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Tém tit: Muc tiéu cia bai viét nham déanh gia chat lwong nhan lyc du lich tai diém du
lich Con Son ciia Thanh pho Can Tho théng qua cdc nhém nhén té cdu thanh ning luc nghé
nghiép: kién thirc, ky nang, thdi do. Pong thoi, dé xudt cde gidi phdp dé nang cao ndng liec dji
ngii nhén vién phuc vu thoi gian sdp téi. Nghién ciru sir dung cong cu thong ké mé ta dé phan
tich dir liéu thir cdp dwoc cung cdp béi S6 Van héa, Thé thao va Du lich va Té hop tdc du lich
céng dong Con Son vé tong sé heot khdch, doanh thu, s6 ngay heu trit binh qudn ciia du khéch.
Ngodi ra, cudc khao sdt tir 100 khdch tham quan tai diém dén dé phan tich, danh gid néing lic
phuc vu ciia nhdn vién du lich. Két qua nghién ciru chi ra rang ty 1é trén 50% y kién cia
du khéach danh gia khd tot vé kha nang lam viéc ciia nhédn vién tai ddy, bén canh d6, nhén t6
“thdi d6” dat sé diém trung binh cao nhat (3,95/5 diém) s0 Vi cdc nhan to nang lwc con lgi la
kién thirc (3,41/5 diém) va ky ndng (3,45/5 diém).

Tir khéa: nhén luc du lich, kién thirc, ky nang, thdi do.

Abstract: This article aims at providing an empirical result of the assessment of the
tourism-related professional competences through the survey of 100 visitors experiencing in
Con Son Island, Can Tho city. Basing upon the descriptive analysis from the survey, it is found
that more than 50% of the asked visitors have expressed their assessment of the professional
competences to tourism employees at the good level; especially to the average score of the

employee’s attitude was recorded at 3.95 per 5.0 points. This factor is higher than the two
groups of factor, including knowledge (3.41/5.0) and skills (3.45/5.0).

Keywords: tourism employees, knowledge, skill, attitude.

1. Gi6i thigu

Phat trién ngudn nhan lyc chit lwong cao 1a mot trong ba khau dot phé trong chién luoc
phat trién kinh té xa hoi 2011 - 2020 caa dat nude. Di véi nganh du lich, ngudn nhan lyc dugc
xem 12 tai san quy gia, tac dong truc tiép dén hiéu qua kinh doanh caa doanh nghiép ciing nhu
su phét trién bén vitng cua toan nganh. Song song véi su phét trién caa nganh du lich ca nuée
hién nay, Pdng bang sdng Ctru Long (PBSCL) la viing dugc danh gia vé tiém lyc phét trién,
dac biét la loai hinh du lich sinh thai.

Theo théng ké cia Téng Cuc Du lich, tinh dén 6 thang dau nam 2016, khu vyc nay da
don tiép gan 11 triéu luot khach, trong d6 c6 gan 1 triéu lugt khach qudc té tang 13,18% so voi
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cung ky nam 2015, va Thanh ph Can Tho 1a mét thanh phé trong tam, thu hit su dau tu phéat
trién manh vé chit luong du lich cua viing. Con Son - mot dia diém du lich méi trong thai gian
gan day thu hat khoang 30% - 40% luong khéch, dong gop 20% - 25% doanh thu nganh du lich
cuia thanh phd, trung binh méi ngay dén tir 50 - 100 khach/ngay. Sy phat trién cua lang du lich
Cdn Son di mang dén su 6n dinh thu nhap va hiéu biét vé kién thuc xa hoi khi tham gia hoat
d6ng du lich. Tuy nhién, phuong thtrc kinh doanh du lich tai Cén Son véi d6i ngii nhan vién
phuc vu hoan toan 1a ngudi dan dia phuwong nhiéu thé hé da gin bo véi day dat con nay va sb
lwong ngudi dan tham gia du lich con han ché.

Vi vay, dé phat trién hoan thién vé du lich tai Con Son doi hoi chat lwgng nhan luc phuc
vu can dugc nang cao dé dap ung tot hon cho nhu cau caa du khach. Xuét phat tir nhu cau thuc
tién do, nghién cau tap trung danh gia thuc trang hoat dong, cu thé 1a ning luc phuc vu cua
nhan lyc tai diém du lich nay. Qua d6, xac dinh nhitng mat tich cuc can phét huy va nhitng mat
con han ché, dé xay dung giai phap khic phuc mét cach hop Iy va hiéu qua nham mang lai mot
Con Son van minh va phat trién bén viing.

