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Danh gia ctia du khach va sinh vién du lich vé
tam quan trong cla Ky ndng mém va Ky ndng giao tiép
trong hoat déng du lich

Nguyén Xuan Vinh?

Tom tit:

Linh vuc du lich dang ngay cang phat trién manh mé, déng gép dang ké vao nén kinh t& va
xa hoi cua mot quoc gia, viéc nang cao chét luong dich vu du lich va mang dén trai nghiém t6t
cho du khach dang trd nén cuc ky quan trong. D6i voi luc luong lao dong du lich, khong chi
yéu cau su thanh thao vé kién thtic chuyén mon, ma con doi hoi céc ky ndng mém (KNM) va
ky ndng giao ti€p (KNGT). Trong nghién ctu nay, chung toi da st dung phan mém SPSS 25.0
dé thuc hién viéc thong ké va phan tich cac dic diém ctia mau nghién ctru, dya trén so liéu thu
thap tir khao sat y kién ctia du khach va sinh vién du lich. Dé ddm béo tinh tin cy cta thang
do, chung t6i da phan tich va st dung hé s6 Cronbach’s Alpha. Pong thoi, chang t6i cling ap
dung phuong phap kiém dinh T-test va one-way ANOVA dé so sanh quan diém gitta nhom
du khach va sinh vién vé& mot s6 bién nhan khau hoc. Két qua nghién ctru da cho thdy rang ca
du khach va sinh vién du lich dénh gié rdt cao tam quan trong cia KNM va KNGT trong hoat
dong du lich. Diéu nay c6 y nghia quan trong ddi voi viéc dao tao va phat trién nguén nhan lyuc
trong nganh du lich, noi ma ca hai kj ning nay dong vai trd quan trong trong viéc cung cap
dich vu du lich c6 chét lugng va tao sy hai long cho du khach.

Tux khoa: kij ning giao tiép, kij nang mem, trai nghigm du lich, khdch du lich, sinh vién du lich
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Assessment of Tourists and Tourism Students
on the Importance of Soft Skills and Communication Skills
in Tourism Activities

Nguyen Xuan Vinh?

Abstract:

The tourism sector is growing strongly, contributing significantly to the economy and society
of a country, improving the quality of tourism services and providing a good experience for
visitors is becoming extremely important. For the tourism workforce, not only proficiency in
professional knowledge is required, but also soft skills and communication skills are required.
In this study, we used SPSS 25.0 software to perform statistics and analyze the characteristics
of the study sample, based on data collected from the survey of visitors and travel students. To
ensure the reliability of the scale, we analyzed and used Cronbach’s Alpha coefficient. At the
same time, we also apply the T-test method and ANOVA one-way to compare views between
the group of visitors and students on a number of demographic variables. Research results
have shown that both tourists and tourism students greatly appreciate the importance of soft
skills and communication skills in tourism activities. This has important implications for the
training and development of human resources in the tourism industry, where both skills play
an important role in providing quality tourism services and creating satisfaction for visitors.
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Dit van dé

K§ ndng mém (KNM) va ky niang giao tiép (KNGT) dong vai tro quan trong trong
hoat dong du lich. Ky nidng mém bao gom kha ndng lam viéc nhém, quan ly thoi gian,
giai quyét van dé, 1anh dao va giao tiép hiéu qua (Wesley, Jackson va Lee 2017; Jiang va
Alexakis 2017; Zehrer va Méssenlechner 2009). Trong du lich, KNGT la kha nang truyén
dat thong tin mot cach 16 rang, lang nghe tan tdm va tuong tac hiéu qua véi du khéch
(Youssef 2017). (Wall and Berry 2007, Baker et al. 2013; Wu va et al. 2015) cling nhan manh
rang KNGT trong du lich con lién quan dén viéc xay dung méi quan hé t6t véi khach hang
va tao trai nghiém tich cuc cho du khach. Nhiéu nghién cttu da chang minh tam quan trong
cua KNM va KNGT trong hoat dong du lich. Weber, Lee va Crawford (2019) da chi ra rr?mg
du lich 1a mot linh vuc dich vy, va KNGT la yéu t6 quan trong dé xay dung mdi quan heé t6t
voi khach hang. Nghién ctu cta (Succi va Canovi 2019; Robles 2012) ciing cho thdy KNM,
nhu ki nang lanh dao, quan Iy thoi gian va lam viéc nhém, dnh huéng dang ké dén hiéu
sudtlam viéc ctia nhan vién du lich va chat lugng dich vu dugc cung cap. Méi quan hé gitta
KNM, KNGT va sy hai long cta du khach va sinh vién du lich da dugc nghién cttu rong rai.
Coffelt, Baker va Corey (2016) da chi ra rang ki ndng mém va ky ndng giao tiép ctia nhan
vién du lich c6 méi lién hé mat thiét véi sy hai long cua du khach. Cac nhan vién du lich ¢6
kha ning giao ti€p tot sé tao ra sy tuong tac tich cuc v6i du khach, nang cao sy hai long va
tao trdi nghiém du lich dang nhé. (Brownell 2009; Lolli 2013) ciing da chting minh rdng cac
KNM, bao gom kha ndng lam viéc nhém, quan ly thoi gian va giao tiép hiéu qua, co lién
quan mat thiét dén su hai long cta sinh vién du lich trong qua trinh hoc tap va thuc tap.

