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NHAN LUC QUAN TRI DU LICH CAP CAO . / . . 
TRONG <HACH SAN 
/ PGS. TS HOANG THI THANH NHAN" 

TS. NGUYEN llUC TAN·· 

PHAT TRIEN NGUON NHAN LlfC DU L!CH, DAG 
Bl~T LA NGUON NHAN LlJC QUAN LY OU L!CH 
CAP CAO TRONG LINH VlJC KHACH SAN Cd V! 
TRI VO CUNG QUAN TRQNG, VA LA NHl~M Vl) 
THEN CHOT ElE DUA CONG NGHl~P DU L!CH 
Vl~T NAM TUNG BUOC PHAT TRIEN CONG NHU 
HOAN THANH cAc Ml)C TIEU DE RA. TRONG 
QUA TRiNH DO, THAM KHAO KINH NGHl~M 
CUA MOT so QUOC GIA VE PHAT TRIEN 
NGUON NHAN UJC OU L!CH CO Y NGHiA THlJC 
TIEN TO UJN. 
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Kinh nghi~m phat trien nhan life 
quan trj du ljch - khach s~n a m{)t 
so quoc gia 

Kinh nghi~m a Han Quoc 

Tuong ti,t truC1ng hqp Nh9t Ban, Han Quoc 

la quoc gia rat chU tr9ng giao dl.,!C VO coi d6 

la quoc sach phcit triln. Tren nen tang li,tc 

luqng lao d9ng c6 tri thUc va di;it chudn van 

h6o coo, nhieu ngdnh kinh te cua h9 d6. di;it 

nhung tien b9 VUQt b9c, trong d6 c6 du ljch. 

TU nen kinh te dci not sau the chien II, Han 

Quoc d6. vuon len vj tri 27 nen kinh te ph6t 

triln thu9c OECD. NhOn li,tc cua h<? h9i du 
t6 chat ve th€ li,tc, tri li,tc va tom li,tc. y chi 

kinh doanh do dan ddt nhieu doonh nghi~p 

mtoc nay thanh cong v1.!Qt tr9i. Kinh doanh 

du ljch - khach si;in kh6ng chi dU'ng o thorn 

quan VO luu tru ma d6. won Mn tam h9i 

nh9p c~u6n todn cau. Nh6n li,tc cap coo c6 

val tro quyet dinh. 

Coe doanh nghi~p du ljch Han Quoc dc;it ra 

19 trlnh quan tr\ nh6n S\.! boo gom: vi;ich 

chien luqc kinh doanh vm tam nh\n xa, lao 

d9ng phu hqp vOi hoi;ich djnh chien luqc (di;it 

ra yeu cau cho cac vi tr[ then chot hoc;ic ve 

tinh), ddo ti;io ngay ti;ii doanh nghi¢p, tuy€n 

dl.,lng loo d9ng vo sl! di,mg loo d9ng hqp ly ve 

cac mc;it th€ ll,!c, trf ll,!c, d6.nh gi6. chat luqng 

cong vi¢c (khen thuang hoi;ic so thoi nhon 

Sl,!) lien quan aen ket qua kinh doonh (tinh 

bang doanh so). 

C6 m9t dilm quan tr9ng trong ph6.t trifo 

kinh doanh du ljch Ci Han Quoc Id xoy dl,!ng 

moi lien ket COC khach S<:m, chien lUQC phl.,!C 

Vl.,l va c6.c dodn khach coo cap hoi;ic quoc t@, 

ll,!a ch(;m 6m thl,!c phu hqp, dieu hcmh quan ly 
phl,ic Vl.,l khach VIP vOi chat h..tqng coo toi do. 

E>ieu nay doi hoi nhOn ll,!c trong nganh Du 

ljch - khach si;in kh6i kien thuc tuong quan 

giua con ngubi vOi t6 chUc, m9t ngubi c6 th€ 

dam trdch nhieu cong vi~c o nhieu ITnh V\.!C 

khac nhau. El€ giai quyet 6.p ll,!c nay, ngdnh 

Du !\ch Han Quoc do thl,!c thi chie'n luqc aao 

t90 vd thu hUt nhon ll,!c nhu glri loo d9ng di 

dao ti;io a nuoc ngodi, hoi;ic ddo ti;io ti;ii ch6, 

ket noi co so dao ti;io vOi doanh nghi~. 

