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E &n day, chét lugng nguén nhén lc du lich thudng dugc dé cap vdi nhiing han ché, cu thé Ia ky
nang nghé nghiép ctia nhan vién du lich dugc quan tam khai thac. Béng bang séng Cuu Long

hang nam thu hit khodng Y téng luot du khach qudc t& dén Viét Nam va dy bo con sé nay co xu hudng
ting manh. Diéu nay dén dén sy thiéu hut ca vé s lugng va chét lugng nguén nhan luc du lich cua
vang. Nghién ctu nay gép phén cung cap két qua danh gid nang luc clia nhan vién du lich tai céc dja
phuong phat trién manh vé du lich cta ving dé hiéu biét han vé nang Iuc nghé nghiép cda ho bao gém
kién thic, ky ndng va nhan thuc trach nhiém nghé nghiép. Dya vao théng tin khao sat tu 369 du khach
tham quan céc diém du lich tai Vinh Long, Cén Tho va Phu Quéc, két qua phén tich nédng Iuc nghé
nghiép cta nhan vién du lich cho thdy rdng phan I6n dap vién thé hién su dénh gia cao vé kién thic cua
nhan vién du lich; trong khi dé, ho cho rang nhan thic trach nhiém nghé nghiép nhu trach nhiém céng
viéc, gidi quyét van dé con han ché. BAng thdi, nhiing ky ndng lién quan dén sy hgp téc, giao tiép ngoai

ngi Ia nhiing vén dé ma du khach doi hdi nhan vién cén dugc cai thién hon.

T khéa : nang luc nghé nghiép, nhan vién du lich, kién thuc, ky nang, thai do.

1. D&t van dé

Nganh du lich clia Viét Nam néi chung va clia
déng bang séng Clu Long néi riéng trong nhiing
nam qua da dat nhing két qua kha quan vé thu
hut du khach. Theo s6 liéu théng ké tir Téng cuc
du lich Viét Nam, trong nam 2014 d6ng bang séng
Clu Long da dén khoang 12 triéu lugt du khach
(hon 9,8 triéu du khach ndi dia va gan 2 trigu du
kh&ch nudc ngoai) véi doanh thu hon 5.000 ty
déng. Véi Igi thé vé diéu kién tu nhién dac trung
clia viing séng nudc, déng bang séng Clu Long
dugc xac dinh la mét trong bay vang du lich dac
thi trong chién lugc phat trién du lich cta Viét
Nam dé&n nam 2020 va tdm nhin dén nam 2030.

Bén canh do, nang luc vé ki nang nghé nghiép
cha nguén nhan lyc du lich néi chung va nhan
vién du lich n6i riéng con nhi€u han ché so véi cac
quéc gia trong khu vuc ASEAN; trong dé, nhan
vién du lich viing déng bang séng Ctiu Long ciing
khéng nam ngoai thyc trang trén. Gan day, Dy an
phét trién n&ng lyc du lich c6 trach nhiém véi moi
trudng va xa hdi tién hanh khao sat 500 don v|
kinh doanh du lich trong nuéc va cung cép bao
cao nhan manh dén nhitng yéu kém vé nang luc,
ky nang nghé nghiép cla nhan vién du lich lién
quan dén ky nang “mém”, giao ti€p, ngoai ng, va
nghiép vu chuyén mén (Chudng trinh phét trién
nang luc du lich cé trach nhiém véi méi trudng va
xa hoi, 2013).
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Theo D& an chién lugc phat trién du lich ving
déng bang séng Cliu Long dén nam 2020, du bao
rang nganh du lich thu hat khoang 155.000 lao
dong (nam 2015) va dat 236.000 lao déng (ném
2020). Tuy nhién cho dén nay luc lugng lao déng
tryc tiép va gian ti€p trong nganh clia vung chi dat
khoang 100.000 lao déng. Nhiing con s6 nay cho
thay tinh trang thi€u hyt nguén nhan lyc du lich
trong thoi gian téi sé trd thanh van dé can quan
tAm gidi quyét ca vé so lugng va chét lugng. Xu#t
phat tir xu hudng phat trién cia nganh va nhiing
tdn tai cla ngudn nhan lyc du lich, cho thdy réng
viéc danh gia vé nang Iuc ki nang nghé nghiép
cla nhan vién du lich - Iyc lugng chiém kha I6n
clia nganh - trong vung hién nay tré nén cép thiét
nh&m cung cép nhiing béng ching cu thé hon va
lam co s goi y cac gidi phap nang cao chat lugng
nhan Iuc du lich phu hop véi béi canh phat trién va
hoi nhap.

