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Tóm�tắt
Nghiên�cứu�được�thực�hiện�nhằm�đề�xuất�một� số�khuyến�nghị�nâng�cao�hiệu�quả�công�việc�

(HQCV)�của�nhân�viên�ngành�du�lịch�ở�huyện�Phú�Quốc,� tỉnh�Kiên�Giang.�Dữ�liệu�nghiên�cứu�
được�thu�thập�thông�qua�phỏng�vấn�trực�tiếp�185�nhân�viên�đang�làm�việc�trong�ngành�du�lịch.�Ứng�
dụng�phân�tích�nhân�tố�khám�phá�kết�hợp�với�hồi�quy�tuyến�tính�đa�biến,�kết�quả�nghiên�cứu�đã�
chỉ�ra�các�nhân�tố�ảnh�hưởng�đến�HQCV�của�nhân�viên�du�lịch�là�“Môi�trường�làm�việc”,�“Phong�
cách�lãnh�đạo”,�“Năng�lực�cá�nhân”,�“Động�lực�làm�việc”.�Từ�đó,�nghiên�cứu�đề�xuất�4�khuyến�
nghị�nâng�cao�HQCV�cho�nhân�viên�ngành�du�lịch,�bao�gồm:�“Tạo�môi�trường�làm�việc�thân�thiện,�
thoải�mái�cho�nhân�viên”,�“Lãnh�đạo�cần�quan�tâm�nhiều�hơn�đến�tâm�tư,�nguyện�vọng�của�nhân�
viên”,�“Trang�bị�đầy�đủ�kiến�thức,�kỹ�năng�làm�việc�cho�nhân�viên”,�“Tạo�động�lực�làm�việc�cho�
nhân�viên”.

Từ�khóa:�hiệu�quả�công�việc,�nhân�viên�du�lịch,�huyện�Phú�Quốc

Several�recommendations�to�improve�the�job�performance�of�the�employment�in�
the�tourism�industry�in�Phu�Quoc,�Kien�Giang

Abstract
7KH�VWXG\�DLPHG�WR�SURSRVH�WKH�VHYHUDO�UHFRPPHQGDWLRQV�WR�LPSURYH�WKH� MRE�SHUIRUPDQFH�RI�

the�employment�in�the�tourism�industry�in�Phu�Quoc�district,�Kien�Giang�province.�The�research�
data�were�collected�through�direct�interviews�with�185�employees�working�in�the�tourism�industry.�
7KH�DSSOLFDWLRQ�RI�H[SORUDWRU\�IDFWRU�DQDO\VLV�FRPELQHG�ZLWK�PXOWLYDULDWH�OLQHDU�UHJUHVVLRQ�ZHUH�
used� in� the� study,� the� research� results� showed� that� there�are� four� factors� that�aৼect� to� the� job�
performance� of� the� travel� employees� including� “Working� environment”,� “Leadership� style”,�
“Personal�ability”,�“Work�motivation”.�From�the�򟿿ndings,� the�study�proposed��four�the�several�
recommendations�to�improve�the�job�performance�of�the�travel�employees,�including�“Generating�
the�friendly�and�pleasurable�working�emvironment�for�the�employees”,�“Paying�more�attenttion�to�
the�employees’�thoughts�and�aspirations�from�leaders”,�“Upgrading�the�professional�knowledge�
and�skills�to�work�for�the�employees,�“Creating�the�motivation�for�the�employees”.

Keywords:�WKH�MRE�SHUIRUPDQFH��WUDYHO�HPSOR\HHV��3KX�4XRF�GLVWULFW

1.�Đặt�vấn�đề
Du� lịch� đang� trở� thành� ngành� kinh� tế�mũi�

nhọn� trong� nền� kinh� tế� quốc� dân,� với� những�
đóng� góp� quan� trọng� như� nâng� cao� thu� nhập,�
giải�quyết�việc� làm,� tăng�cường�giao� lưu,�bảo�
tồn�văn�hóa,�phát�triển�kinh�tế�-�xã�hội�của�đất�
nước…�Tỉnh�Kiên�Giang� thuộc�khu�vực�đồng�
bằng�sông�Cửu�Long,�nơi�được�nhiều�du�khách�
trong�và�ngoài�nước�biết�đến�thông�qua�những�
danh� lam� thắng� cảnh�nổi� tiếng,� đặc�biệt� là� tài�
nguyên�biển�đảo�rất�đa�dạng.�Những�năm�qua,�
tốc�độ�phát�triển�ngành�du�lịch�tỉnh�Kiên�Giang�

