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MO DAU

1. Ly do chon d@ tai

Nguén nhan lire (NNL) luén 13 yéu t6 quan trong nhat tao nén stirc manh cua
mot quéc gia, quyét dinh sy thanh bai ctia mot td chtrc béi vi moi cta cai vat chat déu
dugc 1am nén tir ban tay va tri 6c ciia con nguoi. Theo 1y thuyét von con nguoi cia
Becker (1964), dau tu vao dao tao va phat trién k¥ nang lao dong khong chi nang cao
nang sudt ma con ting cuong loi thé canh tranh ciia cac to chire [95]. Pbi voi linh
vuc du lich, NNL cang tré nén quan trong vi NNL chinh la yéu to quyét dinh dén san
xuat du lich va anh huong dén kha ning canh tranh cta diém dén [175]. Ngudn nhan
luc du lich thé hién vai tro quan trong ¢ viéc truc tiép cung cép cac dich vu cho
khach du lich va quyét dinh sy hai long ctia khach du lich [187]. Dich vu thoa man sé&
khuyén khich khach du lich chi tiéu nhiéu hon, ¢ lai 1au hon va c6 kha ning quay tré
lai nhiéu hon trong twong lai [101]. Viéc nghién ctru phat trién ngudn nhan luc du
lich 1a rat can thiét ¢ ca quy md t6 churc, diém dén va quéc gia. Cac hoc gia va cac
nha thyc hanh déu ung hd quan diém ring dé hoat dong du lich thanh cong can hiéu
dugc vai trd quan trong ciia viée dau tu vao phat trién NNL [88, 178].

Du lich 1a mot nganh c¢¢ thi truong lao dong tham dung, nguén nhan lyc dong
vai tro quyét dinh ddi véi sy thanh cong cua doanh nghiép du lich. Khach du lich dén
tham mét dia diém du lich, ho khong chi “mua” sy hép din va cac diém tham quan,
ma con mua cd kha ndng va dich vu ctua cac nhan vién trong nganh du lich, Ramona
Gruescu (2009) cho rang d6 chinh 13 1i do tai sao phat trién NNL phai 1a mdi ban tim
chinh cta nhitng nguoi lam du lich chuyén nghiép [121].

Cho dén nay, hau hét cac nghién ctru vé phat trién NNLDL déu chi ra rang sy
phét trién ndy ludn cé cac yéu t tic dong vao, tiy theo timg goc d6 nghién ciru ma
cac hoc gia di sau phan tich nhitng nhom yéu t6 khac nhau. Cac nghién cru nay
thuong duoc chia 1am hai xu huéng, & cip vi mé hodc cip vi méd. Pa sb cac nghién
ctru phat trién NNLDL & cép vi mé chi coi viée xem xét cac yéu td anh huong nhu 1a
mot phan nghién ciru bd sung gitp cing cd, hd trg phat triéen NNL du lich va thuong

chi dung phuong phép tong hop cac tai liéu thir cip dé dua ra mot sb yéu td duoc cho



1a anh hudng dén phat trién NNLDL. Duéi goc do t6 chuc, phat trién NNL bi tac
dong boi cac yéu td nhu nhan khau hoc, tién bo khoa hoc cong nghé, van héa doanh
nghiép, phong cach linh dao, phan bd ngudn luc hay gom cac yéu td bén ngoai va
bén trong t6 chirc [43, 64, 103], hodc viéc lya chon, tuyén dung, dao tao, phat trién,
chinh sach dai ngd, méi truong lam viéc, thuong hiéu cta nha tuyén dung 1a cac yéu
t6 anh huong dén su phat trién NNL cac doanh nghiép du lich trén dia ban thanh phd
Ho6 Chi Minh [22].

Mic du, kha nhiéu nghién ctru khing dinh s ton tai ctia cac yéu td anh huong
dén phat trién NNLDL nhung chi mot s6 it nghién ciu thuc nghiém & cap doanh
nghiép thyc hién kiém dinh mdi quan hé gitra cac yéu td anh hudng voi su phat trién
NNL 6 trong t6 chitc [22, 62]. Theo nghién ctru cia tac gia, hién co rat it cic nghién
ctru thuc chimg bd sung cho 1y luan vé phat trién NNLDL, tiép can don vi phan tich
tir c4 nhan nguoi lao dong, danh gia, xem xét nhiing co hoi phat trién ma nguoi lao
dong c6 thé nhan dugc dé ning cao ning lyc, phét trién nghé nghiép, tir d6 phat trién
t6 chirc [88], nham goi ¥ nhitng chinh sach hd tro phat trién NNLDL gitup ning cao
nang luc canh tranh cho doanh nghiép, gop phan phat trién bén viing nganh du lich.

Vé mat thue tién, ngdy nay, con ngudi duge coi 1a mot “tai nguyén dic biét”,
mot ngudn luc dé phat trién kinh té, phat trién NNL tro thanh van dé chiém vi tri
trung tdm trong hé thong phét trién cac ngudn lyc. Pau tu vao vbén con nguoi, Vao
qua trinh hoc tap, dao tao va chim soc stc khoe cho ngudi lao dong nhim nang cao
trinh d9, nang luc cua NNL ngay cang dugc quan tdm vi con ngudi gilip nang cao gia
tri va ning lyc canh tranh cho t chirc, dia phuwong va nganh [135, 182, 189].

Thoi gian qua, NNLDL d c6 nhiing budc phaét trién tuy nhién van con nhiéu
thach thtrc nhu nhu cau vé lao dong va k¥ ning ngay cang ting, moi trudng viéc 1am
du lich chua hap dan, con duong thing tién khong rd rang. ..; ning luc dao tao tai chd
1a rat can thiét nhung rat khan hiém vi doanh nghiép du lich ch yéu 1a cic doanh
nghiép siéu nho, nhé va vira nén thuong tmg phé véi tinh trang thiéu k¥ ning bang
cach dau tu nhiéu hon vao tuyén dung thay vi ning cao ning lyc ndi bo thong qua

dao tao va giit chan nhan vién [76]. Du lich Viét Nam dé nhan thiy nhiing khé khin,



thach thirc vé NNL ciia nganh: “Ngudn nhan lyc du lich vira thiéu vira yéu” va “Céng
tac dao tao, phat trién ngudn nhan lyc du lich chua duge quan tim dung mirc” [11].
V&1 muyc tiéu phat trién du lich theo hudng chuyén nghi€p, hién dai va di vao chiéu
sau, nganh Du lich cAn NNL chuyén nghiép, khong chi vé k¥ niang, ning luc lam viéc
ma con phai cd tu duy quan 1y, sang tao thich ing véi moi truong viéc lam du lich
nang dong, ludn van dong, bién dbi.

La trung tam du lich hang dau Viét Nam, chat luong nhan luc du lich Ha Noi
dugce danh gia trong dbi tot so voi cac dia phuong khac trong ca nudc. Lao dong
trinh do dai hoc, cao drfmg, trung cép duoc dao tao vé du lich chiém ty trong 16n song
van chua turong xtmg dé c6 thé phat huy hét thé manh vé tai nguyén va ha tang dich
vu cua du lich Tha d6. Tai Héi nghi Bao cao két qua B9 chi sb nang luc canh tranh
diém dén du lich cip tinh Viét Nam cho 15 tinh, thanh phé nim 2021 do Hoi dong
Tu van Du lich (TAB) phéi hop v6i Ban Nghién ctru Phat trién Kinh té tu nhan (Ban
IV, thuéc Hoi dong Tu van Cai cach Thu tuc Hanh chinh cua Thu twdéng Chinh phu)
nghién ctru va cong bd thi Thanh phd Ha Noi vé tong thé cac tiéu chi ding thir 6
trong tong s6 15 tinh, thanh phd, tuy nhién chi s6 vé nhéan lyc va lao dong du lich
dung thir 15/15 trong khi chi sd vé tai nguyén van hoa dtng thir 1/15 va ha ting dich
vu du lich xép thir 3/15 [51]. C6 thé thiy, phat trién NNLDL nham khai thac hiéu qua
vi thé va tai nguyén du lich ctia Thu do6 1a mot viée can duogc quan tam.

Co s¢ luu tr du lich cua Ha Noi luén dugce coi 1a tru cot ciia nganh du lich,
anh hudng tryc tiép dén sy hai long ctia du khach va su phat trién kinh té, vin hoa -
xa hoi ctia Thanh phd. Phat trién NNLDL trong cac co s& luu tri khong chi mang lai
nhiéu loi ich to 16n nhu giip nang cao chét lugng dich vy, dap tng nhu ciu cia
khach du lich, tir d6 tang sy hai long va cung ¢ vi thé canh tranh cta cac co s6 luu
tra, dic biét trong phan khiic 3-5 sao, ma con cai thién hiéu qua van hanh, t6i uu hoa
quy trinh quan 1y dat phong va dich vu, dan dén ting doanh thu va loi nhuin. Bén
canh d6, phat trién ngudn nhan liuc con gidp tao viée lam on dinh, cai thién thu nhap

va ting co hoi thang tién cho nguoi lao dong. Nhiing loi ich nay khong chi thiic day



su phat trién ctia cac co s& luu tri ma con gop phan vao sy ting trudng bén ving cua
nganh du lich.

Ha Noi s¢ hitu 3.756 co s¢ luu tri voi 70.218 phong, trong ndm 2024 phuc vu
khoang 24 triéu luot khach ndi dia va 5,5 triéu lugt khach quéc t& dén Ha Noi (Béo
c40 nam 2024 ciia S Du lich Ha Nbi). Tuy nhién, ngudn nhan lyc trong nganh luu
trd ctia Ha Noi d6i mat voi nhiéu van dé khé khan. Theo Nguyén Minh Tuén (2022),
Ha Néi dang thiéu nguén nhan lyc du lich néi chung, khach san néi riéng, dac biét la
lao dong du lich lanh nghé; chat luong nguén nhan lyc con han ché, chua dat yéu cau
[65]. Mot s& quan 1y khach san udc tinh khoang 20-30% nhan vién khach san tai Ha
No6i da nghi viéc hodc chuyén viéc do tac dong cua dai dich COVID-19, dan dén
thiéu hut nghiém trong lao dong lanh nghé [52]. Bén canh su thiéu hut nhém lao
dong trong nganh Du lich 1am chuyén mén, nhiéu quan 1y doanh nghiép ciing bi thiéu
hut vé dinh huéng va tim nhin, kha ndng tai thiét lai hoat dong kinh doanh ciia doanh
nghiép. [49]. Hon nita, trinh d6 khoa hoc va cong nghé con han ché, hé thong quan 1y
khach san théng minh (PMS) hay phan tich dit liéu khach hang chua that sy pho bién,
khién nhiéu co s¢ Iuu tra kho canh tranh véi cac diém dén khu vuc nhu Bangkok hay
Singapore [50]. Nhitng thyc trang nay doi hoi cac nghién ctru chuyén siu dé xac dinh
va giai quyét cac rao can cu thé trong phat trién NNLDL.

Xuéat phat tir nhitng phan tich trén, viéc xac dinh va phan tich cac yéu t6 anh
huong dén phat trién NNLDL, bao gém cac yéu td bén ngoai nhu méi truong kinh té,
phat trién cong nghé, xu hudng du lich, su quan tdm clia cac co quan quan 1y, to chic
dao tao; cac yéu td bén trong cac co s¢ luu tra nhu chinh sach phat trién NNL, ngan
sach, su tao diéu kién, khuyén khich cua td chac d6i vai phat trién NNL; cac yéu td
thudc ban than nguoi lao dong; muc do va co ché tac dong cua cac yéu td d6i véi
ngudn nhan lyc cac co sé luu tra tai Ha Noi khong chi gitp giai quyét cac van dé
thuc tién nhu thiéu hut lao dong hay chit luong dich vu khong dff)ng déu, hd tro Ha
Noi cting ¢ vi thé 1 diém dén du lich hang dau khu vuc, ma con bo sung cho 1y ludn
vé phat trién NNLDL. Két qua nghién ctru c6 thé cung cip co s khoa hoc cho cac

chinh sach cua co quan quan ly nha nudc va cac doanh nghi¢p, tir 6 nang cao nang



luc canh tranh va thac day phat trién du lich bén viing. Véi vai tro 13 trung tam du
lich van hoa cua Viét Nam, Ha Noi can mot luc luong lao dong chét luong cao dé
dap tng ky vong cua du khach qubc té va duy tri ting trudong dai han.

Tir cac Iy do néu trén, tac gia dd chon dé tai “Nghién ciru cdc yéu td anh
hwong dén sy phat trién ngudn nhan lye du lich tai Ha N§i” tap trung vao ngudn
nhan luc trong cac co so luu tra cho Luén an tién si ctia minh.

2. Muc dich nghién ctru

Muc dich nghién ctru cac yéu t6 anh hudng dén phat trién ngudn nhan lyc du
lich (NNLDL) trong cac co so luu tra tai Ha Noi nham tim ra mic do anh huong va
co ché tac dong cua cac yéu td ddi voi su phat trién NNLDL, trén co s& d6 dé xuat
cac ham y chinh séch gép phan nang cao chat lugng ngudn nhan luc, dap ung nhu
ciu ngdy cang cao nhu cau cua khach du lich va myc tiéu phat trién du lich Ha Noi tir
nay dén 2030 tim nhin 2050.

3. Poi twong nghién ciru

Dbi twong nghién ctru cua DE tai bao gom:

- Phat trién nguén nhan luc du lich trong cac co s¢ luu tra tai Ha Noi;

- Cac yéu t6 tic dong dén sy phat trién ctia ngudn nhan lyc trong cac co sé luu
tra du lich tai Ha Noi.

4. Pham vi nghién ciru

- Pham vi khdng gian: Dé tai tap trung nghién ctru tai cac co so luu tra tai Ha
Nbi, bao gom 09 khach san tir 3 dén 5 sao va 03 khu nghi dudng cao cap.

- Pham vi thoi gian: Thoi gian nghién cru dugc thuc hi¢n tur thang 4 nam tur
2021 dén thang 10 nam 2024.

- Pham vi ndi dung: Tap trung vao cac yéu t6 anh huong dén phat trién
NNLDL trong cac co s¢ luu tri. Trong nghién ctru nay, nghién ctru sinh cung luc
xem xét tic dong cua cac yéu t6 bén ngoai doanh nghiép du lich, yéu t6 bén trong
doanh nghiép du lich, va yéu td thudc vé ban than nguoi lao dong anh hudng dén
phat trién ngudn nhan lyc du lich. Theo d6, nghién ctru sinh xem xét tac dong cua cic

yéu td bén trong va bén ngoai doanh nghiép 1én phat trién ngudn nhan luc du lich



tryc tiép va gian tiép qua bién trung gian “Pong lyc cua ban than”, dong thoi phat
trién ngudn nhan lyc chi tip trung vao chit luong ctia ngudn nhan luc qua cac hoat
dong dao tao, gido duc, tich lily kinh nghiém, phat trién ban than. Chu thé phat trién
ngudn nhén lyc thudc vé& doanh nghiép du lich va chinh c4 nhin ngudi lao dong dudi
su chi phdi cua cac yéu té thudc moi trudng bén ngoai doanh nghiép, cac chinh sach
clia to chuc.

- Pham vi déi twong: Nghién ctru tip trung vao nguodn nhan luc truc tiép trong
cac co s& luu tri nhu nhan vién 18 tan, nhan vién budng phong, nhan vién phuc vu
khach hang va céc vi tri quan 1y cAp cao, nham phan tich cic yéu to anh hudong dén
viéc dao tao va phat trién ngudn nhan luc.

- Pham vi chon mdu: Két qua phén tich dua trén co s¢ tong quan, phan tich tai
lidu, phong van sau dbi voi cac chuyén gia, nha nghién ctru vé phat trién NNL va
phat trién NNL du lich. Viéc phat phiéu diéu tra s& duoc thuc hién véi nhan luc 1am
viéc tai 12 co s luu tra du lich cu thé 14 09 co sé luu tra dugc xép hang tir 3 sao dén
5 sao va 03 khu nghi dudng cao cip trén dia ban thanh phd Ha Noi (ndi dung chi tiét
trinh bay tai Chuong 3).

5. Y nghia khoa hoc va thue tién ciia dé tai nghién ciru

Y nghia khoa hoc

- Phan tich da chiéu vé phat trién nguén nhan lyc trong nganh du lich, dac biét
1a phan nganh luu tra: Nghién ctru dong gop vao viée phat trién mot khung 1y thuyét
tich hop, két hop cac khia canh khac nhau cia phat trién NNL nhu dao tao, gido duc
nang cao, hoc hoi qua cong viéc va phat trién ban than, thay vi chi tip trung vao mot
khia canh don 1¢ (chang han nhu dao tao k§ nang), nghién ctru phan tich murc d6 phat
trién cta ting khia canh trén, tir 46 cung cip mot cach tiép cin tong thé hon. Vé dao
tao, nghién ciru ly giai cach nguoi lao dong dugc tham gia cac chuong trinh, hoat
dong dao tao tir trong va ngoai to chic dé ning cao ning luc chuyén mon va ki ning
mém trong nganh du lich nham hoan thanh cong viéc hién tai mot cach hiéu qua hon.
Trong khi d6 vai khia canh gido duc (hay con goi 1a gido duc nang cao), nghién ctru

tap trung tim hiéu viéc ngudi lao dong duwoc hd trg chudn bi nén tang kién thirc, ning



luc tu duy dé budc vao hodc chuyén sang mot cong viéc méi thich hop hon cia to
chtre trong twong lai. D4i v6i ndi dung hoc hoi qua coéng viée, nghién ciru nhin manh
vai trd ctia kinh nghiém thyc tién, noi ngudi lao dong hoc héi thong qua céc tinh
hudng thuc té tai noi lam viéc, tir d6 phat trién k§ ning tng bién va giai quyét van dé.
Phat trién ban than dé cap dén y thirc tu giac, tw nhan thirc va phat trién cac pham
chét c4 nhan nhu ning luc chuyén mén, tu duy sang tao, kha ning lanh dao va tinh
than hoc tap subt doi cia nguoi lao dong dé thiang tién, phat trién nghé nghiép.

- Pong gop vao 1y thuyét vé phat trién ngudn nhan lyc: Dé tai gitp 1am rd va
b6 sung thém co s& 1y thuyét vé PTNNL thong qua viéc phan tich sy tac dong cia
cac yéu to bén trong, bén ngoai té chirc anh hudng dén sy phat trién cia NNLDL
trong linh vuc luu tri, mot phan nganh quan trong cta nganh du lich. Piéu nay mo
rong hiéu biét vé cach cac yéu t6 khac nhau twong tac va anh hudng dén hiéu qua
phat trién NNL. Nhiing yéu td anh huong dugc phan tich mdt cach hé théng va cu
thé. Nghién ctru nhdn manh dén vai tro cua cac chinh sach phat trién NNL cta co so
luu trh nhu cung cép co hoi dao tao, 16 trinh thang tién hodc cac chuong trinh hd tro,
tao diéu kién cho sy phat trién nhan luc. Ly thuyét vé 1anh dao chuyén doi ciing dugc
cung ¢ khi nghién ctru chi ra ré‘mg su hd tro cta 1anh dao (khich 1¢, dinh hudng, tao
cam htng) c6 thé thuc ddy nhan vién phat trién nang luc va cam két vai to chire. Vian
héa td chirc, dic biét 1a van hoa khuyén khich hoc tap va ddi maoi, tao moi trudong
thuan loi cho phat trién NNL cling dugc xem xét. DPdi voi céc yéu td bén ngoai,
nghién ciru chi ra rang yéu t6 moi trudng kinh doanh nhu canh tranh, nhu cau khach
hang va bién dong kinh té anh huong dén chién luoc phat trién NNL; su phat trién
cua cong nghé doi hoi nguoi lao dong phai lién tuc cap nhat k§ nang; cac xu hudng
nhu du lich bén vitng, du lich trai nghiém hodc du lich ca nhan hoa yéu cdu nhan luc
¢6 k¥ niang méi. Nghién ctru con 1y giai rang dong luc ndi tai cia ngudi lao dong nhu
mong mudn phét trién sy nghiép... va dong luc ngoai tai nhu phan thuéng, su cong
nhan... déng vai trd quan trong trong viéc thiic day nguoi lao dong tham gia vao cac
hoat dong phat trién. Piéu nay cung cb cac 1y thuyét vé dong luc hoc tap.

- Bac biét, nghién ctru dé xuat bién “DPong luc cua ban than” ngudi lao dong



nhu 12 mot bién trung gian nham xét xét tac dong ciia cac yéu to dén phat trién nguon
nhan luc theo hai co ché tac dong truc tiép va gian tiép. Tac gia ciing du doan va
chtng minh duoc rang, yéu t6 “Pong lyc ctia ban than” ngudi lao dong co tac dong
manh mé va tich cuc dén phat trién nguén nhan luc.

- Tao nén tang cho cic nghién ciru tiép theo: P& tai s& md ra nhiéu hudng
nghién ctru tiép theo, chang han nhu cach cong nghé va sé hoa anh huong dén viéc
phat trién NNLDL hoidc phan tich cac yéu t6 nhan lyc dic thu trong cac phan khic
khac nhau cua nganh luu trt. Két qua nghién ctru sé€ tao ra mot h¢ théng dtr 11éu khoa
hoc dang tin cay phuc vu cho cac nha nghién ctru va nha quan ly.

Y nghia thuec tién

Nghién ctru trinh bay mot birc tranh twong d6i rd nét vé thyc trang mirc do
phat trién ngu6n nhan lyc du lich trong cac co s& luu tra trén dia ban Ha Noi, cac yéu
t6 tac dong dén phat trién ngudn nhan luc du lich trong cac co so luu tri, mic do anh
huong va co ché tac dong truc tiép va gian tiép cua cic yéu to dén phat trién ngudn
nhan lyc du lich trong cac co s& luu tra trén dia ban Ha Noi. Trén co s& d6 nghién
ctru gop phan:

- Hd tro cac doanh nghiép ning cao chit lwong ngudn nhan luc: Nghién ciru
gilp cac co so luu tri hiéu rd hon vé cac yéu td quan trong tic dong dén phat trién
NNLDL theo hai co ché, truc tiép va gian tiép v6i cac mirc d6 manh yéu khac nhau. O
phuong dién tdc dong truc tiép, miurc do tdc dong tich cuc va manh nhét 1a “Dong luc
hoc tap ctia ban than”, thir hai 1a yéu td “Chinh sach cua to chtc vé dao tao va phat
trién”, thir ba 13 yéu t6 “Sy phat trién ctia cong nghé”, thir tu 1a yéu t6 “Moi truong
kinh doanh”. Va khi xem xét co ché tic dong gian tiép qua vai tro ciia yéu t6 dong luc
hoc tp ctia ban than ngudi lao dong nhu 1a mot bién trung gian cho mbi quan hé tac
dong cua cac yéu to trong va ngoai to chirc dén phat trién ngudn nhan luc du lich tai
cac co sO luu trd trén dia ban Ha N§i thi muc do tac dong tich cuc va manh nhét 1a
“Chinh sach cta to chirc vé& dao tao va phat trién”, thir hai 1 yéu t& “Mbi truong kinh
doanh”, thir ba la yéu t6 “Su hd tro cta 1anh dao”, thir tu 1a yéu td “Céac bén lién quan”,

thir ndm 13 yéu t6 “Su phat trién cong nghé”. Trén co s do, cac doanh nghiép c6 thé



tham khao xiy dung cac chinh séch, chién lugc phat trién nhan luc hiéu qua. Piéu
nay giup cai thién chat luong dich vy, ting cudng kha ning canh tranh cia doanh
nghiép trén thi truong du lich.

- Dong gop vao su phat trién bén vimg ctia nganh du lich: Phét trién NNLDL
khong chi tao ra cac dich vu chat lwong cao hon ma con gép phan xdy dung céc
chinh sach vé lao dong coéng bang va bén viing. Céc co sé luu tra s& duoc tao dung
moi trudng kinh doanh thuan lgi, duge huéng dan dé xay dung méi truong 1am viée
than thién, ton trong quyén lgi nhan vién, tao dong luc dé nhan vién tu nguyén hoc
tap va phat trién. Piéu nay s& giup nhan vién gan bo va phat trién 1au dai trong nganh.

- Giai quyét cac van dé nhan sy dic thu cta nganh luu tra: Nganh luu tra
thuong gap phai nhitng thach thirc vé nhan su nhu thiéu hut lao dong c6 k¥ ning, ty
1¢ nghi viéc cao va yéu cau dao tao lién tuc. Két qua nghién ctru s& cung cip co so dé
doanh nghiép tim ra giai phap téi vu, giam thiéu nhitng van dé nay, tir d6 nang cao
hiéu qua hoat dong va su 6n dinh ctua nguén nhan luc.

- Binh hudng chién luoc cho cic nha hoach dinh chinh sach: Nghién ctru cung
cap cac so lidu va bang chimg thyc tién dé cac co quan quan 1y va hoach dinh chinh
sach trong Iinh vuc du lich c6 thé xay dung va trién khai céc chuong trinh dao tao,
phat trién ngudn nhan luc phi hop véi tinh hinh thyc té.

6. Két cau ciia luan an

Ngoai phén mé& dau, két luan, danh muc tai liéu tham khao, phu luc..., luan
an duogc két ciu nhu sau:

Chuwong 1. Tong quan nghién ctru

Chuwong 2. Co so 1y luan vé phat trién ngudn nhéan lyc va cic yéu to anh
hudng dén phat trién ngudn nhan lyc

Chwong 3. Bi canh va phuong phap nghién ciru

Chuwrong 4. Két qua nghién ctru vé phat trién ngudn nhan luc va cac yéu tb
anh hudng dén phat trién ngudn nhan luc trong cac co so luu tra tai Ha Noi

Churong 5. Thao luan vé két qua nghién ctru va ham ¥ chinh sach



CHUONG 1. TONG QUAN NGHIEN CUU

1.1. Théng tin chung vé tinh hinh nghién ciru

Dé c6 birc tranh cu thé vé van dé nghién ciru, nghién ctru sinh tién hanh phan
tich tric lugng thu muc (Bibliometrics), phuong phap tric lugng thu muc duoc sir
dung nham c6 nhitng phat hién cac hudng nghién ciru vé phat trién ngudn nhén lyc du
lich va hd trg viéc phan chia cac tai liéu theo cac chu dé trong nghién ciru tong quan.
Pé tai lya chon co s& dit lidu Scopus dé phan tich tric lugng thu myc do céc cong
trinh trén hé thong nay gan nhu chira dung cac cong trinh trén co so dir liéu Web of
Science (WoS).

Khi tién hanh tim kiém vé6i hai tir khéa “Development” AND “Human” trén
co so dir liéu Scopus thi c6 toi 34.624 két qua, véi cac tir khoa "factor" AND
"development" AND "human" thi két qua c6 1.301 két qua, trong do, cac nghién ctru
gan day chu yéu tap trung vao cac tir khoa cha yéu vé vén con nguoi, phat trién

nguodn nhan luc, phat trién bén viing...
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Hinh 1.1. Két qué phan tich tric lwgng thu muc cic nghién ciru

c6 lién quan phat trién nguon nhan lyc néi chung



Tuy nhién khi thém tir khoa (“Tourism” or “Hospitality”) thi chi con 98 két
qua (trong d6 24 cong bd nghién ctru truc tiép vé phat trién NNLDL, 02 cong bd vé
phat trién NNLDL trong céc co s& luu tra). Hinh duéi day thé hién két qua phan tich
tric luong thu muc cac nghién ctru vé phat trién nguén nhan luc linh vuc du lich.
Trong nhiing nim gan day, cac nghién ciru hudng nhidu dén méi quan hé giira du lich
v6i phat trién nhan lyc, von con nguoi va ting trudng kinh té. Do d6, viée tién hanh
nghién ctru dé tai nay ciia NCS 13 rang van 1a mot chu dé hap dan.

sustainable gevelopment

human resourie development

human capital

rourism diielopment
human deyslopment

hospiality

human capitalidevelopment
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Hinh 1.2. Két qua phan tich tric lwong thu muc cic nghién ciru

c6 lién quan phat trién ngudn nhén lye du lich
Nguon: Két qua phan tich trén VOSviewer ciia NCS



Két qua phan tich cho thay cac tir khoa dugc phan thanh cic cum kha rd nét

v6i nhitng chii dé 16n, trong d6 tir khoa bao trum nhét 1a: tourism, economic growth,

human capital, human development, tourism development, human

resource

development. Cac tir khod xuat hién nhi€u nhat va c6 nhi€u lién két nhat véi cac tir

khoa khac duoc thé hién ¢ bang dudi day.
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Hinh 1.3. Céc tir khoa xuit hién nhiéu nhit
Nguon: Két qua phan tich trén VOSviewer ciia NCS
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Hinh 1.4. S6 hrgng nghién ciru quoc té qua cic nim theo dir liéu Scopus
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Két qua phan tich cho thay, vé s lugng va sy gia tang ctia cac nghién ctu lién

quan trong hudng nghién ctru ndy cho thiy, tir nim 1985 dén 2025, s6 luong nghién

ctru ¢o lién quan c6 sy gia ting manh trong khoang tir 2012 dén 2025. Nhu vay, o



rang hudng nghién ciru vé van dé nay dang duogc ca thé gidi quan tim va nghién ctu,
n6 ph hop véi sy bién d6i khong ngimg clia mdi truong kinh doanh va quan 1y nhan
luc trong cac to chirc, nghién ciru vé phat trién nhéan luc cho du lich gin véi vén con
ngudi va ting trudng kinh té duge cac nha nghién ctru quan tm nhiéu hon. Do d6, c6
thé n6i chu dé nay van rat thu hat, dic biét trong bdi canh sb lugng cac nghién ctru vé
van dé nay trong du lich con khiém ton (98 cong trinh) tinh trén quy mé toan cau.

1.2. Cac nghién ctru vé phat trién ngudn nhan luc

Nghién ctru vé phat trién NNL néi chung, NNL du lich néi riéng da va dang
thu hit sy quan tdm cta hoc gia khap cac qudc gia trén thé gidi [60, 73, 88, 90-92,
95, 106, 116, 162, 201]. Thuat ngir "Phat trién ngudn nhan luc" dugc ra doi vao thap
nién 60 tai My voi hai tac gia la Harbison and Myers (1964) [53, 197]. Theo
Swanson (2001) vai trd cta phat trién NNL duoc xac dinh, 'trong bdi canh t chirc' va
dugc nhiéu hoc gia khac xac dinh, theo cach nay hay cach khac, bao gdm dao tao va
phat trién, phat trién to6 churc, cai tién hiéu suat, to chic hoc tap, phat trién nghé
nghiép va phat trién quan 1y va lanh dao. Do vay, phat trién NNL chu yéu 1a dé "cai
thién hiéu suat va hoc tap"[197]. Nhiéu hoc gia nghién ciru vé phat trién NNL da
ddng ¥ vé su két hop cua 1y thuyét phat trién NNL bao gdm cac 1y thuyét kinh té, hé
thong va tam ly [197].

Tir goc do phat trién ca nhan, cac nha nghién ctru Iy thuyét vén nhan luc cho
rang von nhan lyc gidng nhu tai san, mdi con ngudi ¢ kha ning san xuét riéng va
von nhan luc cua mdi ca nhan 1a dai dién cho mdi con nguoi trong mot t6 chue, do 1a
kién thirc, k§ ning ma mdi con nguoi c6 duge thong qua qué trinh ddo tao. Gang Liu
and Barbara M. Fraumeni (2014) tiép can vén nhan lyc theo huéng dau tu vao con
nguoi nhu nuoi day con, gido duc, dao tao trong cong viéc, cham soc strc khoe, bén
canh d6 tac gia ciing dé cap dén von nhan luc theo cac yéu té ca nhan trong cong viéc
nhu hiéu biét, k¥ nang, nang lyc, tinh cach va khi dau tu vao von nhan luc s& ¢o loi
ich cho viéc phat trién kinh té - xa hoi [145].

Ngay nay khi ma chat lwong ngudn nhan lyc quyét dinh kha niang canh tranh

cua quoc gia, nhiéu hoc gia cho rang, van dé€ phat trién nguon nhan lyc can phai dugc



xem xét trong mot bdi canh thé ché rong 16n hon [114, 155]. Kuchinke (2003) dé
xudt can phai ¢6 mot mé hinh toan dién hon cho phét trién ngudn nhan luc. Theo
Garavan va cac cong su (2004: 435), van dé phat trién ngudn nhan luc can dugc "coi
1a linh vyc da nganh, da quan diém, va da cap". Mot cach tiép cin da cap s& xem xét
phat trién ngudn nhan luc ¢ ca cdp d6 ca nhan, to chirc, va cong dong xa hoi [53].
Céch tiép can da nganh khong dya trén co so 1y thuyét di chon ma bao gdm bat ky 1y
thuyét nao khi can thiét. Cach tiép can nay danh gia cao cac nghién ciru vé phat trién
NNL trong méi truong phirc tap va khong chic chan ma khong gidi han né & mot cap
d6, thay vao d6 dua ra nhiéu cip do phan tich dé xem phat trién NNL mét cach tu
nhién trong bdi canh thuc té ciia no.

Phat trién NNL qubc gia (NHRD) duoc McLean mé ta 1an dau tién (2001) va
dugc dinh nghia dé bat diu mot chuong trinh nghién ctru méi. NHRD duoc xac dinh
12 mot cudc diéu tra da linh vuc nham nd luc mé rong ranh gioi cuia phat trién NNL
tir cac thuc thé (t6 chtrc) vi mé dén cac hién twong vi mo. NHRD néi vé “theo dudi
phat trién NNL nhu mét chinh sach qubc gia...” (McLean, 2004, tr.270) [155, 202].
Theo McLean, phat trién NNL dugc dinh nghia 1a “bat ky qué trinh hay hoat dong
nao, hoac ngén han hodc dai han c6 tiém nang trong viéc thic déy phat trién kién
thirc noi lam viéc, chuyén moén, nang suit va su hai long cua mdt ca nhan hay cua
mot nhoém nguoi, hay 1a vi loi ich cia mdt td churc, cong déng, quéc gia, nhan loai”
[155].

Nhu vay, tiép can tir gbc do to chirc, cd nhan hay quoc gia, nghién ciru phat
trién nguén nhéan lyc déu nhian manh dén qué trinh, hoat dong, chinh sach nang cao,
phat trién kién thirc, k§ nang, nang luc cho ngudi lao dong.

Nhitng két qua caa nhirng cdng trinh nghién ciru mang tinh co ban trén lam luan
ctr khoa hoc cho cac nghién ciu vé ngudn nhan lyc va phat trién nguon nhan luc
trong cac linh vuc khac nhau, trong dé c6 ngudn nhan lyc va phat trién ngudn nhan
luc du lich.

1.3. Cac nghién ciru vé phat trién ngudn nhan lc du lich

Phat trién NNLDL ciing duoc cac hoc gia, nha nghién ctu rit quan tAm.



Thomas George Baum (1992) nghién ctru vé vi tri ctia ngudn nhan luc trong xdy
dung va thuc hién chinh sach du lich quéc gia da khéng dinh, no6i vé du lich 13 noi vé
con ngudi vi san pham du lich hudng dén con ngudi va phu thudc vao yéu td con
ngudi, nhidu san pham du lich thuc sy bao gdm con ngudi nhu moét phan khong thé
thiéu cua trai nghiém ma ho cung cép cho khach du lich, khi mua san phém du lich,
theo mot nghia nao d6, khach hang ciing mua cac k¥ nang, dich vu va cam két cia
mot loat nhitng nguoi dong gop vao trai nghiém ma ho sap tham gia. Tuy nhién day
lai 1a yéu t thudng bi nhitng nguoi chiu trach nhiém phat trién, thiét ké tour tron goi,
tiép thi va phan phdi cac san pham du lich ciing nhu nhitng nguoi chiu trach nhiém
xay dung va thuc hién cac chinh sach du lich lang quén [92].

Ramona Gruescu (2009) cho rang du lich 1a mot nganh cé thi truong lao dong
tham dung, dya vao con ngudi, khach du lich khi dén thim mét diém du lich, ho
khong chi “mua” su hap dan va cic diém tham quan, ma con mua ca kha ning va
dich vu cua cac nhan vién trong nganh du lich, ddy chinh 1a li do tai sao phat trién
ngudn nhan lyc phai 1a mdi ban tAm chinh ctia nhitng ngudi 1am du lich chuyén
nghiép [121]. Pé tong quan cac cong trinh nghién ctru vé phét trién NNLDL, tac gia
ludn &n théng ké tai Phu luc 1, ndi dung co ban cua qué trinh nghién ciu vé
PTNNLDL, cu thé nhu sau:

Veé khai niém PTNNLDL, da s6 c4c tac gia déu nhét tri va si dung khéi niém
PTNNL Ia tong thé cac hinh thirc, phwong phap, chinh sach va bién phap nham hoan
thién va nang cao chat lwong cho NNL (tri tug, thé chat va pham chat tm Iy - xa hoi)
lam gia tang s6 luong va diéu chinh co cdu NNLDL cho phu hop véi yéu ciu phét
trién kinh té - xa hoi va phat trién du lich trong ting giai doan phat trién [16, 17, 34,
39]. Ciing vé6i quan diém PTNLDL 14 qua trinh l1am ting 1én vé sb lugng va chat
lugng duoc biéu hién & sy hoan thién ting budc nang cao vé thé luc, tri luc nhung Lé
Thi Thanh Huyén (2019) va Nguyén Manh Hung (2019) b6 sung cach thirc thuc hién
la thong qua dao tao, boi dudng va thu hit, st dung NLDL dam bdo trong mét co cAu
hop 1y nham thuc day qua trinh phét trién DL ciia mot dia phuong, ving hay cia mot

quoc gia. Tiép can theo hudng von nhan luyc, PTNNL bao gom viéc dua vao, loai bo,



stra d6i, dinh hudng va huéng dan cac qua trinh dé cho phép tit ca cac ca nhan, nhom
va toan xa hoi c6 dugc ky nang, kién thire va nang luc can thiét dé thuc hién cac
nhiém vy trong hién tai va twong lai [71, 73]. Tiép can theo goc do phat trién k¥ ning
cho ngudi lao dong, phat trién ngudn nhan lyc du lich 1a viée dio tao va phat trién
cac k¥ ning cho nguoi lao dong, nham nang cao hiéu qua hoat dong, tao ra cac san
pham c6 s6 lugng va chat lwong cho doanh nghiép du lich [144].

D6i vai khéi niém nhan luc du lich, tir goc do lao dong phuc vu khach du lich,
nguén nhan Iuc Du lich duoc cho réng 1a lyc luong lao dong tham gia vao qua trinh
phat trién du lich, bao gdm lao dong truc tiép va lao dong gian tiép, dong thoi cin ctr
vao chtrc ning ma phéan loai nhan luc du lich thanh 03 nhém: Quan Iy Nha nudc vé
du lich, hoat dong su nghié€p va kinh doanh du lich [14, 17, 62].

Vé pham vi, béi canh, muc dich nghién cizu: Cac nghién ciru & pham vi, bdi
canh nghién ctru da dang tir cac tinh, thanh phé, ving du lich, quéc gia dén toan cu,
d6i tuong xem xét 12 k§ nang cua nguoi lao dong, té chic doanh nghiép hoic nganh.
Muc dich ctia cac nghién cau 1a phan tich, tim hiéu xay dung mé hinh, dé xuat cac
giai phap phat trien NNLDL.

