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NHIEM VU KHOA LUAN TOT NGHIEP

Ho va tén sinh vién: Nguyén Lé Ngan
MSSV: 2254060001 Lép: 22KS1 Khéa: 22
Nganh: Quan tri khach san

1. Tén dé tai: Nang cao ning luc ngoai ngir di véi nhan vién budng phong tai
khu nghi dudng Namia River Retreat

2. Noidung:
- Pé tai tap trung nghién ctu nang luc ngoai ngi, chu yéu la tiéng anh cing
V6i danh gia thuc trang ning luc ngoai ngir va cac yéu té anh huong dén ning
lyc ngoai ngir caa nhan vién budng phong tai khu nghi dudng Namia River
Retreat.
- Muc tiéu: Nang cao ning lyc ngoai ngit Ia tiéng anh cho nhan vién budng
phong tai khu nghi dudng Namia River Retreat.
- Phuong phép: thu thap dit liéu, khao séat bang bang hoi, quan sat tai noi lam
Viéc.

3. Ngay giao khoa luan : 02-03-2026

Ngay hoan thanh khoa luéan : 29-05-2026

5. Giang vién hwéng dian: Th.S Nguyén Thuy Nga

>

Noi dung va yéu cau Khoa luan tét nghiép da duoc thong qua Bo mon.
Pa Nang, ngay thang nam 2026

Truéng b mon Giang vién hwéng din  Sinh vién thuc hién
(ky ghi rd ho tén) (ky ghi rd ho tén) (ky ghi rd ho tén)
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4. Pong y cho sinh vién bao vé khéa luin tot nghiép truée hi dong.

Pa Nang, ngay thing ndam 20
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VTOS Bo tiéu chuan nghé du lich Viét Nam

CEFR Khung tham chiéu trinh d6 ngdn ngir chung Chau Au
SL S6 luong
PH DPai hoc
Cb Cao dang
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LOI CAM ON

Loi dau tién, em xin dugc bay to 10ng biét on chan thanh va sau sic nhat dén
Ban Giam hiéu cuing toan thé cac quy thay cd gido thudc khoa Du lich cua truong Dai
hoc Kién Trac Pa Nang. Trong subt nhitng nam thang hoc tap va rén luyén dudi mai
treong, em di may man nhan duoc sy giang day tan tinh, nhitng chi dan quy bau va su
d6ng hanh gitip d& cua cac thay c¢d. Chinh nhitng kién thirc chuyén mén viing chic va
nén tang tu duy nghé nghiép ma thay cd truyén dat da tré thanh bé d& quan trong, tao
diéu kién thuan lgi nhat dé em c6 thé hoan thanh tdt bai khoa luan tét nghiép nay.

Dic biét, em mudn gui 10i tri &n sau sic nhat d&én ¢ ThS. Nguyén Thay Nga.
Trong sudt qué trinh nghién ctu va thuc hién khoa luan, c6 di luén danh thoi gian
quan tam, tan tinh dinh huéng va dong vién em vuot qua nhirmg khé khin vé mat hoc
thuat. Su nghiém tdc, tam huyét va nhitng gép y chuyén mén sic sao cua cd chinh la
dong luc 16n nhat gitp em hoan thién dé tai mot cach tron ven.

Em ciing xin chan thanh giri 10i cam on dén Ban Quan ly cling toan thé céac anh,
chi nhan vién dang cong tac tai khu nghi dudng Namia River Retreat. Em vo cung tran
trong co hoi duoc tiép can moi truong 1am viéc thyc té tai don vi. Cam on céac anh, chi
da ludn nhiét tinh hd tro, tao diéu kién tdi da cho em trong qua trinh thuc tap, ddng
thoi sdn sang chia sé nhitng kinh nghiém van hanh thuc tién v gia tai bo phan budng
phong dé em ¢ thé tich lity thém nhiéu bai hoc nghé nghiép quy béu.

Mic di ban than d3 danh nhiéu thoi gian, cong sac dé hoan thanh dé tai, nhung
do gigi han vé mat kinh nghiém thuc té ciing nhu kién thic chuy@n mén con han ché,
bai khoa luan caa em chic chan kho tranh khoi nhitng thiéu sot thiéu khach quan. Em
rat mong s& nhan dugc nhitng y kién dong gép va nhan xét tir cac thay ¢ dé em c6 thé
rut kinh nghiém déng thoi 1am hanh trang viing chac cho cong viéc sau nay.

Em xin chan thanh cam on!

xii



PHAN MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Trong xu thé hai nhap quéc té sau rong, nganh du lich Viét Nam dang chtng
kién nhitng budc chuyén minh manh mé, doi hoi sy nang cap toan dién vé chat luong
dich vu dé dap ng tiéu chuan toan cau. Tai cac khu nghi dudng cao cap, trai nghiém
cua khach hang khong chi ding lai ¢ co so vat chat sang trong ma con nam & sy tinh té
trong giao tiép va thau hiéu van hoa. Trong d6, bo phan Budng phong giir vai tro quan
trong trong viéc mang lai doanh thu cho khu nghi dudng.

Namia River Retreat 1a mot trong nhitng khu nghi dudng tiéu biéu, mang dam
phong cach séng ban dia va trai nghiém chita lanh. Véi d6i teong khach hang cha yéu
la khach quéc té tir c4c thi truong cao cap, viéc giao tiép hiéu qua tro thanh yéu té can
thiét. Tuy nhién, thuc té cho thay rao can ngdn ngit hién dang 13 thach thic 16n khién
nhan vién budng phong kho co thé thau hiéu va dap ang kip thoi nhitng mong mudn
cua khach luu tra.

Xuat phét tir nhitng 1y do trén, dé tai: “Nang cao ning luc ngoai ngir ddi véi
nhan vién budng phong tai khu nghi dwéng Namia River Retreat” duoc chon 1am
dé tai khoa luan tét nghiép. Dé tai tap trung nghién ciru co sé ly luan vé dao tao va
phét trién nhan lec, phan tich thuc trang ki ning ngoai ngit caa nhan vién, tir d6 dé
XUat cac giai phap thiét thuc nham nang cao chat lugng phuc vu dbi véi doi ngii nhan

vién budng phong tai khu nghi dudng.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Hé thong hoa maot sé van dé ly luan vé nang luc ngoai ngir va cac yéu to anh huong
dén nang luc ngoai ngir ddi vai nhan vién buong phong.

- Phan tich cac nhan té anh hudong dén nang luc ngoai ngit ciia nhan vién budng phong
nhu trinh d6 hoc Van, chuong trinh dao tao,...

- D& xuat mot sb giai phap nhim nang cao niang lyc ngoai ngit cua nhan vién budng

phong tai Namia.
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3. Péi twong va pham vi nghién céu

- Pdi tugng nghién cau: Nang luc ngoai ngir, cu thé 1a tiéng anh va cac yéu té anh
huoéng dén ning luc ngoai ngir cua nhan vién budng phong.

- Pham vi nghién ctu:

+ Pham vi khong gian: Tap trung vao b phan Budng phong tai khu nghi dudng Namia
River Retreat

+ Pham vi thoi gian: TUr thang 1/2026 dén thang 5/2026.

4. Phwong phap nghién ctru

- Phuong phap nghién ctu va tong hop tai lidu thir cap

+ Tim hiéu céc noi dung lién quan dén niang lyc ngoai ngir

+ Xac dinh cac yéu té anh huong dén nang luc ngoai ngir ddi véi nhan vién budng
phong

- Phuong phép nghién ctru dinh lugng

+ Thiét ké bang khao sat cac yéu t6 anh huong dén nang lyc ngoai ngir d6i véi nhan
vién budng phong tai khu nghi dudng Namia River Retreat

+ Phan tich két qua khao sat nham danh gia nang lyc ngoai ngir ctia nhan vién budng

phong tai khu nghi dudng Namia River Retreat.

5. B6 cuc ciia khoa luan

Ngoai phan mé dau, két luan, tai liéu tham khao va phu luc, phan noi dung cua
khoé luan bao gom 3 chuong:

Chuong 1: Co sd ly luan vé nang cao nang luc ngoai ngit ddi vgi nhan vién
budng phong

Chuong 2: Thuc trang ning luc ngoai ngit cua nhan vién budng phong tai khu
nghi dudng Namia River Retreat

Chuong 3: Giai phap nham nang cao ning luc ngoai ngir ddi voi nhan vién

budng phong tai khu nghi dudng Namia River Retreat
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE NANG CAO NANG LUC NGOAI NGU
POI VOI NHAN VIEN BUONG PHONG

1.1 Khai quat vé by phan budng phong
1.1.1 Khai ni¢m va vai trd ciia bé phdn buéng phong

1.1.1.1 Khai ni¢m cia b phan busng phong

Theo Giéo trinh nghiép vu phuc Budng (2005), budng ngua trong khach san la
noi dé khach luu tra trong thoi gian nhéat dinh véi muc dich dé nghi ngoi hoac lam
Viéc.

Phuc vy budng dugc hiéu Ia nhitng hanh dong chiam lo sy nghi ngoi cua khach
bang viéc lam vé sinh, bao dudng cac budng khach va lam dep dién mao khach san,
dong thoi phuc vu day du cac dich vu bo sung ma khach yéu cau.

Bo6 phan buong 1a noi don tiép, cung cap noi nghi ngoi yén tinh, sach s&, vin
minh, lich sy cho khach du lich trong thoi gian khach ¢ khach san, phuc vu chu dao,
kip thoi, dam bao cung cip day du dich vu phuc vu khach tai budng, véi yéu cau vé

sinh hoan chinh.

1.1.1.2 Vai tro cua bé phdn busng phong

Theo Gi4o trinh nghiép vu phuc Budng (2005), hoat d¢ong chinh cia kinh doanh
I tra noi riéng va kinh doanh khach san néi chung Ia kinh doanh dich vu budng ngu.

Pay 1a dich vu co ban nhat ma khach san cung cip cho khach, théng qua viéc
cung cap cac budng nga véi cac tién nghi sin co dé tién hanh viéc tai phan phdi thu
nhap xa hoi dudi hinh thire xuat khau tai chd.

Déi véi hoat dong kinh doanh khéch san, bo phan budng 1a mét trong nhitng bo
phan chu yéu mang lai doanh thu cho khéch san. Theo théng ké chung, doanh thu
budng ngu ¢ cac nudc chi dat 35% nhung ¢ Viét Nam trén 60% tong doanh thu cua
khach san. Noi cach khac loi nhuan I6n nhat ma khach san thu duoc tir doanh thu
budng ngi. Boi vi mot budng khach duoc chuan bi san sang co thé ban di ban lai nhiéu
lan. Viéc té chire diéu hanh khach san tét s& dam bao téc do quay vong nhanh dat téi

mét loi nhuan téi da.



Nho vao luu lugng khach luu tra tai khach san ma cac dich vu khac phuc vu
khach ciing dugc mé rong va phét trién: Dich vy an udng, massage, 1am visa, business
center, s€ tang cuong doanh thu cho khach san.

Khéach cua khu vuc budng ciing 1a khach cua dich vu bd sung. Dich vu bd sung
kéo dai trong sudt thoi gian luu tra s& lam ting sy hai 10ng cho khach nghi.

Khu vuc budng khach con 1 noi thu hat déng dao luc lwong lao dong song tuy thudc
vao sd luong budng khach va sé lugng dich vu b sung.

Déi voi khéach du lich, budng nga cua khéach san 13 noi dap tng nhu cau nghi
ngoi cua khéach trong hanh trinh du lich. Vi d6 1a diéu kién tét nhat d¢é khach nhanh
chéng lay lai sirc khoé sau mot ngay di tham quan du lich hodc 1am viéc mét nhoc.

Thai gian sinh hoat cua khach & bo phan nay nhiéu hon cac bd phan khac trong
khach san. Vi vay nhiém vu caa nhan vién phuc vu budng 1a dap tng tat ca cac dich vu
bo sung cho khéch tuy thugc vao kha ning thanh toan cia ting nguoi. Pam bao nhu
cau co ban cua con ngudi Vé an ninh, an toan va day du tién nghi cho khach.

Do vay ma cd gang cua nhan vién budng 1a cung cap cho khach mot budng ngu
theo ¥ mudn, diéu d6 s& gy mot an tuong truc tiép dbi vai khach trong sudt thoi gian
luu tra.

V6i thai do nhiét tinh, chu d4o, thé hién su quan tam toi khach lam cho bat ky
ngudi khach nao ciing c6 nhitng cam nhan rang budng ngu khach san du lich 1a cin

nha tht hai cua minh.

1.1.2 Pdc diém cong viéc tai by phgn buéng phong

Theo Gi4o trinh nghiép vu phuc Budng (2005), tinh chat cong viéc caa bo phan
budng rat phuc tap, doi hoi su can than, chu do va ¥ thuc tiét kiem. Mic dd nhan thic
vé cong viéc phuc vy budng 1a don gian nhung viéc duy tri, bao dudng ca khach san
Vvéi cac dich vu da dang thi rat phic tap, doi hoi phai c6 su td chire chat chg, nhan vién
budng phai c6 ki ning nghé va ki niang giao tiép dé tién hanh coéng viéc mot cach
ddng bo, dong thai c6 théi quen can than dé tiét kiém thoi gian va dam bao cdng viéc

chuyén mon.



C6 rat nhiéu loai cong viéc & khach san 16n, do d6 d6i ngii nhan vién thuong
chuyén lam viéc trong mot linh vuc nhat dinh, thé hién tinh chuyén mén hoa trong
cong viéc cua nhan vién budng phong.

Thuce hién cong tac vé sinh budng khéch, bao dudng va bai tri cac budng khach,
cac khu vyc cdng cong nhu: Hanh lang, ciu thang, dai sanh; cac khu vuc ngoai Vi
treéc va sau khach san nhu: Bé boi, cau lac bo suc khoe, cdy canh... Dam bao viéc bai
tri tién nghi trong budng khach dep va c6 khoa hoc, thé hién pham vi rong lon trong
cong viéc cua nhan vién budng phong.

Két hop vai bo phan 18 tan va cac bo phan khac nhu bo phan ban, bar, ché bién,
ky thuat bao dudng, ké toan, bao vé, tiép thi va ban hang dé xdc tién dich vu dé dap
ng yéu cau cua khach trong thoi gian luu tra va nang cao chét luong phuc vu, thé

hién tinh phdi hop cao trong cong viéc caa nhan vién budng phong.

1.1.3 Diic diém dpi ngii nhén vién buong phong

Theo cac tai liéu chuyén nganh khach san, dic diém cua doi ngii nay duoc thé
hién qua cac noi dung sau:

Tinh phuc vu truc tiép nhung khéng tryc tiép tao doanh thu, nhan vién budng
phong 1a nhimg ngudi tiép xUc truc tiép véi khach trong qua trinh luu tra, dam bao
chat lugng khéng gian nghi ngoi. Tuy nhién, ho khong truc tiép thuc hién giao dich

thanh toan véi khach. Theo Margaret M. Kappa va cong su (1997) day la bo phan “truc

N
A

tiép tao ra trai nghiém dich vy nhung khong truc tiép thu tién”, do d6 chét lwong phuc
vu phu thudc nhiéu vao y thic va trach nhiém nghé nghiép.

Y&u cdu cao vé ki niang nghé nghiép va tinh cdn thdn, céng viéc budng phong
doi hoi nhan vién phai c6 ki nang chuyén mén nhu vé sinh, sip xép, bao quan trang
thiét bi va xir ly tinh huéng. Pong thai, ho phai 1am viéc ti mi, chinh xac va c6 y thic
tiét kiem. Theo John R. Walker (2016), nhan vién budng phong can c6 sy chii ¥ dén
chi tiét va tinh ky luat cao dé dam bao tiéu chuan dich vu.

Y&u cau vé Ky ndng giao tiép va hiéu biét vin héa. Mic di khong phai bo phan
giao tiép chinh nhu 1& tan, nhan vién budng phong van thuong xuyén tiép xdc Véi
khach, dic biét 1a khach qudc té. Vi vay, ho can c6 K nang giao tiép co ban va hiéu
biét v& van hoa, phong tuc tap quan ctua khach. Theo Vién Giéo duc thudc Hiép hoi
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Khéach san va Nha nghi Hoa Ky (AHLEI), k¥ ning giao tiép va thai do phuc vu
la yéu t6 quan trong gilp nang cao sy hai 1ong cua khach.

Tinh chdt lao dong nang, &p lwc va theo ca. Cong viéc budng phong thuong
mang tinh chét lao dong chén tay, cuong do cao, yéu cau 1am viéc lién tuc va theo ca.
Nhan vién phai hoan thanh cdng viéc trong thoi gian ngén, dic biét vao gio cao diém
luc check-in va check-out. Theo Margaret M. Kappa va cong su (1997), day 1a mot
trong nhirng b6 phan cé ap luc céng viéc lon trong khach san.

Tinh chuyn mén hoa va phdi hop cao, trong cac khach san 16n, cong viéc
budng phong dugc phan chia rd rang nhu nhan vién vé sinh budng, nhan vién khu vuc
cdng cong, giam sat ting,... Diéu nay thé hién tinh chuyén mén hoa cao. Bong thoi,
bo phan budng phong phai phdi hop chit ché voi cac b phan khac nhu 18 tan, ki
thuat, bao vé dé dam bao phuc vu khach hiéu qua (Walker, 2016).

Vai tro dam bdo an ninh va hinh anh khach sgn. Nhan vién budng phong c6
trach nhiém bao vé tai san cua khach va khach san, déng thoi phat hién cac dau hiéu
bat thuong trong qué trinh 1am viéc. Ngoai ra, ho con gop phan xay dung hinh anh
khach san thong qua thai do phuc vu va tac phong chuyén nghiép. Theo Vién Giao duc
thuoc Hiép hoi Khach san va Nha nghi Hoa Ky (AHLEI), nhan vién budng phong

chinh 1a “dai dién tham ling” cua khéach san trong mat khach hang.
1.2 Tiéu chuan nghé nghiép doi véi nhan vién budng phong

1.2.1 Theo bé tiéu chudn nghé du lich Viét Nam (VTOS) déi véi nhan vién buéng
phong

Téc gia lua chon Bo Tiéu chuan Nghé Du lich Viét Nam (VTOS, 2015) d6i voi
nghé phuc vu budng 1am co so ly thuyét, hé théng gom 56 don vi ning luc duoc xay
dung nhiam chuan hda ki ning nghé nghiép cho ngudi lao dong trong linh vuc khéch
san, bao gom cac nhém ning luc co ban, ning luc chung va nang luc chuyén man.
Trong d6, don vi ning lyc “Sur dung tiéng Anh & cip do giao tiép co ban” (COS4)
thudc nhom nang luc co ban gitr vai tro ¢t 16i, hd tro nhan vién budng phong giao tiép
hiéu qua vai khach quéc té.

Va cac nang lyc nhu “Cung cap dich vu budng” (HKS2.1), “Tiép nhan va xu ly

phan nan cia khach” (GES2) va “Str dung dién thoai tai noi lam viéc” (CS01) dong
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vai tro bo tro , nham phan anh céc yéu cau thuc tién cua cdng viéc, tir thuc hién nghiép
vu dén giao tiép xir ly tinh hudng.