luôn�rất�cao,�trong�đó�phải�kể�đến�sự�đóng�góp�
lớn�từ�huyện�Phú�Quốc.�Trong�Năm�du�lịch�Quốc�
gia�2016,�đảo�Phú�Quốc�đón�hơn�1,45�triệu�lượt�
khách�du�lịch,�vượt�20,8%�kế�hoạch,� tăng�gần�
63%� so� với� năm� 2015,� trong� đó� lượng� khách�
quốc� tế� đạt� 201.132� lượt� người,� tăng� 38,5%.�
Tổng�doanh�thu�từ�du� lịch�hơn�8.920� tỷ�đồng,�
tăng�32,4%�so�năm�2015�(Lê�Huy�Hải,�2017).�
Tốc�độ�phát� triển�của�ngành�du�lịch�Phú�Quốc�
càng�nhanh�thì�kéo�theo�nhu�cầu�ngày�càng�gia�
tăng�về�nguồn�nhân�lực,�đây�là�yếu�tố�then�chốt�
làm�nên�sự�hài� lòng�của�du�khách�cũng�như�là�
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cầu�nối�hiệu�quả�giữa�sản�phẩm�du�lịch�và�khách�
tham� quan,� nhưng� đó� phải� là� nguồn� nhân� lực�
làm�việc�có�hiệu�quả,�có�trình�độ�và�năng�lực.�
Song,� thực� tế�đáng� lo� ngại� là� tỷ� lệ� nguồn� lực�
được�đào�tạo�chính�quy�còn�hạn�chế�về�khả�năng�
ngoại�ngữ,�giao�tiếp,�chuyên�môn�nghiệp�vụ,…�
Đội�ngũ�lao�động�còn�thiếu�và�yếu�nên�chưa�đáp�
ứng�kịp� so�với� tốc�độ�phát� triển�của�ngành�du�
lịch�ở�huyện�Phú�Quốc,�tỉnh�Kiên�Giang.�Trước�
thực�trạng�này,�nghiên�cứu�được�thực�hiện�nhằm�
xác�định�các�nhân�tố�ảnh�hưởng�đến�HQCV�của�
nhân�viên�ngành�du�lịch,� từ�đó�đề�xuất�hàm�ý�
quản�trị�góp�phần�nâng�cao�hiệu�quả�công�việc,�
cải� thiện�chất� lượng�nguồn�nhân� lực�du�lịch�ở�
huyện�Phú�Quốc,�tỉnh�Kiên�Giang.

2.�Phương�pháp�nghiên�cứu
2.1.�Cơ�sở�lý�thuyết�và�mô�hình�nghiên�cứu�
Hiệu�quả�công�việc�đến�nay�vẫn�còn�là�khái�

niệm� khá� trừu� tượng,� hiệu� quả� công� việc� là�
một�khái�niệm�đa�chiều,�là�sự�biểu�hiện�phong�
phú�cũng�như�được�đánh�giá�bởi�nhiều�tiêu�chí�
hữu�hình�và�vô�hình.�Vì�thế,�xác�định�toàn�diện�
các�yếu�tố�quyết�định�HQCV�của�nhân�viên�là�
không�dễ�dàng�(Duc�Anh�Mai,�2010).�Hiệu�quả�
công�việc�của�nhân�viên�được�xác�định�như�một�
tiêu�chí�đánh�giá�khả�năng�và�kết�quả�công�việc�
của�nhân�viên�trong�việc�xây�dựng�các�hệ�thống�
lương,�thưởng,�kiểm�tra�và�kiểm�soát�chất�lượng�
lao� động� trong� các� doanh� nghiệp� (Elias� và�
Scarbrough,�2004).�Một�số�nhà�nghiên�cứu�như�
Fericelli� và� Sire� (1996),� Bourguignon� (1997),�
Gilbert� và�Charpentier� (2004)� đã� đưa� ra� quan�
điểm�về�hiệu�quả�dựa�trên�ba�khía�cạnh�sau:�(1)�
Hiệu�quả�công�việc�là�một�sự�thành�công�và�sự�

thành�công�đó�phụ�thuộc�vào�con��người�và�các�
yếu� tố�khác� trong� tổ� chức;� (2)�Hiệu� quả�công�
việc�là�kết�quả�của�một�hành�động�theo�đó�việc�
đánh�giá�hiệu�quả�là�hoạt�động�hậu�kiểm�các�kết�
quả�đã�đạt�được;�(3)�Hiệu�quả�công�việc�cũng�là�
một�hành�động�bởi�nó�dẫn�tới� thành�công�nhờ�
vào�quy�trình�quản�lý,�thông�tin�về�kết�quả,�quy�
trình� xây� dựng� và� kiểm� tra� các�mục� tiêu� làm�
việc�của�nhân�viên�trong�tổ�chức.�

Đã� có� nhiều� nghiên� cứu� lý� thuyết� và� thực�
nghiệm�về�HQCV�được�thực�hiện.�Theo�Carter�
và�Shelton�(2009),�Blumberg�và�Pringle�(1982),�
HQCV�của�nhân�viên�phụ�thuộc�vào�ba�yếu�tố:�
Năng�lực�cá�nhân,�môi�trường�làm�việc�và�động�
lực� làm�việc.�Cá�nhân�muốn� có�được�kết� quả�
làm�việc�cao�thì�cần�hội�đủ�ba�yếu�tố�này.�Nếu�
một�trong�ba�yếu�tố�này�không�được�đảm�bảo,�
sẽ�ảnh�hưởng�tiêu�cực�đến�kết�quả�làm�việc�của�
cá� nhân�và� nhóm� làm�việc.�Trong�nghiên�cứu�
các�yếu�tố�tác�động�đến�HQCV�của�Korkaew�và�
Suthinee�(2012),�ngoài�yếu�tố�động�lực�làm�việc�
quyết�định�HQCV�của�các�cá�nhân�trong�tổ�chức,�
các�yếu�tố�khác�cũng�có�tác�động�trực�tiếp�đến�
HQCV�của�nhân�viên,�đó�là:�công�bằng�trong�tổ�
chức,� sự�gắn�kết�với�công�việc.�Trong�khi�đó,�
phong� cách� lãnh� đạo� chuyển� đổi� thông� qua� 3�
yếu�tố�trên�có�tác�động�gián�tiếp�đến�HQCV�của�
nhân�viên.�Dựa�trên�lược�khảo�tài�liệu,�mô�hình�
nghiên�cứu�các�nhân�tố�ảnh�hưởng�đến�HQCV�
của�nhân�viên�ngành�du�lịch�Phú�Quốc�được�đề�
xuất�như�Hình�1.

Hình�1.�Mô�hình�nghiên�cứu�đề�xuất

Trong�mô�hình�nghiên�cứu,�nhân�tố�hiệu�quả�
công� việc� là�biến� phụ� thuộc,�các� nhân� tố�môi�
trường�làm�việc,�động�lực�làm�việc,�năng�lực�cá�
nhân,�phong�cách�lãnh�đạo�là�biến�độc�lập.�

Mỗi�nhân�tố�trong�mô�hình�nghiên�cứu�được�
đo� lường� bằng� các� biến� quan� sát� thành� phần,�
được�thể�hiện�trong�Bảng�1.
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Bảng�1.�Diễn�giải�các�biến�trong�mô�hình�nghiên�cứu

Mã�hóa Nội�dung Loại�biến
Môi�trường�làm�
việc�(MT)

MT1 Tôi�được�cung�cấp�đầy�đủ�phương�tiện�và�thiết�bị�phục�
vụ�cho�công�việc

Likert�1�–�5

MT2 Tôi�có�mối�quan�hệ�thân�thiết�và�gần�gũi�với�đồng�
nghiệp

Likert�1�–�5

MT3 Nhân�viên�trong�đơn�vị�luôn�được�đối�xử�công�bằng Likert�1�–�5
MT4 Khi�gặp�khó�khăn,�tôi�thường�nhận�được�sự�hỗ�trợ�từ�

đồng�nghiệp
Likert�1�–�5

Động�lực�làm�
việc�(DL)

DL1 Tôi�luôn�cảm�thấy�hứng�thú�đối�với�công�việc�mình�
đang�phụ�trách

Likert�1�–�5

DL2 Tôi�được�đơn�vị�tạo�nhiều�cơ�hội�để�phát�triển�nghề�
nghiệp�trong�tương�lai

Likert�1�–�5

DL3 Tôi�được�đơn�vị�tạo�cơ�hội�học�hỏi,�rèn�luyện,�nâng�cao�
kỹ�năng�làm�việc

Likert�1�–�5

DL4 Tôi�luôn�được�truyền�cảm�hứng�trong�công�việc,�thúc�
đẩy�tinh�thần�làm�việc

Likert�1�–�5

Năng�lực�làm�
việc�(NL)

NL1 Tôi�có�khả�năng�sử�dụng�thông�thạo�ngoại�ngữ�phục�vụ�
trong�công�việc

Likert�1�–�5

NL2 Tôi�có�khả�năng�xử�lý�tốt�các�tình�huống�khẩn�cấp Likert�1�–�5
NL3 Tôi�có�khả�năng�giao�tiếp�tốt�trong�công�việc Likert�1�–�5
NL4 Tôi�có�kiến�thức�chuyên�môn�và�nghiệp�vụ�du�lịch�đáp�

ứng�yêu�cầu�công�việc
Likert�1�–�5

NL5 Tôi�có�sự�hiểu�biết�về�văn�hóa,�xã�hội�vùng�miền. Likert�1�–�5

Phong�cách�lãnh�
đạo
(LD)

