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Ban vé nhan luc '
NHAN LUC QUAN TRI DU LICH CAP CAD
TRONG KHACH SAN

£ PGS, TS HOANG THI THANH NHAN*
TS. NGUYEN BUC TAN**

PHAT TRIEN NGUON NHAN LUC DU LICH, PAC
BIET LA NGUON NHAN LUC QUAN LY DU LICH
CAP CAO TRONG LINH VUC KHACH SAN CO VI
TR VO CUNG QUAN TRONG, VA LA NHIEM VU
THEN CHOT BE BUA CONG NGHIEP DU LICH
VIET NAM TUNG BUGC PHAT TRIEN CUNG NHU
HOAN THANH CAC MUC TIEU BE RA. TRONG
QUA TRINH PO, THAM KHAO KINH NGHIEM
c0A MOT SO QUOC GIA VE PHAT TRIEN
NGUGN NHAN LYC DU LICH CO Y NGHIA THUC
TIEN TO LON.
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Kinh nghiém phat trién nhan luc
guan tri du lich - khach san d mdt
s qudc gia

Kinh nghiém & Han Quéc

Tuong tu trudng hop Nhat Bdn, Han Quéc
14 quéc gia rét chu trong gido duc va coi d6
1a qudc sdch phdt trién. Trén nén téng uc
Iutong lao déng c6 tri thitc va dat chudn vein
héa cao, nhiéu ngdnh kinh t& clia ho dd dat
nhiing tién b vuot béc, trong dé cé du lich.
Tt nén kinh t€ d6 ndt sau thé chién II, Han
Quéc dd vuon lén vi tri 27 nén kinh t& phat
trién thude OECD. Nhén luc ctia ho héi dl
td chdt vé thé lue, tri lue va tam luc. ¥ chi
kinh doanh da dén dét nhiéu doanh nghiép
nudc ndy thanh céng vugt trdi. Kinh doanh
du lich - khdch san khéng chi dimg & tham
quan va luu trd ma da vuon dén tam hoi
nhdp chudn todn cdu. Nhén luc cdp cao c6
vai tro quyét dinh.

Céc doanh nghiép du lich Hdan Quéc ddt ra
16 trinh qudn tri nhén sy bao gém: vach
chién luge kinh doanh v6i tdm nhin xq, lao
déng phit hop véi hoach dinh chién ludc (ddt
ra yéu cdu cho cdc vi tri then chét hodc vé
tinh), dao tao ngay tai doanh nghiép, tuyén
dung lao d6ng va sit dung lao déng hop 1y vé
cde madt thé hu, tri luc, ddnh gid chat lugng
cong viée (khen thuéng hodc sa théi nhén
su) lién quan dén két qud kinh doanh (tinh
béing doanh s8).

C6 mbt diém quan trong trong phdt trién
kinh doanh du lich & Han Quéc ld xdy dung
m@i lién két cdc khdch san, chién luge phuc
vu va cdic dodn khdch cao cfip hode quéc t&,
lua chon dm thite phi hop, diéu hanh quanly
phuc vu khdch VIP véi chét lugng cao t6i da.
Biéu nay ddi héi nhdn lye trong ngdnh Du
lich - khéich san khéi kién thiic tuong quan
gilta con ngudi véi t8 chiic, mét ngudi co thé
ddm trdch nhiéu céng viéc & nhiéu linh e
khdc nhau. Bé gidi quyét dp huic ndy, nganh
Du lich Han Quéc da thyc thi chién luge dao
tao va thu hit nhén htc nhu giti lao déng di
ddio tao & nudc ngodi, hodc ddo tao tai chd,
két néi ca sd ddo tao v6i doanh nghiép.