2. Tong quan nghién citu vé ngudn nhan luc

2.1. Co s6 Iy thuyét

Ngudn nhan luc 12 mét yéu té quan trong anh huéng truc tiép dén sy thanh cdng cua
doanh nghiép, ciing nhu su phét trién kinh té x& hoi caa cac qudc gia. Khai niém ngudn nhan
lyc duoc sir dung rong réi tir nhitng nam gitra thé ki thir XX, khang dinh vai trd caa yéu té con
ngudi trong qua trinh phét trién. C6 kha nhiéu dinh nghia khac nhau vé nguon nhan lyc dugc
dé cap. Theo Srivastava (1997), ngudn nhan lyc bao gém thé lyc, nghia rong 1a ngudn cung cap
stre lao dong cho san xuat x& hoi, cung cap nguon luc con ngudi cho sy tri luc, k§ ning nghé
nghiép ma mdi ca nhan sé hiru. Nguon von nay la tap hop nhiing k§ niang, kién thuc, kinh
nghiém tich liiy duoc nhd vao qua trinh lao dong san xuat. Theo Té chirc lao dong quéc té (ILO)
cho rang “Ngudn nhan lyc cia mot qudc gia 1a toan bo nhimg nguoi trong d6 tudi c6 kha ning
tham gia lao dong. Ngudn nhan luc theo phat trién. Do d6, ngudn nhan lyc bao gom toan bo
dan cu ¢ thé phét trién binh thudng. Theo nghia hep, nguon nhan luc 1a kha ning lao dong cua
x4 hoi, 1a nguon lyc cho su phét trién kinh té x4 hoi, bao gdm cac nhom dan cu trong do tudi
lao dng, c6 kha ning tham gia vao lao dong, san xuat xa hoi, tirc 1a toan bo céc c& nhan cu thé
tham gia vao qué trinh lao dong, 1a tong thé cac yéu té vé thé luc, tri lyc cua ho duoc huy dong
vao qua trinh lao dong”.

Déi voi nang luc, c6 hai dinh nghia phd bién nhét hién nay 1a theo truong phai My va
theo trrong phai Anh:

- Theo trudng phai My, thi nang luc 13 bat ky yéu té tam ly cua ca nhan c6 thé hoan thanh
cdng viéc mot cach nhanh chéng va hiéu qua. Trong d6, nén tang gido duc, dao tao, kinh
nghiém, k§ niang, cam x(c,... ¢ thé nhin thay dugc thong qua hinh thirc danh gi4, phong van,
khao sét chiém tir 10% dén 20%. Con lai, phong cach tu duy dic tinh hanh vi, sé thich nghé
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nghiép va su phu hop véi cdng viéc,... 1a phan tiém an can phat hién, phat huy va phat trién
chiém tir 80% dén 90%.

- Theo truong phai Anh, ning luc dugc gisi han boi ba yéu té: kién thirc, ki ning, thai
d6. Pay duoc goi 1a mo hinh ASK, 13 mé hinh duoc sir dung nhiéu nhat trong quan tri nhan sy
hién nay nham dao tao va phat trién ning luc c& nhan. M6 hinh ning lec — mé ta cac kién thuc,
ki ning va dic diém ca nhan, thai 6 ban than can dé hoan thanh t6t mét vai trd hoic mot cong
viéc. Theo Bloom (1956) dugc coi 1a “cha dé” dwa ra nhitng phéat trién budc dau vé md hinh
ning luc ASK, trong d6 c¢6 ba nhom chinh: kién thuc thudc vé nang luc tu duy; k¥ ning thudc
vé thao tac, van dung; thai d6 1a thudc vé pham trii cam xuc, tinh cam.