Kinh nghi~m a Thcii Lan 

Trong dieu ki~n gioo thuong kinh te todn 

cau rat ph6t triln, kinh doanh luu tru la 

m<?t trong nhung ngdnh tang tnt0ng nhanh 

nhat. Elieu nay do dUQC nh9n thuc rOt ro 

bm doanh nghi~p Thai Lon. Nganh Du lich 

va ltru tru (J Thai Lan de cao ey nong mem 

doi vdi nhOn Sl,! lam vi¢c VO t6ng ket thOnh 

5 di€m khong th€ thieu: (i) dong cam VO 

Sl,! nh<;iy ben Ve tinh than (empathy and 

emotional intelligence); (ii) khd nang lam 

vi¢c theo nh6m (teamwork ); (iii) lam chu 

thbi gian VO chju di,tng dUQC op li,tc cang 

th&ng (stress and time management); (iv) 

khd nang gidi quyet cac van de ph6t sinh 

(problem - solving); (v) c6 khd nang v9ch 

huang chien h..tQC VO d6i mm djch vu luu 

tru, du lich cuo toan nganh (strategy and 

innovation). 

Quan I.Y du ljch khach si;in o Thdi Lan Id c6ng 

vi~c doi hoi s.,rnh<;iy ben, kY cang va kha nang 

boo quot hoi;it d9ng rat coo. Ti;ii nhieu khach 

SQn COO cap, th9m chf 5 SUO, van de fun thl,!C 

la khou C\.!C ey quan tr9ng. TQO d9c chieu am 

thl,!C a chufli nhQ hang Thai ld ngh~ thu9t, 

trong d6, sl! di,mg con trilng nhu nguyen li¢u 

cot loi che'bie'n nhiing m6n an d9c d6.o mang 

tinh dja phuong vd nhieu dinh duang. Bang 

vi~c nuoi trong theo phuong thuc ben vfrng 

c6.c loi;ii con trung c6 nguon gee ro rang rit 

c6.c trong tri;ii Ci mien Bae va E>ong Bdc Th6.i 

Lan, nhieu nhd hang khach sc;m a nuoc nay 

thu hUt thl,!c khdch de'n trcii nghi¢m. khuyen 

khfch hQ VUQt qua mi;ic cam ve loi;ii thl,!C 

phcSm XO l<;i VO hie'm gi;ip ... Vai tro cua ngUOi 

quan l.Y khach SQn duqc th€ hi¢n O d6. 

Ve kha nang vi;ich huang chien luqc vd d6i 

mm djch Vl.,l ltru tru du ljch cua todn nganh, 
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qudn l.Y khach s<;m nhd hang cuo Th6i Lon doi hoi chat luc;mg 

qudn tri vien rat coo, trong d6 d¢c bi¢t Id ngoc;ii ngu (chu yeu 

Id tieng Anh) vd kha nang Ung di,mg c6ng ngh~ thong tin 

(su di,mg tot phan mem quan l.Y khach sc;in, Ung d1,mg cong 

ngh¢ nen tang vdo kinh doanh chio se cqch Vl,l .•. ), tfch hqp 

c6ng ngh¢ mm M nang coo nang suat chat Iuc;mg hoc;it d9ng 

cuo nhd hang khach sc;in. Ngodi ro, vi¢c quon tr9ng Id de xuat 
hu&lg kinh doanh m&, trong d6 nhan mc;inh Mn phoi ket 

hqp vm cac doonh nhan bat d9ng son de cho ro doi nhieu son 

ph6m du 4ch mm phu hqp v0i phQn khuc thi trl10ng khach du 

lich, nong coo !qi nhuc;m vd khdng djnh vj the cuo c6ng ty du 

lich khach sc;in nhd hdng. M(>t xu huang chien luge ma nh.ieu 

CEO cuo Thai Lan chu trQng Id phoi hqp su di,mg cac dc;mg 

dtch V1,l vdi kY nang, cung each phl,lc V1,l rieng cuo cac thuong 
hi¢u qucin ly du 4ch n6i tieng nuoc ngodi. f)ieu nay mang lc;ii 

cho du khach SI! an tam, thu vi vd khuyen khfch hQ quay lc;ii 

dot nude Nl,l cum. 