Dé chuyén dbi 4 don vi nang luc nay thanh céc tiéu chuan k¥ niang ngdn ngir ro
rang, tac gia da boc tach tung thao tac nghiép vy, cac yu cau cia VTOS duoc dich
chuyén va phan nhom thanh 4 ¥ nhu sau:

- K§ nang nghe: duoc suy ra tir yéu cau nhan dién cac cau chao hoi, chi duong
co ban (COS4), kha ning bét chinh xac tir khda vé cac loai d6 dung khi khach doi hoi
bd sung tai phong (HKS2.1), ning luc ling nghe dé xac dinh nguyén nhan sy cb va
thau hiéu tdm trang cua khach (GES2) va phan xa hiéu qua moi truong dién thoai von
d& nhidu am nham ghi nhan kip thoi s6 phong, tén khach hoic thoi gian hen (CS01).

- K¥ ning néi: gan lién véi nhiém vu thiét 1ap giao tiép ban dau lich sy, phat am
rd rang khi chao hoi (COS4), nang luc giai thich, huéng dan ngin gon cho khach céach
van hanh cac trang thiét bi cdng nghé trong phong nhu két sat, diéu hoa, tivi (HKS2.1),
k§ nang st dung linh hoat cAc mau cau xin 18i chuan muc, thé hién sy dong cam va
dua ra cam két thoi gian xir Iy dé tran an khach (GES2), cho dén viéc tuan thi nghiém
ngat kich ban thoai chuyén nghiép cua khach san (CS01).

- K¥ ning doc: thé hién qua viéc doc hiéu cac bién bao an toan, noi quy khach
san (COS4), nang luc kiém tra va phan loai chinh xé&c bang tinh trang budng phong Vi
c4c thuat ngit chuyén nganh (HKS2.1), tiép thu cac quy trinh van hanh tiéu chuan vé
xir Iy khiéu nai (GES2) va tra ctru nhanh danh ba may lé noi bo dé chuyén may khi can
(CS01).

- K¥ ning viét: duoc dinh hinh tir cac tac vu hoan thanh gidy to hanh chinh toi
gian (COS4), nang luc dién chinh xéc s6 liéu, ky nhan va tich chon céc danh muc vao
phiéu kiém tra dich vu d6 ubng dat phong hoic phiéu dich vu giat 1a (HKS2.1), k¥
nang soan béo céo su ¢ bang tiéng Anh mot cach khach quan, ngian gon dé ban giao
thong tin cho ca sau hoic bo phan lién quan (GES2) va kha niang ghi chép tbc ky, dién
day du 1oi nhan cua khach vao phiéu nhan thong tin dién thoai (CS01) ma khéng lam

sai léch chi tiét.



Bang 1.1 Tong hep ning luc ngoai ngir theo b tiéu chuan VTOS

Cac . . ]
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nhat quéan cua thong tin

Nguon: Tac gid tu tong hop

1.2.2 Theo tiéu chudn ky ndng nghé quéc gia déi véi nhan vién buang phong

Bo tiéu chuan ky ning nghé qudc gia vé nghiép vu Budng phong duoc xay
dung nham chuan héa dao tao va cdng viéc trong nganh khach san. Hé théng gom 56
don vi nang luc, chia thanh ba nhém: nang luc co ban, nang luyc chung va nang luc
chuyén mén. Trong d6, nang lyc “Sir dung tiéng Anh giao tiép co ban” (CB04) giup
nhan vién giao tiép voi khach qudc té déng vai tro cét 1i; con cac ning lyc “Cung cap
dich vu budng” (CMO07) thé hién k§ ning chuyén mén; “Tiép nhan va xir Iy phan nan
cta khach” (CC02) va “Sir dung dién thoai tai noi lam viéc” (CB01) phan &nh cac k¥
nang can thiét trong qua trinh phuc vu. Cac nhom ning luc nay co su lién két chat chg,
g6p phan nang cao hiéu qua cdng viéc va chat lugng dich vu khach san.

Tuong ty nhu quy trinh thiét 1ap hé thdng tiéu chuan VTOS, tac gia ciing tién
hanh phan tich va cy thé hoa bén don vi nang luc cét 16i ké trén thanh nhiing tiéu
chuan k¥ nang ngdn ngir rd rang.

- K¥ niang nghe: nhan dién cau chao hoi, chi duong co ban (CB04); bt tir khoa
vé do dung khi khach yéu cau tai phong (CMO07); lang nghe nguyén nhan su ¢ va thau
hiéu tam trang cua khach (CCO02); phan xa nghe hiéu qua dién thoai dé ghi nhan sé
phong, tén khach hoac thoi gian hen (CB01).

- K¥ ning noi: chao hoi lich sy, phat 4m rd rang (CB04); hudng dan ngin gon
cach dung thiét bi phong nhu két sat, diéu hdoa (CMO07); st dung mau cau xin I18i chuan
muc dé tran an khach (CCO02); tuan thu kich ban thoai chuy@n nghiép cua khéch san
(CBOY).




- K¥ ning doc: doc hiéu bién bao an toan, noi quy khéach san (CB04); phan loai

bang tinh trang budng phong véi thuat ngit chuyén nganh (CM07); doc hiéu quy trinh

van hanh tiéu chuan vé xu ly khiéu nai (CC02) va tra ciru nhanh danh ba may I¢é néi bo

(CBO1).

- K¥ ning viét: hoan thanh giay to hanh chinh téi gian (CB04); dién sé liéu va

tich chon phiéu kiém tra dich vu db udng hoic db giit 14 (CMO07); soan b&o céo su cb

ngin gon dé ban giao ca (CC02); ghi chép tc ky loi nhin cua khach vao phiéu nhan
thong tin dién thoai chinh xac (CBO01).

Bang 1.2 Téng hep ning luc ngoai ngit theo tiéu chuin k§ niang nghé quéc gia
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rang. nhin dién thoai. khach san.

Nguon: Tac gid tu tong hop
1.3 Ly luan vé ning luc ngoai ngir ddi véi nhan vién budng phong
1.3.1 Khai niém nang luc ngoai ngir

Nang luc ngoai ngtr 1a mot khai niém da dién, duoc tiép can va phat trién qua
nhiéu giai doan 1y thuyét tir ngén ngit hoc truyén théng dén ngén ngir hoc tmg dung
hién dai. Nhin mot cach téng thé, nang luc ngoai ngt khong chi la sy am hiéu vé mat
1y thuyét cdu tric ma ban chat cdt 18i ciia nd duoc biéu hién cu thé thong qua bon k¥
nang co ban nghe, ndi, doc va viét. Pay la phuong tién va cong cu tdi thire gitp nguoi
sit dung chuyén hoa kién thirc ngon ngit thanh hanh vi giao tiép thuc té trong doi séng

va cong viéc.

Tai Viét Nam, goc nhin mang tinh hé thdng va phap 1y cua B Giao duc va Dao
tao (2014) da dinh nghia rd: “Ndang luc ngoai ngir |a kha nang sir dung ngoai ngir bao
gom nghe, noi, doc, viét dé giao tiép hiéu qua trong cac tinh hudng, moi truong va
muc dich khac nhau, dwgc phan chia theo cac bdc tir so cap dén thanh thao.” Quan
diém nay khang dinh bon k¥ ning nghe, noi, doc, viét 1a thudc do bat budc, cau thanh

nén nang luc ngdn nglt toan dién cua mot ca nhan trong moi boi canh xa hoi.

Trén thé gidi, sy tién hoa cua khai niém nay gin lién v6i cac md hinh ning luc
giao tiép. Pat nén moéng cho xu hudéng nay, Dell Hymes (1972) cho rang ning luc
ngoai ngir khong chi dung lai & viéc nam viing cac quy tic ngit phap thuan tiy, ma la
kha niang van dung linh hoat bdn k¥ ning nghe, noi, doc, viét dé tao ra cac phat ngoén

phul hop véi chuan myc van hoa — xa hoi va c6 tinh kha thi trong thyc té giao tiép.




Ké thira tu tuong d6, Canale va Swain (1980) cing bo sung ciia Canale (1983)
d3 cy thé hoa ning luc giao tiép thong qua sy twong tic cla cac thanh phan ning luc
ngir phap, ning luc xa hoi-ngdn ngir, ning lwc chién luge va ning luc dién ngodn.
Trong mé hinh nay, bon k¥ ning nghe, néi, doc, viét chinh 1 chat xuc tic hanh dong,
gitip ngudi hoc t6 chur, lién két didn ngdn va thue hién cac nhiém vu giao tiép thyc té

thay vi chi so hiru kién thirc ngon ngir chét.

Xu huéng tiép can ning lyc ngoai ngit dua trén ning luc thuc hanh bon k§ ning

ngay cang dugc khang dinh manh mé bdi céc to chure va hoc gia quoc té:

Theo Hoi dong chau Au (2001) trong Khung tham chiéu chung chau Au vé
ngdn ngit (CEFR): Ning luc ngoai ngit duoc hiéu 1a tong hop cac ning lyc cho phép
ngudi hoc hanh dong bang ngdn ngit trong cac boi canh cy thé (bao gdm nang luc
ngdn ngir, xa hoi-ngdn ngir va dung hoc). Viéc "hanh dong bang ngdn ngir" nay duoc
hién thuc hoa truc tiép qua kha ning tiép nhan (nghe, doc) va kha nang san sinh (noi,

viét) vin ban trong doi séng thuc tién va méi truong nghé nghiép.

Theo Lyle Bachman (1990) v6i M6 hinh niang luc giao tiép ngbn ngir
(Communicative Language Ability): Nang luc ngoai ngit bao gdm ning luc ngdn ngi,
nang luc dung hoc va ning lyc chién lugc. M6 hinh nay doi hoi ngudi sir dung phai
van dung bén k¥ niang phdi hop voi kha nang diéu chinh, bu dip va xir 1y tinh hudng
linh hoat — mot yéu cau dic biét quan trong trong moi truong dich vu khach san khi

cac tinh hudng giao tiép thuong da dang va khé du doan.

Theo Hoi dong Giang day Ngoai ngit Hoa Ky (ACTFL), ning luc ngoai ngir
duogc dinh luong va danh gia truc tiép dua trén hi¢u qua thuc hi¢n cac nhi€ém vu giao
tiép thuc té thong qua cac muc do tir so cap dén xuat sic. Hé thong nay phan tach ro
rang cac tiéu chi danh gia dya trén bon truc k¥ ndng nghe, noi, doc, viét, chu trong vao

tinh tmg dung va hiéu qua thuc hanh hon 1a d6 chinh xac tuyét ddi ciia ngit phap.

Trong nhiing nghién ctru gan day, cac hoc gia nhu Michael Byram (1997) con
mo rong nang lyc ngoai ngit theo hudng tich hop k§ ning mém va ning lyc giao tiép

lién van hoa. Theo do, viéc van dung bon ky nang nghe, ndi, doc, viét khong ton tai
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ddc lap ma phai gan lién véi sy hi€u biét vé van hoa, thai d§ co1 mo va kha nang tuong

tac phu hop voi nhitng phan khic khach hang dén tir cac quéc gia khac nhau.

Tom lai, cac quan diém hién dai déu di dén thong nhat, ning luc ngoai ngir
khdng don thuan la tri thace ly thuyét vé mat ngdn tir, ma 1a nang luc lam chu va van
dung tich hop bon k¥ ning nghe, ndi, doc, viét. Su két hop chit ché gitta cac k¥ niang
nay cung voi yéu t6 van hoéa va chién lugc xir 1y tinh hudng chinh 1 nén tang ct 15i,
13 co s& khoa hoc quan trong dé danh gia, dao tao va phat trién niang luc ngoai ngi
chuyén biét cho doi ngii nhan vién budng phong trong bdi canh hoi nhap qudc té hién

nay.

1.3.2 Vai trod cita ning luc ngogi ngi déi véi nhan vién buéng phong

Trong xu thé toan cau hda va su bing né cua nganh du lich — khach san, ning
luc ngoai ngit di tré thanh yéu cau bit budc ddi véi moi vi tri, bao gém ca doi ngi
nhan vién budng phong. Theo T4 chic Du lich Thé gigi (UNWTO, 2017), k¥ ning
giao tiép — dac biét 1a ngoai ngir — chinh 1a chia khoa dé nang cao chat lugng dich vu
va t6i ru héa ning luc canh tranh cho céc doanh nghiép trong nganh.

Truéc hét, ngoai ngit 1a cdng cu nén tang giGp nhan vién budng phong tuong
tac hiéu qua véi khach luu tra trong ca lam viéc. Tur nhitng tinh hudng co ban nhu
chao hoi, xin phép vao don phong cho dén viéc tiép nhan cac yéu ciu phat sinh déu
can dén kha nang ngdn ngit. Vé van dé nay, David K. Hayes va Jack D. Ninemeier
(2009) khang dinh giao tiép hiéu qua la mot trong nhitng ki niang c6t 16i gidp nhan
vién hoan thanh tot nhiém vy, dong thoi cai thién dang ké trai nghiém caa khach hang.

Thi hai, viéc thanh thao ngoai ngit tac dong truc tiép dén chat lwong dich vu va
muc d6 hai 10ng caa khach. Khi rao can ngbn ngir dugc x6a bo, nhan vién c6 thé nam
bit chinh xac va dap &ng kip thoi cac nhu cau cua khach quéc té. Nhu John R. Walker
(2016) da chi ra, niang luc tuong tac tot ludn tao dugc 4n tuong tich cuc va 1am ting
chi s6 hai long ciia khach luu tru.

Bén canh do, von ngoai ngit viing vang con gidp nhan vién budng phong xir ly
linh hoat cac sy ¢ ngoai y mudn. Trong mdi truong khach san, nhiing tinh huéng nhu

khéch phan nan hay dua ra yéu cau dac biét 1a kho tranh khoi. Luc nay, kha nang ngon
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ngit s& gidp nhan vién giai thich rd rang, tran an khach kip thoi va phdi hop nhip
nhang véi cac bd phan khac dé tim ra giai phap téi wu (Hayes & Ninemeier, 2009).

Ngoai ra, diy con 1a chia khoa dé nhan vién tiép can véi cac tai liéu va tiéu
chuan van hanh quéc té. Hién nay, phan 16n quy trinh chuan (SOP) va gido trinh dao
tao chuyén nganh déu sir dung tiéng Anh; do d6, viéc lam chu ngdn ngit s& gilip nhan
vién nang cao hiéu suat va tinh chuyén nghiép trong cong viéc. Dinh huéng nay ciing
hoan toan ddng nhét véi quan diém cua Vién Gido duc thuoc Hiép hoi Khach san va
Nha nghi Hoa Ky (AHLEI) khi xem tiéng Anh co ban I tiéu chuan thiét yéu di voi
nhan vién budng phong tai cac khach san quéc té.

Khdng chi phuc vu cho cbng viéc hién tai, nang luc ngoai ngir con mo ra 16
trinh thang tién va phat trién su nghiép rong ma. Nhitng nhan su c6 loi thé vé ngdn
ngir thuong dugc wu tién tham gia cac khoa dao tao chuyén sau va c6 co hdi budc 1én
nhitng nac thang quan 1y cao hon trong twong lai (Walker, 2016).

Cubi cung, trong mdi truong lam viéc da vin hoa, ngoai ngir 1a cau ndi thic day
giao tiép noi bd va nang cao hiéu qua 1am viéc nhom. Yéu td nay gidp nhan vién dé
dang phdi hop véi ddng nghiép hoic cap trén 1a nguoi nudc ngoai, bao dam bo may
khach san van hanh tron tru. Vai tro nay mot lan nira duoc khang dinh trong bo tiéu
chuan nghé du lich cua B Vin hoa, Thé thao va Du lich Viét Nam (2018), trong do
xac dinh ngoai ngit 12 mot trong nhitng ning luc nghé nghiép cbt 16i cua lao dong
nganh du lich.

T6m lai, ning luc ngoai ngit khong don thuan la cdng cu giao tiép ma con 1a bé
phéng gilp nhan vién budng phong nang cao chat luong cong viéc, hoan thién tinh
chuyén nghiép va mo rong co hoi phat trién nghé nghiép trong bdi canh thi truong

hiéu khéach ngay cang hién dai.

1.3.3 Céc chi sé do lwong ning lyc ngogi ngir

Pé danh gia trinh d6 ngoai ngit mot cach théng nhat, nhiéu qudc gia hién nay
sit dung Khung tham chiéu chung chdu Au vé ngén ngit (CEFR). Khung nay do
Council of Europe cong bé nim 2001 nham md ta kha nang sir dung ngoai ngit ctia

ngudi hoe trong hoc tip, cong viée va giao tiép hang ngay.
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Theo CEFR, nang luc ngoai ngt dugc chia thanh 6 cép do tir Al dén C2, dua
trén 4 ky nang: nghe, néi, doc va viét. Nho tinh 1o rang va dé ap dung, CEFR hién
duogc sir dung rong rii trong giang day va danh gia ngoai ngit ¢ nhiéu quéc gia.

Bang 1.3 M0 ta cac cap d9 ning hwc ngoai ngir theo CEFR

Chi
so do So cap (A1-A2) Trung cap (B1-B2) Cao céap (C1-C2)
lwo'ng
- Hiéu tir khoa, cdu don | - Hiéu y chinh va théng | - Hiéu noi dung phtic
gian trong ngit canh tin chi tiét trong céc cudc | tap, ham y va sic thai
quen thudc hoi thoai thong thuong ngon ngir
Ky )
5 - Tiép nhan théng tin - Theo doi duoc bai ndi - Theo d6i bai néi dai
nang TR . . o A
" khi nguoi noi phat @am | c6 d¢ dai trung binh Véi toc d6 tu nhién
ngne A L .
cham, r6 rang - Bat dau xir Iy duoc cac | - Hiéu da dang giong
- Phu thugc vao ngir tinh hudng giao tiép thuc | néi va phong cach
canh truc tiép té dién dat
o - Giao tiép linh hoat,
- Duy tri hoi thoai va trao n
- Stir dung cau don va e tu nhién va luu loat
L doi y kien & mirc twong .
mau cau co6 dinh e e - biéu chinh cach
, ) doi doc lap 5
Ky - Giao tiép ngan, con A ) ) dien dat theo ngir
- MO ta su ki¢n, kinh o
nang | Ngap ngung ) o . canh x& hoi va hoc
B N . nghiém va trinh bay quan X
nol - Dién dat nhu cau co s a thuat
] diém ca nhan
ban trong doi song L, ) - Trinh bay, tranh
. . - Glao tiép tot trong cac . _
hang ngay . , luan va phan bién
tinh huong quen thugc )
hiéu qua
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- Nhan dién tur va cau - Hiéu van ban dai hon va | - Hiéu van ban hoc
don gian da dang chu dé thuat va chuyén mon
o | Hiéu thong tin co ban | - Xac dinh y chinh, y phu | Phuc tap
y R . .2 . . .
5 trong théng bao, biéu va suy luan ngi dung qua | - Phan tich, danh gia
nang x 2 A
4 mau hodc doan van ngtr canh va tong hop thdng tin
oC . _
ngan - Boc duoc tai liéu hoc - Nhan biét sac thai y
- Boc duoc ndi dung tap va cong viéc thong nghia va 1ap luan
quen thudc hang ngay | thuong chuyén sau
- Viét bai luan, bao
- Viét cau don, thong L ., _ | caohogc van ban hoc
o - Viét doan ¢6 cau truc ro
tin ca nhan va doan . thuat phuc tap
. rang
Ky | Ngan . .. _ |-Lapluanlogic, chat
o - Trinh bay y kién va mo e .
nang | - Lién kéty con han ) .| ch&vacdtinh thuyet
- . ta su viéc twong doi logic
vict | che | phuc
, - Su dung da dang hon vé A
- Str dung cau trac co . ) - Str dung ngdn ngir
tir vung va ngir phap ] o
ban chinh xac, linh hoat
va phu hgp ngir canh

Nguon: Council of Europe (2001)

Pé 1am rd hon vé muc do twong duwong gitta cac ching chi tiéng Anh phé bién,

su két ndi gitta khung tham chiéu nang luc ngoai ngit voi thang diém lelts va Toeic

duogc tong hop chi tiét trong bang duéi day

Bang 1.4 Quy doi trinh d§ ngoai ngir qua thang diém

. 4 % Quy doi Quy doi
Cac cap do Khung tham chieu (CEFR)
IELTS TOEIC
, Bac Al 0-3.0 10 - 250
So cap
Bac A2 3.0-4.0 255 - 400

14




Bac B1 40-5.0 405 - 600
Trung cap
Bac B2 55-6.5 605 - 780
Bac C1 7-8 785 - 900
Cao cap
Bac C2 85-9 905 - 990

Nguon: Council of Europe (2001), British Council et al.(2020), ETS (2019)
1.4 Céc yéu té6 anh hwéng dén ning luc ngoai ngir ddi véi nhan vién budng phong

1.4.1 Tu hoc

Tu hoc c6 vai trd rt quan trong dbi véi két qua hoc tap va 1a yéu té quan trong
nhat caa chuong trinh hoc theo hé théng tin chi (Tran Thanh Ai, 2013). Theo Little
(2007), kha nang ty chiu trach nhiém vé viéc hoc ciia ban than nguoi hoc ngoai ngir
quyét dinh su thanh céng trong viéc hoc ngoai ngi.

