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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 

s 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. Gi i thi u  

Phát tri n ngu n nhân l c ch ng cao là m t phá trong chi c 

phát tri n kinh t  xã h i 2011 - 2020 c i v i ngành du l ch, ngu n nhân l c 

xem là tài s ng tr c ti n hi u qu  kinh doanh c a doanh nghi

s  phát tri n b n v ng c a toàn ngành. Song song v i s  phát tri n c a ngành du l ch c  c 

hi n nay, ng b ng sông C u Long  là vùng  ti m l c phát tri n, 

c bi t là lo i hình du l ch sinh thái.  

Theo th ng kê c a T ng C c Du l khu v c này 

p g n 11 tri  có g n 1 tri t khách qu c t  i 

3 P - Ti , Khoa Kinh t i h c C  
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cùng k  hành ph  C t thành ph  tr ng tâm, thu hút s   phát 

tri n m nh v  ch ng du l ch c a vùng. C - m m du l ch m i trong th i gian 

g thu hút kho ng 30% - ng khách,  20% - 25% doanh thu ngành du l ch 

c a thành ph , trung bình m  50 - 100 khách/ngày. S  phát tri n c a làng du l ch 

C n s  nh thu nh p và hi u bi t v  ki n th c xã h i khi tham gia ho t 

ng du l ch. c kinh doanh du l ch t i C v i 

ph c v  u th  h  n bó v t c n này và s  

i dân tham gia du l ch còn h n ch . 

Vì v  phát tri n hoàn thi n v  du l ch t i C  i ch ng nhân l c ph c 

v  c n  ng t u c a du khách. Xu t phát t  nhu c u th c 

ti u t c tr ng ho ng, c  th  c ph c v  c a 

nhân l c t m du l nh nh ng m t tích c c c n phát huy và nh ng m t 

còn h n ch  xây d ng gi i pháp kh c ph c m t cách h p lý và hi u qu  nh m mang l i m t 

C n b n v ng. 

2. T ng quan nghiên c u v  ngu n nhân l c  

2.1.  

Ngu n nhân l c là m t y u t  quan tr ng ng tr c ti n s  thành công c a 

doanh nghi p s  phát tri n kinh t  xã h i c a các qu c gia. Khái ni m ngu n nhân 

l c s  d ng r ng rãi t  nh a th  k  th  XX, kh nh vai trò c a y u t  con 

i trong quá trình phát tri n. Có khá nhi  ngu n nhân l c c 

 c p. Theo Srivastava (1997), ngu n nhân l c bao g m th  l ng là ngu n cung c p 

s ng cho s n xu t xã h i, cung c p ngu n l i cho s  trí l c, k   

nghi p mà m i cá nhân s  h u. Ngu n v n này là t p h p nh ng k  n th c, kinh 

nghi c nh  ng s n xu t. Theo T  ch ng qu c t  (ILO) 

cho r Ngu n nhân l c c a m t qu c gia là toàn b  nh  tu i có kh  

ng. Ngu n nhân l c theo phát tri n nhân l c bao g m toàn b  

 phát tri ng. Theo ng p, ngu n nhân l c là kh  ng c a 

xã h i, là ngu n l c cho s  phát tri n kinh t  xã h i, bao g  tu i 

ng, có kh  ng, s n xu t xã h i, t c là toàn b  các cá nhân c  th  

tham gia vào quá t ng, là t ng th  các y u t  v  th  l c, trí l c c a h  ng 

 

i v c,  bi n nh t hi ng phái M  và 

ng phái Anh: 

- ng phái M , c là b t k  y u t  tâm lý c a cá nhân có th  hoàn thành 

công vi c m t cách nhanh chóng và hi u qu n t ng giáo d o, kinh 

nghi m, k  m xúc,... có th  nhìn th c thông qua hình th ng v n, 

kh o sát chi m t  n 20%. Còn l c tính hành vi, s  thích ngh  
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nghi p và s  phù h p v i công vi c,... là ph n ti m n c n phát hi n, phát huy và phát tri n 

chi m t  8 n 90%. 

- c gi i h n b i ba y u t : ki n th

c g c s  d ng nhi u nh t trong qu n tr  nhân s  

hi n nay nh o và phát tri c cá nhân.  l c  mô t  các ki n th c, 

 b n thân c  hoàn thành t t m t vai trò ho c m t công 

vi c. Theo c coi là ng phát tri u v  mô hình 

n th c thu c v   c 

v  thao tác, v n d  là thu c v  ph m trù c m xúc, tình c m.  

