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Tom tit: Bai viét phan tich tam quan trong ciia viéc boi duwong nang luc giai quyét van dé cho nhdn vién kinh doanh
trong cdc céng ty du lich tai Ha Noi — trung tam du lich I6n ciia ca nwée. Trong boi canh canh tranh gay gdt va yéu cau
khdch hang ngay cang cao, ndng hec phdt hién, phdn tich va xit Iy vin d@é tré thanh yéu t6 then chot dé nang cao chdt lrong
dich vu va hiéu qua kinh doanh. Téc gid trinh bay nam nhém bién phdp chii yéu: ndng cao nhdn thike; khdo sdt nhu cau va
xdy dung chwong trinh boi dwdng; déi méi phirong phdp, hinh thire t6 chive; phéi hop cdc lwc hrong trong trién khai; va t6
chiec danh gia, tw danh gia nang lyc giai quyét van dé. Két luén nhan manh sy can thiét ciia viéc thuc hién d‘cfng bo cac bién
phap, gin két giita doanh nghiép, co sé ddo tao va co quan quan Iy nham phat trién nguon nhan lec du lich chat heong cao.

Tir khéa: Nang luc gidi quyét van dé; Nhdn vién kinh doanh du lich; Boi dwéng nang hec; Doanh nghiép du lich Ha Ngi.

DEVELOPING PROBLEM-SOLVING COMPETENCE FOR SALES STAFF
IN TOURISM COMPANIES IN HANOI
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Abstract: The article analyzes the importance of developing problem-solving competence for sales staff in tourism
companies based in Hanoi — Vietnam s major tourism hub. In a highly competitive environment with increasingly demanding
customers, the ability to identify, analyze, and solve problems is essential for improving service quality and business
performance. The author proposes five key measures: raising awareness among managers and staff, assessing needs and
designing training programs, innovating training methods and formats, coordinating stakeholders during implementation,
and establishing evaluation and self-assessment systems. The paper concludes that these measures must be implemented in
a systematic and integrated manner. Close collaboration among enterprises, training institutions, and state management
agencies is essential to enhance human resource quality and ensure sustainable development in the tourism industry.
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I. PAT VAN DE

Trong bdi canh nén kinh té Viét Nam dang
hoi nhdp sau rong véi khu vuc va thé gioi,
nganh du lich dugc xac dinh la mdt trong nhirng
nganh kinh té miii nhon, déng gop tich cuc vao
tang trudng GDP va tao viéc lam cho nguoi lao
dong. Su canh tranh gay git gitra cac doanh
nghiép du lich, cung voi yéu cau ngay cang
cao ciia khach hang vé chat lugng san pham va
dich vu, doi héi do1 ngli nhan vién kinh doanh
khong chi ¢o kién thirc chuyén mén viing vang
ma con phai sé hitu ning lyc giai quyét van dé
linh hoat, sang tao va hiéu qua.

Trong thyc tién hoat dong kinh doanh du lich,
nhan vién thudng xuyén phai déi mat Vo1 nhiéu
tinh hudng phtrc tap, nhu: thay dbi yéu ciu cua
khach hang, xir 1y khiéu nai, khic phuc sai sot
trong qua trinh phyc vu hay thich ng voi blen
dong cua thi trudng. Néu thiéu ning lyc giai quyét
van d¢, ho s& khé c6 thé dua ra nhiing quyet dinh
kip thoi, chinh xé4c, anh hudng truc tiép dén uy tin
va hiéu qua kinh doanh cta doanh nghiép. Do

d6, viéc bdi dudng ning luc giai quyét vin dé
cho nhan vién kinh doanh Ia yéu cau cép thiét,
gop phan nang cao ning suat lao dong, nang luc
canh tranh va sy phat trién bén viing ciia doanh
nghiép du lich.

Tai cac cong ty du lich trén dia ban thanh phd
Ha Noi — trung tdm du lich 16n cua ca nudce, hoat
dong kinh doanh dién ra s6i dong véi nhiu san
pham da dang, d6i trong khach phong phu. Tuy
nhién, thyc té cho thiy cong tic bodi dudng ning luc
giai quyét van dé cho doi ngii nhan vién kinh doanh
chua duoc quan tam ding mirc; ndi dung, hinh thire
va phuong phap boi dudng con thiéu dong bo, chua
gin voi yéu cau thyuc tlen cta doanh nghiép.