Vi vay, muc tiéu cla bai viét nay nham danh
gia nang lyc nghé nghiép ctia nhan luc du lich tai
céac diém dén du lich trong ving déng bang séng
Cltu Long, dua trén két qua tir cudc khao sat 369
du khach trong va ngoai nudc - déi tugng giao tiép
tryc tiép véi nhan vién du lich - tai cac diém dén
du lich trong vung.

2. Co 0 Iy thuyé&t va mé hinh nghién ciu

Tu thap nién 70 cla thé ky trude, khai niém vé
nang luc nghé nghiép da dugc cac nha khoa hoc
dua ra thao luan nhu la mét thuat ngd gén lién voi
nhiing hoat ddng, céng viéc trong mét linh vuc
nhat dinh. Trong s6 do, McClelland (1973) mé ta
“nang luc nhu la mdt d&c tinh co ban dé thuc hién
cong viéc”. Sau do, Boyatzis (1982) trinh bay vé
nang luc kha cu thé hon so véi McClelland. Tac gia
cho réng “nang luc thé hién nhiing dac tinh cla ca
nhéan lién quan dén thuc hién céng viéc dat hiéu
qua cao”. Cho dén nam 2008, nhiing dac tinh vé
nang luc nghé nghiép cta mét ca nhan dudgce dinh
nghia cu thé han bdi Spencer va Spencer (2008),
bao gém ba tiéu chi co ban: kién thic, ky nang, va
thai do. Co thé thdy rang, nang Iuc nghé nghiép
clia nhan vién thudc cac nganh nghé trong xa hoi
dugc danh gia phé bién dya vao chuén déu ra cla

chuong trinh dao tao tuong Ung véi nganh nghé
dé; trong do, tiéu chudn vé nang lyc dya theo
chuén dai hoc cling bao gém kién thic, ky nang
va thai do.

Kién thuc: 1a su hi€u biét clia ca nhan cé dugc
do hoc tap ho#c tréi nghiém. N6 dugc thé hién
dudi ba cap dé: kién thic téng quat (hi€u biét vé
lich s, van héa, xa hoi, chinh tr| va phap luat),
kién thic nganh (hi€u biét vé nganh nhu kinh té,
luat, tam ly, sinh hoc...), va kién thic chuyén
nganh dac thu gén voi céng viéc thyc t& (hiéu
biét vé céng viéc chuyén moén nhu quan tr; tai
chinh, luat du lich, k& toan doanh nghiép, quan
tri va diéu hanh tour,...) (Lé Quan va Nguyén
Quéc Khanh, 2012).

Ky ndng: 1a nhan t6 co thé phat trién, khong
phai bdm sinh, va biéu 16 qua sy thé hién (Katz,
1974). Cheetham va Chivers (1998) cho rang ky
nang 1a nhiing gi mét ca nhan cé thé thyc hién va
thé hién. Hay noi cach khac, ky nang la kha nang
van dung nhiing kién thidc da dugc tich luy trong
qua trinh hoc tap ho#c trai nghiém dé hoan thanh
cbng viéc cy thé, bién kién thic thanh hanh doéng.
Bén canh do, ky nang con thé hién sy thanh thao
trong thao tac nghiép vy. Diéu nay gop phan hoan
thanh t6t cong viéc cua ca nhan thuc hién. Ky
nang nghé nghiép cta nhan vién dudc chia thanh
cac nhom cy thé: giao tiép, giao ti€p ngoai ngd,
nghiép vy, giai quyét van dé, quan Iy, nhan thiec,
va lanh dao; trong dd, ki nang giao tiép, dac biét
la giao tiép bang ngoai ngli, dugc xem la quan
trong nhat déi véi nhan vién trong linh vuc du lich
(Tsai, 2004). Cung quan diém trén, Breen va cong
su (2004) ciing luu y thém sy thau hi€u ban than
va ngudi khac 1a hai ky n&ng khéng thé thiéu déi
vdi nhan vién du lich.

Thai do: 1a sy bi€u hién hay hanh vi cla ca
nhan trong céng viéc, la cach nhin nhan cla ca
nhan dé vé vai tro, trach nhiém déi véi céng viéc
(V6 Xuén Tién, 2010). B&i vdi thai do cla nhan
vién du lich, Zehrer va Mossenlechner (2009) cho
réng thai dé clGa nhan vién du lich thé hién & sy
cam théng, l&ng nghe yéu ciu, san sang tu van
théng tin, hé trg dich vu cho du khach trong qua
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trinh lam viéc. Ngoai ra, thai do nhan vién con bao
ham cach (ng xu, tinh than lam viéc véi déng
nghiép va ngudi quan ly; cling nhu tinh than cau
tién trong céng viéc.

