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TOM TAT

Nghién ctu nay tap trung phan tich khung nang lwc nghé nghiép cta nhan vién trong linh vuwc nha
hang-khach san, linh vic thu hut kha déng lwc lwgng lao dong trong nganh du lich. Khung nang lwc
nghé nghiép trong linh virc nay dwoc xay dwng va phan tich théng qua co sé Iy thuyét, lvoc khao
nghién ctu, thdo luan nhém chuyén gia, va khao sat truc tiép 620 dap vién — khach hang, nhan
vién, quan ly — tai cAc nha hang-khach san tai thanh phé Can Tho. Két qua phan tich da xay dwng
dwoc khung phan tich nang lwc nghé nghiép v&i 3 nhém nhan té cét I6i: kién thire, k§ nang va thai
d6. Bbi v&i nhém khach hang, khung nang lwe ddi véi tisng nhém dap vién sé dwoc thé hién twong
ng nhw sau: khach hang (20yéu tb), nhan vién (32 yéu td) va quan ly (32 yéu t6). Trong d6, nhan
t6 thai d6 dwoc quan tam nhét so v&i hai nhan té con lai trong khung néng luc; cac yéu td thudc
nhan t& ky nang cta nhan vién dwoc danh gia & mic thdp, nhw kj nang giao tiép. Hon niva,
nghién ctu cling chi ra mdt vai goi y v& mé rong dia ban nghién ciru va bd sung yéu 6 k§ nang
ngoai ng trong van dung khung nang lwc nay.

T khéa: khung nang lwc nghé nghiép,nha hang-khéch san, khach hang, nhan vién, quan ly..

ABSTRACT

This study is aimed to analyze the job competence framework for employees in the restaurant-hotel
sector, which attracts a huge amount of human resource in the hospitality industry. The job
competence framwork is proposed under the review of the existent literature, empirical findings,
group discussion with experts, and a survey of 620 respondants (i.e. customers, staffs, and
managers) working at restaurants and hotel in Can Tho city. The analyzed results show that the job
competence framework for staffs in this sector is designed along with three core factors, namely
knowledge, skills, awareness (responsibility). Depending on those who would give an assessment
of the competence farmework, the number of component elements in each of three factors varies;
for example, customer respondants (20 elements); staff respondants (32 elements), and manager
respondants (32 elements). It is worth noting that the awareness factor is likely the most important
than two remaining factors; besides, the elements belonged to the skill factor is assessed to be
lower than others in the knowledge and the awareness factor; especially the communication skills.
In conclusion, the study also refer to some points regarding to a further application in terms of an
expansion of the studied area, an addition of the communication skill in foreign languages.

Keywords: Job competence framework, restaurant-hotel, customers, staffs, managers.
trong bdi canh khé khan cua nén kinh té. Viét

1. Giéi thiéu

Tur 1au, du lich duge danh gia nhu nganh
kinh té mang tinh 6n dinh so véi cac nganh
khac trudc nhitng thach thirc mang tinh toan
cau nhu khing hoang kinh té, tai chinh.
Chinh vi thé, du lich duoc sir dung nhu don
biy dé duy tri sy phat trién kinh té-xa hoi

Nam ciing khong nam ngoai xu thé phét trién
d6, voi tiém ning da dang vé tai nguyén ty

PGS.TS. Huynh Truong Huy, Khoa Kinh té,
Truong Pai hochén Tho ) }
_ CN. Bui Tuén Cuong, Truong Cao dang nghe

Can Tho
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nhién va tai nguyén nhan van, du lich Viét
Nam trong nam 2016 da doén hon 10 tri¢u
luot du khéch qudc té va hon 60 tridu du
khéach noi dia, voi tong doanh thu dat khoang
400.000 ty dong (ting 18,6% so véi nim
2015) va dong gop gan 15% vao GDP qudc
noi va khoang 12% viéc lam trong nén kinh
té. Vai vai trd quan trong trong chién lugc
phét trién kinh té - xa hoi, du lich da duoc
x4c dinh nhu mot nganh kinh té quan trong
cua dat nudc (Nghi quyét 08/NQ-TW, 2017),
khdng chi dong goép tich cuc vao Su tiang
truong kinh té; ma con gép phan tao viéc lam
cho x4 hoi dudi hinh thac tham gia tryuc tiép
va gian tiép. Trong do, dang cha y 1a linh vyc
nha hang — khach san da thu hat khoang 50%
trong tong sé 620.000 lao dong truc tiép cua
toan nganh du lich.

Véi vi tri trung tdm cua ving dong bang
song Caru Long (PBSCL), thanh phé Can Tho
¢6 dic diém ty nhién d6 thi gan véi sdng rach,
va vuon Ciy an trai ven do. Day la diéu kién
thuan loi cho Can Tho phét trién du lich, chii
yéu loai hinh du lich sinh thai trong khoang
mot thap ky gan day; dién hinh véi mot sb
diém dén duoc nhiéu du khach biét dén nhu
cho néi Cai Rang, vuon du lich My Khanh,...
Theo bao céo tong két cia S¢ Van hoa Thé
thao va Du lich thanh phé Can Tho, nim 2016
thanh phé da don hon 5,3 triéu luot du khach
(tang 14% so voi nam 2015). Trong d6, hon
1,7 triéu lugt du khach lru trd tai céc diém dén
du lich (chii yéu Ia du khach noi dia, véi 1,5
triéu luot). Tinh dén cudi nam 2016 trén dia
ban thanh phd co hon 40 doanh nghiép i
hanh, 244 khéch san va 90 nha hang, vai cong
suat sir dung phong dat 75%. Nhin chung, luot
du khach dn Céan Tho ting binh quin
12%/mam trong giai doan 2011-2016.

Nham tao dong luc thuc dy phat trién du
lich ciia thanh ph trong thoi gian téi, Thanh
Gy Can Tho di ban hanh Nghi quyét sb
03/NQ-TU V& phét trién du lich tré thanh
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nganh kinh té mii nhon (Thanh uy Can Tho,
2016); trong d6, nang cao chét lugng nguon
nhéan lyc phuc vu trong nganh du lich dugc
guan tdm véi su tham gia ctia cac co quan
ban nganh lién quan. Dap tng voi sy phéat
trién nganh du lich caa thanh phd, ngudn
nhén lyc tham gia nganh nay ciing co sy gia
tang vé s luong ciing nhu chat luong. Theo
s6 liéu thong ké cua So Vin hoa Thé thao va
Du lich thanh phé Can Tho, lao dong truc
tiép nganh du lich tang tir 2.995 ngudi nam
2011 1én dén 4.120 nguoi nam 2015; mac du
ty 1é lao dong chua qua dao tao chuyén mén
du lich trong nganh da giam tu 60% (2011)
xudng con 49,9% (2015); dang chi y 1a co
dén 44,5% lao dong chua c6 chung chi ngoai
ngit. Nhitng con sé théng ké trén cho thay
rang chat luong nhan luc du lich cua thanh
phd hién nay dang tré thanh vin dé mang tinh
chinh sach dai han co tic dong quan trong
dén su phét trién bén viing cua nganh du lich
nodi chung va linh vyc nha hang — khéach san
ndi riéng (linh vyc thdm dung lao dong ¢
mirc cao trong nganh).