Mic du da c6 nhiéu nghién ctru trudc day vé tam quan trong cua KNM va KNGT
trong hoat dong du lich, tuy nhién, van con moét s6 khoang trong can nghién ctu day du
hon. Cac nghién cttu truéc doé chua tap trung vao so sanh danh gia cta du khach va sinh
vién du lich vé tam quan trong cia KNM va KNGT. Ngoai ra, cting chua c6 nghién cttu nao
nghién ctru miic 40 nhén thiic va hiéu biét cda du khach va sinh vién du lich vé cac k§ nang
nay. Do do6, nghién ctu nay dat muc tiéu chinh la danh gid su nhén thac va danh gia ctia
du khach va sinh vién du lich vé tdm quan trong cua KNM va KNGT trong hoat dong du
lich. Cu thé, nghién ctru sé tap trung vao céc khia canh sau: Thir nhadt, xac dinh nhimg KNM
va KNGT duoc coi la quan trong trong du lich; Thir hai, ddnh gid mtc o nhan thac va hiéu
biét cta du khach va sinh vién du lich vé tam quan trong caa KNM va KNGT; Thit ba, So
sanh dénh gia ctia du khach va sinh vién du lich vé tam quan trong caa KNM va KNGT.
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Phuong phap nghién cttu
M6 hinh va thang do nghién ciru

Mo hinh nghién ctru c6 thé duoc thiét ké nhu sau:

Danh gia
cua du khach

Ky ndng mém

Ky ndng giao tiép banh gia
cuaa SVDL

Hinh 1. M6i lién hé gitta bién phu thugc va bién doc lap
trong mo hinh nghién ctru

Thang do danh gia tim quan trong ctia yéu t6 KNM trong nghién ctru nay dua trén
két qua nghién ctru cia Conrad va Newberry (2012). Con thang do danh gia tdim quan
trong cua yéu t6 KNGT dugc phan chia thanh ndm loai k ning giao ti€p cot 16i: giao tiép
bang vin bdn (Jones, 2011), giao tiép biang miéng (Jackson, 2014), kij ning ling nghe (md hinh
Brownells HUNIER), kij ning kij thuit so (Siddiq, Scherer va Tondeur, 2016) va kij ning giao
tiép phi ngon ngit (Limbu et al. 2016). Déng thoi, tac gia cling da diéu chinh va b6 sung mot
s6 muc dé phu hop v6i b6i canh nghién ctru tai Viét Nam (Xem Bang 1).

Bang 1. Thang do cu thé vé tim quan trong caia KNM va KNGT

Muc hoi Mai hoa

KY NANG GIAO TIEP (COMMUNICATION SKILLS) | CS

K§ nang giao tiép bang van ban CS1
K§ néng giao tiép bang 1oi néi Cs2
K§ nang ldng nghe CS3
Ky ndng giao tiép ky thuat s6 Cs4
Ky ndng giao tiép phi ngdn ngtr CS5
KY NANG MEM (SOFT SKILLS) ss

Kiém soat cam xtc SS1
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Muc héi Mai héa
Giai quyét xung dot SS2
Xay dung mdi quan hé SS3
Tao dung niém tin SS4
Thé hién sy ton trong SS5
Chinh truc SS6
Long tot SS7
Trach nhiém SS8
Ung xt xa hoi SS9
Lac quan SS10
Chuyén nghiép SS11
Su uyén chuyén/linh hoat SS12
Lam viéc nhém S513
Dao dtic cong viéc SS14

Dir liéu nghién citu

Mau nghién ctru bao gdm khach du lich noi dia va sinh vién du lich. Viéc lua chon
mau nghién ctru 6 thé dua trén nguyén tic 1dy mau ngau nhién thuan tién. Muyc tiéu 1a thu
thap y kién da dang tir cdic nhém khach hang va sinh vién du lich khac nhau dé danh gia
tam quan trong cia KNM va KNGT. Déi voi khach du lich, chi nhiing nguoi da di du lich
trong vong 12 thang trudc so véi thoi diém bat dau khao sat. Ching toi da xay dung mot
b cau hdi dua trén cac khia canh cia KNM va KNGT, va yéu cau du khach va sinh vién du
lich dénh gia muac d¢ tam quan trong ctia chung trong hoat dong du lich. Thang do Likert 5
duoc st dung bao gdm cac muc danh gia tir 1 dén 5 (1 - Rat khong quan trong, 2 - Khong quan
trong, 3 - Trung ldp, 4 - Quan trong, 5 - Rit quan trong). Phan chinh ctia bang hoi déu giong
nhau 6 ca hai nhom du khach va cho sinh vién du lich, va khac nhau ¢ phan khao sat thong
dic diém nhan khau hoc.

Thoi gian thuc hién khao sat kéo dai tir thang 5.2022 dén thang 5.2023. Khao sat duoc
thuc hién két hop gitta tryc tuyén va bang cach phan phdi phiéu khdo sat truc tiép tai cac
dia diém du lich va truong dai hoc. Chung t6i da thu thap 424 phiéu tra 10i tir sinh vién du
lich va 425 phiéu tir khach du lich néi dia. Téng cong c6 tat ca 849 phiéu hdi hoan chinh
duoc st dung dé thuc hién phan tich chi tiét hon.
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Phwong phdp xit ij 6 liéu

Dit liéu da dugc xt Iy bang phan mém SPSS 25, str dung cac cong cu chinh la théng
ké mo ta (bao gom s6 luong, ty 1é phan tram va gia tri trung binh) va phan tich phuong sai
(Independent T - Test, ANOVA). Théng ké mo ta duge stt dung dé mo ta cac ddc diém ctia
mau nghién cttu, bao gom s6 lugng va phan trdm ctia cac bién quan sat. Phan tich phuong
sai dugc st dung dé kiém dinh su khac biét vé tim quan trong caa KNM va KNGT trong
hoat dong du lich gitta hai nhém du khéch va sinh vién du lich dya trén dac diém nhan
khau hoc caa ho.

Trong viéc danh gia tdim quan trong cia KNM va KNGT trong hoat dong du lich,
chung toi st dung thang do 5 muc do va xem xét gia tri trung binh cta cac chi s6 nay. Gia
tri khodng cach gitta cdc mtic dd dugc tinh bang cach chia khoang gia tri tir mtic cao nhat
dén muc thap nhat cho s6 muc d9, tuc la:

gia tri 16n nhat - gia tri nho nhat 5-1
- - 08
s6 muc do 5

Dua trén gia tri khoang cach nay dé dién giai y nghia ctia timng mc gia tri trung binh
nhu sau: tir 1,00 - 1,80: tam quan trong rit thip; t 1,81 - 2,60: tam quan trong thip; ti 2,61 -
3,40: tam quan trong trung binh; t 3,41 - 4,20: tam quan trong cao; ttr 4,21 - 5,00: tam quan trong
rdt cao. Day la cach dé hiéu miic do tam quan trong cia KNM va KNGT trong ngit canh ctia
hoat dong du lich.