Vé két qua nghién cizu: Xuat phét tir muc dich cu thé khac nhau ma cac tac gia
thu duoc nhitng két qua nghién ctiu khac nhau. Trong két qua nghién cau cua minh,
Baum (1992) da chi ra: 1) Viéc lam 1a mot trong cac yéu t quyét dinh dén chinh sach
DLQG. Nhung van t6n tai mot khoang cach khé rd giita viéc quan tim dén cac van dé
NNLDL va cic co ché, chinh sach dé giai quyét ching; 2) C6 sy phan tan trach
nhiém ddi véi viéc xay dung chinh sach va viéc thuc hién chinh sach trong linh vuc
NNLDL 3) Co quan DLQG gip kho khian trong viéc quan 1y va PTNNL nganh. Rét it
co quan DLQG c6 diy du quyén han va trach nhiém déi véi toan bd céac linh vuc va
chtic ning chinh sach lién quan dén NNL ma phy thudc vao rat nhiéu cac co quan
khac, ca khu vuc cong va khu vyuc tu nhan. Pén nim 2007, Baum va Szivas trong
mot nghién ciru vé vai tro ctia Nha nudc trong PTNNLDL d3 chi ra nha nude dong
vai trd chi dao trong viée tao diéu kién cho céc ca nhan phat trién, thém vao d6 cac

bén lién quan dén moi truong PTNNLDL ciing 6 vai trd rat quan trong, d6i khi canh



tranh trong xay dung chinh sach ¢ cip dija phuong va qudc gia, sy phan manh trong
du lich (khach san, nha hang...) va vi¢c chi cham lo cho lo¢1i ich cua cac phan nganh
trong du lich da anh huong dén PTNNLDL. Cac tac gia khang dinh rang du lich 1a
mot nganh phan manh, da dang va da san pham trong nén kinh té do d6 cung cip
nhiéu nganh nghé va c6 sy da dang vé yéu cau vbn nhan luc, chinh phu c6 trach
nhiém cung cidp NNL thong qua chinh sach va quy hoach du lich va can c6 mét co
quan duy nhét & cap dia phuong, ving, quéc gia, xuyén quodc gia chiu trach nhiém
hoach dinh cic van dé vé NNLDL. Cung quan diém khang dinh vai trd cta chinh
phu, Y Chitra Rekha; C.S.Saiprasad Reddy (2013) trong bi canh nghién ctru tai An
Do ciing cho ring chinh phu ¢o vai trd quan trong trong viéc PTNNLDL. Céc chién
lugc phai duoc xay dung thuc hién dé giam bot su thiéu hut nhan luc duge dao tao
cho nganh du lich. Phat trién NNLDL chi ¢6 thé thuc hién duoc véi su tro giip cua
chinh phu. Trong khi d6, nhdn manh dén vai trd cta cic bén lién quan, Lionel
Bécherel (2008) cho rang dé c6 thé hoach dinh nguén nhén lyc trong twong lai, viéc do
ludong sb luong nhan vién trong timg nganh nghé cua cac phan nganh du lich & timg
cap d6 chuyén mon 1a rit quan trong, viéc khdo sat cac bén lién quan va tham khao ¥
kién cac nha lanh dao dugc cho 1a mot phuong phap dinh lwong hiru hiéu, ong ciing
cho réng can xay dung va thuc hién ké hoach chién lugc PTNNL, phat trién mot hé
thdng lién lac giita cac bén lién quan, thiét 1ap hé thdng béo céo va giam sat. William
C Murray va cong su (2017) khang dinh, cac vin dé thiéu lao dong khong phai 14 van dé
duoc giai quyét boi bat ky mot bén lién quan nio ma can sy hanh dong ciia tat ca nhimg
nguoi huong loi tir du lich, can y thirc som viéc dao tao vé du lich nhu mét nghé nghié¢p,
cac nha diéu hanh nganh co vai trd quan trong trong viéc giai quyét cac van dé lao dong,
tao ra nhirng not lam vi¢c hép dan dé nguoi lao dong Iya chon gia nhap va sau d6 ¢ lai dé
lap nghiép, can cht ¥ dén nhu cau dong luc cta nhén vién, dong thoi quan tAm phat trién
tai nang va tao moi truong thuan 191 cho nhan vién lam viéc.

Tir goc d6 1ap ké hoach nhan luc du lich, Abby Y. Liu (2002) nhin dinh PTNNL
thuong chua duoc giai quyét day du trong cc chinh sach va ké hoach du lich, viéc

thiéu k¥ nang nghé nghiép ngin can dan dia phuong tham gia va hudng loi tir du lich,



d6ng thoi cac nd luc PTNNLDL méi chi ding lai ¢ viéc trau doi NNL khéach san dé
théa man nhu ciu khach du lich ma chua cha trong phat trién von nhan luc du lich,
d6i khi vi qué coi trong tiéu chudn va tinh chuyén nghiép ma chua quan tdm dén su
tuong thich vé vin hoa va xa hoi dia phuong, tir d6 khuyén nghi can ¢ cach tiép can
phU hop hon trong x4y dung chién lwgc PTNNLDL cila cac nude dang phat trién. Dé
ting cuong sy hiéu biét vé tic dong cua su thay d6i bén ngoai d6i v6i nhu cau nhan
luc hién tai va tuong lai trong cac t6 chirc du lich va khach san, cling véi cach tiép
can tu ly thuyét ké hoach phat trién NNL chién luogc, Kenneth R. Bartlett va déng su
(2016) da lap luan, ching minh rang sir dung phuong phép tiép can két hop gitta viéc
quét moi trudng bén ngoai va phan tich thi truong lao dong dé 1ap ké hoach PTNNL
s& t6t hon 14 chi sir dung mot trong hai phuong phap.

Véi viée danh gia tong quan trén 458 bai bao & 8 tap chi ndi tiéng linh vyuc du
lich khach san trong thoi gian 10 nim 2005-2014 ¢ ca ba cap d6 (vi mo, trung binh
va vi mo), Baum va dong sy (2016) phat hién ra rang, gin mot nia trong s hon
1.000 chu dé riéng 1¢ dugc xac dinh trong ma hda ban dau thudc vé chu dé "thai do
va hanh vi". Pay c6 thé 1a sy phan anh vé trong tdm hanh vi quan 1y va t6 chirc cia
nghién ctru LLLD duya trén nén tang khich san mang tinh thuc ching cao gian véi
khoa hoc hanh vi va tdm 1y hoc t6 chirc. Chi duéi mot phan ba trong tong cac chu dé
riéng 1¢ thudc hai chii dé cdp trung binh. Tuy nhién, dang cha ¥ 1a chua dén 1/10 cac
chu dé riéng 1¢ nghién ctru & cap vi mo. Chu dé vé 'cong viéc DL trong bdi canh rong
16n hon' dugc trinh bay trén cac tap chi DL nhiéu hon trong céc tap chi vé khach san.
Céc dinh huéng nghién ciru twong lai nén tap trung vao LLLD du lich véi bdi canh
rong 16n hon, c6 anh huong 16n dén LLLD nhu nhiing thay doi vé cong viéc, cong
nghé, nhan khau hoc va ky vong ctia ngudi tiéu dung.

Céc tac gia dé xuat hé théng giai phap rat da dang. 1) Tang cuong quan 1y nha
nude ddi véi phat trién NNL nganh Du lich: Lap h¢ théng co s& dir liéu vé NNL
nganh Du lich; Hoan thién co ché phat trién NNL nganh Du lich; Xay dung chién
lugc phat trién NNL nganh Du lich céc tinh, khu vuc; 2) Nang cao chét lugng dao tao

NNL nganh Du lich: Phat trién mang ludi co s& dao tao du lich; Pao tao gido vién,



giang vién du lich; Phat trién chuong trinh, nd1 dung dao tao, boi dudng, dao tao lai
NNL nganh Du lich; Pao tao nhan lIyc nganh Du lich theo nhu cau xa hoi 3) Cac giai
phap hd tro: Tang cuong su lién két va tinh chu dong ciia cac bén co lién quan dén
hoat dong dao tao, boi dudng; Xa hdi hoa hoat dong dao tao boi dudng; Xay dung co
ché thu hut nhan tai, dai ngd va str dung lao dong du lich [16, 17, 29]. P6i méi co ché
hoat dong va ting cudng chic ning va nhiém vu, phat trién ning luc cho ddi ngil
nhan luc quan ly nha nudc vé du lich cua tinh, phat trién nhan luc cho cac don vi
kinh doanh vé du lich trén dia ban tinh [42]. Noi dung cta phat trién NNLDL gin véi
3 yéu td co ban 1a ting trudng vé sb luong, phat trién vé co cAu va phat trién vé chat
luong [25, 34].

C6 thé thay, cho dén thoi diém hién nay, da c6 nhiéu nghién ctu vé phat trién
NNLDL dién ra & khip noi trén thé gisi, néu nim 2016 nhu Tom Baum va cong su
nhan dinh cic nghién ctru vé PTNNLDL chu yéu tip trung vao cdp vi méd va trung
binh véi viéc nghién ctru hanh vi cta nguoi lao dong hay quan 1y cua to chire, cac
nghién ctru vé phat trién NNLDL & cap do vi mo chiém ti 18 it hon thi dén thoi diém
hién nay di xuat hién kha nhiéu cong trinh nghién ciru vé phat trién NNL tap trung
vao danh gia thuc trang va dé xuét cac giai phap phat trién NNLDL cho tinh, ving,
khu vuc hay du lich qudc gia [16, 17, 25, 29, 42], dong thdi mot sé nghién ctru di sdu
phan tich va dé xuit cac giai phap phat trién NNLDL trong pham vi to chirc nham cai
thién hiéu suit doanh nghiép hoic nghién ctru phat trién ning luc cho ngudi lao dong
van dugc tién hanh [22, 39, 62]. Mot diéu dang chu y 1a du & goc do cua cic nha
hoach dinh chinh sach vi mo, quan tri cua to chuc hay nghién ctru hanh vi, dong luc
clia ngudi lao dong, hau hét cac nghién ctru déu cho rang viéc phat trién NNLDL
chiu tac dong bai nhiéu yéu td, bén trong va bén ngoai, vi md va vi moé hoic chu
quan va khach quan. Mic du vay, chua thay nhiéu nghién ctru di sau tim hiéu, phan
tich va kiém chung cac yéu té anh huéng, mirc do tac dong hoic mbi quan hé cia cac
yéu t6 ddi v6i PTNNL du lich lam co s& cho ting cudng ning luc canh tranh, phat

trién to chirc va gop phan phat trién bén viing nganh du lich.



1.4. Cac nghién ciru vé yéu t6 anh hwéng dén phat trién ngudn nhan lwe
va ngudn nhin lyc du lich

Trong cac nghién cau vé phat trién ngudn nhan lec néi chung, ngudn nhan lyc
du lich ndi riéng, cac tac gia, nha nghién ciu da chi ra rat nhiéu yéu té anh huong
dén qué trinh phat trién NNL.

O cdp dé vi md, cac nghién ciru phat trién NNLDL cho cac ving, khu vuc hoic
tinh, thanh phéd tiép can tir phia cc co quan quan 1y nha nuéc, cac yéu td thuong
duoc phan thanh hai nhém do6 1a nhdm cac yéu té bén trong: 1) Trinh do phat trién
kinh té va phat trién du lich 2) Trinh d6 phat trién cta gido duc ddo tao; 3) Toc do gia
tang dan sd; 4) Cac chinh sach kinh té - xd hoi vi mo; va nhém cac yéu td tac dong tir
bén ngoai: 1) Toan cau hoa; 2) Sy phat trién ciia khoa hoc cong nghé; 3) Xu thé thay
d6i vé cach thirc di du lich va cac nhu ciu trong khi di du lich [17, 29, 34]. Mot s tac
gia nhin manh d&én céc yéu t6 thudc moi truong vi mo bao gém: 1) Cac yéu t6 kinh té
nhu 13i suat, ty gid hdi doai, lam phat, thué, ty 1é cung/cau, nhung trén hét 1a tinh
trang cua nén kinh t& va giai doan ctia chu ky kinh té tai qudc gia noi céc doanh
nghiép hoat dong dic biét 1a thoi ky suy thoai, khing hoang 2) Cac yéu t6 phap luat
gdm cac quy dinh lién quan dén viéc lam, muc luvong tdi thiéu, thué, phi va an toan
tai noi lam viéc 3) Cac yéu t6 vé nhan khau hoc, hién tuong gia hoa dan s6 va luc
luong lao dong 4) Cac yéu t6 cong nghé nhu nhu ciu ngdy cang ting d6i voi luc
lwong lao dong c6 k¥ nang k¥ thuat; ap luc sir dung cong nghé mai trong quan 1y
ngudn nhan luc; Tin hoc hoa, thay thé dan luc luong lao dong bang cong nghé hién
dai [133, 142, 161].

Tiép can theo hudng tiéu chuan ning luc nguoi lao dong dé phat trién NNLDL
cho tinh Quang Binh, tac gia Lé Quan (2015) cho rang yéu t6 anh huong dén phat
trien NNLDL bao gom cac yéu t6 khdch quan nhu cac yéu t6 thudc moi truong vi mo
(nha nudc, cadc co quan QLNN vé du lich, hé théng giao duc dao tao, van hoa, xa hoi
va dia 1y), cac yéu t6 thudc méi truong nganh du lich (nhu cau du khach va xu huéng
phat trién, thi trudng lao dong nganh du lich), CAc yéu 16 chii quan nhu cac yéu tb

thudc vé doi ngll nhan lyc nganh du lich (nhan thire, nang lyc thuc tai, nhu cau, khat



vong cua nhan luc nganh du lich), cac yéu td thudc vé don vi kinh doanh (Chién luoc
kinh doanh va chién lugc nguén nhan lyc, thuc trang cac hoat dong quan tri nhan lyc,
yéu ciu cua cong viéc va vi tri cong tac) VA CAC yéu 16 ddc thi cia dia phirong nhu vi
tri dia 1y, tai nguyén thién nhién, cac gia tri lich str, nén vin hoa, ngdn ngit, con ngudi
[42]. Tuwong ddng véi cach phan loai nay, Nguyén Manh Hung (2019) khi nghién ciru
phat trién NNLDL cho céc tinh trung du, mién nai Bac bo theo huéng dam bao s6
lugng, nang cao chat lugng va can ddi vé co cau NNL ciing khang dinh ¢ ba nhom
yéu td tic dong bao gdm nhém cac yéu tb thudc vé moi trudng vi mo, nhom céc yéu
t6 moi trudng nganh va nhom cac yéu t6 thudc vé doanh nghiép va ban than ngudi
lao dong [24]. Tur cach tiép can trén quan diém chi thé 1a chinh quyén dia phuong
cap tinh va cac bén co lién quan nham phat trién nguon nhan lyc truc tiép cung tng
dich vy phuc vu nhu cau cta khach du lich, Pham Vin Long (2023) cho réng viéc
PTNNL cho cac doanh nghi¢p du lich chiu tdc dong cua mot sb yéu t6 nhu chinh tri
va phap luat, chinh sach cua dia phuong, tiém nang phat trién du lich cua tinh, co s
ha téng xa ho1 cia khu vuc va cua tinh, va nhoém cac yéu td thudc vé doanh nghi¢p du
lich.

Ciing v6i muc tiéu nghién ctru dua ra cic giai phap phat trién NNLDL, Tran
Putrc Hai (2020) ¢d quan diém va cach dién dat khac vé cac yéu to anh huong nhu
nhom cac yéu t qudc té (toan cau hoa, giao luu va hoi nhap qudc té, chudi gia tri gia
tdng toan cau vé du lich, hop tac quéc té, khoa hoc cong nghé¢, nhu cau hoi nhap quéc
té cua du lich tang, sy phat trién cua san phém, nghé nghiép du lich, m¢ cua thi
truong lao dong va thuc hién théa thuin thira nhan 14n nhau vé nghé du lich
ASEAN...), yéu tb trong nudc (cong nghiép hoa, hién dai hoa, nhu cau du lich tang
nhanh, kinh té thi trudng, tdm linh, t6n gido, tin ngudng...), yéu td dic thu dia
phuong (tinh hinh kinh té, van hoa xa hoi, thé ché hoat dong, chinh tri xd hoi, quan
hé x4 hoi, thanh twu d6i méi, quy hoach xay dung va quan ly do thi, cic du an phat
trién du lich cta dia phuong) [16].

DPoi véi phat trién NNL tiép cdn tir goc dé té chire, Cac yéu td vi md bén trong

doanh nghiép dugc xem xét nhu hd so nghé nghiép mdéi, yéu cau k¥ ning va khoang



cach k¥ ning; thay ddi hd so ctia nhan vién; thuc hanh HRD hiéu qua (Thomas
BAUM and Patricia REID, 2014), méi trudng lam viéc, danh gia két qua thuc hién
cong viéc va tra lwong [62] hodc di sdu phén tich cac yéu t6 thudc ning luc nguoi lao
dong nhu nang lyc chuyén moén, nang luc k¥ thuat, nang luc ca nhan, nang luc lanh
dao diéu hanh, ning lyc ngoai ngir [39].

Niveen M. Al-Sayyed (2014) sir dung khai niém phét trién NNL ciia Thomson
va Mabey (1994), bao gdm ba thanh phan 13 phat trién t6 chtc (OD), phét trién nghé
nghiép (CD) va ddo tao va phat trién (TD). Thong qua phuong phap quy nap, két qua
cho thay rang nhitng yéu t6 quan trong nhat bao gdm yéu t6 bén trong va yéu t6 bén
ngoai anh hudng dén HRD la phong cach lanh dao, cac cam két clia nhan vién va
dong luc, dac diém nhan khau hoc, cong doan lao dong, phap luat va cac quy dinh
ctia chinh phu. Nghién ctru ndy da tim cach diéu tra nhimg cau hoi vé yéu té can tré
HRD trong thé gidi A Rap. Phat hién chinh trong nghién ctru nay, dva trén viéc xem
xét 1y thuyét, nhimng rao can trong mdi truong bén trong va bén ngoai 13 yéu t6 chinh
can tré HRD bao gdm: ldnh dao khong hiéu qua, thiéu phuong phap tiép can c6 hé
théng va lap ké hoach cho viéc sir dung NNL tdt nhat co thé, ngoai ra sy thay ddi vé
dic diém nhan khau hoc, thiéu cam két ctiia nhan vién, thiéu sy hd tro cia cac sang
kién nhan sy va doi méi. Viéc thiéu chi cho ddo tao ciing nhu viéc cham sir dung
cdng nghé thong tin va internet hién dai, cung véi viéc thiéu dong luc va khuyén
khich 14 tat ca cac yéu té can trd HRD trong thé gii A Rap [74].

Tiép can tir goc d6 phat trién ngudn nhén lyc chién luoc, Waed Ensour, Radwan
Kharabsheh va Amer Al-Shishani (2013) diéu tra va so sanh thuc trang HRD & cac
truong dai hoc tu thuc va cong lap cua Jordan dé nghién ctru xem xét cac yéu td anh
huong dén vi tri chién luoc cia HRD. Két qua cho thiy su twong dong trong viéc
thuc hién cac hoat dong HRD gitra cac truong dai hoc cong 1ap va tu thuc. Céc sang
kién HRD duoc thuc hién théng qua cach tiép can truyén théng ciia Dao tao va Phat
trién (T&D) v6i vai trd phan Gmg vé co ban. Khong tim thiy bang chtng vé su ton tai
ctia bat ky phuong dién HRD chién luoc ndo. Hon nita, két qua cho thay rang tat ca

cac bién dugc deé xuat (cac yéu td chirc nang, t6 chirc va ca nhan) déu c6 dong gop



don nhat, dang ké vao viéc du doan bién phu thudc (vi tri chién lugec HRD). Két qua
cling chi ra ring cac yéu t6 chirc ning va to chirc dua ra du doan tot nhit vé vi tri
HRD chién luoc so voi cac yéu td ca nhan. Cudi cung, cac khuyén nghi duoc dua ra
nham thic day vi tri chién lugc cia HRD trong cac truong dai hoc Jordan [110].

Nhiéu nghién ctru d kham pha cac yéu t6 anh hudong dén T&D, HRD va hoc
tap tai noi 1am viéc (WPL). Vi du, Long va cong sy, (1999) xac dinh bon yéu t6 anh
huong dén dao tao: dic diém cua nguoi lao dong, dac diém cong viéc, dac diém
doanh nghiép va moi truong kinh té, chinh tri xa hoi.

Sambrook (2005) da nghién ctru cac yéu té anh hudng dén bdi canh va qué trinh
hoc tap lién quan dén cong viéc. Ba xac dinh cac yéu té ngir canh anh hudng dén viéc
hoc & ba cap do: to chirc (Van hoa, co cau, hd tro clia quan 1y cap cao, t6 chirc cong
viéc, ap luc cong viéc, muc ti€u, nhiém vu va dinh hudng hoc tap), chirc nang (HRD,
vai tro rd rang, hiéu biét v& HRD, nhiém vu va sang kién méi, sb lugng nhan vién,
chuyén moén, lugng thong tin), cad nhan (trach nhiém hoc tap, dong co hoc tap, thoi
gian, k¥ ning, su tu tin). Hon nita, ba phén loai cac yéu t6 thanh 4 chu dé chinh: dong
luc, HRD, van hoa va cac yéu t6 thuc dung (thai 46 dao tao, k¥ ning quan 1y, thiéu
ngudn lyc, thiéu thoi gian, thiéu phan thuong). Ba ndi rang cac yéu tb sinh sbng 1a
khong du ngudn nhan luc, van hoa truyén thong va thai do cd gang d6i véi dao tao,
ap luc kinh doanh va k¥ ning quan 1y kém. Trong khi d0, cac yéu té hd trg la: du
ngudn nhan lyc (nhan sy nhu k¥ nang thic day, kién thirc chuyén mon, giai phap linh
hoat va ngudn lyc tai chinh), hd trg quan 1y dé hoc tap, ting cudng sin sang hoc hoi.
Sambrook va Stewart (2000) di nghién ctru cac yéu t6 anh huéng dén viéc hoc tap
sudt doi. Ho goi ¥ rang cac yéu td nang cao kha ning hoc tap bao gdm dong luc (su
nhiét tinh, sy tham gia, sy rd rang va hiéu biét vé vai trd cua ban than, va tang trach
nhi¢m), van hoa (phat trién van hoa hoc tap va ho tro quan Iy cép cao), thuc hanh (tai
co chu td chirc, thiét ké cong viéc, dau tu vao HRD va hoc tap Moi truong). Ky nang
cua nha quan ly (phong céach lanh dao va vai tro 10 rang), thai do cia nhan vién (su tu
tin), t6 chtrc cong viée (thoi gian hoc tip va méi trudng lam viéc) va HRD (ngudn luc

san ¢d va chat luong ctia nhan vién HRD) ciing c6 anh huong tich cuc dén viéc hoc



tap tai noi lam viéc [186].

Ellinger (2005) di x4c dinh cac yéu td to chirc tich cuc va tiéu cuc anh huéng
dén viéc hoc ¢ noi 1am viéc (WPL) khong chinh thire. Cac yéu té bdi canh tich cuc
ctia t6 chirc bao gdm cam két cta 1anh dao/quan 1y cip cao, vin héa noi bd cam két
hoc héi, cac nha quan 1y vira dong vai tro 1a hinh mau vira khuyén khich hoc tap va
chia sé hoc hoi. Cac yéu t6 bdi canh tiéu cuc cia to chirc bao gém lanh dao/quan 1y
khong cam két hoc hoi, nhitng yéu t6 kim hdm co cdu, van hoéa ndi bo vé quyén loi,
cac cong cu va ngudn lyc 1am viéce, nhitng nguoi phd v& mang ludi cac mdi quan hé
dé hoc tap, thiéu thoi gian do ap luc cong viéc va trach nhiém, qua nhiéu thay doi
nhanh, va khong rat kinh nghiém [109].

Vé cac yéu to anh huong dén HRD trong cac to chitc A Rap, Abdulrahim
(2011) cho ring cac yéu t6 anh huong dén HRD trong linh vuc san xuat ¢ Libya la:
thiéu cac nha thyc hanh HRD c6 trinh d¢, thiéu cac ké hoach HRD dai han, chinh
sach va danh gia hiéu qua hoat dong. Viéc phén tich nhu cadu HRD va quy trinh danh
gia bi han ché boi cac yéu t6 bao gdm thoi gian sin ¢, gidi han tai chinh va thiéu
chuyén mén. Cac hoat dong HRD khong gan lién véi chién lugce khen thudng, thiéu
dong luc 1am viée gitra cac nhan vién. Ngoai ra, ong néi thém rang su hd tro cta lanh
dao cao nhat, sy cam két, sy tham gia ctia cac nha quan 1y tuyén trong cac quy trinh
HRD, dic biét 13 phan tich nhu cau ddo tao va danh gia 1a nhitng yéu t6 quan trong
d6i v6i su phat trién ctia HRD [72].

Cdc nghién civu tir géc do nguoi lao déng, hién co rat it cac cong trinh nghién
cuu doc lap, tap trung nghién clru céc trai nghi€ém cé nhan cia nguoi lao dong trong
PTNNL. Tuy nhién, dau d6 trong cac nghién ciru hién co, ching ta ciing c6 thé tim
thiy nhitng yéu t6 truc tiép anh huéng dén hiéu qua va dong luc 1am viée cia ngudi
lao dong, tir d6 dé xuat giai phap cai thién chat lwong ngudn nhan lyc.

Moi trudng lam viée 12 mot trong nhitng yéu t6 c6 anh huéng 16n dén nguoi lao
dong trong cac doanh nghiép du lich, khach san. Thai Doan Hong (2022) cho ring
moi truong lam viéc tich cuc, bao gém co s& vat chat hién dai va quan hé déng

nghiép tbt, gitip ning cao ning suat lao dong. Tir d6, tao diéu kién thudn loi cho su



phat trién va gitt chan nguén nhan lyc chat lwong. Vii Thi Hoang Yén va Ngo Thi
Dung (2024) ciing ché trong dén viéc tao dung vin hoéa lam viéc than thién va
chuyén nghiép va néu bat tim quan trong ctia van héa doanh nghiép trong viéc xay
dung 10ng trung thanh cua nhan vién, qua d6 gitip giam thiéu tinh trang nhay viéc
trong nganh luu tru.

Dao tao va phat trién k¥ nang 1a mot yéu t6 thiét yéu trong viéc phat trién nguén
nhan lyc du lich. Theo nghién ctru ctia Nguyén Thi Hoang Quyén (2021), cic chuong
trinh dao tao lién tuc va nang cao k¥ nang tai cac doanh nghiép khach san ¢ tinh Kién
Giang gitp cai thién hiéu suat lam viéc cta nhan vién, dong thoi nang cao ning luc
canh tranh cta doanh nghi¢p. Nhirng nguoi lao dong c6 co hoi duge dao tao va phat
trién k¥ ning mém va chuyén mon s& c6 kha ning thich tng t6t hon véi yéu cau cia
nganh. Nghién ctru cia Waed Ensour et al. (2021) ciing dong ¥ rang trong méi truong
dai hoc Jordan, viéc phét trién k¥ ning thong qua cic chwong trinh dao tao c6 anh
huong 16n dén chat luong va ning sudt 1am viéc cua nhan syu. Piéu ndy tuong tu voi
bbi canh cac co so luu tri, noi nguoi lao dong can duoc trang bi cac k§ niang chuyén
mén dé d6i mit véi su canh tranh trong nganh dich vu.

Pong luc ca nhan va sy hai 10ng trong cong viée ciing 1a nhitng yéu té quan
trong. Cac nghién ciru chi ra rang sy gan két giita dong lyc ca nhan va sy phat trién
nghé nghiép déng vai trd quan trong trong viéc quyét dinh hiéu qua cong viéc.
Nghién ctru ctia Pham Vin Long (2023) vé phat trién ngudn nhan luc cic doanh
nghiép du lich tai Hai Phong cho thdy rang sy hai long véi cong viée 1a yéu to quan trong
quyét dinh su gin bo ctia nhan vién. Nhitng ngudi lao dong c6 dong luc manh mé tir bén
trong s& c6 xu hudng dat thanh tich cao hon va c6 tinh than lam viéc tich cuc.

Cubi cung, yéu to xa hoi va van hoa ciing dugc xem 13 mot phan quan trong
trong viéc phat trién ngudn nhéan luc du lich. Nghién ciru cia Thai Doan Hong nhan
manh rang méi trudng lam viéc da vin hoa va su tuong tic giita cic nhan vién dén tir
cac qudc gia khac nhau c6 thé tao nén thach thirc nhung cling mang dén co hoi hoc
hoi va phat trién.

Cdc nghién cuu vé cdc yéu to tac dong den nguoi lao dong trong cac co so luu



trli, xuat hién khoang hon mét chyc nam trd lai day tap trung vao su hai long, gan
két, 1ong trung thanh, déng lyc 1am viée va co hoi thing tién nghé nghiép. Cac yéu td
chinh bao gdm chinh sach luong thudng, co hoi thing tién, mdi quan hé véi cép trén
va diéu kién 1am viéc.

Mot trong nhiing yéu t6 then chdt anh huong dén phat trién ngudn nhan Iyc du
lich trong cac co s& luu tri 1a chinh sach va ché @6 dai ngd. Nghién ctru cua Vi Thi
Hoang Yén va Ngo Thi Dung (2024) di chi ra rang, mac do hai long cta ngudi lao
dong trong cac khach san 5 sao tai Ha Noi bi anh hudng manh béi cac yéu td nhu
luong, thudong, va phuac loi. Nhitng ngudi lao dong dugce hudng cac chinh sach phtic
loi tt s& c6 xu hudng gan bo lau dai véi doanh nghiép va thé hién sy cam két cao
hon véi cong viéc. Ngoai ra, Heravi et al. (2021) cling nhan manh rang cac chinh
sach phat trién k¥ ning va co hoi thing tién trong cac doanh nghiép nha nudc 1a nhan
t6 quan trong thuc day sy phat trién ngudn nhan luc. Piéu nay twong ddng véi bdi
canh cac co sé luu tri, noi nguoi lao dong cd co hoi phat trién k§ ning nghé nghiép
s& cam thay dong luc va hai 1ong hon véi cong viéc. Cing quan diém, nghién ciru cla
Nguyén Thi Kim Hué (2021), Nguyén Mai Uyén va Huynh Truong Huy (2019),
Nguyén DPuc Thién Thu va Vil Thi Thanh Mai (2023) khing dinh ring luong,
thuong, phuc loi, thiang tién tic dong manh dén sy hai long, su gan bo va long trung
thanh cua nguoi lao dong trong cac co sé luu tru.

béi véi yéu t6 anh huong cua lanh dao, nghién ctru cua Luu Thi Bich Ngoc va
cong sy (2013) khao sat 136 nhan vién khach san 3-5 sao tai TP.HCM cho thay bon
yéu t6 chinh tic dong dén su hai 10ng cong viée 1a: quan hé vé6i cp trén, phat trién
nghé nghiép, diéu kién lam viéc va ban chat cong viéc, trong d6 quan hé véi cap trén
c6 anh hudng manh nhit. Cac yéu td nay thic day dong luc noi tai, ting su hai long
va giam ty 1& nghi viéc. Nghién ctru dé xuat cai thién diéu kién lam viéc, xay dung
chinh sach dao tao va trao quyén dé nang cao hiéu qua quan Iy nhan su. Trong khi do,
diéu kién 1am viéc va ban chat cong viéc moi 1a yéu t6 duoc cho 12 anh hudng dén sy
hai long va trung thanh cta nhan vién nganh dich vy luu tra tai TP. H6 Chi Minh [61;
68].



Nghién ciru cia Nguyén Thi Kim Anh va cong su (2018) xé4c dinh cac yéu t6
anh huong dén su gin két cia ngudi lao dong trong nganh luu tra va in udng tai
vung Duyén hai Nam Trung B9, két qua xac dinh 8 yéu t6: moi truong 1am viéc, quan
1y truc tiép, ban chat cong viéc, trach nhiém xa hdi, vai tro ¢4 nhan, tién luong, hd tro
cong viéc, va co hdi phat trién, anh hudng dén 3 thanh phén ga‘in két: cam xuc, nhan
thirc, va hanh vi, trong d6 "vai trd ca nhan" 1a yéu té c6 tac dong manh nht.

Ciing nghién ctru yéu t6 anh huéng nhung Bui Thi Tam va Nguyén Hoang Thuy
Vy (2019) lai di sau phan tich cac rao can anh huong dén thang tién nghé nghiép cia
nit gidi trong nganh khach san tai Hué, két qua khao sat 132 nhéan vién tai 16 khach
san 3-5 sao cho thdy phu nit chiém hon 2/3 luc luong lao dong nhung ty 1é quan 1y
cap cao rat thap. Cac rao can chinh bao gom kho khin can bang cong viéc-gia dinh,
dinh kién gidi, va "tran kinh" trong vin hoa to chtrc. Nhan vién coi thiang tién nghé
nghiép 1a dong lyc 16n, sdn sang chuyén viéc néu co co hoi tot hon. Nghién ctru dé
xuét cai thién quan tri nhan sy dé thac déy co hoi thang tién cho nit gioi.

Nhu vay c6 thé thay tiy vao tirng goc do tiép can ma cac nha nghién ctu dua ra
rat nhiéu céc yéu té anh huong dén PTNNL va thuong phan thanh nhém: cac yéu to
bén trong, cac yéu td bén ngoai [77, 168], nhém cac yéu tb td chirc, chic ning va cé
nhan [110], nhoém cac yéu té thudc vé méi trudng vi md; nhom cac yéu té moi truong
nganh; va nhom cac yéu t6 thudc vé doanh nghiép va ban than nguoi lao dong
[24,33], nhom céc yéu t6 khach quan, nhom céc yéu td cht quan, nhom yéu t6 thudce
vé dic thu dia phuong [42], nhém cac yéu td qudc té, yéu td trong nude, yéu té dic
thu dja phuong [16]. Tiép can nghién ctru trong ndi bd cac doanh nghiép, Thai Dodn
Héng (2022) cho rﬁng cac yéu tb tuyén dung va lga chon nhan sy, dao tao va phat
trién nghé nghiép, méi trudng lam viée, chinh sach dii ngd, thuong hiéu nha tuyén
dung c6 tac dong dén phat trién ngudn nhan luc cta cac doanh nghiép du lich.

V& phuong phap nghién ctru, tac gia Luén 4n s& trinh bay k¥ hon tai muc 1.6,
tuy nhién khdi quat c6 thé thiy cac nha nghién ctru chu yéu sir dung phuong phap
dinh tinh, tong hop, phan tich tir két qua cta nhitng nghién ctru trude [16, 17, 24, 29,
42, 79, 133, 161], mot sd tac gia két hop gitta phan tich dinh tinh va dinh luong dé



xé4c dinh mtrc d6 anh hudng ctia cac yéu t dén cac cip do phat trién ngudn nhan luc
clia cac to chire nhu PTNNL giang day cua cac trudng dai hoc ving Dong Béc, Thai
Lan [77], mic d6 cac yéu t6 to chirc, chirc ning, ca nhan anh hudng dén vi tri chién
lwgce phat trién NNL tai cac truong Pai hoc Jordan [110], cac yéu té t6 chirc anh
huong dén PTNNL doanh nghiép du lich [22], x4c dinh nhom cac yéu té quan trong,
khong quan trong vé ning lyc cac ca nhan anh hudng dén phat trién nhan lyc trinh do
cao nganh Du lich tinh Binh Duong [39].

Pay 1a nhitng nghién ctru quan trong, c6 ¥ nghia dit nén moéng cho cac nghién
clru tiép theo vé cac yéu t6 anh huong dén phat trién ngudn nhan luc néi chung va
phat trién ngu6n nhan lyc du lich néi riéng. Hién linh vuc du lich, chua théy cO cac
nghién ctru danh gia vé hiéu qua phat trién ngudn nhan luc hay cac nghién ciru thuc
nghiém danh gia cac yéu t6 anh huong dén phat trién lyc lugng lao dong & céc tai
lidu da co.

1.5. Cac nghién ctru vé phat trién ngudn nhan luc du lich Ha Ngi

Phat trién ngudn nhan lyc du lich Thanh phd Ha Noi ciing 1a mét trong nhiing
van dé dugc quan tdm nghién ctru tir nhiéu ndm nay. Véi cach tiép can tir dudi 1én,
Vii Birc Minh (2004) trong luén 4n tién si ciia minh voi tiéu dé “Mdt sé gidi phdp ndng
cao hiéu qua sir dung nguén nhdn lic ciia cdc doanh nghiép du lich nha nude trén
dia ban thanh phé Ha Néi trong tién trinh hdi nhdp khu viee va thé gi6i” da luan giai
va 1am rd nhitng yéu cau vé trinh d6, k¥ ning, chuyén mén...ctia NNL nganh du lich
trong thoi ky hoi nhap hién nay. Céac chi ti€u ciing nhu céc ti€u chi danh gia hi¢u qua
stt dung NNL trong linh vuc du lich. Pdng thoi, tac gia ciing chi ra nhitng nhan té
chinh anh huéng dén hiéu qua st dung nhan lyc ciua cac DNDL trong thoi ky
hoi nhap. Ngoai ra, trén co s& nghién ciru kinh nghiém ctua mot sd qudc gia trén thé
gidi, tac gia da xay dung dugc khung 1y thuyét vé phan tich hiéu qua sir dung nhan
luc ctia cac DNDL ¢ Viét Nam. Tur d6, tac gia van dung, danh gia hiéu qua st dung
NNL va dé xuit 7 nhom giai phap nhiam nang cao hiéu qua sir dung NNL tai cac
DNDL nha nuéc & tha d6 Ha Noi. Vi muc tiéu phat trién bén vimg du lich Ha Noi, Ha

Vin Hoi, Vit Quang Két (2010) nghién ctru, d6i sanh véi thuc trang phat trién du lich



ctia Ha Noi trén co s& d6 goi y 5 nhom giai phap nham phat huy tiém nang du lich
ciia Thu dd, trong d6 c6 giai phap vé viéc phai chuyén nghiép héa doi ngii nhan luc
du lich [30].

Nghién ctru vé chinh sach phat trién ngudn nhan luc du lich chét luong cao &
thanh phé Ha Noi, Vii Thi Phuong (2015) di trinh bay co s& 1y luan va thuc tién dé
khuyén nghi cac chinh sach phét trién ngudn nhan lyc du lich nhu ting cudng chinh
sach; xay dung tiéu chuan va tung budc thuc hién chuan hoa nhan luc du lich; phat
trién mang ludi co s¢ dao tao, boi dudng vé du lich; thyc hién chuén truong dé nang
cao nang luc dao tao, boi dudng nhan luc; déy manh Ung dung khoa hoc cong nghé
vao nghién ctru, théng ké phuc vu cong tac dao tao nhan luc du lich [41]. Tran Ptc
Hai (2020) trong dé tai nghién ctru khoa hoc cdp thanh phd “Nghién ciru phat trién
nguén nhan lyc du lich chat lugng cao cua Ha N¢i trong bdi canh hdi nhap quéc t&”
d3 hé théng hoa co so 1y ludn két hop véi phén tich thyuc trang phat trién ngudn nhan
Iuc du lich chat lugng cao cia Ha Noi va nghién ctru kinh nghiém quéc té lién quan
dén phat trién NNL, phan tich TOWS dé dua ra 5 nhom nhiém vu, giai phap phat
trién ngudn nhan luc du lich chat luong cao cho thanh phd Ha Nbi [16].

Nghién ctru vé cac yéu t6 anh hudng dén phat trién NNLDL cac khach san 5
sao tai Ha Noi, cac tac gia Vi Thi Hoang Yén, Ng6 Thi Dung (2024) da xay dung mo
hinh nghién ctru dya trén 5 yéu t6: chinh sach thu hat va tuyén dung nhan lyuc, chinh
sach luong, thuong va phic loi, chinh sach dao tao va phat trién, chinh sach st dung
va danh gia cong viéc, moi trudng va diéu kién lam viée. Két qua bai viét chi ra rang
dé phat trién nguén nhan luc hi¢u qud, cac khach san 5 sao can khong ngung cai
thién chat luong ddo tao, dai ngd, va ap dung cong nghé trong quan 1y nhan sy, dong
thot chu trong vao viée xay dung mdt moi truong lam vi¢e than thién va da dang van
hoa.

Ngoai ra con cd mot hé théng cac bao céo, chu truong, chinh sach cua Thanh
phé Ha Noi vé phét trién ngudn nhan luc du lich. C6 thé ké dén nhu Chuong trinh
phét trién nhan luc Ha Noi giai doan 2011-2016; Chuong trinh phét trién nhan luc du
lich Ha Noi giai doan 2011-2016..Nghi quyét sé 12/2012/NQ-HPND ngay



13/7/2012 cua Hoi dong nhan dan Thanh phd Ha Noi Khoa X1V, Ky hop tha 5 phé
duyét Quy hoach phat trién du lich thanh phé Ha N6i dén nam 2020, dinh huéng dén
nam 2030 x4c dinh: Phat trién nhan lec du lich dam bao sb luong, chét luong, can ddi
co cau, nganh nghé va trinh d dao tao. Thuc hién chuan héa nhan lyc du lich theo b
tiéu chuan ky nang nghé du lich Viét Nam (tiéu chuan VTOS), dap tng c4c yéu cau
hoi nhap qudc té. Cha trong hop tac véi céc tinh, thanh phd va hop tac quéc té trong
dao tao nguon nhan lyc. Pac biét, Nghi quyét sé 06-NQ/TU cua Thanh ay vé phat
trién du lich Tha d6 Ha Noi giai doan 2016 - 2020 va nhiing nim tiép theo xac dinh
dao tao va phat trién nguén nhan luc du lich 1a nhiém vu can tap trung. Cu thé: Xay
dung ké hoach dao tao, phat trién ngudn nhan luc; Pao tao, bdi dudng nghé, boi
dudng kién thac du lich cho nhan vién 1am viéc trong cac co so dich vy va can bo
quan ly du lich, nhitng ngudi tiép xtc tryuc tiép voi khach du lich, cong ddng dan cu
tai cac diém dén du lich; Chu dong lién két véi cac vién, truong dai hoc va cao dang
c6 céc khoa du lich, van hda nghé thuat, quan tri kinh doanh trén dia ban dé tham gia
cac hoat dong du lich, thu hat sinh vién tot nghiép vao 1am viéc tai co quan, doanh
nghiép du lich Ha Noi; H tro dau tu kinh phi tir nguon ngan sach cho cong tac dao
tao, boi dudng chuyén mén nghiép vu cho d6i ngii 13nh dao quan tri cac doanh
nghiép du lich, truéng cac bo phan quan trong caa doanh nghiép cha luc, cong dong
tham gia hoat dong du lich, can b, cdng chuc, vién chic nganh du lich... bang céc
hinh thic tap huan, dao tao tai cac vién, truong trong nuéc, moi chuyén gia nuéc
ngoai dao tao, tap huan tai Ha Noi hoic tai co s dao tao nudc ngoai; Khuyén khich
doanh nghiép duoc tham gia dao tao va ky hop dong véi céc co so dao tao vé du lich
trong nudc va ngoai nudc; phat trien mé hinh khach san truang hoc dé dao tao nghé
tiéu chuan quéc té.