Nghién ciru v& ning luc nghé nghiép cua
nhan vién nganh du lich da dwoc thuc hién
qua mot s nghién cau gan day, dién hinh
nhu nghién cttu cia Dy an chuong trinh phat
trién nang luc du lich c6 trach nhiém véi moi
truong va xa hoi (Dy &n EU-ESRT) thyc hién
khao sat vé chit luong cua luc luong lao
dong du lich tai 3 tinh cua ddng bang séng
Cuu Long, gdm Cén Tho, Kién Giang va An
Giang nam 2015; nghién ciru danh gia vé
nang lyc nghé nghiép cua nhan vién du lich
tai cac diém dén du lich tai Can Tho, Vinh
Long va Kién Giang (Huynh Truong Huy &
V6 Hong Phuong, 2015). Tuy nhién, nhiing
nghién ctu trén chi tap trung phan tich vé
ning lyc nghé nghiép cia nhan vién trong
toan nganh du lich; hoac chi khai thac khia
canh ky ning mém. Trong khi d6, nghién ctu
vé nang luc nghé nghiép doi véi linh vuc nha
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hang — khach san néi riéng va céach tiép can
danh gia ddng bd nhan vién tir cac bén ¢ lién
quan — nhén vién, ddng nghiép, quan ly nhan
vién, khach hang, va chuyén gia nhan su -
hau nhu con thiéu vang. Vi vay, cau hoi dat
ra 1a ning lyc nghé nghiép hién nay trong
linh vuc nha hang-khach san tai thanh phd
Cén Tho duoc danh gia & mic do nao thong
qua b tidu chi danh gia cu thé nao? ai tham
gia danh gia nang luc nghé nghiép nhan vién?
can duoc khai thac, phan tich rd rang nham
lam co so dé xuit dinh hudéng phét trién
nguon nhan lyc twong xung voi sy phét trién
cua nganh trong thoi gian tai.

2.Co sé 1y thuyét va phwong phap
nghién ciru
2.1. Ly thuyét va do lwong ning lwc nghé
nghiép

Cac nghién cuu trude day da chi ra khung
nang luc duoc s dung phd bién véi nhidu
muc tiéu khac nhau trong linh vuc quan tri
ngudn nhéan lyc tir thap nién cudi cua thé ky
20. Cu thé nhu, Boyatzis (1982), Brophy va
Kiely (2002) cho riang niang luc 1a nhiing diéu
hoac tinh chat ma c& nhan can phai c6, biét va
lam dwoc dé dat duoc két qua can thiét trong
cong viéc caa ho. Muc dich cua viéc xac dinh
nang lyc 1a dé tim kiém giai phap cai thién
nang suat 1am viéc cua nhan vién (Hoffmann,
1999). Theo Roberts (1997, 2004) chia ndng
luc thanh 3 nhom riéng Ié va stir dung ching
dé xay dung khung ning lyc dudi dang bo
tiéu chi phuc vu cho cong tac tuyén dung va
dao tao. Cu thé gdm: ning luc bam sinh thé
hién tinh cach, pham chét; nang luc tich liy
duoc phéat trién qua qué trinh hoc tap va trai
nghiém; va ning luc van dung thé hién kha
ning van dung vao cong viéc, bdi canh thuc
té. Hay noi cach khac, nang lyc bao ham céc
thanh phan nhu kién thirc, ki nang va thai do.
Trong d6, kién thirc va k§ ning phai dugc ca
nhan tich ity qua qua trinh hoc tap, ren luyén,

trai nghiém thuc té; con thai d6 thuong xem
nhu yéu té duoc hinh thanh tir sy nhan thic
thé hién tinh cach, pham chét cua ca nhan d6.
Mirabile (1997) cho rang c4 nhan c6 duoc
ning lyc tot s& dan dén hiéu suat lam viéc
cao, dac biét 12 yéu té kién thic va k§ ning.

Chinh vi thé, cac co so dao tao thudng cam
két chuin du ra cia chuong trinh dao tao
théng qua viéc xay dung va mo ta nang lyc ma
ngudi hoc sé dat dugc sau khi hoan thanh
chuong trinh dao tao. Nghia la, sau khi tbt
nghiép nguoi hoc ¢6 du ning luc vé kién thir,
k§ nang va thai do — c thé do luong, danh gia
duoc - dé hoan thanh cong viéc phl hop Véi
chuyén nganh dugc dao tao. Ngoai ra, cac
cong ty, t6 chirc ciing st dung khung ning luc
trong hoach dinh chién lugc phét trién nhan sy
nham hudng dén tim nhin cao hon (Collins &
Porras, 1996). Trong nghién ctu sau do,
Chapman va Lovell (2006) da van dung khung
ning lyc dé phan tich ning lyc trong linh vuc
nha hang-khéch san tai Uc, két qua phan tich
nhan manh yéu td ky niang tuan tha qui trinh
can dugc quan tim va dao tao thuong xuyén
S0 V6i cac yéu td ning luc khac.

Déi voi nganh du lich ndi riéng, mot bo
tiéu chuan ning luc chung cua trong khéi
ASEAN ddi véi nganh du lich (ASEAN
Common Competency Standards for Tourism
Professinals - ACCSTP) do Hiép hoi cac
qudc gia ASEAN xay dung ciing co ban dua
trén khai niém khung nang luc - kién thirc, ky
ning, va thai do/ hanh vi. Nang luc nghé
nghiép 1a tit ca céc hiéu suat dau ra c6 thé do
ludong dugc hoac mot tap hop cac tiéu chuan
t5i thiéu can thiét dé thuc hién c6 hiéu qua tai
noi lam viéc. Tai Viét Nam, nhim dap ung
nhu cau nguon nhan lyc cé chat lwgng cho
nganh du lich néi chung, Chuong trinh Phat
trién Nang luc Du lich c6 trach nhiém voi
Moi treong va X& hoi (EU-ESRT) duoc giao
nhiém vu sta d6i bd Tiéu chuin K¥ ning
nghé Du lich Viét Nam (VTOS) do Du &n
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“Phat trien Ngudn Nhan lyc Du lich Viét
Nam” xay dung trudc day. Theo d6, bo Tiéu
chuan VTOS stra doi ngoai viéc ké thira cac
noi dung tr phién ban truéc da duoc phéat
trién pha hop véi cac quy dinh cua Viét Nam
cling nhu dugc chuan héa, twong thich voi
cac tiéu chuan nghé quéc té va Tiéu chuan
ASEAN (ACCSTP) véi 10 linh vuc dich vu
cu thé!,, ddi véi linh vuc nha hang-khach san,
bo tiéu chuan dwa ra nhitng k¥ nang nghé cho
trinh d0 co ban cua nhan vién.

Cho dén nay, nhitng nghién ctu vé ning
luc nghé nghiép néi chung va caa nganh du
lich ndi riéng di dwoc phéan tich dudi nhiéu
goc d6 khac nhau. Dién hinh nhu, V& Xuin
Tién (2010), Quan Minh Nhut va cong su
(2012) nhan manh dén ky ning thanh thao
nghiép vu dé dap ing yéu cau cdng viéc trong
doanh nghiép. Hon nita, nang lyc nghé nghiép
con thé hién kha nang van dung kién thac va
k¥ nang duogc tich Ity trong qua trinh hoc tap
vao cong viéc thuc tién theo tiéu chuan nhat
dinh, déang cha y 1a nhiing k¥ ning mém va
giao tiép ngoai ngir (Chuong trinh phat trién
nang luc du lich c6 trach nhiém v6i moi
truong va xa hoi, 2013; Huynh Truong Huy &
V6 Hong Phugng, 2015)

Nhin chung, cac nghién ciru néu trén da
cung cap su da dang vé cac nhém nhan té thé
hién ning lyc nghé nghiép cua nhan vién néi
chung va trong nganh du lich néi théng qua
céc két qua khao sat tir cac nhom dbi tugng
khao sat quan trong: (i) quan ly nhan sy; (ii)
nhan vién, dong nghiép; va (iii) khach hang.
Trong d6, cic nhom nhan t6 nang lyc nghé
nghiép chu yéu gén lién vai: (i) kién thuc, (ii)
ky nang, va (iii) thai d¢. Tuy nhién, phu
thudc vao ddi twong duge danh gia thi bo tidu
chuan, hay cac yéu té thang do s& dugc thé
hién twong tng véi vi tri, yéu cau céng viéc.