Két qua nghién cttu va thao luan
Mo td mdu nghién ciru

Dit liéu nhan khau hoc duoc thu thap tu sinh vién nganh du lich bao gom thong tin vé
gi6i tinh, tudi, ndm hoc va nganh hoc (xem Bang 2). Trong s6 nhitng nguoi tham gia khao
sat, phan 16n 1a nit chiém ty 1é 76,7%, trong khi nam chiém ty 1¢ 23,3%. D&i v6i nhém tudi,
ty 1é nguoi c6 do tudi tir 19 dén 21 1a cao nhat, chiém 92,9%, trong khi nhém tudi khac cé ty
1é thap hon. V€& nam hoc, 34,9% sinh vién 1a ndm tht nhat, 18,4% la ndm tha hai, 35,8% la
ndm thit ba, 9,4% la ndm tha tu va 1,4% dang hoc cao hoc. Vé chuong trinh hoc, 18,4% sinh
vién theo hoc nganh Quan tri Du lich, 32,1% theo nganh Quan tri Khéch san, 34,7% theo
nganh Quan tri Dich vu Du lich va Lt hanh va 14,9% theo nganh Viét Nam hoc (VNH).
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Bang 2. Pic diém nhan khau hoc cda sinh vién du lich
Pic diém S6 lugng Ty 1& (%)
N 325 76,7
Gioi tinh
Nam 99 23,3
Tt 18 trd xudng 2 0,5
. 19-21 394 92,9
Tudi
22-25 22 5,2
26 - 30 6 14
Pai hoc ndm tha nhat 148 34,9
Pai hoc nam th hai 78 18,4
N&m hoc Pai hoc nidm thit ba 152 35,8
Pai hoc nam tha tu 40 94
Cao hoc 6 1,4
QTDL 78 18,4
QTKS 136 32,1
Nganh hoc
QTDVDL&LH 147 34,7
VNH 63 14,9

Dit liéu nhan khau hoc dugc thu thap tir khach du lich bao gébm thong tin vé gi6i tinh,
tudi, gido duc, tinh trang viéc lam va tinh trang hon nhan (xem Bang 3). Trong mau khéo
sét, ty 1& ntt chi€ém 35,1% va nam chiém 64,9%. D6i v6i nhom tudi, ty 1é nguoi trong do tudi
tir 16 dén 251a 7,1%, tir 26 dén 35 1a 8,2%, tir 36 dén 45 1a 22,8%, ttr 46 dén 55 1a 27,8%, tix
56 dén 65 1a 29,2% va trén 65 tudi 1a 4,9%. Vé trinh do gido duc, 72,2% s6 ngudi trong mau
c6 bang dai hoc, 19,3% t6t nghiép cao hoc, va ty 1é con lai bao gém: THCS (0,5%), THPT
(0,9%), Trung cap (1,9%) va Cao dang (5,2%). Phan 16n trong mau (82,1%) 1a nguoi c6 viec
lam, 3,1% la nguoi that nghiép, 7,5% 1a sinh vién va hoc sinh, va 7,3% thudc céc truong hop
khac. Vé tinh trang hon nhan, ty 1é da két hon 1a 60%, chua két hon la 34,6%, ly hon 1a 3,5%

Nguon: Két qua xu 1 s6 ligu cua tic gia

va goa phu/don than la 1,9%.




Bang 3. Pidc diém nhan khau hoc cta khach du lich

Pic diém S6 lugng Ty 1& (%)
N 149 35,1
Giéi tinh
Nam 276 64,9
16 - 25 30 7,1
26 - 35 35 8,2
) 36 - 45 97 22,8
Tuoi
46 - 55 118 27,8
55 - 65 124 29,2
Trén 65 21 4,9
THCS 2 0,5
THPT 4 0,9
TC 8 1,9
Trinh d6
Cb 22 5,2
bH 307 72,2
Cao hoc 82 19,3
Co viéc lam 349 82,1
That nghiép 13 3,1
Viéc lam
Sinh vién hoc sinh 32 7,5
Khac 31 7,3
Két hon 255 60,0
DPoc than 147 34,6
Tinh trang hon nhan Ly hon 15 3,5
Gcia phu/Pon 3 19
than

Nguon: Két qud xit 1y s6'ligu cila tic gid

Kiém dinh dé tin cdy ctia thang do trong mo hinh - h¢ s6 Cronbach’s Alpha
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Heé s6 Cronbach’s Alpha la mét phép do thuong duoc st dung dé danh gia do tin cay

ctua moét thang do da muc tiéu. N6 do luong muc do tuong thich (consistency) gitta cadc muc

trong thang do, ttc la mc d6 ma cac muc do luong cung do luong moét khia canh chung
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ctia khai niém dugc nghién ctru. Hé s6 Cronbach’s Alpha c6 gia tri ndm trong khoang tir 0
dén 1, voi gid tri cang cao thé hién do tin cay cang cao cda thang do.

Bang 4. Xép hang mirc y nghia cia KNGT va KNM

Sinh vién DL Khach DL Téng

Yéu to Giatri| Polech | Gidtri | Polech| Gia | Do lech
TB chuan TB chuan | tri TB | chuan

Cronbach’s | Cronbach’s
KY NANG GIAO TIEP Alpha = Alpha =
0,670 0,981

KN giao tiép bang van ban | 3,74 0,93 3,94 0,85 3,84 0,89 | 20,89*

KN giao tiép bang 16i néi | 4,67 0,49 4,68 0,59 4,67 0,54 0,34*

KN ldng nghe 4,61 0,51 4,69 0,59 4,65 055 |11,91*

KN giao tiép ky thuat s6 4,04 0,62 4,29 0,76 4,16 0,69 |5551*

KN giao tié’p phingobnngtt| 4,45 0,56 4,52 0,61 4,49 0,59 8,20*

Cronbach’s | Cronbach’s

KY NANG MEM Alpha = Alpha =

0,975 0,801
Kiém soat cdm xuc 4,49 0,54 4,48 0,67 4,48 0,60 0,61*
Giai quyé’t xung dot 4,43 0,62 4,37 0,72 4,40 0,67 5,65*

