cho hướng dẫn viên du lịch? 

 Giáo viên trong nước 

 Giáo viên nước ngoài 

 Kết hợp giáo viên trong nước và nước ngoài 
 

Xin cám ơn anh/chị! 

Ninh Bình, ngày … tháng … năm 2020 

                   Điều tra viên 
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PHỤ LỤC 4: QUYẾT ĐỊNH BAN HÀNH CHƯƠNG TRÌNH BỒI DƯỠNG 

TIẾNG ANH CHO ĐỘI NGŨ LÀM CÔNG TÁC DU LỊCH Ở NINH BÌNH 
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PHỤ LỤC 5: ĐỀ KIỂM TRA ĐẦU VÀO VÀ ĐẦU RA 

(Dành cho học viên lớp tiếng Anh dành cho Hướng dẫn viên tại điểm) 

 

UBND TỈNH NINH BÌNH 

TRƯỜNG ĐẠI HỌC HOA LƯ  

KHÓA HỌC TRỰC TUYẾN TIẾNG ANH DU LỊCH 

KIỂM TRA ĐẦU KHÓA   

Lớp dành cho Hướng dẫn viên du lịch | For tour guides 

 

PHẦN 1: PHỎNG VẤN | PART 1: INTERVIEW  

1. What’s your name?  

2. Where do you work? 

3. How long have you been working in the tourism industry? 

4. Do you like working as a tour guide? Why? 

5. What is the most suitable time of the year to visit Ninh Binh? 

6. What are the difficulties of the tourism industry in Ninh Binh during the 

Covid-19 pandemic? 

PHẦN 2: TÌNH HUỐNG | PART 2: SITUATIONS  

Choose one of the following destinations. 

Present a short introduction (1-2 minutes) of the most attractive part there.  

Chọn một trong các địa điểm du lịch sau đây. Hãy giới thiệu (trong 1 đến 2 

phút) về một điều hoặc một nơi hấp dẫn nhất ở địa điểm đó. 

1. Trang An Landscape Complex 

2. Tam Coc - Bich Dong 

3. Hoa Lu Ancient Capital  

4. Bai Dinh Pagoda 

5. Van Long Nature Reserve 

6. Cuc Phuong National Park 
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UBND TỈNH NINH BÌNH 

TRƯỜNG ĐẠI HỌC HOA LƯ  

KHÓA HỌC TRỰC TUYẾN TIẾNG ANH DU LỊCH 

KIỂM TRA CUỐI KHÓA   

Lớp dành cho Hướng dẫn viên tại điểm | For on-spot tour guides 

 

PHẦN 1: GIAO TIẾP CƠ BẢN | PART 1: BASIC COMMUNICATION  

The examiner chooses some of the following questions. 

Giám khảo sẽ hỏi một số câu hỏi giao tiếp cơ bản. 

 

1. Please give greetings, introduce your name, your job and your workplace.  

Anh/chị hãy chào, giới thiệu tên, vị trí công việc và nơi làm việc của bản thân. 
 

2. Please introduce your date of birth and your phone number. 

Anh/chị hãy giới thiệu ngày, tháng, năm sinh của anh/chị; số điện thoại của 

anh/chị. 
 

3. What do you say when you want to ask your guests’ nationality and 

homeland? 

Anh/chị sẽ nói gì nếu anh/chị muốn biết về quốc tịch, quê quán của khách? 
 

4. What is the date today? 

Hôm nay là ngày bao nhiêu nhỉ? 
 

5. What is the weather like in Ninh Binh this season (from October to 

December)?  

Thời tiết ở Ninh Bình mùa này (từ tháng 10 đến tháng 12) như thế nào? 
 

6. How much is the boat ticket to Tam Coc? 

Giá vé thuyền vào Tam Cốc là bao nhiêu? 
 

7. How long is the Route 1 tour?  

Tour 1 đi hết bao lâu? 
 

8. What shouldn’t we do when we go to Hoa Lu Ancient Capital? 

     Chúng ta không nên làm gì khi đến cố đô Hoa Lư? 
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PHỤ LỤC 6: ĐỀ KIỂM TRA ĐẦU VÀO VÀ ĐẦU RA 

(Dành cho học viên lớp tiếng Anh dành cho Người lao động du lịch  

tại khu điểm và cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch) 
 

UBND TỈNH NINH BÌNH 

TRƯỜNG ĐẠI HỌC HOA LƯ  

KHÓA HỌC TRỰC TUYẾN TIẾNG ANH DU LỊCH 

KIỂM TRA ĐẦU KHÓA   

Lớp dành cho Người lao động du lịch | For tourism workers 
 

PHẦN 1: PHỎNG VẤN | PART 1: INTERVIEW  

1. What’s your name?  

2. Where do you work? 

3. What do you do in your free time?  

4. How often do you use English at work? 

5. How long have you been working in the tourism industry? 

6. Do you have any problems when talking to foreign customers?  

PHẦN 2: TÌNH HUỐNG | PART 2: SITUATIONS  

Choose one of the following situations. Provide the answer for the question in that situation.  