1 Xem chi tiét tai
http://vietnamtourism.gov.vn/index.php/items/16886
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Cu thé nhu, ning luc quan ly gan lién voi cac
kha nang xay dung muc tiéu, quan tri nhan
su, xay dung ké hoach, con d6i véi nhan vién
thuong chi phan anh kha nang tuan thu va
hoan thanh céng viéc dugc giao.

Pé xac dinh va do luong ning luc nghé
nghiép cta nhan vién, cac nha nghién cuu
thuong sir dung thang do dinh tinh (likert) thé
hién kha nang dat nang lyc thdng qua cac
nhom yéu t6 thuoc tinh ¢ cac mic do6 khac
nhau. Vi dy, trong nghién ctu cia Nguyén
Thi Thay (2012) tac gia su dung thang do
Likert 3 mirc d6 dé danh gia cac yéu té thudc
tinh trong cac nhom nhan té. Cu thé Ia:

(1) Mtc do thich tng tét: Sinh vién c6 thé
van dung tét nhirng kién thic, ki niang, thai
do da dugc dao tao vao thyc hién cong viéc.

(2) Mtte d6 thich ang tam chap nhan: Sinh
vién chi cd thé van dung mét phan kién thuec,
ki nang, thai d6 da dugc dao tao vao thuc
hién cong viéc.

(3) Mirc d6 thich wng hoan toan khong tét:
Sinh vién hoan toan khéng thé van dung
nhitng kién thire ki nang thai do da duoc dao
tao vao thuc hién cong viéc.

Trong khi d6, mét s tac gia khac (Huynh
Truong Huy & V6 Hong Phugng, 2015; Lé
Quan va Nguyén Québc Khanh, 2012) da sir
dung thang do 5 mirc ¢ dé danh gia nang lyc
nghé nghiép ciia nhan tuong ng véi cac yéu
t thuoc tinh, vi du: rat kém, kém, chap nhan,
t6t, rat tot.

2.2. Khung nang lyc nghé nghiép trong linh
vire nha hang-khdch san

Dua vao nhitng két qua phan tich tir céc
nghién ciru dugc luoc khao néu trén, mé hinh
nghién ciru vé nang luyc nghé nghép caa nhan
vién trong linh vuc nha hang-khéach san dugc
gidi thiéu so bo vai cac 3 nhém nhan té thanh
phan va 32 yéu tb thugc tinh nhu trinh bay &
So db 1.
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Kién thac
Nang Ilyc  nghé

K§ ning nghi¢p cua nhan
vién (thang do 5
Muzc do)

Thai d6

So do 1: Khung ndng lwc nghé nghiép trong linh
viee nha hang-khach san

Khung nang lyc nghé nghiép véi cac yéu
t6 thuoc tinh dugc xay dung theo cac budc
sau day:

- Budc 1: Khung phan tich ndng luc
nghé nghiép ban dau — gdbm 3 nhém nhan t6
v6i 32 yéu té thude tinh, trong d6 kién thic:
9 yéu tb; ky nang 13 yéu td; thai do: 10 yéu

t6 — duoc xay dung dua trén co s¢ lugc khao
cac nghién ctru trude day co lién quan.

- Budc 2: Thao luan nhom véi chuyén
gia dugc thuc hién véi sy tham gia cua 39 dai
biéu dang cong tac thudoc khdi cong va khoi
tu tai CAC tinh trong ving dong bang séng
Curu Long. Noi dung thao luan cha yéu xac
dinh va bd sung cac yéu té thugc tinh ning
lyc nghé nghiép trong khung ning luc d&
Xuat; thir hai, cac tac nhan nao (quan ly, déng
nghiép, khach hang) s& phu hop dé tham gia
danh gia nhan vién theo ting yéu t6 dinh san.
Két qua thao luan xay dung khung ning luc
nghé nghiép ciia nhan vién trong linh vyc nha
hang-khach san duoc trinh bay ¢ Bang 1.

Bing 1: Cdc yéu 16 thugc tinh thé hién nang lwc nghé nghiép trong linh viee nha hang - khach san

Noi b Bén
Nhom Ky . o Nhan ngoai
nhan hié)(J Dién giai cac c4c yéu to thugc tinh Quan vién (khéch
to : ly (dong hang)
nghiép)
KT1 Hiéu biét vé phap luat, kinh té - xa hoi X X
KT2 | lich sir, van hoa, dia ly X X X
KT3 Hiéu biét vé linh vuc chuyén mén X X X
KT4 Hiéu biét vé céac tiéu chuan dich vu khach hang, | X X X
san pham du lich
Kién | KT5 Hief:u biét vé hoat dong t6 chac cua nha hang- | X X
thie khacr_] san _
KT6 Co kién thic sir dung trang thiét bi dung cu nha X X X
hang khach san
KT7 C6 kién thuc vé trang phuc va vé sinh ca nhan | X X X
trong linh vyc nha hang-khach san
KT8 C6 kién thirc vé vé sinh, an toan thuc pham X X X
KT9 C6 kién thirc vé an toan va an ninh X X
KN1 C(z ky ningAVén c_iung kién thic nghiép vu chuyén X X
mon trong cong viéc
KN2 C6 ky nang giao tiép (gidn tiép: qua dién thoai, X X X
email,...)
KN3 C6 k¥ nang giao tiép (truc tiép) X X X
KN4 C6 k¥ nang xtu ly van dé phét sinh X X X
KN5 C6 k¥ nang quan ly thoi gian trong cdng viéc X X
K¥ | KN6 | C6ky ning lam viéc doc 1ap X X X
nang | KN7 C6 ky nang lam viéc nhom X X
KN8 C6 k¥ ning quan sat trong qua trinh lam viéc X X X
KN9 C6 k¥ nang str dung cbng nghé thiét bi méi X X X
KN10 | CO ky nang thuyét phuc khach hang X X X
KN11 | CO Ky nang thich tng véi mdi truong 1am viéc X X
KN12 | C6 k§ ning t6 chuc, quan ly X X
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Noi b Bén
Nhom K Nhan ngoai
nhan h.}/ Dién giai cac cac yéu té thudc tinh Quan | vién (khéch
X leu . A A
to : ly (dong hang)
nghiép)
D1 Co6 thai do tuan thu quy dinh, chinh sach cua to X X
chirc
b2 C6 thai do vui vé, lich su trong cong viéc X X X
Tb3 C6 thai d6 dam mé, nhiét tinh trong cdng viéc X X X
Tb4 C6 tinh than trach nhiém trong cong viéc X X
| TB5 C6 thai d¢ trung thuc va dao duc nghé nghiép X X
Thai [ Tpe C6 thai do kién nhan, hoc héi va cau tién X X X
do TP7 | C6 thai do niang dong, linh hoat va nhay bén X X X
TDS ﬁo thai d¢o6 quan tdm, lang nghe va ho trg khach | X X X
ang
Tb9 C0 tac phong chuyén nghiép, nghiém tdc X X
TD10 | C6 tinh than sdng tao va d6i mai X X
TP11 | C6 thai d§ hgp tac véi dong nghiép X X X
TD12 | CO6 thai do chiu ap luc cao trong cdng viéc X X X