Cac nghién ctu néu trén da gop phan 1am rd quan diém vé ngudn nhan luc du
lich, phét trién ngudn nhan luc du lich. M6t sé nghién cau da phan tich duoc thuc
trang phét trién nguon nhan lec du lich & Ha Nai va chi ra nhitng thanh twu, han ché
va nguyén nhan trong phét trién ngudn nhan lec du lich tr d6 dé& xuét nhitng giai

phap tiép tuc day manh phét trién ngudn nhan luc du lich caa thanh phé Ha Noi. Tuy



nhién, c6 thé thay da phan céc cdng trinh nghién cau ké trén déu tap trung mo ta,
danh gié thuc trang thong qua ngudn dit liéu thi cap, két hop phan tich béi canh va
du bao xu huéng, tir d6 dwa ra giai phap phat trién NNLDL nén c4c nhan dinh ¢ thé
¢ phan thiéu khach quan. C6 nhiing cdng trinh két hop nhiéu phuong phéap, kiém
chung két qua mot cach khéach quan tuy nhién chi tap trung vao danh gia hiéu qua st
dung ngudn nhan luc tai doanh nghiép dua trén cac nguyén tic quan tri, chua co cac
cong trinh nghién ctu thuc hién dwa vao Iy thuyét hé théng mo va Iy thuyét dua vao
ngudn luc dé danh gia tac dong bén trong va bén ngoai to chuc dbi véi viéc phat trién
lyc lwong lao dong linh vuc du lich. Thém vao d6, xét vé khia canh chinh séch,
Thanh phd Ha Noi c6 kha nhiéu chinh sach, chuong trinh, ké hoach phat trién du lich
no6i chung, nguén nhan lyc du lich ndi riéng nhung theo nhan dinh tai nhiéu nhiéu
bao c4o cua S& Du lich Thanh phd, du lich Ha Noi chwa phat trién can xang véi tiém
nang, ngudn nhan luc chua phai 1 loi thé canh tranh caa du lich Ha Nai, va qua tong
quan nghién ctu cho thay chua cd cac cong trinh nghién cau thyc hién bang phuong
phap khao séat, diéu tra x& hoi hoc dé thiy dugc muc do phét trién ma nhan luc du
lich nhan duoc, chua tim thay nghién ctu chi ra nhiing hién tugng mang tinh quy luat
hodc méi quan hé gitra cac yéu tb gitp cho viéc PTNNL du lich tai Ha No6i dam bao
hiéu qua.
1.6. Tong quan cac ly thuyét, md hinh va phwong phap nghién ciru

Phat trién ngudn nhén lyc ludn 13 mot chi dé quan trong trong khoa hoc quén 1y
va kinh té va 1a mot trong nhing trong tim quan trong cia quan 1y to chic, gitp cai
thién hiéu sut va dong gop vao su thanh cong bén ving ctia doanh nghiép. Dé hiéu
sau hon vé cac yéu to anh hudng dén phat trién ngudn nhan lyc, nhiéu 1y thuyét, mo
hinh va phuong phép nghién ciru di duoc s dung dé cung cap cai nhin da chiéu vé
cach thure t6 chirc phat trien NNL dya trén nhiéu yéu t6 khac nhau.

Cho dén nay, cac nha nghién ctru di ap dung nhiéu Iy thuyét tir cac linh vuc
khac nhau nhu kinh té, quan tri, xa hdi hoc va tam 1y hoc vao PTNNL. Trong nhirng
nghién ctru vé phat trién nguén nhan lyc tai cic doanh nghiép va to chirc, 1y thuyét

dugc st dung dong vai tro quan trong trong vi¢c xac dinh hudng nghién cliru, xay



dung mé hinh phan tich va danh gia cac yéu td anh huong. Sau day 1a mot sé cac 1y
thuyét chinh ma cac nha nghién ctru di sir dung:

- Ly thuyét von nhan lyc (HCT) 1a mét trong nhimng 1y thuyét pho bién nhat
dugc st dung dé nghién ciru phat trién ngudn nhan lyc. Ly thuyét ndy cho rang con
nguoi la nguén lyc quan trong nhét ctia mot to chire, va viée dau tu vao giao duc, dao
tao va k¥ nang s& nang cao gia tri kinh té cia ngudn nhan luc, tir d6 thiic day sy phat
trién cta to chirc. Ly thuyét von nhan luc duoc sir dung dé 1y giai su can thiét cia
viéc dau tu vao dao tao va phat trién k¥ ning cho nhan vién [33, 39, 77]. Tuong tu,
Nguyén Thi Hoang Quyén (2021) da van dung 1y thuyét von nhan lyc dé giai thich
vai tro ctia dao tao va phat trién trong viéc cai thién chat lwong lao dong. Ba ciing
khang dinh rang doanh nghiép chi c6 thé phat trién bén viing khi ¢6 su dau tu manh
mé vao ngudn nhan lyc, dic biét trong mot nganh cong nghiép doi hoi k§ ning giao
tiép va phuc vu khach hang cao nhu nganh khach san.

- Ly thuyét phat trién t6 chitc (Organizational Development Theory), 1y thuyét
nay tap trung vao viéc phat trién toan dién t6 chuc thong qua cai thién hé théng va
ciu trac quan 1y, cing véi sy tham gia ctia ngudn nhéan luyc. Theo 1y thuyét nay, viéc
phat trién to chirc 1a mot qué trinh lién tuc, yéu cAu su tham gia tich cuc cua cac
thanh vién va sy tuong tac gilta cic cip quan 1y voi nhan vién. Trong nghién ciru cia
A. Heravi va cong su (2021) vé cac doanh nghiép nha nuéc, 1y thuyét phat trién to
chtrc duoc st dung dé phan tich tac dong cua cac yéu td t6 chirc nhu vin hoéa doanh
nghiép, cdu trac quan 1y, va hé thong danh gia hiéu qua cong viéc dbi véi sy phat
trién ngudn nhan lyc. Nghién ciru ndy chi ra ring méi trudng t6 chirc ¢6i mé va linh
hoat s& khuyén khich sy phat trién c4 nhan va nang cao hiéu suat lam viéc cua nhan
vién. Waed Ensour va cong su (2021) ap dung Iy thuyét phat trién t6 chiuc dé phan
tich sy anh hudng cua lanh dao chién luge ddi véi su phat trién nguén nhan luc tai
cac truong dai hoc. Ly thuyét nay giup giai thich cach ma cac chién lwgc lanh dao co
thé thac déy su thay doi to chire, tir d6 cai thién sy phat trién nhan luc trong moi
truong hoc thuat.

- Ly thuyét quan 1y tai ning (Talent Management Theory) nhdn manh vao viéc



xéac dinh, phat trién va giit chan nhitng ca nhan c6 tiém ning cao trong to chirc. Ly
thuyét nay cho rang viéc quan 1y tai ning 1a chia khoa dé duy tri loi thé canh tranh
cta t6 chirc, dic biét trong cic nganh cong nghiép doi hoi k¥ nang chuyén mon cao
nhu du lich va khach san. Nguyén Thi Hoang Quyén (2021) di van dung 1y thuyét
quan 1y tai ning dé phan tich cac chién lugc phat trién va giit chan nhan vién gioi
trong cac doanh nghiép khach san. Tac gia nhian manh rang cac doanh nghiép can co
cac chuong trinh ddo tao, phat trién va danh gia tai ning dé dam bao rang nhiing
nhan vién c6 tiém ning s& duoc giir lai va phat trién trong t6 chirc. Cuing quan diém,
Pham Vin Long (2023) ciing da ap dung 1y thuyét quan 1y tai ning ciing dé xac dinh
tdm quan trong cla viéc tim kiém va phat trién nhitng nhan vién c6 nang lyc trong
nganh du lich tai Hai Phong. Ong cho rang viéc phat trién tai nang khong chi giup
ting cudng ning luc canh tranh ciia doanh nghiép ma con gop phan xay dung thuong
hiéu dich vu chit luong cao.

Ngoai ra con mot sd cac 1y thuyét duoc cac nha nghién ctu sir dung nhu Ly
thuyét dong lyc cua Maslow va Herzberg dé phan tich cac yéu té anh huong dén
dong lyc 1am viéc cua nhan vién trong nganh du lich. Cac yéu t6 nhu muic luong,
diéu kién 1am viéc, va mdi quan hé véi cép trén duoc xem 1 cac yéu té vé sinh, trong
khi co hoi thiang tién va cong nhan thanh tich 1a nhiing yéu t6 dong vién giup ting
cudng sy hai long va ning suit lao dong [22, 110]. Ly thuyét hé théng do Ludwig
von Bertalanffy (1901-1972) phat trién duogc st dung dé chi ra qua trinh phat trién
nhan lyc mot cach hé thong va toan dién, tir dau vao, qua trinh chuyén d6i, dén két
qua [77].

Céc 1y thuyét dugc sir dung trong nghién ciru phét trién ngudn nhan lyc cho
thiy su da dang trong cach tiép cén, tir viéc phén tich cac yéu t6 c4 nhan nhu dong
luc va k¥ nang, dén viéc ddnh gia cac yéu t6 to chirc nhu vian hoa va cau triic quan 1y.
Céc 1y thuyét nay khong chi cung cip nén tang cho viéc phan tich va giai quyét cac
van dé lién quan dén phat trién nhan luc, ma con giup dé xuat cac giai phap phu hop
v6i timg bdi canh cy thé cua to chirc.

Vé mé hinh nghién ciru, cac mod hinh nghién ctru duoc sir dung dé phan tich phat



trién ngudn nhan luc trong cic cong trinh nghién ctiru thudng dya trén viée xac dinh
cac yéu td anh huong dén PTNNL. Cac md hinh nay thudng bao gém céc yéu tb ca
nhan (nhu k¥ ning, dong luc), cic yéu td t6 chic (van héa doanh nghiép, co cu to
chtrc), va cac yéu t6 méi truong (nhu chinh sach hd trg cia nha nuée hodc bdi canh
kinh té). Trong nghién ctru cia Pham Vin Long (2023) vé phét trién ngudn nhan luc
tai cac doanh nghiép du lich Hai Phong, mo hinh nghién ctru dugc xay dung dua trén
hai nhom yéu t6 chinh: (1) nhém yéu t thudc vé doanh nghiép du lich, va (2) nhom
yéu t6 moi trudng bén ngoai. Nghién ctru nay chi ra rang su phat trién ngudn nhan
luc trong cac doanh nghiép du lich phu thude nhiéu vao viée dao tao, phat trién k¥
ning va mic do dong vién nhan vién. Ngoai ra, mo hinh ciing chu trong dén cac yéu
t6 van hoa doanh nghiép va chinh sach quan 1y nhan lyc ciia doanh nghiép. Bén canh
d6, cac yéu t6 thudc méi truong bén ngoai cling c6 tac dong 16n dén phat trién NNL
cho cac DNDL. Nguyén Thi Hoang Quyén (2021) trong nghién ctru vé phat trién
nguén nhan luc tai cac khach san ¢ Kién Giang da st dung mot moé hinh twong tu. Ba
chia cac yéu t6 anh huéng thanh hai nhom chinh: yéu t6 bén trong (chinh sach dao
tao, phong cach lanh dao) va yéu t6 bén ngoai (yéu té van hoa, kinh té, va xa hoi).
Mo hinh nay gitp xac dinh sy twong tac giira yéu t6 ndi b doanh nghiép va yéu td
moi trudng bén ngoai trong viéc phat trién nang luc va k¥ ning cta nhan vién.

Trong nghién ctru ctia Thai Dodn Hong (2022) vé cac doanh nghiép du lich tai
TP. H6 Chi Minh, md hinh nghién ctru tap trung vao viéc danh gia tac dong cua cac
yéu t6 nhu mac do hai 10ng cong viée, diéu kién 1am viée, va co hoi thang tién d6i
v6i sy phat trién ngudn nhan lyc. M6 hinh nay nhidn manh dén vai tro cua yéu té
dong lyc va chinh sich quan 1y nhan sy trong viéc ning cao ning suat lao dong.
Ngoai ra, trong nghién ciru ctia A. Heravi va cong sy (2021) vé doanh nghiép nha
nude, md hinh nghién ctru con bao gom cac yéu tb lién quan dén chia sé tri thirc va
quan ly hi¢u qua cong viéc. M6 hinh nay mé rong pham vi nghién ctru PTNNL sang
viéc quan 1y tri thirc va phan tich su lién quan giita kha ning hoc hoi va phat trién k¥
nang cua nhan vién véi hi€u qua lam viéc cua toan bd td chirc.

Mot yéu té khac cling duge nhiéu nghién ctiru dé cap 1a sy hd tro tir chinh phu



va Gmg dung cong nghé trong phat trién nhan luc. Trong nghién ctru cia Thai Dodn
Hong (2022), su hd trg tir chinh quyén dia phwong, théng qua cac chinh sach wu dai
va khuyén khich phat trién du lich, dong vai tro quan trong trong viéc tao diéu kién
cho cc doanh nghiép nang cao chit luvong ngudn nhan luc. Cong nghé ciing dong vai
trd quan trong trong bdi canh phat trién nhan luc hién dai. A. Heravi (2021) va Waed
Ensour (2021) déu nhan manh rang viéc tng dung céng nghé vao quy trinh ddo tao
va quan 1y nhan sy giup nang cao hiéu qua, tiét kiém thoi gian va chi phi. Cong nghé
gitip tao ra cac chwong trinh ddo tao truc tuyén, img dung tri tué nhan tao trong quan
1y va dénh gia nang luc nhan vién, tir d6 t6i vu héa qua trinh phét trién nguén nhan
luc.

Cac mo hinh trén cung cip mot nén tang 1y thuyét viing chiac dé hiéu rd vé qua
trinh phat trién ngudn nhan lyc. Bing cach phan tich cac yéu td nhu kha ning, dong
lue, co hoi, van hoa td chirc va chién luge dai han, cc td chirc co thé xay dung cac
chinh sach va hoat dong phat trién nhan luc hiéu qua, toi wu hoa hiéu suit va tao diéu
kién cho su phat trién bén viing.

Vé phirong phdp nghién citu, C&4C nghién ciru vé phat trién nguon nhan luc thudng
duoc xdy dung dua trén ca phuong phép dinh tinh va dinh luong, tiy theo bdi canh va
muc tiéu nghién ctru cy thé. Trong cac nghién ctru gan day, cac mo hinh nghién ciru cac
yéu t6 anh hudng dén phat trién NNLDL da két hop nhiéu phuong phap nghién ctru tir Iy
thuyét dén thyuc tién nham dam bao tinh toan dién va chinh xéac [22, 33, 43, 125].

Vé phuong phép dinh lugng, cic nha nghién ciru thuong tién hanh khao sat, st
dung bang cau hoi dé thu thap dit liéu tir cac ddi twong nghién ctru nhu nhan vién,
nha quan ly, chuyén gia trong linh vuc nhan sy. Thong qua cdc cong cu phan tich
théng ké, mo hinh dinh luong gitp xac dinh mirc d6 anh hudng cia ting yéu t6 dén
su phat trién ctia ngudén nhan lyc. Thai Doan Hong (2022) st dung mé hinh nghién
ctru dinh luong dé danh gia tac dong cua cac yéu td nhu chit lwong dao tao, chinh
sach nhan sy va moi trudng lam viée. Cac phuong phap phan tich nhu héi quy tuyén
tinh va phan tich phuong sai (ANOVA) dugc ap dung dé kiém dinh méi quan hé gitra

cac bién sb. Dir liéu duoc thu thap théng qua khao sat truc tiép voi cac doanh nghiép



va nhan vién, tor d6 xay dung mo hinh dy doan vé phat trién nguén nhan luc dua trén
cac yéu to anh hudéng. Tuong ty, nghién ctru ciia A. Heravi va cong su (2021) ciing
sir dung mo hinh dinh lugng dé phan tich cac yéu t6 anh huong dén phat trién ngudn
nhan lyc tai cac doanh nghiép nha nuéc. M6 hinh nay bao gdm cac bién doc lap nhu
chat lugng dao tao, img dung cong ngh¢, va van hoa to chure, duoc do luong br:ing
thang do Likert. Cac cong cu phan tich nhu hdi quy va phan tich twong quan gitup xac
dinh méi lién hé va mic do anh hudng cua timg yéu t6.

Trong mat $6 nghién ctu khac, dac biét 1a nhiing nghién ctru hudng dén viec
hiéu sau sic vé cac yéu to mém, phuong phap dinh tinh lai dugc ua chudng. Phuong
phap nay thuong bao gdm phong van siu, thao luan nhoém va phén tich ndi dung,
nham thu thap thong tin chi tiét tir cac chuyén gia va nguoi lao dong trong nganh. Vi
du, trong luan 4n ciia Nguyén Thi Hoang Quyén (2021), phuwong phap dinh tinh duoc
ap dung dé tim hiéu sau hon vé dong lyc lam viéc va su ky vong ctia nhan vién trong
nganh khach san tai Kién Giang. Cac phong van sau v6i quan 1y va nhan vién giup
lam sang t6 cac khia canh kho dinh luong nhu anh hudng cua van héa doanh nghiép,
su hai long trong cong viéc, va dong luc ca nhan. Nghién ctru cua Waed Ensour va
cong su (2021) vé cac trudng dai hoc tai Jordan ciing str dung phwong phéap dinh tinh
dé danh gia vai tro cua lanh dao chién lugc trong phat trién nguén nhan luc. M6 hinh
nghién ctru tap trung vao viéc phan tich cac cudc phong vin véi cac nha quan Iy va
giang vién nham tim hiéu sau hon vé cach thirc ma chién lugc phat trién nhan lyc
duogc thyc thi tai cac truong dai hoc. Cac két qua tir phuong phap dinh tinh thuong
duoc phan loai va mé hoa dé xay dung thanh cac chu dé nghién ctru, gitp hiéu rd hon
vé su tac dong cua lanh dao va van hoa td chirc dén PTNNL.

Trong khi 6, mét sé nghién ctru lai 4p dung mé hinh két hop giita phuong phap
dinh luong va dinh tinh dé dam bao do chinh x4c va tinh toan dién cia két qua. Mo
hinh nay cho phép cac nha nghién ctru vira thu thap dugc dir liéu dinh luong dé phan
tich cac mdi quan h¢ nhan qua, vira c6 dugc cai nhin sau sdc thong qua dir liéu dinh
tinh vé trai nghiém va ¥ kién cua dbi tuong nghién cru. Chang han, trong nghién ctru

ciia Pham Vin Long (2023) vé phat trién ngudn nhan lyc du lich tai Hai Phong, tac



gia st dung phuong phap hdn hop, két hop giita khao sat dinh lwong va phong van
dinh tinh. Dir li€u dinh luong dugc st dung dé xac dinh cac yéu td chinh anh huong
dén phat trién nguén nhan lyc, trong khi dir 1i¢u dinh tinh dugc dung dé 1am rd céc
yéu td dong lyc va vin hoa doanh nghiép, théng qua cac cudc phong van véi lanh dao
va nhan vién tai cac doanh nghiép du lich. Nghién ctru cia Waed Ensour va cong sy
(2021) ciing 4p dung phuong phap hon hop, trong d6 cac dir liéu dinh lugng tir bang
khao sat dugc két hop véi cac cude phong van sau, giup phan tich tac dong cua linh
dao chién lugc va vian hoa té chirc dén su phat trién nguén nhén luc chién luoc tai
cac truong dai hoc Jordan.

Céc phuong phap thu thap va phan tich dit liéu trong nghién ctu phat trién
nguodn nhan lyc thuong rat da dang va phy thudc vao muc tiéu cua timg nghién ctru.
Céc cong cu pho bién bao gdm khao sat, bang cau hoi, phong van va quan sat. Dir
liéu dinh luong thudong duoc phan tich bang cac cong cu théng ké nhu SPSS hoic
AMOS, trong khi dir liéu dinh tinh dugc phan tich thong qua viéc ma hoéa va phan
loai chu dé. Trong nghién ctu dinh luong, nhu cac nghién ctru cua Thai Doan H6ng
(2022) va A. Heravi (2021), bang cau héi duoc sir dung rong rii dé thu thap dit liéu
tir mot sd luong 16n ddi trong, sau d6 ap dung cac k¥ thuat phan tich hoi quy dé danh
gia méi lién hé gitta cac bién. Nguoc lai, trong nghién ctru dinh tinh ctia Nguyén Thi
Hoang Quyén (2021), phong van sau dugc sit dung dé thu thap cac quan diém va
kinh nghiém c4 nhan, gitp lam rd cac khia canh mém nhu vin héa va dong lyc lam
viéc.

1.7. Khoang trong va ciu héi nghién ctru ciia Luin 4n
1.7.1. Khodng trong nghién ciru

Nganh du lich néi chung, phan nganh luu tri du lich néi riéng dong vai tro quan
trong trong viéc tao viéc 1am va phat trién kinh té. PTNNL trong nganh du lich khong
chi don thuan 13 quan 1y nhin vién ma con lién quan dén viéc nang cao chit luong
dich vu va ting cudng kha ning canh tranh cta cac co so luu trii. Tuy nhién, qua tong
quan cac cong trinh nghién ctru, nhiéu khoang tréng vé cac yéu to anh hudng dén

phat trién ngudn nhan luc trong linh vuc ndy van chua dugc 1ip day, dic biét 1a trong



bbi canh bién dong toan ciu vé cong nghé va thay doi vé xu hudng du lich sau dai
dich COVID-19, ¢6 thé ké dén mét sb khoang tréng cu thé nhu sau:

- Chua c6 nghién ctru thuc nghiém dénh gia vé mirc do phét trién cua ngudn
nhan luc du lich tai Ha N1

- Chua ¢6 nhiéu nghién ciru di sau phan tich tic dong cua cic yéu tb noi tai va
ngoai sinh dbi voi viéc phat trién ngudn nhan luc du lich Ha Noi néi chung, cic mang
cu thé nhu luu trd, Iir hanh, an udng... ndi riéng, dic biét 1a nhitng nghién ciru tiép
can tir d6i twong duoc phat trién 13 luc luong lao dong trong cic doanh nghiép.

- Nhiéu nghién ctru hién tai chua di sau vao viéc phan tich tic dong cta nhiing
cong ngh¢ tién tién nhu tri tu¢ nhan tao (Al), tuy dong hoa va phén mém quan 1y nhan
su di va dang thay d6i cach quan 1y ngudn nhéan luc trong cac co sé luu tra 1én cac
yéu t6 nhu tuyén dung, ddo tao va phat trién nhan vién trong cac khach san va khu
nghi dudng. Pic biét, kha ning ap dung cong nghé dé toi wu héa quy trinh 1am viéc,
nang cao trai nghi¢ém khach hang, va tang cuong su hai long cua nhan vién trong moi
treong luu tra can dugc nghién ctru thém.

- Chua c6 nhiéu nghién ciru sau vé viéc 1am thé nao dé cac co s luu tra co thé
dao tao nhan vién dap tng cic yéu cau da dang vé dich vu, giao tiép, va vin héa cia
khach hang tir nhiéu quéc gia khac nhau. Khoang tréng nay ciing bao gom viéc thiéu
phan tich vé cac chién luoc quan 1y nhan lyc dé giup nhan vién lam viéc hiéu qua
trong mdi truong da van hoa, dong thoi duy tri mtc d6 hai 1ong va ning suit 1am
viéc.

- Dich vu du lich noéi chung, trong cdc co s& luu tri noi riéng phu thudc rat
nhiéu vao k¥ ning giao tiép, giai quyét van dé va k¥ nang phuc vu khach hang cua
nhan vién. Tuy nhién, phan 16n cac nghién ctru hién tai van tap trung vao cac yéu tb
k¥ thuat va nghiép vu co ban ma chua chu trong du dén cic k§ ning mém quan trong.
biéu nay tao ra khoang tré)ng trong vi¢c hiéu 6 mtrc do quan trong cua viéc dao tao
k¥ nang mém cho nhan vién, dic biét 1a trong bdi canh nganh du lich, khach san c6
su canh tranh khdc liét va nhu cu cta khach hang ngay cang cao.

- Chua c6 nhiéu nghién ctru vé moéi quan hé gitra mirc do phat trién ngudén nhan



luc v&i su hai long cua khach hang va tang trudng doanh thu cua cac doanh nghiép
du lich.

- Con thiéu nhitng nghién ctru tiép can tir cac goc nhin da chiéu hon, dic biét 1a
tir trai nghiém c4 nhan cua ngudi lao dong trong bdi canh phat trién manh mé& cua
cong nghé va toan cau hoa trong nganh du lich.

Nhu vay, c6 thé khang dinh rang con kha nhiéu khoang tréng can duogc lap day,
tuy nhién trong khudn kho nghién ctru ctia nay, Luan 4n sé& tip trung nghién ciu vé
mirc do phat trién va cac yéu t6 anh huong dén sy phat trién NNLDL trong cic co s&
lIvu tra tai Ha No1

1.7.2. Cdu hoi nghién ciru

1) Mitc do phat trién ctia ngudn nhén lyc trong cic co sd luu tri tai Ha Noi
hién nay nhu thé nao?

2) Nhitng yéu t6 nao anh hudng dén phat trién ngudn nhan luc du lich trong cac co
s¢ luu tri tai Ha N6i?

3) Mtic d6 va co ché tac dong ciia cac yéu td anh huong dén phat trién ngudn
nhan lyc trong cac co so¢ luu tra tai Ha N6i hién nay nhu thé nao?

4) Nhitng goi ¥ ndo dé phat trién ngudn nhan luc trong cac co s& luu tri tai Ha
Noi trong nhitng nam tiép theo?

Lu4n 4n s& tap trung di siu nghién ctru mirc do phat trién NNLDL va kham phé
cac yéu té anh huong dén phat trién NNLDL trong cic co sd luu tra tai Ha Noi theo

cam nhan, danh gia cua ngudi lao dong.



Tiéu két chwong 1

Phét trién ngudn nhan luc trong cac doanh nghiép du lich déng vai trd then
chét trong viéc nang cao chét lugng dich vu va su hai long ctia khach hang. Vo1 sy
canh tranh ngdy cang gay git trong nganh du lich, ngudén nhan luc chit luong cao
khong chi gitip duy tri uy tin thwong hiéu ma con téi vu hoa quy trinh hoat dong, tiét
kiém chi phi va gia tdng lgi nhudn. Bén canh do, viéc dao tao va phat trién nhan su
dap tng céc tiéu chuan quéc té gitip doanh nghiép nang cao nang lyc canh tranh, cai
thién trai nghiém khach hang, va dap tmg t6t hon cic yéu cau ngay cang cao tir thi
truong. Tuy nhién trong bdi canh ning dong cua nganh du lich va ngudn lyc c6 han
clia cac t6 chirc, lam thé nao dé phat trien NNLDL mot cach hiéu qua, dau 1a nhiing
yéu to chinh anh hudéng dén sy phat trién ctia NNL trong cac doanh nghiép, mirc do
anh huong manh yéu cua timg yéu té luon 1a nhitng cau hoi chua c6 101 dap thoa
dang clia ca nhitng ngudi nghién ciru 1y thuyét va cac nha thyc hanh PTNNL.

Bang phuong phéap phan tich ndi dung theo chu dé, Chuong 1 d tong quan
theo hé thdng cac tai lidu lién quan toi chii dé cac yéu t6 anh hudng dén phat trién
ngudn nhan lyc du lich. Cac nghién ctru di truée da 1am rd nhiéu van dé quan trong
nhu: céac ly thuyét, mo hinh phat trién NNLDL, thuc trang phat trién NNLDL, cac
cap do tiép can dé phat trién NNLDL, cac yéu t6 tic dong dén phat trién NNL, cac
dinh hudng, giai phap dé phat trién NNLDL. Tuy vay van con nhiéu van dé can duoc
nghién ctru thdu ddo hon, dic biét 1a nghién ctru nhitng trai nghiém, danh gia cua
nguodi lao dong vé nhitng co hdi, chuong trinh, hoat dong dao tao, phat trién ma ho
dugc thy hudng, nhitng yéu t6 anh hudng dén phat trién NNLDL trong to chirc thong
qua danh gia ciia ngudi lao dong. Két qua nghién ctru ciia Chuong nay vira 1a can cir
xéac dinh cac khoang tréng nghién ctru, vira 1a co so 1y luan giup NCS xay dung mo

hinh va céc gia thuyét nghién ctru duoc dé cap trong chuong tiép theo.



CHUONG 2. CO SO LY LUAN VE CAC YEU TO ANH HUONG DEN
PHAT TRIEN NGUON NHAN LU'C DU LICH TRONG CAC CO SO LUU TRU

2.1. Ly luan chung vé phat trién ngudn nhén luc du lich

2.1.1. Nguon nhén lwc du lich trong cdc co sé lwu tri

2.1.1.1. Dinh nghia

Nguén nhén lyc (Human Resources) dugc hiéu 1a tdp hop cic c4 nhan trong
mot to chirc hodc nganh, nhitng ngudi c6 kién thirc, k§ ning, nang lyc va kinh
nghiém dé tham gia vao qua trinh san xuét va cung cép dich vu. Trong 1y thuyét
ngudn nhan luc, con ngudi duge xem 13 yéu td quyét dinh trong viéc duy tri, ning
cao hiéu qua hoat dong cuia to chirc, thong qua viée cai thién k¥ nang, dong luc va su
cam két.

Khai niém vé nguén nhan luc du lich trong cic co sé luu trit s€ duoc hinh
thanh va phat trién trén co sé théng nhat cach hiéu vé ngudn nhan luc néi chung va
nguodn nhan luc trong linh vuc du lich va ngudn nhan lyc trong pham vi cac doanh
nghiép, cu thé nhu sau:

Nguén nhan Iyc du lich 1a tp hop cic ca nhan c6 kién thirc, k¥ ning va kinh
nghiém lam viéc trong nganh du lich, tham gia vao cac hoat dong cung cép dich vu
va san pham du lich. Ngudn nhén luc ndy bao gdm nhiéu linh vuc khic nhau nhu li
hanh, khach san, nha hang, huéng dan vién du lich, quan 1y su kién va cac dich vu
giai tri lién quan. Chat lwong va hiéu qua ctia ngudn nhan luc du lich dong vai tro
quan trong trong viéc dam bao su phat trién bén viing va canh tranh ciia cac doanh
nghiép du lich ndi riéng, nganh du lich no6i chung.

Nguén nhan lyc trong doanh nghiép bao gdm tit ca nhitng ngudi lao dong, 12
cic ca nhan tham gia vdo cic hoat dong san xuat kinh doanh ciia doanh nghiép.
Nhimng c4 nhan nay gin két voi nhau theo chirc ning, vai trd va vi tri duoc phan
cong, nham dam bao thue hién cac muc tiéu ma doanh nghiép da dé ra.

Tu d6, c6 thé hiéu nguén nhan lyc du lich trong cac co so luu tru la tap hop
cdc cd nhan lam viéc trong linh vuc khdch san, nha nghi, resort va cac loai hinh luu

trii khdc, tham gia vao viéc cung cdp dich vu luu trii cho khdch du lich. Nguén nhdn



licc nay bao gom nhiéu vi tri nhw quan 1y khdch san, 1é tn, nhan vién buéng phong,
nhan vién phuc vu nha hang, nhan vién bao tri va cdac bo phdn hé tro khdc. Chét
luong ngudn nhan lyc trong co so luu tra dong vai trd then chdt trong viée tao ra trai
nghiém t6t cho khach hang, gop phan vao sy phat trién va uy tin cua doanh nghiép
trong nganh du lich.

2.1.1.2. Bdc diém

Nhan lyc trong cac co s& luu trii néi riéng va nganh du lich n6i chung co
nhimg dic diém khac biét so voi mot sé nganh khac. Nhitng dic diém dic thu nay
anh huong dén qué trinh quan 1y va phat trién nguén nhan luc trong doanh nghiép.
Theo Salih Kusluvan (2015) trich dan boi Nguyén Thi Hoang Quyén (2021), ngudn
nhan lyc trong cac co s¢ luu tra c6 mat sb dic trung cu thé nhu sau:

Nganh thdm dung lao dong: Nganh du lich, dac biét la cac co s& luu tra
thuong st dung mot lwong 16n lao dong. Hoat dong chinh ctia nganh nay 13 cung cip
dich vu théng qua qua trinh phuc vu truc tiép ctia con ngudi, vi vy dau tu vao nganh
khéch san s& tao ra nhiéu viéc 1am hon so véi céc linh vuc khac.

Cong viéc khong 6n dinh va ty 1& chuyén viéc cao: Cac yéu té nhu tinh mua
vu cta du lich, khé dy doan nhu cau, tac dong tur cac bién dong kinh té, chinh tri, xa
hoi, co hoi phat trién ndi bd han ché, diéu kién 1am viéc khong thuan loi va su canh
tranh tir cic nganh nghé khac dan dén tinh khong 6n dinh trong cong viéc, ty 18 thay
d6i nhan su cao. Nhan vién trong cac co s& luu tri nhiéu khi phai lam viéc theo ca
kip, gio gidc khong cb dinh, nhat 1a trong mua du lich cao diém va thudong ¢ xu
hudng chuyén ddi noi lam viée, dic biét & nhitng khu vuc du lich dang phat trién
manh, noi cadc doanh nghiép 16n canh tranh dé thu hat ngu@)n nhan luc.

Lao dong khong c6 k¥ ning hodc ban k§ ning: Mot phan 16n lao dong trong
cac co s¢ luu trtt khong doi hoi trinh do chuyén mon cao. Nhiéu vi tri c6 thé duoc
ddo tao nhanh tai chd ma khong can qua dao tao chinh théng, nhu nhan vién buéng
phong hodc phuc vu nha hang. Nhiéu lao dong trong nganh 14 sinh vién lam viéc ban

thoi gian hodc lao dong tam thoi tir céc linh vuc khac.



Thi truong lao dong ndi bo yéu kém: Trong nhiéu co s& luu tra, cac tiéu chuin
vé tuyén dung, dao tao, di ngd va thing tién chua duoc thiét 1ap rd rang. Diéu nay
dan dén su thiéu hut cac co hoi phat trién nghé nghiép cho nhdn vién va tao ra moi
truong lam viée khong bén virng. Méac du mét ) tap doan khach san da khéc phuc
van dé nay nhung nhiéu co so luu tri nho va vira van phai d6i mat voi méi trudng lao
dong yéu kém.

Dic tinh gidi tinh va d6 tudi cua nguoi lao dong: Phan 16n ngudn nhan luc
trong cac co sd luu tra thudng 13 nit gidi va c6 ngoai hinh wa nhin, nhét 1 trong cac
vi tri 18 tan, phuc vu. P9 tudi ctia nhan sy trong nganh nay thuong tré do yéu cau
cong viéc vé ngoai hinh va stc khoe dé phuc vu khach hang mdt cach linh hoat.

Su chuyén doi k¥ nang: Nhan vién trong nganh khéch san, du lich thuong co
thé chuyén d6i gitra nhiéu vi tri khac nhau hodc sang cic nganh khic nhu ban 18,
ngan hang, bao hiém. Nguoi lao dong trong co s¢ luu tra thuong duge luan chuyén
cong viéc theo mua hodc yéu cau cong viéce, cho phép ho 1am nhiéu nhiém vu & cac
vi tri khac nhau.

Su chénh léch vé trinh do gitta cac by phan: Trong nganh khach san, c6 su
chénh 1éch dang ké vé trinh d6 giita cic bd phan. Nhan vién van phong, 18 tan, va tiép
thi thuong cé trinh d0 cao hon so véi nhitng nguoi lam cac cong viéc nhu vé sinh,
khuan vac hanh 1y, hodc van chuyén khach hang.

Nhitng dic diém nay doi héi cac co so luu tri phai c¢6 chién luoc quan 1y va
phat trién ngudn nhan lyc hiéu qua, nhim nang cao chat lugng dich vu va dap ung
nhu cau khach hang.

2.1.1.3. Vai tro

Nguén nhan lyc trong cac co sé luu tra dong vai trd quan trong va khong thé
thiéu trong nganh du lich, anh huong truc tiép dén chat lugng dich vu va su phat trién
bén virng cua nganh, cé thé ké dén mot sb vai tro cu thé sau:

Cung cap dich vu chat lugng cho khach du lich: Ngudn nhan lyc cac co so luu
tra tryc tiép tham gia vao qua trinh phuc vu khach hang, tir khi khach dén cho dén khi

khach roi khoi co so luu tri. Chat lwong phuc vu cua 18 tan, budng phong, nhan vién



nha hang... anh huong 16n dén trai nghiém tong thé ctia du khach, gbp phan xay
dung hinh anh va uy tin cta diém dén.

Tao ra trai nghiém khach hang tuyét voi: Nhan vién trong cac co s¢ luu tra 1a
ngudi twong tac truc tiép v6i du khach, tao diéu kién dé khach hang cam thdy thoai
mai va hai long. Viéc cham séc tan tinh, xtr Iy linh hoat cac yéu cau cta khach hang
va kha ning giao tiép hiéu qua gitip ning cao trai nghiém cua du khach, gop phan git
chan khach quay lai.

Go6p phan phat trién kinh té du lich: Ngudn nhén lyc luu tra khong chi tao
cong an viéc 1am cho ngudi lao dong ma con thiic day su phat trién ciia nganh du lich
thong qua viéc cai thién chét luong dich vu va tang kha nang thu hut khach du lich.
Khi khach du lich c6 trai nghi¢m tdt tai cac co s& luu tra, ho s& cd xu hudng kéo dai
ky nghi hodc quay lai, tir d6 gop phan vao sy ting trudng doanh thu cua nganh du
lich.

Tang cudng sy chuyén nghiép va uy tin cia nganh: Ngudn nhan luc du lich
trong cac co s¢ luu tra duoc dao tao va phat trién tot s& giup ting cudng tinh chuyén
nghiép trong nganh du lich. Nhan vién dugc trang bi kién thic va k¥ ning chuyén
mon s& 1am viéc hiéu qua hon, giam thiéu sai s6t va nang cao uy tin cho doanh
nghiép cling nhu toan nganh du lich.

HJ tro cho su phét trién bén ving ctia nganh du lich: Ngudn nhén luc du lich
trong cac co s& luu trl dong vai tro quan trong trong viéc thuc hién cac chién luoc
phat trién bén virng, tor viéc tiét kiém nang luong, gidm thiéu chat thai dén viéc bao
t6n van hoa va tai nguyén dia phuong. Su chuyén nghiép cua nhan vién trong viéc
tuan thii va thyc thi cac quy dinh lién quan dén phat trién bén viing sé& gop phan bao
vé méi trudng va thac day du lich bén virng.

Pam bao an toan va an ninh cho khach du lich: Mdt trong nhiing vai tro thiét
yéu cua ngudn nhan luc du lich trong cac co s& luu tri 13 dam bao an toan va an ninh
cho du khach. Nhan vién tai cac co sé¢ luu tra phai dugc dao tao dé xur 1y cac tinh
huéng khan cap, dam bao an ninh va tao cam giac an toan cho du khach khi luu tra

tai co so.



Thiic day quang b4 hinh anh du lich: Nguén nhan lyc du lich trong cic co s&
luru trd, ddc biét 1a nhan vién 18 tan va quan 1y, thuong 1a ngudi dai dién cho diém dén
du lich trong mat du khach. Ho c6 thé cung cép thong tin, tu van vé cac dia diém du
lich dia phuong, tir d6 gop phan vao viéc quang ba hinh anh du lich va vin hoéa cua
khu vuc.

C6 thé thay ngudn nhan luc luu tri khong chi dong vai trd trong viéc cung cap
dich vu ma con 1a nhan t6 chinh giup nang cao trai nghiém du lich, thuc day phat
trién kinh t& va gép phan xiy dyng hinh anh bén vitng cho nganh du lich. Nhu vay,
phat trién NNLDL trong cac co sé luu trii 13 viée 1am can thiét va rat co y nghia voi
doanh nghiép, du khach va nganh du lich.