Tuy nhien, so vdi nhieu quoc gia ph6t trien trong khu vvc 
f)6ng vd f)6ng Nam A, Thru Lan cling c6 nhieu tro ngc;ii tren 

con dubng ph6t trien ngdnh c6ng nghi~p khong kh6i. Ven xep 

h<;mg chat luc;mg giao d1,1c cua nude nay diJng thu 8 trong 

ASEAN, HQc vi¢n qu6c te ph6t trien qudn l.Y giao d1,1c (IMDJ 

dii xep giao dl,lC Thai Lan dUng hdng thu 51 trong so 60 quoc 

gia tren todn the Q'idi. St,t t1,1t h9u cua giao d1,1c Thai Lan trong 

khodng 15 nam gan day duqc gicii thich Id chi phf qua coo 

mo chat Juc;mg kh6ng tuong xiJng. Nen tang giao d1,1c ddo tc;io 

thap dang h<;m che nuoc nay cau trUc l9i lt,tc luc;mg nhon st,t 

qucin tr\ du ljch -khach sc;in cap coo. 

Kinh nghi~m a Singapore 

Giang nhu Han Quoc, Singapore so hi:'ru nguon nhdn lt,tc duqc 

ddo t<;tO cong phu, co ban VO mang tfnh h(>i nh9p rat coo, 

trong d6 ph6 c9p tieng Anh Id !qi the v6 cling Ian va mang 

DU LJCH sa6.2020 

LUUTRU~GHfDOI 

lc;ll gia trj !du ddi. Theo Boo coo von nhan 11,fc nam 2015 (Human COpital Report 2015) clia 

Mercer va Dien don kinh te the gidi, 54% tvc luc;mg loo d(>ng ciia Singapore la loo dqng toy 

nghe coo, duqc xep hc;ing thu 4 trong APAC (chdu A -Thai Blnh Duong) v& cy trQng diem Id 

78,15%, chi d(tng sau Nh9t Bein (82,74%), New Zealand (81,84%) vd Australia (80,22%). Lao d(>ng 

cua Singapore thfch l1ng nhonh vdi chuyen d6i co cau kinh teben trong suot hon 50 nam qua. 

C6 5 yeu to t90 nen thdnh cong cho nganh Du l\ch Singapore duqc bdt nguon tu nam chu A 

trong tieng Anh d6 ld: Attractions -f)iem thong cdnh hap dOn; Accessibility- Phuong ti¢n giao 

thong tiep c9n thu9n lqi; Amenities - Co so luu trU ti¢n nghi; Ancillary Services - Cac dich V1,l 

ho trq hodn hao; Adjustment -St,t dieu chinh phu hqp ve chfnh sach doi vai khach hdng von do 

d<;mg VO ngdy cang doi hoi coo. 

Singapore do thu hut nhan lt,tc vdo mang t6 chlrc st,t ki¢n (trien lam, hqi nghj, gicii trf, casino ... } 

tu nho aen Ian, tut&n quoc gia Mn hdng dau qu6c t€. Nhdn lt,tc qudn tri du lich vd luu trli cua 

QUOC dcio SO htru kha nong dieu chinh thich Ung rat nhanh trUcJC nhtrng thay d6i XU hudng 

van h6a tieu dung, van h6a 11ng xli rrong xo h(>i hi~n dc;ll (ton trQng khac bi¢! van h6a nhtmg 

khong de diii khi chudn mt,tc sinh ho9t van h6a coo bi xdm pham, sU dl,lng cdc bi¢n phap nhdc 

nho 4ch st,t cung nhu du sue ran de khi cac quy dinh tac phong sinh hoc;it c9ng dong bi anh 

huang ... ). Singapore doi h<'>i nhdn sv qudn JY du lich vd khach sc;in kha nang tiep c9n c6ng vi¢c 

da dc;ing vd nong suat coo d€ duo ra dieu chinh chien luge ph6t trien du lich trong tam trung 

vd doi hc;in. Thdnh cong clia nganh Du lich Singapore chfnh la thdnh cong trong vi~c dieu 

ch]nh chien luge ph6t trien ngdnh Ou 4ch trUac nhi:'rng thay d6i trong XU hudng cua nen kinh 

te vd cac van de XO hQi tren the gicn. 