Tricia Hedge (2000) d& mo ta chi tiét kha nang nay: d6 1a ngudi hoc hiéu rd nhu
cau va muc dich cua minh, ¢6 gang dat duoc muc tiéu dit ra, biét khai thac ngudn liéu
mot cach doc lap, luén ning dong trong tu duy, biét diéu chinh phuong phap hoc dé
cai thién két qua va biét quan ly thoi gian hoc tap hop ly.

Mot s6 nghién ciru da chang minh sy quan trong caa kha ning ty hoc ddi Voi
két qua hoc tap. Gradman va Hanania (1991) tim hiéu nhiing yéu t6 anh hudng dén
kha nang tiéng Anh cia mot s6 101 hoc vién theo hoc Khoa tiéng Anh tap trung bay
tuan tai Trung tam tiéng Anh ciia Dai hoc Indiana University. Hai tac gia nay str dung
diém TOFEL dé xac dinh su tién bo cta hoc vién va mot phiéu diéu tra cac yéu té co
thé anh huong dén ning luc tiéng Anh. Nghién cau tim thiy yéu té quan trong nhat
anh huong dén nang luc tiéng Anh cua hoc vién 1a sy chi dong khai thac nguon liéu
théng qua hoat dong doc va nghe bén ngoai 1ép hoc.

Nghién ciu khac ¢ Han Quéc sir dung phuong phap tiép can Iy thuyét dua trén
nén tang dir liéu (grounded theory) trong dé dit liéu phong van duoc dao sau dé khéi
quéat thanh cac chi diém nham tim hiéu céc yéu té anh huong dén su thanh cong cua
moét chuong trinh dao tao tiéng Anh cho sinh vién Han Quéc tai Pai hoc Biola

University. Két qua cho thdy phuong phap hoc tap 1a mot trong nhitng yéu té quan
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trong; ngoai ra sy hd trg vé vat chit va tinh than ciing déng vai trd quan trong dan dén
két hoc tap tot (Kim, 2012).

Chou (2007) sir dung bang diéu tra 43 cau hoi d6i véi 604 ddi twong hoc tiéng
Anh nhu 12 mét ngoai ngi tai cac vién ngon ngit & My vé cac yéu td anh huong dén su
phét trién nang luc tiéng Anh cua ho. Két qua phan tich nhan t6 va hoi quy cho thay
viéc sir dung cac phuwong phap hoc tap co tac dong nhiéu nhat dén su phat trién ning
luc tiéng Anh cua di twong nghién ctu.

Tir cac nghién ciru va quan diém trén c6 thé phan tich riang tu hoc déng vai tro
cdt 15 trong qua trinh nang cao ning luc ngoai ngir cuia ngudi hoc ndi chung va nhan
vién budng phong néi riéng. Khéc véi viéc chi tiép thu kién thic trén 16p, tu hoc gidp
ngudi hoc chii dong luyén tap thuong xuyén thdng qua nhiéu hinh thirc nhu nghe tiéng
Anh, doc tai liéu, giao tiép thuc té va tu tim kiém ngudn hoc phil hop. Biéu nay gidp
ngudi hoc cai thién kha ning phan xa ngén ngit, mé rong vén tir vung va nang cao ky
nang giao tiép trong moi trudng lam viéc thuc té.

Bén canh d6, cac nghién ciru ciing cho thdy ngudi hoc c6 phuong phap hoc tap
phU hop va tinh than ty giac cao thuong dat két qua ngoai ngit tét hon. Viéc chii dong
khai thac tai liéu ngoai 16p hoc, duy tri théi quen hoc tap thuong xuyén va biét diéu
chinh phuong phap hoc s& gop phan nang cao hiéu qua hoc ngoai ngix. B6i véi nhan
vién buong phong, kha ning tu hoc cang can thiét vi tinh chat cong viéc thuong xuyén
tiép xuc vai khach quéc té va yéu cau xir ly tinh huéng giao tiép nhanh chong.

Tir d6 c6 thé duc két rang tu hoc khdng chi 1a yéu t6 hd tro ma con 1a nén tang
quan trong quyét dinh su phat trién ning luc ngoai ngir cia nhan vién budng phong.
Viéc duy tri tinh than tu hoc, cha dong rén luyén va &p dung ngoai ngir vao thuc té
cdng viéc s& gilp nhan vién nang cao chat luong phuc vu, ting kha ning giao tiép Voi
khach quéc té va dap ung tét hon yéu cau cta nganh khach san trong bdi canh hoi

nhap qudc té hién nay.

1.4.2 Co héi tiép xuc véi ngir liéu va siz dung ngdn ngi
Co hoi tiép xdc véi ngir liéu (comprehensible input) va viéc s dung ngdn ngi

mot cach c¢o ¥ nghia (meaningful output) (Ellis, 1994) thong qua cac hoat dong hoc tap
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trong va ngoai 16p ciing 1a nhitng yéu té quan trong c6 thé anh huong dén viéc phat
trién ngodn ngir.

Gradman va Hanania (1991) di khang dinh rang cac yéu td néu trén gop phan
quan trong d6i véi su thanh cong cua hoc vién. Twong tu, Carhill, Suarez-Orozco va
Carola (2008) nghién ctu 274 di dan & tudi vi thanh nién tir Trung Hoa, Cong Hoa
Dominica, Haiiti, Mexico dén M§ va nhan thay ring méi truong ngén ngit tic dong
manh dén kha ning tiéng Anh cua ho. Nghién ctiu cho thiy néu ngudi hoc danh nhiéu
thoi gian dé tiép xdc va sir dung tiéng Anh trong thyc té, thi kha ning st dung tiéng
Anh cua ho s& tét hon.

Tuy nhién, moéi tredng van hoa xa hoi trong cac nghién ciru nay hoan toan khac
Vi moi trudng vin hoéa xa hoi noi tiéng Anh duoc day va hoc nhu mét ngoai ngir
trong truong. Pac biét thoi lugng hoc tap, dong nghia véi thoi luong tiép xdc va sir
dung ngén ngi, ciing anh huong dén kha ning ngdn ngir cua ngudi hoc.

Kim va Lee (2010) st dung phuong phap théng ké kinh té hoc dé phan tich céac
yéu t6 c6 lién quan dén kha ning st dung tiéng Anh caa ngudi hoc tiéng Anh tir 64
qudc gia trén thé gi¢i. Piém TOFEL dung 1am thuéc do nang lyc tiéng Anh, cac yéu
t6 tac dong dugc chia thanh hai nhom: cac yéu td ngdn ngir va céc yéu td phi ngén
ngit. Trong c&c yéu té phi ngdn ngit, thi s6 nam hoc tap c6 lién quan dén su phét trién
kha ning tiéng Anh caa ngudi hoc. Pay 1a mot két qua cé thé doan duoc néu nhu bod
qua cac yéu té anh huong khac.

Cac nghién ctru trén cho thay rang muac do tiép xdc véi ngoai ngir va co hoi sir
dung ngoai ngir trong thyc té ¢ anh huong 16n dén qua trinh phat trién nang luc ngdn
ngir ciia nguoi hoc. Viée thuong xuyén tiép can véi cac ngudn ngir liéu nhu hoi thoai,
tai liéu, video hoic giao tiép thuc té s& gitp ngudi hoc hinh thanh phan xa ngén ngi,
cai thién kha nang nghe hiéu va nang cao ky niang sir dung ngoai ngit trong giao tiép
hang ngay. Khi nguoi hoc dugc sir dung ngoai ngit trong nhitng tinh huéng c6 ¥ nghia
thuc tién, kha niang ghi nhé va van dung ngon ngit ciing tré nén hiéu qua hon.

Ngoai ra, mdi truong str dung ngoai ngir va thoi gian tiép xdc voi ngdn ngir
cling duoc xem 12 yéu té quan trong quyét dinh mac do tién bo cia ngudi hoc. Nhirng
ngudi co co hdi giao tiép thudng xuyén bang tiéng Anh hoic hoc tap trong méi truong

sir dung ngoai ngit lién tuc thuong c6 kha ning st dung ngoai ngi tét hon so voi
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nhitng nguoi it tiép xuc. Piéu ndy cho thay viéc duy tri qua trinh tiép xdc ngdn ngir lau
dai va thuong xuyén s& gop phan nang cao kha niang sir dung ngoai ngir mot cach ty
nhién va linh hoat.

Déi vé6i nhan vién budng phong, moi truong khach san quéc té tao diéu kién
thuan loi dé tiép xUc va st dung ngoai ngi trong cdng viéc hang ngay. Théng qua qua
trinh giao tiép vé6i khach nuwdc ngoai, tiép nhan yéu cau va xir Iy cac tinh huéng thuc
té, nhan vién c6 thé timg budc nang cao kha ning ngoai ngir va tang sy tu tin khi giao
tiép. Vi vay, co thé khang dinh rang co hoi tiép xuc véi ngir liéu va viéc st dung ngoai
ngit thudng xuyén 1a mét trong nhitng yéu té quan trong gitp phét trién ning lyc ngoai

ngit cua nhan vién budng phong trong nganh khach san.

1.4.3 Dong co va thdi dé hoc tap

Pong co va thai do hoc tap ciing duoc xem la mot trong nhirng yéu té quan
trong trong qua trinh tiép thu ngdn ngir tha hai (Ellis, 1994). Theo Gardner (1985,
tr.5), dong co bao gdbm 4 yéu t6: muyc dich can dat duoc trong hoat dong hoc tap, su nd
lyc dé dat dugc muyc dich, wéc mudn dat dugc thanh cong va thai do déi vai hoat dong
hoc tap.

Trong 16p hoc ngoai ngir, thai 6 ngudi hoc s& thé hién thong qua cac hoat dong
day va hoc ngoai ngit (Ellis, 1986). Thai d6 va dong co ctia ngudi hoc s& quyét dinh sy
Kién tri cua nguoi hoc khi dwong dau véi nhiing thir thach hay kho khan trong hoc tap,
yéu to ndy c6 anh hudong dén mic do thanh thao ngdn ngir cua nguoi hoc va luan
phién din dén thanh cong hay that bai trong viéc phét trién ngdn ngir (Ellis, 1994).
Néu nguoi hoc c6 dong co va thai do tich cuc do két qua hoc tap mang lai, thi nd s&
tiép tuc dan nguoi hoc dén thanh cong, nguoc lai mot dong co va thai do tiéu cyc sé 1a
rao can cho su phat trién ngdn ngir caa ngudi hoc.

Vé dong co va thai do hoc tiéng Anh, phan tich héi quy cua Gradman va
Hanania (1991) cho thay ring viéc ngudi hoc nhan thitc dwoc nhu cau phai hoc tiéng
Anh va vai trd cua tiéng Anh trong tuong lai cé tac dong dén sy thanh cong cua ho.
Chou (2007) ciing nhan thiy dong co hoc tap 1a yéu té thir hai sau yéu t phuong phap

hoc tap c6 tac dong dén kha nang tiéng Anh cia ngudi hoc.
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DPong co va thai do hoc tap dugc xem 13 yéu té thuc day qua trinh tiép thu va
phét trién ngoai ngir cua ngudi hoc. Khi ngudi hoc ¢6 myc tiéu rd rang va nhan thic
duoc gia tri cua ngoai ngir ddi vai hoc tap, cong viéc va tuong lai, ho s& ¢ xu huéng
dau tu nhiéu thoi gian va nd luc hon cho viéc hoc. Su quyét tdm va mong mudn dat két
qua tbt cling gop phan giup ngudi hoc duy tri viéc rén luyén ngoai ngit trong thoi gian
dai.

Ngoai ra, thai do tich cuc trong hoc tap con anh huong dén mac do chu dong
ctia ngudi hoc trong cac hoat dong giao tiép va thuc hanh ngdn ngit. Nhitng ngudi co
tinh than hoc tap nghiém tuc thuong manh dan sir dung ngoai ngit, sin sang sua 15i sai
va kién tri vuot qua kho khin trong qué trinh hoc. Nguoc lai, tam ly thiéu tu tin hoic
khong thay duoc y nghia ciia viéc hoc ngoai ngir dé lam giam hang thi va anh huong
dén két qua hoc tap.

Trong linh vuc khach san, dic biét d6i voi nhan vién budng phong, ngoai ngir
khdng chi hd tro giao tiép véi khach qudc té ma con tao diéu kién nang cao chat luong
phuc vu va mo rong co hoi nghé nghiép. Vi vay, viéc xay dung dong co hoc tap dung
dan va duy tri thai d6 tich cuc trong qua trinh hoc ngoai ngir 1a diéu can thiét dé nhan
vién budng phong nang cao ning luc chuyén mon va dap wng yéu cau cong viéc trong

moi trudong hoi nhap quéc té.

1.4.4 Phuong phdp kiém tra danh gid

Mic du yéu té phuong phap kiém tra danh gia khong dugc dé cap trong li
thuyét vé qua trinh tiép nhan ngbn ngir, nhung di c6 nghién ctru tim thay méi lién he
cta n6 ddi voi sy phat trién nang lyc ngoai ngir cia ngudi hoc.

Mot nghién ctiu 16n va dai han duoc thuc hién boi Ross (2005) trong béi canh
day va hoc tiéng Anh tai Nhat Ban. Nghién ctru kéo dai 8 nam d6i véi tam nhém
ngudi hoc tiéng Anh tham gia vao chuong trinh tiéng Anh hoc thuat kéo dai 4 hoc ky.
Tam nhém bao gém 2215 ngudi hoc duoc chia thanh hai dot: Bén nhém dau theo hoc
chuong trinh c6 sir dung cac phuong phap dénh gia truyén thong nhu kiém tra, bai tap
vé nha, thi va bdo cdo du 4n. Nhém con lai theo hoc chuong trinh trong d6 phuong
phap danh gid huéng dén qua trinh hoc tap nhu tu danh gia, danh gia trong nhém, lam

du 4n mang tinh hop tac. Bai thi TOEFL duoc st dung dé do ning luc tiéng Anh cua
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ngudi hoc tai 3 thoi diém khéc nhau trong qué trinh hoc. Nghién ctru da cho thay viéc
thay d6i phuong phap danh gia theo huéng danh gia qué trinh hoc tap c6 tac dong dén
kha ning tiéng Anh cua ngudi hoc. Két qua caa nhiéu nghién ctu cho thiy phuong
phap kiém tra danh gia khong chi ¢ chirc ning do ludng ning luc ngoai ngir ma con
anh huong dén céch tiép can va hiéu qua hoc tap cua nguoi hoc. Néu viéc danh gia chi
tap trung vao cac bai kiém tra ly thuyét hoic ghi nhé kién thirc, ngudi hoc dé hinh
thanh tdm ly hoc dé dat diém s6 ma chua chu trong nhiéu dén kha nang st dung ngoai
ngit trong giao tiép thuc té. Biéu nay co thé 1am han ché sy phat trién toan dién cua
cac k¥ nang ngon ngir.

Trong khi do, cac hinh thirc danh gia chu trong vao qua trinh hoc tap nhu lam
viéc nhém, thao luan, thuc hanh giao tiép hodc thuc hién du an sé& tao diéu kién dé
nguoi hoc stir dung ngoai nglr thuwong xuyén hon. Nhitng hoat dong nay khéng chi gilp
nang cao ky ning giao tiép ma con ting tinh chu dong, kha ning hop tac va sy tu tin
khi sir dung ngoai ngit. Nghién ctiu ciia Ross (2005) ciing cho thay ngudi hoc dat két
qua tét hon khi duoc danh gia thong qua cac hoat dong gan véi qué trinh hoc tap thay
vi chi dya vao cac hinh thac kiém tra truyén thong.

Doi véi nhan vién budng phong, viéc danh gia niang luc ngoai ngit nén gan voi
cac tinh hudng nghé nghiép cu thé nhu giao tiép véi khach quéc té, tiép nhan yéu cau
hodc xt Iy van dé phét sinh trong céng viéc. Cach danh gia nay s& gilip phan anh dung
kha nang sir dung ngoai ngir ciia nhan vién trong madi truong lam viéc thyc té. Do do,
lya chon phuwong phap kiém tra danh gia phu hop s& gop phan hd trg qua trinh nang
cao niang luc ngoai ngit va cai thién chat lugng phuc vu trong nganh khach san.