2.1.2. Phdt trién nguén nhan lic trong cdc co sé lwu trii

Thuat nglr “Phat trién nguén nhan luc” ¢6 thé duoe tim théy trong nhiéu tai
liéu hoc thuat, sach, bao va mot sb nghién ctu khac ¢ Viét Nam va & nudc ngoai.
Viéc str dung thuat ngir nay c6 thé khac nhau. Vi du nhu phat trién nhén sy, phat trién
con ngudi, phét trién von con ngudi, phat trién luc luong lao dong, phat trién ngudn
nhan luc.

Nadler (1989) dinh nghia PTNNL la hoat dong cung cp kinh nghiém va hoc
hoi trong mot khoang thoi gian nhat dinh dé cai thién hiéu suat cong viée. Co ba loai
hoat dong 1a dao tao, gido duc va phat trién trong do dao tao c6 nghia la nhirng thay doi
dién ra trong khoang thoi gian ngan nham cung cép kién thirc, ky ning, thai do gitip cai
thién hiéu suét viéc lam hién tai; gido duc c6 nghia la nhiing thay ddi dién ra & giai
doan giita nham cung cap kién thirc, ting cudng ning luc k¥ thuat cho nhan vién 1am
tbt cong viéc hién tai hodc chuén bi cho thang tién; phat trién co nghia 1a nhimng nd luc
thay doi trong dai han dé ca nhan c6 thé nhan thic va bét kip voi nhing thay ddi trong
tuong lai [164].

Nhiéu hoc gia vé phat trién NNL thuong théng nhét raing PTNNL bao gdm ba
linh vuc chinh: dao tao va phat trién (T&D), phat trién to chirc (OD) va phét trién
nghé nghiép (CD). Gilley va Eggland (1989) cho rang PTNNL c6 nghia 1a viéc chi

dinh va thiét 1ap hé thong cac khudn kho hoat déng nham nang cao kién thirc, k¥



nang va nang lyc dé cai thién hanh vi ciia nguoi lao dong, bao gém ba thanh phan
phat trién c4 nhan (kién thic, k¥ ning, hanh vi trong cong viéc), phat trién nghé
nghiép (so thich, gia tri, ndng lyc va nhu cau phat trién cia mdi c4 nhan), phat trién
t6 chirc (phat trién va giai quyét nhitng van dé cho t6 churc lién quan dén co céu to
chtrc, vin hoa t6 chirc, quy trinh va chién lugc phat trién nhan lyc) va ca ba thanh
phén c6 muc tiéu chung la cai thién hi¢u suat nhan su, mot phén quan trong cua
PTNNL.

Werner va DeSimone (2012) x4c dinh PTNNL Ia viéc lap ké hoach c6 hé
thong dugc to chuc thiét ké dé nhan vién c6 co hdi hoc tip va nang cao cac k¥ ning
can thiét cho cong viéc hién tai va tuwong lai. Hoc tap 13 thanh phan quan trong nhét
ctia PTNNL. Viéc trién khai cac hoat dong lién quan dén PTNNL nén bét dau khi
nguoi lao dong dam nhi¢ém cong viéc va phai tiép tuc trong subt cudc doi 1am viéc
ctia nguoi lao dong [207]. Cac chuong trinh PTNNL can duoc thiét ké dap ung cac
thay doi chién lugc hidu qua va niang suat. Song, PTNNL ciing 14 qua trinh dat duoc
thong qua phat trién to churc qua viéc dao tao va phat trién c4 nhan dé cai thién hiéu
suat. Qua trinh nay dugc cau thanh tir cic thanh phan: dio tao va phat trién, phat trién
td chirc, cai thién hiéu suét td chic, qué trinh lam viéc va phat trién & cép do ca nhan
[194]. Bén canh d6, nhiéu nha nghién ctru khac ciing cho rang hoc tap, gido duc, dao
tao, phat trién 1a cac khia canh c¢6 ¥ nghia quan trong nhat cia PTNNL.

Bang 2.1. Pinh nghia va cac thanh phan chinh ciia PTNNL

Tac gia Pinh nghia Céac thanh Cic Iy thuyét
phan chinh co ban
Nadler PTNNL c6 nghia 1a qua trinh | Thay d6i hanh | Ly thuyét tam
(1970) cho phép nhan sy tiép thu kinh | vi ly

nghi¢ém va hoc hoi trong mdt | Hoc tdp cua
khoang thoi gian nhat dinh dé | nguoi 1on

thay doi hanh vi ctia ca nhan.

McLagan PTNNL 1a su két hop cia dao | Dao tao, phat | Cac ly thuyét
(1989) tao va phat trién, phat trién trién nghé trong tam ly




chuyén moén va phat trién t6

chitc nhdm tang nang suat &

nghiép,

phat trién sy

hoc Ly thuyét
hé théng Cac

cap d6 t6 chirc va ca nhan. nghiép, ly thuyét kinh
phat trién  t0 | té
chuce
Gilley and | PTNNL c6 nghia 14 to chirc cac Hoc tap Ly thuyét tim
England hoat dong hoic trong t6 chirc | Cai thién hiéu |1y Ly thuyét hé
(1989) hoc tip dé cai thién hiéu suét suét thong
va su phat trién cua nguoi lao Ly thuyét kinh
dong voi muc dich cai thién té
cong viéc, nhan su va t6 chuc.
Nadler and | PTNNL 1a qua trinh tao diéu Hoctap | Hiu suat tam
Nadler kién cho nhan su tiép thu kinh Cai thién hiéu | ly
(1989) nghiém va hoc hoéi trong mot suat
khoang thoi gian nhat dinh
nham nang cao khi ning lam
viéc va thuc day sy phat trién
cua nhan su.
Marsick and | PTNNL c6 nghia 1a su tich hop | Pao tao va phat | Két qua hoat
Watkins cac khai niém nhu dao tao, | trién ndngcao |ddng cia nhan
(1994) phat trién chuyén mon va phat | nghé nghiép; |sy Hiéu qua
trién t6 chirc dé tao ra sy hoc Phat trién to hoat dong cua
hoi trong to chirc va cac khai | chirc To chitc |t6 chuc Ly
niém nay s€ dugc ap dung mot hoc tap thuyét hé théng
cach c6 hé théng trong toan bo Cac ly thuyét
t6 chrc. kinh t& va tam
ly
Swanson PTNNL 1a qua trinh phat trién | Dao tao va phat | Ly thuyét hé
(1995) va qua trinh cung cap kién thuc | trién; Nang cao | thong Ly

chuyén mon cho nhan sy thong

qua dao tao va phat trién to

hiéu qua hoat

dong va quy

thuyét kinh té;
Ly thuyét tim




chitc. Muc dich cua sy phat| trinhlam viéc |1y hoc
trién 1a cai thién hiéu suét. cua t6 chirc va
ca nhan
Swanson HRD 1a quéd trinh phét trién Phat trién Ly thuyét hé
(2009) kién thirc chuyén mon cho| chuyén mdn thong Ly
nhan sy nhim nang cao hiéu Giai phong thuyét kinh té
suat ca nhan va nhom, théng | chuyén mon Ly thuyét tim
qua cac hoat dong nhu dao tao, | Cai thién hi¢u 1y hoc
phét trién to chirc, cai tién hiéu suat
suat va quan 1y lanh dao
Garavan et | PTNNL 1a mot hé thong cac | Pao tao va phat | Ly thuyét hé
al. (2012) hoat dong hoc tdp nham muc | trién, cai thién théng, 1y
dich cai thién niang luc, hiéu | k¥ ning, quan 1y | thuyét vé hanh
suat va dong luyc cia ca nhan tai nang. vi t6 chuc, 1y
va to chirc thuyét dong
luc hoc.
McGuire PTNNL tap trung vao vi¢c tdng | Hoc tap, dao Ly thuyét thay
(2014) cudng niang luc ca nhan, ning | tao, phat trién d6i to chirc, 1y
cao hiéu suat lam viéc thong | nghé nghiép, thuyét phat
qua hoc tap va phat trién nghé | quan ly su thay | trién k¥ ning,
nghiép. doi. Iy thuyét dong
luc hoc.
Wang & | PTNNL 1a mot qué trinh lién | Hoc tap, phat Ly thuyét phat
McLean tuc nham cai thién su phat trién trién nghé trién bén
(2018) c4 nhan va nang luc t6 chic, | nghiép, thay doi viing, ly
thong qua cac hoat dong hoc | t6 chirc, quan Iy thuyét phat
tap va thay doi. tai nang. trién nghé
nghiép, 1y
thuyét thay
doi t6 chirc.
Lee & Jeong | PTNNL Ia hoat dong gitp ca Quan ly tai Ly thuyét vé




(2020) nhan phat trién ky nang va to | nang, phat trién hoc tap to
chic dat dugc hiu sudt cao | nghé nghiép, chirc, Iy thuyét
thong qua quan 1y tai nang va | dao tao va hoc quan ly tai
phat trién nghé nghiép. tap. nang, 1y thuyét

phat trién nghé
nghi¢p.

Kim & | PTNNL 1a viéc t6i wu héa va | Hoc tap, phat Ly thuyét vé

McLean quan 1y tai nguyén con nguoi | trién dai han, nang luc, ly

(2022) nham dap Ung muc tiéu ca| quan ly su thay thuyét phat
nhan va t6 churc, thong qua hoc doi. trién con
tap va phat trién dai han. nguoi, ly

thuyét vé hoc
tap va phat
trién.

Nguon: Tac gia tong hop
C6 thé thay tuy vao goc do tiép can khac nhau ma cic nha nghién ctru c6 cich
dinh nghia khac nhau vé PTNNL nhung thanh phan co ban xuét hién & rat nhiéu cac
dinh nghia van 14 gido duc, dao tao, phat trién dé nang cao k¥ nang, kién thirc, ning
luc cho c4 nhan, cai thién hiéu suét té chirc tir d6 phat kinh té x4 hoi, phat trién luc
luong lao dong va phat trién con nguoi, cai thién xa hoi va phuc vu loi ich chung.
Doi voi nghién ctru nay, tac gia lya chon cac thanh phan PTNNL la ddo tao va phat
trién vi chung duoc st dung rong rii trong phat trién ngudn nhan luc két hop véi gido
duc va hoc tap 1a cac thanh phan chil yéu ciia phat trién nhan sy. Cac yéu t6 nay phu
hop voi cac khai niém PTNNL nham nang cao k¥ ning, kién thuc, ning luc cua
ngudn nhan lyc hoat dong tai cic co so luu tru.
Nhu vay, co thé hiéu PTNNL la céac hoat dong c6 hé théng cta td chuc, bao
gém dao tao, gido duc, phat trién va hoc tap nham mang lai sy cdi thi¢n vé k¥ nang
va nang lyc ctia nguoi lao dong, dap ung nhu cau cong vi¢e hién tai va cai thién hoat

dong cua to chuec.



Ttr cach hiéu trén o thé suy ra, phdt trién nguon nhéin lwc du lich trong cdc co
s luu trii 1a cdc hoat dong c6 hé thong do cdc co sé liu trii t6 chire, bao gom dao
tao, gido duc, phat trién va hoc tdp qua céng viéc nham cdi thién ky ndng va ndng
liee ciia nguoi lao dong trong co' sé luu tri, dép g cdc yéu cau cong viée va nang
cao chat luwong dich vu, tw do gia tang hiéu qua hoat dong va sy canh tranh cua co
SO luu tru trén thi truong.
2.1.3. Qud trinh phdt trién nguén nhén lyc
Qua trinh PTNNL trong t6 chirc 1a mot hé thong con ciia quan 1y ngudn nhan
luc duoc lién két véi cac hé thé)ng khac trong t6 chirc va chiu su tac dong cua cac yéu
t6 moi trudng, qua trinh nay bao gébm dau vao, qua trinh chuyén doi va dau ra. Trong
d6, dau vao cua hé théng PTNNL la tdm nhin, st ménh, muc tiéu, nhu cau, ké hoach,
ngudn nhén luc trong to chitc, ngan sach, thiét bi, cong nghé...; qua trinh chuyén doi
cua hé théng PTNNL dugc thuc hién béi ca nhan, nhém hodc to chtrc thé hién qua
cac ndi dung danh gia nhu cau, thiét ké va phat trién NNL; san pham cua hé théng
hay con goi 1a két qua dau ra cta qua trinh bién d6i duoc do luong tir két qua hoat
dong cua ca nhan, nhém va t6 chuc hodc dugc thé hién & dang phan hdi nhu viéc
nang cao kién thuc, ky ndng, nang luc, mic do hoat dong cling nhu tinh than 1lam
viéc cuia ¢4 nhan, nhém hodc toan bd nhan lyc trong t6 chirc. Qué trinh PTNNL trong
t6 chirc ciing s& lam thay d6i thai do, tinh cach va hanh vi ciia cac ca nhan trong to
chtre, giup ho twong thich véi cac muc tiéu trong to chirc, sin sang trude nhitng thay
d6i va lién tuc tu hoc dé nang cao gia tri ban than. C6 thé khai quat qua trinh PTNNL
trong so d0 hé thong phat trién ngudn nhéan luc ciia Wararat Kieopairee (2008), trich
dan boi (Atthakorn, 2013) nhu sau:



Céc y€u to bén ngoai t6 chuc

Céc yéu t6 bén trong to chirc

Hé thong phat trién ngudn nhan luc

Pau vao Qua trinh chuyén doi bau ra

Phdn hoi

v

Két qua cua hé thong PTNNL

Hinh 2.1. H¢ thong phat trién ngudn nhan luc
Ngudn: Wararat Kieopairee (2008)

Néu chung ta xem xét tir goc d6 chudi gia tri tirc 13 1gi nhuan cua to chirc thi to
chtrc nao c¢6 hé théng phat trién nguén nhan lyc hi€u qua hon s c6 hiéu suét tot hon,
nang lyc canh tranh cao hon, tao ra gia tri gia ting tot hon va do dé to chirc s& ting
trudng lién tuc hon [77].

2.1.4. CAcC ngi dung phdt trién nguon nhén luc trong cdc co sé lwu triz

2.1.4.1. Phdt trién ky nang

Phat trién k¥ ning cua nguoi lao dong trong cac co so luu tri 14 mot trong
nhing ndi dung quan trong cua phat trién ngudn nhan lyc, nham nang cao chét luong
dich vu va hi¢u qua hoat dong kinh doanh. Hai nhém k¥ nang chinh ma cac co sé luu
tr can tip trung phat trién cho nguoi lao dong 1a ky nang chuyén mon va k§ ning
mém.

K¥ ning chuyén mén lién quan truc tiép dén céng viéc va nhiém vy ma ngudi
lao dong phai thyc hién hang ngiy. Diéu nay bao gdm viéc trang bi kién thirc va kha

ning van hanh cac coéng viéc lién quan dén dich vu khach hang, quan 1y phong, nha



hang va cac hoat dong hd tro khac. Theo nghién ctru cua Baum (2007), ddo tao k¥
ning chuyén mon gitp ngudi lao dong trong nganh khach san cai thién hiéu sut
cong viéc va kha ning thich nghi véi cac tiéu chuan chét lugng cao cta nganh dich
vu. Kusluvan et al. (2010) ciing nhan manh tdm quan trong cua viéc dao tao k¥ ning
chuyén mén, cho rang day 1a yéu t6 quyét dinh dén sy hai long ctia khach hang, dic
biét trong moi truong dich vu luu tra c6 tinh canh tranh cao.

K niang mém, bao gdm céc k¥ ning giao tiép, lam viéc nhom, giai quyét xung
dot, va quan ly thoi gian, dong vai tro quan trong trong vi¢c nang cao trai nghiém
khach hang. Beardwell va Holden (2001) da chi ra rang k¥ nang mém c6 vai trd hd
trg nguoi lao dong trong viée xay dung mdi quan hé tét dep voi khach hang, dong
nghiép va cap trén, tir d6 gop phan cai thién sy hai 1ong trong cong viéc ciling nhu
chat lugng dich vu. Nickson (2013) cho rang cac k¥ ning mém nhu giao tiép va xir 1y
tinh hudng cling rat quan trong trong viéc doi pho véi nhitng thay d6i nhanh chéng
trong nhu cau ctia khach hang va xu hudng thi truong, giup nhan vién duy tri tinh
linh hoat va kha nang phuc vu chuyén nghiép.

Mot nghién ctru dién hinh ctia Cho va dong sy (2006) vé cic co so luu tra tai
M¥ cho thiy rang cic chuong trinh phat trién k¥ ning mém két hop véi ky ning
chuyén mén di gop phan ning cao hiéu suit cong viéc va lam ting ty 1& gilt chin
nhan vién. Piéu nay cho thiy su két hop giita hai nhom k¥ ning 1a can thiét dé tao ra
mot lue luong lao dong toan dién va dap tng dugc cac yéu cau phuc tap trong moi
truong dich vu luu tra hién nay.

Tom lai, phat trién ca k¥ ning chuyén mon va k¥ ning mém cua ngudi lao
dong trong cac co s luu tra la mot trong nhitng ndi dung quan trong cia PTNNL
nham nang cao chét luong dich vu va hi€u qua hoat dong. Nhiéu nghién curu cling da
khang dinh rang viéc dau tur vao dao tao va phat trién k§ niang khong chi mang lai loi
ich cho doanh nghiép ma con gitip nhan vién phat trién s nghiép lau dai va bén viing
trong nganh dich vu luu tru.

2.1.4.2. Nang cao nang luc quan ly



Nang cao nang luc quan ly cia nguoi lao dong trong cac co s¢ luu tri dong
vai tro quan trong trong viéc cai thién hiéu suit va chit lugng dich vu, gop phan phat
trién bén vitng doanh nghiép. Noi dung nay bao gdm viéc phat trién cac k¥ nang lanh
dao, ra quyét dinh, giai quyét vin dé va quan 1y nhan sy gitp dam bao su vin hanh
hiéu qua cua cac co s¢ luu tra.

Theo nghién clru cua Kay va Moncarz (2004), nang cao nang luc quan ly
khong chi gidi han & viéc phét trién cac k¥ ning quan 1y chung, ma con phai tap
trung vao viéc xay dung kha nang lanh dao chién lwgc va quan ly nhan su. Dac bi¢t,
trong moi trudng luu tra, kha nang xtr 1y tinh hudng va ra quyét dinh nhanh chéng la
yéu t6 quan trong giup ngudi quan 1y thich nghi véi cac bién dong va yéu cau cia
khach hang.

Bén canh d6, Baum (2007) nhan manh ring k¥ ning quan 1y bao gdm ca kha
nang to chtrc cong viée, quan 1y tai chinh va ngudn luc, diéu phdi cong viéc cua doi
ngil nhan vién va duy tri sy hai 10ng ctia khach hang. Nghién ctru nay cho thay sy
phat trién ciia cac chuong trinh dio tao quan ly gitip nguoi lao dong trong nganh
khéch san c6 thé nang cao kha nang t6 chirc va lanh dao, tir 6 cai thién hiéu qua hoat
dong tong thé.

Mot nghién ctru dién hinh ctua Enz va Siguaw (2000) vé cic co s& luu tri tai
M7 cho thdy rang cic chwong trinh phét trién k¥ ning quan 1y d3 mang lai két qua
tich cuc trong viée cai thién ning lyc ldnh dao va ra quyét dinh cta cac nha quan 1y.
Céc chuong trinh nay khong chi tap trung vao kién thirc 1y thuyét ma con cung cap
co hoi thuc hanh thong qua cac tinh huéng mé phong va huan luyén tai chd, gitp
ngudi quan 1y tng dung hidu qua cac k§ ning vao cong viée thuc té.

Theo Cho va ddng su (2006), cac k¥ ning quan 1y nhan sy, bao gdm viéc
tuyén dung, dao tao va danh gia hiéu sut nhan vién ciing 1 yéu t6 quan trong giup
nang cao ning luc quan 1y trong nganh luu tra. Viée phat trién niang luc quan 1y cho
ngudi lao déng gitp cac co so luu tra duy tri doi ngil nhan vién chat luong, giam ty

1€ nghi viéc va nang cao sy hai long ctua khéach hang.



Nhu vay, viéc nang cao nang lyc quan ly ctia nguoi lao dong trong cac co s&
lru tra ciing 1a mot yéu té thiét yéu, gop phan dam bao hoat dong hiéu qua va bén
vitng cho cac co so.

2.1.4.3. Pao tao van hoa dich vu

Pao tao van hoa dich vu cho ngudi lao dong trong cac co so luu tra 1a mot yéu
t6 quan trong nham nang cao chat luong dich vu va ting cudng su hai long cta khach
hang. Vin héa dich vu khong chi phan anh céc gia tri cot 16i ciia doanh nghiép ma
con thé hién qua cach ma nhan vién twong tac voi khach hang, giai quyét van dé va
duy tri tiéu chuan phuc vu cao. Baum (2007) khéng dinh viéc dao tao van hoa dich vu
gitp nguoi lao dong thau hiéu va thuc hién cac gia tr1 dich vu ma doanh nghi¢p theo
duodi, tir 46 tao nén su thong nhat va hiéu qua trong qua trinh van hanh.

Mot sb cac nghién ctru khac da chi ra ré“mg dao tao van hoa dich vu dong vai
tro quan trong trong viéc cai thién tradi nghiém khéach hang va nang cao hi¢u qua hoat
dong ciia doanh nghiép. Kandampully (2002) khang dinh rang viéc trang bi k¥ ning
tmg xtr va thai d6 phuc vu chuyén nghiép giup xay dung mdi quan hé lau dai voi
khach hang, dac biét trong nganh luu trd, noi sy twong tac nhan vién - khach hang
quyét dinh chét luong dich vu. Lockwood va Jones (2000) bo sung rang chuong trinh
dao tao can dugc cap nhat lién tuc dé theo kip xu hudng ti€u dung, khong chi dung
lai & quy trinh ma con truyén dat tinh thin dong doi va sy ton trong trong giao tiép.
Lashley (2008) nhdn manh tdm quan trong cta viéc gin két vin hoa dich vu véi dong
lyc c& nhan cda nhan vién, giup ho ty chu va c6 y thirc trach nhi¢ém trong viéc tao ra
gia tri dich vu. Nghién ctru ciia Bowen va Ford (2004) ciing chi ra ring dau tu vao
dao tao van hoa dich vu khong chi nang cao hiéu qua hoat dong ma con gitp doanh
nghi¢p tao sy khac bi¢t va tang kha nang canh tranh trén thi truong.

Co thé khéng dinh, dao tao van hoa dich vy la mot ndi dung rat quan trong
trong viéc phat trién nguff)n nhan lyc va nang cao chét luong dich vu tai céc co so luu
tr(. Pau tu vao dao tao van héa dich vu khong chi mang lai g1 ich ngén han vé mat
hiéu qua van hanh ma con tao dung nén tang cho su phat trién bén vimg cua doanh

nghi¢p trong mdi trudong kinh doanh canh tranh cao.



Tém lai, PTNNL trong cac co sé luu tra 1a mot yéu t6 cbt 161 nham nang cao
chét luong dich vu va kha ning canh tranh cta doanh nghiép trong nganh du lich.
Noi dung phat trién ngudn nhan luc bao gdm ba khia canh chinh: phat trién k¥ ning,
nang cao ning luc quan 1y va dao tao van hoa dich vu. Phat trién k¥ ning khong chi
tap trung vao viéc cai thién k¥ ning chuyén mon ma con chu trong phat trién cac ki
nang mém nhu giao tiép va lam vi¢c nhom, gitip nguoi lao dong thyc hién nhiém vy
hiéu qua va tuong tac tot hon véi khach hang. Nang cao niang lyc quan 1y 1a yéu té
quan trong giup ngudi quan ly trong cac co s& luu tri 1anh dao do1 ngli nhan vién, ra
quyét dinh chién lugc va quan 1y hiéu qua ngudn luc dé thich nghi véi su thay doi
lién tuc ciia moi truong kinh doanh. Pao tao van héa dich vu déng vai tro thiét yéu
trong viéc trang bi cho nhan vién nhiing gia tri c6t 16i vé tinh than phuc vu, gop phan
tao ra trai nghiém khach hang tich cuc va duy tri su phat trién bén viing cho doanh
nghiép. Su két hop gitra cac ndi1 dung nay tao nén mot chién luoc phat trién toan dién,
gitip nang cao chat lugng dich vu va dam bao thanh cong 1au dai cho cac co sé luu
tra trong nganh du lich.

2.1.5. Céc hoat dpng phdt trién nguén nhan lyc

2.1.5.1. Dao tao

Dbao tao 1a mot hoat dong chinh thurc nham phat trién nhan su giap ho co du
kha nang ddm nhi¢m dugc cong viéc hi¢n tai. Hon nira, dao tao con chuan bj diéu
kién cho ho thing tién [77], chang han dé chudn bi bé nhiém mot nhan vién 1én lam
giam sat bo phan, anh ta can dugc tham gia cac khoa ddo tao nham cung cip va phat
trién cac k¥ ning lanh dao, quan 1y dé hoan thanh cac chirc trach quan tri trong twong
lai. Ngoai ra, dao tao con lam tang gia tri cho c4 nhan va to chic, néu viée dao tao
pht hop chién luoc cua td chire s& gitp cho t6 chirc hoat dong hiéu qua hon. Quan
diém nay phu hop véi ¥ tudng cia Ivancevich (2003), Mondy va Martocchio (2016)
khi mo6 ta dao tao la cac hoat dong dé phat trién nhan vién giap ho cé dugc kién thirc,
k¥ ning can thiét cho viéc cai thién td chirc va khic phuc nhitng 13i sai xay ra trong
t6 chuc [159].

Nhu vay, chung ta c6 thé hiéu dao tao 12 mot qua trinh c6 td chitrc ma thong



qua d6 ma moi ngudi hoc kién thirc, k§ nang cho mét linh vuc nhét dinh nham thay
ddi hanh vi dé co thé hoat dong hiéu qua dan dén tang nang suét va thuc hién thanh
cong muc ti€u cua t6 chirc. Muc dich chinh cua dao tao 1a dé moi nguoi hoc hoi,
nang cao k¥ ning, chuin bi tot hon cho cong viéc, hoan thanh cong viéc hién tai
mot cach hi¢u qua hon.

2.1.5.2. Gido duc

C6 nhiéu dinh nghia vé gido duc. Nadler phat biéu rang gido duc 1a hoat
dong duoc sip xép dé hoc tap phuc vu cho cong viée sau ndy, né gitip con ngudi chuan
bi cho co hdi thang tién va phat trién nghé nghiép tranh that thoat nhan sy. Cac t6 chirc
can phai hd trg nhan vién ciia minh hoan thanh cac chuong trinh gido duc vi cudi cling
khi két thuc chuong trinh hoc tap ho s& 4p dung nhiing gi da duoc hoc vao cong viée
v6i tiém nang t6i da cta ho [164]. Trong khi d6 Miller (1994) lai cho rang gido duc la
hoat dong hoc tap hoac thu thap thong tin moi dé mot nguoi co thé tin tuong vao hi¢u
suit cta tién bo khoa hoc cong nghé, st dung hiéu qua cong cu va vat liéu cta t6 chirc
dé dap tmg su mong doi cua to chirc.

Theo Bunkong Hanjangsit (2010), duoc trich dan bai (Atthakorn, 2013) gido
duc c6 thé hiéu theo hai nghia, rong va hep. Gido duc hiéu theo nghia rdng hoac
quan diém pho bién c6 nghia 1a qua trinh hoc héi moi thir trong sudt ca cude doi tir
khi con rat nho, thoi tho 4u, nién thiéu, thanh nién, trudng thanh va dén lac tudi gia.
Qua trinh gido duc nay dua vao cac phuong tién nhu gia dinh, nha truong, xa hoi va
moi trudng xung quanh. Trong trudng hop nay, tit ca cudc séng va hoat dong cua
ching ta trong cudc séng 1a thuc té; truong hoc 1a nguén hoc tap va gido duc. Do
do, gido duc co nghia 1a nhitng trai nghiém ma ca nhan nhan dugc tir bén trong va
bén ngoai hé théng gido duc. Con gido duc hiéu theo nghia hep hon ¢ nghia 1a viée
day va hoc tai cac nha truong. Gido duc bat dau khi mot nguodi budc vao hé théng
gido duc va két thuc khi anh ta roi khoi nha trudng hoic hé thdng gido duc. Trong
truong hop nay, cha me va thiy cd thudng chuan bi cho viée gido duc tré em dé
chung dugc hoc tap va trang bi kién thirc can thiét cho hoat dong cua chung trong

xa hoi. Bén canh do, giao duc cling dugc phan thanh ba loai, thi nhét 1a gido duc



chinh quy, 13 loai hinh gido duc duoc cung cap tai cac so sé gidgo duc nhu trudng
pho thong, cao dang va dai hoc, loai hinh nay c6 dinh sin chwong trinh gido duc, s6
nam hoc can thiét cling nhu nhiing quy tic, quy trinh quy dinh cu thé; thu hai 1a
gido duc khong chinh quy, thir ba 1a hoc tap sudt doi, hai loai hinh gido duc nay
khong dién ra ¢ truong 16p ma tu hoc trong cudc sdng hang ngay, hoc hoi tir moi
truong xung quanh va khong han dinh thoi gian ma 13 hoc tap sudt doi.

Trong khuon kho ciia nghién ciru ndy, gido duc hay c6 thé goi cach khac 1a
gido duc nang cao, dugc hiéu 13 mot qua trinh trong d6 t6 chtrc khuyén khich, hd
trg nhan vién ctia minh hoc tap nham giup ho chuén bi nén tang kién thirc, nang luc
tu duy dé budc vao hodc chuyén sang mot cong viée moi thich hop hon cua t6 chic
trong tuong lai.

2.1.5.3. Phat trién

Xét vé khia canh ca nhéan, Nadler (1989) cho rang muc dich cta phat trién 1a
phat trién tiém ning cta con ngudi nhung & ddy 1a nhitng tiém nang lién quan truc
tiép dén cong viéc, con vé khia canh t6 chirc, Miller (1994) lai nhin manh rang phat
trién 1a qua trinh tang trudng td chirc trong diéu kién mé rong hoat dong cong viéc
va hién dai hoa quy trinh 1am viéc. Trong khi d6 giai thich phat trién dbi véi ca
nhan gin véi phat trién t6 chitc Mondy va Martocchio (2016) chi ra rang phat trién
l1a sy hoc hoi cua cd nhan vuogt ra khdi moi truong lam viée hién tai va do l1a su
chuan bj dé ca nhan dap Gng véi nhitng thay d6i dai han va sy phat trién cta to
chue.

Déi v6i ca nhan ngudi lao dong, phat trién 13 viée thuc ddy va hd tro dé ca nhan
nguoi lao dong phat trién ban than, nang cao kién thirc, k§ nang va nang luc. Trong viéc
phat trién ban than, c4 nhan nguoi lao dong can phai c6 nhu cau, dong luc va quyét tim
dé phat trién, nhitng nguoi khac chi ¢ thé hd trg, gitip d& mot phan.

Phat trién ban than qua giao duc va dao tao la viéc hoc tdp cua nguoi lao
dong nam ngoai muc dich cong viéc giai doan hién tai va tuwong lai gén ma muc tiéu
clia phat trién ban than 1a chuan bi cho nhan sy nhiing thay doi va truong thanh lau

dai trén con dudng su nghiép nhu thing tién 1én nhiing chirc vu trung va cao cip



hodc tré thanh nhitng chuyén gia hang dau trong linh vuc chuyén mon. Ngudi lao
dong duoc khuyén khich tham gia cac hoat dong nhu cac hoi thao, chuwong trinh, ké
hoach mang tam chién luoc cua to chir, nganh, linh vuc; tham gia thyc hanh quan
1y cac cong viée quan trong hodc su kién c¢6 quy mé 1on dé nguoi lao dong kham
pha va phat trién nhitng kha ning tiém 4n cta ban than. Cach tiép cin hoc tip thong
qua thyc hanh chinh 14 qua trinh thay d6i hanh vi ctia nhan luc, 14 két qua cia viéc
tich lily kinh nghiém lam viéc twong ddi kho khan.

2.1.5.4. Hoc tap qua cong viéc

Hoc tap qua cong viéc 1a phuong phap tiép can hoc tap thong qua thuc hanh tir
qua trinh 1am viéc hang ngay, c6 nghia 1a qua trinh thay ddi hanh vi ctia ngudi lao
dong 1a két qua cua viéc tich lity kinh nghiém lam viéc [184].

Mot s6 hinh thic chinh cta hoat dong hoc tip qua cong viéc trong cac co sO
lwu tra, bao gdm:

On-the-job training (Pao tao tai chd): Nhan vién md&i hodc hién tai duoc
hudng dan thuc hién cong vi¢e truc tiép ngay tai vi tri lam viéc, nhu 18 tan, phuc vu
phong, nhan vién nha hang. Qua trinh nay gitp ho tiép can coéng viéc thuc té va hoc
cach xir 1y cac tinh hudng cu thé ma ho s& gip phai trong khi lam viéc.

Lam viéc theo cap hodc kém cap: Nhan vién mdi hodac kém kinh nghiém dugc
ghép v6i cac nhan vién giau kinh nghiém dé hoc hoi k¥ ndng thuc hanh, giao tiép, va
cach tng pho trong cac tinh hudng hing ngay cia co sé luu tri.

Hoc tir tinh huéng thuc té: Trong nganh du lich va khach san, nhan vién
thuong phai d6i mit véi cac yéu cau da dang tir khach hang. Ho hoc cach xtr 1y khiéu
nai, giai quyét van dé phat sinh nhu phong khong dung tiéu chuan, yéu cau dic biét
tir khach, va cac tinh hudng bat ngd trong qué trinh phuc vu.

Quan sat thyc tién: Nhan vién quan sat dong nghiép hodc cap trén dé hoc hoi
cach thuc lam viée, cach giao tiép v6i khach hang, hay cach xu 1y tinh hudng kho
khan. Pay 1a hinh thirc hoc qua vi du cu thé va thuc tién.

Hoc tir phan hoi ciia khach hang: Nhan vién thu nhan thong tin phan hoi tir

khach hang qua khao sat hodc dbi thoai truc tiép, tir d6 rit kinh nghiém dé cai thién



chat luong dich vu. Diéu nay thuc ddy viéc hoc hoi lién tuc va phat trién k¥ nang giao
tiép va phuc vu.

Nhitng hoat dong hoc tap qua cong viéc khong chi gitip nhan vién ning cao k¥
ning va ning luc chuyén mén ma con dong gdp tich cuc vao viée cai thién chat
lugng dich vu va hiéu qua hoat dong cua to chirc.

Céc hoat dong phat trién ngudn nhan lyc trong cic co s& luu tri dong vai trd quan
trong trong viéc nang cao chét luong dich vu va hi¢u suét lam viéc cla nguoi lao
dong. Bao gém dao tao, gido duc, phat trién va hoc tap, nhitng hoat dong nay giup cai
thién k¥ nang chuyén mon, thai d6 phuc vu va kha ning thich tng véi cac yéu cau
méi trong nganh. Pao tao va gido duc cung cép kién thirc can thiét, trong khi phat
trién va hoc tap lién tuc giup ngudi lao dong duy tri va nang cao ning lyc, tao nén sy
linh hoat va hi¢u qua trong moi truong lam viéc ndng dong ctia nganh dich vu luu tra.

Tir tat ca cac 1ap luan trén, trong nghién ctru nay, tac gia du kién do luong

phat trién ngudn nhan luc du lich theo cac ndi dung sau:

Bang 2.2. Bang md ta cac bién do lwomg cho phat trién ngudn nhan lyuc

Cac ) 3 Nguén L o
. Dinh nghia Cac chi so/thang do/ciu hoi
bien tham khao
Phat Phat trién NNLDL Nadler 1) Pao tao
trién trong cac co so luu (1989) 2) Giao duc

ngudn | trd 1a cac hoat dong Atthakorn | 3) Hoc hoi qua cong viéc
nhan c¢6 hé thong do cac co | (2013) 4) Phat trién ban than
luc du | s& luu tré 6 chic,
lich bao gém dao tao, gido
trong duc, phat trién va hoc
cac co | tap qua cong viéc

s lvu | nham cai thién ky

trd nang va nang lyc cla
nguoi lao dong trong

co sO luu tra

Cdc thanh phan cia bién phu thudc

Pao Qua trinh c6 t6 chic | Mondy va | 1) Anh/chi thudng xuyén duoc




tao

ma thdng qua d6 moi
ngudi hoc dugce kién
thirc, ky nang cho
mot linh vuc nhét
dinh nham thay d6i
hanh vi dé c6 thé hoat
dong hi¢u qua dan
dén ting ning suit va
thuc hién thanh cong

muc ti€u cua to chuc

Martocchio
(2016)
Atthakorn
(2013)

ddo tao, boi dudng moi nam?

2) Doanh nghiép anh/chi lam viéc
c6 ké hoach rd rang va quy dinh
cu thé vé sd gio dao tao hang nam
cho mdi can bd, nhan vién?

3) Anh/chi c¢6 cho rang ban than
minh thu dugc nhiéu kién thuec, ky
nang can thiét tir thuc té cong viéc
hang ngay dé lam viéc, phuc vu
khach duoc tét hon?

4) Ngoai ra, anh/chi con dugc tao
diéu kién dé tham gia cac khoa
dao tao do cac t6 chuc khac (co
quan nha nudc, hi€p hdi, dy an,
cac don vi khac...) to chuc?

5) Céac hoat dong dao tao, bdi
dudng vé tong thé da gitip anh/chi
tang cuong kién thirc, k¥ ning va

phuc vu hitu ich cho cong viéc?

Giao

duc

Qua trinh ma to chirc
khuyén khich, hd tro
nhan vién cia minh
hoc tap nham gitup ho
chuan bi nén tang
kién thirc, nang lyc tu
duy dé budc vao hoic
chuyén sang mot
cong viéc méi cua to
chuc thich hop hon
trong tuong lai

Nadler
(1989)
Mondy va
Martocchio
(2016)
Atthakorn
(2013)

1) Doanh nghiép c¢6 khuyén khich,
tao diéu kién cho anh/chi hoc tap
nang cao trinh d¢ khong?

2) Anh/chi c6 dang tham gia khoa
hoc nao nham chuan bi nang luc
cho mot cong viéc mdi phu hop
hon trong doanh nghiép khong?

3) Anh/chi di hoc bang ngudn
kinh phi nao?

4) Doanh nghiép c6 tao diéu kién
cung cép kinh phi cho anh/chi hoc
tap khong?

Hoc

hoi qua

Qua trinh thay doi
hanh vi lau dai cua

Robbins’
(1996)

1) Anh/chi ¢ co hoi trao doi kinh

nghiém hoac hoc héi tir cac nhiém




cong nguoi lao dong do | Atthakorn | vu méi trong doanh nghiép?
viéc tich 1ty kinh nghiém | (2013) 2) Anh/chi duoc hd tro dé hoc hoi
lam viéc kinh nghiém lam viéc trong doanh
nghiép théng qua hé thdng cd vén,
giam sat?
3) Anh/chi tich lily va rén luyén
duge nhiéu kién thirc, k§j ning
nghé nghiép tir thyc té cong viéc?
4) Anh/chi c6 thém kinh nghi¢m
xtr 1y cong viéce, nhiéu tinh hudng
phéat sinh trong qua trinh lam viéc
tai doanh nghi¢p?
Phat Viéc nguoi lao dong | Nadler 1) Anh/chi c¢6 y thirc ty hoc tap dé
trién hoc hoi, tich 1y thém | (1989) nang cao gia tri ban than?
ban kién thtc, nang cao | Mondy va | 2) Anh/chi chu dong tu tim hiéu,
than ning lyc ngoai pham | Martocchio | nang cao kién thirc chuan bi cho
vi yéu cau cong viéc | (2016) su thang tién trén con dudng su
chuan bi cho nhiing | Atthakorn | nghiép?
thay d6i va truong | (2013) 3) Anh/chi ty rén luyén nang cao

thanh 1au dai trén con
duong su nghiép

ky nang chuyén moén, ngoai ngfr,
cong nghé trén muc yéu cu cia
cong viéc hién tai?

4) Anh/chi chu dong tu hoc hoi dé
nang cao cac ky ning mém nhu
kha ning giao tiép hidu qua, lam
viéc doc 1ap, quan 1y va lam viéc
nhom?

5) Anh/chi chu dong tu nang cao
kha ning gidi quyét cong viéc,
van dé phirc tap trong diéu kién

lam viéc thay d6i?

(Nguon: tong hop ciia tac gid ludn dn)




2.2. Céc yéu t6 anh hwéng dén phat trién ngudn nhan luc du lich trong co
s6 luu tra

Viéc nghién ctru cac yéu td anh hudng dén phat trién ngudn nhan luc gitp
tdng kha nang lga chon chién luoc, co ciu vai trd phu hop va van hanh phat trién
ngudn nhan lyc. Tuy nhién, chi riéng viéc tao ra mot méi truong hoc tip dé giai
quyét cac van dé van hanh 1a khong da dé dap tmg nhu cau va nguyén vong. Thuc té,
& mot sd to chirc, nhan vién c¢6 kién thirc va niang lyc nhung thiéu y chi va khong
cham chi 1am viéc. Cac yéu t6 anh huong dén su phat trién ngudn nhan luc co thé
chia thanh ba nhdm sau:

1) Céc yéu té bén ngoai to chitc nhu toan cau hoa, cong nghé va doi méi, dicu
kién kinh té, nhan khau hoc, luc lugng lao dong va hanh vi ti€u dung.