Xuét phat tir thyc té d6, bai viét tap trung nghién
ctru va dé xuat mot s bién phap boi dudng ning
luc giai quyét van dé cho nhan vién kinh doanh tai
cac cong ty du lich trén dja ban thanh phé Ha Noi,
nham goép phan nang cao chat lugng nguon nhan
luc, dap ung yéu cau doi mdi va phat trién cua
nganh du lich trong giai doan hi¢n nay.
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IL. NOI DUNG NGHIEN CUU

2.1. Bdi dudng va boi dudng ning lwe giai
quyét vin dé cho nhan vién kinh doanh

Theo UNESCO, bdi dudng 13 qua trinh ning
cao ning luc nghé nghiép théng qua cap nhat kién
thire, k¥ nang va thai do, giup céa nhan thich ing
v6i thay ddi va ning cao hiéu qua cong viée. Theo
Pai tir dién tiéng Viét va Tir dién Gido duc hoc,
bdi dudng 1a viéc lam ting thém ning luc, pham
chét, hoan thién chuyén mon nham dép Gng yéu
cau nghé nghiép. Tac gia Nguyén Minh Dudng
coi bdi dudng 1a giai doan tiép nbi sau dio tao,
bd sung va cip nhat kién thirc, k§ ning con thiéu
dé duy tri va phat trién nang luc nghé nghiép. Boi
dudng c6 hai nghia:

Nghia rong: bao gdm toan bd qua trinh gido duc
— d30 tao nham phat trién nhan cach va ning luc.

Nghia hep: 13 qua trinh trang bi thém kién thc,
k¥ nang dé nang cao hiéu qua hoat dong trong linh
vuc cu thé.

Boi dudng giit vai trd quan trong trong phat
trién ngudn nhan luc, giup ngudi lao dong nang
cao trinh d9, thich tmg véi yéu cau cong viée va
thuc day hoc tap sudt doi. Boi dudng ning luc
giai quyét van d& cho nhén vién kinh doanh 14 qua
trinh gitp ho phat trién cac k§ ning: phat hién —
phan tich van d&, hinh thanh — lwa chon giai phap,
t6 chirc thuc hién va danh gia — diéu chinh két
qua, gbp phan ning cao hiéu qua cong viéc va
nang luc canh tranh cta td chure.

2.2. Bién phap bdi dudng ning lue giai quyét
van dé cho nhén vién kinh doanh tai cic cong
ty du lich trén dia ban Thanh phé Ha Noi

2.2.1. Té chitc ndng cao nhdn thitc cho cdn
bé quan li va ddi ngii nhdn vién kinh doanh vé
¥ nghia, tam quan trong ciia boi dudng nang lirc
gidi quyét van dé cho nhan vién kinh doanh

St dung cac phuong tién truyén thong dé tuyén
truyén cac chi truong, chinh sach cua Pang, Nha
nudc vé tiéu chuin nghiép vy, nang luc ctia nhan
vién kinh doanh, trong d6 c¢6 ndi dung lién dén
nang lyc giai quyét van dé. Cong ty kinh doanh du
lich 6 chirc cac budi toa dam chuyén dé vé ning
luc giai quyét van dé noi chung va ning luc giai
quyét van d& cua nhan vién kinh doanh néi riéng
thu hut sy tham gia tich cuc cua cac nhan vién kinh
doanh tai Truong. T chirc cac Hoi thi vé nang luc
giai quyét van dé cta nhan vién kinh doanh va thu
huat d6i ngti nhan vién kinh doanh tham gia.
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2.2.2. Khdo sdt nhu cdu, xdy dwng nji dung,
chu’o’ng trinh boi dwéng néing luc gidi quyét vin
dé cho nhan vién kinh doanh