Kinh nghiém & Thdi Lan

Trong diéu kién giao thuong kinh t€ todn
cdu rdt phdt trién, kinh doanh luu tri la
mét trong nhiing ngdnh tdng truéng nhanh
nhdt. Piéu ndy da duge nhén thic rét rd
bdi doanh nghiép Thdi Lan. Nganh Du lich

va luu trd & Thdi Lan d@é cao ki néng mém
d6i vdi nhén su lam viée va téng két thanh
5 diém khong thé thiéu: (i) dong cdm v
st nhay bén vé tinh thdn (empathy and
emotional intelligence); (i) khd ndng lam
viéc theo nhém (teamwork ); (i) lam chd
thdi gian va chiu dung dudc dp hic cdng
thdng (stress and time management); (iv)
khd ndng gidi quyét cde vén dé phat sinh
(problem - solving); (v} cé khd ndng vach
huéng chién luge va déi méi dich vu luu
tri, du lich cla tedn nganh (strategy and
innovation).

Qudn Iy dulich khéch san 0 Thdi Lan 1a céng
viéc doi héi sunhay bén, ki cang va khd ndng
bao qudt hogt d6ng rét cao. Tai nhiéu khdch
san cao cdp, thém chi § sao, van dé dm thyc
Id khau cue ki quan trong. Tao déc chidu dm
thue & chudi nha hang Thdi la nghé thudt,
trong d6, st dung ¢on triing nhitnguyén lidu
c8t16i ché bién nhimg mén dn doc ddo mang
tinh dia phudng va nhiéu dinh duéng. Béing
viéc nudi tréng theo phuodng thiic bén viing
cdc loai cén triing c6 nguén géc ro rdng tit
cdc trang trai & mién Béc va Béng Bde Thdi
Lan, nhiéu nha hang khdch san & nudc ndy
thu hit thue khdch dén trdi nghiém, khuyén
khich ho wuot qua mde cdm vé loai thue
phém xa la v hiém gdip... Vai trd clia ngusi
qudan Iy khdch san dugc thé hién 6 dé.

Vé khd ndng vach huéng chién luge va déi
mdi dich vu luu trd du lich cla todn ngdnh,



qudn ly khdch san nha hang ctia Thai Lan doi hoi chdt lugng
qudn tri vién rdt cae, trong d6 ddc biét 1a ngoai ngit (chi yéu
la tiéng Anh) va khd néding ting dung céng nghé théng tin
(st dung t6t phdn mém qudn Iy khdch san, (mg dung cong
nghé nén tdng vao kinh doanh chia sé dich v...}, tich hgp
cbng nghé méi dé néng cao ndng sudt chdt lugng hogt déng
ctia nhé hang khdch san. Ngodi ra, viéc guan trong la dé xudt
huéng kinh doanh méi, trong d6 nhdn manh dén phdi két
hop véi cde doanh nhéan bét dong sdn dé cho ra ddi nhiéu sdn
phdm du lich méi phii hop véi phdn khic thi truong khdch du
lich, ndng cao lgi nhudn va khc’img dinh vi thé clia cong ty du
lich khdch san nhda hang, Mot xu huéng chién luge md nhiéu
CEO ctia Thdi Lan chi trong la phéi hop st dung cdc dang
dich vu vdi ky ndng, cung cach phl_ic vuriéng ctia cdc thuong
hidu qudn Iy du lich néi tiéng nuée ngodi. Biéu ndy mang lai
cho du khéch su an tam, thia vi va khuyén khich ho quay lai
dat nude Nu cudi,

Tuy nhién, so véi nhiéu quéc gia phdt trién trong khu vuc
Pong va Pong Nam A, Thdi Lan ciing ¢6 nhiéu tré ngai trén
con dudng phat trién nganh céng nghiép khong khai. Vi xép
hang chdt lugng gido duc cha nudc ndy diing thi 8 trong
ASEAN, Hoc vién qudc té phdt trién qudn I gido duc (IMD)
da xép gido duc Théi Lan diing hang thi 51 trong s6 60 qudc
gia trén todn thé gi6i. Su tut héu clia gido duc Thdi Lan trong
khodng 15 ndm gén déy duge gidi thich la chi phi qud cao
mad chét lugng khdng tuong xing. Nén tdng gido duc ddo tao
thdp dang han ché nudc nay cdu true lai luc lugng nhdn sy
qudn tri du lich - khach san cdp cao.