Tom lai, nang luc nghé nghiép clda nhan vién
néi chung va nhan vién du lich néi riéng thudng
dudc danh gia theo ba thanh phan cdu thanh: kién
thuc, ky nang, va thai do. Maéi thanh phan bao ham
nhiéu yé&u té thé hién nhiing d&c tinh clia ca nhan
vé cong viéc ciing véi con ngudi - du khach, déng
nghiép, ngudi quan ly.

Danh gia nang luc nghé nghiép du lich: bang
chiing va mé hinh nghién cdu

Panh gia nang lyc nghé nghiép clia nhan vién
du lich ch( y&u phan tich nhiing thanh phén cta
nang luc nhu kién thiic, ki nang va thai dé théng
qua su dung cac coéng cu danh gia dinh tinh, bao
gbm thang do Likert, Cronbachs Alpha,... M6t vai
nghién clu vé danh gia nang luc trong linh vuec du
lich gén day dugc thuc hién, dién hinh nhu nghién
ctu cla Zehrer va Mossenlechner (2009) danh
gia nang lyc cla sinh vién tét nghiép nganh du lich
dua vao khao sat tlt ngudi st dung lao déng. Tac
gia cho rang kién thic trong Ilinh vuc du lich bao
ham su hiéu biét vé phap luat va xa hoi, trong do
am hiéu vé luat du lich va yéu t6 van hoa dudc
nhan manh. Mét nghién ctiu trudc do cla Ricci
(2005) ciing nhan manh rang kién thic cta nhan
vién trong Iinh vuc luu tri bao gém su hiéu biét vé
tiéu chudn dich vu khach hang, san phdm du lich,
va tin hoc can ban. Tuy nhién, Graganisdis va
Mentzas (2006) khang dinh rdng cac yéu té thudc
ba thanh phén cét 16i clia nang luc ¢c6 sy tuong
quan l&n nhau; vi du nhu sy am hiéu van dé céng
v@i ky nang trinh bay t6t sé goép phan hoan thanh
t6t cong viéc.

Nang luc nghé nghiép cla nhan vién dugc
danh gia phé bién tir cac quan diém khac nhau,
bao gém: ngudi st dung lao déng, ban than nhan
vién, hodc khach hang ti€p xuc véi nhan vién.
Trong nhiting nghién ctiu vé nang luc nhan vién du
lich, da s6 cac tac gia thudng st dung théng tin
khao sat tir du khach (khach hang), thay vi thu
thap thong tin danh gia ti ngudi st dung lao dong

hodc nha quan Iy d&i v6i nhan vién. Viéc lua chon
déi tugng danh gia nhu thé xuét phét ti nhiing
diém manh sau day: thi nhéat, nhan vién cé gang
nang cao nang lyc nham muc dich hoan thanh tét
¢ong viéc clia minh, nghia la ho mang dén su hai
long cho du khach. Do dé, su danh gia cia du
khach vé cac yéu té dac diém thudc néng Iyc nghé
nghiép thé hién tinh xac dang hon so véi nhiing
déi tugng khac. Thu hai, sé lugng y ki€n danh gia
t du khach kha I6n va da dang hon so vdi trudng
hgp ngudi quan Iy danh gia. Véi sé lugng v kién
nhu thé&, co thé tin rang su danh gia vé nang luc
cta nhan vién du lich 1a khach quan va da dang
hon. Tuy nhién, danh gia n&ng Iuc ti quan diém
clia du khach ciing tén tai han ché nhat dinh doé 1a
doi hdi du khach tham gia danh gia phai biét va
ting trao déi véi nhan vién vé nhiing yéu td lién
quan dén nang luc cdn danh gia. Bai vi, néu nhu
trudng hgp mot yéu té nao dé nhu lich st ma du
khach chua tung héi hoac trao déi véi nhan vién
thi ho sé khéng danh gia dudc rang nhan vién cé
hiéu biét vé lich st & mic dé nao. K&t qua la danh
gia clia du khach vé yéu td nay nhu la mot viéc bt
buéc phai lam va khéng chinh xac. Vi vay, dé han
ché sai léch vé van dé nay, khau thiét k& cac yéu
t6 lién quan dén cac thanh phan nang luc phai
dugc thuc hién can than va sl dung thuat ngii sao
cho d& hiéu, gan lién véi cac van dé thudng nhat
ma du khach va nhan vién cé thé trao ddi tét.