2.2.  

Trong nghiên c u v  m  ng c a ch ng ngu n nhân l c theo yêu c u doanh 

nghi p , Quan Minh Nh t và c ng s  (2012) cho th y r ng yêu c u v  ch

t c bi t y u t  n ki n th c, trách nhi m 

v ng nghi p và tuân th  ch  i v i ch ng ngu n nhân 

l c, các doanh nghi t và th a mãn v  m  ng so v i k  v ng, tuy 

nhiên, ngu n nhân l c còn h n ch  thu c v  các k   c n thi t trong th c hi n công vi c. 

ng ngu n nhân l c trong ngành du l ch vùng 

, Hu ng Huy và Võ H n d ng mô hình lý thuy t v  

c v i ba nhóm nhân t  n - ki n th  - s  d

5 m   c c a nhân viên ph c v  t n du l ch trong vùng. T  

k t qu  nghiên c u cho th y trong ba thành ph c ngh  nghi p: ki n th

 c v   i qu n lí tr c ti

quan tr c bi  nhi t tình l ng nghe và ch  d n du khách trong quá trình ph c 

v a du khách và c a nhân viên qu n lý tr c ti  tinh 

th n trách nhi m v  công vi n t ng b  ph n ph c v  v

Bên c  a m t s  gi i v i các doanh nghi p kinh doanh du l ch và 

nhà qu  o du l ch nh c ngh  nghi p c  ng 

n nâng cao ch ng d ch v  c d ch v  du l ch t i vùng  nói chung và 

n nói riêng. 

2.3.  

D a vào mô hình lý thuy t v   xu t b i Bloom (1956) v i ba nhóm nhân 

t  n c c c a m i cá nhân, bao g m: ki n th c, k  . Ngoài 

ra, chu u ra c o các ngành nói chung và ngành qu n tr  du l ch 

nói riêng, chính ba nhóm nhân t  t trong vi ng 

o c i v i sinh viên sau t t nghi  khung phân tích c 

xây d ng  
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Ki n th c c a nhân viên trong ngành d ch v  du l ch là m t y u t  n nh t khi kinh 

doanh ho ng này, vì nhân viên s  i ng d n, gi i thi u v i du khách v  i 

ng tham quan, các ho ch,...  i ki n th c c a nhân 

viên ph i sâu r ng v  kinh t , xã h i, chính tr   n du l ch, am hi u v n hóa vùng 

mi n. Ki n th c là vô t n, là y u t  không th  i nhân viên ph i t  ý th c trau 

d i, h c h i không ng  có th  làm t t vai trò ph c v  khi n du khách hài lòng. 

K  c chia thành các nhóm c  th : k  p, gi i quy t v , qu n lí, 

nh n th o.. c bi t giao ti p b ng ngo i ng  s  giúp nhân 

viên t  p xúc v c ngoài. Trong quá trình ho ng du l ch s  ti p 

xúc và ph c v  nhi ng khách khác nhau, nhân viên c n ph i nh y bén x  lí các tình 

hu ng có th  x y ra, tránh gây phi n toái cho khách. Nhân viên luôn là t c 

nh n th c n v  b o v  ng, c  ti p t c phát 

tri n ngành d ch v  du l ch. 

 c a nhân viên là y u t  ng m nh n s  hài lòng c a du khách v  hình nh 

c n du l ch. M  thân thi c ng x  

s  m và qu ng bá hình nh c a du l n v i bè b c và 

qu c t .  

ch s  c c u n i gi n và du khách,  

s  chuyên nghi p c a nhân viên c c th  hi n m t cách hài hòa gi a ba tiêu chí:  

ki n th c - k  -  trong quá trình tác nghi p.  