Kinh nghiém & Singapore

Giéng nhu Hén Quéc, Singapore sé hitu ngudn nhan lue duge
ddo tao c6ng phu, co bdn vd mang tinh héi nhap rdt cao,
trong d6 phd cap tiéng Anh 1a loi thé vé cling ldn va mang
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loi gid tri 1au ddi. Theo Bdo cdo von nhdn lue ndm 2015 (Human Capital Report 2015) cla
Mercer va Dién dan kinh té thé gidi, 54% luc luong lao déng ctia Singapore ld lao déng tay
nghé cao, dugc xép hang thii 4 trong APAC (chdu A - Thdi Binh Duong) véi ty trong diém la
78,15%, chi diing sau Nhat Bdn (82,74%), New Zealand (81,84%) va Australia (80,22%). Lao déng
clia Singapore thich ting nhanh véi chuyén i co cdu kinh t€ bén trong sudt hon 50 ndm qua.

€6 5 yéu t6 tao nén thanh e¢dng cho nganh Du lich Singapore dugc bat ngudn tir ndm chit A
trong tiéng Anh dé 1a: Attractions - Biém théng cdnh hdp dén; Accessibility - Phuong tién giao
théng tiép cdn thudn lgi; Amenities - Co sd luu tru tién nghi; Ancillary Services - Cdc dich vu
h8 trg hoan hdo; Adjustment - Syt diéu chinh phit hop vé chinh sdch d6i véi khdch hang vén da
dang vangdy cang doi héi cao.

Singapore dd thu hiit nhan hic véo mdng td chifc sukién (trién lam, hoi nghi, gidi tri, casino...)
tirnhd dén 16n, tir tdm qudc gia dén hang ddu quéc t€ Nhdan Iuc qudn tri du lich va Iuu trii ctia
qudc ddo sé hitu khd ndng diéu chinh thich tng rdt nhanh trudc nhitmg thay déi xu huéng
véin héa tiéu ding, véin hoa ing xir trong xd hoi hién dai (ton trong khdc biét vdn héa nhung
khéng dé dai khi chudn mutc sinh hoat van héa cao bi xam pham, st dung céc bién phdp nhdc
nhé lich su eling nhu ¢ siic rédn de khi cdc quy dinh tdc phong sinh hoat céng ddng bi dnh
hudng...). Singapore doi héi nhan sut qudn Iy du lich v khach san khd ndng tiép cin ¢ong viée
da dang va ndng sudt cao dé dua ra diéu chinh chién luge phét trién du lich trong tdm trung
va dai han. Thanh e6ng ctia nganh Du lich Singapore chinh 1a thdnh cdng trong viéc diéu
chinh chién lugc phdt trién nganh Du lich trude nhimg thay déi trong xu huéng ctia nén kinh
t8 va cdc van dé xa héi trén thé gidi.

Hoc vién Phdt trién quan 1y MDIS - mét trong nhimg ng6i trudng néi tiéng trong ddo tao
nguén nhdn luc du lich - khdch san tai Singapore da tién hanh nhiéu khda ddo tgo mang tinh
{ing dung cao, nhd dé sinh vién cd thé bdt tay ngay vao ldm viéc mét cdch chuyén nghiép sau
khi t6t nghiép.

Diéu ddng ké lién quan dén pht trién nhén luc qudn tri cdp cao trong linh wue du lich va
khdch san & Singapore 1a vén dé tién luong. Ném 2020, miic luong t6i thiéu/thdng 14 1,150 SGD,
mifc trung binh/thdng ld 8.520 SGD véa mic cao/thdng 1a 37700 SGD. Nhu vy, cé mét khodng
cdch khéng hé nhd gitta cde mite luong & Singapore, ddy cing la cdch tao dong luc trong moi
trudng cdng viée vén nhiéu théch thiic.