Xuét phat tuf cd s6 ly thuyét va nhiing két qua
nghién clu vé nang luc nghé nghiép clda nhan
vién du lich, mé hinh nghién ctiu déi véi trudng
hdp phéan tich nang Iuc nghé nghiép clia nhan
vién du lich ving déng bang séng Clu Long
dugc xay dung gan lién véi ba thanh phan cét
16i: ki€n thuc, ky nang va thai do; va cac yéu to
thudc tinh cGa chung.

Cac yéu t6 thudc tinh clia ba thanh phan nang
lyc nghé nghiép trén dugc cu thé dudi dang nhiing
cau hoi va dudc danh gia theo thang do Likert 5
muc do tang dan trong qua trinh khao sat ti nhiing
du khach tai cac diém dén du lich duge chon cla
vung nghién cuu.
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Kién tlnre K$ nang Thai do
s I\_i_l]_h th-Xk1 .]l(_)lj Cll]l].ll tll B Ngluep vu B Nluet tinh
-Lich s, vin hoa, dia ly pey | Trach nhis

; i - G1ao tiep rach nhiem
- Dich vu du lich. Iit hanh oy | Hop tac
| Bidin &én. s5n phdt dilicl - Ngoal ngif op k&
Biem dén, san pham du lich L Quan sat - Lang nghe. ho trg
L Giai quyét tinh hudng - Trung thwre

Hinh 1: Khung phan tich cdc thanh phén cta nadng luc nghé nghiép du lich

3. Phuong phap nghién ctiu

Theo s6 liéu théng ké cho thdy s& lugt du
khach dén ving déng bang séng Cuu Long tang
8n dinh trong nhilng ndm gén day (gan 12 triéu
lugt nam 2014); trong d6, mot sé dia phudng nhu
Vinh Long, Tién Giang, Thanh phd Can Thg, va
Kién Giang (chl y&u Pht Quéc) dugc danh gia la
nhiing diém dén du lich thu hat phén 16n lugng du
khach khi dén ving nay (chi€m hon 60% téng du
khach). Dya vao nguén théng tin théng ké trén, bai
viét nay chl yéu khao sat danh gia ti du khach
tham quan cac diém dén du lich tai cac dia
phuong dién hinh, gém Vinh Long, Thanh phd&
Cén Tho va Phu Quéc (Kién Giang). Viéc Iya chon
3 dia phuong nay xuét phat tir sy thé hién da dang
cac loai hinh du lich clGa vang: sinh thai vudn, 4m
thyc va du lich bién; déng thdi, cac dja phuong
ndy cling thé hién nhu diém dén du lich hap dan
nhét trong vung (chiém hon 52% t8ng du khach,
gan 6 triéu lugt). C8 mau du kién khao sat dugc
xac dinh theo céng thic Solvin [n = N/(1+N.e2)] la
x8p xi 400 quan sat. Tuy nhién, trong qué trinh
khao sat do sy anh hudng cla yéu t6 thdi vy va sy
san long tham gia clia dap vién, cudi cung téng s6
quan sat thuc t& cé ddy du théng tin va st dung
trong phan tich la 369, chiém 92% téng s& quan
sat dy kién. S8 quan sét tuong Ung theo tung dia
phuong nhu sau: Vinh Long (149), Thanh phé Cén
Tha (105), va Phi Quéc (115).

Pap vién (du khach) tham gia cudc khao sat
dudc hoi y ki€én danh gia vé cac thanh phan nang
Iyc nghé nghiép ctia nhan vién du lich phuc vu tai
cac diém dén, thong qua phiu khao sat (ca tiéng
Anh va ti€éng Viét). Bén canh do, mét s6 théng tin
vé dac diém nhan khau hoc va ca nhan cla du
khach cling dugc thu thap.

V& cong cu phan tich danh gia nang lyc nghé
nghiép, nhu da biét cac nha nghién clu da cé n6é
Iuc lugng héa trong viéc phan tich danh gia nang
Iuc ca nhan (dudng nhu mang tinh dinh tinh).
BPugc chdp nhan van dung phd bién trong nghién
cltu, cong cuy thang do Likert (5 muc dd) dugc su
dung dé do ludng su danh gia clia dap vién vé cac
tiéu chi dugc dé xuat. Tiép theo do, cac cong cu
nhu théng ké mé ta, phan tich tdn s va xép hang
cac tiéu chi dé xust thudc cac thanh phan nang
Iuc nghé nghiép.