Chọn một trong các tình huống sau đây. Đưa ra câu trả lời cho câu hỏi trong tình huống đó. 

Situation 1: For the receptionists at the hotel | Lễ tân khách sạn 

The guests reserved two rooms at your hotel via phone. However, when they get to 

the hotel, they want to upgrade other superior rooms which are not available. What 

would you say to them? 

Khách đã đặt hai phòng khách sạn qua điện thoại. Tuy nhiên, khi họ đến khách sạn, 

họ muốn nâng cấp lên phòng tiêu chuẩn tốt hơn nhưng không còn phòng. Bạn sẽ nói 

gì với khách? 

Situation 2: For the room attendants at the hotel | Nhân viên buồng phòng 

The guests complain about the bathroom which you are in charge of although you have 

already cleaned it. What would you say to them? 

Khách phàn nàn về phòng tắm trong phòng bạn phụ trách mặc dù bạn đã dọn phòng 

trước đó. Bạn sẽ nói gì với khách? 

Situation 3: For the officers at the restaurant | Nhân viên nhà hàng 

The guests want well-done steak, but this one here is almost rare.  What would you 

say to them? 

Khách muốn món bò bít tết được nấu kỹ, nhưng món mang lên cho khách lại mới chỉ 

chín tái. Bạn sẽ nói gì với khách? 

Situation 4: For the boatmen at the boat deck | Bến thuyền  

Before the guests get on the boat, what are the rules and advice you ask them to follow? 

Trước khi khách lên thuyền, bạn sẽ nói với khách những gì về quy định và yêu cầu 

trong quá trình tham quan trên thuyền? 

Situation 5: For the officer at the ticket office | Nhân viên bán vé 

The guests want to buy tickets for their trip in Trang An Eco-tourism Site. What should you ask? 

 Khách muốn mua vé tham quan tại Khu du lịch sinh thái Tràng An. Bạn sẽ hỏi khách 

những thông tin gì? 
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UBND TỈNH NINH BÌNH 

TRƯỜNG ĐẠI HỌC HOA LƯ  

KHÓA HỌC TRỰC TUYẾN TIẾNG ANH DU LỊCH 

KIỂM TRA CUỐI KHÓA   

Lớp dành cho Người lao động du lịch | For tourism workers 

 

PHẦN 1: GIAO TIẾP CƠ BẢN | PART 1: BASIC COMMUNICATION  

The examiner chooses some of the following questions. 

Giám khảo sẽ hỏi một số câu hỏi giao tiếp cơ bản. 

1. Please give greetings, introduce your name, your job and your workplace.  

Anh/chị hãy chào, giới thiệu tên, vị trí công việc và nơi làm việc của bản thân. 
 

2. Please introduce your date of birth and your phone number. 

Anh/chị hãy giới thiệu ngày, tháng, năm sinh của anh/chị; số điện thoại của 

anh/chị. 
 

3. What do you say when you want to ask your guests’ nationality and 

homeland? 

Anh/chị sẽ nói gì nếu anh/chị muốn biết về quốc tịch, quê quán của khách? 
 

4. What is the date today? 

Hôm nay là ngày bao nhiêu nhỉ? 
 

5. What is the weather like in Ninh Binh this season (from October to 

December)?  

Anh/chị hãy giới thiệu về thời tiết ở Ninh Bình mùa này (từ tháng 10 đến tháng 

12)? 
 

6. Please talk about your free time activities. 

Anh/chị hãy giới thiệu về hoạt động anh/chị thường làm khi rảnh rỗi. 

 

PHẦN 2: TÌNH HUỐNG NGHỀ NGHIỆP | PART 2: FUNCTIONAL SKILLS  

Choose one of the following situations, practice handling the situation with a foreign 

tourist.  

Chọn một trong các tình huống sau đây và thực hành hội thoại với một vị khách nước 

ngoài. 