Qua tong quan nghién ctiu vira néu cho thay rang nhiéu yéu té co thé tac dong
dén sy phét trién ning luc tiéng Anh cta ngudi hoc. Cac yéu té nay bao gdm phuong
phap tu hoc c6 dinh hudng rd rang, dong co va thai do hoc tap, thoi gian tiép xuc voi
ngdn ngir trong ngit canh giao tiép mac di nghién ctru khong chi rd khoang thoi gian
nhu thé ndo 1a hop 1y dé co thé dat két qua hoc tap tot; phuong phap danh gia két qua
hoc tap. Cac yéu té nay co lién quan tryc tiép dén chuong trinh dio tao va mdi twong

tac gitra chuong trinh dao tao vdi nguoi hoc.
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CHUONG 2: THUC TRANG NANG LUC NGOAI NGU CUA NHAN
VIEN BUONG PHONG TAIl KHU NGHI DUONG NAMIA RIVER RETREAT

2.1 Giéi thiéu tong quan vé khu nghi duwéng Namia River Retreat

2.1.1 Thang tin téng quan vé khu nghi dwéng

Tén chinh thac: Namia River Retreat — Wellness Inclusive Resort

Xép hang: Khu nghi dudng dat tiéu chuan 5 sao

Cong ty quan ly: Cong Ty Cb Phan Pau Tu HG (HG Holdings Group)
bia chi: 232, buong Tran Nhan Téng, Phuong Hoi An Pong,

Thanh phé Da Nang, Viét Nam

S6 dién thoai: 0235 3969 888

Email: hello@namiariverretreat.com

Website: WwWw.namiariverretreat.com
NAMIA

RIVER R EATAREESA S

Nguon: Trang chinh thizc ciia Namia River Retreat

Hinh 2.1 Logo cua khu nghi duong Namia River Retreat
2.1.2 Lich s hinh thanh va phat trién cia khu nghi dwing

2.1.2.1 Lich siz hinh thanh

Namia River Retreat dugc hinh thanh tir y tuong cia 6ng Tran Thanh Nam,
Tong Giam d6¢ Tap doan HG Holdings. Nguon cam hiing cua du &n bat nguon tir
nhitng Ky tc tudi tho cia dng tai lang qué Béic Bo, gan lién véi 16i sdng gan giii thién
nhién va cac phuong phap cham séc suc khoe truyén thong nhu xong hoi bang nudc

la. Nhiing trai nghiém nay da gop phan dinh hinh quan niém vé “wellness” theo huéng

can bang gitra thé chat va tinh than trong bi canh vin hoa Viét Nam
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Y tudng nay duoc hién thuc hda théng qua su hop tac véi ba Michelle Ford,
Tong Giam dbc va doéng sang lap Lumina Wellbeing — don vi quan Iy van hanh khu
nghi dudng. Vai kinh nghiém trong linh vuc khach san va cham soc suc khoe, ba
Michelle Ford da gop phan phéat trién triét 1y “wellness” thanh mot phong cach séng,
duogc tich hop vao toan bd hoat dong cua khu nghi dudng. Su két hop nay huéng dén
muc tiéu ton vinh gié tri vin hoa ban dia thdng qua md hinh du lich bén viing va cao
cap.

Du an dugc thiét ké boi T3 Architects véi dinh huéng phat trién bén ving, chi
trong bao ton hé sinh thai tu nhién va sir dung vat liéu dia phuong than thién véi moi
truong. Khu nghi dudng bao gom 60 biét thu c6 hd boi riéng, dap wng nhu cau nghi
dudng cao cap va riéng tu cta du khéch.

Namia River Retreat chinh thirc di vao hoat dong tir thang 12 nam 2024, danh
diu sy xuat hién cua mot mé hinh nghi dudng méi tai Viét Nam theo dinh hudng
“Wellness Inclusive”. Triét Iy nay duoc trién khai théng qua cac dich vu chim soc stc
khoe, hoat dong thién dinh va cac chuong trinh nang cao chat lugng song, mang dén

trai nghiém toan dién cho khach hang (Website cua Namia River Retreat, 2024).

2.1.2.2 Sir ménh va gia trj cot 16i

Namia River Retreat nd lrc mang dén mot diém dén tai tao than tam tri toan
dién cho du khéch théng qua triét ly sy sang trong c6 muc dich, nham dong hanh ciing
khach hang xay dung 156i séng khoe manh, can bang va chanh niém trén nén tang két
hop giita liéu phéap c6 truyén Viét Nam va dich vu cao cap.Gia tri ¢t 18i caa khu nghi
duong duoc xay dung dua trén ba tru cot chinh.

Thi nhat, cham soc suc khoe tron goi la tu duy xuyén sudt moi trai nghiém.
Khach luu tri luén duoc bao gdm céc lidu trinh chuyén sdu nhu x6ng hoi thao mac, tri
liéu truyén thdng, yoga va thién dinh dé can bang co thé.

Thi hai, két ndi thién nhién va ton vinh vin hoa dia phuong 1a khu nghi dudng
toa lac tai Hoi An, kién tric khu nghi dudng uu tién sir dung vat liéu tu nhién, Iong
ghép khéo 1éo céc hoa tiét va nghé tha cong truyén thong, tao khdng gian gan giii va

dam ban sic Viét.
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Thi ba, phat trién bén virng va trach nhiém cong déng van hanh xanh théng qua

viéc hop tac voi nong trai dia phuong, tao viéc lam cho nguoi dan ban dia, dong thoi

bao vé hé sinh thai bang cac giai phap nhu sir dung xe dap tre, xe dién va han ché rac

thai nhua.

2.1.3 C4c sdn pham dich vu ciia khu nghi dwéng

2.1.3.1 Dich vu luu tri

Namia s& hiru 60 cin biét thy véi 4 loai phong bao gom Nipa, River, Family,

Honeymoon mang ngdn ngit kién tric ma, khu nghi dudng da khai thac téi da loi thé

canh quan cua rirng dira nuéc va dong séng Thu Bdn. Su két hop gitra cac vat liéu tu

nhién va chi tiét thi céng khdng chi tao nén mot khong gian luwu tra sang trong ma con

t6n vinh nét dep truyén théng trong béi canh phat trién du lich bén viing tai Hoi An.

Bang 2.1 Cac san pham cia dich vu lwu tri tai Namia River Retreat

Loai
STT
phong

MO ta chi tiét

Hinh anh

Nipa
1 Pool
Villa

- S6 luong: 26 can

- Dién tich: 148 m2

- Strc chara: 2 nguoi Ion va 1 tré em

- Tam nhin: huéng ring dira

- Tién ich:

+ Phong ngu givong King hoac Twin tich
hop khu vire sofa va minibar cao cip.

+ Ho boi riéng ngoai troi, san hién rong voi

ghé tam nang.

+ Bon tim am san, voi sen trong nha va [

ngoai troi, bo amenities hiru co.

+ Trang bi sdn may xong tinh dau, may say
toc, 40 choang tam, dép di trong nha.

+ Smart TV, Wi-Fi toc do cao, két sat va

ddng ho dién tur.
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River
Pool
Villa

- S6 lwong: 27 can

- Dién tich: 148 m2

- Surc chira: 2 nguoi lon va 1 tré em

- Tam nhin: huéng séng

- Tién ich:

+ Phong ngu givong King hoac Twin tich
hop khu vure sofa va minibar cao cip.

+ Ho boi riéng ngoai troi, san hién rong voi
ghé tam nang.

+ BoOn tim am san, voi sen trong nha va
ngoai troi, bo amenities hiru co.

+ Trang bi san may xodng tinh dau, may siy
toc, 40 choang tam, dép di trong nha.

+ Smart TV, Wi-Fi toc do cao, két sit va

dong ho dién tu.

Family
Villa

- S6 luong: 6 cin

- Dién tich: 210 m2

- St chra: 4 nguoi Ion va 1 tré em

- Tam nhin: huéng riing dira hozc sdng

- Tién ich:

+ Gom 3 gian phong, 2 phong ngu

(1 King va 1 Twin) va 1 phong khéach cung
minibar cao cap.

+ Ho boi va ban an gia dinh ngoai troi, san
hién rong vai ghé tim nang.

+ B6n tim &m san, voi sen trong nha va
ngoai troi, bo amenities hiru co.

+ Trang bi sdn may xong tinh dau, may siy
toc, 40 choang tam, dép di trong nha.

+ Smart TV, Wi-Fi toc do cao, két sat va

ddng ho dién tu.
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Honey
moon
Villa

- S6 lwong: 1 cin

- Dién tich: 300 m2

- Surc chira: 2 nguoi 1on va 2 tré em
- Tam nhin: huéng séng

- Tién ich:

+ Gom 2 phong ngu (1giwong King bon try |
va 1 giuong Twin) va 1 phong khach

thw gidn cung minibar cao cap.

+ 1 Phong tri liéu Spa riéng biét, phong xdng
hoi Sauna, bé suc Jacuzzi.

+ Ho boi va ban an cip doi ngoai troi, san
hién rong véi ghé tam nang.

+ BoOn taim am san, voi sen trong nha va
ngoai troi, bo amenities hiru co.

+ Trang bi san may xodng tinh dau, may siy
toc, 40 choang tam, dép di trong nha.

+ Smart TV, Wi-Fi toc d6 cao, két sit va

ddng ho dién tu.

Hé thong am thyc tai Namia River Retreat bao gdm hai nha hang va mét phong

Tai ddy, doi ngii dau bép uu tién ngudn nguyén liéu hiru co, tuoi sach dugc

khach qudc té.

Nguaén: Trang chinh thic ciia Namia River Retreat

2.1.3.2 Dich vu am thuc

tiéc VIP, tao nén mot chinh thé hoan chinh dap tng tron ven nhu cau da dang cua du
khéch. Toan bo cac khdng gian am thyc nay déu van hanh nghiém ngat theo triét Iy

phaét trién bén vitng cua khu nghi dudng.

cung ng truc tiép tir cAc ndng trai va lang chai dia phwong theo md hinh tir vuon dén
ban an. Sy két hop nay khéng chi mang dén cho du khach nhiing trai nghiém vi giac
tinh té, giau gia tri dinh dudng cho siic khoe ma con khéo léo truyén tai nhitng cau

chuyén vin hoa, nép séng dam da ban sic cua vung dat xi Quang dén gan hon véi du
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Bang 2.2 C4c san pham cia dich vu am thuc tai Namia River Retreat

STT

Tén nha

hang

MO ta chi tiét

Hinh anh

The

Merchant

- Théng tin hoat dong

+ M cira tir 06:30 dén 22:00

+ Phuc vu bira sang, bira trua va bira ti

+ Chao don khach luu tri va khach vang lai.

- Quy m6 phuc vu

+ Suc chira: 170 khach (100 khach trong nha |___

/ 70 khéch ngoai troi)

+ Khong gian: thiét ké 2 tang, khu vuc trong ¥

nha c6 diéu hoa, khu vuc ngoai troi ¢ hién |

thu gian.
+ Phong céch: su giao thoa gitra am thuc
Viét Nam va quéc té; gitra cac dong Cocktail

va ca phé tur dia phuong.

The

Fisherman

- Thong tin hoat dong:

+ M¢ ctra tir 06:30 dén 22:00

+ Phuc vu bira sang, bira trua, bita toi

+ Chi danh riéng cho khach Iuu tru tai khu
nghi dudng.

- Quy m6 phuc vu

+ Sirc chira: 60 khach (30 khéch trong nha / fe

30 khéch ngoai troi)

+ Khong gian: thiét ké 2 tang, khu vuc trong
nha c6 diéu hoa, khu vuc ngoai troi véi céc
kén an udng doc dao.

+ Phong cach: chuyén hai san, d6 in nhe bén
hd boi, cac mén nudng Va rau ca san co tur

vuon rau caa khu nghi dudng.
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VIP

Phong tiéc

+ Suc chtra: 20 khach

toan canh song tur trén cao

riéng theo chi dé cua tirng sy kién.

+ Khong gian yén tinh va tinh t&, ngam nhin

+ Phong cach: thuc don s& dugc thiét ké

Nguon: Trang chinh thizc ciia Namia River Retreat

2.1.3.3 Céc dich vu b sung khac

Bén canh luu tra va am thuc, Namia River Retreat con cung cap cac dich vu bo

sung phong phti dé hoan thién trai nghiém cta du khach.

Bang 2.3 Cac san pham ciia dich vu bd sung tai Namia River Retreat

STT | Dich vu M0 ta chi tiét
+ Gio hoat dong: 09:00 — 21:00
1 Spa |t Cung cip goi spa 90 phut hang ngay véi lidu
trinh tri li€u y hoc ) truyén, x0ng hoi thao
moc phuc hoi va tu van cham soc strc khoe.
+ Gio hoat dong: 17:00 — 18:00
) Sunset | + Cung cap thuyén ngam hoang hén trén song,
cruise | phuc vu cocktail va huéng dan vién giéi thiéu
vé doi song song nudc dia phuong. ~ipe RS
+ Gio hoat dong: 08:30 — 18:30
3 Kid | + cung cp dich vu trong tré, trd choi dan
club | gian, 1am dd thu cong tir vat liéu tw nhién va
cac hoat dong vé tranh sang tao.

Ngoai cac dich vu ¢ trén, khu nghi dudng con cung cap cac dich vu tha vi khac

Nguon: Trang chinh thizc ciza Namia River Retreat

dé ky nghi cua du khéch tai day trd nén tron ven.

e Dich vu hd boi v6 cuc ngoai troi

e Phong tap thé hinh, I6p hoc yoga hoic Tai Chi
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e Dich vu dua doén san bay

e Dich vu phuc vu am thyc tai phong,...
2.1.4 Co cdu té chirc cia khu nghi duwéng

2.1.4.1 Co cdu t6 chic

Co cau to chic cua mot khach san gidng nhu mét bo khung gitp toan bo hé
théng van hanh tron tru. Day 1a cach sip xép, phan chia céng viéc va trach nhiém rd
rang cho tirng ca nhan, phong ban tir cac bo phan truc tiép don tiép khach nhu L& tan,
Am thuc dén céc bo phan hau can phia sau nhu Budng phong, Nhan sy, Tai chinh. Khi
cac mét xich nay duoc lién két chit ché voi nhau theo mét trat tu quan ly khoa hoc,
khach san méi c6 thé mang lai trai nghiém tét nhat cho khach hang va dat duoc hiéu
qua kinh doanh nhu mong doi.

So @6 2.1 By may té chirc ciia Namia River Retreat

HG Holdings

Tong Giam dbc —
ié Keé toan
Tién sanh F‘ i/
Spa Quan Iy Van hanh Nhan sy
A Kinh doanh
Am thuc
Bép IT
y
Ky thuat Budng phong An ninh

Ngu(fn.' B¢ phdn nhan su tai Namia River Retreat
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2.1.4.2 Tinh hinh nhan s

Bang 2.4 Bang so liéu vé tinh hinh nhan su tai Namia River Retreat

Gidi tinh Trinh d$ hoc vin Do tudi

B¢ phan SL

Nam | Nit | PH | CP | TC | 1825 | 25-35 | >35
Ban quan Iy 5 3 2 5 0 0 1 1 3
Tién sanh 17 7 10|17 0 0 3 11 3
Am thuc 34 18 16 | 12 | 15 | 7 14 16 4
Bép 33 18 15 | 3 11| 19 7 17 9
Buong phong 27 9 18 | 3 3 21 2 18 7
Spa 46 3 43 | 6 | 13 | 27 9 28 9
K thuat 23 | 22 1 2 8 | 13 3 11 9
An ninh 21 20 1 3 7 11 2 9 10
Nhan su 3 0 3 3 0 0 1 0 2
K¢é toan 7 3 4 6 1 0 0 2 5
Kinh doanh 6 1 5 6 0 0 0 2 4
IT 2 2 0 2 0 0 0 1 1
Téng 224 | 106 | 118 | 68 | 58 | 98 42 116 | 66

Nguén: Bo phan nhan sy tai Namia River Retreat
Bang s6 liéu cho thay tong sé nhan su cua khu nghi dudng 1a 224 nguoi, dugc
phan bo tuong ddi da dang gitra cac bo phan, phan anh dic thu cua hoat dong dich vu.
Xét V& co cau, luc lugng lao dong tap trung nhiéu nhat ¢ cac b phan tryc tiép
phuc vu khiach nhu Spa (46 nguoi), Am thyc (34 nguoi), Bép (33 ngudi) va Buong
phong (27 ngudi). Diéu nay cho thiy khu nghi dudng chi trong dau tu vao céac dich vy
cot 18i nham nang cao trai nghiém khach hang.
Xét vé& gigi tinh, tong thé lao dong nix (118 nguoi) nhinh hon lao doéng nam
(106 ngudi). Tuy nhién, su phan b khong dong déu giira cac bo phan, nix gidi chiém
vu thé rd rét tai Spa, Budng phong, trong khi nam gigi chiém ty Ié cao hon tai cac bo
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phan K§ thuat, An ninh va Bép. Biéu nay phan anh dic diém tinh chit cong viéc cua
tirng bo phan.

V& trinh d6 hoc van, nhan sy c6 trinh d6 trung cap chiém ty trong Ion nhat (98
ngudi), tiép theo 1a dai hoc (68 ngudi) va cao ding (58 ngudi). Co cau nay cho thiy
luc lugng lao dong chu yéu dap tng yéu cau thuc hanh nghé nghiép, trong khi d6i ngii
c6 trinh d dai hoc tap trung ¢ cac vi tri quan ly va chuyén mon cao.

Ddi véi d6 tudi, nhom tudi 25-35 chiém ty & cao nhat (116 nguoi), tiép theo l1a
nhom trén 35 tudi (66 ngudi) va 18-25 tudi (42 ngudi). Diéu nay cho thiy ngudn nhan
lyc cua khu nghi dudng c6 xu huéng tré, ning dong nhung van dam bao sy can bang
Vi luc luong lao dong c6 kinh nghiém.

Tong the, co cau nhan luc cia khu nghi dudng dugc phan bo hop ly, phi hop
véi dac diém nganh dich vu, thé hién su can ddi gitra kinh nghiém va suc tré, gitra
trinh d6 chuyén mén va k¥ nang thuc hanh. Tuy nhién, doanh nghiép cd thé xem xét
nang cao ty 1é lao dong co trinh dd cao hon nham dap ung yéu cau phat trién va nang

cao chat luong dich vu trong dai han.
2.2. Tinh hinh hoat dgng kinh doanh tai khu nghi dwéng Namia River Retreat

2.2.1 Tinh hinh thu hat khach
Bang 2.5 Bang thong ké lwet khach trong nam 2025
(BVT: Luot khach)

_ Quy 1 Quy 2 Quy 3 Quy 4
Loal
khach Luwot Ty Lwot Ty Lwot Ty Lwot Ty
khach | trong | khach | trong | khach | trong | khach | trong
Khéch
., | 3.145 | 79,6% | 3.915 | 80,3% | 3.398 | 80,2% | 4.613 | 80,4%
quoc té
Khach
806 20,4% 961 19,7% 841 19.8% | 1.127 | 19,6%
noi dia
Tong 3.952 | 100% | 4.876 | 100% | 4.239 | 100% | 5.740 | 100%

Nguén: B¢ phan nhan sy tai Namia River Retreat
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Bang 2.6 Téc d9 ting trwong lwgt khach qua cac quy trong nim 2025

(BVT: %)
Loai khach Quy 1-2 Quy 2-3 Quy 3-4
Khéach qudc té +24,4 -13,2 +35,8
Khach noi dia +19,2 -12,5 +34
Tong +23,4 -13,1 +35,4

Nguén: Bo phan nhan sy tai Namia River Retreat

Hai bang s6 liéu trén cho thiy co cau va su bién dong lugt khach cua Namia
River Retreat c6 mot s6 dic diém noi bat theo ting quy trong nim.

Trudc hét, vé co cau thi truong khach quéc té chiém ty trong ap dao voi 80%
tong luot khach, trong khi khach noi dia chi khoang 20%. Piéu nay cho thay khu nghi
dudng cha yéu phuc vu thi truong khach quéc té va con phu thugc kha nhiéu vao
ngudn khach nay.