Két qua thao luan nhom chuyén gia vé
khung phén tich niang luc nghé nghiép trong
linh virc nha hang-khéach hang cho thiy nhém
nhan t6 kién thuc voi 9 yéu td thuoc tinh,
nhom ky ning gdbm 12 yéu té va nhom thai
d6 gom 12 yéu t5. Tuy nhién, viéc danh gia
cac yéu té nay co su khac biét gitta cac nhém
tac nhan tham gia danh gia xudt phat tir suw am
hiéu, tiép nhan cua ho. Cu thé 13, nhom tac
nhan khach hang chi phu hop danh gia ddi
v6i nhoém nhan t6 kién thuc véi 6 yéu td,
nhom k¥ nang véi 7 yéu td, va nhoém thai do
VGi 7 yéu td. Trong khi d6, nhom quan ly bo
phan s& tham gia danh gia tat ca 33 yéu tb
thudc 3 nhdm nhén t6 & Bang 1.

2.3. Phwong phap nghién ciru

2.3.1. Thu thdp dir liéu

Nghién ctru nay dugc thuc hién dua vao
nguon thang tin, dir liéu sau day:

Théng tin thir cAp: mot so chi tiéu thong
ké vé& nganh du lich, dic biét linh vuc nha
hang-khach san trong giai doan 2011-2016
dugc thu thap tir S Vian hoa Thé thao va Du
lich thanh phé Céan Tho; bao gdm luot du
khéach, doanh thu, sé lwong nha hang-khach
san, nhan luyc tham gia nganh du lich,... Bén
canh do6, két qua phan tich tir mot s6 nghién
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ctru co lién quan dugc tham khao nham 1am
co s& xay dung khung ning luc nghé nghiép
cta nhéan vién trong linh vyc nha hang-khach
san.

Théng tin so cap: dwoc thu thap thong
gua thao luan nhdm chuyén gia va khao sat
truc tiép. Cu thé 13, mot budi thao luan nhom
chuyén gia dugc thyc hién nhu da trinh bay ¢
muc 2.2 nham xay dung khung ning luc nghé
nghiép cua nhan vién trong linh vyc nha
hang-khéch san; ciing nhu xac dinh dugc cac
nhom dap vién muc tiéu tham gia cuéc khao
sat. Két qua thao luan nhom da xac dinh dugc
3 nhom dap vién muc tiéu s& duoc tién hanh
tiép can khao sét, bao gom: (i) khach hang st
dung dich vy, (ii) quan ly nhan vién, (iii)
ddng nghiép cua nhan vién. Nhém dap vién
nhan vién, cu thé 1a cac dong nghiép duoc
chon thay thé cho chinh nhan vién nham dam
bao tinh khach quan va han ché sai léch trong
qua trinh khao sét.

+ Nhém dap vién khach hang: c& mau
cia nhom dap vién nay (nl) dugc xac dinh
dira vao tdng thé - tong luot khach luu tra khi
dén thanh phé Can Tho trong nim 2016,
1.726.531 nguoi — théng qua cbng thuc
Solvin, véi sai sé ky vong thuong duoc chon
& mic 5% (Nguyén Vin Diing, 2010). Vi
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vy, ¢& mau tdi thiéu déi voi nhom dap vién
khach hang 13 400 ngudi. Do sé lwong khéch
hang (khach tham quan) néi dia chiém hon
85% tong s du khach dén Can Tho, cho nén
trong nghién ctu nay chi tap trung khao sat
khach hang noi dia dang su dung dich vu tai
cac nha hang-khach san trén dia ban nghién
ctru, khdng bao géom khach hang quéc té.

+ Nhom dap vién ndi b - quan ly va
nhan vién: do khéng biét dugc sé luong quan
ly va dong nghiép trong linh vuc nha hang-
khéch san tai dia ban nghién ciru, cho nén c&
mau déi voi nhom dap vién dugc xac dinh
theo cac tiép can gin lién véi phuong phap
phan tich nhan t6 s& duoc sir dung. Cu thé 13,
c& mau tbi thiéu phai dat 5 lan sé yéu té
(bién) quan sat (Hair & cong sy, 1998; Hoang
Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).
Duya vao khung ning luc nghé nghiép dé xuat
v6i 33 yéu té (6 Bang 1), & mau cia nhom
dap vién nay duoc xac dinh nhu sau: n2 =
5*33 = 165 nguoi. Trong do, ty 1¢ dap vién la
quan 1y va nhan vién dugc chon khao sat
tuong tmg 13 1/3 va 2/3; nghia 1a trong sb 165
dap vién muc tiéu s& bao gom 55 quan Iy va
110 nhan vién tai cac nha hang-khach san tai
dia ban nghién curu.

+ Chon miu: theo sé liéu théng ké cua
nganh du lich thanh phd Can Tho nam 2016,
s6 luong nha hang-khach san 1a 300 co so;
trong d6 tap trung chii yéu tai 3 quan: Ninh
Kiéu (245 co sd, chiém 82%), ké tiép la Céi
Ring (20 co s&, chiém 7%), va Binh Thay (15
co sd, chiém 5%). Vi vay, cac nhom dap vién
muc tiéu trén s& duoc tiép can khao sat tai 3
quan trén nham dam bao tinh dai dién cua dia
ban nghién ctru nhu trinh bay ¢ Bang 2.

+ Céch tiép cén dap vién: Dya vao danh
sach nha hang-khach san (280 co s¢) tai 3
quan dugc chon khao sat, nhdm nghién ctu
tién hanh chon ngau nhién hé théng ra 55 co
s@, vai budc nhay k = 5 (280/55); bai vi theo
¢& mau tinh toan & Bang 2, s& c6 55 dap vién

quan ly nhan vién dai dién cho 55 nha hang-
khach san dugc khao sat. Nhom nghién cuu
tién hanh tiép can truc tiép 55 nha hang-
khéch san duoc lya chon ngiu nhién dé thyuc
hién cugc khao sat voi co cdu dap vién nhu
sau: 1 quan ly, 2 nhéan vién, va 6-10 khach
hang (phu thuéc vao qui mé hoat dong cua
nha hang-khach san). Hon nira, trong sé 2
nhan vién, gébm 1 nhan vién c6 kinh nghiém
tir 2 nam tré Xudng va 1 nhan vién trén 2 nim
kinh nghiém.

2.3.2. Phirong phap phan tich

V& céch tiép can danh gia cac yéu té thudc
tinh ctia khung nang luc, thang do 5 muc do
duogc van dung trong nghién ctu nay dé danh
gi4 nang lyc nghé nghiép cta nhan vién, ting
dan tir thap dén cao. Cu thé I3,

1-Rat kém, 2-Kém, 3-Chap nhan dugc, 4-
Tét, 5-Rat tét.