At a hotel | Tại khách sạn 

Situation 1.1: Taking reservations on the phone | Nhận đặt phòng qua điện thoại 

- Ask for the guest’s name, time of staying, special requirements, phone number, 

room type 

Hỏi tên khách, thời gian lưu trú, yêu cầu đặc biệt (nếu có), số điện thoại, loại 

phòng 
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- Provide information about the price | Cung cấp thông tin về giá phòng 

Situation 1.2: Check-in 

- Ask for the guest’s name | Hỏi tên khách (đã đặt trước) 

- Confirm the room type/features | Xác nhận lại loại phòng và đặc điểm khác 

- Ask the guest to sign | Yêu cầu khách ký tên 

Situation 1.3: Check out 

- Ask the guest’s name and their room number | Hỏi tên khách và số phòng 

- Tell the guest that their bill is ready | Thông báo với khách rằng hóa đơn của họ 

đã có 

- Inform the guest of the total price, and service charge/tax (if any) | Thông báo 

về tổng số tiền khách phải chi trả (có tính phí dịch vụ hoặc thuế hay không?) 

- Check whether everything is fine | Hỏi khách xem mọi thứ có ổn không? 

- Ask the guest how he/she wants to pay | Hỏi khách về hình thức thanh toán của 

họ 

- Ask the guest to sign | Yêu cầu khách ký tên 

Situation 1.4: Giving directions | Chỉ đường cho khách 

- Ask the guest what you can help them | Hỏi xem khách cần giúp đỡ gì không 

- Give directions (to the nearest hospital or to the railway station) | Đưa ra hướng 

dẫn chỉ đường (tới bệnh viện gần nhất hoặc tới ga tàu) 

Situation 1.5: Dealing with requests | Xử lý yêu cầu của khách 

- Ask the guest what his/her requests are | Hỏi xem yêu cầu của khách là gì 

(Eg: moving to a quieter room, having breakfast in the room, having more clean 

towels in the bathroom, calling for a taxi to the railway station… | Ví dụ: Khách 

có thể yêu cầu chuyển sang phòng yên tĩnh hơn, có bữa sáng ở trong phòng, 

có thêm khăn sạch trong phòng tắm…) 

- Deal with the requests | Xứ lý các yêu cầu trên 

Situation 1.6: Dealing with the problems | Giải quyết các vấn đề phát sinh 

- Ask the guest what the problem is | Hỏi xem khách gặp vấn đề gì 

(Eg: dirty sheets, no writing paper, no toilet paper, bedside light is broken… | Ví 

dụ: ga trải giường bẩn, không có giấy viết, không có giấy trong toilet, đèn ngủ 

bị hỏng…) 

- Deal with the problem | Đưa ra cách xử lý vấn đề trên 

At a restaurant | Tại nhà hàng 

Situation 2.1: Booking a table | Khách đặt bàn ăn 

- Provide information of opening hours | Cung cấp thông tin về thời gian mở cửa 

của nhà hàng 

(What time do you serve lunch/dinner? | Nhà hàng phục vụ bữa trưa/tối vào 

khoảng giờ nào?) 

- Listen to the customer’s booking, ask for clearer details if necessary | Nghe 

thông tin đặt bàn của khách và hỏi rõ lại thông tin nếu cần 



181 

 

 

- Confirm the information of the number of people, and the date of the booking | 

Xác nhận lại thông tin về số người ăn và ngày giờ đặt bàn 

- Ask for the customer’s name | Hỏi tên khách đặt hàng 

Situation 2.2: Ordering food | Đặt món 

- Welcome and ask if the customer has a reservation | Hỏi xem khách có đã đặt 

trước chưa 

- Provide the menu | Đưa thực đơn cho khách 

- Ask what the customer wants… to drink/for the starter/ for the main course/ for 