2) Cac yéu td bén trong t6 chirc nhu van hoda, co cu to chirc, ngudn luc va
quan 1y t6 chirc.

3) Cac yéu to ca nhan nhu gia tri, dong co, tinh cach, kha nang hoc hoi.

Céc yéu t6 ctia ba nhom c6 mbi lién hé voi nhau va c6 anh hudng dén sy phat

trién NNL nhu sau:

Céc yéu to bén ngoai -

Chat luong san
. pham, dich vu,
Cac yéu t0 bén trong <« PTNNL | ning luc canh

tranh

Céc yéu to cd nhan
A

Tac dong trd lai

Hinh 2.2 Moi lién két cac yéu t6 danh hwéng dén sw PTNNL
Nguén: Wararat Kieopairee, 2008: 30, trich dan béi Atthakorn, 2013
Tir Hinh 2.2 chung ta c6 thé thiy c6 mdi quan hé giira cac yéu td phat trién

nguon nhan lyc dugc xem xét tir cac khia canh bén ngoai t6 churc. Nhitng yéu t6 nay



anh hudng dén cac yéu tb bén trong to chirc va ciing tac dong dén yéu t6 ca nhan.
Bén canh d6, cac yéu td bén trong td chirc ciing anh hudng dén cac yéu té co ban cua
ca nhan, nguogc lai, cac yéu td co ban cua ca nhan cling tac dong dén cac yéu td bén
trong t6 chirc va cac yéu td bén trong to chirc s& co tic dong vé6i cac yéu to bén ngoai
t6 chirc. Ca ba yéu t6 nay déu co tac dong dén sy phat trién ngudn nhén luc trong to
chtrc, dong vai trd quan trong trong cdu tric va vai tro ciia phat trién ngudn nhan luc.

PTNNL doi héi sy hd tro ctia chinh phi va cac co quan lién quan, sy tng ho
clia ngudi dimg dau ciing nhu ban lanh dao to chic, bén canh d6 can co su phdi hop,
hop tac ctia cac co quan, to chirc lién quan nhu tai chinh, ngan sach, gido duc dao tao,
chinh sach, ché d6, lao dong va viéc 1am, dong thoi ciing chiu tac dong tir cac yéu td
khach quan nhu kinh té, vin hoa, cong nghé, xu hudng phat trién.... Dic biét, vai tro,
nang lyc cua cd nhan, don vi chiu trach nhiém PTNNL la rat quan trong trong vi¢c
phat trién ngudn nhan lyc cia to chirc. Qué trinh phat trién ngudn nhan lyc gan lién
v6i trinh @6, nang lyc, k¥ ning cua ngudi lao dong ciing nhu chét lugng san pham,
dich vu va nang luc canh tranh cua t6 churc.

Nghién ctru nay tip trung xem xét cic yéu té bén ngoai, bén trong co sé luu
tra va cac yéu t6 thudc ca nhan nguoi lao dong, cu thé nhu sau:

2.2.1. CAc yéu té bén ngoai

2.2.1.1. Moi truong kinh doanh

Céc yéu t6 thudc moi truong kinh doanh nhu méi trudng kinh té, thi truong
lao dong, xu huéng du lich va nhu cau khach hang cé tic dong 16n dén sy phat trién
ngudn nhan lyc trong cac co sé luu tri du lich.

MGi trwong kinh té 13 tong hop cac yéu té vi md anh hudng dén sy phat trién
ctia nén kinh té néi chung va ctia nganh du lich noi riéng. Mot s6 yéu t6 kinh té cha
yéu anh hudng dén phat trién ngudn nhan lyc nhu ting truéng kinh té, lam phat va
bién dong gia c4, dich bénh va khung hoang kinh té.

Tang truong kinh t& ¢6 anh hudng truc tiép dén nganh du lich va nhu cau nhan
Iie; khi nén kinh té phat trién, nhu cau du lich va tuyén dung nhén luc s& ting, trong

khi suy thoai khién cac co sé luu tra gip kho khin trong viée duy tri nhan luc do phai



cit giam chi phi [90]. Bén canh d6, lam phat va bién dong gia ca lam ting chi phi
hoat déng cua doanh nghiép luu tra, anh huéng dén luong va phuc loi. Khi gia ca leo
thang, nguoi lao dong thuong yéu cau muc luong cao hon, giy khé khin cho doanh
nghiép trong viéc giit chan va thu hat nhan luc chit lwong. Cudi cung, cac khung
hoang kinh té toan cau, nhu dai dich COVID-19, di tac dong nghiém trong dén
nganh du lich va khach san, khién nhiéu doanh nghiép phai giam nhan vién hoic
dong cira, dan dén suy giam nhu cau lao dong va bién dong 16n trong thi truong lao
dong du lich [118].

Thi truong lao déng 1a yéu t6 quyét dinh su san c6 va chét lugng ctia ngudn
nhan luc. Thi truong lao dong tac dong dén cac co s luu tra thong qua cac yéu td
nhu: Khi nhu cau lao dong trong nganh du lich ting, nguoi lao dong c6 co hoi tim
viéc voi mirc lwong cao va phic loi hap dan [90]. Tuy nhién, khi cung lao dong vuot
cau, ho c6 thé dbi mat véi tinh trang thira lao dong va kho tim viéc phu hop. Chét
luong luc luong lao dong cling anh hudéng dén trai nghiém lam viéc; néu thiéu nhan
luc tay nghé cao, ngudi lao dong phai chiu ap luc 16n dé duy tri chat luong dich vu
[179].

Sy bién dong ctia moi truong kinh té va thi truong lao dong anh huong truc
tiép dén kha ning tuyén dung, phat trién va giir chan ngudn nhan lyc cta cic co s
lwu tra. Cac tac dong co6 thé bao gdm:

- Tuyén dung va duy tri nhan lyc: Trong giai doan kinh té kho khan, cac co s&
lwu tri phai tim cach duy tri nhan lyc c¢6 tay nghé cao véi mirc chi phi hop ly. Ho
cling c6 thé phai diéu chinh chién lugc tuyén dung dé thu hat lao dong tir cac khu vurc
hodc nganh nghé khéac. Nguoc lai, trong diéu kién kinh té thuan loi, doanh nghiép co
co hoi mé rong quy mo va thu hat thém nhan tai.

- DBao tao va phat trién nhan luc: Su bién dong cua nén kinh té va thi truong
lao dong c6 thé anh huong dén ngudn ngan sach danh cho dao tao. Khi ngan sach eo
hep, doanh nghiép c6 thé phai cit giam cac chuong trinh dao tao. Tuy nhién, trong
bdi canh thi truong lao dong thiéu hut, viéc dau tu vao dao tao ndi bo trd nén cép

thiét hon dé nang cao tay nghé va giit chan nhan tai.



- Tinh canh tranh trén thi truong lao dong: Su canh tranh trén thi truong lao
dong doi hoi cac doanh nghiép phai dua ra cac chién luge quan 1y nhan su phu hop,
nhu ting cuong cic chwong trinh ddo tao phét trién k¥ ning, cung cp phic loi t6t
hon va tao ra méi trudng lam viéc hip dan.

Moi trudng kinh té va thi trudong lao dong dong vai trd quan trong trong viéc
dinh hinh chién lugc phét trién ngudn nhan luc trong cac co s6 luu tri. Doanh nghiép
can phai linh hoat va thich Gng v&i nhiing thay doi cta nén kinh té va thi trudng lao
dong, déng thoi dau tu vao phat trién nhan luc mot cach bén viing dé dam bao su
canh tranh va phat trién dai han.

Xu huéng du lich va nhu cau khdch hang 13 mot trong nhing yéu t6 bén ngoai
quan trong anh hudng manh mé& dén sy phét trién cia nguén nhan luc trong cac co s
lwu tra. Theo Lashley (2008), nhitng thay doi trong hanh vi va s thich ctia du khach
budc cac doanh nghiép trong nganh phai diéu chinh chién lugc quan 1y ngudn nhin
Iuc. Pong thoi, nghién ciru ciia Kandampully (2002) ciing chi ra rang sy phat trién
cua cac xu hudng du lich mai doi hoi céc co sé luu tra phai cdp nhat k§ ndng va nang
lyc ctia nhan vién nham dap tng t6t hon yéu cau khach hang. Nhimng chuong trinh
dao tao hiéu qua khong chi gitip nhan vién thich nghi véi su thay d6i ma con gop
phan duy tri sy canh tranh ctia doanh nghiép trén thi truong.

Mot s xu huéng du lich, nhu cau khach hang tiéu biéu bao gdm: Du lich xanh
va bén viing, ca nhan hoa dich vy, ng dung cong nghé trong du lich, nhu clu vé céac
dich vu nghi dudng két hop chiam soc sitc khoe hodc cac trai nghiém van hoa, dia
phuong dang gia tang.

Xu huéng du lich va nhu cau khach hang khong chi dinh hudng sy thay do6i vé
dich vu ma con tac dong truc tiép dén yéu cau vé kién thirc va k¥ ning cta nhan vién.
Nhirng tac dong cu thé cta yéu t6 ndy ddi véi phat trien NNLDL trong cac co s& luu
trd bao gdm:

- Néang cao ning luc chuyén mén: Dé dap tng cac xu huéng méi, cic co so

lwu tra phai ddo tao nhan vién vé cac k§ ning méi nhu quan 1y dich vu bén viing, k¥



ning sir dung cong nghé hién dai va kha ning cung cép dich vu c4 nhan héa. Piéu
nay doi héi cac chuong trinh dao tao lién tuc va cap nhat.

- Pinh hinh thai d6 phuc vu va phong cach lam viéc: Thai d¢ phuc vu khach
hang va phong cach lam vi€c cuia nhan vién phai linh hoat, phu hop véi tirng nhom
khach hang khéac nhau. Piéu nay dic biét quan trong trong cac co s luu tra cao cap,
noi ma chat luong dich vu 13 yéu t6 quyét dinh trai nghiém cua khach hang.

- Thuc day tinh chuyén nghiép va sang tao: Khach hang ngay cang ky vong
nhiéu hon vao tinh sang tao va chuyén nghi¢p cua dich vu. Do do, ngu6n nhan luc
trong nganh du lich phai luén d6i méi, tim cach nang cao trai nghiém cta khach hang
thong qua su sang tao trong céac dich vy va san phém luu tru.

Xu huéng du lich va nhu cau khach hang 1a mot yéu to bén ngoai quan trong
tac dong manh m& dén viéc phat trién NNLDL trong cac co so luu tri. Nhitng thay
d6i trong xu hudng du lich yéu cau doanh nghiép phai khong ngimg cap nhat va nang
cao k¥ nang cho nhan vién dé dap ung t6t hon nhu cau ngay cang phirc tap va da
dang cua khach hang.

Su bién dong cua nén kinh té, cac chinh sach tai chinh, cung voi cung va cau
trén thi truong lao dong déu anh huong manh mé dén kha nang tuyén dung, dao tao,
va duy tri nguén nhéan luc chit luong cao. Pong thoi, xu hudng du lich va su thay d6i
trong nhu cu ctia khach hang ciing 13 yéu t6 bén ngoai quan trong, tao ap luc cho cac
co so luu tra trong viéc phat trién doi ngii nhan luc dap ung kip thoi yéu cau cua thi
truong. Nhitng yéu t6 nay két hop véi nhau tao ra méi truong kinh doanh da chiéu,
doi hoi cac co so luu tri phai c¢6 chién luwoc nhan sy linh hoat va hiéu qua dé duy tri
loi thé canh tranh.

2.2.1.2. Sir phat trién ciia cong nghé

Trong bdi canh phat trién manh mé cia cich mang cong nghiép 4.0, cong
nghé di va dang tré thanh yéu t6 anh hudng sau sic dén moi linh vuc cta nganh du
lich, dic biét 1a cac co s luu tra. Tac dong cua cong nghé khong chi thay ddi cach
thirc van hanh va quan Iy ma con dinh hinh nhitng k¥ ning va nang luc can thiét cia

ngudn nhan lyc trong nganh.



Cong nghé dong vai tro quan trong trong viéc nang cao hiéu qua va tdi wu hoa
quy trinh hoat dong cua céac co sé luu tri. Mot s6 linh vuc chiju anh hudéng manh mé
nhu: Su phat trién cua cong nghé sd hoa va tu dong hoa, nhu hé thong quan 1y khach
san (PMS), dit phong truc tuyén, va thanh toan khéng tién mat, da gitp giam cong
viéc thu cong va nang cao hi¢u suat. Nhan vién can duoc dao tao dé su dung cac
cong nghé nay hiéu qua. Tri tué nhan tao (AI) va chatbot hd trg cai thién trai nghiém
khach hang, tao nhu cau vé k¥ ning Al va phan tich dit liéu. Internet van vat (IoT)
thay dbi cach quan 1y thiét bi trong luu tra, doi hoi nhan vién biét van hanh cong
nghé cao. Viéc thu thap va phan tich Big Data gitp t6i vu héa dich vu, yéu cau k¥
nang phan tich hién dai. Cudi ciing, cong nghé VR va AR cai thién trai nghiém khéach
hang, can nhén luc thanh thao trong viéc ing dung vao dich vu du lich.

Tac dong cla cong nghé di dit ra nhitng yéu cau méi ddi véi ngudn nhan luc
trong cac co sé luu tra. Cac tac dong chinh dbi vi phét trién NNLDL bao gom:

- Nang cao k¥ ning k¥ thuat: Nhan luc trong nganh luu tra khong chi can ¢o
kién thurc chuyén moén vé dich vu du lich ma con phai am hiéu va thanh thao st dung
cong nghé moi. Cac khoa dio tao vé cong nghé thong tin, quan 1y hé thong va phan
tich dir liéu tré thanh yéu cau cép thiét.

- Thay d6i mé hinh quan 1y: Véi su hd tro cia cac hé théng cong nghé quan 1y
tu dong, cac co so luu tra chuyén tir mo hinh quan 1y truyén théng sang mé hinh
quan 1y s6 hoa. Diéu nay doi hoi cic nha quan 1y phai c6 kha ning lanh dao trong
moi truong s, hiéu 18 vé quan tri thong tin va sir dung dir liéu dé ra quyét dinh.

- Pao tao lién tyc: Cong nghé thay d6i nhanh chéng khién viéc dao tao lién tuc
cho nhén vién tré nén can thiét. Cac chuong trinh dao tao khong chi giéi han trong
viéc nang cao k¥ ning mém ma con phai chu trong dén k¥ ning sir dung cong nghé,
tr hé th6ng quan ly khéach san dén cac cong cu ty dong hoa dich vu.

- Tang cuong k¥ nang phan tich va sang tao: Cong nghé gitp thu thap dir liéu
khach hang mot cach nhanh chéng va chinh xac, nhung ngudn nhan lyc van can ky
nang phan tich dé tao ra cac giai phap sang tao nham ca nhan hoa dich vu va cai thién

trai nghi¢m khach hang.



Tac dong cta cong nghé dbi v6i phat trién NNLDL trong cac co s& luu tra 13
vo clng sdu rong. Cong nghé khong chi thay ddi cach thirc van hanh, ma con dinh
hinh lai k¥ ning va ning lyc ma nhan vién trong nganh can c6. Pé dap umg duoc
nhirng yéu ciu méi ndy, cac co s¢ luu tra can chu trong vao viée nang cao trinh do
nhan vién, dao tao lién tuc va tao moi truong lam viéc thich nghi véi su thay doi
nhanh chdng ctia cong ngh¢.

2.2.1.3. Tac dong tir cac bén lién quan

Chinh sdch ciia nha nuée vé phdt trién du lich

Chinh sach ctia Nha nudc vé phat trién du lich thuéc nhém cac yéu to tir moi
truong bén ngoai c6 anh hudng sau sic dén su phat trién ngudn nhan luc trong cac co
so luu tri. Cac chinh sach nay khong chi dinh hudéng phat trién nganh du lich ma con
tao diéu kién thuén lgi hodc can trd su phat trién cta nguén nhan lyc trong nganh.
Theo nghién ctru cua Kandampully (2002), chinh sach khong chi dinh hudng nganh
du lich ma con anh hudng tryc tiép dén viéc phat trién va nang cao chat lugng ngudn
nhan Iyc. Chinh sach cta nha nudc vé phat trién du lich thudng bao gdm cac chién
luge phat trién du lich tong thé, chinh sach khuyén khich dau tu, cac chuong trinh
dao tao va phat trién k¥ ning, cac bién phap vé quyén loi, nghia vu lao dong va cac
quy dinh vé tiéu chuan chat luong, va co tac dong truc tiép dén cac khia canh sau:

- Tao diéu kién phat trién nhan lyc chit lugng cao: Chinh sach vu dai vé gido
duc va dao tao trong nganh du lich gitip nang cao chét lugng ngudn nhan lyc. Viée
dua ra cac chuong trinh ddo tao chuyén sdu va chuan hoéa tiéu chuan nghé nghiép
gitip nguoi lao dong c6 kha ning dap tng yéu cau khat khe cua nganh.

- H{ tro phat trién ha tang du lich: Chinh sach vé phat trién co s¢ ha ting du
lich nhu hé théng giao thong, vién thong va céac dich vu hd tro khac tao diéu kién
thuan loi cho viéc thu hut lao dong va phat trién cac k¥ ning can thiét cho nguon
nhan luc du lich.

- Bao vé quyén loi nguoi lao dong: Cac quy dinh vé bao hiém xi hoi, quyén

loi lao dong va chinh sach lam viéc trong nganh dich vu luu trd anh hudng dén chat



lugng cudc séng cua nguoi lao dong, tur d6 tao dong luc lam viéc va nang cao chét
luong phuc vu.

Mot s6 nha nghién ctru ciing dd khang dinh cac chinh sach cong vé du lich
dong vai trd quan trong trong viée phat trién ngudn nhén lyc du lich, gop phan tao ra
mot lyc luong lao dong chét luong cao cho nganh du lich [28, 67, 107].

Hop tdc voi co quan, don vi bén ngoai trong PTNNL

Hop tac véi co quan, don vi bén ngoai 1a mot yéu té quan trong trong viéc
phat trién ngudn nhéan luc cho cac co sé luu tra trong nganh du lich. Su hop tac nay
c¢6 thé bao gom nhiéu hinh thirc nhu hop tic vdi cac co sd dio tao, to chic phi chinh
phd, co quan quan ly nha nudc va cadc doanh nghiép khac trong nganh. Hop tac
khong chi gitp cac co sd luu tra cai thién chat lugng ngudn nhan lyc ma con tao ra
nhiing co hoi phat trién bén viing cho toan nganh.

Hop tac v6i cac t6 chirc bén ngoai mang lai nhiéu loi ich cho cac co so luu tri
trong viéc phat trién ngudn nhan luc: Gidp cai thién k¥ nang va kién thirc cho nhan
vién thong qua viéc tiép can cac chuong trinh dao tao va thuc tién tt nhat, nang cao
chat luong dich vu. Ngoai ra, viéc thiét ké cac chuong trinh dao tao phu hop véi nhu
cau thyc té gitip nhan vién cap nhat xu huéng méi nhat trong nganh du lich. Hon nira,
hop tac nay ting cuong kha ning canh tranh bang cach tin dung ngudn lyc, cong
nghé va thong tin, gitp co so luu tri thu hat nhiéu khach hang hon vai doi ngii nhan
luc duoc dao tao bai ban.

C6 nhiéu hinh thire hop tac ma céc co s luu tra co thé thuc hién dé phat trién
NNL nhu hop tac vai cac truong dai hoc, cao déng va trung tdm dao tao dé to chirc
chuong trinh thyc tap, tuyén dung sinh vién méi tot nghiép va thiét ké chwong trinh
dao tao; lién két v6i cac co quan chinh phu dé trién khai chinh sach phat trién ngudn
nhan lyc va tham gia cc du an cta t6 chic phi chinh phii nhim nang cao ning luc
cho nhan vién; két ndi véi cac doanh nghiép trong nganh giup chia sé thong tin, kinh
nghiém va ngudn luc tir d6 ning cao chét luong ngudn nhan lyc.

Hop tac véi cac co quan, don vi bén ngoai cd tic dong ro rét dén viec phat

trién nguodn nhan lyc trong cac co sé luu tru:



- Nang cao chat lugng dao tao: Khi c6 su hgp tac chat ché voi cac co s¢ dao
tao, chat luong chuwong trinh dao tao s& duoc ning cao. Pidu nay giup tao ra mot
ngudn nhan lyc c6 tay nghé cao va sin sang dap ing nhu cau ctia nganh du lich.

- Tao ra co hdi hoc hoi va phat trién: Nhan vién s& c6 nhiéu co hoi tham gia
vao céc khoa hoc, hoi thao va chuong trinh dio tao do cac to chirc bén ngoai to chirc.
Diéu nay khong chi giup ho nang cao k¥ niang ma con mé rong mang ludi quan hé
trong nganh.

- Thuc day d6i moi sang tao: Hop tac voi cac don vi bén ngoai co thé tao ra
mot moi truong doi méi sang tao, gitip cac co sd luu tri phat trién nhiing ¥ tudng
m&i va 4p dung cong nghé méi trong quan 1y nhan su va cung cap dich vu.

Hop tac voi co quan, don vi bén ngoai 1a yéu té quan trong trong viéc phat
trien NNLDL cho cac co s& luu tri. Viée xay dung va duy tri cac mdi quan hé hop
tac hiéu qua s& giup cic co so luu tri ning cao chét luong dich vy va tao ra nhimg co
hoi phat trién bén viing cho ngudn nhan luc cia minh.

Nhue viy, dé do lwong cdc yéu té bén ngodi té chitc anh hwong dén phdt trién nguon
nhadn lie du lich, trong nghién ciru nay tac gid dy kién sir dung cdc khdi niém sau:

Bang 2.3. Bang mé ta cic bién do lwong cho cic yéu td bén ngoai to chire

Cac . . Ngudn L .
o Dinh nghia i Cac chi so/thang do/ciu hoi
bién tham khao

Cac Nhitng  tac | Pfeffer and | Cac yéu t6 bén ngoai to chic gom:

yéu té | dong tir bén | Salancik’s | 1) Mbi truong kinh té va thi trudong lao
bén ngoai t6 | (1978) dong
ngodi |chac  anh | Nickson 2) Xu huéng DL, nhu cau khach hang

to huong  dén | (2007) 3) Tac dong cta cong nghé

chirc | su phét trién 4) Chinh sach cta NN v& phat trién du lich
cua doi ngl 5) Hop tac voi cac co quan, don vi bén
nhan luc cac ngoai
doanh
nghi¢p du
lich

M6i | Su bién dong | Pfeffer & | 1) Mirc do ting truéng kinh té anh huéng




truong | hay on dinh | Salancik’s | dén hoat dong kinh doanh cta co s¢ luu tra
kinh cua tinh hinh | (1978) va do d6 ciing anh hudng dén cac hoat dong
té va | kinh té va thi | Baum PTNNL anh/chi nhan dugc (VD. Kinh té
thi truong  lao | (1995) tang truong tot, DN kinh doanh phat dat
truong | dong anh | Nickson hon nén anh/chi dugc hd trg dido tao, phat
lao huong  dén | (2013) trién cao hon va nguoc lai)?
dong | cung cau | Kenneth R. | 2) Anh/chi ¢6 cho riang su phat trién cia
ngudn nhan | Bartlett va | nganh du lich lam gia ting cac co hoi cho
luc du lich, | cong su | phat trién nguén nhan luc du lich?
yéu cau vé | (2016) 3) Cac DNDL canh tranh trong viéc thu hut,
k¥ nang gilt chan nhan luc chét luong tao dong luc
dé anh/chi hoc hoi, phat trién k¥ ning, nang
cao nang luc?
4) Kinh té phat trién, doanh nghiép dau tu
phat trién san phém, dich vu du lich méi
thiic ddy anh/chi phat huy tu duy linh hoat,
sang tao dé thich ung va tao ra gia tri trong
moi trudng kinh doanh nang dong?
Xu Qua  trinh | Pfeffer and | 1) Anh/chi phai cap nhat, bo sung nhiing k¥
huéng | thay dbi cac | Salancik’s | ning méi dé thich (mg véi nhiing thay d6i
du gia tri, niém | (1978) vé 16i séng, so thich, hanh vi tiéu dung cia
lich va | tin, thai dd, | Nickson khach du lich (VD: théi quen dung mang xa
nhu hanh vi cua | (2007) hoi, tim kiém thong tin, mua sim trén
cau con nguoi va | UNWTO mang...)?
khach |cong  ddng | (2019) 2) Lam vi¢c trong moi truong da van hoa
hang | xa hoi cung | Morrison cia nganh du lich nén anh/chi thuong
V6i cac xu | (2021) xuyén phai tim hiéu, cap nhat kién thirc dé
huéng  du c6 kha nang hiéu va lam viéc higu qua trong
lich méi tac moi trudng da qudc gia?
dong  dén 3) Su thay d6i nhu cau ciia du khach doi hoi
PTNNL nhan lyc du lich phai hoc hoi nang cao trinh

trong cac co

soO luu tra

d6, kién thirc va phat trién cac ky ning

moi?




4) Sy thay d6i trong xu huéng du lich nhu
du lich xanh, du lich bén viing, du lich quan
tam dén suc khoe... cling khién anh/chi
phai hoc hoi, cap nhat kién thirc, k§ ning dé
thich nghi?

Tac Ap dung | Pfeffer & | 1) Anh/ chi dé dang tiép can cac nguon tai
dong |cong nghé | Salancik’s | li¢u, phuong thirc hoc tdp da dang, linh hoat
cua nhu ICT, Al | (1978) (chuong trinh dao tao tryc tuyén, ddo tao tir
cong |va ty dong | Kenneth R. | xa, gido trinh dién tir...) dé ning cao kién
nghé | hoa trong co | Bartlett va | thirc, k¥ ning, nang luc nghé nghiép?
s¢ luu trd | cOng su | 2) Doanh nghiép trng dung cong ngh¢ tién
thac  day | (2016), tién dé tao ra cac san pham, dich vu du lich
phat trién | Ivanov & sang tao nhu du lich thong minh, du lich
NNLDL Webster tryc tuyén, du lich xanh...nén anh/chi phai
(2017) hoc hoi dé thich img v&i nhu cau cong viéc?
3) Anh/chi chu dong hoc tap ung dung cong
nghé dé tan dung khai thac téi da cong nghé
vao cong viéc nhu quan ly dir li€u, tang
cuong tuong tadc voi khach hang qua cac
kénh truc tuyén. ..
Chinh | Loi ich ma | Pfeffer va| 1) Mac do hd trg, tao dicu kién phat trién
sach doanh Salancik’s | NNLDL tir cac chu truong, chinh sach phat
cua nghiép  du | (1978), trién du lich ctia Viét Nam (Nghi quyét 08-
nha | lich thu duoc | Baum NQ/TW, Chién lugc phat trién du lich,
nudc |trong  viéc | (1995), chuong trinh phat trién KT-XH hang
vé phat  trién | Atthakorn | nam...)?
phat | NNL tir | (2013), 2) Mtic d6 hd tro, tao diéu kién phét trién
trién | chinh  sach | Pham Van | NNLDL tir cac chu trwong, chinh sach phat
du cua nha | Cuong trién du lich ctia thanh ph Ha Noi?
lich | nudc va cac | (2020) 3) Mutc d6 hd trg kinh phi dé phét trién

td chuac co
lién quan

NNLDL tir Chinh phu va cac co quan cua
Chinh phu , B0 VHTTDL, TCDL, S¢ Du
lich Ha N¢i, Quy phap trién DL?




4) Mirc hd tro kinh phi dé phat trién
NNLDL tir cac Chuong trinh, du an tai trg
cua nudc ngoai nhu Dy an EU, GIZ,
Luxembourg...?

5) Mirc do hd tro phat trién NNLDL tir
Chinh phu va cac co quan cua Chinh phu
thong qua cac hoat dong cong nhan k¥
ning, cung cap chuong trinh dao tao, t6
chtrc chuong trinh tap hudn cho nguoi lao
dong?

6) Mtic d6 hd tro ky thuat dé phat trién
NNLDL tir cac Chuong trinh, du an tai trg
(Duv an EU, GIZ,
Luxembourg...) nhu thanh 1ap Hoi dong k¥

cla nudc ngoai

nang, xay dung céac bg tiéu chuan nganh, to

churc cac khoa tap huén, dao tao...?

Hop | Muc d6 phdi | Pfeffer va | 1) Mirc d6 hop tac cua doanh nghiép voi
tac hop, hop tac | Salancik’s | cac CSPT dé dao tao, phat trién nguodn
vOl cua to chirc (1978), nhan luc?
cac co | voi cac don | Wayne R.|2) Mutc do hop tac ctia doanh nghi¢p voi
quan, | vi bén ngoai | Mondy cac co quan quan 1y nha nudc dé nim bat
don vi | dé phat trién | (2008), va trién khai cac quy dinh, chinh sach vé
bén NNL Atthakorn | phat trién NNL?
ngoai (2013), 3) Muc d6 hop tac cua doanh nghiép voi
Nguyén cac co quan, tO chic dé tranh thi cac hd tro
Thi Bich | vé tai chinh, k§ thuat phat trién NNL cho
Hing doanh nghiép?
(2021)

(Nguon: Tong hop ciia tac gia ludn dn)
2.2.2. Cdc yéu té bén trong
2.2.2.1. Chinh sach dao tao va phat trién NNL
Chinh sach dao tao va phat trién NNL la tap hop cac chién luogc, ké hoach va

chuong trinh dugc xay dung bdi cac to6 chitc nham nang cao nang lyc, kién thirc va



k¥ ning ctia nhan vién, tir 46 dap ng yéu cau cong viéc ciing nhu hd trg sy phat
trién c4 nhin va nghé nghiép. Pay 1a mot yéu té quan trong trong quan tri ngudn
nhan luc, bao gdm cac hoat dong nhu:

- Hoat dong dao tao gitip cung cép kién thirc, k§ ning méi cho ngudi lao dong
dé cai thién hiéu suit cong viéc. bBao tao co thé bao gém cac khoa hoc ngén han,
chuong trinh hoc nghé, dao tao tai chd, hodc cac khoa hoc nang cao trinh d¢ chuyén
mon.

- Hoat dong phat trién tap trung vao viéc phat trién dai han cho nhan vién, bao
gdm phat trién cac k¥ ning mém (giao tiép, quan 1y thoi gian) va chuan bi cho nhan
vién tham gia vao céc vi tri quan ly hodc lanh dao trong tuong lai.

Chinh sach ddo tao va phét trién phai dugc tich hop vao chién lugc tong thé
ctia doanh nghiép va phu hop v6i muc tiéu kinh doanh, gitp to chirc t6i wu hoa ngudn
luc va duy tri su canh tranh.

Trong nganh du lich, dac biét 1a cac co s& luu tra (khach san, nha nghi), Chinh
sach dao tao va phat trién NNL déng mot vai trd vo cling quan trong. Vai trd cua
chinh sach nay dbi véi su phat trién cua nguén nhén luc du lich thé hién & nhirng khia
canh sau:

- Nang cao chét luong dich vu: Chat lugng dich vu 1a yéu té then chét trong
cac co s& luu tr, quyét dinh sy hai 1ong cta khach hang. Chinh sach dao tao gitp
nhan vién nang cao ning luc chuyén mén va k¥ ning mém can thiét nhu giao tiép, xtr
1y tinh hudéng va cham séc khach hang. Theo Baum (2007), nhiing nhan vién dugc
dao tao bai ban c6 kha ning tuong tac tt voi khach hang, tir d6 ting cudng trai
nghiém du lich tich cuc cho khach.

- Tang nang suét lao dong va hiéu qua cong viéc: Khi nhan vién dugc dao tao
dung cach, ho s& co kién thirc va k¥ ning dé thuc hién céng viéc nhanh chéng va
chinh x4ac hon. Diéu nay giup ting ning suit lao dong va giam thiéu sai sot trong qua
trinh 1am viéc. Nghién ctru cta Tansley et al. (2001) cho thiy rang cac chuong trinh

dao tao khong chi giup nhan vién thyc hién nhiém vy hi€éu qua hon ma con cai thién



kha ning ra quyét dinh va quan 1y thoi gian, tir d6 t6i wu hoa cac quy trinh trong co
sO luu tra.

- Gia tang sy hai long va gian bé cua nhan vién: Chinh sach dao tao khong chi
mang lai loi ich cho td chirc ma con cho chinh nhéan vién. Khi ho cam thfiy duoc to
chtrc dau tu vao sy phat trién c4 nhan va nghé nghiép, ho s& c6 xu hudng gan bo hon
v61 doanh nghi¢p. Theo nghién ctru cua Lockyer va Scholarios (2004), cac chuong
trinh dao tao gitp tang cudong su hai long cia nhan vién va giam ty 1€ nghi vi¢c trong
cac co sO luu tra, mot trong nhirg nganh nghé c6 ty 1é bién dong nhan sy cao.

- Cai thién kha nang canh tranh trén thi truong: Trong bdi canh canh tranh gay
git trong nganh du lich, cic co so luu tra can phai duy tri hodc vuot trdi hon so voi
d6i thu dé thu hat khach hang. D¢ canh tranh hiéu qua trong nganh du lich, cic co s
lwu tri can phat trién d6i ngii nhan vién chuyén nghiép thong qua dio tao. Baum va
Devine (2007) nhan manh rang dau tu vao nhan luc 13 chién lwgc dai han gitp tao ra
su khac biét va duy tri canh tranh bén ving.

- Pap tmg nhu cau thay doi cua thi truong: Nganh du lich va luu tra ludn thay
d6i theo xu hudng thi truong, yéu cau cac co sé luu tra cap nhat va phat trién ning
luc nhan vién. Chinh sach dao tao giup nhan vién thich tmg v6i nhitng thay d6i nhu
xu huéng du lich bén virng, céng nghé méi va tiéu chuan dich vu qubc té. Nghién
ctru ctia Cho va dong su (2006) cho thiy cac chuong trinh ddo tao linh hoat va phu
hop s& gitip nhan vién phat huy tbi da tiém ning cta minh.

Chinh sach dao tao va phat trién NNL khong chi 1a cong cu tryuc tiép gitp phat
trién NNL ma con hd trg doanh nghiép ning cao ning suit va hiéu qua cong viéc,
day 1a yéu tb quan trong dé cai thién chat lugng dich vy, tao ra sy gén b6 cua nhan
vién va duy tri su canh tranh trong nganh du lich. Viéc ddu tu vao chinh sach nay
gitip phat trién ngudn nhan lyc bén viing trong cac co s& luu tra.

Di cung v6i cac chinh sach phat trién ngudn nhan luc thi cac to chirc can co
céc chinh sach tai chinh nhim tao nguén ngan sach chi cho cac hoat dong dao tao va
phat trién nhan vién. Ngan sach trong phét trién ngudn nhan lyc 1a téng hop céc

ngudn tai chinh dugc doanh nghiép phan bd nhim phuc vu cac hoat dong tuyén dung,



dao tao, phat trién k¥ ning, va phuc loi cho nhan vién. Pdi véi cac co so luu tra trong
nganh du lich, ngan sach nay c6 thé bao gdm cac khoan chi cho viéc dao tao nghiép
vu va phat trién k¥ ning, lwvong thuong, phuc loi xa hoi, va dau tu vao co sé ha ting
dé ning cao moi truong lam viéc.

Ngan sach dong vai trd nhu mot cong cu quan 1y tai chinh, diéu chinh cac hoat
dong phat trién ngudn nhan lyc nham dap Gng nhu cau cua thi trudng du lich, t6i uu
hoa chat lugng dich vu va nang cao nang luc canh tranh. Ngan sach doi dao cho phép
doanh nghiép t6 chirc cac chuong trinh ddo tao nghiép vu, nang cao k¥ ning chuyén
mon cia nhan vién, dic biét quan trong trong nganh du lich noi yéu cau giao tiép va
phuc vu khéach hang cao. Bén canh dd, ngan sach danh cho luong thudng va phuac loi
tao diéu kién tai chinh tét, thuc déy su gén b6 va dong luc lam viéc cua nhan vién,
gitip gitt chan ho [149]. Sy phat trién nay khong chi cai thién chat luong dich vu tai
cac co sO luu trd ma con tang cuong nang luc canh tranh, khi mgt doi ngli nhan vién
duoc dao tao tot sé tao ra lgi thé 16n hon trén thi truong. Ngan sach co thé anh huong
tryc tiép dén viée phat trién ngudn nhan lic trong cac co so luu tra:

- Anh hudng d&én quy mo va chat lugng dio tao: Ngan sach 16n cho phép t6
chtrc cac khoa dao tao chit lugng cao, thuong xuyén, trong khi ngin sach han ché s&
gidi han quy mé va chét luong dao tao. Theo Baum (2015), ngan sach dao tao 16n
gitip cai thién ning suat lao dong va su hai 10ng ctia khach hang.

- Tac dong dén phic loi va giit chan nhan vién: Ngan sach chi cho lwong va
phic lgi dong vai trd quyét dinh trong viéc giit chan nhan vién. Nghién ctru cua
Nguyén Vian Minh (2020) chi ra riang cac doanh nghiép c6 phuc loi tét thudng co ty 18
nhan vién gan b6 cao hon.

- Tac dong dén viéc 4p dung cong nghé: Ngan sach ciing anh hudng dén kha
nang dau tu vao cong nghé quan 1y nhan sy va ty dong hoa cac quy trinh lam viéc.
Buhalis va Law (2008) cho rang viéc 4p dung cong nghé giup t6i vu hoa viée tuyén
dung va dao tao, nhung yéu cau dau tu tai chinh dang ké.

- Anh huéng dén sy phat trién bén vimg: Dau tu hop 1y vao phat trién nguén

nhan lyc giup co so luu trd xay dung dugc doi ngti lao dong chuyén nghi¢p, gop



phan vao su phét trién bén vitng cta nganh du lich. Thiéu ngudn luc tai chinh s& dan
dén su bat cap trong viéc duy tri va phat trién ngudn nhan lic chit luong cao.

Ngan sach dong vai trd quan trong trong phat trién ngudn nhan luc trong cic
co s& luu tra. Céc thanh phan nhu ddo tao, phuc loi va dau tu cong nghé déu phu
thudc vao kha ning tai chinh cta doanh nghiép. Ngan sach du s& tao diéu kién dé
nang cao chat lugng ngudn nhén luc, ting cudng su hai 1ong ctia nhan vién va khach
hang, dong thoi gitp cac co so luu tri duy tri sy canh tranh trén thi truong du lich.
Ngoai ra, sau khi dao tao cho nguoi lao dong, cac td chure can tinh dén viée bd tri, sép
xép cong viéc phu hop dé nguoi lao dong c6 co hoi phat trién ban than, phét trién
nghé nghiép cta minh trong t6 chic.

Co hoi thang tién va phat trién nghé nghiép trong cic co s luu tra du lich
dugc hiéu 14 kha ning ma nhan vién c6 thé phat trién ban than thong qua viée dugc
dé bat 1én cac vi tri cao hon va mé rong kién thirc, k§ ning dé phat trién sy nghiép.
Co hoi nay khong chi bao gém viéc thiang chirc ma con 13 cac chuong trinh dao tao,
co hoi hoc hoi va méi truong lam viée thudn loi dé nhan vién phat trién nang luc ca
nhan va chuyén mon.

Trong nganh du lich, dac biét 1a tai cac co sé luu tra, co hoi thang tién va phat
trién nghé nghiép 1a yéu td quan trong dé thu hat va giir chan nhan vién, dam bao doi
ngil lao dong chit lwong cao va 6n dinh.

Co hoi thing tién va phat trién nghé nghiép 1a yéu t6 quan trong dé thu hut va
gilt chan nhan vién, dac biét 1a lao dong tré [149]. Cac chuong trinh dao tao giup
nang cao k¥ nang, cai thién chét lugng dich vu va giup nhan vién thich nghi voi thay
d6i trong nganh [85]. Khi nhan vién thiy rd 16 trinh thing tién, ho s& c6 dong luc lam
viéc cao hon va tang sy hai long. Vi¢c xay dung 10 trinh thdng tién ro rang va cung
cap co hoi phat trién nghé nghiép s& gitip doanh nghiép du lich duy tri doi ngii nhan
su chét luong, on dinh va phat trién bén virng.