Vé s6 lugng khéch, tong lugt khach c6 xu hudng ting nhung khong dong déu
gitta cac quy. Tir quy 1 dén quy 2, luong khach ting manh 23,4%. Sang quy 3, luot
khach giam 13,1%, cho thdy anh huong cua yéu t6 mia vu. Pén quy 4, lwong khéch
tang manh tro lai 35,4% va dat mac cao nhat nim véi 5.740 luot khach.

Xét theo tirng nhdm khéch, khach qudc té va khach noi dia co6 xu hudng bién
dong khé gidng nhau: ting trong quy 2, giam & quy 3 va phuc hdi manh vao quy 4.
Diéu nay cho thay nhu cau du lich cua ca hai nhdm khach déu chiu tac dong tuong tu
tur thi treong va mua vu.

Danh gia mot cach tong quan, cac chi s6 kinh doanh caa khu nghi dudng dang
thé hién mot xu hudng phat trién day tiém niang, nhung lai an chia rai ro Ién do tinh
chat mua vu dic trung cua du lich mién Trung. Thuc trang nay dat ra yéu cau cho
doanh nghiép, thay vi don toan luc vao thi truong qubc té von dé bién dong, khu nghi
dudng nén ting cudng chién dich tiép can va giir chan tép khach hang noi dia co thu
nhip cao. Pay chinh 14 yéu t6 quan trong gitp diéu hoa lugng khach quanh nim, han
ché tinh trang 1ang phi tai nguyén nhan luc trong mua thap diém va cang ¢ nén tang

tai chinh vitng chic cho resort.
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2.2.2 Két qud hoat déng kinh doanh

Bang 2.7 Két qua kinh doanh nim 2025

(BVT: Ty d6ng)

Cackhoan | Quyl | Quy2 | Quy3 | Quy4 Toc d9 tang trudng (%)
Q1-2 Q2-3 | Q34
Doanhthu | 32.873 | 36.854 | 28.754 | 39.865 | +12,11 -21,98 | +38,64
Chi phi 28.271 | 31.215 | 24.728 | 34.276 | +10,41 -20,78 | +38,61
Loi nhuan 4.602 5.639 4.026 5.580 +22,53 -28,6 +38,6

Nguén: Bo phan nhan sy tai Namia River Retreat

Dwa vao bang sé liéu, két qua hoat dong kinh doanh cua Namia River Retreat
trong nam 2025 ¢ sy bién dong giira cic quy nhung nhin chung van ting truéng tich
cuc vao cudi nam.

Cu thé, doanh thu quy 1 dat 32.873 ty dong va ting lén 36.854 ty dong & quy 2,
tuong (mg ting 12,11%. Sang quy 3, doanh thu giam xuéng con 28.754 ty dong, giam
21,98% do anh huang cua tinh mla vu trong du lich nghi dudng. Bén quy 4, doanh thu
phuc hdi manh, ting 38,64% va dat mac cao nhat nim véi 39.865 ty dong.

Chi phi hoat dong ciing bién dong theo doanh thu. Tir quy 1 dén quy 2, chi phi
tang 10,41%; sang quy 3 giam 20,78% va tiép tuc ting 38,61% & quy 4. Tuy nhién, &
mot sd giai doan téc d6 ting chi phi thap hon toc do ting doanh thu, cho thay doanh
nghiép da kiém soat chi phi kha hiéu qua.

Loi nhuan 1a chi tiéu bién dong manh nhat. Quy 2, lgi nhuan ting 22,53% so
V6i quy 1; dén quy 3 giam 28,6% do doanh thu sut giam. Sang quy 4, loi nhuan phuc
hoi B rét, ting 38,6% va dat 5.580 ty dong. Piéu nay cho thdy doanh nghiép c6 kha
nang thich &ng va phuc hdi tét truéc bién dong cua thi truong.

Tong thé, mac di hoat dong kinh doanh c6 su dao dong giita cac quy do tinh
chat mia vu dic trung, Namia River Retreat nhin chung van ghi nhan nhiing két qua
kinh doanh vé cing kha quan. Su bung né manh mé cua ca doanh thu Ian loi nhuan
vao giai doan cubi naim khong chi phan anh ning Iyc thich tng thi truong cao, ma con
khang dinh hiéu qua tir chién lugc dinh vi phan khic nghi dudng cao cip caa khu nghi

dudng trong viéc tan dung tdi da lan séng du lich cao diém.
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2.3 Thuc trang ning luc ngoai ngir ciia ddi ngii nhan vién budng phong tai khu

nghi dwong Namia River Retreat

2.3.1 Pdnh gid ning luc ngoai NgQi¥ Ciia dji ngii nhin vién buéng phong tai khu

nghi dwong Namia River Retreat

2.3.1.1 M0 ta khao sat vé nang luc ngogi Ngi Ciia di ngii nhdn vién buong phong

Khao sat ndy nhim danh gia thuc trang ning luc ngoai ngit cua nhan vién
budng phong. Két qua thu duoc s& gitip khu nghi dudng dinh hudéng va xay dung céac
giai phdp nham nang cao ning lyc ngoai ngit cho ddi ngili nhan sy budng phong.

Déi tuong khao sat 12 nhan vién budng phong cua khu nghi dudng. Téac gia da
lien hé va nhan duoc sy hd tro tir ban quan ly cling nhu nhan vién caa bd phan budng
phong dé tién hanh khao sat. S6 phiéu phat ra 1a 27, thu vé dugc 27 phiéu hop I¢, dam
bao day du yéu cau deé tién hanh phan tich.

Noi dung khao sat bao gom 2 phan chinh. Phan 1, thong tin ca nhan cua nhan
vién, phan 2, danh gia cua nhan vién vé thyc trang ning luc tiéng anh giao tiép trong
cong viéc, nhimg kho khian gip phai va cac yéu té anh hudong dén hiéu qua hoc tap,
rng dung ngoai ngi tai noi lam viéc. Cac muc hoi duoc tham khao tir Bo tiéu chuan
VTOS va c¢6 diéu chinh dé phu hop véi danh gia thuc trang ning luc ngoai ngir cia
nhan vién budng phong tai Namia River Retreat. Thang do Likert 5 mirc d6 duoc sir
dung dé danh gid, twong tng véi 1-Rat yéu dén 5-Rat tét.

Bang 2.8 Cac muc héi vé thuc trang niing lwc ngoai ngir ciia nhan vién

budng phong tai Namia River Retreat

Muc héi Ma hoa
K¥ nang nghe KNN
Hiéu duoc yéu cau cua khach bang tiéng anh lién quan dén dich vy
budng phong FRINT
Xac dinh dugc nhu cau hoic van dé caa khach KNN2
Hiéu duoc noi dung phan nan hoic yéu cau hd tro cia khach nuée NN
ngoai
Tiép nhan va ghi nhé thong tin bang tiéng anh mot cach chinh xéac KNN4
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Ky nang noi KNNO
C6 thé giao tiép co ban véi khach bang tiéng anh trong qua trinh phuc

Vuphm?g p g tiéng gq p NNOL
Str dung ngdn ngit lich su, pht hop khi giao tiép véi khach quoc té KNNO2
C6 kha ning hudng dan hoic giai thich cho khach bang tiéng anh KNNO3
Xt Iy duoc cac tinh huéng phan nan don gian bang tiéng anh KNNO4
Ky nang doc KND
Hiéu dugc noi dung phiéu yéu cau dich vu bang tiéng anh KND1
Xac dinh dugc thdng tin quan trong trong tai liéu tiéng anh KND2
Hiéu duogc ghi chi hoic huéng dan cong viéc bang tiéng anh KND3
Thuc hién cong viéc dung theo ndi dung da doc KND4
K¥ ning viét KNV
Ghi chép thong tin khach day du va rd rang bang tiéng anh KNV1
Truyén dat thong tin chinh xac khi ban giao ca KNV2
Viét dugc cac nodi dung don gian bang tiéng anh phuc vu cong viéc KNV3
Tuan thi diing biéu mau va quy trinh ghi chép caa khach san KNV4

Bang 2.9 Y nghia ciia tirng mic gid tri trung binh

Gia tri trung binh Y nghia
1,00 — 1,80 Rat yéu
1,81 — 2,60 Yéu
2,61 —3,40 Trung binh
3,41 —4,20 Tot
4,21 5,00 Rt tot

Gi4 tri khoang cach = (gia tri 1on nhat — gia tri nho nhat)/n = (5-1)/5= 0,8

(Nguon: Lé Thai Phirong, 2022)
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2.3.1.2 Thong tin mdu khao sat
< Vé gigi tinh

Biéu d6 2.1 Co ciu khio sat theo gigi tinh

Gioi tinh

Nguon: Két qua khdo sat cia tac gid

Vé co cau giéi tinh, nhan vién nir chiém ty Ié cao nhat véi 66.67%, trong khi

nhan vién nam chiém 33.33%. Két qua nay cho thay nhan su cia bo phan c6 xu huéng
nghiéng manh vé& phéi nit, diéu nay hoan toan phu hop véi tinh chét céng viéc budng
phong vén doi hoi su ti mi, khéo 1éo va chin chu. Bong thoi, ty 16 mot phan ba nhan sy
nam con lai ciing phan anh su phan bd hop ly nham dap wng céc cong viéc doi hoi thé

luc va van hanh may madc nang nhoc trong bo phan.

< V& do tudi

Biéu dd 2.2 Co ciu khao sat theo dd tudi

Do tuoi

7%

® Duéi 25 tudi
® 25-35 tudi

= Trén 35 tudi

Nguon: Két qua khdo sét cua tac gid

35



Xét vé co cdu do tudi, nguon nhan lyc tai bo phan budng phong cé su phan hoa
rd rét véi nhom tir 25 dén 35 tudi chiém ty trong ap dao 66.67%, tiép theo 1a nhom
trén 35 tudi chiém 25.92% va nhom dudi 25 tudi chiém ty 1§ thap nhat véi 7.41%.

Biéu db dich chuyén nay phan anh mot md hinh nhan sy c6 d6 6n dinh cao va
t6i uu cho hoat dong van hanh. Viéc hon 2/3 luc luong lao dong roi vao do tudi 25-35
dam bao bo phan ludn s¢ hitu ning suat lao dong tot nhat nho su két hop gitra sirc bén
thé lyc va su chin mudi vé ki niang nghé nghiép. Sy phan bd nay gitp giam thiéu rui
ro bién dong nhan su, dong thoi su hién dién cia nhom trén 35 tudi dong vai trd gitr

viing tiéu chuan chat luong phong luu tra.

< V& tan suat sir dung tiéng anh

Biéu dd 2.3 Co ciu khao sat tin suit nhan vién sir dung tiéng anh

Tan suat

14
12
10
8
6
4
2
0
Hiém khi Thinh thoang ~ Thudng xuyén Rét thuong xuyén
® 56 luong

Nguon: Két qua khdo sat cia tac gid

Xét theo mutrc d6 sir dung ngoai ngit tai noi 1am viéc, két qua khao sat cho thay

phan 16n nhan vién budng phong chi sir dung tiéng Anh & mirc chua thuong xuyén.
Trong d6, nhom thinh thoang st dung chiém ty 18 cao nhat véi 44.44%, tiép theo la
nhom thudng xuyén sir dung chiém 25.93%. Bén canh dé, c6 22.22% nhan vién hiém
khi st dung va chi 7.41% st dung rat thuong xuyén trong céng viéc. Qua két qua nay
cd thé thdy rang nhan vién budng phong di c6 kha ning st dung tiéng Anh trong qué

trinh phuc vu khach, dac biét trong céc tinh huéng giao tiép co ban. Tuy nhién, tan
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suit sir dung chua cao cho thdy mtc d6 thanh thao va co héi thuc hanh ngoai ngi

trong cdng viéc van con han ché.

2.3.2 Thuc trang néing luc ngogi N Ciia dpi ngii nhén vién buong phong tai khu
nghi dwong Namia River Retreat
2.3.2.1 Pdanh gid vé Ky ning nghe

Bang 2.10 Két qua khao séat vé k¥ ning nghe

Gia tri ,
Tiéu chi Keét luan
trung binh
Hiéu yéu cau cua khach bang tiéng anh lién 503 Trung
quan dén dich vu budng phong . binh
X4c dinh duoc nhu cau hodc van dé cua 581 Trung
khach ' binh
Hiéu noi dung phan nan hodc yéu cau hd 503 Trung
trg cua khach nudce ngoai ' binh
Tiép nhan va ghi nhé thong tin bang tiéng 5 g Trung
anh chinh xéc ' binh

Nguon: Két qua khdo sét cia tac gid

Nhin vao két qua khao sat co thé thay k¥ ning nghe tiéng anh cua nhan vién

budng phong hién dang & mac trung binh, véi diém danh gia trung binh dao dong tir

2.81 dén 2.93. Trong d6, tiéu chi “Hiéu yéu cau caa khach hang bang tiéng anh lién

quan dén dich vy budng phong” va “Hiéu ndi dung phan nan hoic yéu cau hd tro cia

khach nudc ngoai” dwgc danh gia cao nhat voi GTTB dat 2.93. Piéu nay cho thiy

nhan vién di c6 kha nang tiép nhan va nam bat cac thong tin giao tiép co ban phuc vu
cho cbng viéc hang ngay.

Bén canh do, tiéu chi “Xac dinh dwoc nhu cau hoic van dé cia khach” c6 diém

trung binh thap nhat 1a 2.81, phan &nh riang kha ning nghe hiéu chuyén sau va xu ly

cac tinh hudng phat sinh bang tiéng anh cua nhan vién van con han ché. bac biét,
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trong nhitng truong hop khach dién dat nhanh, sir dung tir ngit chuyén biét hoic trinh
bay van dé phuc tap, nhan vién con gap kho khan trong viéc nhan dién day du thong

tin.

2.3.2.2 Panh gid vé Ky ndng ndi
Bang 2.11 Két qua khao sat vé Ky ning néi

Gia tri ,
Tiéu chi Keét luan
trung binh
Giao tiép co ban voi khach bang tiéng anh ,
3.59 Tot

trong qua trinh phuc vu phong
Str dung ngdn ngtr lich sy, phu hop véi ,

. 3.96 Tot
khéch quoc té
Huéng dan hodc giai thich cho khach bang 5 20 Trung
tiéng anh ' binh
Xtr 1y tinh huong phan nan don gian bang 326 Trung
tiéng anh ' binh

Nguon: Két qua khdo sét cua tac gid

Bang 2.11 cho thay k¥ ning néi tiéng anh cia nhan vién budng phong nhin
chung dang & murc trung binh dén kha. Trong do, tiéu chi “Str dung ngén ngir lich sy
va phi hop voi khach qudc t&” dugce danh gia cao nhat véi GTTB dat 3.96, cho thay
nhan vién co y thirc tét vé tac phong giao tiép va thai do phuc vu trong méi trudng
khéch san.

Bén canh d6, k¥ ning giao tiép co ban vgi khach trong qua trinh phuc vu phong
cling dat mirc kha véi GTTB la 3.59, phan anh nhan vién c6 thé xu Iy cac tinh hudng
trao d6i thong thuong trong cong viéc. Tuy nhién, cac tiéu chi lién quan dén huéng
dan khach hoac xu ly phan nan bang tiéng anh chi dugc déanh gia & muac trung binh.
Diéu nay cho thay kha niang dién dat, vén tir ving va phan xa giao tiép caa nhan vién
van con han ché, dic biét trong nhitng tinh hudng can giai thich hodc xu ly van dé phat
sinh véi khéach quéc té.
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Nhin chung, nhan vién budng phong di c6 kha ning sir dung tiéng anh trong
giao tiép co ban va dap tng dugc cac yéu cau phuc vu théng thuong. Tuy nhién, dé
nang cao chat luong phuc vu khach quéc té, nhan vién can duoc cai thién thém vé kha

nang phan Xa, dién dat va xt ly tinh hudng bang tiéng anh trong thuc té cong viéc.

2.3.2.3 Pdnh gid vé Ky nang doc
Bang 2.12 Két qua khao séat vé k¥ niing doc

Gia tri ,
Tiéu chi Keét luan
trung binh
Hiéu noi dung phiéu yéu cau dich vu 5 85 Trung
bang tiéng anh . binh
Xéc dinh thong tin quan trong trong 567 Trung
tai liéu tiéng anh ' binh
Hiéu ghi chu hodc hudng dan cong 5 g1 Trung
viéc bang tiéng anh ' binh
Thyuc hi¢n cong viéc dung theo noi 304 Trung
dung da doc . binh

Nguon: Két qua khdo sat cia tac gid

Bang 2.12 cho thay k¥ ning doc tiéng anh caa nhan vién budng phong cha yéu
dang & muc trung binh, véi diém danh gia dao dong tir 2.67 dén 3.04. Trong do, tiéu
chi “Thuc hién cbng viéc dung theo ndi dung da doc” dugc danh gia cao nhét véi
GTTB dat 3.04, cho thdy nhan vién c6 kha ning tiép nhan va &p dung cac huéng dan
co ban vao cdng viéc thuc té.

Ngoai ra, tiéu chi “Hiéu noi dung phiéu yéu cau dich vy bang tiéng anh” va
“Hiéu ghi chd hoic hudng dan cong viéc bang tiéng anh” 1an luot dat 2.85 va 2.81.
Két qua nay phan anh nhan vién da co kha ning doc hiéu céc théng tin quen thudc
thuong gap trong moi truong khach san, tir 6 hd tro qué trinh phuc vu va phdi hop

cong viéc.
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Tuy nhién, tiéu chi “Xac dinh thng tin quan trong trong tai liéu tiéng anh” c6
diém trung binh thap nhat 14 2.67, cho thiy nhan vién van gap kho khan khi xir ly céc
noi dung c6 nhiéu chi tiét hoic chira tir vung chuyén moén. Diéu ndy phan nao anh
huong dén kha ning tiép nhan thdng tin va xu ly cdng viéc trong nhitng tinh hudng

phuc tap hon.

2.3.2.4 Pdanh gid vé Ky néng viét
Bang 2.13 Két qua khao sat vé ky ning viét

Gia tri Két
Tiéu chi
trung binh luén

Ghi chép thong tin khach day du va rd 574 Trung
rang bang tiéng anh ' binh
Truyén dat thong tin chinh xac khi ban 5 Trung
giao ca . binh

Viét dugc ndi dung don gian bang tiéng

_ 2.41 Yéu
anh phuc vu cong viéc
Tuan thu dung biéu miu va quy trinh 5 63 Trung
ghi chép ' binh

Nguon: Két qua khdo sét cua tac gid

Bang 2.13 cho thdy k¥ nang viét tiéng anh cua nhan vién budng phong con

nhiéu han ché, véi diém danh gid trung binh dao dong tir 2.41 dén 2.89. Trong do, tiéu

chi “Truyén dat thong tin chinh xac khi ban giao ca” duoc danh gia cao nhét Véi

GTTB dat 2.89, cho thay nhan vién da c6 kha niang ghi chép va trao doi nhiing noi
dung co ban phuc vu cho cdng viéc hang ngay.