Xay dung mdi quan hé 4,35 0,61 4,28 0,81 431 0,71 0,62*

Tao dung niém tin 4,49 0,52 4,38 0,71 4,44 0,61 0,00*
Thé hién su ton trong 4,49 0,52 4,41 0,70 4,45 0,61 4,04
Chinh truc 4,39 0,56 4,20 087 | 4,29 0,71 | 4,20*
Long tot 4,36 0,61 4,30 0,77 4,33 0,69 | 7,90*
Trach nhiém 4,44 0,64 4,36 0,76 4,40 0,70 | 4,28*
Ung xt xa hoi 4,46 0,55 4,41 0,64 4,44 0,60 | 0,40*

Su lac quan 4,34 0,62 4,32 0,73 4,33 0,68 0,02
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Sinh vién DL Khach DL Téng
Yéu td Giatri| Polech  Gidtri Dolech| Gia |Polech| F
TB chuan TB chudn | tri TB| chuin
Tinh chuyén nghiép 4,51 0,52 4,54 0,61 4,52 0,57 4,72*
Su uyén chuyén/ linh hoat | 4,49 0,52 4,45 0,61 4,47 0,57 0,02*
Lam viéc nhém 4,40 0,54 4,34 0,63 4,37 0,58 0,21
Dao dtic cong viéc 4,46 0,52 4,47 0,61 4,47 0,57 0,46*

Significance level: * p < 0,001; ** p < 0,05; ***p > 0,05

Nguon: Két qud xit Iyj s0 ligu cuia tic gid

Do tin cdy cda thang do KNGT dugc danh gia bang hé s6 Cronbach’s Alpha. Trong
truong hop cta sinh vién du lich, hé s6 Cronbach’s Alpha dat gia tri 0,670. Mac du gia tri
nay thdp hon mac chuén can thiét 1a 0,7, nhung n6 van c6 thé chdp nhan dugce. Cac truong
hop con lai trong nghién cttu déu c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,7 cho thay cac muc
trong thang do c6 d¢ tin c4y va tinh nhit quan cao. Diéu nay cho thay thang do dat dugc
mtc d6 dang tin cay va c6 kha nidng do ludong mot cach chinh xéac dic diém nghién ctu.

Nhin chung, d8i v6i KNGT c6 thé thay réng sinh vién du lich va khach du lich déu c6
danh gia cao vé KNGT bang van ban va 16i néi. Diéu nay cho thdy ho c6 kha nang truyén
dat thong tin va y kién cia minh hiéu qua. Ky ning ldng nghe cting duoc danh gia cao
& ca hai nhém ddi tugng. Diéu nay cho thdy ho c6 kha nang ling nghe va hiéu 6 nhimng
gi nguoi khac dang néi. KNGT ky thuat s6 (nhu st dung cong nghé thong tin va truyén
thong) duoc danh gia cao hon ¢ sinh vién du lich so véi khach du lich. Diéu nay c6 thé phan
anh sy quen thudc va thanh thao hon cta sinh vién du lich trong viéc st dung cong nghé
va cac phuong tién truyén thong ky thuat s6. Déi voi ky ndng mém, sinh vién du lich va
khéch du lich déu danh gia cao vé cac KNM nhu kiém soat cdm xtc, gidi quyét xung dot,
xay dung moi quan hé va tao dung niém tin. Biéu nay cho thdy ho c6 kha ndng lam viéc
nhom, gidi quyét van dé va tao méi quan hé tét trong linh vuc du lich. Bén canh d6, c6 thé
thdy ca hai nhom khach du lich va sinh vién du lich déu danh gia cao dén rét cao vai tro
cta timg ky ning thuoc nhom KNGT va KNM. D¢ léch chuéan (SD) cta cac bién quan sat
danh gia ki ndng giao ti€p ndm trong khoang tir 0,54 dén 0,89 (déu nhé hon 0,9) cho thay
do dong nhat trong danh gia ctia ca hai nhom.

Két qud kiém dinh Independent T-test

Chung t6i da st dung tinh nang “Compute variable” trong phdn mém SPSS dé tao ra
hai bién téng hop méi, dai dién cho hai nhém yéu t6: KNGT va KNM. Bién téng hop cho
ky nang giao ti€p duoc tinh dya trén cong thuc sau:
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CS1 +CS2+CS3 + CS4 + CS5
KNGT =

5
Tuong ty, bién téng hgp cho KNM duoc tinh dya trén cong thiic:

y SS1 + 552 +553 + 554 + 555 + 556 + 557 + SS8 + SS9 + 5510 + SS11 + S512 + 5513 + S514
14
Y nghia thong ké cta hai bién téng hop KNM va KNGT tuong duong véi cac bién

quan sat trong timg nhom nhan t6. Phuong phép nay da dugc ap dung trén ca hai bang d
liéu thu thdp tir nhém du khach va sinh vién du lich.

Dinh gid ciia du khich vé tam quan trong ciia cia KNGT va KNM theo bién gidi tinh

Independent Sample T-Test dugc st dung dé kiém dinh su khac biét trung binh véi
truong hop bién dinh tinh c6 hai gia tri. D6i voi nghién ctru nay, bién nhan khau hoc theo
gidi tinh c6 hai gia tri Nam va N.