Co hoi thing tién va phat trién nghé nghiép anh huéng dén phat trién NNLDL

trong cac co sd luu tra thé hién cu thé trong cac khia canh sau:



- Anh huong dén sy gan b6 cua nhan vién: Nghién ctru cia Baum (2015) cho
thiy rang co hoi thing tién va phat trién nghé nghiép 1a yéu td quan trong quyét dinh
su gan bo ctia nhan vién. Nhan vién sé ¢6 xu hudng trung thanh véi t6 chirc hon khi
ho nhan théy co hdi phat trién va sy cong nhan tur cép trén.

- Tac dong dén ning suét lao dong: Theo Lockyer (2007), nhitng nhan vién co
co hoi thang tién thuong s€ lam viéc hi¢u qua hon vi ho duogc khuyén khich phat huy
hét kha ning c4 nhan va chuyén mon.

- Tac dong dén vian hoa doanh nghi¢p: Viéc tao ra moi truong lam viéc thuc
day co hoi thing tién va phat trién nghé nghiép gitip xay dung vin hoéa doanh nghiép
tich cuc, no1 nhan vién cam théy dugc ton trong va co su ty do phat trién.

- Tac dong dén kha niang canh tranh cua doanh nghiép: Co hoi thang tién va
phat trién nghé nghiép gitip doanh nghiép giir chdn duoc nhan su tai ning va giam
thiéu tinh trang thiéu hut lao dong c6 tay nghé. Nguyén Vin Minh (2020) cho rang
cac doanh nghiép ¢ chién lugc phat trién nghé nghiép cho nhan vién thuong c6 kha
nang canh tranh cao hon trong thi truong lao dong.

Co hoi thang tién va phat trién nghé nghiép dong vai trd quan trong trong viéc
phat trién ngudn nhan luc trong nganh du lich. Cac thanh phan nhu co hoi thing
chtrc, chuong trinh dao tao va 16 trinh phét trién c4 nhan déu dong goép vao su phat
trién bén viing cua doanh nghiép. Cac nghién ctru di chi ra raing doanh nghiép co
chinh sach phat trién nghé nghiép hiéu qua sé& giit chan dugc nhén tai, ndng cao ning
suit lao dong va tao dung mot moi truong lam viée tich cuc. Péc biét trong nganh du
lich, co hoi phat trién nghé nghiép khong chi thuc ddy dong luc lam viéc ma con
nang cao chét lugng dich vu va kha nang canh tranh ctia doanh nghiép.

2.2.2.2. Su ho tro cia lanh dao

Su hd tro cta lanh dao dé cap dén mac do ma cac nha quan ly va lanh dao
trong to chtrc giup d&, huéng dan va khuyén khich nhéan vién trong qua trinh lam viéc
va phat trién nghé nghiép. Trong linh vuc du lich, dic bi¢t tai cac co s& luu tra, sy hd
trg ndy thudng thé hién qua viéc dinh hudng, tao diéu kién phat trién k¥ nang chuyén

mon, cung cap co hdi thang tién va xay dung moi truong lam viéc tich cuc.



Su h tro tir lanh dao bao gdm: 1) H tro vé tinh than: Lanh dao truyén cam hiing,
thiic déy tinh than 1am viéc, tao ra su tin tuéng va cam két trong nhan vién; 2) Hd tro vé
vat chit: Bam bao cac nguén luc can thiét nhu co so vat chat, dao tao chuyén moén va céac
co hoi phat trién nghé nghiép; 3) HS trg vé chién lugc: Dinh hudng phat trién 1au dai cho
nhéan vién, xay dung 10 trinh thing tién va phat trién k¥ ning.

Su hd trg ctia lanh dao la yéu to quan trong tac dong sau sic dén su phat trién
ngudn nhan lyc trong cac co so luu tra, cu thé:

- Su h tro cua lanh dao dong vai tro then chdt trong viéc cai thién chit lugng
nguén nhan lyc tai cac co sé Iuu tri. Lanh dao c6 trach nhiém dinh huéng va cung
cAp cac cong cu can thiét dé gitp nhan vién phat trién. Pao tao nhin vién khéng chi
vé k¥ nang chuyén mon ma con vé k§ nang mém nhu giao tiép va xu 1y tinh hudng 1a
cuc ky quan trong trong nganh du lich.

- Lanh dao c¢6 thé tdng cuong dong luc va hi¢u suét 1am viée béng cach tao ra
moi trudng tich cuc va hd trg nhan vién phat huy kha ning. Khi nhan vién cam thay
duoc léng nghe va ho tro, dong lyc lam vi¢c cua ho gia tang, tir d6 cai thién hi¢u suét
[80]. Su dong vién va hd tro tinh than tir 1anh dao khong chi gitip nhan vién vuot qua
kho khian ma con phat trién tinh kién tri va kha ning ddi mit véi thach thirc trong
cong viéc.

- Sy hd trg tir 1anh dao déng vai trd quan trong trong viéc gitt chan nhan tai va
giam ty 1& nghi viéc. Nhan vién cam thay duoc quan tdm va hd tro c¢6 xu hudng gin
b6 1au dai véi to chire, trong khi thiéu su hd trg c¢6 thé dan dén bat man va nghi viéc
cao [40]. Nhitng nhan vién dugc hd trg thudng hai long hon véi cong viée, tir do
giam thiéu chi phi tuyén dung va dao tao lai cho doanh nghiép.

- Phat trién méi trueong 1am viée tich cuc va gin két: Lanh dao c6 vai tro quyét dinh
trong viéc xdy dyng van héa doanh nghiép, noi ma nhan vién cam thay dugc khuyén
khich va h tro dé phat trién c4 nhan va nghé nghiép. Mot méi trudng lam viée tich cuc s&
thiic ddy s sang tao, hop tic va ting cuong hiéu qua 1am viée nhom.

Su hd tro cua lanh dao c6 tic dong manh mé dén su phat trién cua nguén nhan

luc du lich tai cac co s¢ luu trd. Thong qua viéc cung cép su hd tro tinh than va vat



chat, lanh dao giup nhan vién phat huy tdi da tiém nang, ting cuong dong luc lam
viéc, cai thién chat luong dich vu va gilt chan nhan tai. Cac nghién ctru ti€u biéu ca
trong nudc va qudc té déu khing dinh tdm quan trong cua yéu t6 ndy trong su phat
trién bén vitng ctia doanh nghiép.

2.2.2.3. Van héa cua t6 chirc

Vin hoa doanh nghiép 14 hé théng cac gia tri, niém tin, hanh vi va chuan muyc
chung ma tat ca cac thanh vién trong to chiic ciing chia s¢. N6 dinh hinh cich ma nhan
vién tuong tac véi nhau va voi cac bén lién quan, cling nhu cdch doanh nghi€p van hanh.
Vin héa doanh nghiép dugc thé hién qua cac khia canh nhu phong cach linh dao, quy
trinh 1am viéc, tinh than doan két va sy minh bach trong giao tiép. Vian hoa doanh nghiép
trong nganh du lich khong chi anh huong dén cach thirc t6 chic hoat dong ma con
g6p phan xay dung hinh anh, thuong hiéu ciia doanh nghiép [25]. Trong dé, vin hoa
quan 1y dong vai tro nén tang trong viéc xdy dung chién lugc kinh doanh, tao ra su
ddng thuan va hiéu qua trong to chirc. Vin héa quan 1y gitp cac nha lanh dao dinh
huéng va phat trién doanh nghiép du lich, dong thoi dam bao méi trudng lam viée
hoa hgp, nang cao hiéu suét va chat luong dich vu [26].

Moi trudng 1am viée bao gdm cac yéu td vat Iy va tdm 1y trong noi lam viéc,
anh hudng dén tinh than, hiéu suat va sy hai 1ong cia nhan vién. Mot méi trudng lam
viéc tich cuc tao ra khong gian lam viéc thoai mai, thic déy su sang tao, dong luc va
tinh than hop tac giita cac nhan vién.

Vin hoa doanh nghiép va méi trudng 1am viée dong vai tro quan trong ddi véi
phat trién ngudn nhan luc du lich trong cac co sé luu trd, cu thé:

- Tao ra mdt modi treong hoc tap tich cuc: Van hoéa doanh nghiép va moi
truong lam viéce khuyén khich sy hoc hoi va phat trién lién tuc. Khi mot té chire dat
gia tri vao viéc phat trién k¥ nang va nang lyc ciia nhan vién, nhan vién s& c6 dong
luc hon dé tham gia vao cac chuong trinh ddo tao. Nhu Schein (2010) d nhan manh,
“van hoa td chitc co thé dinh hinh cach thitc ma nhan vién tiép can viéc hoc hoi va
phat trién.” Khi vin hoa khuyén khich sy sang tao va chia sé kién thirc, nhan vién s&

¢6 xu hudng tham gia nhiéu hon vao cac hoat dong dao tao.



- Pinh hinh thai 6 va hanh vi: Van héa doanh nghiép anh hudng dén thai do
va hanh vi ctia nhan vién trong viéc tiép nhén kién thac méi. Mot mdi truong tich cuc
va hd tro ¢ thé 1am ting sy tu tin va kha ning ap dung kién thire vao thuc té. Theo
nghién ctru cua Ostroff va Schmitt (1993), “van hoa doanh nghi¢p khong chi anh
hudng dén hanh vi ctia nhan vién ma con tac dong dén hiéu suét cong viéc cua ho.”
Nhan vién lam viéc trong mt modi truong tich cuc thuong thé hién thai do tich cuc
hon trong vi¢c tham gia vao cac chuong trinh dao tao.

- Khuyén khich sy két ndi va giao tiép: Mot van hoéa doanh nghiép va moi
truong 1am viéc ¢di md giup nhan vién dé dang chia sé kinh nghiém va kién thac véi
nhau. Piéu nay khong chi ning cao k¥ ning cta tirng c4 nhan ma con tao ra mot cong
déng hoc tap manh mé. Nonaka va Takeuchi (1995) chi ra réng “viéc tao ra mot moi
truong ma trong d6 sy giao tiép va chia sé kién thirc duoc khuyén khich c6 thé tao ra
'tri thire to chire', giup nang cao chat luong dio tao va phat trién nhan luc”.

- Tang cuong cam két va dong luc: Khi vin hoa doanh nghiép phan anh gia tri
c4 nhan cta nhin vién, n6 c6 thé tao ra sy gan bé manh mé vai to chirc. Nhan vién co
cam giac réng su phat trién cua ho duge to chirc cha trong, tir d6 nang cao dong luc
tham gia vao cac chuong trinh ddo tao. Meyer va Allen (1991) da cho thiy rang “su
gan bé to chire duge ting cuong boi mot van hoa doanh nghiép tich cuc, diéu nay co
thé 1am ting su tham gia ctia nhan vién vao cac chuong trinh dao tao”.

- Tao ra gia tri bén viing cho doanh nghiép: Vin hoa doanh nghiép khong chi
anh huong dén hiéu qua ngan han ma con déng goép vao sy phat trién bén vimng cua
doanh nghiép. Mot vin héa doanh nghiép tét s& tao nén tang cho sy phat trién dai
han, gitip doanh nghiép thich img véi thay doi ctia méi truong kinh doanh va duy tri
lgi thé canh tranh. Trong linh vyc luu tra, cac co sé c6 van hdéa doanh nghiép manh
s€ tao ra nhitng gia tri ¢t 161 bén virng nhu tinh minh bach, trung thuc va trach
nhiém xa hoi, tr d6 tao dung dugc long tin cia khach hang va ddi tac.

Vian héa doanh nghi€p va méi truong lam viéc dong vai tro vo cung quan
trong d6i voi su phat trién ngudn nhan lyc trong cac co so luu tri du lich. Mot méi

treong lam viée tich cuc va vin hoéa doanh nghiép khuyén khich sy sang tao, hop tac



va cam két s& giup tang cuong dong lyc phét trién, ning suat lao dong va su gin bod

ctia nhin vién. Bén canh d6, ddy ciing 1 yéu t quyét dinh giup cac doanh nghiép

trong nganh du lich duy tri sirc canh tranh va phat trién bén viing.

Nhuw vy, dé do lwong cdc yéu t6 bén trong t6 chire dnh hieong dén phat trién nguon

nhadn he du lich, trong nghién ciru nay tée gia du kién sir dung cdc khdi niém sau:

Bang 2.4. Bang md ta cac bién do lwdng cho cac yéu té bén trong té chirc

Céc . . Ngudn < .
. Dinh nghia Cac chi so/thang do/ciu hoi
bién tham khao

Céac Céac diéu kién o | Barnard Céc yéu tb bén trong to chirc bao gom:

yéu o |trong to chirc | (1938) 1) Sy hd trg cta lanh dao

bén anh huong dén | Pfeffer va | 2) Chinh sach dao tao, PTNNL

trong t6 | phat trién NNL | Salanik 3) Ngan sach

churc nhu mtrc d6 ung | (1978) 4) Van hoa doanh nghiép
ho cua lanh dao, | Atthakorn | 5) Co hi thing tién va phét trién nghé
khuyén  khich | (2013) nghiép
cua doanh | Mondy va
nghiép,  truyén | Martocchio
thong t6 chic, | (2016)
muc tiéu chinh
sach PTNNL va
muc tiéu cua
doanh  nghiép,
ngan sach

Chinh | Muyc tiéu, chi|Gilley va| 1) Doanh nghiép c6 ké hoach PTNNL

sach tiéu can dat theo | Eggland’s | rd rang?

PTNNL | chinh sach phat | (1989) 2) Pao tao va phat trién NNL cua
triécn NNL caa | Nickson doanh nghiép luén song hanh v&i muc
doanh  nghiép | (2007) tiéu cua DN?
trong giéi han vé | Wang 3) Doanh nghi¢p c6 muc ti€u nang cao
s6 luong, thoi | (2008), chat luong dich vu thong qua dao tao?
gian va chat | Werner, 4) Chinh sach phat trién ngudn nhan luc
luong Jon M., | cia doanh nghi¢p duogc thuc thi binh




DeSimone,

dang vaéi tat cad nhan vién?

Randy L. |5) Quy ché 1am viéc ctia doanh nghiép
‘s (2012) gay can trd cho viéc hoc tap, PTNNL?
Atthakorn
(2013)
Nguyén
Vian Hoang
(2021)
Ngan Mtic do quan | Swanson 1) Lanh dao quéan ly doanh nghiép coi
sach trong va ty 1€ | (2004), trong viéc danh ngin sach cho phat
ngan sach trich | Atthakorn | trién d6i ngii nhan vién 13 vu tién hang
tir thu nhap cua | (2013), dau?
doanh nghiép va | Noe 2) Lanh dao quan ly doanh nghi€p phéan
cac ngudn khac | (2013), bd ngan sach dé lap quy hd tro phat
dugc phan bd | Bauman trién doi ngii nhan vién?
cho phat trién | (2019)
NNL
Co hoi | Kha nang va loi | Barnard 1) HS tro b tri thoi gian, giam tai cong
thang ich ma nhan vién | (1938) viéc dé hoc tap nang cao trinh dd, ning
tién va | c6 thé nhan duoc | Werner, luc?
phat théng qua viéc | Jon M., | 2) Hd trg kinh phi cho hoc tip nang cao
trién duoc dé bat 1én | DeSimone, | trinh d9, ning luc?
nghé cac vi tri cao hon | Randy L. | 3) Khen thudng khi c6 thanh tich hoc
nghiép | va mo rong kién | ‘s (2012) | tap tot?
thire, k¥ nang dé | Atthakorn | 4) Str dung nhimng nguoi di dugc dao
phat trién su | (2013) tao dé di dao tao nhan vién mai?
nghiép 5) Pugc xem xét thiang tién vao céc

chtrc vu cao hon sau dao tao?

6) Doanh nghi€p anh/chi lam viéc co
chinh sach cu thé, thiét thyc dé thu hut,
gilt chan, khuyén khich nhan Iyc co

nang lyc t6t?




Sy hd | Mac do ma cac | Barnard 1) To chtic dao tao truc tiép tai noi
tro cua |nha quan ly va | (1938) lam viéc
l&nh linh dao trong t6 | Gronroos | 2) Cur tham gia cac khoa dao tao &
dao chuc giap do, | (1990), ngoai DN
huéng dan va | Atthakorn | 3) Cir tham du hoi thao, khao sat hoc
khuyén  khich | (2013), tap
nhan vién trong | Northouse |4) Tao diéu kién dé nhan vién tu hoc
qua trinh lam | (2018), tap nang cao nang luc, trinh do
viéc va phat trién | Pham Vin
nghé nghiép Cuong
(2020)
Van Nhitng gia tri, | Schein 1) Gia tri cot 16i cua doanh nghiép
héa cua | niém tin chu dao, | (2010), khién anh/chi muén gin bé va mudn
t6 chtrc | cach nhan thirc | P& Thi Y | dwgc phat trién ban than dé lam viéc
va phuong phéap | Nhi (2019) | ngay mot t6t hon?
tu duy dugc moi | va chuyén | 2) Phong cach lanh dao tao cam hung
nguoi trong t0 gia dé nghi dé anh/chi hoc tap, nang cao trinh d¢?
chtrc théng nhat | bo sung 3) Quy tic ng xir va cac gia tri ngam
va c¢6 anh hudng cta td chirc doanh nghiép tao dong luc
rong rdi  dén dé anh/chi tham gia céc hoat dong dao
nhan thuc va tao, phat trién dé dugc gan bo lau dai
hanh dong cua hon?
ting ca nhan
trong t churc

(Nguon: Tong hop ciia tac gia ludn dn)
2.2.3. CAC Yéu té cd nhén ciia ngwoi lao dong
Ngoai mdt ) yéu t6 nhan khau hoc nhu gidi tinh, do tudi, trinh d6 dao
tao...thi dong lyc cua ca nhan nguoi lao dong 1a yéu t6 quan trong anh huéng dén
phat trién NNLDL trong cac co s& luu tra.
Pong luc 13 yéu td noi tai thuc ddy con ngudi hanh dong dé dat duge muyc tidu
nhét dinh. Trong moi trudong lam viéc, dong lyc cd nhan ctia nguoi lao dong bao g@)m

cac nhu cau, mong muon va khat vong ma ho hudéng t&i. Bong luc co thé dén tur ca



bén trong (vi dy, cdm giadc théa man khi hoan thanh cong viéc) va bén ngoai (vi du,
tién lwong, thang tién, diéu kién lam viéc).

bong luc ca nhan cua nguoi lao dong co vai trd quan trong trong viéc duy tri va
phat trién ngudn nhan luc chit lwrong cao, anh hudng truc tiép dén cac khia canh sau:

- Hiéu suit lam viéc: Khi nguoi lao dong c6 dong luc, ho lam viéc tich cuc
hon, sang tao hon va san sang vuot qua kho khan dé dat duoc muc tiéu cong viéc.
Diéu nay giup nang cao chat luong dich vu va su hai 1ong cua khach hang, yéu té
quan trong trong du lich.

- Su cam két va 10ng trung thanh: Nhan vién c6 dong luc cao s& gan bo lau dai
voi t chuc, giam ty 1¢ nghi viéc, gilp cac co s¢ luu tra on dinh nguén nhan luc,
d6ng thoi tiét kiém chi phi tuyén dung va dao tao méi.

- Phat trién ning lyc ¢4 nhan: Pong lyc thiic ddy nhan vién ti phat trién, nang
cao trinh d6 chuyén mon va k¥ ning mém. Pay 1a yéu té cdt 16i dé phat trién ngudn
nhan luc, dap tng duoc yéu cau ngdy cang cao cua nganh du lich.

Lién quan dén dong luc cua ca nhan ngudi lao dong co hai 1y thuyét ndi tiéng
giai thich cho van dé nay. Thir nhét, theo 1y thuyét nhu cau ciia Maslow, con ngudi
¢6 cac nhu cau tir co ban dén cao cép nhu sinh 1y, an toan, xa hoi, ton trong va tu
khang dinh. Nguoi lao dong can dugce dap tng nhitng nhu cau nay dé phat trién dong
luc 1am viéc. Thi hai, Iy thuyét hai yéu t6 cua Herzberg chia dong lyc thanh hai
nhom yéu td: nhom tao dong luc (su thang tién, thanh tich, cong nhan) va nhom yéu
t6 duy tri (mdi truong lam viée, lwong bong, an toan lao dong). Su két hop gitta hai
nhoém ndy gitp duy tri va thic diy dong luc cua nguoi lao dong. Do viy, dé tao dong
luc cho NNLDL trong cac co s luu tri phat trién, cac doanh nghiép nén chu trong
dén cac yéu td nhu chinh sach dai ngo, diéu kién 1am viéc, co hoi phat trién nghé
nghiép va cong nhan, khen thudng.

DPong luc ca nhan 13 yéu t6 cbt 16i anh hudng dén phat trién ngudn nhan luc
trong cac co so luu tra du lich. Cac nha quan 1y can tap trung xdy dung mot moi
truong lam viéc thic déy dong luc thong qua viéc cai thién chinh sach dai ngg, cung

cAp co hoi phat trién nghé nghiép va tao ra su gin két trong d6i ngii. Su phat trién



nay khong chi mang lai loi ich cho doanh nghiép ma con dong goép vao sy phat trién
bén vitng ctia nganh du lich.

Nhue vdy, yéu to thuéc vé ban than nguoi lao dong dnh hwdng dén phat trién
nguo”‘n nhén luc du lich ¢ thé la:

Bang 2.5. Bang md ta cac bién do ludng cho cac yéu té ban than ngudilao dong

Y . . Ngudn tham ) Lo .
Cac bién Dinh nghia . Cac chi so/thang do/cau hoi
khao
Cdc yéu | Céc diéu kién (Ensour et al., Céc yéu t6 ca nhan bao gom:
16 cd ctia ban than 2013; Quan, 1) b6 tudi
nhan nguoi lao dong | 2014) 2) Gidi tinh
nhu d6 tuoi, gidi | Atthakorn 3) Nhu cau, dong luc
tinh, dong luc (2013)
Po tuéi | Muc tudi khac | Atthakorn 1) 18-30 tudi
nhau cua nguoi | (2013) 2) 31-40 tudi
lao dong co thé 3) 41-50 tuodi
anh huong dén 4) 51-60 tudi
su PTNNL 5) Trén 60 tudi
Gioi tinh | Lao dong nam | Atthakorn 1) Nam
hay lao dong nir | (2013) 2) Nur
nhan dugc su 3) Khéc
phat trién & mot
murc do khac
biét dang ké
bong luc | Strc manh ndi Wright (2003), | 1) C6 gang hét strc dé phat trién
tai thiic day Chu Tuin Anh | ban than
nguoi lao dong | va cong su 2) Sin sang bat dau ngay lam viéc
hoc tap, phat (2021) som hodc & lai mudn dé hoan
trién dé dat thanh cong viéc
duoc muc ti€u 3) Lam viéc cham chi hon nguoi
nhat dinh khac trong t6 chtic
4) Pit ra cac muyc tiéu phat trién
nghé nghiép cho ban than

(Nguon: Tong hop cia tdc gid ludn dn)




2.3. Cac Iy thuyét sit dung trong nghién ciru

Ly thuyét phat trién ngudn nhan luc ¢6 ngudn gdc chi yéu tir cic nhanh kién
thire nhur 1y thuyét kinh té, 1y thuyét hoc tap cho ngudi 16n, 1y thuyét tam 1y va Iy thuyét
hé théng. Cac khéi niém va 1y thuyét giai thich sy phat trién ngudn nhéan lyc gan lién véi
phat trién t6 chire. D1 v6i co s& 1y thuyét giai thich cho cac yéu td anh huéng dén su
phat trién NNLDL tai doanh nghiép, to chirc, bén canh céc 1y thuyét vé nhu cau, dong
Iyc, thich nghi cta nguoi lao dong nhu dd dé cdp & trén ching ta c6 thé xem xét 1y
thuyét lién quan dén hé thong dong, hé théng ma, 1y thuyét phu thudc vao ngudn liwc voi
cac yéu tb bén trong va yéu t6 bén ngoai to chirc.

2.3.1. Ly thuyét hé thong

2.3.1.1. Ly thuyét hé théng dong

Hé thong dong 1 hé thdng khong co twong tac voi moi truong vi moi trudng
khong anh hudng dén hé thdng hodc vi nd co rat it thay doi trong méi truong. Hé
théng dd hoan chinh trong chinh nd, khong lién két v6i cac hé thdng khac, tw ¢o 1ap
minh khoi moi trerdng xung quanh.

2.3.1.2. Ly thuyét hé thong mo

Hau hét cac hé thong cu thé déu c6 ranh gidi dé chi tiép nhan mot phan cac
cuong do 1on ctia mot sb nang luong vat chit hodc dé truyén thong tin ra bén ngoai.
Mot hé théng nhu vay 1 mot hé thdng md. Cac yéu té dau vao co thé thay doi cac
thanh phan cta hé théng va pha v& hay thay thé ning luong st dung trong hé thong
[158]. Ly thuyét hé théng mé lién quan dén t6 chire lién tuc twong tic voi moi
truong bén ngoai: xa hoi, khach hang, kinh té, chinh tri, cong nghé, modi truong va
cac yéu to khac. Theo Niklas Luhmann (1927-1998), nha xi hoi hoc ngudi Puc,
triét gia khoa hoc xa hoi va 1a nha tu twong 15i lac vé 1y thuyét hé théng thi khi
tuong tac voi moi trudng bén ngoai, to chirc phai thich tng dé co thé xu 1y nhiing
tac dong ndy, c6 nghia 1a cic nha quéan tri phai co tim nhin dan dat to chirc theo
nhiéu khia canh khac nhau va chi dinh cac chinh sach 1a céng cu cta cac nha quan
tri, muc tiéu 1a dé cac nha quan tri cap duéi ap dung chung trong qua trinh xir 1y va

van hanh cong viéc [150].



C6 thé thay, 1y thuyét hé thong chia thanh hai loai: hé thong déng va hé
théng mé. Trén thuc té, hé thong dong 1a hé théng khép kin, n6 khéng bi tac dong
bdi moi trudng bén ngoai. Nguoc lai, trong hé théng md, moi truong cé tac dong
dang ké. Bertalanffy (1988) nhan dinh t6 chirc hoat dong dua trén ba by phan
chinh: dau vao, qua trinh va dau ra, cac bo phan nay twong tac va két hop thanh mot
quy trinh théng nhat dé dat dugc muc tiéu to chirc.

Barnard (1938) xem céc to chirc 12 hé thong hop tac giita con nguoi va hé
théng 1am viéc va viéc quan 1y thanh cong hé théng d6 phu thudc vao ba yéu t6
chinh d¢ la: 1) Thiét 1ap ré muyc ti€u va muc dich cua t6 chirec, 2) Gitr lién lac lién
tuc gifta cac bén 1€n quan, 3) Nén c6 cac nhan td tao dong lyc nhu phén thudng, tao
co hoi tién b, hinh phat va dong luc tu tudng. Bén canh d6, Barnard dac biét nhéan
manh vai trd quan trong cta quyét dinh trong to chirc va nhan thirc vé sy han ché
trong qua trinh ra quyét dinh, ban chat ctia nhom trong t6 chuc, sy giao tiép tir dudi
1én trén va trao quyén. Cac dé xuét cuia Barnard mang tinh thyc tién va c6 lién quan
dén 1anh dao va truyén thong trong thuc té, 6ng nhin manh vai trd quan 1y hé thong
thong tin lién lac trong t6 chiic giita cap trén va cip dudi va anh hudng to chirc
khong chinh thire [190].

2.3.2. Ly thuyét phu thuéc vio nguon luc

Ly thuyét phu thudc vao nguén luc, dugc Pfeffer va Salancik gidi thi¢u vao
nim 1978, 1a mot 1y thuyét quan trong trong linh vuc quan 1y to chirc. Ly thuyét
nay tap trung vao sy phu thudc giita cac to chirc va cac ngudn lyc bén ngoai ma cac
td chic cAn dé hoat dong va tdn tai. Theo ly thuyét phu thudc ngué)n luc, to chuc
khong tdn tai doc 1ap, ma chiu anh huong va phuy thudc vao cac yéu td bén ngoai
nhu khach hang, nha cung cép, ddi tac kinh doanh, co quan chinh phu, va moi
truong kinh doanh néi chung. To chirc phai tim cach tao ra va duy tri méi quan hé
t6t voi cac ngudn luc ndy dé dam bao su phat trién va thanh cong.

Ly thuyét phu thudc ngudn luc va cac 1y thuyét lién quan dén kiém soat moi
truong bén ngoai chi ra rang to chirc va cac thanh vién trong t6 chic co thé phat

trién néu nhan dugc su hop tac va phu thudc vao ngudn luc hoac khi c6 kha nang



kiém soat cac nguén lyc tir moéi truong bén ngoai td chirc. Su ton tai, phat trién cua
t6 chtrc dira vao kha ning hap thu va duy tri cac ngudn luc nhu nguyén liéu thé, luc
lugng lao dong, von, cong cu, kién thire duoc st dung dé san xuit hang hoéa, dich
vu, tuy nhién cac ngudn lwc nay bi kiém soat boi cac nhom xd hoi bén ngoai. Do
d6, t6 chirc phai thich nghi voi méi truong bén ngoai dé dam bao rang td chiic ¢o
thé tiép can, st dung nhitng ngudn luc nay, déng thoi tim cach dé giam bét sy phu
thudc vao céc t6 chirc khac dé c6 duoc cac nguon luc trén (Pfeffer, 1982) trich dan
bdi Atthakorn [77].

Méu chdt cta ly thuyét phu thudc vao nguén luc 14 sy ton tai cua to chirc phu
thudc vao kha nang thu nhan va duy tri nguén lyc. To chirc can ting cuong kha ning
kiém soat va, néu can, phai phu thudc vao nguodn luc bén ngoai dé ton tai va dap ung
nhu ciu ton tai ctia minh.

T6m lai, Luan an st dung mét sb 1y thuyét dé giai thich cac yéu t6 anh hudng
dén phat trién NNLDL trong cac co s& luu tri. Ly thuyét kinh t& nhan manh vao viéc
dau tu vao ngudn nhan lyc nhu mot yéu té chinh gitp cai thién ning suat va mang lai
loi thé canh tranh. Céc 1y thuyét nhu 1y thuyét vé ngudn lyc khan hiém, 1y thuyét vé
loi thé bén vitng va 1y thuyét vé& von nhan luc duoc ap dung dé nghién ctru hiéu qua
dau tu vao nguon nhén luc. Ly thuyét hé thong duoc st dung dé chi ra qua trinh phat
trién nhan lyc mot cach hé théng va toan dién, tir dau vao, qua trinh chuyén ddi, dén
két qua. N6 ciing bao gébm cac 1y thuyét vé hé thong mé va hé thdng dong, giup to
chirc can bang giita yéu t6 noi bd va yéu t6 bén ngoai. Ly thuyét tim 1y hoc tap trung
vao hanh vi cia con nguoi va viéc tao ra cac dong luc trong td chirc, bao gém cac
khai niém vé hoc tap to chirc, quan Iy nhan vién va thay doi hanh vi dé cai thién hiéu
suét lam viéc. Cac nhanh nhé nhu tim 1y hoc nhan thire, hanh vi cling dugc st dung
dé phan tich sy thay d6i nhan thirc va hanh vi trong qué trinh hoc tap va phat trién
nhan lyc trong cac co s¢ luu tra.

2.4. Gia thuyét, md hinh nghién ciru

2.4.1. CAc gid thuyét nghién civu

Cin ¢t vao cac 1y ludn trinh bay & ndi dung 2.2 va céac Iy thuyét nén tang ¢



2.3, tac gia dé xuét cac gia thuyét nghién ciru sau:

2.4.1.1. Cdc gia thuyét vé méi quan hé tac dong truc tiép cia cdc yéu té dén
phat trién nguon nhan lic trong cdc co sé heu trii trén dia ban Ha Nji

Gida thuyét Hla: Méi truong kinh doanh tdc ddng tich cwc dén phat trién
ngué‘n nhan lyc du lich trong cac co so luu tru trén dia ban Ha Noi

Moi truong Kinh doanh 13 cac yéu t6 vi mo anh huéng dén su phat trién cta
nén kinh té noéi chung va cua nganh du lich néi riéng. Baum (1995) cho rang cic yéu
t6 kinh té nhu ting trudng va bién dong thi truong lao dong gay ap luc 1én cac co sd
Iuu tra trong viée tuyén dung va duy tri nhan lyc chét luong. Riley (1996) nhdn manh
rang mot thi truong lao dong ning dong giup thu hut nhan su c6 k¥ ning, ning cao
chét luong phuc vu trong nganh du lich. Tai Viét Nam, theo bao céo cua Téng cuc Du
lich chira ré“lng tinh trang thiéu hut nhan sy c6 trinh d6 hién nay la thach thure 16n cho
cac co sO luu tra. Baum (2018) canh bao ré“mg su khong on dinh kinh té budc cac co
so phai diéu chinh chién lugc tuyén dung va dao tao. Nickson (2013) ciling nhan dinh
rang moi truong kinh té anh huong truc tiép dén kha ning tuyén dung, chit lugng va
phat trién nguén nhan lyc trong nganh. Tém lai, méi truong kinh té va thi truong lao
dong 1a yéu t6 thiét yéu cho sy phat trién ngudn nhan luc du lich va kha ning canh
tranh bén viing ctia nganh.

Sy thay ddi trong xu huéng du lich va nhu ciu cua khach hang di tac dong
manh mé dén nganh du lich, dac biét 1a trong linh vuc phat trién nguén nhan luc tai
cac co s¢ luu tra. UNWTO (2019) cho rang xu hudng du lich qudc té, nhu du lich
trai nghiém va du lich xanh, khong chi nang cao ky vong khach hang ma con yéu cu
cac co sO luu tra cai thién nang lyc nhan vién. Bdo cdo cua RMIT nam 2023 chi ra
réng nhu cau nhan lyuc trong nganh du lich Viét Nam rat 16n, dic biét khi cac co s6
Iuu tra can cai thién chat luong nhan su dé dap tmg cac xu huéng méi nhu du lich
trai nghiém va du lich xanh. Diéu ndy tao ra co hdi nhung ciing dong thoi 1a thach
thirc cho cac doanh nghiép trong viéc tuyén dung va dao tao nhan su c6 k¥ ning phu
hop. Morrison (2021) ciing chi ra rang thay d6i trong xu huéng tiéu ding budc cac

khéch san diéu chinh chién luge nhan su, dic biét & khu vuc bong Nam A. Vi vay,



phat trién nguén nhan lyc khong chi dap mg nhu cau hién tai ma con dam bao kha
ning canh tranh va phat trién bén virg cho nganh du lich trong twong lai.

Gid thuyét H2a: Sw phdt trién cong nghé tac dong tich cwe dén phat trién
nguén nhan lyc du lich trong cdc co so luu tru trén dia ban Ha Noi

Cong nghé di va dang tro thanh yéu t6 anh huong sau sic dén moi linh vuc
ctia nganh du lich néi chung, phat trién NNL néi riéng. Buhalis va Law (2008) cho
rang viéc ap dung cong nghé thong tin va truyén thong (ICT) trong quan 1y khach san
khong chi cai thién k¥ ning nhan vién ma con nang cao hiéu suat 1am viéc, tao ra moi
truong hoc hoi tich cuc. Nguyén Thi Thu Hing (2020) nhan manh rang tai Viét Nam,
cong nghé trong khach san da thuc dy dao tao nhan vién vé k¥ nang cong nghé, gitp
ho thich (mg nhanh véi thay doi trong méi truong lam viéc. Ivanov va Webster
(2017) chira réing cong ngh¢ nhu tri tu¢ nhan tao va ty dong hoa da thay ddi cu tric
cong viéc trong nganh luu trd, yéu cau nhan vién ning cao k¥ nang quan 1y quy trinh
phtrc tap. biéu nay tao ra dong luc cho nhan vién hoc héi va phat trién, cho théy tac
dong tich cuc cta cong nghé dbi v6i kha niang hoc hoi va phat trién ngudn nhan luc
trong nganh du lich.

Gid thuyét H3a: Cdc bén lién quan tac dong tich cuc dén phat trién nguon
nhan lyc du lich trong cac co so lwu tru trén dia ban Ha Noi

C6 nhiéu bén lién quan trong viéc phdi hop phat trién du lich néi chung va
phat trién ngudn nhan lyc noi riéng, trong d6 Chinh sach ctia nha nudc va dia phuong
6 vai tro rat 16n quyét dinh vAn dé nay. Chinh sach cua Nha nude vé phat trién du
lich dugc biét dén nhu 13 cong cu dé phat trién du lich, thuong bao gdm cac chién
lugc phat trién du lich téng thé, chinh sach khuyén khich dau tu, céc chuong trinh
dao tao va phat trién k¥ nang, cac bién phap vé quyén loi, nghia vy lao dong va cac
quy dinh vé tiéu chuan chat lugng. Baum (2007) cho rang chinh sach du lich qudc gia
1a yéu t6 quan trong trong viéc phat trién ngudn nhan luc qua dao tao va ning cao ky
nang cho nhan vién nganh du lich. Nghién ctru cua Dredge va Jamal (2015) chi ra
rang chinh sach du lich khong chi phat trién co s& ha tAng ma con thiét lap tiéu chuan

dao tao nghé va cai thién chat luong dich vu. Tai Viét Nam, Nguyén Thi Lan va Tran



Vin Thao (2018) khang dinh rang chinh sach phat trién du lich nang cao chat luong
va quy mo lao dong, dic biét ¢ cac co s¢ luu tra. Tran Lam Vi (2019) ciing nhan
manh réng cic chinh sach bén vitng, nhu wu dai thué va dao tao nguén nhan luc,
khong chi thiic dy ting trudng kinh té du lich ma con mé ra co hoi nghé nghiép cho
nguoi lao dong. Nhu vay, chinh sach phat trién du lich tac dong truc tiép va gian tiép
dén sy phat trién toan dién cta ngudn nhan lyc trong nganh. Nhu vdy, chinh sach
phat trién du lich tic dong truc tiép va gian tiép dén su phat trién toan dién ctia nguon
nhan lyc trong nganh.

Ngoai ra, sy hop tac cua doanh nghiép véi cac to chitc bén ngoai mang lai
nhiéu 1oi ich cho cac co s& luu tra trong viée phét trién ngudn nhén lyc. Nhiéu nghién
ctru trude day da chi ra vai tro cua viée hop tac véi cac co quan va don vi bén ngoai
d6i v6i phat trién ngudn nhan luc du lich trong cac co so luu tra. Dredge va Jenkins
(2007) nhan manh rang hop tac véi t6 chirc gido duc khong chi nang cao chit lugng
dao tao ma con gitp nhan vién tiép can kién thirc méi dap Gmg yéu cau nganh du lich.
Sigala va Baum (2012) chi ra rang hop tac quéc té trong du lich phat trién ngudn
nhén lyc chat luong va tao co hoi hoc hoi gitra cac quéc gia. D@)ng thoi, lién két vai
d6i tac chién lugc gitip co so luu tri cai thién dio tao va nang cao k¥ ning cho nhan
vién qua chuong trinh trao d6i va phat trién chuyén mon. Sheldon va Fesenmaier
(2015) cho thay hop tac véi to chitc qudc té giup co so luu tri nang cao trinh do
chuyén mén thong qua tiéu chuan qudc té va chwong trinh dao tao hién dai. Gan day,
Nguyén Thi Bich Hang (2021) nhan manh rang hop tac giita co sé luu trii va cac co
s& ddo tao rat quan trong trong viéc nang cao tay nghé lao dong. Tir d6, c6 thé thiy
su hop tac voi cac co quan va don vi bén ngoai dong vai trd thiét yéu trong viéc phat
trién nguén nhan luc du lich tai cac co so luu tru.

Gid thuyét H4a: Chinh sdch ciia té chirc vé ddo tao va phdt trién tac dong tich
cuc dén phat trién nguén nhan lyc du lich trong cdc co so luu tru trén dia ban Ha
Noi

Chinh sach dao tao va phat trién ngudn nhén luc 1a yéu td quyét dinh dén viéc

nang cao chat luong va hiéu qua lam vi¢c ctia nhan vién, dac biét trong nganh du



lich. Baum (1995) cho rang chinh sach dao tao bai ban tai cac co s& luu tra gitip ning
cao k¥ niang nhdn vién va dap Gng yéu cau thi trudng. Garavan (2007) nhdn manh
rang dau tu vao chuong trinh dao tao khong chi ning cao ning lyc chuyén moén ma
con ting cudng gin két va long trung thanh cua nhan vién. Wang (2008) khing dinh
rang doanh nghiép c6 chién luge dio tao rd rang thuong cé loi thé canh tranh nho
chat luong dich vu tét. Tai Viét Nam, Nguyén Vin Hoang (2021) cho thiy chinh sach
dao tao nhan luc tai cac co so luu tri da cai thién hiéu suat lam viée va giam ty 1¢
thay thé nhan sy.