4. Két qua phan tich

Két qua phan tich théng ké cla cudc khao sat
ttr 369 du khach (gém 81 khach quéc té va 288
khach noi dia) dugc trinh bay & Bang 1 véi nhiing
dac diém ca nhan clia du khach gém gidi tinh, do
tudi va trinh dé hoc van. Ky vong réng, sy da dang
vé nhiing dac diém cé nhan gida nhing du khach
tai dia ban khao sat s& cung cdp nhiing bing
chiing phan tich thi vi v& danh gid nang lyc nghé
nghiép cla nhan vién du lich.
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Bang 1: Phéan phd6i nhiing ddc diém cé nhéan cua mau quan sat (%)

Pi#c diém Téat ca
(n=369)
Gidi tinh
- Nam 40
- Nl 60
Nhom tudi
- Dugi 25 34
- 25dén 39 23
- 40 trg 1én 33
Trinh d6 hoc van
- Chua tét nghiép PTTH 2
- Phé théng trung hoc 16
- Cao dang, dai hoc 67
- Sau dai hoc 15

Vinh Long Cén Tho Kién Giang
(n=149) (n=105) (n=115)
38 51 30
62 49 70
25 16 63
35 50 14
40 34 23
4 1 0
18 12 18
59 63 81
19 24 1

Nguén: Két qua khao sat 369 du khach, 10/2014

Nhin chung, két qua théng ké nhiing d&c diém
cla du khach thé hién tinh dai dién clia méau trong
cudc khao sat. Trong d6, khdng cé sy khac biét
I6n vé gidi tinh gilia cac dap vién, nhung du khach
nit c6 ty 1& cao trong m&u khao sat. Lién quan dén
nhom tudi, k&t qua 8 bang 1 cho thdy ¢ sy phan
b8 khé déu gilta cac nhom tudi clia dap vién tham
gia cudc khao sat. Két qua nay ky vong mang lai
danh gia vé nang lyc nghé nghiép mang tinh dai
dién cao d&i véi du khach néi chung va du khach
tham gia khao sat. Trong s& d6, nhém du khach
duéi 25 tudi cé xu huéng chon loai hinh du lich
bién gén lién véi cac hoat dong van dong ngoai
tréi, cao han nhém du khach 16n tudi hon.

V& trinh dé hoc van cla déap vién, két qua phan
tich cho thdy binh quan 2/3 du khach tham gia
khao sat co trinh dé cao dang, dai hoc va trd lén.
V6i dac diém vé trinh do nhu thé, tin tudng rang
chung ta sé thu dugc két qua danh gia xac dang
v& nang luc nghé nghiép cla nhan vién du lich,
bdi vi ho cé kha nang hiéu biét va tra Idi t6t nhiing
cau hdi trong cudc khao sat.

K&t qua phan tich danh gia vé& nang luc nghé
nghiép clia nhan vién du lich lién quan dén ba
thanh phén co ban: kién thic, ky néng, va thai do
dugc trinh bay & Bang 2.

- Danh gia vé néng lyc kién thuc: két qua danh
gia cho th&y nhin chung nhéan vién du lich dugc du
khach danh gia & muc t6t vé sy hiéu biét tong
quan kinh té&, chinh tri, xa hoi va kién thdc nganh
dich vu du lich; d&c biét sy hi€u biét vé diém dén
du lich va cac san phdm du lich dugc du khach
danh gia kha cao. K&t qua nay kha phu hgp véi
thuc tién, bai vi bat ddu cong viéc tai diém dén du
lich, hdu hé&t nhan vién phai trdi qua cac khoa
hu&n luyén ngén han nham trang by kién thic va
thong tin vé diém dén cing nhu cac san phdm
dich vu dugc cung cép. Khi so sanh két qua danh
gia gitta 3 dia ban khao sat, cho thdy rang nhan

Kien thirc _.
Kinh te-xa
l16i%chi1111 tri

\ k Lich s, van
hoa, dia ly

Dich vu du
lich, lir hanh
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Bang 2 : Két qua danh gia nang luc nghé nghiép*

Thanh phan nang luc Tatca Vinh Long Cén Tho Kién Giang
(n=369) (n=149) (n=105) (n=115)
Kién thic
- Kinh t&-xa hoi, chinh tr| 3,60 3,90 3,60 3,20
- Lich st, vén hod, dia ly 3,75 4,00 3,70 3,56
- Dich vy du lich, I hanh 3,73 4,08 3,60 3,50
- Diém dén, san pham du lich 3,89 4,10 3,80 3,77
Ky nang
- Nghiép vu 3,83 4,00 3,60 3,90
- Giao tiép 3,68 3,80 3,56 3,70
- Ngoai ngit 3,38 3,40 3,10 3,63
- Quan sat 3,63 4,00 3,60 3,30
- Gidi quyét tinh huéng 3,62 3,80 3,56 3,50
Thai do
- Nhiét tinh 4,03 4,20 3,90 4,04
- Trach nhiém 3,71 4,10 3,50 3,53
- Hop tac 3,86 4,20 3,78 3,61
- Lang nghe, h& trg 3,98 4,30 3,97 3,68
- Trung thyc 3,84 4,20 3,80 3.53