So sdnh chi sé ngudn vén nhan luc ctia 3 quéc gia vdi Viét Nam ndm 2015

Théilan  ViétNam

HanQudc  Singapore

Chi s8 nhén W (diém t6i da 100) | 7684 7815 68,78 68,48
X8p hang trén thé gidi ' 30 24 57 59
X8p hang trong chau A - Thai Binh Duong | 30 24 57 59
Ty trong lao dong tay nghe cao/tong lac dong | 25% 54% 7% ' 12%

Nguiin: The Human Capital Index 2015, http://reports.weforum.org/human-capital-report-2015/rankings/
Mot s ham y cho Viét Nam
Thuc trang chdt luong nguén nhén luc du lich hién nay & Viét Nam

C6 mot thuc té trong nganh Du lich Viét Nam la thita lao déng phé théng, ma thiéu lao dong
chdt luong cao. T§ 1€ lao déng cé chuyén mén, nghiép vu vé du lich chi chiém khodng 43% tdng
s6 lao déng du lich, trong dé ¢6 hon 1/2 56 lao déng khéng biét ngoai ngi hodc ngoai ngit qud
yéu, khong dii ¢ hanh nghé. Néing sudt lao dong trong ngdnh Du lich nudc ta chi bing 1/15
ctia Singapore, béing 1/10 ctia Nhat Bdn va 1/5 ctia Malaysia. Biéu nay dét ra nhiém vu léip chd
tréng nhén luc rdt gay gat doi véi todn nganh, ddc biét déi vdi cde doanh nghiép kinh doanh
1t hanh va khdch san.
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Mot thue té phd bién trong qud trinh tuyén dung nhan su cho
nganh dich vy, trong dé ¢6 du lich va khdch san la thidu ky
néing mém. Biéu nay g6ép phan khién cho viée thu hiit khach
tré lai thanh vén dé nan gidi.

Mgt trong nhimg diém yéu cda Du lich Viét Nam 1a kinh
doanh du lich tryc tuyén. Dua trén (ing dung Al (tri tué nhan
tgo) va Blockchain (hé thong co s& dit liéu cho phép luu trix
vd truyén tdi nén tdng tryc tuyén cde khoi thong tin lién két
v6i nhau nhd méd hda) hanh vi tiéu dung, gidi tri, cia con
ngui thay déi. Ngudi tiéu diing khéng bi bé bude vdo mét
¢d's6 cung cap dich vu du lich cu thé, ma ho st dung cong cu
tim kiém trén co s6 céng nghé théng tin dé va hién dang dat
nthing budc tién vo cling to 16n. Trong bdi ednh d6, Du lich
Viét Nam chiu nhiéu dp luc trong viée dinh vi nhu cdu ctia du
khéch. Du lich trure tuyén, chii yéu ndm trong tay ede doanh
nghiép nuéc ngodi, dang “chiém doat” ngdy cdng nhiéu
miéng banh Du lich Viét Nam, canh tranh gay gat véi doanh
nghiép ndi dia ngay trén séin nha. Mdc dii trén bdng xép hang
ctia Dién dan kinh té thé gidi, chi s6 néng luc canh tranh Du
lich ctia Viét Nam ludn duoc cdi thién (tlrvi tri 75/141 nén kinh
t&ndm 2015 én vi tri 63/140 néim 2019), nhung doanh nghiép
nuéc ta van bi 1én luét va hién chua tim duge 16i thodt ra khéi
“vong vay” clia cdc ong ldn ngoai.

Mot s6 ham § phat trién nguén nhan luc qudn Ij du lich
trong linh uuc khdch san ctia Viét Nam

Ngénh Du lich nuéc ta can chi trong khdc phuc mét s6 van
dé con han ché trong phdt trién nguén nhdn Iuc cdp cao, cu
thé nhursau:

Mot la, cdn manh dan két nél “ba nha” nha trudng, nha
doanh nghiép ué nha nudc (co quan qudn Iy nha nude vé du
lich}. Boi méi chuong trinh ddo tao, hoe qua thue tién hon
hoc qua Iy thuyét, thuc hanh cén chiém dén 80% thai luong
dao tao bdi kinh nghiém clia cde quée gia qua khdo sat ké
trén da khdng dinh su ding dén cta phuong thite ddo tao
nay. Phéi hop véi cde déi tde va cde chuyén gia trong inh viuc
du lich - khdch san xdy dung chuong trinh ddo tgo nguén
nhdn luc chdt lugng cao, déic biét trong linh vuc marketing
va bdn hang. Tang cudng logi hinh dao tao tai doanh nghiép
(on-the-job-training). Cdc tdp doan thanh lap trudng dai hoc
riéng dé c6 thé trién khai nhimg chuong trinh ddo tao ddc
thiy, tao loi thé canh tranh nhé dich vu “déc chiéu”...