2.2. Lwgc khao tai li¢u

Trong nghién cau vé mic do dap tng cua chit luong ngudn nhan luc theo yéu cau doanh
nghiép PBSCL, Quan Minh Nhyt va cong su (2012) cho thay rang yéu cau vé chat lugng dao
tao twong d6i cao, dac biét yéu té lién quan dén kién thirc chuyén nganh, dao duc, trach nhiém
v6i dong nghiép va tuan tha chu truong phap luat nha nude. Ddi véi chat lugng nguon nhan
luc, cac doanh nghiép danh gia kha tot va thoa man vé mac do dap ung so véi ky vong, tuy
nhién, ngudn nhan luc con han ché thugc vé cac ki nang can thiét trong thuc hién cdng viéc.

Lién quan dén phan tich va danh gia chat lwong ngudn nhan lyc trong nganh du lich ving
PBSCL, Huynh Truong Huy va V6 Hong Phuong (2015) da van dung md hinh Iy thuyét vé
nang lyc véi ba nhém nhan té co ban - kién thic, ki nang va thai d6 - sir dung thang do Likert
5 mirc 46 dé danh gia niang lyc caa nhan vién phuc vu tai cac diém dén du lich trong vang. Tir
két qua nghién ctru cho thay trong ba thanh phan ning luc nghé nghiép: kién thirc, ki ning, thai
do thi nang luc vé thai dd dugc du khach ciing nhu ngudi quan |i truc tiép nhan vién danh gia
quan trong hon, dac biét 1a thai do nhiét tinh lang nghe va chi din du khach trong qua trinh phuc
vu. Tuy nhién, theo danh gia cua du khach va ciia nhan vién quan Iy truc tiép thi thai do tinh
than trach nhiém vé cong viéc lién quan dén tirng bo phan phuc vu van chua duge danh gia cao.
Bén canh do, tac gia con dwa mot s giai phap ddi vai cac doanh nghiép kinh doanh du lich va
nha quan i, co s& dao tao du lich nham nang cao ning luc nghé nghiép ciia nhan vién dé hudng
dén nang cao chét luong dich vy trong linh vuc dich vu du lich tai ving DPBSCL néi chung va
cac diém dén noi riéng.

2.3. Khung phdn tich ndang luc

Dya vao mé hinh ly thuyét vé ning luc dugc dé xuét bai Bloom (1956) véi ba nhém nhan
t6 co ban cau thanh ning lyc cua mdi ca nhan, bao gom: kién thirc, K ning va thai d6. Ngoai
ra, chuan dau ra cua cac chuong trinh dao tao cac nganh néi chung va nganh quan tri du lich
ndi riéng, chinh ba nhdm nhan té nay ludn déng vai tro then chdt trong viéc danh gia chét lwong
dao tao cua truong hudng dén ddi véi sinh vién sau tét nghiép. Do d6, khung phan tich duoc
xay dyng nhu sau:
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Ning luc phuc vu cia nhan vién
tai diém du lich Con Son

| |
(Kién thic N K¥ ning ™\ (Thai do )

+ Kinh té - xa hoi, chinh tri + Nghiép vu + Nhiét tinh

+ Lich str, van hoa, dia li + Giao tiep + Trach nhiém

+ Dich vu du lich, lir hanh + Ngoai ngir + Hop téc )

+ Piém dén, san pham du lich + Quan sat + Lang nghe, hd tro

+ Giai quyét tinh hudng + Trung thuc
o N\ A\ /

So dd 1: Khung phan tich ning lyc ctia nhan vién du lich

Kién thirc cua nhan vién trong nganh dich vu du lich 12 mot yéu té co ban nhat khi kinh
doanh hoat dong nay, vi nhan vién s& 1a ngudi huéng dan, gisi thiéu véi du khéch vé cac ddi
tuong tham quan, cac hoat dong trong chuong trinh du lich,... Do d6, doi hoi kién thirc caa nhan
vién phai sau rong vé kinh té, xa hoi, chinh tri & cac diém dén du lich, am hiéu vin hoéa ving
mién. Kién thuc 12 v6 tan, 1a yéu t6 khong thé do luong ma doi hoi nhan vién phai ty y thic trau
doi, hoc hoi khéng ngimg dé c6 thé 1am tot vai tro phuc vu khién du khach hai long.