H<?c vi¢n Ph6t trien qucin JY MDIS - m(>t trong nhi:'rng ngoi truang ncSi tieng trong ddo tc;io 

nguon nhdn 11,fc du lich -kh6ch s<;m t<;ti Singapore da tien hdnh nhieu kh6a ddo tc;io mang tfnh 
(tng d1,1ng coo, nhO d6 sinh vien c6 the bdt toy ngay vao lam vi¢c mqt each chuyen nghi¢p sou 

khi tot nghi¢p. 

f)ieu dang k~ lien quan Mn ph6t tri€n nhan 11,fC quan tri cap cao trong linh Vl,!C du lich vd 

kh6ch SQn o Singapore Id van de tien luong. Nam 2020, muc luong toi thieu/thang Id 1150 SGD, 

muc trung blnh/thdng la 8.520 SGD vd muc cao/thang la 37.700 SGD. Nhu v(ly, c6 m(>t khodng 

each kh6ng he nho giua cac muc luong o Singapore, day cung Id each tc;io d(>ng lt,tc trong moi 

truOng cong vi¢c von nhieu thach thuc. 

So scinh chi s6 nguon u6n nhdn life cua 3 qu6c gia udi Vi?t Nam nam 2015 

Him Quoc Singapore Thai Lan Vi~ Nam 

Chi so nhan llfc (diem t6i da 100) _j 76.84 78,15 68,78 68.48 

Xep h;;ing tren the gi6'i 30 24 57 59 

Xep h;;ing trong ch8u A -Thai Blnh Duong 

I 
30 24 57 59 

TY tr9ng tao d(lng tay nghe cao/tong lao d9ng 25% 54% 17% 12% 

Nguen: The Human Capital Index 2015, http://reports.weforum.org/human·capital·report· 2015/rankings/ 

Ml)t so ham y cho Vi~t Nam 

Thrjc trc;mg chat lw;mg nguon nhcln life du lich hi~n nay (J Vi?t Nam 

C6 m9t tht,tc te trong ngonh Du 4ch Vi¢t Nam la thuo loo d(>ng ph6 thong, mo thieu loo d(>ng 

chat Juc;mg coo. TY 1¢ loo d(>ng c6 chuyen mon, nghi¢p V1,l ve du lich chi chiem khocing 43% t6ng 

so loo d9ng du 4ch, trong d6 c6 hon 1/2 so lao dqng khong biet ngo9i ngu ho¢c ngoc;ii ngu qua 

yeu, khong du d~ hdnh nghe. Nang suat loo d<?ng trong ngdnh Du ljch nuac ta chi b&ng 1/15 

cua Singapore, bdng 1/10 cua NhQt Ban va 1/5 cua Malaysia. E>ieu nay d¢t ra nhi¢m Vl,l lap ch6 

trong nhan lt,tc rat gay gat doi vai todn ngonh, d¢c bi¢t doi vdi cac doonh nghi¢p kinh doanh 

lu hdnh vd kh6ch s<;m. 
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M(?t thi,rc te phB bien trong qu6. trlnh tuy€n d1,mg nhan si,r cho 

ngonh djch Vl,I, trong d6 c6 du lich vd khdch s~m lo thieu kY 
nang mem. E>ieu nay g6p phan khien cho vi¢c thu hUt khdch 

tro lc;ii thQnh van de nan gidi. 