X4y dung, hoan thién chuong trinh bdi dudng
ning luc giai quyét van dé cho nhan vién kinh
doanh dap tmg nhitng yéu cau co ban ctia chuong
trinh boi dudng, dong thoi dap mg tét nhu cu
bdi dudng ning luc giai quyét vin dé cho nhan
vién kinh doanh Tai cac cong ty kinh doanh du
lich trén dja ban thanh phd Ha Noi. Lira chon noi
dung bdi dudng ning lyc giai quyét van dé cho
nhan vién kinh doanh theo tung vi tri vi¢c lam.
Noi dung co ban cua cong tac bdi dudng ning luc
giai quyét vin dé cho nhén vién kinh doanh bao
gom: Bdi dudng kién thirc, ki ning giai quyét van
dé cho nhén vién kinh doanh can chu trong dén
nhitng ndi dung sau; Bdi dudng nang cao kién
thire giai quyét van dé: Kién thuc 1i thuyét co ban
vé phat hién van dé; Kién thtrc vé thu thap thong
tin lién quan dén van dé; Kién thac vé xac dinh
van dé trong yéu can giai quyét; Kién thirc vé quy
trinh giai quyét van d¢; Boi dudng nang cao ki
nang giai quyét van dé:; Ki nang phat hién van dé

Ki ning phan tich vin d¢&; Ki ning xac dinh,
lwa chon giai phap giai quyét van d¢; Ki nang trién
khai hoat dong giai quyét van dé; Ki nang danh
gi4 thuc hién cic giai phap giai quyét van dé; Ki
nang diéu chinh hoat dong giai quyét van dé. Xay
dung tinh huéng trong kinh doanh du lich va cach
thire xtr Iy phu hop dbi v6i nhan vién kinh doanh
cua cac céng ty du lich

2.2.3. Déi mdi phwong phdp va hmh thire to
chirc béi dwdng kj nang gidai quyét vin dé ciia
nhdn vién kinh doanh

Chu dong lya chon phwong phap, hinh thirc boi
dudng ning luc giai quyét van dé cho nhan vién
kinh doanh ngay tai Truong. Cé thé két hop voi
cac td chirc doan thé cép trén to chire cac cudce thi,
phong trao thi dua vé can bo tham gia boi dudng
nang luc giai quyét van dé cho nhan vién kinh
doanh,... qua d6 giup ho nhan thuc dugc vai tro
va tAm quan trong ctia viéc ddi moi phuong phap
va hinh thtrc bdi dudng ning luc giai quyét van dé
cho nhan vién kinh doanh.

Khuyén khich cic nhan vién kinh doanh tu boi
dudng nang luc giai quyét van dé mot cach lién tuc
theo nhu ciu ctia timg vi tri viéc lam, khuyen khich tinh
than ty giac, nhiét tinh, y thire hoc tap boi dudng nang
Iuc giai quyét van dé ciia cc nhan vién kinh doanh.
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2.2.4. Phéi hop cdc liwe lwong trong t6 chikc,
trién khai hoat dong béi dwéng nang luc gidi
quyét van dé cho nhan vién kinh doanh tai cic
cong oy du lich

bé trlen khai bién phap nay, lanh dao S& can
chi dao trién khai cac hoat dong cu thé sau:

* Xac dinh nhu cau boi dwéng

Lanh dao cdp cao, phong nhan su/phong dao
tao phéi hop v6i bo phan kinh doanh thu thap
phan hoi tir nhan vién thuc té, quan ly tryc tlep de
xac dinh noi nao k¥ ning giai quyét van dé yéu,
tinh hudng hay gap.

Doanh nghiép chia sé thong tin thi truong, thay
d6i nhu cau khach hang, d¢é dam bao chuong trinh
bdi dudng khong bi “16i thoi”.

*Thiét ké chirong trinh / xdy dwng néi dung

Giang vién chuyén mon + chuyén gia doanh
nghiép hop tac thiét ké noi dung bdi dudng sat
thuc té. Vi du chuyén gia doanh nghiép dua vio
tinh hudng thyc té ma cong ty da ting gip.

Phong dao tao dam bao ndi dung phu hop voi
tiéu chudn nghé nghiép, yéu cdu ciia cong ty.

* T6 chirc trién khai

Lanh dao cong ty tao diéu kién vé thoi gian,
chinh sach, hd trg tai chinh; Phong ddo tao / quan
1y trién khai lich dao tao, diéu phdi giang vién,
dam bao trang thiét bi day di; Giang vién + bao
cao vién + nhan vién kinh doanh véi vai tro tham
gia tich cuc: nhan vién phan hoi, thuc hanh, giang
vién diéu chinh phuong phap theo phan hoi.