K§ ning duogc chia thanh cac nhém cu thé: k§ ning giao tiép, giai quyét van de, quan i,
nhan thtre va lanh dao... Ki ning giao tiép va dic biét giao tiép bang ngoai ngir s& gilp nhan
vién tu tin hon khi tiép x(c véi du khach nudc ngoai. Trong qué trinh hoat dong du lich s& tiép
xuc va phuc vu nhiéu d6i twong khach khéac nhau, nhan vién can phai nhay bén xu Ii cac tinh
hudng c6 thé xay ra, tranh gay phién toai cho khach. Nhan vién lubn 1a tim guong trong viéc
nhan thire dang dan vé bao vé méi truong, canh quan va tai nguyén thién nhién, dé tiép tuc phét
trién nganh dich vu du lich.

Thai d6 cua nhan vién 13 yéu té tac dong manh dén sy hai long cua du khéach vé hinh anh
cua diém dén du lich. Mot thai do than thién, hoa nha, dung chuan trong phwong thirc wng Xir
s& 1a cach ghi diém va quang ba hinh anh cua du lich dia phuong dén véi bé ban trong nuéc va
quéc té.

Do d6, nhan vién du lich s& dong vai tro 1a chiéc cau ndi gitra diém dén va du khach,
su chuyén nghiép cia nhan vién can duoc thé hién mot cach hai hoa giira ba tiéu chi:
kién thirc - k¥ nang - thai do trong qué trinh tac nghiép.

3. Dir liu va phwong phap phan tich

3.1. D ligu khdo sat

Déi twong khao sat 1a du khach tham quan va trai nghiém cac san pham du lich tai Con
Son. Dit liéu ctia nghién ciru duoc thu thap theo phuong phap chon mau thuan tién trong khoang
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thoi gian tir thang 12/2016 dén thang 3/2017, véi ¢& mau gém 100 quan sat. Theo phan tich
théng k&, c& mau nhu thé 1a du 16n dé dam bao cho tinh suy rong tong thé, cu thé 1a dja ban
nghién ctu tai Cén Son (Lwu Thanh Bac Hai, 2007). Cudc khao sat duoc thuc hién qua hinh
thirc phong van tryc tiép vai phiéu khao sat bao ham nhiing néi dung phan anh ning luc cua
nhan vién du lich va mot s6 thong tin dic diém ca nhan caa du khéch.

3.2. Phwong phap phdn tich dir li¢u

Céc yéu t6 thugc tinh cua ba nhdm nhan té ciu thanh ning luc cua nhan vién s& duoc
danh gia theo thang do Likert 5 murc d, tir 1 dén 5 (trong do6, 1: R4t kém va 5: t6t). Hon nita,
ky thuat phan tich théng k& mé ta dugc str dung dé tinh todn va phan anh mac d6 danh gia ning
luc cua nhan vién tir du khach.

Tuong tng Véi thang do 5 mirc d6, két qua phan tich thong ké d6i véi cac yéu td vé ning
lyc cua nhan vién s& duoc dién giai nhu sau:

Bang 1: Y nghia ciia timg gié tri trung binh ctia thang do

Gia tri trung binh Dién giai y nghia
1,00 -1,80 Rat kém
1,81 - 2,60 Kém
2,61 —3,40 Chap nhan duoc
3,41 - 4,20 Khé
4,21 5,00 Tét

4. Két qua va thao luan

4.1. Thuc trang hoat dong du lich tai Cén Son

Téng dién tich dat cia Con Son rong trén 67 ha. Trén toan bo 67 ha nay hau hét la nhiing
vuon cdy an trai, ao ca 16n nho va nhitng lang bé moc san sat nhau. Thoi gian gan day, mé hinh
du lich cong dong dang thu hut nhiéu du khach trong va ngoai nudc tim dén tham quan, c6 thé
ké dén diém du lich Con Son duoc hinh thanh gan hai nim nay tir su khai xuéng ciia Phong
Van hoa thong tin quan Binh Thuy.

Trude day, Con nay duoc biét dén 1a con “4 khong” (khong dién, khong nuéc, khdng
treong, khong tram) nhung hién tai chi con “2 khong” (khong trudng, khong tram) mot phan 13
nho vao sy phét trién du lich, doi séng kinh té va vian hoa ctia ngudi dan Con Son da tirng budc
duoc cai thién. Toan bo Con Son hién nay c6 khoang 79 ho dan dang sinh sdng, trong d6 c6 15 ho
tham gia kinh doanh du lich; trong d6 c6 12 ho hoat dong chinh thirc va 3 ho dang trong giai doan
thir nghiém. Mai ho déu cé vudn cay an trai, ao ca voi nhiéu chung loai san pham khéc nhau va
s& phuc vu chuyén nhitg moén an chi do hd dan d6 ché bién va phuc vu.