3. D  li  

3.1. D  li u kh o sát 

ng kh o sát là du khách tham quan và tr i nghi m các s n ph m du l ch t i C n 

 li u c a nghiên c c thu th n m u thu n ti n trong kho ng 

N c ph c v  c a nhân viên  

t m du l ch C  

Ki n th c 

+ Kinh t  - xã h i, chính tr  
+ L ch s a lí 
+ D ch v  du l ch, l  hành 

n, s n ph m du l ch 

K   
+ Nghi p v  
+ Giao ti p 
+ Ngo i ng  
+ Quan sát 
+ Gi i quy t tình hu ng 

 
+ Nhi t tình 
+ Trách nhi m 
+ H p tác 
+ L ng nghe, h  tr  
+ Trung th c 
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th i gian t  n tháng 3/2017, v i c  m u g m 100 quan sát. Theo phân tích 

th ng kê, c  m   l  m b o cho tính suy r ng t ng th , c  th  a bàn 

nghiên c u t i C c H i, 2007). Cu c kh c th c hi n qua hình 

th c ph ng v n tr c ti p v i phi u kh o sát bao hàm nh ng n i dung ph c c a 

nhân viên du l ch và m t s  m cá nhân c a du khách. 

3.2.  

Các y u t  thu c tính c a ba nhóm nhân t  c c c a nhân viên s  c 

, t  t kém và 5: t a, 

k  thu t phân tích th ng kê mô t  c s  d  tính toán và ph n ánh m  

l c c a nhân viên t  du khách.  

ng v , k t qu  phân tích th i v i các y u t  v  

l c c a nhân viên s  c di n gi  

:  

  

1,00  1,80  

1,81  2,60 Kém 

2,61  3,40  

3,41  4,20 Khá 

4,21  5,00  

4. K t qu  và th o lu n 

4.1.  

T ng di t c a C ng trên 67 ha. Trên toàn b  67 ha này h u h t là nh ng 

n nh  và nh ng làng bè m c san sát nhau. Th i gian g

du l ch c n tham quan, có th  

k  m du l ch C c hình thành g  s  kh ng c a Phòng 

qu n Bình Th y.  

c bi n là c c, không 

ng, không tr n t i ch  ng, không tr m) m t ph n là 

nh  vào s  phát tri n du l i s ng kinh t  i dân C c 

c c i thi n. Toàn b  C n nay có kho ng 79 h   

tham gia kinh doanh du l  ho ng chính th c và 3 h  n 

th  nghi m. M i h  i nhi u ch ng lo i s n ph m khác nhau và 

s  ph c v  chuyên nh  do h   bi n và ph c v .  

Nhìn chung, ho ng du l ch t i C n còn h n ch , ch  có m t s  s n ph m,  

ho ng du l n trái cây, ao cá; m th c; tr i nghi m làm bánh; 
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ho ng ng m c nh do m i h  dân t  phát khai thác. Ví d  

n Song Khánh s  h u m n cây r 2 c xung 

c bi ng t  ch c Buffet bánh dân gian v i 35 món bánh t  

ch n và chuyên n u các lo i l u M m, L ng, L ng lá 

n này là du khách m n s  c gia ch  ng d n 

t, bánh l t, bánh t m, bánh in... v i các 

nguyên ph  li u s n. Ngoài ra, còn có m t s  n kinh doanh các s n ph m 

n Công Minh v i khuôn viên r ng 7.000m2 tr  

lo i, vú s  l c là nhãn và chôm chôm. Nhà 

n Thành Tâm ch  l i và ph c v  các thú vui tr i nghi t 

cá, d ch v  i giá kho   

m du l ch C i nh ng s n ph m du l ch gi i mang tính m i l , 

m giác tr i nghi m cu c s ng ch  p d n du khách g n 

n tháng 3/2 p 7 l n so v i tháng 8/2016 

 t ng doanh thu t  ho ng du l ch t  31 tri n 

ng trong tháng 3/2017 (B ng 2). Hi n t i có 14 công ty 

l  n kh n C  50-100 khách/ngày, 

ngoài khách du l c còn có khách qu c t  

truy n hình trên c  n ghi hình làm phóng s  qu ng bá gi i thi u s n ph m du l ch 

C u s  phát tri n du l  ra nhi i s ng và thu nh p c a 

i dân c a C n luôn c  g ng v a khai thác du 

l ch, v a gi   t   gi  chân du khách. 