Mot yéu td khong thé thiéu trong chinh sach ddo tao va phat trién nguon nhan
luc ctia cac t6 chirc 13 ngan sach dao tao, day 1a yéu td quan trong quyét dinh dén
chét lugng va hiéu qua ciia qua trinh phat trién nguon nhan luc. Noe (2013) khang
dinh rang dau tu vao ngan sach dao tao nang cao kién thirc, k§ ning va ning lyc cho
nhan vién, dic biét trong nganh dich vy nhu du lich. Nghién ctru cho thdy ngan sach
dao tao day du gitip cac chuong trinh dién ra lién tuc va chuyén nghiép, tir 46 ning
cao kha ning canh tranh ctia doanh nghiép. Tran Minh Khué (2019) nhén thiy cac co
sO Iuu tra ¢ Viét Nam c6 ngan sach dao tao 16n thuong s¢ hiru lyc luong nhan su
chuyén nghiép va chat luong dich vu cao hon. Bauman (2019) ciing chi ra mbi lién
hé gitta ngan sach dao tao va hiéu qua phat trién ngudn nhan luc, dic biét khi nhu cau
dao tao ngay cang ting dé dap tmg yéu cau thi trudng.

Cubi cung, co hoi thang tién va phat trién nghé nghiép cho ngudi lao dong sau
dao tao la yéu tb quan trong anh hudng dén su phat trién nguén nhan luyc, dac biét
trong linh vuc dich vu nhu du lich. Greenhaus, Callanan va Godshalk (2009) cho
rang co hoi thang tién va 16 trinh nghé nghiép rd rang khong chi thu hit ma con giir
chan nhan tai. Nhirg c4 nhan c¢6 co hoi phat trién nghé nghiép s& c6 dong luc hon dé
nang cao k¥ nang va nang lyc lam viéc. Lé Hoang Son, Phan Thi Bich Ngoc (2020)
cho théy tai Viét Nam, cac co s luu tra ¢6 chinh sach thang tién tdt thuong c6 nhan
vién gin bé 1au dai va phat trién toan dién hon vé chuyén mén. Riley (2019) ciing
nhin manh rang nhan vién c6 co hoi phat trién nghé nghiép rd rang s& cong hién

nhiéu hon, nang cao chat lugng dich vu va su hai long cua khach hang.



Gia thuyét 5a: Sw ho tro cua lanh dao tde dong tich cuc dén phat trién ngué‘n
nhan lyc du lich trong cac co so luu tru trén dia ban Ha Noi

Sy hd tro tir 1anh dao doanh nghiép 1a yéu td quan trong trong viéc thuc day sy
phat trién ngudn nhén lic, dic biét trong nganh du lich. Grénroos (1990) chi ra ring
lanh dao dong vai tro quan trong trong viéc tao moi truong lam viéc tich cuc, hd tro
nhan vién hoc hoi va phat trién k¥ ning, tir 46 gép phan vao thanh coéng cua doanh
nghiép dich vu. Yukl (2012) nhan manh rang lanh dao khong chi huéng dan ma con
tao dong luc va cam két phat trién cho nhéan vién, diéu nay dic biét quan trong trong
nganh luu tri yéu cdu su tin tdm va chuyén nghiép. Northouse (2018) cho rang
phong cach lanh dao chuyén d6i khuyén khich d6i méi, giup nhan vién phat trién ky
nang va nhan thic. Tai Viét Nam, Pham Van Cuong (2020) khéng dinh rﬁng su hod
trg cua lanh dao trong dao tao, co hdi thang tién va moi truong lam viéc tich cuc cé
anh hudng 16n dén phat trién ngudn nhan lic trong nganh du lich.

Gid thuyét 6a: Vin héa cia té chirc tic ddng tich ciee dén phdt trién nguon
nhan lyc du lich trong cac co so luu tru trén dia ban Ha Nogi

Vian hoa doanh nghiép va moéi truong lam viéc dong vai tro quan trong trong
viéc phat trién nguén nhan luc, dac biét trong nganh du lich, noi yéu cAu cao vé chét
lugng dich vu. Hofstede (1980) cho rang van héa doanh nghiép 1a yéu t cbt 16i anh
huong dén hanh vi va su phét trién cia nhan vién. Deal va Kennedy (1982) nhin
manh ré‘mg moi truong lam vige tich cuc, dya trén cac giad tri van héa manh me, thac
day su gin két va dong luc ciia nhan vién. Schein (2010) khang dinh rang vin héa to
chtrc chit ch& nang cao kha ning thich tng va phat trién ca nhan. Tai Viét Nam, Tran
Minh Anh (2021) cho thiy cac co sé luu trii ¢6 van héa doanh nghiép rd rang va moi
truong lam vi¢ce than thién thuong tao ra sy hai long cho nhan vién, giap ho phat trién
k¥ nang va nang cao hiéu suat lam viéc.

Gid thuyét HT: Déng lyc ciia ban thin ngueoi lao dong tdc dong tich cuc dén
phat trién ngué‘n nhan lyc du lich trong cac co so luu tru trén dia ban Ha Ngi

Pong luc ca nhan duge hiéu 1a cac yéu t6 noi tai thuc ddy nhan vién thuc hién

cong viéc voi sy nhiét tinh va cam két. Theo Herzberg (1959), dong luc 13 yéu té



chinh anh hudéng dén hiéu suét va su phat trién cua nhan vién. Nhan vién c6 dong luc
cao s& chu dong hoc héi va nang cao k§ ning, gbp phan vao su phat trién td chuc.
Ryan & Deci (2000) phat trién 1y thuyét tu quyét, chi ra rang dong luc bao gdbm ca
dong lyc ndi tai va ngoai tai, déu anh huong dén nang luc va hi€u qua lam viéc. Tai
Viét Nam. Lé Van Hiép va Pham Quang Hung (2021) cho thay dong luc ca nhan 1a
yéu té quyét dinh mirc 46 phat trién ngudn nhan lyc va cling khiang dinh rang dong
luc ca nhan anh hudng dén ning suat, kha niang hoc héi, sang tao va phat trién nghé
nghiép trong nganh du lich.

2.4.1.2. Cdc gia thuyét vé méi quan hé tac dong gian tiép ciia cdc yéu té dén
phat trién nguon nhdn lc trong cdc co sé luu trii trén dia ban Ha Néi théng qua
bién trung gian “Pong luc ciia ban than” ngwoi lao dong

Mdi quan hé giita cac yéu t6 bén ngoai t chirc, bén trong td chirc va yéu tb ca
nhan ngudi lao dong nhin manh sy twong tic phirc tap trong viéc phat trién ngudn
nhan lyc. Baum (1995) chi ra rang méi trudng bén ngoai, nhu chinh sach nha nudc va
thi truong lao dong, dinh huéng yéu cau vé k¥ ning ctia nguoi lao dong, trong khi yéu
t6 bén trong nhu vin hoa va chinh sach dio tao ho trg su phat trién ca nhan tac dong
dén nhén thirc va hanh vi cta nguoi lao dong, trén co s& do, chinh nguoi lao dong sé&
quyét dinh viéc phat trién NNL cua t6 chirc. Bartlett va Ghoshal (1998) nhdn manh
doanh nghiép can diéu chinh chinh sach dé thich ung véi sy thay doi trong méi trudng
kinh doanh, tir d6 thiic day su phat trién cua timg ca nhan. Ostroff va Bowen (2000)
cho rang h¢ théng quan 1y nhan sy can phu hop véi van hoa to chirc va nhu cau cua
ngudi lao dong dé nang cao kha ning hoc hoi. Noe (2013) nhdn manh rang su phat
trién ctia nhan vién phu thudc vao co hoi hoc tap va dao tao do doanh nghiép cung cip.
Pham Vin An (2018) khing dinh rang twong tac gitta mdi truong lam viée va cac yéu
t6 c4 nhan anh hudng 16n dén kha nang phat trién nguon nhan luc, trong khi Nguyén
Minh Ha (2021) bo sung rang sy hd tro cia lanh dao va vin hoa t6 chirc ¢6 anh
hudng 16n dén viée nang cao k§ nang va giup nhan vién thich Gng voi thay d6i
trong moi truong lam vigc.

Nhu vay, nhiéu nghién ctru & céc boi canh khic nhau da khang dinh cac yéu to



bén ngoai to chic, yéu t6 bén trong to chirc c6 mdi quan hé anh hudng dén ban than
nguoi lao dong ma ¢ day la “Pong luc cia ban than” nguoi lao dong, qua d6 lam
thay d6i nhan thire va hanh vi cta ho, gitp ho tiép nhan cac chinh sach cua td chuc
va mdi truong bén ngoai dé phat trién ban than. Mdi quan hé nay c6 thé duoc hiéu 1a
hang nam, nganh du lich va cac yéu to thudc vé vi md déu cé cac chinh sach, cac
cong cu quan Iy chung nham phat trién ngudn nhan lyc cho nganh; cac té chirc kinh
doanh du lich ciing c6 nhitng chinh sach cho phat trién nguon nhan luc du lich, tuy
nhién, viéc tiép nhan va dap ung cac chinh sich d6 nhu thé nao thi con phu thudc vao
nhén thue, hanh vi ctia nguodi lao dong trong nganh, trong céc co s¢ kinh doanh du
lich. Piéu nay 13 hét strc co ¥ nghia cho su phat trién ngudn nhan luc du lich, bai né
khong thé chi dén tir sy nd lyc cta cic nha quan 1y trong cac co quan quan 1y nha
nudc, nha quan ly trong cac doanh nghiép kinh doanh du lich, ma con dén tir chinh sy
chu dong cta ngudi lao dong. Tir nhitng 14p ludn trén, tac gia dé xuat cac gia thuyét
mo ta tac dong cua cac yéu td bén ngoai va bén trong t6 chirc tac dong dén “Pong luc
ctia ban than” nguoi lao dong, qua d6 gian tiép tac dong 1én phat trién ngudn nhan
luc trong cac co sé luu tru trén dia ban Ha Noi nhu sau:

Gid thuyét H1b: Méi truong kinh doanh tdc dong tich cue dén Péng luc cia
ban than nguoi lao dong trong cdc co so luu tru trén dia ban Ha Noi.

Gid thuyét H2b: Sw phat trién cong nghé tac dong tich cue dén Pong luc cia
ban than nguoi lao dong trong cdc co so luu tru trén dia ban Ha Noi.

Gid thuyét H3b: Cdc bén lién quan tac dong tich cue dén Pong luc cia ban
than nguoi lao dong trong cdc co so luu tri trén dia ban Ha Noi.

Gid thuyét H4b: Chinh sdch ciia té chirc vé ddo tao va phat trién tac déng tich
cue dén Dong luc cua ban than nguoi lao dong trong cdc co so luu tru trén dia ban
Ha Noi.

Gia thuyét H5b: S hé tro cua lanh dao tdc dong tich cuc dén Dong luc cua
ban than nguoi lao dong trong cdc co so luu tru trén dia ban Ha Noi.

Gid thuyét H6b: Vin héa ciia té chire tac dong tich ciee dén Béng liee ciia ban

than nguoi lao dong trong cdc co so luu tri trén dia ban Ha Noi.



2.4.2. M6 hinh nghién ciru

Bién phu thudc cta nghién ciru 1a PTNNL trong cac co sd luu tri ma trong do
ndi ham la cac hoat dong dao tao, gido duc, hoc tap qua cong viéc, phat trién ban than
cho ngudi lao dong. Bién doc 1ap 1a cac yéu t6 bén ngoai, cac yéu t6 bén trong to
chtrc va cac yéu t6 ca nhan.

Céc yéu t6 bén trong to chirc dugc giai thich dya trén co so 1y thuyét hé théng
hop tac trong t6 chitc cia Barnard (1938) véi cac khai niém lién quan dén 1y thuyét
truyén théng va tao dong luc trong td chic. Cac yéu td bén ngoai to chirc dugc giai
thich bang 1y thuyét hé théng mad va 1y thuyét phu thudc vao ngudn luc cia Pfeffer va
Salancik (1978).

Ngoai ra, nghién ctru sinh ciing dua cac yéu to ca nhan vao khung 1y thuyét
cua nghién ctru véi muc dich xem xét mdt cach toan dién hon mirc ¢ anh hudng ctua
cac yéu to thude ca nhan nguoi lao dong nhu gidi tinh, do tudi, dong luc cua ban
than. .., déi véi su phat trién ctia ngu@)n nhan luc du lich. Trong d6, tac gia du bao
rang, yéu tb dong luc cua ban thin s& quyét dinh rt 16n dén Phat trién NNLDL trong
cac co so luu tru trén dia ban Ha Noi.

Vé md hinh nghién ciru, trén co so mdi lién két giira cac yéu t6 phat trién
ngudn nhan lyc trong nghién ctru ciia Wararat Kieopairee (2008), két qua nhimng
nghién cru da co trude day, tham khao ¥ kién chuyén gia va cac gia thuyét nghién

curu da dé xuat, tac gia dé xuat mo hinh nghién ctru nhu sau:



Yéu to bén
ngoai:

1) Moi truong
kinh doanh

2) Su phat trién

cua cong ngh¢ - -

3) Tac dong tur Yéu to ca L

cgc bén giién nhan: Plillﬁt Ltll:‘)lin

guan 1) Gidi tgr_lh > trong cac
2) B6 tudi :

Yéu t6 bén 3) Pong lyc co :?’uhfu

trong:

1) Chinh séach

dao tao va phat
trién NNL

2) Su ho trg cua
lanh dao

3) Vén hoéa cia
t6 chirc

Hinh 2.3. M6 hinh nghién ciru ctia ludn an

(Nguon : Tong hop ciia tdc gid ludn én)



Tiéu két chwong 2
Chuong 2 cta Luan an di siu tong hop, phan tich xay dung co so 1y luan vé

phat trién NNLDL va cac yéu td anh huéng dén phat trién NNLDL trong cdc co s&
luru tr. Trong nghién ctru ndy, bién phu thudc 1a su phat trién cia NNLDL trong céc
co so dao tao va trong d6 nguoi nghién ctiru da chon dao tao, gido duc, hoc tap qua
cong viée va phat trién ban than 1 cic yéu t6 cAu thanh sy phat trién. Bién doc lap 1a
cac yéu tb bén trong, cac yéu té bén ngoai t6 chirc, trong do:

- Cac yéu t6 bén ngoai to chirc bao gdm chinh sach ciia nha nudc vé phat trién
du lich, xu hudéng du lich va nhu cau khach hang, tac dong cua cong nghé, moi
truong kinh té va thi truong lao dong va hop tac véi co quan, don vi bén ngoai. Céc
yéu td bén ngoai to chirc duoc giai thich bang 1y thuyét hé thong mo va 1y thuyét phu
thudc vao ngudn luc cua Pfeffer va Salancik (1978).

- Cac yéu bén trong bao gom su hd trg cta 1anh dao, chinh sach dio tao, phat
trién NNL cua t6 chirc, vian hoa doanh nghiép, ngan sach danh cho dao tao, PTNNL
va co hoi thang tién. Céc yéu t6 bén trong to chirc duoc giai thich dua trén co so 1y
thuyét hé thong mé ctia Barnard (1938) véi cac khai niém lién quan dén 1y thuyét
truyén thong va tao dong luc trong t6 chc.

Ngoai ra, nguoi nghién ctru di dua cac yéu t6 ca nhan vao khung 1y thuyét cua
nghién ctru vo1 muc dich xem xét mot cach toan dién hon mirc d6 anh hudéng cua cac
yéu t6 thudc ca nhan nguoi lao dong nhu gidi tinh, do tudi, dong co... ddi véi su phat
trién ctia nguén nhan luc du lich.

Trén co s& d6 cac gia thuyét va mo hinh nghién ctru da duoc dé xuat nham

trién khai danh gié thyc trang van dé€ nghién ctru ¢ cac chuong ti€p theo cta ludn an.



CHUONG 3. BOI CANH VA PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

3.1. B6i canh nghién ciru

Ha No6i 1la Thu d6 nudec Cong hoa xa hdi chi nghia Viét Nam, la trung tam
chinh tri - hanh chinh qudc gia, noi dit tru s& cla cac co quan trung wong ciia Dang,
Nha nudc va cac to chire chinh trj - xa hoi, co quan dai dién ngoai giao, td churc quéc
té; 1a trung tdm 16n vé van héa, gido duc, khoa hoc va cong nghé, kinh té va giao dich
quéc té ca ca nudc.

Ha Noi 1a dja ban rat giau tai nguyén du lich dac biét 1a tai nguyén du lich van
héa cua ving kinh té trong diém Bac Bo va 1a mot trong nhitng khu vuc hap dan du
lich cao cuia ving kinh té trong diém Bac Bo cling nhu cua ca nudc. Tai ddy, tap
trung nhitng tiém lyc kinh té chu yéu cua ving, 1a dau méi giao luu cia ving, ca
nuéc véi qudc té véi hé thong duong bo, duong sit, duong thay va duong hang
khong phat trién, 1a cira khau hang khéng quéc té quan trong hang dau cua dat nuéc;
tap trung cac co quan dau ndo vé kinh té, chinh tri, van hoa; noi dién ra cac hoat dong
chinh tri chi yéu caa dt nudc.

Véi nhiéu loi thé va ngudn luc dé phat trién du lich nhu vj tri dia Iy thuan loi,
tai nguyén du lich ty nhién va tai nguyén du lich vin hoa rat phong pht va dic sic,
diéu kién co so kinh té, ha ting k¥ thuat d6 thi dong bo va phat trién, trinh d6 dan tri
phat trién..., Du lich Ha Néi ludn chiém vi tri quan trong trong céc chinh sach phat
trién ciia Pang va Nha nude ddi véi Tha d6, myc tiéu 1a dwa du lich tro thanh nganh
kinh té trong diém véi ti trong chiém 15-16% GRDP cua Thanh phé [5].

Trong nhitng nim gan day, nganh du lich Ha Noi da trai qua nhiéu bién dong
dang ké, chiu anh hudng tir cac yéu tb trong nude va qudc té. Tir giai doan phat trién
manh mé trudc dai dich COVID-19, cho dén su suy giam nghiém trong trong thoi ky
dich bénh va giai doan phuc hoi sau dai dich, bdi canh du lich Ha Noi phan anh sy
chuyén minh phirc tap ciia ca nganh du lich toan cau.

Truéc dai dich, Ha Noi 1a mot trong nhitng diém dén hang dau cua du lich
Viét Nam, ndi bat véi su tang truéng manh me ca vé 86 luong du khach quéc té va

ndi dia. Nho vao di san van héa phong phu va céac su kién quoc t€ quan trong, du lich



Ha Noi1 da thu hiut dugce lugng 16n du khach. Cu thé, trong ndm 2019, thanh phé da
don hon 29 tri€u luot khach du lich, trong d6 c6 khoang 7 triéu lugt khach quéc té.
Téng doanh thu tir du lich ctia Ha Noi dat 103.8 nghin ty dong (khoang 4.5 ty USD),
tang 34% so vdi nam 2018 [8].

Mot trong nhiing yéu t6 cha chot thic day sy phat trién du lich ciia Ha Noi la
hé thong di san vin hoa da dang va doc ddo. Ha Noi c6 bé day lich sir hon mot nghin
nam, véi nhiéu di tich noi tiéng nhu Khu phd c¢d, Van Miéu - Quéc Tt Giam, Ho
Guom, va Lang Chi tich Hb Chi Minh. Nhiing dia diém nay khong chi 13 biéu tugng
ctia van hoa va lich st Viét Nam, ma con 1a diém thu hat dong dao du khach qué)c té
va no1 dia. Theo théng ké ctia S& Du lich Ha Noi, cac diém dén nay luon nam trong
danh sach cac dia diém tham quan hang dau cua khach du lich khi dén tham Ha Noi,
dong gop khoang 30% vao tong lugng khach du lich va doanh thu du lich cta thanh
phd nam 2019.

Ngoai ra, Ha Noi con t6 chire nhiéu sy kién qubc té quan trong, gop phan ning
cao hinh anh cta thanh phé trén ban db du lich thé gidi. N6i bat 1a Hoi nghi Thuong
dinh My - Triéu nim 2019, Dién dan Kinh té Thé gidi vé ASEAN (WEF ASEAN)
nam 2018, Pai hoi Thé thao Pong Nam A (SEA Games) nam 2021, nhimg su kién
nay da thu hut sy chl ¥ cua truyén thong quoc té va lam ting cudng stc hut cia Ha
No6i nhu mot diém dén an toan va hép dan. Hon nita, su phat trién cua ha téng du lich,
dac biét 1a hé théng khéach san tir 1 dén 5 sao, cling dong vai tro quan trong trong viéc
dap ing nhu cau cua du khach va thiic ddy sy phat trién cta nganh du lich.

Tuy nhién, dai dich COVID-19 da tao ra mot budc ngoat 16n ddi voi nganh du
lich toan cau va Ha Nai khong phai 1a ngoai 1¢. Giai doan 2020-2021 chiing kién su
suy giam nghiém trong. Nhiéu co s¢ luu trt, nha hang va cac diém tham quan tai Ha
Noi budc phai tam thoi dong cira hoidc giam cong sudt hoat dong do thiéu vang du
khach. Diéu nay di din dén mot su suy giam nghiém trong trong doanh thu du lich,
tac dong tiéu cuc va dé lai nhirng hé luy lau dai ddi voi NNLDL cua thanh phé.

Ké tir nam 2022, khi dai dich dugc kiém soat, Ha Noi da bat dau qué trinh mé

cua va phuc hdi du lich. Day la giai doan Ha N§1 da ghi nhan su phuc hdi manh mé



cua nganh du lich trong ndm 2023, ddc bi¢t la voi su trd lai cua du khach quéc té, dén
thang 11/2023, thanh phd da don 4,1 triéu lugt khach qudc té (trong tong sb 24 tridu
lugt ndm 2023), vuot qua muc tiéu 4 tri¢u luot dé ra, tang gép 3 1an so véi cung ky
nam 2022. Su trd lai cua du khach quéc té 1a mot tin hiéu tich cuc cho sy hoi phuc
ctia nganh du lich sau gan hai nim suy thoai. Doanh thu tir nganh du lich nam 2023
cling dat con sd 4n tuong, 18n téi 87 nghin ty dong, ting 58,4% so voi nam 2022. Cac
dich vu Iuu tra va du lich tai Ha Noi cling phat trién manh mé& véi hon 3.700 co s6
lwu tréi va cong suat phong dat 59,3% trong nam 2023 [41]. Nam 2024, tong luong
khéach du lich ¢én Ha Noi dat 27,86 triéu luot khach, tang 12,7% so v&i nam 2023,
trong do g6m 6,35 tricu luot khach quéc té (c6 4,47 tricu luot khach quéc té ¢6 luu
tru), tang 34,4% so voi nam 2023 va 21,51 triéu luot khach noi dia, tang 7,5% so véi
nam 2023. Tong thu tir khach du lich dat khoang 110,5 nghin ty dong, ting 18,3% so
v6o1 nam 2023. Hé théng co sO luu tru cac co so (dac biét 1a luu tra cao cép 4-5 sao),
dich vu mua sam, an uéng, vui choi giai tri dat tiéu chuan phuc vu khach du lich tiép
tuc dam bao ca vé sd luong va chat luong. Nam 2024, cong suét st dung phong trung
binh khéi khach san dat 62%; ting 2,9% so véi cung ky nam 2023 [46]. Sy tro lai
nay cho théy nganh du lich cta thu d6 dang thuc su hoi phuc va tiép tuc phat trién.
Tuy nhién, su phat trién nay ciing lam gia ting canh tranh trong nganh. Cac co s luu
tri phai d6i mat v6i ap luc tir cac nén tang dit phong truc tuyén nhu Booking.com,
Agoda, va Airbnb, noi khach hang d& dang so sanh gia ca va chit luong dich vu.
Ngoai ra, xu hudng du lich bén viing va trai nghiém c4 nhan hoa dang budc cac co s&
lwu tra phai doi méi dé dap tmg ky vong ngdy cang cao ctia khach hang.

Trong bdi canh hién nay, cong nghé dang thay doi cach cac co sé luu tri van
hanh va tuong tac v6i khach hang. Viéc ap dung cac hé thong quan 1y khach san
(PMYS), tri tu¢ nhan tao (Al) trong cham soc khach hang va cac cong cu phan tich dir
liéu giup nang cao hi€u qua hoat dong. Tuy nhién, khong phai co s¢ luu tri nao tai
Ha Noi ciing c6 kha ning tiép can va trién khai cac cong nghé nay. Thém vao d6 la
xu huéng chuyén doi sb trong nganh du lich. Nhiéu co s& luu trii va doanh nghiép du

lich tai Ha N1 da tich cuc ap dung cong nghé, tir h¢ théng dat phong truc tuyén cho



dén cac Gmg dung du lich thong minh. Su chuyén dbi nay khong chi giup t6i vu hoa
dich vy, ma con giup cac doanh nghiép tiép can khach hang mot cach nhanh chéng
va hiéu qua hon, dac biét 1a trong bdi canh canh tranh ngay cang khdc liét. Chuyén
d6i so ciing dit ra yéu cau vé nang cao k¥ ning cho nhan su. Nhan vién can duoc dao
tao dé sir dung cac phin mém quén 1y, xur 1y dit liéu khach hang va twong tac trén cac
nén tang tryc tuyén. Su thiéu hut k¥ ning sé trong luc lugng lao dong cé thé lam

giam kha ning canh tranh cua cac co sé luu tra.

Bién dong kinh té va thi truong lao dong dang anh hudng tryc tiép dén hoat
dong kinh doanh cila cac co s Iuu tria. Chi phi van hanh tang, su bién dong vé ty gia
héi doai lam ting ap luc tai chinh cho cac doanh nghiép. Thi truong lao dong tai Ha
Noi dang d6i mat véi tinh trang thiéu hut lao dong lanh nghé trong nganh du lich va
khach san. Nhiéu lao dong tré lya chon lam viéc trong cac nganh cong nghé¢ hodc
dich vu khac v6i mirc lwong hip dan hon, dan dén kho khin trong tuyén dung va giir
chan nhén tai.

Xu hudng khach hang ngay cang wu tién cac trai nghiém ca nhan hoa, ching
han nhu luvu tra tai cac homestay mang dam nét van hoa dia phuong hodac cac khach
san ¢d chinh sach than thi¢én véi moi truong. Tuy nhién, viéc dap ung cac xu hudng

nay doi hoi sy dau tu dang ké vao thiét ké, marketing va dio tao nhan su.

Nganh du lich Ha N6i dang ddi mat véi tinh trang thiéu hut lao dong lanh
nghé, dic biét trong cac vi tri doi hoi k¥ ning chuyén mén nhu 18 tan, quan 1y khach
san, va cham séc khach hang. Theo bdo cdo cua S¢ Du lich Ha N6i nam 2024, nganh
du lich thu d6 can khoang 25.000 lao dong méi mdi nim, nhung chi dap ung duoc
60% nhu cau, véi ty 1€ lao dong co6 trinh do dai hoc trd 1én chi chiém 30%. Pic biét,
cac khach san 3-5 sao bao c4o thiéu hut 40% nhan su & cac vi tri quan Iy trung cap do
nhiéu lao dong chuyén sang cac nganh khac nhu cong nghé thong tin hodc thuong

mai dién tir, noi c6 mirc luong trung binh cao hon 20-30% [46].

K¥ ning ngoai ngit cling 1 mot diém yéu. Theo khao sat nim 2023 cho thiy

chi khoang 45% nhan vién tai cac co s& luu tra & Ha Noi c6 kha nang giao tiép tiéng



Anh thanh thao, trong khi tiéng Trung va tiéng Han - hai ngdn ngir phd bién véi
khach qudc té - chi dat ty 18 1an luot 13 10% va 5%. Diéu ndy 1am giam trai nghiém

ctia khach hang qudc té, von chiém 20% tong luong khach dén Ha Noi nam 2024.

Viéc dao tao nhan vién dé dap tng cac yéu cau méi, ching han nhu sir dung
cong nghé hoic cung cip dich vu ca nhan héa, dang gip nhiéu tré ngai. Theo Tong
cuc Du lich Viét Nam, chi 25% co s¢ luu tra tai Ha Noi c6 chuong trinh dao tao ndi
bo thuong xuyén, cha yéu tap trung & cac khach san 4-5 sao. Cac co s& nhé hon
thuong khong c6 ngan sach hodc chuyén mén dé to chirc ddo tao, din dén chét luong
dich vu khong déng déu. Hon nita, cac chuong trinh dao tao hién tai thuong thiéu
tinh thuc tién va chua bat kip xu hudng toan cau nhu chuyén ddi sé hodc du lich bén

ving.

Nganh du lich Ha N6i hién dang phai d6i mat véi thach thirc 16n vé& ngudn nhan
lue, dic biét 1a sy thiéu hut nhan lyc chit lugng cao trong céc linh vuc doi hoi ky nang
ngoai ngtt va dich vu chuyén nghiép. Su han ché nay khong chi &nh huong dén kha
ning cung cip dich vu dat tiéu chuin qudc t& ma con lam giam strc canh tranh cta Ha
Noi so v6i cac diém dén du lich khac trong khu vuc. Tuy nhién, cing vé6i su phuc hoi
manh mé cua du lich quéc té sau dai dich, Ha Noi cling dang dung trudce nhitng co hoi
16n. Sy phét trién nhanh chdng ctia cac co so luu tri cao cap, két hop voi nd luc khong
ngimg trong viéc cai thién ha ting du lich, mang lai tiém ning gitp Ha Noi khang dinh
vi thé 14 mot diém dén hap dan trén ban dd du lich toan cau. Néu cé thé giai quyét hiéu
qua van dé vé nguén nhan lyc, Ha N§i hoan toan c¢6 kha nang tan dung nhitng co hdi

nay dé birt pha va phat trién bén vimng trong tuong lai.



3.2. Quy trinh nghién ctru

Kiém dinh d¢ hiéu luc noi
Cosdly thuyét bé xuat thang do dung qua phong van sau

A4
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\ 4
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Pénh gia gia thuyét dé xem chp nhan hay bac bo, dong thoi

. o AAes | an STy R Pearson va
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Diéu chinh thang do theo gbp ¥ ctia Hoi dong danh gia tong thé Luan 4n
va trao doi voi cac chuyén gia
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Chinh stra, hoan thién Béo céo tong hop
va bdo céo gidi trinh

Hinh 3.1: Quy trinh nghién ciru



3.3. Phuwong phap nghién ciru

Dé thu thap thong tin, tac gia khao sat nghién ctru dinh luong sir dung k¥ thut
chon miu ngiu nhién bang bang hoi ciu trac dya trén muc tiéu cua nghién ctu.
Thdng ké dugc ap dung trong phan tich dir liéu bao gdm: gi tri trung binh, ty 1¢ phan
tram, do 1éch chudn. Ngoai ra, cac thong ké dugc sir dung dé kiém tra cac gia thuyét,
bao gdm kiém tra ding, sai (True, False) va phan tich hdi quy boi. Déi véi nghién
ctru dinh tinh, phuong phap phong van siu va nghién ctru cac truong hop dugc st
dung dé hiéu cic van d¢, kho khian vudng mic va nhu ciu phat trién NNL. Dong thoi,
nghién ctru nay dé xuit cac dinh hudng phét trién ngudn nhan luc trong cac co sé luu
trd tai Ha Noi.

Muyc dich cia Chuong nay 1a gidi thi€u phuong phap nghién clru, trong do
nghién ctru dinh tinh dugc trinh bay trude, nghién ctru dinh lugng duogc trinh bay sau.
Phan nghién ciru dinh tinh trinh bay vé qué trinh thu thap dir lidu, ddnh gia cong cu
nghién ctru dinh tinh va phan tich dir liéu. Phan nghién ctu dinh luong bao gdm mo
ta vé tong thé (population) va cac miu, yéu to va cong cu nghién ciru, qué trinh xay
dung cong cuy, dinh nghia va thang do do ludong hoat dong, thu thap dir li¢u, phan tich
dir liéu va théng ké duoc sir dung trong nghién ciru.

3.3.1. Nghién curu dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dugc st dung véi 02 muc dich, thu nhat 1a dé xay dung
khung 1y thuyét cta nghién ctru (md hinh nghién ctru), muc dich tht hai 13 dé tim
hiéu khai quat cac nodi dung lién quan dén phat trién du lich va ngudn nhan luc du
lich trén dia ban thanh phé) Ha Noi hién nay, cac chinh sach, khé khan, vuong mic va
cach ma cac doanh nghiép du lich phat trién NNL, nhan xét, danh gia cta ngudi lao
dong vé su phat trién nguén nhan luc du lich tai Ha Noi.

3.3.1.1. Phéng van chuyén gia dé xdc dinh khung 1y thuyét, thang do cdc bién

Xuét phat tor muc ti€u nghién cuu, lugc khao tai li¢u, tac gid da xac dinh
khung 1y thuyét, gia thuyét nghién ctru, cac bién sd va thang do. Trén co s& d6 budc
phong van xin y kién chuyén gia dugc thuc hién nhdm khing dinh lai mé hinh nghién
ctru, tinh phi hop ciia mé hinh nay. Pong thoi, c6 thé tim hiéu, bd sung cac yéu td
hodc cac mdi quan hé ma tac gia chua phét hién dugc. S¢ di vi sao phuong phap chuyén

gia duoc Iya chon dé thuc hién trong budc nay, vi thuc trang cac cin cir d& xuat mo



hinh, gia thuyét va cac bién sb can dugc do ludng trong nghién ctru mang tinh chi quan
clia tac gia théng qua quan sat va cin cir tir cac tai liéu lién quan, mdi quan hé va thang
do phan 16n xuat phét tir cac nghién ciru v6i bdi canh thé gidi, véi cac linh vuc va cac
dia phuong khac, c6 thé s& khong phut hop véi cac diéu kién kinh té, vin hoa, xa hoi cia
Viét Nam néi chung va thanh phd Ha Noi néi riéng.

Dé thuc hién muc tiéu trén, tac gid da trién khai cac budc cu thé nhu sau:

Budc 1. Xay dung bang héi phong van nham huéng dén muc dich 1a danh gia
tinh hop 1y ciia md hinh, kham pha va diéu chinh mé hinh ciing nhu cac bién do ludng
cuia mo hinh.

Budc 2. Gui bang hoi va tai liéu lién quan dén cac chuyén gia, lién hé xin y
kién chuyén gia. Trong qua trinh xin ¥ kién, tac gia néu ly do va dat nhitng cau hoi
201 mé vé cac nhan t6, mo hinh, gia thuyét va cach thic do cac bién nghién ctru.

Budc 3. Tong hop két qua phong vén, xin ¥ kién chuyén gia nham tong hop,
sang loc va sir dung cac y kién ctia chuyén gia dé xem xét lai mo hinh nghién ctru va
cac yéu tb lién quan.

Céc chuyén gia dugc lya chon phong van 1 cac nha nghién ctru ¢6 nhiéu kinh
nghiém trong linh vyc du lich né1 chung, dao tao, phat trién nguén nhan luc du lich noéi
riéng, cac nha quan 1y cap cao cia BO Vian hoa, Thé thao va Du lich, san sang chia sé
quan diém cling nhu hd tro cho viéc thuc hién nghién ctru cia nghién ctru sinh.

Céc chuyén gia co ban bay to su dong tinh cao v&i mo hinh nghién ctru dé

xuat, mot s6 d€ nghi can nhac, xem xét lam rd hon mdt s6 khai niém cua cac bién

N
A

quan sat, vi du dé nghi xem xét lam ro thuat ngir “yon con nguoi” trong khai niém veé
phat trién ngudn nhén lyc, d& nghi can nhic b sung yéu té vin hoa to chire, ning luc
quan tri vao cac yéu t6 noi bo té chirc anh huong dén PTNNL hoidc xem xét bo sung
noi dung “gidi tinh khac” bén canh “giéi tinh nam” va “gidi tinh ni” ciia bién quan
sat gi6i tinh... Vi vy, md hinh nghién ctru chinh thic da duoc xem xét diéu chinh,
bd sung so véi mo hinh tac gia dé xuat ban dau.

Thang do so bd cac nhén t6

Sau budc phong van, xin ¥ kién chuyén gia, cac thang do dugc thiét ké theo

Likert 5 mirc d6, thé hién sy dong tinh ctia nguoi dugce phong van vé cac phat biéu



tuong tng véi timg tiéu chi, trong d6 “murc 1: hoan toan khong déng y, mic 2: khong
déng y, mirc 3: khong ¢ y kién, mirc 4: dong ¥, muc 5: hoan toan dong y.

3.3.1.2. Phéng van giam doc doanh nghiép va nguweoi lao dong

Pé thyc hién phong van sau giam déc doanh nghiép va ngudi lao dong trong
cac doanh nghiép luu tri du lich, mau duoc chia thanh 2 nhoém nhiam bao quat hét cac
khia canh phat trién ctia nhan lyc doanh nghiép du lich.

Nhom 1: C6 tdm nha quan 1y co s¢ luu tra duoc phong van vé chinh sach, van
dé va tré ngai, yéu to anh hudng va phuong phap phat trién ngudn nhan lyc trong
doanh nghiép. Cac nha quan 1y nay 1a tong giam déc, pho tong giam ddc hoic giam
dbc nhan su cac co s& luu tra dd duoc lwa chon ngau nhién dé 1€iy mau diéu tra
nghién ctru dinh luong.

Nhom 2: Bao gém tam nhan vién tir tam co s& luu tra duoc lua chon dé thuc
hién diéu tra xa hoi hoc dua ra nhan xét vé su phat trién cua doi ngii nhan lyc tai cac
doanh nghiép du lich.

Tong cong c¢6 16 nguoi tham gia phong van sdu dé xac nhan thong tin do dit
liu tir nghién ctru dinh lwong va quy trinh phong van siu c6 thé gitp xac thuc két
qua nghién ctru.

- Thu thap dir liéu

Dé thu thap dit lidu nghién ciru dinh tinh, cac truong hop nghién ctru va phong
van sau da duoc thuc hién véi cac nha quan 1y co s¢ luu trdt va nhan vién tir tdm co
so luu tri trén dia ban thanh phé Ha Noi. Dir liéu dugc thu thap tir thang 8 dén thang
9 nam 2023. Nghién ciru sinh di tién hanh phong vén truc tiép va mdi cudc phong
van kéo dai tir 60-90 phit. Nghién ctru sinh sir dung k¥ thudt phong van c6 cau trac
thong qua viéc str dung cuing mot danh sach cac cau hoi dé hoi vé tiéu sir ciia ngudi
dugc phong van; cac yéu to anh huong dén su phét trién cua nhéan luc cic co so luu
tra; yéu td c4 nhan cua su phat trién nhan luc du lich, d6 1a dao tao, gido dyc nang
cao, phat trién ban than va hoc hoi tir kinh nghiém lam vi¢c; chinh sach va hanh dong
ctia doanh nghiép d6i véi sy phat trién ctia nhan liuc trong doanh nghiép.

- Kiém tra chat luong cong cu nghién ctru



Thong tin thu thap tur tai li¢u va dir li€u tir nghién ctru dinh lugng dugc chon
loc dua vao phong vén sau lao dong va quan 1y co sé luu trd nhim kiém tra tinh dong
nhat hay trai ngugc gitra cac thong tin tir cac ngudn thong tin khac nhau.

- Phan tich dir liéu

Phan tich dir li€u dinh tinh st dung s6 liéu théng ké, tan suét va mo ta tuong
thuat dé so sanh cac nghién ctru dinh luong va dinh tinh nham kiém tra tinh nhét
quén va tinh hop 1¢ cua dit liéu.

3.3.1.3 Chudn héa thang do

Sau khi thuc hién seminar danh gia luan an téng thé, tac gid nhan duoc rat
nhiéu y kién gop ¥ thiét thuc ca vé nghién ciru dinh tinh va nghién ciru dinh luong.
Mot s6 chuyén gia trong hoi dong gop y vé viéc diéu chinh cac khai niém, thudc do,
diéu chinh cac thudc do co nhiéu v, loai bo cac thudc do co khuynh hudng tring
lap. .., tac gia dd nghiém tuc tiép thu va ciing ngudi hudng dan khoa hoc chinh sira lai
bang hoi va xin y kién cta thanh vién hoi dong.