Ghi chu: *Gia try trung binh clia céc yéu t6 dugc tinh toan theo thang do Likert 5 muc dé, y nghia cta
tung mic do dugc dién giai nhu sau: 1,00-1,80: rat kém; 1,81-2,60: kém; 2,61-3,4: chdp nhan; 3,41-4,2;

tét; 4,21-5,00: rat tét.

vién du lich tai cac diém dén & Phu Quéc (Kién
Giang) dugc du khach danh gia é mic dé thap hon
vé nang Iuc kién thiic. Nguyén nhan dé gidi thich
cho sy khac biét nay la do céc diém dén du lich tai
Phu Quéc mdi dua vao hoat déng gan day (dién
hinh nhu Vinpearl Phi Quéc) va phan I6n
nhan vién méi tuyén dung chi via tét -
nghiép va chua c6 nhidu kinh nghiém, thai TS
gian dé trai nghiém céng viéc ciing nhu tim
hi€u sau sdc linh vyc du lich, théng tin
diém dén, m&c du ho da dugc huén luyén
trudc do.

nang cla nhan vién du lich chi ra rdng nhin
chung thanh phan ky nang dugc du khach
danh gia & muec t6t, nhung gia tr trung binh
lai th&p hon so voi thanh phan nang luc
ki€n thic va thai d6. Dang chu ¥, ky nang
giao ti€p bang ngoai ngl clia nhan vién du
lich nhé&n dugc danh gia 6 mic chap nhan

¥ nang

Gial
- Danh gia vé nang luc ky nang: két qua quy ét tlllll
danh gia déi vai 5 yéu té clia thanh phan ky l]‘uOl)U

(trung binh). Trong s6 cac yéu t6 ki nang, ky nang
nghiép vu dugc du khach danh gia cao nhat, béi vi
tat ca cac thao tac nghiép vu phuc vu clia nhan
vién phai tuan theo quy trinh cy thé nhu b phan
I& tan, truc phong, nha hang va logistics... Trong

& Nghiép
vu

- Giao tiép

%
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khi do, nhiing ky nang khac nhu quan sat, giai
quyét tinh huéng thudng dugc thyc hién phy thudc
vao nang lyc ca nhan cta nhan vién nhiéu hon la
phu thubc vao quy trinh. Bdi vi nhiing tinh huéng
phat sinh trong phuc vy kha bat ngd, ngau nhién
va khéng thé ludng trudc. Nhan thdy rang két qua
danh gia tu cudc khao sat nay kha pht hgp véi két
qua khao sat thuc hién nam 2013 clia Du an phat
trién nang luc du lich c6 trach nhiém véi moi
trudng va xa hoi.

- Panh gia vé ndng luc thai do: so vdi 2 thanh
phan nang lyc (ki€n thic va ky nang), thanh phan
nang lyc thai dé dugc du khach danh gia cao hon

" va dat & mUc t6t; dac biét 1a thai do nhiét tinh va
lang nghe, hé trg du khach trong qua trinh phuc
vu. Mac du dugc danh gia kha tét vé thai do phuc
vy, nhung thai do thé hién tinh than trach nhiém vé
cong viéc lién quan dén ting bé phan phuc vu van
chua lam du khach hai Iéng hon va danh gia cao
hon. Cu thé 1a, déi khi nhan vién cung cép théng
tin chua chinh xac hoac thi€u thong tin khi du

Thai do Nhiét tinh
5

P

Trungthire <~

Lang nghe, ho
tro

khach c6 nhu céu; bén canh dé, thai dé hgp tac
clla nhan vién gilta cac bé phan dé cung cép
thong tin hoac giadi quyét van dé cho du khach
chua t6t, xt ly tinh huéng cham (do phai lién hé
vdi cac don vi, ca nhan khac hodc chd y kién cla
nguoi quan ly).

\ qu tac

Mac da, nang luc ki nang cla nhén vién
nhan dugc danh gia thdp, nhung trong sé 3
thanh phan nang luc nghé nghiép nang lyc thai
dd phuc vu dudc du khach quan tdm nhat
(chiém 64,4% y ki€n), k&€ dén la nang luc kién
thic (chiém 20,3%) va nang luc k§ nang ding
cudi cung, véi 15,3%.