LD1 Cấp�trên�luôn�lắng�nghe�và�tôn�trọng�những�ý�kiến�
phản�hồi�của�tôi

Likert�1�–�5

LD2 Cấp�trên�luôn�khéo�léo,�tế�nhị�khi�cần�phê�bình�tôi Likert�1�–�5
LD3 Cấp�trên�luôn�sâu�sát,�kịp�thời�giúp�đỡ,�hướng�dẫn�tôi�

khi�cần�thiết
Likert�1�–�5

LD4 Cấp�trên�luôn�động�việc,�khuyến�khích,�khi�tôi�không�
thực�hiện�thành�công�công�việc�được�giao

Likert�1�–�5

LD5 Cấp�trên�luôn�ghi�nhận�sự�đóng�góp�của�tôi�đối�với�tổ�
chức

Likert�1�–�5

Hiệu�quả�công�
việc�(HQ)

HQ1 Tôi�luôn�kiên�trì,�nỗ�lực�hoàn�thành�nhiệm�vụ�được�
giao

Likert�1�–�5

HQ2 Tôi�luôn�tuân�thủ�những�quy�tắc�và�kỷ�luật�trong�công�
việc�và�của�tổ�chức

Likert�1�–�5

HQ3 Tôi�luôn�tiếp�thu�những�lời�phản�hồi�để�cải�thiện�hiệu�
suất�công�việc

Likert�1�–�5

HQ4 Mức�độ�hoàn�thành�công�việc�của�tôi�luôn�đạt�mức�cao Likert�1�–�5
HQ5 Mức�độ�thành�thạo�công�việc�của�tôi�luôn�được�cấp�

trên�đánh�giá�rất�tốt
Likert�1�–�5

HQ6 Tôi�sử�dụng�hiệu�quả�các�nguồn�lực�để�hoàn�thành�
công�việc�được�giao

Likert�1�–�5
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2.2�Phương�pháp�thu�thập�số�liệu
Trong� nghiên� cứu� này,� phương� pháp� chọn�

mẫu�thuận�tiện�được�sử�dụng�để�tiến�hành�thu�
thập�số�liệu.�Đối�với�cỡ�mẫu,�theo�Green�(1991),�
Tabachnick� và� Fidell� (1996)� đã� tổng� hợp� các�
nghiên�cứu�và�cho�rằng�cỡ�mẫu�phù�hợp�để�phân�
tích�hồi�qui�đa�biến�tối�thiểu�là�N=50+8m,�trong�
đó�m�là�số�biến�độc�lập.�Trong�nghiên�cứu�này,�
số�biến�độc�lập�dự�kiến�là�4,�vậy�theo�công�thức�
thì�cỡ�mẫu� tối� thiểu� là�82.�Theo�Hair�và� cộng�
sự�(1998)�cho�rằng�để�sử�dụng�phân�tích�nhân�
tố�khám�phá� (EFA),� kích� thước�mẫu� tối� thiểu�
phải�là�50,�tốt�hơn�là�100�và�tỷ�lệ�quan�sát/biến�
đo�lường� là�5:1,�nghĩa� là�1�biến�đo� lường�cần�
tối�thiểu�5�quan�sát.�Thêm�vào�đó,�theo�Hoàng�
Trọng� và� Chu� Nguyễn� Mộng� Ngọc� (2008)�
thông� thường� thì� số�quan� sát� (cỡ�mẫu)� ít� nhất�
phải� bằng� 4� hay� 5� lần� số� biến� quan� sát� trong�
phân�tích�nhân�tố.�Số�biến�quan�sát�trong�nghiên�
cứu�này� là�18,�vậy�cỡ�mẫu� tối�thiểu� cho�phân�
tích�này�là�18*5,�tức�là�90.�Thực�tế,�nghiên�cứu�
đã�tiến�hành�phỏng�vấn�trực�tiếp�185�nhân�viên�
đang�làm�việc�trong�ngành�du�lịch�trong�khoảng�
thời� gian� từ� tháng� 9/2016� đến� tháng� 10/2016.�
Để� đảm� bảo� tính� đại� diện� của� dữ� liệu� nghiên�
cứu,�trong�quá�trình�khảo�sát,�thu�thập�dữ�liệu,�

các�tiêu�chí�nhân�khẩu�học�luôn�được�quan�tâm,�
bao�gồm:�giới�tính�(nam�chiếm�45,4%,�nữ�chiếm�
54,6%),�độ�tuổi�(dưới�25�tuổi�chiếm�47,6%,�từ�
25�đến�35�tuổi�chiếm�28,1%,�trên�35�tuổi�chiếm�
24,3%),� thâm� niên� công� tác� (từ� 1� đến� 3� năm�
chiếm�42,1%,�từ�3�đến�5�năm�chiếm�35,7%,�trên�
5�năm�chiếm�22,2%).�

3.�Kết�quả�và�thảo�luận
3.1.�Đánh�giá�hiệu�quả�công�việc�của�nhân�

viên�ngành�du�lịch
Theo�kết�quả�khảo�sát�ở�Bảng�2,�mức�độ�đáp�

ứng�yêu�cầu�công�việc�của�nhân�viên�ngành�du�
lịch�ở�huyện�Phú�Quốc�khá�tốt,�giá�trị�trung�bình�
dao�động�từ�3,80/5,00�đến�4,31/5,00.�Trong�đó,�
tiêu�chí�luôn�kiên�trì�và�nỗ�lực�hoàn�thành�nhiệm�
vụ�trong�công�việc�có�điểm�trung�bình�cao�nhất�
(đạt�4,31/5,00)�và�điểm�trung�bình�thấp�nhất�ở�
tiêu� chí� sử�dụng� hiệu�quả� các�nguồn� lực� thực�
hiện�công�việc�(3,80/5,00).�Đồng�thời,�khảo�sát�
còn�chỉ�ra�rằng,�mức�độ�thành�thạo�trong�công�
việc� của� nhân� viên� du� lịch� không� được� đánh�
giá� cao�so�với�các� tiêu�chí�khác�như:�tuân� thủ�
tốt�quy�tắc�và�kỷ�luật�trong�công�việc,� tiếp�thu�
những�lời�phản�hồi�để�cải�thiện�hiệu�suất�công�
việc�hay�mức�độ�hoàn�thành�nhiệm�vụ�luôn�đạt�
mức�cao.

TT Tiêu�chí Trung�bình Độ�lệch�chuẩn
1 Tôi�luôn�kiên�trì�và�nỗ�lực�hoàn�thành�nhiệm�vụ�được�giao 4,31 0,670

2 Tôi�tuân�thủ�tốt�quy�tắc�và�kỷ�luật�trong�công�việc 4,22 0,662

3 Tôi�tiếp�thu�những�lời�phản�hồi�để�cải�thiện�hiệu�suất�công�việc 4,18 0,733

4 Mức�độ�hoàn�thành�nhiệm�vụ�công�việc�của�tôi�luôn�đạt�mức�cao 4,05 0,718
5 Mức�độ�thành�thạo�trong�công�việc�của�tôi�rất�tốt 3,97 0,641
6 Tôi�sử�dụng�hiệu�quả�các�nguồn�lực�thực�hiện�công�việc 3,80 0,680

Bảng�2.�Đánh�giá�hiệu�quả�công�việc�của�nhân�viên�ngành�du�lịch

Ghi�chú:�Mức�đánh�giá�điểm�tăng�dần�từ�điểm�(1)�Rất�không�đồng�ý�đến�điểm�(5)�Rất�đồng�ý

3.2.�Các�nhân�tố�ảnh�hưởng�đến�hiệu�quả�
công�việc�của�nhân�viên�ngành�du�lịch

Bước�1:�Kiểm�định�độ�tin�cậy�của�thang�đo�
Nhằm� kiểm� tra�mức� độ� chặt� chẽ� giữa� các�

biến�quan�sát�trong�thang�đo,�hệ�số�Cronbach’s�
Alpha�được�sử�dụng�để�đánh�giá�độ�tin�cậy�của�
thang�đo.�Sau�khi�loại�bỏ�3�biến�DL5,�MT1�và�
LD5�do�có�hệ�số�tương�quan�với�biến�tổng�nhỏ�

hơn�giá�trị�0,3�(Nunnally,�1978;�Peterson,�1994;�
Slater,�1995).�Kết�quả�kiểm�định�cuối�cùng�thể�
hiện�ở�Bảng�3�cho�thấy,�các�nhân�tố�“Động�lực�
làm�việc”,� “Môi� trường� làm�việc”,� “Năng� lực�
làm�việc”,�“Phong�cách�lãnh�đạo”�đều�có�hệ�số�
tin�cậy�khá�cao�(trên�0,7)�và�các�biến�quan�sát�
đều�đạt�hệ�số�tương�quan�với�biến�tổng�lớn�hơn�
0,3.
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Bảng�3.�Kết�quả�kiểm�định�độ�tin�cậy�của�thang�đo

Nhân�tố Số�biến Hệ�số�tương�quan�biến�-�tổng�nhỏ�nhất Hệ�số�Cronbach’s�Alpha
Động�lực�làm�việc 4 0,457 0,802
Môi�trường�làm�việc 4 0,520 0,840
Năng�lực�làm�việc 5 0,544 0,824
Phong�cách�lãnh�đạo 4 0,578 0,835
Hiệu�quả�công�việc 6 0,485 0,817

Bước�2:�Phân�tích�nhân�tố�khám�phá�(EFA)
Phương� pháp� phân� tích� nhân� tố� khám� phá�

(EFA)� được� sử� dụng� để� xác� định�các� nhân� tố�
đảm� bảo�giá� trị�hội� tụ�và�giá� trị�phân�biệt,� có�
khả�năng�ảnh�hưởng�đến�HQCV�của�nhân�viên�
du�lịch�ở�huyện�Phú�Quốc,�tỉnh�Kiên�Giang.�Kết�
quả�phân�tích�EFA�với�các�kiểm�định�được�đảm�
bảo�như�sau:�(1)�Độ�tin�cậy�của�các�biến�quan�
sát� (Factor� loading�>�0,5);� (2)�Kiểm�định� tính�
thích�hợp�của�mô�hình�(0,5�<�KMO�=�0,820�<�

1,0);�(3)�Kiểm�định�Bartlett�về�tương�quan�của�
các�biến�quan�sát�(Sig.�=�0,00�<�0,05);�(4)�Kiểm�
định� phương� sai� cộng� dồn� =� 68,15%� >� 50%.�
Điều�này�chứng�tỏ�mô�hình�có�ý�nghĩa�thống�kê�
và�dữ�liệu�phù�hợp�với�thị�trường.�Kết�quả�phân�
tích�EFA� đạt� được� vẫn� giữ� nguyên� 4� nhân� tố�
chính,�đó�là�F1�(Động�lực�làm�việc),�F2�(Năng�
lực�cá�nhân),�F3�(Phong�cách�lãnh�đạo)�và�F4�
(Môi�trường�làm�việc)�được�thể�hiện�trong�Bảng�
4.

Bảng�4.�Các�nhân�tố�mới�được�hình�thành�từ�phân�tích�nhân�tố�khám�phá�(EFA)

Ký�hiệu Biến�quan�sát Tên�nhân�tố

F1 4�biến:�DL1,�DL2,�DL3,�DL4 Động�lực�làm�việc
F2 5�biến:�NL1,�NL2,�NL3,�NL4,�NL5 Năng�lực�cá�nhân

F3 4�biến:�LD1,�LD2,�LD3,�LD4 Phong�cách�lãnh�đạo
F4 3�biến:�MT2,�MT3,�MT4 Môi�trường�làm�việc

Bước�3:�Phân�tích�hồi�quy�tuyến�tính�đa�biến
Dựa� vào� kết� quả� phân� tích� ở� Bảng� 5� cho�

thấy,�mức�ý�nghĩa�của�mô�hình�(Sig.�=�0,00)�nhỏ�
hơn�giá�trị�0,05�nên�mô�hình�được�thiết�lập�có�ý�
nghĩa�thống�kê,�hệ�số�R2�hiệu�chỉnh�là�0,382�có�
nghĩa� là�38,2%�sự�biến�thiên�HQCV�của�nhân�
viên�du�lịch�ở�huyện�Phú�Quốc�được�giải�thích�

bởi�các�nhân� tố�trong�mô�hình.�Giá� trị�Durbin�
–�Watson� là�1,862� thể� hiện�mô�hình� không�vi�
phạm�hiện�tượng�tự�tương�quan�(Mai�Văn�Nam,�
2008).�Ngoài�ra,�hệ�số�VIF�của�các�biến�trong�
mô�hình�nhỏ�hơn�4�rất�nhiều�nên�mô�hình�không�
có�hiện�tượng�đa�cộng�tuyến�(Hoàng�Trọng�và�
Chu�Nguyễn�Mộng�Ngọc,�2008).�

Nhân�tố�ảnh�hưởng Hệ�số�ước�lượng Mức�ý�nghĩa Hệ�số�VIF
Hằng�số 1,462 0,000 -
F1:�Động�lực�làm�việc 0,018 0,022 1,726
F2:�Năng�lực�cá�nhân 0,105 0,017 1,488
F3:�Phong�cách�lãnh�đạo 0,180 0,014 1,421
F4:�Môi�trường�làm�việc 0,232 0,001 1,392
Hệ�số�R2�hiệu�chỉnh 0,382
Hệ�số�(Sig.F)�mức�ý�nghĩa 0,000

Hệ�số�Durbin�–�Watson 1,862

Bảng�5.�Kết�quả�phân�tích�hồi�quy�đa�biến
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Từ�kết�quả�phân�tích�ở�Bảng�5�cho�thấy,�4�
nhân�tố�ảnh�hưởng�tích�cực�đến�HQCV�của�nhân�
viên�du�lịch�ở�huyện�Phú�Quốc,�tỉnh�Kiên�Giang�
bao�gồm:�Môi�trường�làm�việc,�phong�cách�lãnh�
đạo,�năng�lực�cá�nhân,�động�lực�làm�việc.�

Môi�trường�làm�việc�là�nhân�tố�quan�trọng,�
tác�động�mạnh�nhất�đến�HQCV�của�nhân�viên�
du�lịch.�Khi�nhân�viên�được�làm�việc�trong�môi�
trường�thân�thiện,�thoải�mái,�được�cung�cấp�đầy�
đủ� phương� tiện� và� thiết� bị� phục� vụ� cho� công�
việc,� được�đối�xử�công�bằng�và�nhận�được�sự�
hỗ�trợ�từ�các�đồng�nghiệp�sẽ�tạo�tinh�thần�hứng�
khởi,� thúc� đẩy� năng� lực� làm� việc,� cống� hiến�
nhiều�cho�tổ�chức.�Từ�đó�cho�thấy,�vấn�đề�xây�
dựng�môi�trường�làm�việc�cần�được�xem�là�giải�
pháp� quan� trọng� nhằm� nâng� cao� HQCV� cho�
nhân�viên�ngành�du�lịch�ở�huyện�Phú�Quốc,�tỉnh�
Kiên�Giang.