* Panh gid, phan héi va cdi tién

Céc luc lugng phéi hop danh gia hiéu qua: quan
Iy, nhan vién kinh doanh, giang vién; Sur dung cong
cu danh gia, thu thap phan héi tir hoc vién sau khoa
hoc va trong thyc té cong viéc sau bdi dudng; Dua
vao do chinh stra ndi dung, phuong phap, diéu kién
thyc hién dé cac 1an bdi dudng tiép theo tbt hon.

2.2.5. Té chirc ddnh gid kj ning gidi quyét
tinh huéng ciia nhén vién kinh doanh tgi cdc
cong ty du lich va huéng dén nhdn vién kinh
doanh ty danh gia

*Xdy dung bo cong cu danh gia ky nang giai
quyét vin dé

Nguyén tic: bam sat thyc tidn cong viéc du
lich; tiéu chuan 16 rang; thang diém minh bach,
mo ta dugc tung muc nang lyc.

Thanh phan b cong cu:

Tiéu chi & mo ta chi tiét (nhan dién van dé, phan
tich nguyén nhén, dé xuat giai phap, lya chon giai
phap, trién khai, giao tlep—thuyet phuc); Tinh huong
mau (thuc t&/mo phong) dé luyén tap va cham; Phiéu
danh gi4 chuan hoa dé ghi diém va nhan xét.

T6 chitc danh gia bang bd cong cu: Ky danh
gia: dinh ky (6-12 thang) va/hodc dot xuat khi can.

Hinh thirc két hop: Bai tip tinh hudng thyc té/
md phong c¢6 chim diém theo rubic; Phong van/
thao luan dé hiéu cach tu duy; Panh gia da ngudn
(cAp trén, ddng nghiép) tang khach quan.

Béo cdo: tong hop két qua ca nhan/nhom, xéac
dinh 15 hong ning luc — 1ap ké hoach dao tao,
diéu chinh chinh sach nhan su.

Huéng din nhan vién ty danh gia

Muc ti€u: nang cao tu nhan thirc va chu dong
phat trién.

Quy trinh 5 budc (NVKD): Poc k¥ tiéu chi —
thang diém va vi du minh hoa; Tu cho diém tung
tiéu chi theo tinh huéng da xu ly; Ghi chit minh
chimg (case cu the, dir liéu kém theo); Phén tich
diém manh — diém can cai thién; Lap ké hoach
phat trién c4 nhan (muc ti€u, hanh dong, thoi han,
chi s6 do).

Loi ich: rén phan bi¢n ban than, hinh thanh thoi
quen tu hoan thién, cai thién tdc d0 & chat lugng
xu 1y tinh huong

III. KET LUAN VA KHUYEN NGHI

3.1. Két luan

Céc bién phap bdi dudng ning luc giai quyét
van dé cho nhan vién kinh doanh tai cac cong
ty kinh doanh du lich trén dia ban thanh ph6 Ha
Noi 1a mot hé théng da dang va linh hoat, khong
c6 bién phap nao mang tinh van nang, khi giai
quyét mot nhiém vu cu thé, cac can bd quan li
thuong phai phéi hop nhiéu bién phap dé cong tac
boi dudng niang luc giai quyét van dé cho nhan
vién kinh doanh ngay cang dat hi¢u qua cao. Tuy
nhién, tuy thudc vao tung diéu kién, hoan canh cu
thé, can bod quan li lya chon hoac két hop cac bién
phép mang tinh phu hop, hiéu qua.

MJi bién phéap bdi dudng ning luc giai quyét
van dé cho nhéan vién kinh doanh tai cac cong ty
kinh doanh du lich trén dia ban thanh phé Ha Noi
déu c6 chirc ning, vai tro, tic dung riéng vé mot
mit nao d6 nhung giita chiing c6 méi lién hé bién
chimg chat ché voi nhau. MB&i bién phap déu la tién
dé, diéu kién dé thuc hién nhing bién phap khac,
dong thoi n6 chiu anh hu—ong chi phdi cia cac
bién phap do. Vi vay, cac bién phap néu trén phai
duoc thuc hién mot cach déng bo. Viéc thuc hién
don 1¢ tirng bi¢n phéap s& khong dem lai hi¢u qua
cao, tham chi 1am mat di ¥ nghia ctia chinh né.