Nhin chung, hoat dong du lich tai Con Son van con han ché, chi c6 mét sb san pham,
hoat dong du lich dién hinh nhu tham quan vuon tréai cdy, ao c&; am thuc; trai nghiém lam banh;
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hoat dong tat dia bat c4; boi xudng ngam canh do mdi ho dan tu phat khai thac. Vi du nhu: Nha
vudn Song Khanh sa hitu mét vuon cdy rong hon 13.000m? dan xen 1a ao ¢4 bao boc xung
quanh khu vuon, duoc biét dén 14 noi thudng t6 chirc Buffet banh dan gian véi 35 mén béanh tu
chon va chuyén niu cac loai lau dong qué nhu: Lau Mam, Lau Cua dong, Lau C4 tai tuong &
sen... Piém doc d4o cua nha vuon ndy 1a du khach mdi khi ghé dén s& duoc gia chi huéng dan
lam cac mon banh dan gian nhu: banh xéo, banh khot, banh lot, banh tam, banh in... véi cac
nguyén phuy liéu sin c6 trong vudn. Ngoai ra, con 6 mot s6 nha vuon kinh doanh cac san pham
khac nhu Nha vueon Céng Minh véi khudn vién rong 7.000m? trong hon 15 loai cdy 4n trai du
loai khac nhau nhu chdm chém, nhén, budi, vU sita... nhung chu luc la nhan va chém chém. Nha
vuon Thanh Tam chu lyc trai cay 1a budi va phuc vu cac thd vui trai nghiém nhu: tat muong bt
¢4, dich vu luu tri qua dém véi gid khoang 10 USD/ngudi/dém.

Diém du lich Cén Son véi nhitng san pham du lich gian don nhung lai mang tinh mai la,
ddc dao va cam giac trai nghiém cudc séng chi ¢ ao vuon, chim ca di hap dan du khéach gan
xa dén tham quan ngay cang gia ting. Tinh dén thang 3/2017 tang gap 7 1an so véi thang 8/2016
da gop phan ting nhanh vé tong doanh thu tir hoat dong du lich tir 31 triéu dong trong giai doan
thang 8/2016 1én dén hon 230 triéu déng trong thang 3/2017 (Bang 2). Hién tai c6 14 cong ty
it hanh dén khao sat va dua khach dén Con Son, trung binh Con dén tir 50-100 khéach/ngay,
ngoai khach du lich trong nudc con ¢ khach quéc té di theo tour hodc don 1é. C6 hon 40 kénh
truyén hinh trén ca nude da dén ghi hinh 1am phéng su quang ba gisi thiéu san pham du lich
Con Son. Dau sy phét trién du lich di mé ra nhiéu co hoi nang cao doi séng va thu nhap caa
ngudi dan ciia Con nhung chinh quyén va dan cu noi ddy van ludn ¢é gang vira khai thac du
lich, vira gitr dugc nét hoang so, binh di ty nhién dé gitr chan du khach.

Bang 2. Hoat dong du lich tai Cn Son, thang 8/2016 - thang 3/2017
Chitiéu 8/2016 9/2016 10/2016 11/2016 12/2016 1/2017 2/2017 3/2017

Luot

khach 205 529 783 645 753 1.174 1.367 1.485
(nguot)

Doanh thu

(nghin 31.716 81.102 112.147 76.998,5 112524 189.205 225.578 230.957
dong)

Nguon: Té hop tac du lich cong dong Con Son, thang 3/2017

Dé phat trién 6n dinh trong thoi gian sap téi, cac ho gia dinh lam du lich tai Con Son

lien két nhau thanh 1ap mot to chic goi 1a To6 hop tac. Theo sb liéu thong ké méi nhat

(Thang 3/2017), T6 hop tac hién tai c6 12 thanh vién chinh thuc tham gia vao hoat dong du

lich, bao gom cac dich vu: Am thuc - Nghé dan gian - Lién két vuon. T6 hop tac ciing co
3 thanh vién tham gia vai vi tri chua chinh thitc, va dang trong giai doan thir nghiém 1 nam.
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4.2. Danh gia nang lwc phuc vu ciia nhéan vién du lich
Két qua khao st tryc tiép 100 du khach vé danh gia nang luc cua nhan vién du lich duoc
trinh bay ¢ bang 3 nhu sau:
Bang 3: Két qua phén tich théng ké vé nhan t6 kién thuc