 - tháng 3/2017 

 8/2016 9/2016 10/2016 11/2016 12/2016 1/2017 2/2017 3/2017 

khách 

 

205 529 783 645 753 1.174 1.367 1.485 

Doanh thu 

(nghìn 

 

31.716 81.102 112.147 76.998,5 112.524 189.205 225.578 230.957 

 

 phát tri n nh trong th i gian s p t i, các h  ch t i C  

liên k t nhau thành l p m t t  ch c g i là T  h p tác. Theo s  li u th ng kê m i nh t  

(Tháng 3/2017), T  h p tác hi n t i có 12 thành viên chính th c tham gia vào ho ng du 

l ch, bao g m các d ch v : m th c - Ngh  dân gian - Liên k n. T  h  

3 thành viên tham gia v i v  n th  nghi  



                             4 

23 

4.2.  

K t qu  kh o sát tr c ti p 100 du khách v  c c a nhân viên du l c 

trình bày  b  

  

    

trung bình  1 2 3 4 5 

                                                 3,41     

 5 16 27 46 6 3,32 

 0 7 48 39 6 3,44 

 1 8 49 39 3 3,35 

 1 5 40 45 9 3,56 

 

V  ki n th c c   m  ch p nh c và khá 

m), chi m t  l  t  27% -  s  hi u bi t tiêu chu n v  sinh th c 

ph t, m m. K t qu  này có th  c gi i thích 

b i vì hi n t i, dù b t c  lo i hình kinh doanh nào v n ph i b t bu m b o s c kh e du khách 

c th c tr ng th c ph m b n trên th  ng.  

Ngoài ra, k t qu  t i b ng 3 cho th y y u t  i thi u l ch s

C n  m c khá, chi m t  l  c còn l i,  m c ch p 

nh c chi m t  l  c bi t y u t  này có m m t  l  

v i các y u t  khác trong nhóm ki n th m trung bình chung cho vi

giá là 3,32/5  m p nh o sát, m  ng ý ch  y u là du 

 h c v i h ng và   tu i 25 tu  tu i còn l u 

có nh nh chung  m ng.  

Có th  th y r ng, nh ng du khách  khác nhóm tu i 25 tu t khe 

i nhóm tu i 25. Vì v ng d n viên c n gi i thi  các thông 

tin v  C  du khách  các nhóm tu c nh ng thông tin c n thi t v  m 

n. Nhìn chung, s  a du khách v   ki n th c c a nhân viên t i C  

t m p nh t s  ng s  k  v ng và nhu c u tìm hi u, tr i nghi m 

c a du khách. B i l , thành ph n chính tham gia ho ng du l ch t i C  y u là các 

h  dân sinh s  t c n này, h  chuy n t  ho ng s n xu t nông nghi p sang 

kinh doanh du l ch c  h c v n và chuyên môn nghi p v  v  du l ch 

v n còn nhi u h n ch . 
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trung bình  1 2 3 4 5 

 3,45                   

 1 1  50 46 2 3,47 
 0 0 38 57 5 3,67 

 1 9 47 40 3 3,35 
 3 18 60 19 0 2,95 

 1 4 32 58 5 3,62 
 1 2 33 58 6 3,66 

 2 10 23 63 2 3,13 
 1 0 31 57 11 3,77 

 

K  i v i nhóm nhân t  k  a nhân viên t i C  v i m m 
trung bình c  ki n th c, m m.  m p nh m t  l  t   
47% - 60%,  m  khá chi m t  l  t  57% - 63%,  các m  còn l

i th c bi t,  m  t t, có m t y u t  t cao chi m 
 u này r  khi tham gia ho ng 

du l ch. V n tham quan, nhân viên du 
l ch n m b a khách du l ch nên h  r n c  ch ng c a 
khách nh m k p th i h  tr  t t nh t cho du khách. Tuy nhiên, y u t  v    d ng ngo i 
ng a du khách là 2,95/5, th p nh t trong t t c  các tiêu 
chí thu c nhóm k  c ngh  nghi p. Có th  gi i thích, nhân viên  C  
y u là nh i dân sinh s ng   r t lâu và tham gia ho ng du l ch ch  trong m t 
th i gian ng n g n ch  v  k  i ng n t i, ngoài nh ng nhân 
viên là các h  dân sinh s ng, còn có m t s  t nghi p  i h c, 

ng g n khu v c có chuyên ngành ngo i ng , t  tin giao ti p b ng nhi u th  ti ng 
Anh, Pháp, Hoa... nh m c i thi n khuy  ngo i ng n th  ng 
khách du l ch qu c t  c thu hút và ti p c n nhi  