Véi viéc sir dung thang do trén, két qua
tinh toan ddi voi cac yéu té thude tinh duoc
thé hién qua gia tri trung binh cua chdng. Vi
vy, ¥ nghia cua tirng mac gié tri trung binh
cua thang do 5 muc d6 duoc dién giai nhu
sau:

Gia tri khoang cach = (gia tri Ion nhat —
gia tri nho nhat)/n = (5-1)/5= 0,8

Do d6, gia tri trung binh cua cac yéu t6
thudc tinh duge xac dinh twong wng véi cac
muc do dugc danh gia, cu thé nhu sau:

1,00 — 1,80: ning lyc nghé nghiép rat
kém

1,81 — 2,60: nang lyc nghé nghiép kém

2,61 — 3,40: ning lyc nghé nghiép chap
nhan dwogc

3,41 — 4,20: nang luc nghé nghiép tot

4,21 — 5,00: nang lyc nghé nghiép rit tot.

Lién quan dén k§ thuat phan tich, truéc
hét cac yéu té thudc tinh thé hién ning luc
nghé nghiép ciia nhan vién trong linh vyc nha
hang-khach san duoc tinh todn théng qua
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theo céc gia tri thong k& mo ta nham phan
anh so bd vé& mirc do thich wng voi cong viéc
gan lién véi nhitng dac diém nhan khau hoc
cua cac nhom dap vién tham gia cuéc khao
sat (gom quan ly va khach hang) nham cung
cdp mot buc tranh tong quan vé ning luc
nghé nghiép c6 tinh so sanh nhiéu chiéu. Tiép
theo, cong cu phén tich Cronbach Alpha dbi

véi 3 nhém nhan té duoc thuc hién nham
danh gia do tin cay cua thang do cua cac yéu
td dé xuat trong khung phan tich. Do s
luong cac yéu té duge danh gia gitra 2 nhom
dap vién khong bang nhau, cho nén viéc phan
tich & budc 2 nay sé duoc tién hanh phan tich
riéng biét.

Bdng 2: M6 ta mau khao sét di kién va thyec té thu duoc

S6 luong Noi bo Tdng sb
bia ban nha hang- Ty 1€ Khéach hang ] - guan sat

khach san Quanly Nhanvién  khao sat
Quan Ninh Kiéu 245 88 350 (396)  48(50) 96 (100) 546
Quan Cai Ring 20 07 28 (32) 4 (4) 8(8) 44
Qu;;in Binh 15 05 22 (22) 3(2) 6 (6) 30
Thuy
Tong sb 280 100 400 (450) 55(56) 110 (114) 620

Ghi chii: cdc gid tri trong ngodc don la s6 quan sdt thiee té khdo sdt duwoc.

3. Két qua va thao luan

3.1. T 5ng quan thyc trang ciia linh vic nha
hang-khdch san tgi thanh phé Cin Tho

Theo sb liéu théng ké cua nganh du lich
thanh phd Can Tho cho thiy rang nganh du
lich néi chung va linh vyc nha hang-khéch
san nodi riéng c6 su phat trién 6n dinh trong
giai doan 2011-2016. Pac biét 1a linh vuc nha
hang-khéach san da thé hién vai tro déng gop
quan trong théng qua sy gia ting vé qui md
vé co s& vat chat phuc vu ciing nhu doanh
thu, ludn chiém tir 50-60% tong doanh thu
toan nganh du lich. Pién hinh nhu sb luong
khéach san dat tiéu chuan tir 1 dén 4 sao ting
hon 2 lan trong 5 nam qua. S lugng co s
I tra cling nhu sb phong ting 1én 1a diéu tat
yéu. Boi vi, thoi gian qua thanh phé Can Tho
dd co6 nhidu tdp doan 16n nhu Vingroup,
Novaland, Mudng Thanh... dau tu nhidu dy
an 16n vé du lich trén dia ban thanh phd.

Cung véi sy phét trién 6n dinh cua nganh
du lich thanh phd, doi hoi ngudn nhan luc
tham gia nganh nay noi chung va linh vuc nha
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hang-khach san noi riéng ngay cang tang. Dua
theo s6 liéu théng ké tir Bang 3 cho thay rang,
tbc do tang truong binh quan vé téng luot
khach dén Can Tho dat hon 41%/nim trong
giai doan 2011-2016, sé luot luu trG ciing
ting twong ung 15,5%/nim; nhim dap ung
nhu cau du lich caa du khach, luc luong lao
dong tryc tiép trong nganh ciing ting twong
g, véi toc do dat 22%/mam trong clng giai
doan. Tuy nhién, bén canh s luong nhan luc
tang manh nhu thé thi chat luong nhan luc du
lich dang tro thanh van dé thu hat sy quan tam
khéng chi cia nha tuyén dung lao dong, ma
con déi voi nha quan 1y va dao tao nganh du
lich cua thanh phd; bai vi hién nay dén 43,5%
nhan lyc du lich chua qua dao tao chuyén
mén hozc nghiép vu vé du lich va 44,6% chua
cd chung chi ngoai ngir khi tham gia nganh.
Trong khi d6, sb lwong khéch san dat tir 1-4
sao ting hon 2 lan trong 5 nim qua, ngdy
cang doi hoi nhan lyc phai c6 ning luc vé
chuyén mén, nghiép vu ciing nhu ky nang tot
dé dap ung dugc yéu cau cdng viéc tai cac b
phan thudc linh vuc nay.
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Bdng 3: Thuc trang linh viec nha hang-khdch san tai thanh phé Can Tho, 2011-2016

Chi tiéu Pon vi Nam Nam Nam Nam Nam Nam

q ! tinh 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Tong lugtkhach 1\ oi | 1.749.500|1.925.367| 2.125.779| 2.300.000| 4.702.203| 5.349.817
th§n1quan
lg“g lugt khdch luu |, 972.450(1.174.823| 1.251.625| 1.367.726| 1.619.070| 1.726.531
gfj’a‘;gay o tri binh | oo 1,37 1,55 1,43 1,41 1,50 1,56
Lao dong Nguoi 2.995] 3.240 3.353 3.483 4.120 6.300
1. Linh vuc nha
hang
S5 nha hang Co 56 42 44 45 60 74 90
Diém, vuon du lich | Co so 12 11 13 17 17 17
Homestay Co so - - - 7 10 20
hDa%Z“h thutirnha o 4ang 266 276 313 365 479 430
Igé'fhdoa“h thuftoan 1o, 3495 3243 3207| 3122| 2742 2355
2. Linh vuc khéch
san
S5 khach san Co s0 177 190 189 226 226 244
S5 phong Phong 4173 4779 4.980 6.176 6.176 6.517
S§ givong Giuong 6.416| 7.177 7.288 8.966 8.966 9.450
Tur 1 dén 4 sao Co 36 54 59 64 104 104 123
Cong suatsirdung |, 68 68 69 70 7 75
phong
Doanh thu tir luu tri | Ty dong 252 305 372 405 623 532
:gafhdoa”h thu/toan |, 3311| 3584| 3811  34,64| 3566 29,13

Nguén: 8¢ Van héa, Thé thao va Du lich Thanh phé Can Tho

3.2. M6 td cdc dic diém ciia miu khdo sdt
Nhu d3 trinh bay ¢ Bang 2, két qua khao
sét thuc té tir 2 nhom dap vién — du khach va
noi bo - da thu thap dugc thdng tin tir 620 dap
vién (gdm 450 du khach, 56 quan ly, va 114
nhan vién) tai cdc nha hang-khach san trén
dia ban nghién ctru. Trong s6 114 nhan vién
duoc khao sét, bao gdm 51 nhan vién c6 kinh
nghiém tir 2 nam trd xubng va 63 nhan vién
c6 trén 2 ndm kinh nghiém. Mot sb ddc diém
vé mau khao sat dugc trinh bay tém tit nhu
sau: V& gigi tinh, trong s6 450 khéach hang st
dung dich vu nha hang-khach san dugc khao
sat bao gébm 60,9% la nam va 39,1% la nit;
d6i vai ca 2 nhom dap vién 1a quan ly va
nhan vién, ty Ié theo gidi tinh twong tng la
48,2% nam va 51,8% nix. V& d6 tudi caa dap

vién, hon 2/3 dap vién dugc khao sat trong
nhom tudi tir 26-39, cu thé 1a khach hang
(67,1%), quan ly (73,2%) va nhan vién
(64%); chi riéng nhdm quan 1y c6 do tudi cao
hon, c6 dén 26,8% quan 1y hon 40 tudi; trong
khi d6 nhom tudi ndy chi co 6% déi vai nhom
khéch hang va khéng c6 nhén vién nao thugc
nhom tudi nay.