V& tong thé, nhdn sy trong nganh Du lich cdn duge ddo tao
d8 hoi di 3 yéu to: tri thie, ki néing va phong cdch lam viée
chuyén nghiép, duong nhién, nhimg yéu cdu nay doi hoi sy
phéi hop clia ba nha ké trén. Yéu cdu clia céng tdc ddo tao
khéng chi truyén dat cho hoc vién kién thic don thudn vé
quén tridulich khdch san ma cén edn tao diéu kién cho ho ca
héi trdi nghiém mdt s6 loai hinh du lich nhut mao hiém & c
mién nhiét déi, han ddi, hay chém séc sttc khée nhut mét phén
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Can két ndi gilta nha truing, doanh nghiép va co quan quan ly nha nudc vé du lich. Anh: CBOL

trong du lich nghi dudng, huéng dén nghiép
vu diéu phdi hoat ddng lién nha hang khdch
san, hodc cdc logi hinh sdn phdm du lich
trong méi trudng quéc té... Tat cd nhdm tao
nén tdng t6t nhat cho cde hoc vién trd thanh
ngudn nhdn luc qudn tri edp cao trong linh
vue du lich khdch san & Viét Nam.

Hai lg, sttdung lao déng trong nganh Du lich
khdch san i@ mdng quan trong dé phdt hién
nhiing ndng luc dde biét va 6 ké hoach boi
duéng trd thanh chuyén gia qudn tri cac
cdp. Bai véi nhimg lao déng cé sic khde,
chiu duge dp luc cong viéc, co nén tdng kién
thite véin héa vitng vang va ngoai ngit thanh
thao, c6 khd ndng bao qudt céng viéc theo
chudi va tmg dung céng nghé méi vao quan
1y nghiép vy, cé dam mé nghé va c6 chi tién
tha rdt cdn duge quan tdm str dung va boi
dudng. Tat cd nhiing ngudi lao déng héi tu
cdc phdm chét kétrén cdn duge trong ddi va
cam két st dung léu dai dé ho c6 thé déng
gdp cho doanh nghiép du lich, khach san
va khdng dinh 16 trinh thdng tién clia ho.
Phuong thifc danh gid va chinh sdch déi dai
tht sé gitip cho nguén nhén hue ndy duy tri
sttc manh clia doanh nghiép trong trung va
dai han.

Mét trong nhimg diém quan trong déi véi
nhén Iue qudn tri cép cao du lich va khach

san & tdm nhin dai han va khd néng sirdung
cdng cu truc tuyén. Theo bdo cdo tit Google
va Temasek, quy mé du lich truc tuyén Viét
Nam ndm 2018 dat 3,5 ty dé la (tdng 15%), du
kién ndm 2025 sé 1én t6i 9 ty d6 la. RA rang
1a xu hudng dulich trie tuyén dang thay ddi
chéng mdt. Téi nay, chi khodng 30% khdch
hang chon tour truyén théng, 71% du khdch
tim kiém thong tin diém dén trén internet,
4% ddt chd va mua dich vu tryc tuyén cho
hanh trinh dén viét Nam. Cdc chuyén gia du
bdo theo da phdt trién chung cia thuong
mai dién tt va du lich, cdc ty 18 nay sé tiép
tuc téing manh thdi gian téi. Vi vay, dé tao
ra “ddce chiéu”, cac CEO trong linh vuc khach
san Viét Nam cdn phéi hop véi cdc san truc
tuyén, gom nhu cdu tham quan cdc diém
dén vé vdn héa, lich st, khoa hoc... ¢ do, vai

tro ctia tour guide 1a yéu t6 quyét dinh.m
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