  

   
trung bình  1 2 3 4 5 

 3,95 

 1 4 5 58 32 4,16 
 2 0 10 56 32 4,18 

Có  1 8 28 48  15 3,68 
 1 2 19 53 25 3,99 

 0 6 19 50 15 3,74 
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So v i nhóm y u t  ki n th u t   c c du 

 quan và tích c  t trên 50%, m  

t t chi m t  l  t  25% - 32% và có m  m trung 
bình là 3,95/5. C  th , y u t   tôn tr

luôn s n sàng, linh ho t trong công vi m trung bình l t 
u hi u tích c i v i h  kinh doanh du l ch t i 

C c v  t  trong kho ng th i 

gian ng n b u lo i hình du l c r t t t v  s  s n lòng 

ph c v  du khách v  tôn tr ng và thân thi n. Tuy nhiên, c n ph c bi t xây d ng 
ng nh t gi a các nhân viên và hình thành quy chu n ph c v  trong t t c  các lo i hình 

d ch v  i th t s  gi  chân du khách tr  l i nhi u l n 

và gi i thi i thân, b ng nghi p (hình th c word of mouth).  

Nhìn chung, k t qu  kh  c ph c v  c a nhân viên cho th y còn 

r t nhi t chu ng nhu c u c a du khách tham quan. Vì v  có 
th  ng mong mu n khi d m giác tho i mái, an toàn và mong 

mu n quay tr  l i, c n chú ý c i thi n, nâ n các nhân t  c u thành 
c c a nhân viên. Bên c p ph i cân b ng hài hòa gi a ba nhân 

t   có th  phát tri n ngh  nghi  i v i riêng ngành du l

h i nh ng y u t  này.  

5. K t lu n  

K t qu  nghiên c  ra r ng s  a du khách v  c ph c v  c a nhân 

viên du l ch t i C u t  c c ngh  nghi p: ki n th c, 

 u ghi nh n t i m c l m - m c khá t ó, nhóm y u t  v  

i hai nhóm y u t  còn l c 
c a nhân viên  C n t i r t nhi u h n ch c bi t y u t  k  c du khách  

 xu t khá nhi u r t o thêm v  giao ti p và nghi p v  
chuyên môn. 

Ngoài ra, nh  h c v n và ngh  nghi p khác nhau s   

c nhân viên không gi ng nhau, nh  tu ng không 

i quá cao v  ki n th c, k   c ng du khách là 

nhân viên chuyên môn b c trung và b i chu n m c, kh  

Vì v y, nhân viên ph c v  t i C n chú tr ng không nh ng v  ch ng (ki n th c r ng 

v  xã h i, l ch s  C ...; k   t t) và c  hình th c bên ngoài 

(trang ph  có th  ph c v  t

gi  gìn nh ng ph m ch t truy n th ng t p c i dân C  

M t s  gi  xu t nh n s  hoàn thi n các y u t  c u thành khung 
c ngh  nghi i v i y u t  n th  ng các khóa 

h c t p hu n cho nhân viên v  ki n th c xã h ng phát tri n du l c bi t là  
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các nghi p v  chuyên môn du l nh k   nhân viên có th  có s  hi u bi t sâu v  

n du l n s  phát tri n b n v ng, 

mang l i l i ích và hi u qu  lâu dài. 

Ngoài ra, các khóa h c dành cho ph  p ngo i ng  v i 
hình th o ng n h c có th  t  ch c các bu i chia s  
kinh nghi m t  các nhà kinh doanh du l ch n i ti ng, di n gi  kinh t ... nh ng k p th i 

ng khách qu c t  g  

T i kinh nghi m b ng cách t u ki n cho nhân viên tham 
quan các khu du l ch khác cùng hình th  h  có th  h c t p, m  mang ki n th c th c t , 
ti p thu nh m hay, m  ng d ng phát tri n du l t C n. Y u t  không th  b  qua 
có th  n s  hài lòng c c th  hi n b ng trang 
ph c c i v ng d n viên, trang ph c c n l ch s , ch nh t , g n gàng và có 

 du khách có th  d  dàng phân bi t các b  ph n khác nhau c m du l ch, 
 hi n s  tôn tr ng và ghi ng trong quá trình giao ti p v i du khách trong và 

c.  
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