Bén canh y kién danh gia tu du khach, ning
Iyc clia nhan vién ciing dudc danh gia tu nhitng
ngudi quan ly tryc ti€p théng qua phuong phap
danh gia chuyén gia. Két qua danh gia cho thay
rang vé nhan thuc trach nhiém trong céng viéc
(nang luc thai dé) nhan vién chi thé hién tét é su
nhiét tinh, hd trg déng nghiép hodc du khéach
trong qué trinh phuc vu. Tuy nhién, nhan vién
chua c6 nhén thic t6t vé trach nhiém nghé
nghiép ctng nhu cdng viéc ho dang tham gia.
Diéu nay dugc ngudi quan ly giai thich do yéu t&
van hda vung mién (“dan mién Tay"); cu thé Ia,
nhéan vién san sang bd viéc néu nhu ngudi quan
ly phé binh khi ho mé&c 16i trong qua trinh phyc

vy, hodc khéng tuan tht quy dinh.
Bén canh do, nhan vién doéi khi lam
viéc theo cam tinh, chd quan (do
quen viéc) ma khéng tuan thi mét
cach nghiém tdc quy trinh ¢éng viéc
tai ting khau phu trach cu thé. Xuat
phat tu y thic lam viéc thap, thudng

‘”jl'TMCh nhiém dan dén su cd, 16i trong cong viéc,

ho&c “nghén théng tin” trao ddi gida
cac b phan, cho nén dua dén su
phién ha cho khach hang.

Nhin chung, nadng Iluc nghé
nghiép clia nhan vién du lich gida
cac by phan nhu budng phong, I1€
tan, nha hang khach san khéng cé su
khac biét dang ké. Diéu nay c6 thé
dugc giai thich bdi vi hdu hét nhan

vién du lich déu phai trai qua cac khéa huan luyén
ngan han trudc khi bat ddu lam viéc hoac dinh ky.
Tuy nhién, dsi véi nang luc vé ki nang nghé
nghiép cla nhan vién 1€ tan, budng phong dugc
danh gia cao hon, nguyén nhan la nhan vién
thudng phai thuc hién cong viéc theo ban mé ta

khoa hoc <
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cOng viéc va it gap sy sai so6t. Trong khi dé, nhan
vién nha hang khach san thudng tng phé vai
nhiing tinh hudng phat sinh hon tit nhu cdu cua
khach hang, dan dén muc dé dap (ng su hai long
clia khach hang dudng nhu khéng thé tuyét déi.

5. Két luan va giai phap

Nguén nhéan lyc luén doéng vai trd quan trong
trong chién lugc nang cao chét lugng dich vu cda
cac don v| kinh doanh trong linh vuc du lich va It
hanh. Viéc danh gia, phan tich nang luc nghé
nghiép clia nhan vién du lich ¢é y nghia thiét thuc
nh&m phat hién nhing han ché& va gép phan xay
dung k& hoach nang cao chét lugng nhan luc tai
don vi. Qua k&t qua danh gia nang Iyc nghé
nghiép clia 369 nhan vién du lich phuc vy tai cac
diém dén du lich dai dién trong vung déng bang
séng Clu Long, hai diém quan trong nhat dugc
tom luge nhu sau:

- Trong s6 ba thanh phan néng lyc nghé nghiép,
nang luc v& nhan thic trach nhiém (hay thai do)
dugc du khach ciling nhu ngudi quan Iy truc tiép
nhan vién danh gia quan trong hon. Bdi vi, dich vu
du lich 1a linh vuc cung cdp va trai nghiém gia tr|
cam xuc, hon la cung c&p san phdm vat chat. Qua
danh gia vé nhan thdc trach nhiém, nhan vién phuc
vy con han ché& & khia canh trach nhiém trong cong
viéc va tuan thl quy trinh lam viéc.

- V& ky nang nghé nghiép, két qua phan tich
kha phu hop véi khao sat nam 2013 clia Dy an
phat trién du lich ¢6 trach nhiém voi xa hoi va moi
trudng cta Téng cuc du lich; dé la kha nang giao
tiép ngoai ngll va giai quyét van dé khi du khach
¢6 nhu cdu. That ra, doi véi trudng hop gidi quyét
van dé thudng vugt qua quyén han cia nhan vién
phuc vy, Do do, nhan vién thudng ti chdi yéu céu
cla du khach ho#c phai chd dgi v kién ti ngudi
quan ly.