Bang 5. Kiém dinh sy khac biét trung binh giira du khach nam va nit

Independent Samples Test
Sig. Mean
F Sig. t df
18 (2-tailed) Difference
Equal i
qual variances 16013 | 0,061 | 2,181 423 0,053 0,113
assumed
KNGT Eoual ]
qual variances 2536 | 421,109 0,012 0,113
not assumed
Equal i
AUt VETIANCES 1 9901 | 0,149 | -0443 423 0,658 -0,028
assumed
KNM Eaual ]
qual variances 0,491 | 395,718 0,624 -0,028
not assumed

Nguon: Két qud xit Iyj s0 ligu cuia tic gid

Kiém dinh F cho Ky ndng giao tiép (KNGT) c6 gia tri Sig = 0,061 > 0,05, va kiém dinh
F cho K§ nang mém (KNM) c6 gid tri Sig = 0,149 > 0,05. Diéu nay cho thdy khong c6 su
khéc biét dang ké gifta gioi tinh Nam va Nt vé danh gia tim quan trong cia KNGT va
KNM. Tiép theo, ching ta st dung két qua kiém dinh t cho truong hop gia dinh “Equal
variances assumed (Gid dinh phuong sai bing nhau). Kiém dinh t cho KNM c6 gia tri
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Sig = 0,053 > 0,05, va kiém dinh t cho KNGT c6 gia tri Sig = 0,658 > 0,05. Diéu nay cho thay
khong c6 su khac biét dang ké vé gia tri trung binh gifta cac gi6i tinh khac nhau ddi véi
KNGT va KNM. Tir d6, chting ta két luan réng khong c6 su khac biét dang ké trong danh
gia vé tam quan trong cua KNM va KNGT gitta cac gidi tinh nam va nit trong nhém du
khach ndi dia.

Bang 6. Gia tri trung binh, d9 léch chuan va sai s6 chudn trung binh mau
du khach nam va nix

Group Statistics
Gidi tinh Tan suat Gia tri TB Do léch chuin Sai s6 chuan
N 149 4,49 0,337 0,027
KNGT
Nam 276 4,38 0,584 0,035
Nt 149 4,36 0,488 0,040
KNM
Nam 276 4,38 0,698 0,042

Nguon: Két qud xit 1 s6'liéu cla tic gid

Dua trén Bang 6 (Group Statistics) va cac gia tri trung binh ctia ttmg nhém giéi tinh, ta
c6 thé nhan thay céac thong s6 mo ta sau. D6i voi KNGT, gia tri trung binh ciia nhém nam
la 4,38 va gia tri trung binh caa nhém nir 1a 4,49. Hai gid tri trung binh nay khong chénh
léch nhiéu, déu ndm trong khodng tir 4,21 dén 5,00. D6i véi KNM, gid trj trung binh cta
nhom nam la 4,389 va gia tri trung binh cia nhém nit 1a 4,36. Hai gia tri trung binh nay
cting khong chénh léch nhiéu, déu gan nhau va nam trong khoang 4,21 dén 5,00. Tir d6, ta
c6 thé két luan radng cd nhém du khach nam va nit déu dénh gia rat cao vé tim quan trong
ctua KNM va KNGT trong hoat dong du lich. Su chénh léch gitta hai nhém giéi tinh trong
viéc danh gia cac ky ndng nay khong dang ké.

Dua vao nhitng két qua nay, ta c6 thé két luan rdng cd nam va nit du khéch trong
nghién cttu déu danh gia rat cao vé tam quan trong cua KNM va KNGT trong hoat dong du
lich. Sy chénh léch khong dang ké gitra hai nhom gi6i tinh trong viéc danh gia cac ky nang
nay cho thdy giéi tinh khong anh hudng quan trong dén cach ma du khach danh gia tam
quan trong cua chuang trong ngtt canh du lich. Piéu nay cho thay tinh thyc tién va sy dong
nhat trong cadch du khach nam va nit danh gid cac ky ndng nay trong qua trinh ho tiép xuc
v6i nhan vién phuc vu tai cac diém dén du lich.
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Ddnh gid cuia sinh vién du lich vé tam quan trong ciia cia KNGT va KNM theo bién gidi tinh

Bang 7. Kiém dinh su khac biét trung binh gitta sinh vién du lich nam va nit

Independent Samples Test

Sig. Mean
F Sig. t df
18 (2-tailed) | Difference
Equal i
qual variances 3,489 | 0,062 | -4,882 422 0,055 -0,23017
assumed
KNGT B 0
i t
qual variances no 5,298 | 186,383 0,000 -0,23017
assumed
Equal i
qual variances 0,178 | 0,673 | 1,853 420 0,065 0,10448
assumed
KNM Eaual
i t
qual variances no 1,842 | 161,171 0,067 0,10448
assumed

Nguon: Két qud xit 1y s ligu ciia tic gid

Kiém dinh F cho KNGT c6 gia tri Sig = 0,0673 > 0,05, va kiém dinh F cho KNM c6
gia tri Sig = 0,062 > 0,05. Diéu nay cho thdy khong c6 su khac biét dang ké gitta nhém sinh

vién Nam va Nt vé danh gid tam quan trong caa KNGT va KNM. Tiép theo, chung toi st

dung két qua kiém dinh t cho truong hop gia dinh “Equal variances assumed” (Gia dinh
phuong sai bang nhau). Kiém dinh t cho KNM c6 gia tri Sig = 0,065 > 0,05, va kiém dinh t
cho KNGT c6 gia tri Sig = 0,055 > 0,05. Diéu nay cho thay khong c6 sy khéc biet dang ké vé
gia tri trung binh gitra cac gioi tinh khac nhau d6i voi KNGT va KNM.

Bang 8. Gia tri trung binh, d¢ léch chudn va sai s6 chuan trung binh

mAu sinh vién nam va nit

Group Statistics

Gi6i tinh Tan suat GiatriTB | Do léch chudn | Sai sé chuan
Nt 325 4,24 0,423 0,023
KNGT
Nam 99 4,47 0,363 0,036
N 323 4,46 0,489 0,027
KNM
Nam 99 4,35 0,494 0,049

Nguon: Két qud xir Iyj s0'ligu cuia tic gid
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Bang Group Statistics cho ching ta cac thong s6 mo ta cta ting nhom gidi tinh sinh
vién du lich. Gia tri trung binh & hai nhém déu ndm trong khoang 4,21 dén 5,00, nghia la
sinh vién du lich nam va nit déu danh gié rat cao tam quan trong cuia KNM va KNGT trong
hoat dong du lich. Gia tri trung binh ctia hai nhém nam/nit d6i véi yéu t6 KNGT bang
4,4788 va 4,2486 va doi voi yéu t6 KNM bang 4,3586 va 4,463, khong c6 su chénh léch nhiéu.