Nguoc lai, tiéu chi “Viét dugc ndi dung don gian bang tiéng anh phuc vu cong

viéc” c6 diém trung binh thap nhat 1a 2.41 va chi dugc danh gia & muc yéu. Diéu nay

phan anh nhan vién van gap kho khin trong viéc sir dung tir vung, ciu tric cu ciing

nhu dién dat théng tin bang van ban tiéng anh. Bén canh d6, kha niang ghi chép thong
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tin khach va tuan thu cac biéu mau ghi chép ciing chi dat mic trung binh, véi diém lan
luot 12 2.74 va 2.63.

Két qua trén cho thay k¥ ning viét chua thuc su dap tng tét yéu cau cong viéc
trong moi truong khéch san, dic biét trong cac tinh hudng can ghi nhan va truyén dat
thong tin bang tiéng anh. Vi vay, khach san can chl trong hon dén viéc dao tao k¥
nang viét, bd sung vén tir viung chuyén nganh va huéng dan nhan vién thuc hanh céac

mau biéu thuong sir dung trong cdng viéc thuc té.

2.3.2.5 Panh gid tong két

Biéu d6 2.4 Tong két két qua khao sat vé thuc trang ning luc ngoai ngir

Gia tri trung binh

B Gia tri trung binh

3.42

2.84

Kynang Kynang Kynang Ky nang
nghe noi doc viet

Nguon: Két qua khdo sét cua tac gid

Bang danh gia tong két cho thay nang luc ngoai ngit caa nhan vién buong
phong nhin chung dang & muac trung binh, véi diém trung binh cac ky ning dao dong
tir 2.66 dén 3.42. Trong d6, k¥ ndng néi dat diém cao nhat véi GTTB 14 3.42, cho thay
nhan vién c6 kha ning giao tiép co ban véi khach quéc té va xu Iy cac tinh hudng don
gian trong qua trinh phuc vu. Pay cling 1a k¥ nang dugc st dung thuong xuyén trong
cbng viéc nén c6 mirc danh gia cao hon cac ky nang con lai.

Bén canh d6, k¥ niang nghe va doc lan luot dat 2.88 va 2.84 diém, phan &nh
nhan vién di c6 kha ning hiéu cac yéu cau, huéng din hoic théng tin quen thudc bang
tiéng anh trong mai truong 1am viéc. Tuy nhién, kha nang nam bat ndi dung chi tiét va
xtr Iy céc tinh hudng giao tiép phuc tap van con han ché, dac biét khi tiép xdc voi

khach qudc té sir dung tc d6 n6i nhanh hozc tir vung chuyén nganh.
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Trong khi d6, k¥ ning viét c6 diém trung binh thap nhét voi 2.66 diém, cho
thay nhan vién con gap nhiéu khé khin trong viéc ghi chép, truyén dat thdng tin va sir
dung tiéng anh bang vin ban trong céng viéc. Diéu nay phan anh kha ning sir dung tir
vyng, cau trdc cau va dién dat bang vin ban cua nhan vién van chwa dap ung tot yéu
cau thuc té.

Nhin chung, d6i ngii nhan vién budng phong di c6 nén tang ngoai ngir co ban
dé dap ung nhu cau cong viéc hang ngay. Tuy nhién, mirc d6 thanh thao giira cac ky
ning chua doéng déu, dic biét ki nang viét con kha yéu. Vi vay, khach san can chi
trong hon dén cong tac dao tao ngoai ngi, ting cuong thuc hanh giao tiép va nang cao
ky nang st dung tiéng anh trong céc tinh hudng thuc té nham cai thién chét luong

phuc vu khéch quéc té.

2.4 Phan tich c4c yéu té anh hwéng dén niing luc ngoai ngir ciia nhan vién budng
phong tai khu nghi duwéng Namia River Retreat

Trong nghién ctru danh gid ning luc ngoai ngir ngudn nhan lyc, bén canh
phuong phép dinh lugng bang bang hoi, phuong phap quan sat ciing dong vai tro cot
16i nham kiém chting tinh chan thyc cta hanh vi va nang lyc phan xa thuc té.

Do d6, tac gia lua chon phuong phap quan sat tai noi lam viéc dé ghi nhan mot
céch khéch quan vé cac yéu t6 anh huong dén nang luc ngoai ngir ciia nhan vién.

Dbi twong quan sat: Nhan vién budng phong tai khu nghi dudng Namia River
Retreat.

Thoi gian quan sét: tir thang 7/2025 dén thang 9/2025

Noi dung quan séat: nghién ciru tap trung vao bon nhém yéu té cot 16i co tac

dong truc tiép dén nang lyc ngoai ngit ctia nhan vién, bao gom: (1) Kha nang tu

hoc; (2) Co hoi tiép xdc ngit liéu va sir dung ngén ngit ; (3) Pong co va thai do

hoc tap; va (4) Phuong phap kiém tra, danh gia.

2.4.1 Khd nang tw hoc
Theo sé liéu tir phong Nhan su cua Namia River Retreat, hién c6 khoang 70%
nhan vién bo phan Budng phong tham gia vao lép hoc tiéng Anh noi bo do resort to

chuc, va 30% nhan su con lai dugc ghi nhan la luya chon hinh thuc tu hoc tai nha.
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Nhitng con sé nay budc dau cho thdy mot ty & tham gia hoc tap rat tot tir phia nhan
vién dudi su hd tro cua doanh nghiép.

Tuy nhién, qua quan sat thuc té, tac gia nhan thay tinh than cha dong tu hoc
ngoai ngir cua nhan vién budng phong con kha thap. Hién tuong nay biéu hién rd rét
qua viéc khi ngoai gio 1am viéc, hau nhu khong c6 nhan vién nao tu ghi chép tir vung
méi hay cai dat cac tng dung hoc tap. Khi duoc phat tai liéu mau cau giao tiép tiéng
anh, nhan vién chi nhan theo nghia vu, cit vao ta d6 c& nhan va hau nhu it khi cha
dong mao ra xem lai hay tu luyén tap.

Nguyén nhan 1a xuit phat tr dic thi cdng viéc ning nhoc. Nhan vién budng
phong tai Namia phai chiu ap luc thé luc rat 16n khi 1am sach cac villa c6 dién tich Ién
tir 148m? dén 210m2 kém hd boi riéng va cac tiéu chuin set-up d6 dung ti mi. Sau khi
hoan thanh dinh mic phong trong ca, nhan vién kiét sic vé thé chat dan dén khong
con nang lugng hoc thém tiéng anh ngoai gio.

Bén canh d6, phan Ién nhan sy yéu ngoai ngit nam trong do tudi tir 35 - 45, ¢6
Xuat phat diém 13 lao dong dija phuong, chua timg duoc dao tao bai ban vé tiéng anh.
Viéc thiéu phuong phap hoc, khong biét bat dau hoc tir dau tao ra tam ly chéan nan,

khién ho nhanh chdng tir bo viéc tu hoc.

2.4.2 Co hi tiép xtc nga ligu va sir dung ngon ngé

Theo dir liéu tir resort, khach luu trd tai Namia c6 dén 80% la khach quéc té cao
cap. Pay 1a méi truong tét dé nhan vién tiép xdc véi tiéng anh hang ngay.

Tuy nhién, két qua quan sat thuc té lai chi ra mot diéu nguoc lai thoi luong
tuong tac thuc té gira nhan vién budng phong va khach hang vo ciing ngan ngii. Thoi
gian tiép xdc trung binh chi dao dong tir 1 dén 3 phat cho mdi luot gap, chu yéu la
chao hoi x& giao ltc don phong. Khi khach hoi sau hon vé cac dich vy hay tién ich cua
resort, nhan vién thuong bdi rdi va ding bo dam goi giam sat dén xu ly thay.

Nguyén nhan cua van dé nay gan lién voi dinh huéng cung cap dich vu tai
Namia. Ludn uu tién sy riéng tu va yén tinh ctia khach nén nhan vién budng duoc dao
tao dé 1am viéc lang 18, nhanh chéng, tranh 1am phién khach. Diéu nay vo tinh 1am

giam co hdi noi chuyén dai cua ho.
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Mt khéc, tai cac khu vuc hiu can cua budng phong nhu kho tong, kho dich vu
cling chua hd tro tét cho viéc tiép xtc ngit lidu caa nhan vién. CAc tai liéu nhu quy
trinh don phong (SOP) hay bang héa chit déu 1a vian ban khd khan, thiéu cac bang

mau cau ngan bang hinh anh sinh dong dé nhan vién hoc thu dong luc 1am viéc.

2.4.3 Dong co va thdi dj hoc tap

Khi déi chiéu dir liéu tir 16p hoc tiéng anh cua resort vai 70% nhan sy bo phan
tham gia, doanh nghiép ky vong day sé& 1a don bay tao ra thai do hoc tap tich cuc va su
tu tin cho nhan vién khi tiép xdc véi nguoi nudc ngoai.

Tuy nhién, thdng qua quan sat thuc té, tac gia nhan thay mot sy mau thuan giira
thuc té va 16p hoc. Trong giao tiép hang ngay tai khu nghi dudng, nhan vién bo phan
budng phong thé hién thai do rat than thién va hoan toan thoai mai, khi chao hoi khach
qudc té ma khong hé e ngai. Thé nhung trong 16p hoc, khi giang vién yéu cau dong vai
xu 1y tinh hudng nghiép vu bang cau dai, da s6 nhan vién lai im lang, né tranh hoac
dun day cho ngudi khac.

Tinh trang nay xay ra & do ho chi tu tin véi cac cau chao hoi ngan. Khi phai noi
cau dai, ho so sai ngir phap, phat am khong chuan s& gay hiéu l1am hoac lam minh
nguong nguing trude dong nghiép nén chon cach im lang cho an toan.

Hon nira, Namia khong c6 khoan phu cip ngoai ngit nao cho nhan vién. Viéc
thiéu ché do dai ngo khién nhan vién thay nd luc hoc khong ting thém thu nhap, dan
dén dong co hoc tap chi dung lai & mic d6i pho véi yéu cau caa quan Iy chir chua ty

nguyen.

2.4.4 Phwong phap kiém tra va ddnh gid

Theo quy dinh tir phong Nhan su, cong tac danh gia trinh d6 ngoai ngt tai
resort hién nay duoc thuc hién dinh ky voi tan suat 6 thang mét lan. Quy trinh kiém tra
bao gdm cac bai thi tric nghiém ngix phap, tir vung trén gidy két hop mét budi phong
van tiéng Anh ngan kéo dai tir 5 &én 10 phat khi xét duyét chinh thirc hoic xem xét
thang chuc.

Mic du quy trinh ndy c6 day da cac budc theo chuan quan 1y, nhung qua quan
sat nang luc thuc té cta nhan vién sau cac ky danh gia, tac gia nhan thay mé hinh kiém

tra ndy c6 sy chénh léch so véi yéu cau cong viéc thuc té. Bai thi trac nghiém trén gidy
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khong do ludng duoc quan trong nhét cua nhan vién budng phong 1a nghe hiéu va
phan Xa.

Nhiéu nguoi 1am bai trén gidy diém cao, nhung khi 1am viéc thuc té, trudc cau
hoi bat ngd cua khach vé vi tri nha hang hay cach van hanh hé théng bdn tim, nhan
Vién roi vao trang thai ling tung va khodng tra o1 dugc. Ngoai ra, viéc thi cir qua thua
thot 6 thang/lan khién nhan vién co thoi quen hoc vet, hoc ti dé qua mén, sau do

nhanh chéng quén sach vi khong dugc trng dung hang ngay.

2.5 Panh gia vé ning luc ngoai ngir cia nhan vién buéng phong tai khu nghi
dwong Namia River Retreat

Qua két qua khao sat bang bang hoi két hop voi phuong phap quan sat thuc té
tai noi 1am viéc, tac gia nhan thay nang luc tiéng anh cua doi ngii nhan vién buong

phong c6 nhitng vu diém cuy thé sau day:

2.5.1 Uu diém
s Ky nang Nghe

Nhan vién budng phong cé kha ning nghe hiéu tét cac yéu ciu tryuc tiép tur
khach hang lién quan dén chuyén mon nghiép vu. Piém sé khao sat cho thay tiéu chi
hiéu yéu cau dich vu budng phong va hiéu noi dung phan nan caa khach dat mirc diém
cao nhat trong nhém k¥ nang nghe (GTTB 1a 2.93).

Thuc té quan sét cho thay, nhan vién phan xa rat nhanh va tiép nhan chinh xéac
thong tin khi khach hoi xin thém cac vat dung phong nhu khin, nudc udng, do
amenities hay hda chat don dep.

Diéu nay c6 duoc 1a nho mai truong lam viéce tiép xuc hang ngay voi luong
khach qudc té cao cap 1én dén 80%, gilip nhan vién hinh thanh phan xa thinh giac nghé
nghiép tét.

s Ky nang Noi

Piém sang 16n nhét cua nhan vién budng phong nam o thai do giao tiép lich su

va tac phong phuc vu chuyén nghiép. Tiéu chi sir dung ngon ngir lich su phu hop véi

khach qudc té dat diém sé an tuong nhat trong toan bo bai khao séat véi GTTB la 3.96.
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Qua quan sat thuc té, nhan vién ludn thé hién su than thién, tu tin va hoan toan
thoai mai khi cha dong chao hoi khach bing tiéng anh ma khéng hé e ngai. Cac mau
cau chao hoi xa giao, don tiép ldc don phong (GTTB dat 3.59) di duoc nhan vién
thuoc long va phat am ro rang.

Két qua nay co sy dong gop 16n tir cac 16p hoc tiéng anh noi bo do resort t6
chuc, thu hiit dén 70% nhan sy tham gia hoc tap nghiém tdc

s Ky ning Doc

Nhan vién c6 kha niang doc hiéu tét cac vian ban, biéu mau nghiép vu mang tinh
lap di 1ap lai hang ngay. Tiéu chi thuc hién céng viéc ding theo ndi dung da doc dat
diém cao nhat trong nhém ky nang doc voi GTTB la 3.04.

Ho cd thé nhan dién va hiéu chinh xac cé4c thuat ngit chuy@n mon trén phiéu yéu
cau dich vu (nhu Mini-bar voucher, Laundry slip, bién bdo DND/Make up room) ciing
nhu céc tai liéu hudng dan co ban.

Sy am hiéu céc ngit liéu quen thudc nay gidp nhan vién thyuc hién chinh xac quy
trinh don phong (SOP) va han ché tbi da cac sai sot ki thuat trong ca lam viéc.

% Ky ning Viét

DU viét 1a k§ ning kho nhat, nhan vién budng phong van thé hién dugc diém
manh trong viéc ghi chép cac biéu mau mang tinh chat noi b va ban giao ca. Tiéu chi
truyén dat thong tin chinh xac khi ban giao ca dat diém danh gia cao nhat v6i GTTB la
2.89.

Nhan vién cd thé dién thdng tin chinh xac vao cac form mau in san bang tiéng
anh, viét nhat ky ban giao ca & muc do co ban bang céc tir vung cot 16i.

Viéc tuan thu quy trinh kiém tra phong nghiém ngit di gitp nhan vién rén
luyén tét k§ nang ghi chép cac thong tin k¥ thuat, phuc vu hiéu qua cho céng viéc phdi

hop hang ngay
2.5.2 Nhwoe diém va nguyén nhan

2.5.2.1 Nhuoc diém
Bén canh nhimg diém sang, két qua nghién ctru ciing chi ra nhiéu han ché va 15
hong 16n trong ning lyc ngoai ngit cua doi ngii nhan vién budng phong.
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s Ky nang Nghe

Diém yéu 16n nhit cua nhan vién 1a kha ning nghe hiéu chuyén sau va xu ly cac
tinh hudng phat sinh dot xuat. Tiéu chi "Xac dinh dugc nhu cau can van dé caa khach"
c¢6 diém trung binh thap nhit nhom 1a 2.81.

Khi khach hang nu6c ngoai dat téc do néi nhanh, sir dung tir ngir chuyén biét,
hoic trinh bay cac van dé phic tap ngoai nghiép vu don phong, nhan vién hau nhu gap
rat nhidu khé khan va khong thé nhan dién day du thong tin.

Han ché nay khién nhan vién roi vao trang thai ling tang, khdng hiéu hét duoc
ban chat cau hoi cua khach dé dua ra giai phap hd tro kip thoi.

s Ky niang Noi

Nhan vién budng phong con rat han ché vé kha ning dién dat, von tir vung va
phan xa giao tiép khi gap cac tinh hudng can giai thich chuyén sau. Céc tiéu chi lién
quan dén huéng dan khach hoic xir Iy phan nan bang tiéng Anh chi dat mac diém
trung binh thap.

Qua quan sat thuc té, nhan vién chi ty tin véi cac cau chao hoi ngan. Khi khach
hoi sau hon vé cac dich vu, tién ich cua resort hodc hé thong thiét bi trong phong, nhan
vién thuong bdi rdi, im lang va phai dung bo dam goi giam sat dén xu ly thay.

Trong 16p hoc noi bo, khi dugc yéu cau dong vai xt ly tinh hudng bang cau dai,
nhan vién c6 tdm ly so sai ngit phap, so phat &m khéng chuan gay nguong nguing nén
thudng né tranh hozc dun day cho ngudi khéc.

s Ky nang Dgc

Kha ning doc hiéu cac tai liéu c¢6 nhiéu chi tiét hodc chira tir vieng chuy@n mén
phtic tap caa nhan vién van con rat yéu. Tiéu chi "Xéc dinh théng tin quan trong trong
tai liéu tiéng anh" c6 diém trung binh thap nhat nhom doc 1a 2.67.

Khi di mat véi cac van ban dai nhu quy trinh don phong (SOP), bang huéng
dan str dung hda chat hay cac phiéu yéu cau c6 nhiéu ghi chu dic biét tir khach hang,
nhan vién gap khé khin 16n trong viéc tiép nhan thdng tin va xt ly cong viéc.

Diéu ndy mot phan do céc tai liéu tai khu vuc hau can hién nay con khd khan,
thiéu céc hinh anh minh hoa sinh dong dé hd tro nhan vién doc hiéu mét cach thu dong
IGc lam viéc.
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< Ky ning Viét
Viét 12 k§ ning yéu nhét caa nhan vién budng phong khi phd diém khao sét
nam & muc rat thap. Tiéu chi "Viét duoc noi dung don gian bang tiéng anh phuc vu

cdng viéc" chi dat diém GTTB thip nhit Ia 2.41, thuoc mac yéu.

Nang lyc viét cau, st dung cau tric ngir phap va tir vung chuyén nganh cua
nhan vién con rat han ché. Nhan vién thuong gap kho khan 16n khi phai tu minh ghi

nhan va truyén dat thdng tin bang vian ban tiéng anh trong cac tinh hudng phat sinh.

Kha ning ghi chép thong tin yéu cau cua khach hay tuan tha cac biéu mau ty
viét ciing chi nim & muc trung binh yéu (tir 2.63 dén 2.74), khién viéc truyén dat
thong tin qua kénh chir viét chua thyc sy dap Gmg duoc yéu cau ciia moi trudong khach

san cao cap.

2.5.2.2 Nguyén nhan

Qua qué trinh nghién ctu khao st va quan sat thuc té tai noi 1am viéc, tac gia
rdt ra 4 nguyén nhan chinh dan dén nhitng han ché vé ning lyc tiéng anh cua nhan
vién budng phong.