Nhan té Mirc d6 danh gia (%) Diém

1 2 3 4 5 trungbinh
KIEN THUC 3,41
C6 hiéu biét vé lich sir, van hoa, djaly taidiémdén 5 16 27 46 6 3,32
C6 hiéu biét vé nghiép vu du lich 0 7 48 39 6 3,44
C6 hiéu biét cac tiéu chuan nganh du lich 1 8 49 39 3 3,35
C6 hiéu biét vé tiéu chuan vé sinh an toan thucpham 1 5 40 45 9 3,56

Nguon: So liéu khdo sat, thang 3/2017.

Vé kién thtrc ctia nhéan vién, da sé du khach danh gia & mic d6 chap nhan duoc va kha
(3,41 diém), chiém ti 18 tir 27% - 49%, trong d6, tiéu chi vé sy hiéu biét tiéu chuan vé sinh thuc
pham duogc du khach danh gia cao nhat, mac 3,56/5 diém. Két qua nay cé thé duoc giai thich
bai vi hién tai, di bat ci loai hinh kinh doanh nao van phai bat bugc dam bao stc khoe du khéch
truéc thyuc trang thuc pham ban trén thi truong.

Ngoai ra, két qua tai bang 3 cho thay yéu t6 “Nhan vién gidi thiéu lich st, dia li, vin hoa
Con Son” dugc du khach danh gia & mic kha, chiém ti Ié cao hon cac mirc con lai, & muc chap
nhan dugc chiém ti 1 27% va dac biét yéu té nay c6 mirc danh gia kém chiém ti Ié cao hon so
Véi cac yéu td khac trong nhom kién thirc 1a 16% va c6 diém trung binh chung cho viéc déanh
gia 1a 3,32/5 & mirc danh gia “chap nhan duoc”. Qua khao séat, mic d6 dong y chir yéu la du
khach c6 trinh d6 hoc van 1a dai hoc/cao ding va ¢ d6 tudi dudi 25 tudi, con do tudi con lai déu
¢6 nhan dinh chung & mirc khong dong y va binh thuong.

C6 thé thdy rang, nhiing du khéch ¢ khac nhém tudi 1a dudi 25 tudi co danh gia khat khe
hon so v&i nhém tudi dudi 25. Vi vay, doi hoi huéng din vién can gisi thiéu day du cac thong
tin vé Con Son dé du khach ¢ cac nhém tudi nay co dugc nhitng théng tin can thiét vé diém
dén. Nhin chung, su danh gia caa du khéach vé trinh d6 kién thirc caa nhan vién tai Con Son chi
dat muc “chap nhan duoc”, chua that sy dap ng su ky vong va nhu cau tim hiéu, trai nghiém
cta du khach. Bai 18, thanh phan chinh tham gia hoat dong du lich tai Cén Son chu yéu 1a cac
ho dan sinh séng da tir 1au trén dat con nay, ho chuyén tir hoat dong san xuat néng nghiép sang
kinh doanh du lich cong ddng; hon nita, trinh d6 hoc van va chuyén mén nghiép vu vé du lich
van con nhiéu han ché.
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Bang 4: Két qua phan tich thong ké vé nhén t6 ky ning

Nhan t6 Mirc do danh gia (%) Diém

1 2 3 4 5  trung binh
KY NANG 3,45
Thao tac nghiép vu 1 1 50 46 2 3,47
Giao tiép truc tiép 0 0 3 57 5 3,67
Giao tiép gian tiép (dién thoai, email...) 1 9 47 40 3 3,35
Str dung ngoai ngir (néu co) 3 18 60 19 0 2,95
Giai quyét van dé, xir li tinh hudng 1 4 32 58 5 3,62
Quan sat, hd tro 1 2 33 58 6 3,66
Str dung céc dung cu, thiét bi 2 10 23 63 2 3,13
Giai thich, thuyét phuc 1 0 31 57 11 3,77