the dessert | Hỏi xem khách muốn gọi gì để uống, để khai vị, món chính và món 

tráng miệng 

- Ask if the customer has any other ordering | Hỏi xem khách còn muốn gọi món 

gì không 

Situation 2.3: Describing the dishes | Miêu tả món ăn 

- Introduce the name of the dish | Giới thiệu tên món ăn cho khách 

- Introduce the ingredients | Giới thiệu nguyên liệu thực hiện món ăn 

- Introduce how to make the dish | Giới thiệu cách chế biến món ăn 

- Introduce what this dish is served with | Giới thiệu xem món này ăn kèm với gì 

Situation 2.4: Giving the bill | Đưa hóa đơn 

- Check whether the customer finishes his/her meal | Hỏi lịch sự xem khách dùng 

bữa xong chưa 

- Ask whether the customer wants anything more | Hỏi xem khách muốn dùng gì 

nữa không 

- Bring the bill when the customer asks | Mang hóa đơn ra khi khách yêu cầu 

- Ask the customer how he/she wants to pay | Hỏi xem khách muốn thanh toán 

như thế nào 

- Inform the total price | Thông báo số tiền khách phải trả 

- Proceed the payment | Thực hiện việc thanh toán 

Situation 2.5: Serving in the bar | Phục vụ trong quầy bar 

- Welcome and ask the customer what he/she wants | Hỏi xem khách hàng muốn 

uống gì 

- Inform the customer the bar doesn’t serve that drink | Thông báo cho khách biết 

quầy bar không phục vụ đồ uống khách gọi  

- Ask the customer to have another choice | Mời khách gọi đồ uống khác 

- Explain the choice | Giới thiệu đồ uống phổ biến ở quầy bar (Eg: local beer | Ví 

dụ: bia) 

- Ask the customer whether he/she wants special thing with the drink | Hỏi xem 

khách muốn dùng gì với đồ uống đó không (Eg: lemon or ice; large or small… | 

Ví dụ: chanh hoặc đá; cốc lớn hay nhỏ…) 

Situation 2.6: Dealing with complaints | Xứ lý phàn nàn của khách 

- Listen to the complaints | Nghe phàn nàn của khách (Eg: dry chicken, dirty table, 

tasteless food, undercooked/rare food, salty food, noisy restaurant…| Ví dụ: gà 
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bị khô, bàn bẩn, món ăn không có vị, đồ ăn nấu quá kỹ/tái, món ăn mặn, nhà 

hàng ồn ào…) 

- Apologize for the situation | Xin lỗi khách  

- Offer and execute a solution | Đưa ra lời đề nghị để giải quyết  

- Check whether the customer is satisfied and thank | Kiểm tra xem khách đã hài 

lòng chưa 

In the ticket office | Tại quầy bán vé 

Situation 3: Buying tickets to Hoa Lu Ancient Capital | Mua vé tham quan Cố đô Hoa 

Lư 

- Listen to the requirement of the guest (for how many people, children or adults) 

| Lắng nghe xem khách muốn mua vé như thế nào (cho bao nhiêu người, trẻ 

nhỏ hay người lớn) 

- Provide the price of tickets | Thông báo giá vé 

- Introduce what tourists can see during the tour | Giới thiệu những nơi du khách 

có thể tham quan trong hành trình 

- Ask whether the tourist wants to have a guide or not | Hỏi xem du khách có cần 

hướng dẫn viên tại điểm không 

- Introduce the dress code to the place | Nhắc du khách về yêu cầu trang phục 

(nếu có) 

At the boat station | Tại bến thuyền 

Situation 4: Introducing the destination and Giving advice  

- Welcome and introduce yourself | Chào khách và giới thiệu bản thân 

- Introduce the destination (Tam Coc – Bich Dong or Trang An Ecotourism Site) 

| Giới thiệu về địa điểm khách du lịch sắp tham quan (Tam Cốc – Bích Động 

hoặc Khu du lịch sinh thái Tràng An) (Eg: location, some information | Ví dụ: vị 

trí và vài thông tin quan trọng) 

- Give advice on what the tourist should or shouldn’t do when visiting the place | 

Hãy đưa ra lời khuyên về những điều du khách nên hoặc không nên làm khi 

đến thăm quan địa điểm trên  

At the electric car station | Tại bến xe điện 

Situation 5: Introducing the destination and Giving advice 

- Welcome and introduce yourself | Chào khách và giới thiệu bản thân 

- Introduce the destination (Bai Dinh Pagoda) | Giới thiệu điểm tham quan (Khu 

du lịch tâm linh Núi Chùa Bái Đính) 

- Remind the tourist of what he/she should/shouldn’t do during the electric car trip 

| Nhắc nhở du khách về những điều họ nên hoặc không nên làm trong quá trình 

ngồi trên xe điện 

Introduce the electric car trip (from where to where, how long, how far, what the 

tourist should visit after the stop) | Giới thiệu về hành trình xe điện (đi từ đâu tới đâu, 

bao lâu, bao xa, đi tham quan gì tiếp theo sau khi xuống xe điện) 
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PHỤ LỤC 7: PHIẾU KHẢO SÁT Ý KIẾN HỌC VIÊN 
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