Thet nhdt, ap luc tir ddc thi cng viéc ngng nhoc

Cong viéc ciia nhan vién buong phong tai khu nghi dudng doi hoi thé lyc rat
I6n khi phai 1am sach cac villa ¢ dién tich rong kém tiéu chuan khat khe. Sau khi
hoan thanh dinh mac phong trong ca lam viéc, nhan vién thuong roi vao trang thai kiét
sic vé thé chat. Dicu nay khién ho khong con nang luong va thoi gian dé tu hoc, ghi
chép tir ving hay luyén tap tiéng anh ngoai gio.

Thet hai, han ché vé nén tang dé tuéi va trinh dé xudt phat diém

Phan 16n nhitng nhan su gap kho khin va yéu ngoai ngit déu nam trong do tudi
tir 35 dén 45. Pay chu yéu 1 luc lugng lao dong dia phuong, chua ting duge dao tao
bai ban vé tiéng anh tir trudc. Viéc thiéu phuong phap hoc tap can ban, khdng biét phai
bat dau hoc tir dau dé& tao ra tdm Iy chan nan, tu ti, khién ho nhanh chéng bo cudc khi

gap cac tinh hudng doi hoi phai nodi cau dai hozc viét vin ban.
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Thet ba, thiéu co héi twong téc thuc té va tai ligu hé tro truc quan

Du lugng khach quéc té tai resort rat dong nhung thoi gian tiép xuc thuc té gitra
nhan vién budng phong va khach lai vd cing ngan ngui, chi tir 1 dén 3 phit mdi luot
gap. Do dinh hudng dich vu cua resort luon wu tién su yén tinh, riéng tu cho khach nén
nhan vién dugc dao tao dé 1am viéc lang 1&, nhanh chéng. Ngoai ra, cac tai liéu nghiép
vu tai khu vuc hau can nhu quy trinh don phong SOP, bang héa chat con khé khan,
thiéu cac bang mau cau ngan bang hinh anh sinh déng dé nhan vién hoc thu dong Itc
lam viéc.

Thit tur, thiéu ché dé dai ngd va phirong phdp danh gia chiea sat thuc té

Khu nghi dudng hién chua c6 khoan phu cap ngoai ngit ndo danh riéng cho
nhan vién, khién ho cam thay nd luc hoc tap khong gitp ting thém thu nhap, dan dén
dong co hoc tap chi mang tinh ddi ph6 vai quan ly. Bén canh dé, hé thong kiém tra
dinh ky 6 thang mot lan bang bai thi trac nghiém trén gidy khong do luong duoc kha
nang nghe hiéu va phan xa thyc té. Viéc thi cir thua thét nay khién nhan vién dé nay

sinh th6i quen hoc vet dé qua mén rdi nhanh chéng quén sach.
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CHUONG 3: GIAlI PHAP NHAM NANG CAO NANG LUC NGOAI NGU POl
VGI NHAN VIEN BUONG PHONG TAI KHU NGHI DUONG NAMIA RIVER
RETREAT

3.1 Co sé dé xuit giai phap

3.1.1 Chién lirgc phat trién du lich Viét Nam

Co so vi md dau tién va mang tinh dinh huéng xuyén sudt cho cac dé xuat giai
phap trong khoa luan xuit phat tir chién lugc phat trién nganh du lich cua quéc gia.
Nham tiép ndi cac thanh tuu cua giai doan trudc va dua nganh du lich but pha trong
bdi canh méi, Tha twéng Chinh phu di ban hanh Quyét dinh sé 147/QB-TTg phé
duyét “Chién lugc phat trién du lich Viét Nam dén nam 2030”. Vin ban phép ly nay
dong vai trd 13 kim chi nam, vach ra cac quan diém, dinh huéng va muc tiéu cu thé dé
toan nganh, bao gom ca hé thong cac co so luu tra du lich cao cip, cing chung tay
hién thuc héa tim nhin dua du lich Viét Nam vuon tam quéc té.

Xét vé quan diém phét trién, chién lugc cua Chinh phi khiang dinh su nhat quén
trong viéc dua du lich thuc sy trg thanh nganh kinh té mii nhon, van hanh theo céc
nguyén tic bén virng va chiém ty trong ngay cang cao trong co cau GDP, tir d6 tao
dong luc manh mé thuc day cac nganh kinh té - xa hoi khac cung tang truong. Nganh
du lich dinh hudng chuyén minh manh mé theo huéng chuyén nghiép, chat luong, co
trong tdm va trong diém. Toan nganh chd trong viéc (ng dung sau rong céac thanh tuu
cua cupc Cach mang cong nghiép lan thi tu, dong thoi thuc day phét trién song song
ca thi treong du lich quéc té 1an du lich noi dia. Pac biét, chién luoc nhin manh sy
phét trién kinh té phai gan chat véi viéc bao ton, phat huy cac gia tri di san vin hoa
doc dao cuia dan toc va bao vé moi truong, song song voi cong tac diy manh xa hoi
hoa, huy dong linh hoat moi nguén lyc trong va ngoai nudc.

Déi véi cac muc tiéu chién lwoc mang tam qudc gia, Chinh pha dat ky vong dén
nam 2030 s& dua Viét Nam tro thanh quéc gia ¢6 nganh du lich phét trién hang dau,
vinh dir ding trong nhém 30 quéc gia sé hitu ning luc canh tranh du lich tot nhat thé
gioi. Bé hién thuc hoa tim nhin vi moé dé, hé thong céc chi tiéu dinh luong cu thé da
dugc dé ra mot cach chat ché. V& phuong dién thu hat khach, nganh du lich phan du
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dat it nhat 50 triéu lugt khach qudc té va 160 triu luot khach noi dia, duy tri téc do
tang truong binh quan vé phan khic khach quéc té on dinh tir 8% dén 10% mdi nam.
Vé mat kinh té, tong thu tir khach du lich duoc ky vong cham méc tir 3.100 dén 3.200
nghin ty dong, twong duong khoang 130 dén 135 ty USD, dong gop truc tiép tir 15%
dén 17% vao Tong san pham qudc noi caa ca nude. Bi kém véi sy ting trudng kinh té,
chi tiéu xa hoi ciing hudng dén viéc tao ra khoang 8,5 triéu viéc lam, trong d6 bao gdm
3 trigu viéc lam tryc tiép, dong thoi dinh huéng nang cao ty Ié phong luu tra dat chuan
cao cap tir 3 dén 5 sao tai cac trung tam du lich trong diém quéc gia.

Dé dat duoc nhitng cot mdc 16n lao ké trén, nganh du lich bit budc phai trién
khai d6ng bo cac nhom giai phap va chuong trinh hanh dong ¢t 161 mang tinh d6t phé.
Cac giai phap nay tap trung vao viéc hoan thién thé ché, co ché chinh sach, dau tu
d6ng bo hé thong co s ha ting giao thong va co s vat chat ki thuat phuc vu du lich,
dong thoi sang tao nén cac dong san pham du lich doc ddo, dam da ban sic thuong
hiéu qudc gia. Pang chu y, trong hé thong chuong trinh hanh dong, Chinh phu dat
trong tim dic biét vao “Chién luoc phat trién ngudn nhan lyc du lich”. Pinh huéng
nay yéu cau toan nganh phai thuc hién chuan hoa luc luong lao dong truc tiép phuc vu
theo cac tiéu chuan qudc té va khu vuc, ting cuong toan dién ning luc ngoai ngit ciing
nhu k¥ ning tng xir nghé nghiép chuyén sau. Viéc nang cao ngoai ngir cho nhan vién
budng phong tai Namia River Retreat hoan toan déng diéu véi chu truong chién lugc
nay, gop phan truc tiép nang cao ning lyc canh tranh cho luc luong lao dong dia

phuong va khang dinh dang cp cua thuong hiéu dich vy Viét Nam.

3.1.2 Chién lirgc phat trién du lich Pa Nang

Theo Quyét dinh s6 2726/QB-UBND cua Uy ban nhan dan thanh phé Pa Nang
vé viéc ban hanh D& an dinh huéng phat trién du lich thanh phb dén nam 2030, tam
nhin dén nim 2045, thanh phb dat muc tiéu chién lugc trg thanh trung tm du lich va
dich vu chat lugng cao, diém dén sang tao cua Viét Nam va khu vuc Pong Nam A (Uy
ban nhan dan thanh phé Pa Ning, 2022). Khat vong nay duoc cu thé héa bang cac chi
tiéu tang truéng manh mé nhu: tbe do tang truong doanh thu luu tra, 1t hanh dat
khoang 12,75%/nam; tong luot khach do co sé luu trii phuc vy uéce dat khoang 13-14

triéu luot vao nam 2030, trong d6 khdi khach quéc té chiém mét ty trong Ion véi
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khoang 5,8-6,3 triéu luot. Bac biét, thanh phé dinh hudng kéo dai ngay luu tra binh
quan cua khach qudc té 1én 3,3 ngay véi mirc chi tidu dat tir 10,5-11 triéu dong/khach.

Pé hién thyc hoa nhitng con s6 muyc tiéu nay, dé 4n nhan manh viéc tap trung
ngudn luc dé co ciu lai nganh, wu tién nang cao chit luong dich vy tai cac co sé luu
tr va phét trién nguon nhan luc du lich chit luong cao, du kién dat khoang 87.900 lao
dong truc tiép vao nam 2030. Bén canh d6, xu hudng ddy manh chuyén dbi sb, ung
dung c6ng nghé thong tin trong quan tri, t6 chic phuc vu khach va ning cao ning luc
rng Xt van minh ciing 1a nhitng giai phap then chdt duoc thanh phd wu tién trién khai.

Su chuyén dich manh mé sang phan khic du lich chat lwgng cao, kéo dai thoi
gian luu tri va ting muc chi tiéu caa du khach qudc té dat ra yéu cau khat khe vé viéc
chuan héa chat luong phuc vu tai cac doanh nghiép du lich va nghi dudng. Trong hé
sinh thai khach san, bo phan Buong phong chinh la mat xich truc tiép dam bao chat
lwong cho san pham cbt 16i ma khéach hang chi tra chi phi dé trai nghiém. Pinh hudng
don dau cac dong khach quéc té da qudc tich tir cac thi truong trong diém doi hoi nhan
vién budng phong ngay nay khdng chi thuc hién cac ky thuat chuyén mén thuan tdy,
ma con phai 13 nguoi truc tiép giao tiép, 1ang nghe va giai quyét cac yéu cau, phan nan
phét sinh tir du khach nudc ngoai trong sudt qua trinh luu tra. Viéc thiéu hut nang luc
ngoai ngit hoic rao can ngdn ngit & bd phan nay dé& dan dén nhitng hiéu 1am khong
dang co, lam giam chat luong trai nghiém cia khach va anh huong dén uy tin thuong
hiéu cua doanh nghiép.

Chinh vi vay, viéc nang cao ning luc ngoai ngir cho doi ngil nhan vién budng
phong 1a yéu cau mang tinh cap thiét va chién luoc, hoan toan phi hop véi dinh hudng
phét trién ngudn nhan lyc chat lwong cao va giai phap quan tri, phuc vu khéach thong
minh cua thanh phd. Giai quyét tét bai toan nay sé& giup ngudi lao dong chi dong nam
bat tam Iy, c& nhan hda dich vu theo nhu cau cua khach quéc té, gop phan xay dung
hinh anh diém dén Pa Ning "an toan, vin minh, mén khach" va hién thuc hda muc

tiéu chién lugc phét trién du lich bén virng ma dé an da dé ra.

3.1.3 Chién lwec phét trién ciia khu nghi dwong Namia River Retreat
Nam trong khéng gian két ndi du lich sinh thai va van hoa di san gitta Pa Nang

va Hoi An, Khu nghi dudng Namia River Retreat 1a mét trong nhirng dai dién tién

52



phong tai Viét Nam dinh vi theo mé hinh khu nghi dudng thuan dudng sinh tron géi ¢
phan khic xa xi. Chién lugc phét trién bén viing ciia Namia River Retreat dugc xay
dung ddng bo dua trén ba tru cot ct 18i: sac khoe toan dién, bao ton vin hoa ban dia,
va trach nhiém sinh théi vi nhan sinh. Minh chang cho su thanh cong cuaa chién lugc
nay 1a viéc resort da chinh thuc gia nhap mang ludi I hanh xa xi quyén luc nhit thé
gidi Virtuoso® va bo suu tap bén vitng Considerate Collection cua té chac Small
Luxury Hotels Of The World (SLH).

Thay vi kinh doanh dich vy luu trt don thuan, Namia chon chién luoc tich hop
san toan bd quy trinh tri liéu vao goi trai nghiém cua khach hang dé tao su khac biét
hoan toan. L4y nén y hoc c6 truyén Viét Nam lam gdc, resort thiét lap hai truong phéi
chira lanh c& nhan hda sau sac bao gom Deep Rest |a giai toa cing thang, nudi dudng
chanh niém va Body Balance 1a giai phong diém nghén, phuc hdi thé trang, két hop
VGi cac hoat dong séng cham mang dam ban sic nhu tap dudng sinh vao binh minh
hay chéo thuyén thiing ngam hoang hén.

Kién tric cia Namia tuan tha nghiém ngat nguyén ly chira lanh tir thi giac
thong qua ¥ twong quy hoach 3 Pao - 3 Lang. Hé thdng céac biét thu hd boi riéng wu
tién st dung 100% vat liéu tu nhién moc mac nhu gd, da, tre, 14 dira nudc va tan dung
thiét ké tran cao don gi6 d6i luu ty nhién nham giam thiéu nang lwong nhan tao, tao su
riéng tu tuyét d6i cho phan khic khach thuong luu.

Namia cam két trach nhiém sinh thai thong qua viéc van hanh khong rac thai
nhya, str dung hd boi sinh hoc loc tu nhién va phuc hdi hé sinh thai ven séng bang
tham thuc vat ban dia. Bac biét, chudi cung ung khép kin trong ban kinh 50km tir cac
lang nghé truyén thong va triét ly am thyc chita lanh moa nao thic nay tir lang rau Tra
Qué 1a nhitng mat xich quan trong gitp gan két loi ich kinh té truc tiép véi cong dong.

- Pinh hwréng phét trién cia bg phdn buong phong tei Namia River Retreat

Sy gdp nhau giita dinh huéng vi mé cua thanh phé Pa Ning vé viéc nang cao
chat lugng ngudn nhan lyc phuc vu dong khéach chi tiéu cao va chién lugc phat trién
phan khic nghi dudng xa xi cia Namia River Retreat da dat ra nhitng yéu cau khat khe

chua timg c6 d6i vai luc luong lao dong truc tiép, dic biét 1a bo phan budng phong.
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Tai mot resort dinh vi cao cip nhu Namia, bo phan budng phong khéng chi don
thuan thuc hién céc cong viéc ky thuat chuyén mén nhu lam vé sinh hay sip xép
phong 4c theo tiéu chuan thong thudng. Ho chinh 12 nhitng nguoi chiu trach nhiém
tryc tiép vé khong gian luu tra, san pham cot vat chat quyét dinh phan 16n sy hai long
cua du khach. Hon thé nira, theo chién lugc chim soc sic khoe tron goi, nhan vién
budng phong tai day con 1a nguoi chuan bi cac nghi thire thu gidn tai phong, setup cac
mui huong thao moc phil hop véi thé trang c& nhan héa cua tirng khach hang.

Dic biét, xuat phét tir chién lugc nhan sy caa Namia wu tién tuyén dung lao
dong dia phuong dé mang lai sy mén khéach chan thanh, tu nhién, phan Ién doi ngii
nhan vién truc tiép lai gap nhitng rao can nhat dinh vé kha nang sir dung ngoai ngi.
Trong khi d6, d6i twong khach hang muc tiéu cua resort lai la céc tép khach quoc té
cao cap, da qudc tich dén tir cadc mang ludi xa xi toan cau, nhitng ngudi doi hoi su tinh
té, thau cam va giao tiép chuan muc trong moi diém cham dich vu. Viéc thiéu hut nang
lyc ngoai ngit hoac rao can ngdn ngit & bo phan budng phong khéng chi dan dén
nhitng sai sot, hiéu 1am khong déng c6 trong qua trinh xir Iy yéu cau hay phan nan cua
khach, ma con 1am giy d6 chudi trai nghiém ca nhan héa ma resort dang hudng toi.

Do d6, viéc chuan hoéa va nang cao niang luc ngoai ngit chuyén nganh cho doi
ngil nhan vién budng phong tai Namia River Retreat khdng con 1a giai phap bo tro
ngan han, ma 1a mot mat xich chién lugc mang tinh séng con. Giai quyét tét bai toan
nay vira giup ngudi lao dong tu tin bt pha gidi han, chu dong tuong tac va thau cam
tam 1y du khach nudc ngoai, vira gop phan hién thuc hda muc tiéu nang cao chat lwong
dich vu luu tra, khang dinh uy tin thuong hiéu cia resort va dong hanh cung dinh

huéng phat trién du lich bén ving, vin minh, chat lwrong cao cua ving.

3.2 CAc giai phap nang cao ning luc ngoai ngir cho nhan vién budng phong tai

khu nghi dwéng Namia River Retreat

3.2.1 Xay dwng phan mém hec tiéng anh treec tuyén hé trer theo ddi 14 trinh va hec
qua video

Trong bdi canh ky nguyén sé hda, khu nghi dudng can cha dong dau tu ngan
sach hoac tién hanh thué nén tang quan Iy hoc tap truc tuyén duoc toi wu hoa giao dién
c4u hinh dong b trén dién thoai thong minh. Phong Nhan su dong vai trd dau mdi,
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cha tri phdi hop chat ché véi cac chuyén gia dao tao tiéng anh chuyén nganh khach san
nham bién soan, xay dung cau tric va sé hoa toan bo chuong trinh hoc tap noi bo. Hé
théng bai hoc cét 16i nay s& dugc thiét ké, chuyén tai dudi dang cac video mé phong
tinh hudng thyc té ngan mang tinh c6 dong co thoi lugng tir 3 dén 5 phit. Noi dung bai
giang tap trung xa ly cac phan canh truc dién phat sinh tai khu nghi dudng nhu quy
trinh chao dén khach tiéu chuan tai villa, phuong phap giai thich cach van hanh hé
théng trang thiét bi cong nghé cao tich hop trong phong, hay k¥ ning tiép nhan — xi ly
cac yéu cau chuyén biét vé d6 ding amenities va quy trinh dich vu giat Ia cao cap.

Dé trién khai ddng bo, mdi nhan vién thudc bo phan budng phong s& duoc cip
mot tai khoan ca nhan dinh danh riéng biét trén tng dung. Thong qua d6, nguoi lao
dong co thé cha dong truy cap hé théng dé xem céc video bai giang mé phong, dong
thoi thuc hién cac bai tap cung cb kién thac bo trg duoc thiét ké da dang dudi dang tro
choi héa nhu nbi tir khoa, dién tir vao chd trong, nghe chép chinh ta truc quan moi Ilc
Moi noi ngay trén dién thoai. Piém wu viét cua giai phap nay la phan mém s tich hop
sau cdng nghé tri tu¢ nhan tao Al nham tu dong theo ddi sat sao, ghi nhan thoi lugng
tuong tac thuc té, kiém tra danh gia tién d6 hoan thanh va ty dong xuat dir liéu bao cdo
chi tiét vé 16 trinh hoc tap cua tirng nhan sy gui truc tiép vé hé théng quan ly cua

phong Nhan su theo dinh ky hang tuan va hang thang.