Dua vao nhiing két qua nay, ta co thé két luan réng ca nam va nt sinh vién du lich
déu danh gia rat cao vé tam quan trong cia KNM va KNGT trong hoat dong du lich. Sy
chénh léch khong dang ké gitta hai nhém gidi tinh trong viéc danh gia cac ky ndng nay cho
thdy gioi tinh khong anh hudng quan trong dén cach ma sinh vién du lich déanh gia tam
quan trong cua ching. Diéu nay cho thay tinh thuc tién va sy dong nhat trong cach sinh
vién nam va nit danh gia cac kj ning nay ma ho can trau doéi that tot dé dap tng yeéu cau
cong viéc trong tuong lai.

Két qud kiém dinh one-way ANOVA
Ddnh gid ciia du khdch vé tam quan trong cia kij ning mém va kij ning giao tiép theo bién trinh do

Dé hiéu 1o hon vé danh gia cua du khéch theo timg nhém trinh d¢ vé tdm quan trong
ctia k§ nding mém va ky ning giao tiép, chting tdi st dung phuong phéap kiém dinh one-
way ANOVA dua trén bién trinh d9. Phuong phap nay khac véi kiém dinh t-test vi n6 cho
phép so sanh khéc biét vé phuong sai va gia tri trung binh gitra hai gia tri trd lén.

Bang 9. Kiém dinh Levene theo bién trinh d6 ctia du khach

Test of Homogeneity of Variances

Levene Statistic df1 df2 Sig.
KNGT Based on Mean 0,941 5 419 0,454
KNM Based on Mean 6,455 5 419 0,000

Nguon: Két qud xir Iyj s0'ligu cuia tic gid

Két qua kiém dinh Levene cho két qua Sig cia KNGT 1a 0,454 > 0,05, trong khi KNM
6 Sig1a 0,000 < 0,05. Diéu nay cho thay khong c6 su khac biét vé phuong sai gitra cac nhom
trinh d6 d6i voi KNGT, nhung c6 su khac biét vé phuong sai gitta cdc nhom trinh d6 doi
v6i KNM. Vi vay, ching t6i st dung két qua kiém dinh Welch dugc trinh bay trong Bang
10, dé thuc hién kiém dinh dua trén gia tri trung binh.
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Bang 10. Kiém dinh Welch theo bién trinh d¢ ctia du khach

Robust Tests of Equality of Means

Statistic? dfl df2 Sig.
KNGT Welch 8,408 5 8,462 0,004
KNM Welch 1,249 5 8,007 0,371

Nguon: Két qua xu 1j 6 li¢u cua tic gia

Kiém dinh Welch cho KNGT cho thay gi4 tri Sig = 0,004 < 0,05, déng nghia véi viéc c6
st khac biét trung binh dang ké gifta cac nhém trinh do khac nhau ctia hoat dong du lich.
Tuy nhién, kiém dinh Welch cho KNM cho thdy gia tri Sig = 0,371 > 0,05, cho thay khong c6
su khac biét dang ké gitra cadc nhém tudi trong viéc cdm nhan va danh gia tim quan trong
cua KNM trong hoat dong du lich.

Bang 11. Gia trj trung binh, d9 léch chuin va phuong sai
theo bién d6 tudi cta du khach

Thong ké mo ta

Sai sO Do tin cay
e 16 Tén | Gidtri | Poléch | chudn (95 %) Be | Lon
suat TB chuan Can Can Can | nhat | nhat
dudi du.c’yi trén
THCS 2 4,60 0,282 0,200 2,05 714 | 4,40 (4,80
THPT 4 4,75 0,100 0,050 4,59 490 | 4,60 |4,80
TC 8 4,47 0,301 0,106 4,22 4,72 | 4,00 4,80
KNGT | CDb 22 4,19 0,367 0,078 4,02 4,35 | 3,80 [5,00
bH 307 4,46 0,541 0,030 4,39 4,52 | 2,00 |5,00
Sau bH 82 4,31 0,435 0,048 4,21 4,40 | 3,60 |5,00
Total 425 4,42 0,513 0,024 4,37 4,47 | 2,00 |5,00
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Thong ké mo ta
Sai s Do tin cay
Ve t6 Tén | Gid tri | Do lech chuan (95 %) Bé | Lon
suat TB chuan Can Can | Can | nhat | nhat
dudi du”(}i trén
THCS 2 4,67 0,252 0,178 2,40 6,94 | 4,50 (4,86
THPT 4 4,10 0,510 0,255 3,29 4,91 3,79 (4,86
TC 8 4,54 0,609 0,215 4,03 505 | 3,50 |5,00
KNM [Cb 22 4,21 0,408 0,087 4,03 | 439 | 3,86 [5,00
bH 307 4,39 0,685 0,039 431 | 447 | 2,00 5,00
Sau bH 82 4,35 0,468 0,051 4,24 445 | 3,57 |5,00
Total 425 4,37 0,632 0,030 431 | 4,43 | 2,00 [5,00

Nguon: Két qud xit 1 s ligu ciia tic gid

Phan tich mo ta dit liéu trong Bang 11 cung cap thong tin vé cac ddc diém mo ta bién
trinh do. Gia tri trung binh (Mean) ctia cAc nhém trinh do ndm trong khoang 4,21 dén 5,00,
cho thdy tat cd cdc nhom trinh d¢ déu danh gia rat cao vé tam quan trong cua KNM va
KNGT trong hoat dong du lich.

Nhin chung, su khéc biét dang ké gitra cdc nhom trinh do cho thdy nhitng nhém du
khéach c6 trinh d¢ khac nhau dénh gia tam quan trong cta ky nang giao tiép trong du lich
mot cach khac nhau. Diéu nay c6 thé dé xuat rang viéc ting cuong k§ ning giao tiép co
thé can thiét ddi v6i mot s6 nhom d6i tuong nhat dinh, nhu nhimg nguoi c6 trinh do hoc
véan thap hon hogc it kinh nghiém du lich. Trong khi d6, danh gia cao tdm quan trong cua
KNGT tir tat ca cac nhém trinh do cho thdy rang viéc du khach c6 kha ning giao tiép tot
c6 thé giap ho tuong tac hiéu qua véi nhan vién phuc vy, nguoi dan dia phuong va cac du
khach khac. Biéu nay c6 thé gop phan tao ra trai nghiém du lich tich cyc, tao long tin va sy
hai long d6i véi cac dich vu du lich. Su tuong dong trong danh gia tam quan trong cta ky
ndng mém gitta cdc nhém trinh do cho thay rang nhitng yéu t6 thudc nhém ki nang nay
c6 sy anh hudng quan trong doi voi tat ca du khéach, khong phu thudc vao trinh do cta ho.
Viéc du khach danh gia cao tdm quan trong ctia KNM cho thdy ring cac yéu t6 nay dong
vai tro quan trong trong viéc tao ra trai nghiém du lich ddng nhé va dép tng nhu cau va
mong mudn cta du khach.