Nguon: So liéu khdo sat, thang 3/2017.
Ké dén, dbi véi nhoém nhan té ky nang ctia nhan vién tai Con Son, tuong tu Vi muac diém
trung binh cia trinh d6 kién thic, mirc 3,45/5 diém. O mirc “chap nhan duoc” chiém ti 1¢ tir
47% - 60%, & mirc d6 kha chiém ti 1& tir 57% - 63%, & cac murc d6 con lai duoc du khach danh
gia twong dbi thap. Pac biét, & mic do t6t, cd mot yéu té duoc du khach danh gia rat cao chiém
60% la “K§¥ nang quan sat”. Didu nay rat c6 y nghia cho nhan vién & day khi tham gia hoat dong
du lich. Véi dic thu dia hinh séng nudc gdy kho khin cho du khach dén tham quan, nhan vién du
lich nam bat dugc tam 1y d6 cua khéch du lich nén ho rat chii tim dén cir chi, hanh dong cua
khéach nham kip thoi hd tro tét nhat cho du khach. Tuy nhién, yéu té vé “K§ ning sir dung ngoai
ngi” c¢6 diém trung binh danh gia chung ctia du khéch 1a 2,95/5, thap nhat trong tat ca céc tiéu
chi thudc nhdm ky nang cua niang luc nghé nghiép. C6 thé giai thich, nhan vién & Con Son chu
yéu 1a nhitng ngudi dan sinh sdng ¢ day tir rat 1au va tham gia hoat dong du lich chi trong mot
thoi gian ngén gan ddy nén con han ché vé ky niang ngoai ngir, nhung hién tai, ngoai nhitng nhan
vién 1a cac ho dan sinh sbng, con c6 mot sé khac 1a sinh vién da tét nghiép & cac truong dai hoc,
cao dang gan khu vuc cd chuyén nganh ngoai ngi, tu tin giao tiép bang nhiéu thir tiéng nhu tiéng
Anh, Phép, Hoa... nham cai thién khuyét diém trinh d ngoai ngi, ciing nhu huéng dén thi truong
khéch du lich quéc té duoc thu hut va tiép can nhiéu hon.
Bang 5. Két qua phan tich thong ké vé nhan td thai do

Nhan to Mirc d6 dénh gia (%) Piém
1 2 3 4 5 trung binh
THAI PO 3,95
Ton trong du khach 1 4 5 58 32 4,16
San sang, linh hoat trong cong viéc 2 0 10 56 32 4,18
C6 tac phong chuyén nghiép 1 8 28 48 15 3,68
C6 thai d6 quan tam, lang nghe 1 2 19 53 25 3,99
Céch an mdc gon gang 0 6 19 50 15 3,74

Nguon: S6 liéu khdo sat, thang 3/2017.
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So vé&i nhdm yéu té kién thirc va ki ning, nhom yéu té thai d6 cua nhan vién duogc du
khach danh gia kha quan va tich cuc hon. Mrc d6 danh gia kha dat trén 50%, muc d6 danh gia
t6t chiém ti 18 tir 25% - 32% va c6 muc danh gia chung cho nhém nhén t nay cé diém trung
binh 1a 3,95/5. Cu thé, yéu t6 “Nhén vién ludn c6 thai d6 tén trong du khach” va “Nhan vién
luén sin sang, linh hoat trong céng viéc” duoc du khach danh gia c6 diém trung binh lan luot
4,16/5 va 4,18/5 diém. Pay la dau hiéu tich cuc dang mumg ddi véi ho kinh doanh du lich tai
Cdn Son ndi chung va ddi ngii nhan vién phuc vu tai diy néi riéng. Du chi trong khoang thoi
gian ngan bat dau loai hinh du lich nay, nhung nhan vién da c¢6 ¥ thic rat tot vé sy sin 1ong
phuc vu du khach véi thai do ton trong va than thién. Tuy nhién, can phai dac biét xay dung
tinh d6ng nhat gitra c4c nhan vién va hinh thanh quy chuan phuc vu trong tat ca céc loai hinh
dich vu da va dang cung cap. Khi d6, Con Son mdi that sy gitr chan du khach tré lai nhiéu lan
va gidi thiéu nguoi than, ban be, dong nghiép (hinh thic word of mouth).