Déi véi nhém khéch hang, c6 22,7% trong
s6 450 dap vién dugc hoi hién 1a nhan vién
ban hang, hoac ké toan, thu quy, giao hang;
ké tiép 1a 18,2% la nhan vién hanh chinh vin
phong; 16,2,% la chuyén vién ky thuat bac
trung va cao; chi c¢6 11,3% khach hang tu
kinh doanh. Két qua thdng ké cho thdy nghé
nghi¢p cua nhom dap vién khach hang kha da
dang va co ciu mau can d6i, cho nén ky vong
rang ho s& dua ra danh gia kha dai dién tir
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g6c nhin cua khach hang vé ning luc nghé
nghiép cua nhén vién trong linh vuc nha
hang-khéach san, bén canh yéu té phan tang
¢& mau theo dia ban nghién ctru. Lién quan
dén kinh nghiém st dung dich vy nha hang-
khach san cta khach hang, dap vién duoc hoi
vé “muc d6 st dung dich vu nay trong 6
thang gan day (tinh dén thoi diém khao sat)*.
Két qua khao sat cho thiay co dén 76,7%
khach hang c6 sir dung it nhat 1 lan/thang;
16,2% c6 sir dung tir 1-2 lan/thang; va 7,1%
sir dung nhiéu hon 2 lan/thang trong 6 thang
gan day. Hon nita, c6 dén 78,7% trong sb 450
khach hang cho rang niang luc nghé nghiép
ctia nhan vién dong vai trd quan trong va rét
quan trong nham dam bao chat lugng dich vu
ctia nha hang-khach san. Tir két qua khao séat
ddi véi nhém khach hang cho thay rang viéc
danh gia nang luc nghé nghiép caa nhan vién
hién nay la can thiét va khach hang tham gia
cudc khao sat thé hién dugc tinh dai dién vé
gidi tinh, nghé nghiép, do tudi, va trai nghiém
cua ho trong qua trinh cung cap thong tin va
danh gia nang luc nghé nghiép caa nhan vién
trong linh vuc nha hang-khach san.

Déi voi nhém dap vién nodi bo (quan ly va
nhan vién), két qua théng ké tan suét cho thay
hon 80% dap vién nodi bd c6 trinh do hoc van
tir cao ddng va dai hoc; trong d6 nhém quan
ly thé hién trinh d6 chuyén moén kha cao hon
nhoém nhan vién, twong tng voi 93% so Vai
83% (Hinh 1). Diéu nay c6 giai thich do xuét
phét tir yéu cau, diéu kién cua vi tri cong viéc
db6i voi nha quan ly trong linh vuc nha hang-
khach san. Lién quan dén chuyén mén,
nghiép vu, khoang 60% nhan vién dang lam
viéc trong linh vyc nay c6 chuyén mon,
nghiép vu vé nganh du lich; trong khi do, ty
1& nay chi & mic 40% dbi vai quan ly. Piéu
nay c6 thé giai thich nhu sau: thir nhat, nganh
du lich chi méi duogc dao tao khoang 10 nam
gin day; thw hai, quan Iy ¢ sy chuyén déi
viéc lam tur linh vuc khac sang linh vuc nha
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hang-khéch san, boi vi c6 dén 43% quan ly
da lam viéc trén 10 nam. Két qua khao sat
nay kha phu hop véi thuc trang chung vé
trinh d6 chuyén moén cua nhan lgc trong
nganh du lich cua thanh phé, nhu da dé cap &
muc 3.1.

Pai hoc
42%

Nhan vién

Quan Iy

Nguoén: Két qua khao sat, 2017.
Hinh 1: Phdn phoi trinh dg hoc vin

V& vi tri cdng viéc cua nhan vién, két qua
khao sat tir 114 nhan vién cho thy co dén 7
trong sé 10 nhan vién duoc hoi dang 1am viéc
& bo phan 18 tan, don tiép khach, phuc vu
ban, va budng phong tai cac nha hang-khach
san. Thyc ra, day la nhirng b phan nghiép vu
doi hoi s lugng nhan vién déng nhat trong
linh vyc nha hang-khach san néi riéng va
nganh du lich ndi riéng. Phan Ién nhan vién
lam viéc theo hop ddong va dugc tra luong
theo thang (chiém 74,6%); chi c6 1/5 nhan
vién duoc thué va tra luong theo gio hoac ca
d6i voi mot vai cong viéc nhu phu bép, phuc
vu ban, tap vu,... V& thu nhap, quan ly
thuong c6 muc thu nhap binh quén hang
thang gip d6i so véi nhan vién (12,6 triéu
ddng so vai 6,2 triéu ddng), that ra su chénh
Iéch thu nhap gitra quan 1y va nhan vién duoc
giai thich chi yéu boi s6 nam kinh nghiém
lam viéc va dic diém cong viéc. Bén canh do,
trong qué trinh 1am viéc hau hét nhan vién va
quan ly thuong duoc tham gia cac khda tap
huan chuyén mén, nghiép vu it nhit 2
lan/ndm, cac khoa tap huin do cic co quan,
t6 chirc, hodc dy an lién quan dén phat trién
du lich t6 chac, thuong dién ra tir 3-7

ngay/khoa va c6 cap ching nhan.



TAP CHi KHOA HOC KINH TE - SO 6(01) - 2018

100 = Nhin vién

£ CQruan 1y

i

Q{(J///lf;?//."//rf#fd//b L

Chuyén Nganh Nganh PénsSnim 6- 10 ndm  Trén 10
nginh du  kinh e Klhiic dm
L_lich I ]

Nguén: Két qua khao sat, 2017
Hinh 2: Phdn phéi trinh dg chuyén mén va kinh
nghiém
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Nguén: Két qua khao sat, 2017
Hinh 3: Phdn phéi vi tri céng viéc ciia nhan vién
3.3. Phan tich khung néng lwc nghé nghiép
ctia nhdn vién
3.3.1. Két qua thong ké khung nang liec nghé
nghiép
Truéc hét, tit ca cac nhom dap vién
(khach hang, nhan vién, quan 1ly) dugc yéu
cau danh gia chung vé ning lyc nghé nghiép
cuaa nhan vién tai nha hang-khach san ma ho
dang str dung dich vu hoic 1am viéc. Cu thé
ning lyc nghé nghiép dwoc danh gia theo 4
muc do: chua tét, tot, rat tét, khong y kién.
Két qua trinh bay & Hinh 4 thé hién ty l¢ dap
vién danh gia tir mirc do tot va rat tot déi voi
nhan vién thuoc cac b phan nghiép vu. Nhin
chung, ¢ su twrong déng giita cac nhom dap
vién vé danh gia nang luc nghé nghiép cua
nhan vién tai cac bo phan nghiép vu, 80-90%
dap vién danh gia t6t va rat tot vé nang lyc
cua nhan vién; tuy nhién chi riéng b phan
budng, phong va hd tro ky thuat, cé su khac
biét lon trong danh gia nang luc gitra quan ly
va 2 nhom dap vién con lai. Nguyén nhan la

do c6 mot sé su ¢ lién quan dén sira chira
thiét bi, dung cu thuong xay ra, nhung nhan
vién ky thuat khic phuc chua triét dé hoic
kéo dai thoi gian sira chira; diéu nay anh
hudng dén hoat dong kinh doanh va phuc vu
khéch hang.