Ddnh gid cua sinh vién vé tam quan trong cia KNM va KNGT theo bién nganh hoc

Str dung phuong phéap théng ké tuong tu, chiing t6i chon bién nganh hoc dé kiém tra
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su danh gia caa sinh vién ting nhom nganh do6i v6i tam quan trong cuia KNM va KNGT

trong du lich.
Bang 12. Kiém dinh Levene theo bién nganh hoc
Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
KNGT Based on Mean 4,167 3 418 0,006
KNM Based on Mean 37,477 3 420 0,000

Nguon: Két qud xit 1 s6'liéu cila tic gid

Dit liéu tai bang 12 cho thay két qué kiém dinh Levene cho KNGT c6 gia tri Sig = 0,006
< 0,05 va cho KNM c6 gia tri Sig = 0,000 < 0,05. Diéu nay cho thdy c6 su khac biét vé phuong
sai gitta cac nhom nganh vé tam quan trong cia KNM va KNGT trong hoat dong du lich.
Tiép theo, ching tdi stt dung két qua kiém dinh tir bAng ANOVA dé tinh toan céc bién thé

gitta cic nhom nganh (Bang 13).

Bang 13. Kiém dinh gia tri trung binh theo nganh hoc

ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Between Groups 5,254 3 1,751 10,517 | 0,000
KNGT | Within Groups 69,943 420 0,167

Total 75,198 423

Between Groups 10,483 3 3,494 15,958 | 0,000
KNM | Within Groups 91,531 418 0,219

Total 102,014 421

Nguon: Két qua xu 1j s6 ligu cua tic gia

Kiém dinh F cia KNGT va KNM déu c6 Sig = 0,000 < 0,05 nghia 1a c6 su khéc biét
trung binh gitta cdc nhom sinh vién & mdi nganh hoc d6i v6i tam quan trong cia KNM va
KNGT trong hoat dong du lich.
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Bang 14. Gia trj trung binh, d9 léch chudn va phuong sai theo bién nganh hoc

Théng ké mo ta
suat | tri TB Ch'u 4n Cé}’l. Cé{’l. Czim nhat | nhat
dudi dudi trén

QTDL 78 | 431 | 0485 | 0,055 4,20 442 | 3,79 | 5,00
QTKS 136 | 4,63 | 0,490 | 0,042 4,55 4,72 | 3,79 | 5,00
KNGT |QTDVDL&LH | 145 | 4,28 | 0,427 | 0,035 4,21 435 | 3,00 | 5,00
VNH 63 | 451 | 0485 | 0,061 4,39 4,63 | 3,57 | 5,00

Total 422 | 443 | 0492 | 0,023 4,39 448 | 3,00 | 5,00
QTDL 78 | 432 | 0,565 | 0,064 4,20 445 | 3,60 | 5,00
QTKS 136 | 4,15 | 0,385 | 0,033 4,09 4,22 | 3,60 | 5,00

KNM |QTDVDL&LH | 147 | 4,34 | 0,398 | 0,032 4,28 441 | 3,60 | 5,00
VNH 63 | 447 | 0,181 | 0,022 443 452 | 4,00 | 5,00

Total 424 | 4,30 | 0421 | 0,020 4,26 434 | 3,60 | 5,00

Nguon: Két qud xit 1 s6'liéu cila tic gid

Dit liéu trong Bang 14 (Théng ké mo ta) cung cap cho chung ta cac thong ké mo ta vé
cac nganh hoc khéc nhau. Gia tri trung binh (Mean) ctia hau hét cac nganh déu ndm trong
khoang 4,21 - 5,00, cho thdy sinh vién tir cac nganh hoc khac nhau déu danh gia rat cao tam
quan trong cua KNM va KNGT trong hoat dong du lich.

Két qua phan tich d liéu cho thay su khéc biét rd rét trong danh gia tam quan trong
cua KNGT trong hoat dong du lich gitta sinh vién tir cdc nganh hoc. Sinh vién nganh
Quan tri du lich (QTDL) va Viét Nam hoc (VNH) danh gia ky ndng giao tiép cao hon so
v6i sinh vién nganh Quan tri khach san (QTKS) va Quan tri dich vu du lich & L& hanh
(QTDVDL&LH). Diéu nay cho thay nganh hoc c6 anh huéng dang ké dén cach sinh vién
danh gia tam quan trong cia KNGT trong hoat dong du lich. Tuong tu, cling c6 sy khac
biét vé gia tri trung binh gitta cdc nganh hoc d6i voi nhom KNM. Sinh vién nganh QTKS
danh gia thdp hon so v6i sinh vién nganh QTDL, QTDVDL&LH va VNH. biéu nay cho
thay nganh hoc cting anh hudng dang ké dén tim quan trong cia KNM trong hoat dong
du lich. Két qua nay chi ra rang nganh hoc c6 tac dong dang ké dén cach sinh vién danh gia
tAm quan trong ciia KNGT va KNM trong hoat ddng du lich. Cac thong tin nay c6 thé hd
trg viec xdy dung chuong trinh dao tao va phat trién ki nang cho sinh vién dua trén nganh
hoc ctia ho trong linh vyc du lich.
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Khdc bi¢t trong ddanh gid tam quan trong cua kij ning giao tiép va kij ning mém giita nhom du khdch
va sinh du lich

Mot trong ba muc tiéu cua nghién ctru nay 1a so sénh két qua danh gia vé tam quan
trong cia KNM va KNGT gitta nhém du khach va sinh vién du lich. Dé hiéu rd hon sur khéc
biét trong danh gia gitta hai nhom nay, két qua nhu Bang 15.