Xuét phat tit cudc khao sat trén, mot s6 goi y
cac giai phap ddi vdi cac doanh nghiép kinh doanh
du lich va nha quan ly, co sé dao tao du lich cén
dugc quan tdm nhdm nang cao nang luc nghé
nghiép clia nhan vién dé huéng dén nang cao chét
lugng dich vu trong linh vyc dich vy du lich tai
diém dén ciing nhu cla ving, bao gém:

- Déi vdi cac don vi kinh doanh du lich:

Thi nhat, nang cao ky nang nghé nghiép trong
qua trinh lam viéc dugc thyc hién bdi ngudi su
dung lao ddng - don vi kinh doanh dich vu du lich
- théng qua cac hoat dong: (i) hudn luyén theo
nghiép vu ctia bd phén dugc phu trach nham tang
cudng tinh chuyé&n nghiép cla nhan vién; (i) xay
dyng quy trinh nghiép vy, badn mé ta cong viéc doi
véi tiing vi tri, nghiép vu cu thé dé nhan vién tham
chiéu va tuan thi mét cach tuyét déi. Bdi vi, qua
khao sat tai mot vai diém dén du lich cho thdy
rdng ban mé ta coéng viéc hodc danh muc cong
viéc (check-list) tai ting bé phan dudng nhu con
thi€u vang.

Thi hai, nAng cao nhan thic trach nhiém nghé
nghiép 1a yéu cdu khéng thé thi€u ddi vai bat ky
nhan vién trong linh vyc nghé nghiép nao va nhan
vién du lich cling khéng ngoai I1&. Nhan vién phuc
vy thé hién trach nhiém, thai do théng qua su
nhan thuc tét vé& nghé nghiép, vi tri cdng viéc cla
minh dé ti dé thao tac, phuc vu mét cach chuyén
nghiép va chu dao hon. Hon nida, nhan vién du
lich cdn nhan thlc rang viéc hoan thanh tét cong
viéc cta ho con cé y nghia dong goép quan trong
vao nang cao chét lugng dich vy cling nhu hinh
anh, thuong hiéu cta don v| noi ho lam viéc. Tuy
nhién, dang luu y rang dé gitp cho nhan vién nang
cao thai do phuc vu doi hoi nha quan Iy phai su
dung t6t cac céng cu quan |y nhan su (nhu tuyén
dung, luong, phuc Igi, dao tao, thang tién,...)
nham tao ra méi trudng lam viéc canh tranh ciing
nhu dong luc lam viéc cho nhan vién.

- Déi v6i nha quan ly, co sd dao tao du lich

Quan tam giai phap “‘nang cao kién thuc
chuyén mén” 1a mét trong nhiing van dé then chét
d6i v6i ngudn nhan lyc. Bdi vi, xudt phat tu sy am
hiéu t6t vé kién thic chuyén moén sé gitp nhan
vién chl déng thuc hién cong viéc chuyén nghiép
hon. P& thuc hién diéu nay, doi hoi cong tac dao
tao Iinh vyc dich vu du lich c8n dugc chu trong &
céac khau: (i) chuong trinh dao tao gan véi nhu céu
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cong viéc thuc t&; (i) tAng cudng hoat dong kién
tap va trai nghiém déi véi sinh vién tai cac don v
kinh doanh dich vy du lich; (i) xay dung cac moé
hinh hoc tap thuc té véi sy tham gia tur cac don vi
kinh doanh dich vu du ljch.

Déng thdi, cac co quan quan ly Nha nudc vé du
lich can quan tdm hon vé cdng tac théng ké co su
phan tich va dy bao nguén nhan lyc nhan luc néi
chung va nang lyc ctia nhan vién du lich néi riéng
nham lam co s& xay dyng cac dé an, hoac dé xuat
chinh sach nhan lyc gép phén phét trién du lich
cta dja phuang tét hon. &
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Summary

The quality of tourism human resources has
been discussed much in recent time, many of
their limitations have been pointed out, sug-
gesting that their professional competence
should get more attention. Mekong river delta
attracts around a quarter of the total interna-
tional tourists to Vietnam every year and this
figure is expected to rise quickly in the future.
This may cause a lack in both quantity and
quality of the tourism human resources. The
research helps to assess the competence of
tourism staff in localities with strong tourism
development so as to know more about their
professional capacity, including knowledge,
skills and professional awareness. The results
of a survey conducted with 369 visitors to
tourism destinations in Vinh Long, Can Tho and
Phu Quoc reveal that most recipients highly
appreciate the knowledge of tourism staff but
believe there exist some limitations in their pro-
fessional awareness and problems-solving
skills. At the same time, skills related to coop-
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