Bing 3: Mikc dp quan tam nhat vé nang lec nghé

nghiép
Nang lyc | Thai Ky Kién
bép vién do nang thirc
Khéch hang 54,0 26,2 19,6
Nhan vién 53,5 22,8 23,7
Quan ly 50,0 30,4 19,6

Ghi chu: gid tri trong bang la ty Ié chon cua dap vién

Nhu di trinh bay & co so Iy thuyét, ning
luc nghé nghiép cua nhan vién dugc thé hién
qua 3 nhom nhan tb: kién thuc, ki ning va
thai do; qua két qua khao sat cho thiy ring
hau hét dap vién thé hién su théng nhat vé
tam quan trong cua 3 nhém nhan té thudc
niang lyc nghé nghiép. Cu thé 1a, thai do thyuc
hién cong viéc duoc tat ca dap vién quan tim
nhit so véi 2 nhém nhan t con lai: kién thic
va ki ning. Ké tiép, nhan t6 ky ning duoc
danh gia dung ¢ vi tri tha 2 va sau cung la
nhan té kién thirc. C6 thé nhan thay ring két
qua phan tich nay kha tuong dong véi mot
vai nghién cuu trong nganh du lich tai Viét
Nam trong nhitng nim gan day; dién hinh la
bé&o céo khao sat nhan luc cta nganh du lich
do Dy 4n EU-ESRT thyc hién nam 2015.
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Nguon: Két qua khao sat, 2017
Hinh 4. Ty Ié danh gid nang lye nghé nghiép ciia
nhdn vién ¢ mirc tot tro lén
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Bing 4: Piém trung binh ciia cdc yéu t6 thudc tinh ning liec nghé nghiép ciia nhéan vién

Nhém thaidy TP1 TP2 TP3 TP4 TP5 TP6 TP7 TP8 TP9 TP10 TP11 TP12 Piém TB
Khéch hang - 4,16 4,03 - - 3,94 3,98 394 - - 383 371 3,94
Nhan vién 4,05 432 433 420 429 396 4,08 4,09 397 4,09 4,04 395 4,11
Quaén ly 4,05 4,18 4,09 4,30 4,36 4 4,12 427 418 430 4,07 4,02 4,16
Nhém ki ning KN1 KN2 KN3 KN4 KN5 KN6 KN7 KN8 KN9 KN10 KN11 KN12 Piém TB
Khéch hang - 3,85 3,19 3,67 - 3,67 - 3,78 3,68 3,84 - - 3,67
Nhén vién 4,03 4,04 4,04 3,83 3,76 390 384 4,05 3,71 385 3,83 3,76 3,89
Quaén ly 4,04 4,09 3,80 3,84 3,77 395 386 4,04 398 393 396 3,86 3,93
Nhém kién thire KT1 KT2 KT3 KT4 KT5 KT6 KT7 KT8 KT9 Piém TB
Khéch hang - 331 3,76 3,79 - 3,97 4,03 3,99 - 3,81
Nhén vién 3,67 3,72 3,97 390 3,76 3,75 4,00 4,15 4,13 3,89
Quan ly 3,59 3,59 4,11 421 3,98 4,07 4,05 4,05 4,07 3,97

Théng tin trinh bay & Bang 4 cho thay su
danh gia vé ning lyc nghé nghiép cia nhan
vién qua 33 yéu té thuoc tinh cia 3 nhom
nhan té dat & muc tét (dao dong trong khoang
3,41 — 4,20), khong thé hién sy chénh léch
dang ké vé diém trung binh cua cac yéu td
thuéc tinh gitta 3 nhom dap vién. Nhin
chung, trong s6 3 nhdm thanh phan nang lyc,
nhom ky ning duoc danh gia & mirc diém
trung binh twong ddi thip hon so v&i nhom
thai 6 va nhom kién thire. Pang luu ¥, nhoém
khach hang thé hién sy danh gia khit khe hon
vé ning luc nghé nghiép cua nhan vién so voi
ban than nhan vién (hoic dong nghiép) va
quan ly tai nha hang-khach san. Su chénh
léch c6 thé xuat phét tir sy trai nghiém, so
sanh gitra cac nha hang-khach san ma ho da
ting dén sir dung dich vu. Hon nita, qua phan
tich kiém dinh ANOVA vé diém trung binh
ctiia 3 nhdm nhan té ning luc va cac dic diém
ca nhan ciia 3 nhom dap vién cho thay rang,
c6 su khac biét & mirc y nghia thong ké (5-
10%) vé danh gia ning luc nghé nghiép giira
cac khach hang lién quan dén gigi tinh va
nhom tudi; trong khi do, két qua nay khong
phét hién trong phan tich dbi véi nhém nhan
Vién va quan ly; ciing nhu cac yéu té ca nhan
khac cua khach hang nhu thu nhap, nghé
nghiép. Két qua phan tich c6 thé suy ra rang
74

Nguon: Két qua khao sat, 2017.
nhan vién dé thé hién duoc thai do phuc vu
t6t ciing nhu nim viing kién thuc chuyén
moén, tuy nhién ky nang van dung va thuc
hién cong viéc con han ché, dic biét 1a ky
ning giao tiép tryc tiép gitra khach hang va
nhén vién.

3.3.2. Két quda phdn tich sy phii hop cia
khung ndng luc nghé nghiép

No6i dung phan tich nay s& trinh bay két
qua phan tich Cronbach Alpha nhim muc
dich xac dinh tinh phu hop cua cac yéu té
thuoc tinh dugc gisi thiéu ¢ Bang 1, do sb
lugng cac yéu té thudc tinh gitra cac nhém
dap vién - khach hang, nhan vién, quan ly)
khong bang nhau, cho nén viéc phan tich s&
duoc thuc hién riéng biét nhu sau:

- Doi véi nhém khach hang, két qua
phan tich hé sb Cronbach Alpha cho thay
rang tat ca 20 yéu t6 thugc tinh cua 3 nhém
nhan t6 ddi voi nhom dap vién khach hang
déu c6 hé sb 16n hon 0,6; cu thé 13, nhém
kién thirc voi 6 yéu t6 (0,815), nhém k§ ning
v6i 7 yéu té (0,861) va nhém thai do véi 7
yéu t6 (0,881). Nhu vay, 20 yéu tb thugc tinh
nay duoc chip nhan phu hop dé danh gia
ning lyc nghé nghiép cia nhan vién trong
nhitng nghién ciu hodc phan tich tiép theo
thudc linh vuc nha hang-khach san.
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- Déi véi nhém nhan vién, két qua phan
tich Cronhach Alpha véi 33 yéu t6 thuoc tinh
chi ra rang nhém kién thac véi 9 yéu té
(0,836), nhom ky ning vai 12 yéu t (0,864)
va nhom thai do voi 12 yéu té (0,891); tuy
nhién trong nhém thai do c6 1 yéu té (TP10-
c6 tinh than séng tao, di méi) bi loai ra khoi
mo hinh phan tich do hé sé tuong quan bién
téng (0,241) nho hon 0,3. Nhu vay, thang do
ning lyc nghé nghiép cua nhan vién ddi voi
nhom nhén vién (dong nghiép) chi bao gém 32
yéu t thudc tinh. Dé 1am rd hon nguyén nhan
loai bo yéu td nay ra khoi khung ning luc
nghé nghiép, nhdm nghién cau tién hanh khao
st lai d6i vai mot vai nhan vién va quan ly
nha hang-khach san. Ho cho rang that ra déi
v6i nhan vién chi can tuan tha va hoan thanh
cong viéc theo hudng dan cua ban mé ta cong
viéc ddi véi tirng nghiép vu cu thé. Hay néi
cach khac, quan ly truc tiép hoic cao hon
khong yéu cau nhan vién phai sang tao trong
thuc hién cong viéc, boi vi su sang tao c6 thé
anh hudng dén chét luong san pham, dich vu
cung cap cho khach hang. Vi du, nhan vién ky
thuat khong duoc phép st dung céc thiét bi,
phu ting khong dung theo huéng dan cia nha
san xuat dé stra chira, khac phuc su cb.

- Dbi voi nhdom quan ly, két qua phan
tich cho thiy hé sb cia 3 nhém nhan té tuong
tmg nhu sau: kién thuc (0,852), kj ning
(0,821), thai do (0,801). Chi riéng nhém thai
d6 c6 1 yéu té bi loai ra khoi md hinh phan
tich, d6 1a yéu té TP2-c¢6 thai d6 vui vé, lich
su trong cbng viéc. Nhu vay, thang do nang
luc nghé nghiép cta nhan vién d6i véi nhém
quan ly chi bao gom 32 yéu té thudc tinh.
Tuong tu nhu phan tich di véi nhém nhan
vién, qua thao luan lai véi mot vai quan ly vé
yéu té bi loai bé (TD2) tir két qua phan tich.
Céc quan 1y dugc hoi lai cho rang yéu té nay
dugc xem nhu yéu té bam sinh cua con nguoi
trong giao tiép x4 hoi ciing nhu trong cong
viéc. Do d6, mac nhién rang nhan vién phai

lubn thé hién tinh vui vé va lich su trong giao
tiép cong viéc; chir khdng phai yéu té can
phai dugc dao tao, huan luyén; két qua nay
tuong dong vai cach tiép can vé khung ning
luc duoc gisi thiéu boi Roberts (1997, 2004),
khi ma nang lyc ctua ca nhan dugc hinh thanh
tir cac yéu t6: bam sinh, qua dao tao, va qua
tich Iy kinh nghiém.

4. Két luan

Nghién ciru nay tap trung phéan tich khung
ning lyc nghé nghiép trong linh vyc nha
hang-khach san théng qua cudc khao sat 620
dap vién tir cac bén cd lién quan, bao gdm
khach hang, nhan vién, va quan ly tai cac nha
hang-khach san duoc lya chon trén dia ban
nghién cau cua thanh phd Can Tho. Trudc
tién, khung nang luc nghé nghiép duoc xay
dung dua vao co so ly thuyét vé& ning lyc,
lugc khao céc nghién ctu lién quan, va thao
luan nhém chuyén gia; n6 bao gom 33 yéu té
thuoc tinh ciia 3 nhém nhan t6. Két qua phan
tich khung niang lyc nghé nghiép cua nhan
vién thong qua cudc khao sat 3 nhom dap
vién trén dugc thé hién qua mot vai diém
chinh sau day:

- Qua sb liéu thdng ké cho thay nganh du
lich caa thanh phé Can Tho luén duy tri su
phét trién on dinh ¢ tat ca cac khia canh; dic
biét linh vuc nha hang-khach san dat toc do
tang truong trén 15%/nam trong 5 nim gan
day. Diéu nay khong nhiing doi hoi thanh phd
c6 nhiing chinh sach uwu déi thu hat dau tu
vao linh vuc ndy, ma con tao &p luc tuyén
dung nhan lyc c6 nang lyc tét dap @ng nhu
cau cua khach hang ngay cang cao va theo
chuan muc quéc gia va khu vuc. Chinh vi
thé, viéc phan tich khung ning luc nghé
nghiép dbi véi linh vuc ndy that su can thiét
nham lam co s& dé xay dung chién lugc phét
trién nhan su cua cac cong ty kinh doanh
trong linh vuc nha hang-khach san.

- Cuoc khao sat dugc thuc hién mang tinh
dai dién cao vé c& mau, dia ban nghién ctu
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va cac nhom dap vién. Két qua khao sat co
ban di dat do tin cay vé phuong phap chon
mau, tiép can dap vién; day l1a khau quan
trong cua thiét ké nghién cau, diac biét l1a
nghién ciru phan tich khung ning luc nghé
nghiép. Bai vi, két qua thu duoc tir khung
ning lyc nghé nghiép s& tro thanh md hinh
nghién ciu cho cac nghién cau tiép theo vé
danh gia nang lyc nghé nghiép trong linh vyc
nha hang-khéch san. Tuy nhién, han ché caa
khung nang luyc thu duge d6 chinh 1a chua dé
cap dén ky nang giao tiép ngoai ngir ciia nhan
vién, bai vi hau hét dap vién dugc khao sét 1a
khach hang néi dia va nhan vién, quan ly la
nguoi Viét.

- Két qua phén tich khung ning lyc nghé
nghiép cua nhan vién chi ra rang, nhém nhan
t6 thai do duoc phan Ion dap vién quan tam
nhét thé hién ning luc cua nhan vién, ké tiép
Ia nhém nhan té k¥ ning va sau cing 1a nhan
t6 kién thic. Boi i, trong thé gisi phang hién
nay viéc tiép nhan kién thic chuyén mén,

nghiép vu d6i v6i nhan vién kha da dang va
thuan tién hon. Vi vay, doi hoi nhan vién can
rén luyén nang lyc thiéng vé thai do va ky
ning lam viéc nhiéu hon.

- Xuat phét tir két qua khao sat va phan
tich néu trén, cac nghién ctu tiép theo co thé
ké thira khung nang luc nghé nghiép dé tién
hanh phan tich khang dinh tinh phd hop cua
khung nang lgc trong linh vuc nha hang-
khach san thdng quan ky thuat phan tich nhan
t6 kham phé va khing dinh. Bdng thoi, chi y
dén viéc bod sung yéu té k§ ning giao tiép
ngoai ngit, yéu té da vin héa vao khung ning
luc trong truong hop khao sat ¢ nhiing dia
ban nghién ctu c6 s6 luong 16n du khach
ngoai nudc tham quan va luu trd. Bén canh
d6, trong phan tich danh gia ning luc nghé
nghiép ciing can chi y dén sy anh huong cua
céc yéu t6 ca nhan cua khach hang nhu gidi
tinh, d6 tudi, trinh do hoc van, nghé nghiép,
s6 luot sir dung dich vy nha hang-khéach hang
trong ndm,...
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