Bang 15. So sanh danh gia cta du khach va sinh vién du lich
vé tam quan trong ctia kj ning mém va ky nang giao tiép

Muc danh gia Panh gia ciua du khach Panh gia cua sinh vién

KY NANG GIAO TIEP Mite d Mitc dj
KN giao tiép bang van ban Cao Cao

KN giao tiép bang 16i n6i Rét cao Rat cao
KN ldng nghe Rét cao Rat cao
KN giao tiép ky thuét s6 Cao Rat cao
KN giao ti€p phi ngdn ngir Rét cao Rat cao
KY NANG MEM Mitc dj Mitc d§
Kiém soat cam xtic R4t cao Rét cao
Giai quyét xung dot Rét cao Rat cao
Xay dung méi quan hé Rét cao Rat cao
Tao dung niém tin RAt cao R4t cao
Thé hién su ton trong R4t cao R4t cao
Chinh truc RAat cao Cao

Long tot Rét cao Rat cao
Trach nhiém R4t cao RAat cao
Ung xt xa hoi R4t cao Rét cao
Sy lac quan R4t cao R4t cao
Tinh chuyén nghiép Rét cao Rat cao
Su uyén chuyén/linh hoat R4t cao R4t cao
Lam viéc nhém RA&t cao Rat cao
DPao duc cong viéc R4t cao R4t cao

Nguon: Két qud xit 1 s6'liéu cia tic gid
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Dua vao bang s6 liéu Bang 15 c6 thé nhan xét rf“mg ca hai nhém du khach va sinh
vién du lich déu nhan thac 16 vé tdm quan trong cda cac kj ndng nay. Mac do danh gia
cao hodc rat cao cho thay ca hai nhém déu coi kj ndng giao tiép va kj ndng mém 1a yéu
t6 quan trong dé dap tmg yéu cau cta nganh du lich hién dai. Nhém du khéach danh gia
cao kha ning giao tiép bang van ban, 1oi néi, kj thuat s6 va phi ngdn ngit cda luc lugng
lao dong trong nganh du lich trén goc do la nguoi tiéu dung dich vu du lich. Biéu nay cho
thay su mong doi vé kha ning giao tiép hiéu qua dé truyén dat thong tin, tao cam giac tin
tudng va tao mdi quan hé t6t v6i khach hang. Déi voi sinh vién du lich, kha ning kiém
soat cam xuc, giai quyét xung dot, xay dung méi quan hé va tao dung niém tin dugc danh
gia rat cao. Nhitng k§ ning nay 1a quan trong dé lam viéc trong moi truong du lich da vin
hoéa va dap tng nhu cau cua khach hang. Sy chinh truc, long t6t, trach nhiém va ang x xa
hoi cting duoc danh gié cao, cho thdy su doi hoi vé dao dac cong viéc va dao dtc ca nhan
trong nganh du lich.

Nhin chung, ca du khéch tiéu dung dich vu du lich va sinh vién du lich déu nhén thitc
rd vé tam quan trong cua KNM va KNGT trong viéc dap tng yéu cau ctia nganh du lich va
trd thanh luc luong lao dong c6 chat luong.

Két luan

Két qua nghién ctru nay cung cap nhitng bang chiing rd rang va c6 tinh thuyét phuc
vé tam quan trong ciia KNM va KNGT trong hoat dong du lich. Biéu nay kha tuong dong
v0i cac nghién ctru trude d6 da dugc tién hanh trén thé gidi va ¢ Viet Nam. Céc két qua cho
thdy su nhat quan trong danh gia cua du khach va sinh vién du lich vé tam quan trong cta
nhiing k¥ nang nay, dong thoi khang dinh rdng nhimg ky nang nay thuc sy déng vai tro
rat quan trong trong viéc tao trai nghiém du lich c6 chat lugng va mang lai sy hai long cho
khach hang.

biéu déng chu y 1a sy khac biét trong danh gia gitta cac nhom trinh d6 va nganh hoc.
Su anh hudng cta trinh d¢ va nganh hoc da dugc xac dinh trong nghién cttu, véi KNM duoc
danh gia la rat quan trong cho ca du khach va sinh vién du lich & moi trinh d6. Tuy nhién,
KNGT lai duoc coi la quan trong nhat déi vai sinh vién du lich va c6 muic d6 tam quan
trong rat cao. Diéu nay cung cip cho chung ta mot céi nhin sdu hon vé su phu thudc cta
céc yéu t6 nay trong danh gia tam quan trong cia KNM va KNGT trong hoat dong du lich.

Méc du nghién ctru nay da déng goép mot goc nhin méi va cung cap nhitng bang
chiing cu thé, tuy nhién can luu ¥ rang van c6 nhitng han ché nhat dinh. Thit nhat, mau
s6 lugng du khach va sinh vién du lich tham gia con han ché, do d6, dé ddm bao tinh dai
dién va dang tin cay cua két qua, can tiép tuc nghién ctru v6i cd mau lon hon va da dang
hon. Ngoai ra, nghién ctru nay chi tap trung vao viéc danh gia tam quan trong cia KNM
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va KNGT, chua di sau vao cac yéu t6 khéc c6 thé anh hudng dén trai nghiém du lich. Do
d6, cac nghién ctru tiép theo c6 thé md rong pham vi dé kham pha nhiing khia canh khéc
cta nganh du lich.

Tém lai, nghién ctu nay dua ra nhitng bang ching rd rang vé tAm quan trong cda
KNM va KNGT trong hoat dong du lich. Viéc hiéu rd vé nhimg yéu t6 nay c6 vai trd quan
trong trong dao tao va phat trién nguén nhan luc trong nganh du lich, nhdm nang cao chat
luong trai nghiém du lich va tao sy hai long cho du khach. Tuy nhién, viéc ti€p tuc nghién
ctru va kham pha cac yéu t6 khac ciing 1a diéu can thiét dé c6 cai nhin toan dién hon trong
b6i cdnh nganh du lich dang c6 nhiéu thay déi dudi sy &nh huéng manh mé ctia chuyén
doi s6.
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