Nhân�tố�phong�cách�lãnh�đạo�tác�động�tích�
cực�đến�HQCV�của�nhân�viên�du�lịch.�Điều�này�
cho� thấy,� khi� người� lãnh� đạo� biết� lắng� nghe,�
tôn�trọng�ý�kiến�của�cấp�dưới,�biết�động�viên,�
khuyến� khích,� hướng� dẫn� và�hỗ� trợ� cấp�dưới,�
luôn�khéo�léo,�tế�nhị�khi�phê�bình,�và�đặc�biệt�là�
ghi�nhận�sự�đóng�góp�của�nhân�viên�đối�với�tổ�
chức�sẽ�tạo�thêm�động�lực�để�thúc�đẩy�nhân�viên�
cố�gắng�hoàn�thành�nhiệm�vụ.�Từ�đó,�nâng�cao�
HQCV�nhân� viên�ngành� du� lịch� ở� huyện� Phú�
Quốc,�tỉnh�Kiên�Giang.

Năng� lực� cá� nhân� tương� quan� thuận� với�
HQCV�của�nhân�viên�du�lịch.�Khi�nhân�viên�có�
kiến�thức,�chuyên�môn�về�nghiệp�vụ�du�lịch,�am�
hiểu� về�văn� hóa,�xã� hội�vùng�miền,�khả� năng�
giao�tiếp�linh�hoạt,�xử�lý�tình�huống�tốt�và�đặc�
biệt�là�thông�thạo�ngoại�ngữ�thì�khả�năng�thích�
ứng� với� công� việc� và� hoàn� cảnh� làm� việc� tốt�
hơn.�Qua�đó,�khả�năng�xử�lý�công�việc�của�nhân�
viên�du�lịch�sẽ�linh�hoạt,�HQCV�của�nhân�viên�
sẽ�được�cải�thiện.�

Cuối� cùng,� nhân� tố� động� lực� làm� việc� tác�
động�tích�cực�đến�HQCV�của�nhân�viên�du�lịch.�
Điều� này� thể� hiện� khi� nhân� viên� được� truyền�
cảm�hứng�trong�công�việc,�cảm�thấy�hứng�thú�
với�công�việc,�có�cơ�hội�học�hỏi,�nâng�cao�kỹ�
năng,�phát�triển�nghề�nghiệp�trong�tương�lai�thì�
tinh�thần,�thái�độ�làm�việc�của�nhân�viên�du�lịch�
sẽ�được�cải�thiện.�Từ�đó,�HQCV�của�nhân�viên�
ngành�du�lịch�sẽ�được�nâng�cao.�Đây�là�cơ�sở�
khoa�học�hữu�ích�cho�người�quản�lý�nguồn�nhân�
lực�du�lịch�ở�huyện�Phú�Quốc�nghiên�cứu,�xây�

dựng�chính�sách�tương�tác�với�nhân�viên�nhằm�
tăng�HQCV�của�nhân�viên�ngành�du�lịch.

3.3.� Một� số� khuyến� nghị� nâng� cao� hiệu�
quả�công�việc�cho�nhân�viên�du�lịch

Thứ� nhất,� tạo� môi� trường� làm� việc� thân�
thiện,�thoải�mái�cho�nhân�viên�bằng�sự�gắn�kết�
giữa�các�thành�viên�trong�tập�thể,�nêu�cao�tinh�
thần�đoàn�kết,�đồng�thời�xem�yếu�tố�này�là�một�
trong�những�tiêu�chí�xét�thi�đua�để�mỗi�cá�nhân�
có�sự�điều�chỉnh�hành�vi�phù�hợp�nơi�làm�việc.�
Môi�trường�làm�việc�tốt,�luôn�thúc�đẩy�tinh�thần�
sáng�tạo,�sự�hứng�thú�với�công�việc,�từ�đó�nhân�
viên�du�lịch�sẽ�“cháy”�hết�mình�với�công�việc�
được�giao�phó.