Giai phap mang tinh cdng nghé nay duoc ky vong sé giai quyét triét dé rao can
I6n vé mat thoi gian, dong thoi giam tai ap luc Kiét sirc vé thé chat caa d6i ngil nhan
vién budng phong sau nhitng ca lam viéc chiu tai trong luc 16n. Viéc tiép can kién thuc
qua cac video truc tuyén truc quan sinh dong giup ngudi lao dong linh hoat ty diéu
chinh, t6i uu héa thoi gian biéu c4 nhan dé hoc tap vao nhitng thoi diém tinh than
minh man nhat; trong khi do, cap quan ly cap cao va phong Nhan su van c6 thé kiém
soat, dinh Iuwgng va danh gia dugc murc d6 nghiém tdc caa ting nhan vién mot cach
hoan toan minh bach, khéch quan va truc quan théng qua cac biéu d6 sé lidu thuc té.
3.2.2 Ban hanh quy dinh ty 1 giao tiép bang tiéng anh trong néi bé theo tirng bg
phédn

Ban giam d6c khu nghi dudng can tién hanh ban hanh van ban quy ché quy
dinh chinh thic bang van ban phap Iy noi bo vé viéc bat budc &p dung va sir dung
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tiéng anh trong céac hoat dong giao tiép thuong nhat va quy trinh van hanh ni bo. Viéc
ban hanh quy dinh nay khong chi nham muc dich tbi thuong 1a x6a b triét dé tam ly e
ngai, rut ré hay théi quen ludi ndi tiéng anh ¢6 hiru cia mot bo phan nhan vién, ma con
huéng téi muc tiéu vi mo 1a kién tao nén mot khong gian van hda ngoai ngit ning
dong, da chiéu, thuc day tiéng anh xuat hién mot cach ty nhién va lién tuc trong moi
ngoc ngach van hanh cua doanh nghiép.

Dé dam bao tinh thuc tién, quy ché noi bo nay s& phan chia chi tiét ty 18 &p
dung ngoai ngr mot cach khoa hoc, logic, dua trén co s& phu hop véi dac thu cong
viéc cu thé va khung ning luc ngoai ngir ¢t 16i cua ting khéi bo phan trong khach
san. Pi véi bo phan Tién sanh FO, do 14 trung tdm tiép xUc truc tiép dau cudi cua
khach hang, resort ban hanh quy dinh nghiém ngat bat bugc ap dung tuyét d6i 100%
ngdn ngir giao tiép noi bo bang tiéng anh trong sudt ca lam viéc; quy dinh nay bao
gom ca céac cudc hop giao ca dau ngay, trao doi thong tin nghiép vu qua bo dam, nhan
tin twong tac trong cac nhom chat cong viéc ndi bo va viét cac béo cdo van hanh
chuyén nganh. Co ché bat bugc nay gitp nhan sy FO lubn duy tri 6n dinh duoc phan
xa ngbn ngit & muc do nhay bén nhat.

Nguoc lai, doi vai cac bo phan khbi Hau can BOH nhu Budng phong, K¥ thuat,
Bép, Ban giam ddc s& ban hanh 16 trinh &p dung tdi thiéu 30% ty I¢ tiéng anh trong
tong so cac hoat dong giao tiép noi bo hang ngay. Cu thé hoa quy dinh nay, nhan vién
budng phong bat budc phai sir dung cac cau mau tiéng anh tiéu chuan khi thuc hién
nghi thac chao hoi dau ca voi cap trén, khi sir dung bo dam dé bao céo trang théi
phong thuc té cho giam sat ca nhu bao phong sach Clean hozc phong ban Dirty, va bat
budc phai viét nhat ky ban giao ca Logbook bang cac thuat ngir chuyén nganh cét I8i
da dugc chuan hda. Giai phap nhing nhan vién vao méi truong bat budc néi tiéng anh
30% nay gilp chuyén hoa tiéng anh tir mot mén hoc ly thuyét mang tinh ddi phé thu
dong thanh mot cong cu lam viéc bat budc hang ngay, ép budc ngudi lao dong phai
lien tuc ty 6n tap tir vung, rén luyén phan xa ty nhién véi ddng nghiép, tir d6 giam

thiéu toi da sy 1ng ting khi gap g& va dbi thoai truc dién voi khach hang qudc té.
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3.2.3 Xay dung sé tay giao tiép tiéhg anh bé tui

Nhim hd tro t6i da cho qua trinh ty hoc tai chd, khu nghi dudng can khan
trrong bién soan, thiét ké va phat hanh rong rai mot bo cam nang nho gon duéi dang
s6 tay mini vat 1y danh riéng cho d6i ngii nhan vién thudc bd phan budng phong. Cubn
s6 tay giao tiép chuyén nganh bo ti ndy s& dugc c6 dong hoa kién thuc, tap trung toan
bo dung lwong vao cac hé théng tir vung cot 16i va cac mau cau giao tiép siéu ngan,
mang tinh tng dung thuc chién cao va xuat hién véi tan suét thuong xuyén nhét trong
sudt ca lam viéc tiéu chuan hang ngay.

Diém d6i mai dot pha mang tinh my thuat va su pham cua cudn so6 tay nay la
toan bo noi dung kién thirc s& duoc thiét ké, dan trang theo hinh thirc vo cling truc
quan, bat mat. Mdi mau cau hay thuat ngir chuyén nganh déu bat budc phai di kém véi
hinh anh minh hoa thyc té d¢ nét cao vé cac vat dung, trang thiét bi trong phong khéch
san, dong thoi duoc dich nghia tiéng Viét chuan xéac va bé sung thém phan phién am
bdi gian don, d& doc. Phuong phap thiét ké truc quan hda nay gitp cho nhitng nhan
vién budng phong 16n tudi hodc cac nhom lao dong co xuat phat diém la nguoi dia
phuong, du chua ting c6 nén tang hoc tiéng anh bai ban hay gap kho khan vé ngir
phap, van co thé dé dang nhin hinh anh, doc theo phan phién &m boi va tu thuc hanh
luyén tap mot cach tu tin, d& dang trong thoi gian tréng.

Bén canh giai phap phat hanh s tay ca nhan bo tdi, ca&c mau cau va tir vung ct
I6i mang tinh sdng con trong nghiép vu s& dugc trich xuat dé in thanh cac bang biéu,
poster kho 16n d6 hoa sinh dong. Cac bang biéu nay s& duoc dan cé dinh tai cac khu
vuc trung tdm cua khéi hau can nhu kho tong, van phong kho dich vu budng phong
hodc dinh kém truc tiép tai cac vi tri d& quan sat trén xe day don phong Housekeeping
trolley. Viéc ting cudng tan suét tiép xdc truc quan, nhin thay tir vung thudng xuyén
trong lic thyc hién céc thao tac chuan bi do ding, phan loai hda chat don dep s& gilp
nhan vién tiép nhan ngit liéu mot cach hoan toan thu dong nhung vo cing hiéu qua,
ghi nhg kién thirc mot cach tu nhién vao tiém thac va tir ¢6 hinh thanh nén phan xa
phan @ng nhanh nhay khi bat ngo gap g khach luu tra qudc té tai khu vuc villa,

3.2.4 Ban hanh chinh sach phu cdp va khen thwéng theo ning luc ngogi ngi

Phong Nhan su dong vai trd nong cdt, phdi hop chit ché véi bo phan Ké toan
dé tién hanh nghién ctu, xay dyng va ban hanh chinh thic van ban quy ché vé chinh
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sach phu cdp nang luc ngoai ngit ¢b dinh ciing nhu co ché khen thuéng dot xuat cho
nhan su. Pay duoc xem 1a mot giai phap chién lugc mang tinh don bay, danh thang
vao dong co thuc té va loi ich sat suon cua ngudi lao dong, bang cach thiét 1ap mdi
quan hé twong quan ty ¢ thuan giira hiéu qua cai thién k¥ nang tiéng anh vai quyen loi
kinh té truc tiép, ché do dai ngd va co hoi thang tién nghé nghiép rd rang cua ho tai
doanh nghiép.

Theo d6, khu nghi dudng sé& thiét 1ap mot hé théng chinh sach phu cip ngoai
ngit cd dinh hang thang, duoc tinh va cong truc tiép vao bang lwong dinh ky cua khdi
lao dong truc tiép tai cac bo phan hau can. Mac phu cp tai chinh nay s& duoc phan
dinh mot cach minh bach theo cac bac thang khung ning luc dua trén két qua nghiém
thu caa cac ky danh gia phan xa dinh ky; vi du cu thé nhu nhan vién dat mac Khé s&
dugc nhan khoan phu cip tang thém 300.000d mot thang, va nhan vién dat mic Xuat
sac hodc Tot s& duoc huong muac phu cap 500.000d mot thang. Song song véi chinh
sach phu cip ¢b dinh, resort ciing ban hanh ché do thuong nong bang tién mat hoac
diém thuong doi qua cho cac ca nhan, to doi budng phong xuét sic nhan duogc thu
khen tryc tiép, phiéu danh gia phan hoi tich cuc Guest comment card tir khach hang,
hoic dugc khach quéc té dich danh nhic tén ngoi khen trén cac nén tang mang xa hoi
du lich toan cau nhu TripAdvisor, Booking.com vé ning luc giao tiép va tinh than hd
tro ngbn ngir tuyét voi.

Giai phap nay duoc ban hanh nhim muc dich giai quyét mot cach triét dé bai
toan ré tre vé viéc nhan vién thiéu hut dong co hoc tap nghiém trong do khéng nhin
thay duoc loi ich kinh té hay su dén dap xtmg dang cho cong sic minh bo ra. Khi va
chi khi nhitng nd lyc tu hoc va cai thién ky ning ngoai ngit dugc doanh nghiép ghi
nhan, dén dap bang sy gia ting thu nhap thuc té rd rét va co hoi cai thién doi séng,
ngudi lao ddng mai tu dong chuyén dich trang thai tm Iy tir hoc tip mang tinh ddi
pho, ép budc sang tinh than tu giac, cha dong va tu nguyén hoc tap dé nang cao chat

lwong cudc séng cé nhan.
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3.2.5 Trién khai phwong phdp kiém tra néing luc bang hinh thizc déng vai tinh
huéng thuc té

Dé hoan thién chu trinh dao tao, khu nghi dudng can tién hanh mét cudc cach
mang ddi mai toan dién vé mat tu duy, phuong phap luan va cong tac té chirc danh gia
trinh do ngoai ngir dinh ky ddi véi nhan vién. Doanh nghiép can kién quyét loai bo
hoan toan cac md hinh bai thi tric nghiém ngir phap, tir viung thuan tly trén gidy mang
tinh 1y thuyét sudng va co tan suat to chic qua thwa thét 6 thang mot 1an; boi 18 mo
hinh 13i thoi nay chinh 1 nguy@n nhan truc tiép dan dén hién twgng nhan vién hoc vet,
hoc tu dé dbi ph6é qua mén réi sau d6 nhanh chéng quén sach kién thic do khong co
tinh tng dung. Thay vao do, resort s& tap trung trién khai dong bo phuong phap danh
gia thyc chién thong qua hinh thirc dong vai tinh huéng thuc té Role-play.

Tién trinh doi méi ndy yéu cau ting cuong tan suat danh gia 1én dinh ky hang
thang hoac hang quy moét cach tu nhién, nhe nhang, giam bét ap luc tam 1y trwong thi
cho nhan vién. Cu thé, trong qua trinh thuc hién cong tac di kiém tra phong thuc té
dinh ky tai céc villa, cac Giam sat vién hoac Quan Iy bo phan budng phong sé dot xuat
tryc tiép déng vai 13 mot nguoi khach du lich nuéc ngoai dé dwa ra cac cau hoi doi
thoai, cac yéu cau dich vu hodc céc 161 phan nan bat ngo, khéng c6 sy chuan bj trudc;
c4c tinh hudng gia dinh c6 thé 1a khach phan nan hé théng bon tim khong co nuéc
nong, khach hoi tham duong di dén nha hang am thuc, hay khach yéu cau cung cap
thém d6 amenities ngoai tiéu chuan. Tai thoi diém d6, nhan vién budng phong dang
lam nhiém vu tai villa phai 1ap tc van dung ky nang nghe dé tiép nhan thong tin, dinh
hinh giai phap va st dung k¥ niang néi dé tryc tiép xir ly, giai thich thoa dang tai chd
vai vi khéch gia dinh nay.

Co ché kiém tra thuc té nay gilp cho cap quan ly cdp cao do ludng duoc mot
cach chinh xéc, khach quan va chan thyuc nhat khung ning luc phan xa giao tiép ciing
nhu trinh d6 nghe hiéu thyc té cua nhan vién, thay vi dwa vao nhimg diém sé Iy thuyét
a0 trén gidy to. Hinh thic kiém tra thyuc chién, truc dién ngay tai khong gian lam viéc
nay vira bat budc ngudi lao dong phai ludn tu giac duy tri théi quen rén luyén tiéng
anh mdi ngay, vira dong vai trd nhu mot moi truong rén luyén tam ly 1am sang tuyét
voi, gilip nhan vién budng phong théo g& dugc tm ly hoang so, 1am quen véi ap luc
giao tiép dé ludn giir duoc su tu tin, chuyén nghiép, khdng con hoang mang hay ling
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tang khi dbi mat voi céc tinh hudng giao tiép vai khach hang bang xwong bang thit

ngoai doi thyc.

3.3 Kién nghi

- DP6i Vi cde co sé ban nganh

Cuc Du lich Quéc gia can phdi hop véi cac chuyén gia ngdn ngit dé nghién
ctru, hoan thién va ban hanh bo chuan ning luc tiéng anh nghé nghiép dic tha cho khbi
lao dong truc tiép. Viéc xay dung khung chuan danh gia nang lyc tiéng anh giao tiép
chuyén biét danh riéng cho tirng bo phan nghiép vu thuoc khdi hau can, thay vi ap
dung chung cac chiing chi quéc té mang tinh hoc thuat, s& gitp cac doanh nghiép du
lich 1n céc co s& dao tao nghé c6 co so phap 1y va dinh hudng chuan xac dé xay dung
gido trinh bam sat thuc té.

Bén canh d6, Nha nudc can ban hanh cac chinh sach hd tro kinh phi, ddy manh
x4 hoi hoa cong tac dao tao ngoai ngir cho lao dong nganh du lich. Cac co quan thim
quyén c6 thé xem xét ap dung cac goi hd tro, uu dai thué hoic trich ngan sach tir Quy
hd trg phat trién du lich dé ddng hanh cung cac doanh nghiép trong viéc trién khai cac
du 4n sb hoa dao tao truc tuyén. Pong thoi, cac co quan quan Iy tai dia phuong can
thuong xuyén to chire cac khoa dao tao, boi dudng tiéng anh giao tiép ngan han mién
phi hoic c6 tro gia danh riéng cho ddi tuong lao dong truc tiép, lao dong 16n tudi tai
c4c ving trong diém du lich nham nang cao chat lwong nguon nhan lec mot cach dong
déu.

Cudi cuing, cac ban nganh lién quan can that chit cong tac kiém tra, giam sat
chat Iwong nhan sy ngoai ngit trong viéc phan cap, xép hang co sé luu tri. Trong qua
trinh tham dinh va tai tham dinh cé4c tiéu chuan xép hang sao cho céc khéach san, khu
nghi dudng cao cip, cic co quan quan 1y Nha nudc can dua tiéu chi vé ty I& nhan sy
khdi hau can dat chuan giao tiép ngoai ngit thuc té thanh mot diéu kién danh gia trong
tam. Viéc siét chat quy dinh nay tir tim vi mo sé tao ra dong luc bat budc, doi hoi céc
cha dau tu va ban giam doc doanh nghiép phai nghiém tic nhin nhan, dau tu ngan sach
xtng dang cho cong tac dao tao tiéng anh noi bo, cham dut tinh trang chi tap trung vao

vé dep co s& vat chat ma bo quén niang luc giao tiép cua doi ngil lao dong truc tiép.
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PHU LUC 1
MAU PHIEU KHAO SAT NHAN VIEN

“Ddnh gid thuc trang ndng luc ngogi ng ciia nhan vién buong phong”
Xin chao Anh/chi
T6i 1a Nguyén L& Ngan, sinh vién cua Truong Pai hoc Kién Trac Da Ning. T6i dang
tim hiéu vé nang lyc ngoai ngir ciia nhan vién budng phong tai khu nghi dudng Namia
River Retreat. Rat mong anh/chi danh thoi gian hoan thanh phiéu khao sat nay. Thong
tin khao sat s€ dugc bao mat, dir liéu chi dung cho muc dich nghién ctu.
Cam on su gitip do cuaa Anh/chi.
Phan | : Théng tin ca nhan
Cau 1: Gi¢i tinh
O Nam
O N
O Khéc
Cau 2: D9 tudi
O Duai 25
O 25-35
O Trén 35
Cau 3: Tan suat anh/chi st dung tiéng anh tai noi lam viéc?
O Hiém khi
O Thinh thoang
O Thuong xuyén
O Rat thudng xuyén
Phan 11: Ngi dung cau héi
(Vui long danh dau X vao é tuwong g Véi mite dg anh/ch; thdy phd hop nhdt tir 7 d@én
5: 1- Rat yéu, 2- Yéu, 3- Trung binh, 4- Tét, 5- Rt tét)
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Tiéu chi Danh gia

11234

1. Ky nang nghe

Hiéu yéu cau cua khach bang tiéng anh lién quan dén dich vu budng

phong

Xac dinh dugc nhu cau hoic van dé caa khach

Hiéu noi dung phan nan hoic yéu cau hd tro cua khach nudc ngoai

Tiép nhan va ghi nhé thdng tin bang tiéng anh chinh xac

2. Ky nang néi

Giao tiép co ban vai khach bang tiéng anh trong qua trinh phuc vu

phong

Str dung ngdn ngi lich sy, pht hop véi khach quéc té

Hudng dan hoic giai thich cho khach bang tiéng anh

Xt ly tinh hudng phan nan don gian bang tiéng anh

3. K¥ nang doc

Hiéu noi dung phiéu yéu cau dich vu bang tiéng anh

Xac dinh thong tin quan trong trong tai liéu tiéng anh

Hiéu ghi chd hoic hudng dan cong viéc bang tiéng anh

Thuc hién cong viéc dung theo ndi dung da doc

4. Ky ning viét

Ghi chép thong tin khach day du va rd rang bang tiéng anh

Truyén dat thdng tin chinh xéac khi ban giao ca

Viét dugc noi dung don gian bang tiéng anh phuc vy cong viéc

Tuan tha ding biéu mau va quy trinh ghi chép
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PHU LUC 2
TONG HQP PHIEU KHAO SAT

KNVI | KNv2 | Knv3 | KNva

2.89 241 2.63

2.74

2.67 2.81 3.04

2.85

3.96 2.89 3.26

3.59

KNN1 | KNN2 | KNN3 | KNN4 | KNNO1 | KNNO2 [ KNNO3 | kNNO4 | KND1 | knD2 | KND3 | KND4

281 293 2.85

2.93

NV

9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22
23

24
25

26

27
Trung binh
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