3.2. Khuyén nghi

a. Déi véi co quan quan Iy nha nwdée vé du lich:

Céan ban hanh cac chinh sach khuyén khich
doanh nghiép du lich dau tu cho cong tac dao tao

TAM LY - GIAO DUC | 263



TAP CHI TAM LY - GIAO DUC

va boi dudng nhan lyc, dic biét 1a ning lyc giai
quyét van dé — mot k¥ ning quan trong trong hoat
dong dich vu.

Xay dung khung ning lyc chuan cho vi tri
nhan vién kinh doanh du lich, trong d6 xac dinh
rd cac tiéu chi, yéu cau cu thé vé k¥ ning phan
tich, xir Iy va ra quyét dinh trong cac tinh hudng
nghé nghiép.

Tang cuong lién két gitra cac co so dao tao du
lich, vién nghién ctru va doanh nghiép nhim phat
trién cac chuong trinh bdi dudng phi hop véi nhu
cAu thuc tién.

b. Péi véi cde cong ty du lich

Can coi hoat dong bdi dudng nang lyc giai
quyet Van dé 1a mot phan trong chién lugc phat
trién ngudn nhan lyc ciia doanh nghiép, gin voi
muc tiéu nang cao chét luong dich vu va nang luc
canh tranh.

Thudng xuyén khao sat nhu cau va mic do
nang luc hién tai cua doi ngii nhan vién dé thiét
ké cac chuong trinh bdi dudng phu hop, c6 tinh
ung dung cao.

Khuyén khich xdy dung “van hoéa hoc tap”
trong doanh nghiép, tao méi truong coi mo dé
nhan vién chia sé kinh nghiém, hoc hdi tur thuc
tién, rat kinh nghiém tr cac tinh hudng xu ly
thanh cong hodc chua thanh cong.

Pau tu cho hé théng danh gia, phan hoi sau
dao tao; khen thudng kip thoi nhiing nhan vién
c6 sang kién, k¥ ning giai quyét vin dé hiéu qua
trong cong viéc.

c. Poi véi nhén vién kinh doanh du lich

Can nhan thirc 16 tim quan trong cua ning luc
giai quyét van dé dbi v6i hidu qua cong viée, chu
dong tham gia cac khoa boi dudng, tu hoc va tu
reén luyén k¥ nang nghe nghiép.

Phét huy tinh than cau thi, sin sang do6n nhan
phan hoi tir khach hang va dong nghiép dé hoan
thién ban than.

Tich cuc 4p dung kién thirc, k§ ning da hoc
vao thuc tién, ghi chép va chia sé kinh nghiém
xur 1y tinh huéng voi dong nghiép nham nang cao
nang luc giai quyét vin dé trong toan b doi ngil.

d. Poi véi cdc co sé dao tao va nghién ciiu
du lich

Can ting cudng hop tac v6i doanh nghiép trong
viéc to chirc cac khoa bdi dudng ngan han, xdy
dung tinh hudng mé phong thuc té va moi chuyén
gia doanh nghiép tham gia giang day.

Cép nhat, ddi méi nodi dung chuong trinh dao
tao theo hudng chil trong thyc hanh, k§ ning mém
va nang lyc ung phd voi thay doi, nham gitp
nguoi hoc thich tng nhanh véi moéi truong lam
viéc thuc té.

TAI LIEU THAM KHAO
B Vin hoa, Thé thao va Du lich (2023), Chién lugc phdt trién du lich Viét Nam dén nam 2030, tam nhin 2045, Ha Noi.
Dai tr dién Tieng Viét (1998), Trung tam Tir dién hoc, Nxb. Van héa — Thong tin, Ha Noi.
D’Zurilla, T. J., & Goldfried, M. R. (1971), “Problem-solving and behavior modification”, Journal of Abnormal

Psychology, 78(1), 107-126.

Nguyén Minh Pudng (2012), Phdt trién ddi ngii nha gido va can bé quan 1y gido duc trong thoi ky céng nghiép héa,

hién dai héa, Nxb. Giado duc Viét Nam, Ha Noi.

Nguyen Thi Hong Nhung (2020), “Phat trién nang lyc giai quyét van d& cho sinh vién trong day hoc theo dinh huéng

phat trién nang luc”, Tap chi Gido duc, s6 496, tr. 10~14.

264 | Tap 31 s6 10 ki 3 (thang 10/2025)