Thứ�hai,� lãnh�đạo�cần�quan� tâm�nhiều�hơn�
đến� tâm� tư,� nguyện� vọng� của� nhân� viên,� giải�
quyết�thỏa�đáng�những�vấn�đề�vướng�mắc�trong�
công�việc�cũng�như�chú�trọng�chăm�lo�đến�đời�
sống�vật�chất,�tinh�thần�của�nhân�viên.�Cách�tốt�
nhất�để�khuyến�khích�nhân�viên�làm�việc�hăng�
say�là�sự�tín�nhiệm�của�lãnh�đạo�dành�cho�nhân�
viên,�cho�phép�nhân�viên�giải�quyết�vấn�đề�trong�
khả�năng�và�giúp�đỡ,�hỗ�trợ�khi�họ�gặp�khó�khăn.�
Khi�nhân�viên�được�đánh�giá�đúng�mức�và�nhận�
được�trân�trọng�vì�những�đóng�góp,�họ�sẽ�cống�
hiến�không�ngừng,�như�vậy�hiệu�quả�công�việc�
sẽ�tốt�hơn�rất�nhiều.

Thứ�ba,� trang�bị�đầy�đủ�kiến�thức,�kỹ�năng�
làm�việc� sẽ�giúp�cho�nhân�viên�du� lịch� tự� tin,�
chủ� động�với� công�việc�được�phân� công.�Các�
đơn�vị�quản� lý�nguồn�nhân� lực�du� lịch�cần� tổ�
chức�các�lớp�tập�huấn,�đào�tạo�nghiệp�vụ�ngắn�
hạn�tại�chỗ.�Bên�cạnh�đó,�việc�bổ�sung�kiến�thức�
về�văn�hóa,�lịch�sử,�đặc�điểm�địa�lý�và�một�số�kỹ�
năng�khác�như�kỹ�năng�giao�tiếp,�ngoại�ngữ…�
để�phục�vụ�cho�công�việc�cũng�rất�cần�thiết�cho�
nhân�viên�trong�ngành�du�lịch.

Thứ�tư,�tạo�động�lực�làm�việc�cho�nhân�viên�
du� lịch� bằng� các� chính� sách� lương� thưởng� và�
khuyến� khích�phát� triển� trong� công�việc.�Quy�
định�cụ�thể�về�chế�độ�khen�thưởng�đối�với�những�
nhân�viên�hoàn�thành�tốt�nhiệm�vụ�và�hình�thức�
xử�phạt�đối�với�nhân�viên�vi�phạm.�Nhân�viên�sẽ�
cảm�thấy�thỏa�mãn�với�mức�thu�nhập�xứng�đáng�
những�gì�mà�họ�đã�cống�hiến�cho�tập�thể,�công�
việc,�chính�vì�vậy�chính�sách�lương�thưởng�là�
yếu�tố�không�thể�thiếu�nếu�muốn�thúc�đẩy�nhân�
viên� làm� việc� hiệu� quả� và� có� chất� lượng� hơn�
nữa.
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4.�Kết�luận
Để� duy� trì�và�phát� triển�ngành�du� lịch� bền�

vững,�tạo�ra�nhiều�giá�trị�gia�tăng,�bên�cạnh�khai�
thác�lợi�thế�sẵn�có�từ�thiên�nhiên�thì�phát�triển�
nguồn�nhân�lực�của�ngành� trở�thành�điều�kiện�
tiên�quyết,�đặc�biệt�đối�với�nơi�huyện�đảo�xa�xôi�
như�Phú�Quốc,�tỉnh�Kiên�Giang.�Kết�quả�nghiên�
cứu�cho�thấy,�mức�độ�đáp�ứng�yêu�cầu�công�việc�
của� nhân�viên� du� lịch�ở� huyện�Phú�Quốc�khá�
tốt,�trong�đó�tiêu�chí�luôn�kiên�trì�và�nỗ�lực�hoàn�
thành�nhiệm�vụ�trong�công�việc�được�nhân�viên�
thực�hiện�tốt,�trong�khi�tiêu�chí�sử�dụng�hiệu�quả�
các�nguồn�lực�thực�hiện�công�việc�chưa�được�du�
khách�đánh�giá�cao.�Bên�cạnh�đó,�nghiên�cứu�đã�
chỉ�ra�4�nhân�tố�ảnh�hưởng�đến�HQCV�của�nhân�
viên� du� lịch� bao� gồm:� Môi� trường� làm� việc,�
phong�cách� lãnh� đạo,�năng� lực� cá�nhân,� động�
lực� làm� việc.�Trong� đó,� môi� trường� làm� việc�
là� nhân� tố�có� tác�động�mạnh�nhất�đến�HQCV�
của�nhân�viên�du� lịch.�Nghiên�cứu�đã�đề�xuất�
4�khuyến�nghị�nâng�cao�HQCV�cho�nhân�viên�
ngành�du�lịch,�đây�là�cơ�sở�khoa�học�quan�trọng�
đối�với�nhà�quản�trị�nhân�sự�trong�ngành�du�lịch�
ở�huyện�Phú�Quốc,�tỉnh�Kiên�Giang.
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