M(?t trong nhiing di~m yeu c:Ua Du l!ch Vi¢t Nam Io kinh 

doanh du 4ch tn,rc tuyen. Di,ra tren (mg d1,mg Al (trf tu¢ nMn 

tc;io) va Blockchain {h¢ thO'ng ca s6 di! li¢u cho phep Iuu trii 

va truyen tdi nen tang tri,rc tuyen cdc khoi thong tin lien ket 

vm nhau nhb ma. h6a) hOnh vi tieu dling, giai tri, cua con 

ngum thay dBi. Ngum tieu dung khong bi b6 bu(>c vao m(>t 

co so cung cap d!ch V1,I du 4ch Cl,! th~. ma h9 SU d1,1ng cong Cl,! 

~ tlm kiem tren ca so cong ngh¢ thOng tin do vd hi~ dang dQ.t 

nhiing buoc tien vo cling to Ian. Trong boi cdnh do, Du !\ch 

Vi~t Nam chiu nhieu 6.p li,rc trong vi~c djnh vi nhu cou cua du 

kh6ch. Du ljch tri,rc tuyen, chU yeu ndm trong toy cdc doanh 

nghi¢p nuoc ngooi, dang "chiem doqt" ngoy cdng nhieu 

mieng bdnl'\ Du 4ch Vi¢t Nam, cc;mh tranh gay got vOi doanh 

nghi¢p n(>i d!a ngay tren sful nhd. M9,c du tren bdng xep hqng 

cua Dien don kinh te the giOi, chi sO' nang h,rc c<;mh tranh Du 

ljch cilo Vi¢t Nam luon duqc cdi thi~n (tu vi trf 75/141 nen kinh 

te nam 2015 Ien vj tri 63/140 nam 2019), nhung doanh nghi¢p 

nuoc ta van bj Ion IUOt vd hi~n chua t1m duqc IO'i thocit ra khoi 

"vOng voy" c:Ua cdc ong Ian ngOQ.i. 

M9t so ham y phdt trien nguon nh<in lr,tc qudn ly du lfch 

trong linh ur,tc khdch si;m cua Vi~t Nam 

NgQnh Du ljch nuac ta can chu trc;ing khac ph1,1c mqt so van 

de con hc;in che trong ph6.t triin ngu6n nhOn li,rc cap coo, Cl,! 

th~nhusau: 

M(it Id, can m~mh dgn ket noi "ba nhd": nh<l truang, nhii 

doanh nghi?p ua nhd nuac (ca quan qudn ly nhQ nuac ue du 

/[ch). 8Bi mai chucmg trlnh ddo tQ.O, hQC qua thl,!C tien hem 

hQc qua Iy thuyet, thi,rc hOnh cdn chiem Mn 80% thm Iu911g 

doo t<;io bm kinh nghi~m cua c6.c quoc gia qua khao sat k~ 
tren do khcing djnh SI,! dung ddn CUO phuong th(rc ddo tQO 

noy. Phoi hqp vOi c6.c doi t6.c VO cdc chuyen gia trong linh Vl,!C 

du 4ch - khdch sqn xoy di,mg chucmg trlnh ddo t<;to nguon 

nhon 11,tc chat Iu911g coo, dq.c bi¢t trong linh Vl,!c marketing 

va b6n hang. Tang cuang lOQ.i hlnh dao tQ.o tQ.i doanh nghi¢p 

(on-the-jol:rtraining). Coe tQ.p dodn thanh IQ.p trUang dgi h9c 

rieng a€ c6 thi triin khai nhilng chucmg trinh doo t<;io d<)c 

thu, t<;io !qi the cc;inh tranh nha d\ch V1,1 "d(?c chieu" ... 