Nhin chung, két qua khao sat, danh gia vé ning luc phuc vu ctia nhan vién cho thay con
rat nhiéu khé khan va chua dat chuan dap (ng nhu cau cua du khach tham quan. Vi vay, dé cé
thé dap ttng mong mudn khi du khach dén day tham quan, cam giac thoai mai, an toan va mong
muén quay trd lai, can chd y cai thién, nang cao ning luc lién quan dén cac nhan té cau thanh
nang luc cia nhan vién. Bén canh d6, nhan vién tac nghiép phai can bang hai hoa gitra ba nhan
t6 dé co thé phat trién nghé nghiép trong twong lai, khong chi ddi véi riéng nganh du lich doi
hoi nhitng yéu té nay.

5. Két luan

Két qua nghién ctru da chi ra rang sy danh gia cua du khach vé niang luc phuc vu cia nhan
vién du lich tai Con Son thong qua ba nhém yéu té cau thanh nang luc nghé nghiép: kién thuc,
ki ning, thai d6 déu ghi nhan tai muc I6n hon 3 diém - muc kha tt. Trong d6, nhém yéu t6 vé
“Thai d6” dugc du khach danh gia cao hon so véi hai nhém yéu té con lai. Tuy nhién, nang luc
ctia nhan vién ¢ Con Son ton tai rat nhiéu han ché, dac biét yéu té ky nang dugc du khach
dé xuat khé nhiéu rang d6i ngii nhan vién can dugc dao tao thém vé giao tiép va nghiép vu
chuyén mén.

Ngoai ra, nhitng du khéach c6 trinh d6 hoc van va nghé nghiép khéac nhau s& co danh gia vé
ning luyc nhan vién khong gidng nhau, nhitng du khach c6 d6 tudi dudi 25 c6 xu huéng khong
doi hoi qua cao vé kién thirc, ki ning va thai do cua nhan vién, nhung nhém nhiing du khach la
nhan vién chuyén mén bac trung va bac cao c6 danh gia twong dbi chuan muc, khit khe hon.
Vi véy, nhan vién phuc vu tai Cén Son can chi trong khdng nhitng vé chét luong (kién thac rong
vé x4 hoi, lich sir Con Son, van hoa, kinh té...; k§ nang tdt; thai do tét) va ca hinh thic bén ngoai
(trang phyc nhan vién) dé c6 thé phuc vu t6t cho da dang dbi tuong du khach khac nhau nhung
giir gin nhitng pham chat truyén thdng tt dep ctia nguoi dan Con Son.

MGt s6 giai phap duoc dé xuat nham hudng dén sy hoan thién cac yéu té ciu thanh khung
nang luc nghé nghiép theo khung ning luc. Poi véi yéu t “Kién thirc”, md da dang cac khoa
hoc tap huan cho nhan vién vé kién thirc xa hoi, xu hudng phét trién du lich va dic biét 1a
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céc nghiép vu chuyén mon du lich theo dinh ky dé nhan vién c6 thé c6 su hiéu biét sau vé
chuyén mén va c6 quan diém dung khi phat trién du lich hudng dén sy phat trién bén viing,
mang lai lgi ich va hiéu qua lau dai.

Ngoai ra, cac khoa hoc danh cho phat huy “K¥ ning” mém nhu giao tiép ngoai ngir voi
hinh thire dao tao ngan han, cach chiam soc khach hang, hoic cd thé té chirc cac budi chia sé
kinh nghiém tir cac nha kinh doanh du lich néi tiéng, dién gia kinh té... nham dap tng kip thoi
lwong khach qudc té gia ting trong tuong lai.

Tao co hoi giao luu, trao ddi kinh nghiém bing céch tao diéu kién cho nhan vién tham
quan cac khu du lich khéc cung hinh thirc, dé ho c6 thé hoc tap, mé mang kién thuc thyc té,
tiép thu nhitng diém hay, méi dé ang dung phat trién du lich dat Con. Yéu té khong thé bo qua
c6 thé anh hudng dén su hai long cua du khach, d6 12 “Thai d6” ciing dugc thé hién bang trang
phuc cta nhan vién. Dbi v6i huéng dan vién, trang phuc can lich su, chinh t&, gon gang va cé
dic trung riéng dé du khach c6 thé dé& dang phan biét céc bo phan khac nhau cua diém du lich,
cling nhu thé hién su ton trong va ghi 4n tuong trong qua trinh giao tiép véi du khach trong va
ngoai nudc.
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