Ve tfing thi, nhOn S\l' trong ngdnh Du ljch can dUqc ddo tQO 

d@h(?i du 3 yeu to: tri thuc, kY nang vd phong each ldm vi~c 

chuyen nghi~p, ducmg nhien, nhiing yeu COU ndy doi hoi Sl! 

phoi hqp CUO ba nhd ki tren. Yeu cdu cUO Cong tac ddo tQ.O 

khong chi truyen OQt Cho hQC vien kien thUC don thuan Ve 

quan tri du !\ch kh6.ch SQ.n ma con cdn t90 dieu ki~n cho h9 co 
h(?i trai nghi~m m9t SO IOQ.i h\nh du ljch nhl! mqo hi@m 0 CO 

mien nhi~t dOi, hOn doi, hay cMms6c sue khoe nhu m(?t phan 
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Can kB! n6i giua nha trl!Ong, doanh nghi~ v6 co quan quan ty nM nli6'c vll du ~ch. Anh: CflOL 

trong du 4ch nghi duang, huang dan nghi¢p 

V1,I dieu phoi hOQ.t d(>ng lien nhd hdng kh6.ch 

SQ.O, ho<)c coc IOQ.i hlnh sdn phdm du lich 

trong moi trUang quoc te. .. Tot ca nhrun tgo 

nen tdng tot nhat cho c6c h9C vi en tro thOnh 

nguon nhOn li,rc qudn trj cap coo trong linh 

Vl,!C du ljch kh6.ch SQ.n a Vi¢t Nam. 

Hai la, sri d1,mg lao <19ng trong nganh Du l!ch 

khdch sgn la mdng quan tr9ng <Ji phdt hi?n 

nhr1ng nang llfcdqc bi?t ua c6 k(hogch bOi 
duang tra thanh chuyen gia qudn tr[ cao 

cop. E>oi vOi nhiing loo d9ng c6 sue khoe, 

chju duqc op h,rc cong vi¢c. c6 nen tang kien 

thuc van h6a vi!ng vdng vd ngoQi ngi! thanh 

thqo, c6 khd nang boo quot oong vi¢c theo 

chuoi vd (mg d1,1ng oong ngh¢ m6'i vao quon 

IY nghi¢p VI,!, c6 dam me nghe vd c6 chi tien 

thu rot can duqc quan tam sl.r d1,1ng VO boi 

duang. rat ca nhilng ngum loo dqng hqi t1,1 

cdc phdm chat k€ tren can duqc tr9ng dfu VO 

cam ket sl.r d1,1ng lou ddi d~ h9 c6 th€ dong 

g6p cho doanh nghi~p du 4ch. khdch SQ.O 

VO khcing djnh 19 trlnh thOng ti€n cua h9. 

Phuong thuc d6.nh gi6. vo chfnh s6ch doi doi 

tot se giup cho nguon nhan Ii,rc nay duy trl 

sue mc;inh cua doanh nghi¢p trong trung va 

doihqn. 

M(>t trong nhiing di€m quan tr9ng doi v& 

nh6n 11,tc quan tr! cop coo du ljch VO kh6ch 

S(,l.Il Id tam nhln ddi hQ.n VO kho nong SU dl,!Og 

cong c1,1 tn,rc tuyen Theo bdo cdo tit Google 

va Temasek, quy mo du ljch tn,rc tuyen Vi¢l 

Nam nam 2018 dgt 3,5 cy do la (tong 15%), di,! 

kien nam 2025 se Jen tOi 9 tY do la. Ro rang 

Ia xu hirang du ljch tn,rc tuyen dang thay dBi 

ch6ng m<)t. Tm nay, chi khodng 30% kh6ch 

hang ch9n tour truyen thong, 71% du khach 

tim kiem thong tin di@m Mn tren internet, 

64% dc;it ch6 vd mua djch V1,I tr1,tc tuyen cho 

hdnh trlnh aen Vi~t Nam. Coe chuyen gia di,! 

b6.o theo do ph6.t triln chung c:Ua thuong 

mc;ii di~n tu vd du lich, c6.c ty t~ nay se tiep 

t1,1c tong m<;1nh thbi gian tOi. Vi vQ.y, a@ tgo 

ra "d(?c chieu", cdc CEO trong linh Vl,!C kh6.ch 

SQ.O Vi¢l Nam can phoi hqp vOi cac San tr\fC 

tuyen, gom nhu cau thorn quan CCC dilm 

den ve van h6a, qch sl.r, khoa hc;ic ... a d6, vai 

trO cua tour guide la yeu tO' quyet djnh.• 
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