Duya trén cac Yy kién gop ¥, nghién ciru sinh thyuc hién chuan hoéa lai cach thirc
danh gia cac nhan t6 trong mo hinh thanh bang sau:

Bang 3.1. Bang mé ta cac bién do lhrong (diéu chinh sau seminar)

r o A . ~ Ngu“jn tham r 2 A A 2 e
Cac bién Dinh nghia khi Cac chi so/thang do/cau hoi
a0

Bién phu thuéc

Phat trién | Phat trien NNLDL | Nadler  (1989) | 1) Pao tao

ngudn trong cac co so luu | Atthakorn 2) Gido duc
nhan lyc | trd 1a cac hoat dong | (2013) 3) Hoc hoi qua cong viéc
du lich | c6 hé théng do céc co 4) Phat trién ban than

trong cac | so luu tra to chuc,
co s& luu | bao gdm ddo tao, gido
tra duc, phat trién va hoc
tdp qua cong viéc
nham cai thién k§y

nang va nang luc cia

nguoi lao dong




Cdc thanh phan ciia bién phu thujc

Phat trién | Pao tao Mondy va
ngudn Martocchio Hang nim déu c6 cac khoa
nhan lyc (2016), dao tao vé du lich cho ngudi
du lich Atthakorn lao dong tham gia
trong cac (2013)
co sO luu | Gido duc Nadler (1989),
trd Mondy va | T6 chic c6 cac chinh sach
Martocchio khuyén khich nguoi lao dong
(2016), tham gia hoc tap nang cao
Atthakorn nang luc
(2013)
Hoc hoéi qua cong | Robbins’ Ong/ba hoc hoi dugc nhiéu
viéc (1996), kinh nghiém cua nhiing nguoi
Atthakorn lanh nghé hon théng qua cong
(2013) viée
Phat trién ban than Nadler (1989), | Qua cong viéc, ong/ba cd co
Atthakorn hoi phat trién ban than trong
(2013) nghé nghiép ctia minh
Bién djc ldp
Cdc yéu |Nhiing tac dong tu | Pfeffer and | Cac yéu t6 bén ngoai to chirc
16 bén bén ngoai t6 chirc anh | Salancik’s gom:
ngoai huong dén sy phat | (1978) 1) Mbi trudng kinh doanh
trién NNL cac doanh | Nickson (2007) | 2) Su phat trién cua cong nghé
nghiép du lich 3) Tac dong tir cac bén lién quan
Mbi Moi trudng kinh té va | Pfeffer & | Sy bién dong ctia moi trudng
truong thi truong lao dong Salancik’s kinh té doi hoi ngudn nhén lyc
kinh (1978), Baum | du lich phai chu dong thich
doanh (1995) Nickson | tng
(2013) Kenneth | Nhitng thay doi cua thi truong
R. Bartlett va | lao dong doi hoi NNLDL phai
cong sy (2016), | chu dong thich tng
Chinh sach cua nha | Pfeffer va | Chinh sach phat trién du lich




nudc vé phat trién du

Salancik’s (1978),

doi hoi nguon nhan lyc du

lich Baum (1995), | lich phai chu dong thich ing
Atthakorn (2013),
Pham Van Cuong
(2020)
Xu huéng du lich va | Pfeffer and | Xu hudng phat trien du lich
nhu cau khach hang | Salancik’s doi hoi ngudn nhan lyc du

(1978), Nickson
(2007) UNWTO
(2019), Bui Van

lich phai chu dong thich ing
Nhu céu thi truong du lich

thay doi doi hoi ngudn nhan

Thanh  (2020), | luc du lich phai chu dong
Morrison (2021) | thich ing
Swphat | Ap dung cong nghé | Pfeffer & | Su phat trién cong nghé doi
trién cia | nhu ICT, Al va tu | Salancik’s hoi ngu@)n nhan luc du lich
céng dong hoa trong co so | (1978) phai cht dong thich Gng
nghé luu tra thic day phat | Kenneth R. | Nhiéu cong nghé duoc tmg
trién NNLDL Bartlett va cong | dung trong nganh du lich
su (2016), | T6 chirc cua ong/ba cd xu
Ivanov & | huéng Uing dung cong nghé
Webster (2017), | trong hoat dong kinh doanh
Tran Minh Puc | ciia minh
(2021) Ong/ba ludn chu dong tng
dung cong nghé trong cac hoat
dong nghé nghiép ciia minh
Tac dong | Mitc d6 phdi hop, | Pfeffer va | Chinh quyén tai diém dén du
tir cac hop tac cua t6 chirc | Salancik’s lich luén thuc thi cac chinh
bén lién | voi cac don vi lién | (1978), sach phat trién ngudén nhan
quan quan dé phat trién | Wayne R. | luc du lich ding chu truong
NNL Mondy (2008), | T6 chirc ludn hop tac chit ché
Atthakorn Vv6i cac co s& dao tao ngudn
(2013), nhan lyc du lich
Nguyén Thi | Sy doi héi ngay cang cao cua
Bich Hang | khach du lich vé chéat luong




(2021)

phuc vu
P6i thi canh tranh khong

ngimg nang cao chit lugng

Cicyéu | Céac dicu kién & trong | Barnard (1938) | Cac yéu t6 bén trong to chirc
16 bén t6 chirc anh huong dén | Pfeffer va | bao gdom:
trong phat trién NNL nhu | Salanik  (1978) | 1) Chinh sach cua t6 chirc vé
muc do ung ho cua | Atthakorn dao tao va phat trién
lanh  dao, khuyén | (2013) 2) Su ho tro cta 1anh dao
khich, truyén thong | Mondy va | 3) Vin hoa ciia to chirc
cua td chic, muc tiéu | Martocchio
chinh sach PTNNL va | (2016)
muc tiéu cua doanh
nghi¢p, ngan sach
Chinh Chinh sa&ch PTNNL | Gilley va | To chuc co ké hoach dao tao
sach cia Eggland’s (1989) | va phat trién ngudn nhan luc
to chirc Nickson (2007) | Chinh sach phat trién ngudn
vé dao Wang  (2008), | nhan luc ctia to chuc duogc
tao va Werner, Jon M., | thuc thi binh dang voi tit ca
phat DeSimone, nhan vién
trién Randy L. ‘s
(2012)
Atthakorn (2013)
Nguyén Van

Hoang (2021)

Ngéan sach

Swanson (2004),
Atthakorn
(2013),

Noe (2013),
Le &
(2021),
Bauman (2019)

Tran

T6 chtc c6 nguon ngan sach
cho phat trién ngudn nhan luc
dugc thuc hi¢n nhat quan

trong toan to chirc

Co hoi thang tién va

phat  trien  nghé

Barnard (1938)
Werner, Jon M.,

T6 churec ¢6 chinh sach 1o rang

ve dao tao va phat trién nguon




nghiép

DeSimone,
Randy L. °s

nhan luc

T6 churc c6 co ché giam sat dé

(2012) cac chinh sach phat trién
Atthakorn ngudén nhin luc duoc thuc
(2013) hién nhat quan
Sw ho trg | Mtc d6 ma cac nha | Barnard (1938) | Lanh dao luén hd tro kip thoi
cialanh | quan 1y va lianh dao | Gronroos d6i voi nhitng van d& phat
dao trong to chirc gilp | (1990), sinh trong cong viéc ctia nhan
dd, hudng dan va | Atthakorn vién
khuyén khich nhan | (2013), Lanh dao luon ling nghe tim
vién trong qua trinh | Northouse tu, nguyén vong cua nhan
lam viéc va phat trién (2018),  Pham | vién vé nhu ciu hoc tap nang
nghé nghiép Van Cuong | cao nang luc
(2020) Lanh dao ludn khuyén khich
nhan vién chu dong hoc tap
nang cao ning luc
Lanh dao luén chu dong trong
viéc dao tao va phat trién
ngudn nhan lyc trong t chic
Vin héa | Nhimg gia tri, niém | Schein (2010), | T6 chtrc cia t6i thudng ung
ciia to tin chi dao, cach | Nhi (2019) va | hd nhan vién ty suy nghi qua
chirc nhan thirc va phuong | chuyén gia dé | d6 gitp ho tién bd

phap tu duy dugc moi
ngudi trong to chirc
thong nhat va co anh
huéng rong rdi dén
nhan thic va hanh
dong cua tung ca

nhan trong t6 chirc

nghi bo sung

Vin héa cua to chirc t6i 1a giai
quyét cac xung dot mang tinh
chit xay dung

T6 chic toi thudng xuyén
khuyén khich moi ngudi tham
gia vao cac chuong trinh dao
tao va phat trién nhan vién
Van hoa cua t6 chac toi
thuong la quan tdm t&i nhu

cau hoc tap ctia nhan vién




Cac yéu

Cac diéu kién cua ban

(Ensour et al.,

Céac y€u to ¢4 nhan bao gom:

10 cd than nguoi lao dong | 2013; Quan, | 1) Po tudi
nhéan nhu do tudi, gidi tinh, | 2014) Atthakorn | 2) Gidi tinh
tinh trang tuyén dung, | (2013) 3) Bong luc
nang lyc, nhu cau,
dong luc
Po tuéi | Mirc tudi khac nhau | Atthakorn 1) 18-30 tudi
cua nguoi lao dong | (2013) 2) 31-40 tudi
c¢6 thé anh hudng dén 3) 41-50 tudi
su PTNNL 4) 51-60 tudi
5) Trén 60 tudi
Giditinh | Lao dong nam hay | Atthakorn 1) Nam
lao dong nir nhan | (2013) 2) Nir
dugc sy phat trién O 3) Khac
mot mic do khac biét
dang ké
bong luc | Strc manh ndi tai thuc | Atthakorn T6i thudng cb gang hét strc dé
day nguoi lao dong | (2013), Ryan & | phat trién ban than bat ké
hoc tap, phat trién dé | Deci  (2000), | nhitng khé khin
dat dugc muc tiéu | Ensour et al., | Toi ludn sin sang bit dau ngiy

nhét dinh

(2013), Lé Quan
(2014), Nguyén
Thi Lan Huong
(2019)

lam viéc sém hodc & lai mudn
dé hoan thanh cong viéc

Ta1 thuong hoc tap cham chi hon
ngudi khéc trong to chirc

T6i ludn dat ra cac muc ti€u phat
trién nghé nghiép cho ban than

(Nguon: Tong hop két qud nghién ciru ciia tdc gid Ludn dn)

Sau khi chinh sura theo cac gop y, cac thao luén, cac thudc do va nhan to su

dung cho viéc khdo sat lai dugc ma hoa nhu sau:

Bang 3.2. Bang tong hop cac khai ni¢ém, thuéc do sir dung cho khio sat lai

Ma hoa

Cac phat biéu

Nguén

1. Phit trién nguon nhan lyc du lich




PTNNL1

Hang nam d€u c6 cac khoa dao tao vé du lich

cho nguoi lao dong tham gia

PTNNL2

To chirc ¢6 cac chinh sach khuyén khich nguoi

lao dong tham gia hoc tp nang cao nang luc

PTNNL3

Ong/bé hoc héi duoc nhiéu kinh nghiém cua

nhitng ngudi lanh nghé hon théng qua céng viée

PTNNL4

Qua cong viéc, ong/ba c6 co hoi phat trién ban

than trong nghé nghiép ctia minh

Nadler (1989),
Mondy va Martocchio
(2016), Atthakorn
(2013)

2. Cac yéu to bén ngoai anh hwéng dén Phat trién ngudén nhan luc du lich

2.1. Moi trwong kinh doanh

MTKD1 | Sy bién dong ciia méi truong kinh t& doi hoi | Pfeffer and Salancik’s
ngudn nhan lyc du lich phai chii dong thich tmg | (1978), Nickson

MTKD2 | Chinh sach phat trién du lich doi héi nguon nhan | (2007), Baum (1995)
luc du lich phai chu ddng thich tng Nickson (2013)

MTKD3 | Nhiing thay d6i cua thi truong lao dong doi hoi | Kenneth R. Bartlett
nguén nhén lyc du lich phai chi dong thich tng | va cong su (2016),

MTKD4 | Xu hudng phat trién du lich doi héi ngudén nhan | Atthakorn  (2013),
luc du lich phai chu dong thich trng Pham Van Cuong

MTKD5 . . (2020), UNWTO
Nhu‘ cau thi truong du lich thay d6i doi hoi (2019), Morrison
nguon nhan lyc du lich phai chu dong thich ing (2021)

2.2.  Sw phat trién ciia cdng nghé

PTCN1 | Su phat trién cong nghé doi hoi ngudn nhan luc | Pfeffer & Salancik’s
du lich phai chu dong thich ing (1978), Kenneth R.

PTCN2 | Nhiéu cong nghé duoc mg dung trong nganh du| Bartlett va cong su
lich (2016), Ivanov &

PTCN3 | T6 chirc ctia ong/ba cé xu huéng tmg dung cong | Webster (2017)
ngh¢ trong hoat dong kinh doanh ctia minh

PTCN4 | Ong/ba ludn chu dong tng dung cong nghé




trong cac hoat dong nghé nghiép ctia minh

2.3. Tac dong tir cac bén lién quan
CBLQ1 | Chinh quyén tai diém dén du lich luon thuc thi | Pfeffer va Salancik’s
cac chinh sach phat trién ngudn nhan luc du lich | (1978), Wayne R.
ding chu truong Mondy (2008),
CBLQ2 | Tb chirc ludn hop tac chit ché voi cac co so dao | Atthakorn (2013),
tao ngudn nhan lyc du lich Nguyén Thi Bich
CBLQ3 | Su doi hoi ngay cang cao cua khach du lich v& | Hing (2021)
chat lugng phuc vu
CBLQ4 | Ddi thii canh tranh khong ngimg nang cao chat

lugng

3. Cac yéu t6 bén trong to chirc anh hwéng dén Phat trién ngudn nhén lyc

du lich
3.1. Chinh sach ciia to chirc vé dio tao va phat trién
CSTC1 | T6 chirc ¢6 ké hoach dao tao va PTNNL Nickson (2007),
CSTC2 | To chiic c¢6 chinh sich rd rang vé dao tao va | Werner, Jon M,
phat trién ngudn nhan lyc DeSimone, Randy L.
CSTC3 | Chinh sach phat triéen NNL cta to chirc dugc | ‘s (2012), Atthakorn
thue thi binh dang véi tat ca nhan vién (2013), Nguyén Vin
CSTC4 | To chiic c6 nguon ngan sich cho phat trién | Hoang (2021),
ngudn nhan lyc dugc thue hién nhat quan trong | Atthakorn (2013),
toan t6 chirc Noe (2013), Bauman
CSTC5 , . . (2019), Werner, Jon
T6 chl'If: c6 co ché giam sat dé c’éc chinh sach M., DeSimone, Randy
phat trién NNL dugc thuc hién nhat quan L. s (2012)
3.2.  Suwhd tro ciia lanh dao
HTLD1 | Lanh dao ludn hd tro kip thoi ddi v6i nhimg van | Barnard (1938),
dé phat sinh trong cong viéc ctia nhan vién Gronroos (1990),
HTLD2 | Lanh dao ludn ling nghe nguyén vong ctia nhan | Atthakorn (2013),




vién vé nhu ciu hoc tip nang cao ning luc Northouse (2018),

HTLD3 | Lanh dao ludn khuyén khich nhan vién chu dong | Pham Vin Cudng
hoc tdp nang cao nang luc (2020)

HTLD4 | Lanh dao luén chu dong trong viéc dao tao va

phat trién ngudn nhan luc trong t chic

3.3.  Vin héa cia to chire

VHTC1 | T6 chtic cta t6i thudng ung hd nhan vién ty suy | Schein (2010),
nghi qua d6 giup ho tién b D4 Thi Y Nhi (2019)

VHTC2 | Vin hoa cua td chirc i la giai quyét cac xung | va chuyén gia dé nghi

d6t mang tinh chat xay dung bo sung

VHTC3 | T6 chtic t6i thudng xuyén khuyén khich moi
nguoi tham gia vao cac chuong trinh dao tao va

phat trién nhan vién

VHTC4 | Vin hoa cua to chirc toi thuong 1a quan tim t6i

nhu cau hoc tdp cua nhan vién

4. Yéu to thudc vé ban than ngudi lao dong

DPong luc cia ban than

DLBT1 | Téi thuong ¢ ging hét siic dé phat trién ban | Atthakorn (2013),
than bat ké nhitng kho khin Ryan & Deci (2000),

DLBT2 | To6i ludn san sang bat dau ngay lam viéc sém | Ensour et al., (2013),

hodc & lai mudn dé hoan thanh cong viéc Lé Quan (2014),

DLBT3 | To6i thuong hoc tdp cham chi hon nguoi khac Nguyén Thi Lan
trong to chirc Huong (2019),

DLBT4 ) . | Wright (2003), Chu
T6i ludn dat ra cdc muc ti€u phat trién nghé ,
Tuan Anh va cong su

nghi¢p cho ban than (2021)

(Nguon: Tong hop ciia tdc gid ludn dn)




3.3.2. Nghién cvru dinh lugng

Nghién ctru dinh lwong nhim mo ta va khadm phé cac yéu té anh hudng dén
phat trién NNL trong cac co s¢ luu tra tai Ha Noi. Cong cu nghién ctru st dung trong
nghién ctru khao sat nay la bang hoi thu thap dir li¢u tr nhan lyc lam viéc tai cac co
sO luu tra.

3.3.2.1. Tong thé va mau

Nghién ctru ndy mé ta don vi phan tich & cAp d6 c4 nhan. Tong thé cua nghién
ctru la nhan luc tai cac co sé luu tri trén dia ban thanh phé Ha Noi voi sb lugng
thdng ké tir S& Du lich Ha N6i vao nam 2019 ¢6 trén 60.000 lao dong lam viéc trong
cac co so luu tra (3.756 co sé voi 70.218 phong; trong d6 c6 603 khach san, cidn ho
cao cip di dugc xép hang tir 1-5 sao voi 25.550 phong) [44], tuy nhién nghién ctu
chi tap trung tim hiéu muc d6 phat trién NNL tai cac co sé luu tra tir 3 dén 5 sao tai
Ha Noi phan vi han ché vé thoi gian va ngudn luc, khong thé khao sat tat ca cac co so
lru tri ma chi lva chon mét sb co s& trong phan khuc dai dién cho ti€u chuan chét
lugng cao va yéu cau nhan lyc chuyén nghiép, phan vi cac yéu té tac dong dén phat
trien NNLDL (nhu k¥ ning, cong nghé, méi truong lam viéc...) thudng dugc thé
hién rd nét hon tai cac khach san trung va cao cap, noi c6 hé théng quan 1y nhan sy
bai ban va quy trinh dao tao chuan hoa. Ngoai ra, sd luong nhan vién tai cac khach
san 3-5 sao 16n hon (khodng 1-2 nhan vién/phong) so véi cac co s¢ luu trti nho (2-10
nhan vién/co s6), gitp ting do tin cdy cia mau khao sat nhd sd lugng phan hoi 16n
hon.

Vé ¢& mau, theo phuong thirc chon mau ngiu nhién don gian (Simple Random
Sampling) véi bang kich c¢& miu cua Krejcie va Morgan (1970) thi quy mo tong thé
75.000, c& mau 1a 382 [136]. Theo Hair va cong su quy md tdi thiéu dé suy dién cac
chi s6 ctia miu thanh chi s ciia tong thé véi do tin cdy 95% la trén 384 quan sat
[122]. Nhu vay, trong nghién ctru ndy nghién ctru sinh chon ¢& mau trén 384 lao
dong tai cac co s¢ luu tra du lich.

Phuong phéap 14y miu ngiu nhién. K¥ thuat 14y mau ngiu nhién phan ting,
phan loai co s¢ luu tri trong d6 chon ngﬁu nhién trong cac nhom 5 sao, 4 sao, 3 sao
dé dam bao tinh dai dién:

- Bu6c 1: Phan loai co s6 luu tri theo tiéu chuan xép hang sao.



- Bué6c 2: Sau khi phén loai, viéc 14y mau dwoc chon ngau nhién bang cach
bdc tham dé mang lai co hoi twong dwong cho nhan luc & cac doanh nghiép. Ba trong
s6 21 khach san 5 sao, ba trong s6 19 khach san 4 sao, ba trong s6 34 khach san 3 sao
trén dia ban thanh phé Ha Noi. Mdi co so luu tra giri mau phiéu dén it 30% tong sd
nhén luc dé dam béo du kién miu phiéu thu vé s& dat trén 384. Sau Seminar, chuén
hoa thang do va iy bd sung miu & ba khu nghi dudng dé dam bao téng thé hon vé
loai hinh céc co s& luu tra tai Ha Noi. Va mot diéu that tha vi khi nhin vao danh sach
cac co s& luu tri duge lwa chon nglu nhién phan ting c6 thé thiy sy da dang vé loai
hinh quan 1y: doanh nghiép nha nudc, doanh nghiép c6 von dau tu nudc ngoai, doanh
nghiép lién doanh... doanh nghiép tu nhan, da dang trong loai hinh co s¢ luu tri nhu
khach san, khu nghi dudng, khach san can hd, trong d6 c6 co s¢ luu tri da van hanh
tir nhiéu ndm nay, c6 co s méi bat dau kinh doanh thoi gian ngan. Sy da dang trén
s& gitp biéu hién tinh dai dién cao két qua nghién ctru cho NNL trong céc co s& luu
tra tai Ha Noi.

3.3.2.2. Cong cu nghién curu

Bang hoi diéu tra x hoi hoc va bang cau héi phong van siu 1a nhitng cong cu
chu yéu duoc sir dung dé thu thap dit liéu cho nghién cru. Do vdy, viéc xay dung
bang hoi va bang phong van 13 nhiém vu quan trong dé dat muc tiéu nghién ctru. Sau
khi xay dung xong bang hoi, tac gia di tién hanh kiém tra gia tri va do tin cay.

3.3.2.3. Quan ly bang hoi

Dé thu thap dir lidu tir cac co so luu tra, tac gia di lién hé va dé nghi giam ddc
ctia 12 co s Iuu tra (09 co so ban ddu va 03 resort bd sung sau seminar) giup chuyén
ban cau hoi cho cac bo phan tuong Gmg véi sb lugng nhan vién. Cac ban cau hoi sau
khi duoc hoan thanh s& dugc bd phan nhén sy thu lai va chuyén cho NCS hodc nguoi
dugc khao sat tra 10i truc tiép thong qua biéu mau truc tuyén (google forms) do NCS
cung cap, qua trinh nay da hoan thanh vao thang 9 nim 2024.

Béang cau hdi chtra cac cau héi co6 lua chon cau tra 101 ro rang cho nguoi tra 101
Iwa chon va duoc két ciu thanh ba phan, cu thé nhu sau:

Phan 1: Khao sat tong thé vé mutrc do phat trién va cac yéu td anh huong dén

phat trién NNLDL trong cac co s& luu tra tai Ha Noi.



Phén 2: Khao sat cac ndi dung chi tiét v& murc d6 phat trién va cac yéu té anh
huong dén phat trién NNLDL trong céc co so luu tru tai Ha Noi. Mirc d6 phat trién
NNL bao gom cac cdu hoi théng qua cac hoat dong dio tao, gido duc, kinh nghiém
lam viéc va phat trién ban than. Cac yéu t6 bén ngoai anh huéng dén PTNNL bao
gdm cac cdu hoi lién quan dén méi tredng kinh doanh, sy phét trién cua cong nghé va
tac dong tir cac bén lién quan. Cac yéu t6 bén trong t6 chirc bao gdm cac cu hoi lién
quan dén chinh sach cua to chtrc vé dao tao va phat trién NNL, su hd tro cua lanh dao
va vin héa t6 chirc.

Phan 3: Mot sé thong tin chung vé dit liéu nhan khau hoc ciia ngudi tra 10i
nhu gidi tinh, do tudi, vi tri cong viéc hién tai, kinh nghiém lam viéc.

3.3.2.4. Xay dung cong cu nghién ciru va chay thir

Cong cu nghién ctru 13 bang hoi da dwoc kiém tra chat luong bang cach diéu
chinh va thr nghi¢m lan 1 trén mot nhoém gf’)m 47 nhéan vién, 1an 2 trén mot nhom
gdm 60 nhan vién. Sir dung hé sd Alpha ctua Conbrach trong phan tich do tin ciy
tong thé cua bang cau hoi.

- Qua trinh xay dung bang hdi

Budcl. Nghién ctru khai niém, 1y thuyét, tong quan tai liéu va tham khao céc
bang hoi & cac nghién ctru trude.

Budc 2. Xac dinh cac cau hoi dé c6 thé bao ham hét khung 1y thuyét, muc tiéu
va cac nhan t6 c6 thé 1a cac yéu to anh huong dén su phét trién cia ngudn nhéan luc
cac doanh nghiép du lich Ha Noi.

Budc 3. Du thao bang hoi dé xin y kién cua cac chuyén gia vé cac bién va
thang do.

Budc 4. Chuin hoa bang hoi sau gop ¥ cta chuyén gia.

- Gia tri

Sau khi chinh stra bang ciu héi theo goi ¥ ctia ngudi hudng dan khoa hoc, tac
gia di tién hanh xin y kién cac chuyén gia vé sy pht hop ciia mé hinh nghién ctru,
cac bién s va thang do, ddng thoi hd trg kiém tra, chinh stra ndi dung va tir ngit cta
céc cau hoi dé dam bao tudng minh. Bang hoi da duoc 05 chuyén gia giup kiém tra,
choy kién, sau do nghién ctru sinh xem xét, hoan thién lai bang cau héi, bao cao thﬁy

huéng din va chuyén bang hoi 1én phan mém hd tro google form dé gui diéu tra thi



lan 1, sau d6 diéu tra chinh thtc 1an 1, tong hop xir Iy két qua bao cdo tai Hoi dong
danh gi4 téng thé luan an. Sau khi dugc sy gdp ¥ cua Hoi dong, tac gia chinh sta
hoan thién Bang hoi va tién hanh diéu tra lai véi 2 budc diéu tra thir va diéu tra chinh
thirc.

- B4 tin cay

Kiém dinh d6 tin cdy bang cach sir dung bang cau héi dé diéu tra thir trén 90
nhan vién: 30 ctia Khach san Melia Hanoi (5 sao), 30 nhan vién Khach san La Casa
(4 sao), 30 nhan vién Khach san Cong doan Viét Nam (3 sao), két qua thu vé duoc 67
phiéu nhung chi loc dwgc 47 phiéu du tiéu chuin dé phan tich qua SPSS for
Windows, két qua kiém tra do tin cdy cua thang do bang Cronbach’s Alpha cho thay
céc bién quan sat hau hét dat yéu cau véi Cronbach's alpha cao hon 0.8 va phan 16n
tuong quan bién tong 16n hon 0.4. Piéu nay chimg t6 murc do tin ciy cua cac thang do
d6i voi dé tai nay 1a khé cao. Trén co sd do, tic gia da diéu tra chinh thirc va bao co
két qua tuy nhién tai Hoi dong danh gia Luan an, cic chuyén gia 1a thanh vién hoi dong
da chi ra mot s6 diém chua thuyét phuc va gép y dé nghién ctru dugc hoan thién hon.

Sau khi tién hanh thiét ké lai bang hoi theo gop ¥ ctia hoi dong danh gia tong
thé luan an va y kién chuyén gia, tic gia tién hanh khao sat lai tai 09 khach san da
chon va bd sung 03 khu nghi dudng (resort) cao cip trén dja ban Ha No6i véi muc
dich lam ting tinh dai dién, bao quat cho nghién ctru, dong thoi ¢ thé xem xét cac
yéu cau nhan luc dic thu tai cac resort, phan anh xu huéng du lich nghi dudng va
dinh hudng du lich bén viing.

Tac gia tién hanh khao sat thir 1an 2 trén nhom 60 nhan vién, nha quan 1y,
truong bo phén tai cac khach san va khu nghi dudng cao cép tai Ha Noi trong tuin
dau thang 9/2024, danh sach cac co s khao sat cy thé nhu sau:

1) Khéch san Deawoo Ha Noi;

2) Khach san The Marriot Ha Noi;

3) Khach san Dolce by Wyndham Hanoi Golden Lake

4) Khach san Eastin Hotel & Residences Hanoi

5) Khach san Sunway Ha Noi

6) Khach san Super Hotel Candle Hanoi



7) Khach san Hoa Binh

8) Khach san Danly

9) Khach san Hanoi De Maison Grand Hotel

10) Khu nghi dudng Medi Thién Son

11) Khu nghi duéng Glory Resort Son Tay Ha Noi

12) Khu nghi dudng Melia Ba Vi Mountain Retreat

Két qua khao sat thu vé 57 phiéu hop 18, tic gia tién hanh kiém dinh doc tin
ciy cua cac thang do thi tat ca cac thang do déu c6 hé sé Cronbach’s Alpha 16n hon
0.7 nén céc thang do nay 13 dang tin cay dé c6 thé tién hanh khao sat chinh thic. Tuy
trong két qua khao sat thir, hé sé twong quan véi bién tong cua cac bién quan sat nhu
MTKD5 va CSTC5 c6 hé s twong quan véi bién tong nho hon 0.3 nhung tac gia
khong loai bo ra khoi nghién ciru do ¢& mau khao sat thir con nho, va qué trinh thao
luan cung cac chuyén gia trong Hoi dong danh gia tong thé luan an 1 khé ti mi. Vi
vay, toan bd cac bién quan sat cho cac nhan tb trong mé hinh duoc gitr lai cho viéc
khao sat chinh thtec.

Nhu vdy, cong cu nghién ciru cia Ludn an bao gém bang hoi diéu tra xi hoi
hoc, bang cau hoi phong van sau va céc tai lidu khac nhu vin ban cta nha nudc va
thanh phd Ha Noi, cac cong trinh nghién ctru trudc.

3.3.2.5. Cdc bién s6 va thang do

Tai Chuong 1 tong quan tai liéu va Chuong 2 co s& 1y luan, khung 1y thuyét
vé cac yéu t bén ngoai, cac yéu t6 bén trong doanh nghiép anh hudng truc tiép va
gian tiép thong qua bién “dong luc ca nhan” nguoi lao dong anh hudng dén phat trién
ngudn nhén luc va cac gia thuyét da dugc xay dung dé kiém chimg. D6 1a co so gitp
dinh nghia hoat dong cho tat ca cac bién dugc ap dung trong khung 1y thuyét va phép
do gia tri. Qua trinh ndy bao gdm ba giai doan: khai niém héa, van hanh va do luong.
Babbie (2013) da giai thich réng khai niém hoa l1a viéc tao ra cac thuat ngir cu thé
theo muc ti€éu nghién clru, sau d6 van hanh dé tao cac cong cu do luong va mot thao
tac van hanh bao gdm qua trinh do luong dé xay dung timg dinh nghia. Mdi bién
dugc khuyén nghi c6 chi tiéu do luong khac nhau hodc chiéu dinh nghia khac nhau

tuy theo ndi dung nghién ctru [78].



- Bién phu thudc

Bién phu thudc ctia nghién ctru ndy 13 su phat trién ngudn nhan luc trong cac
co s6 luu tra tai Ha Noi. Can phai tao ra thudc do sy phat trién d6 dua trén cac dinh
nghia hoat dong ciia bién.

- Bién doc lap

Muc tiéu ctia nghién ctru ndy 1 xac dinh cac yéu t6 va mirc d6 anh hudng cua
cac yéu t6 dén phat trién nguén nhan luc tai cac co so luu tra tai Ha Noi. Do vay, Cac
yéu td bén ngoai, bén trong t6 chic da duoc st dung, nghién ciru. V& phuong dién ca
nhan nguoi lao dong, xem xét 3 yéu t6 gdm: do tudi, gidi tinh va dong luyc. Cac yéu
t6 bén ngoai xem xét 03 yéu td, gom: moi truong kinh doanh, sy phat trién cua cong
nghé, tic dong tir cac bén lién quan. Cac yéu t6 bén trong to chirc, xem xét 3 yéu o,
gém: chinh sach cua td chirc vé dao tao va phat trién, sy hd tro cua lanh dao va van
héa cua td chirc. Thang do cac bién duoc cu thé tai Bang 3.1 ¢ trén. Vé co ché tac
dong, xem xét anh hudng truc tiép cia cac yéu té bén ngoai, bén trong t6 chirc dén
phat trién NNLDL trong cac co sé luu tri, va xem xét anh huong gian tiép cua cac
yéu tb trén thong qua bién trung gian 13 dong luc ca nhan ciia ngudi lao dong.

3.3.2.6. Thu thdp dir liéu

Cin ctr két qua diéu tra thir 1an 2, tac gia da tién hanh diéu tra chinh thuc, thu
thap lai dir liéu. Vi thoi gian khong c6 nhiéu, tac gia di sir dung moi mdi quan hé sin
¢ dé c6 thé thuc hién ldy mau khao sat trong vong 1 tuan thir hai ctia thang 9/2024
va thu dugc da 500 phiéu tra 10i tir 12 khach san va khu nghi dudng nhu trén. Sau khi
bang hoi dugce chuin héa thi chit lwong cac phiéu tra 16i ciing tot hon han so véi
cudc diéu tra chinh thic 1an 1, d3 c6 484/500 phiéu trd 101 hop 1¢. Co cAu mau khéo
sat dugc trinh bay trong bang sau:

Bang 3.3. Bang thong ké co cAu miu khao sit ciia nghién ciru

TT Tiéu thure Noi dung S6 lwgng (nguoi) | Tilé (%)
Nam 266 55.0
1 | Giéi tinh Nir 218 45.0
Tong 484 100.0
2 | Po tudi 18-30 160 33.1




31-40 142 29.3
41-50 99 20.5
Trén 50 83 17.1
Tong 484 100.0
Nhan vién 296 61.2
Giam sat 116 24.0
3 | Vi tri cong viéc Trudng phong 63 13.0
Ban Gb 9 1.9
Tong 484 100.0
{t hon 1 ndm 35 7.2
1-5 nam 153 31.6
6-10 nam 208 43.0
4 | Tham nién
11-20 nam 73 15.1
Trén 20 nam 15 3.1
Tong 484 100.0
Sau dai hoc 14 2.89
Dai hoc 219 45.24
5 | Trinh do Cao . dang/ 220 45.45
: Trung cap
Loai khac 31 6.40
Tong 484 100.0

(Nguon: Tong hop ciia tdc gid ludn dn)

Duya vao s liéu trong bang cho thiy, da c6 484 phiéu tra 16i hop 1¢, trong do

cb 266 dap vién nam va 218 dap vién nit; 160 dap vién c6 do tudi dudi 30 chiém
33.1%, 142 dap vién c6 do tudi tir 31 dén 40 chiém 29.3%; 296 dap vién 1a nhan vién
chiém 61.2%, 116 dap vién la giam sat chiém 24%; vé tham nién cong tac thi chil yéu
cac dap vién co6 tham nién tur trén 1 nam dén 10 nam chiém 74.6%, trinh do déao tao
45,24% co6 trinh do dai hoc va 45,45% co trinh do cao déng hodc trung cép. Nhu vay,
vé co ciu cho thiy c6 sy phu hop vé6i dic diém ctia nhan lyc nganh du lich va khach

san ca vé do tudi, gidi tinh, vi tri chirc danh, thdm nién cong tac, trinh d§ dao tao.



Diéu nay dam bao cho cac két qua nghién ctru 1a dang tin cdy va co thé suy rong cho
tong thé. V& quy mé mau khao sat, tong sb phiéu hop 18 1a 484 phiéu, trong khi cac
nhan t6 trong mé hinh chi c6 34 bién quan sat, do d6, theo Hair va cong su (1998) thi
quy md mau nay dam bao so luong phiéu 16n hon 10 1an sé ménh d& hoéi cia mé hinh
[123] dé c6 thé tién hanh phéan tich nhan t6 kham pha (EFA) phan tich nhan té khang
dinh (CFA) va uéc lwong mé hinh cdu trac tuyén tinh (SEM). Nhu vay, dit liéu thu
thap dugc tr 484 dap vién tai cac co so luu tra trén dia ban Ha Noi du tin cay dé co
thé thuc hién cac bude phan tich tiép theo & Chuong 4 va két qua c6 thé suy rong cho

tong thé.



Tiéu két chwong 3

Noi dung chinh cia Chuong 3 1a xem xét, danh gia khai quat vé bdi canh
nghién ctru va di sau trinh bay vé phuong phap nghién ctru cia Luan 4n. Nghién ciru
cac yéu td anh huong dén phat trién ngudn nhan luc du lich trong céc co sd luu tra tai
Ha Noi sir dung phuong phap tiép can hn hop nghién ciru dinh luong va dinh tinh c6
don vi phan tich riéng 1¢. Cong cu nghién ctru dinh lugng dé thu thap dir liéu cho
bang cau hoi duoc chia thanh 03 phan, bao gom: Noi dung hoi chinh cho mé hinh
nghién ctru; Noi dung hoi bd sung chi tiét cho cac nhan t trong mé hinh; va Thong
tin chung vé dép vién. Mau bao gém nhan lyc tai 09 co so kinh doanh luu tra du lich
tir 3 sao dén 5 sao va 03 khu nghi dudng cao cap tai Ha Noi dugc 14y bang cach sir

dung k¥ thuat 1dy mau ngiu nhién phan tang.

Dé xay dung bang cau hoi, trudc hét nghién ctu sinh da xem xét tai liéu, nghién
ctru dinh nghia hoat dong va xay dung cac cau hoi phil hop. Sau d6, da tham khao y kién
cac chuyén gia vé bang cau hoi va danh gia tinh thong nhat gitra cac cau hoi va muc tiéu
caa nghién ciru dé stra ddi bang cau hoi. Sau do, bang cau hoi da duoc st dung dé diéu tra
trén nhom muc tiéu (90 ngudi) khong cé trong mau cudi ciing, két qua 47/67 phiéu tra loi
dam bao tiéu chuan di duoc chon ra dé tim ra d tin cay cua cac phép do trong bang cau
hoi. Tiép d6, sau khi seminar luan an tong thé, nghién ciru sinh da nghiém tuc tiép thu,
chinh stra va thuong xuyén trao ddi véoi ngudi hudng dan va cac nha khoa hoc trong Hoi
ddng dé tranh thu y kién, phong van va chinh sira bang hoi, mé hinh nghién ciu, va trién

khai khao sat lai trén mau nghién ctru duoc hya chon.

Théng ké duoc sir dung trong phan tich dit lidu 1a 1) thong ké mé ta; tan s,
gia tri trung binh, ty 1& phan tram, d6 1éch chuan dé mo ta cac bién nghién ciru va 2)
théng ké duoc str dung trong kiém dinh gia thuyét 1a EFA, CFA, SEM dé tim ra mdi
quan hé gitra cac bién doc 1ap va bién phu thudc trong md hinh.

Sau khi dit li¢u duogc thu thap, kiém tra va tinh toan vé tinh dai dién caa mau,
quy md va co cdu miu khao sat thi s& dugc dwa vao phan tich dé cho két qua tai

Chuong 4 cua nghién ctru nay.



CHUONG 4. KET QUA NGHIEN CUU CAC YEU TO ANH HUONG PEN
PHAT TRIEN NGUON NHAN LUC DU LICH TRONG CAC CO SO
LUU TRU TAI HA NOI
4.1. Gi6i thi¢u chung vé cac co sé dich vu luu tri Ha Ni va ngudn nhan

Iwe du lich noi day
4.1.1. Hé théng co sé dich vu lwu trit Ha Nji

4.1.1.1. S6 lwong

Tu nam 2019 dén nay, hé théng co sO luu tra tai Ha No1 da co sy phat trién
dang ké, dap ung nhu cau ngay cang cao cua du khach trong va ngoai nude. Theo s6
lidu tir SO Du lich Ha Noi, dén hét nim 2019, thanh phd di c6 hon 3.500 co sé luu
tri v6i hon 70.000 phong, bao gdm 600 khach san hang sao, trong d6 c6 tong cong
66 khach san tir 3 dén 5 sao, cung cap khoang 9.950 phong. Cu thé, thanh phd c6 16
khach san 5 sao, 19 khéch san 4 sao va 31 khach san 3 sao. Cong suét sir dung buéng
phong cua cac khach san tir 3 dén 5 sao tai Ha Noi dat muc 65,8%. Cu thé, cong suit
str dung cta khach san 4 sao la 71,8% va khach san 5 sao 1a 79,1% [6]. Pay la mirc
cong suat trong ddi cao, phan anh sttc hip dan cua thi truong du lich tai Ha Noi
trude khi dai dich COVID-19 xay ra.

Tuy nhién, tir ndm 2020 dén nim 2021, dai dich COVID-19 di gay ra nhiéu
khé khan cho nganh du lich va cac co sé luu tra tai Ha N§1. Trong subt giai doan nay,
s6 lwong khach du lich qudc té giam manh, cong suét str dung phong khach san ciing
giam déng ké. Theo uéc tinh, trong giai doan nay, cong suét st dung phong khach
san chi dat khoang 30-40%. Nhiéu co s& luu tri bude phai tam ngung hoat dong hodc
chuyén d6i mé hinh kinh doanh dé ton tai.

Tt nam 2022 tr¢ di, cung véi sy phuc hdi cua nganh du lich toan cu va nd
lyc cta chinh quyén thanh phd trong viéc kich cau du lich noi dia, cac co so luu trii
tai Ha Noi di dan phuc hoi va phat trién trd lai. Dic biét, nim 2023 danh dau sy tré
lai manh mé cua du khach quéc té v4i 4,1 triéu lugt khach dén Ha Noi, vugt muc tiéu
dit ra. Hé thong co sd luu tra hién tai gdm 3.758 co so v6i 71.016 phong, trong d6 cd

605 khach san tir 1 dén 5 sao. Cong suét st dung phong trung binh trong nim 2023



dat khoang 59,3%, tang hon 23% so véi ndm 2022, cong suat thué trung binh ctia cac
khach san tir 3-5 sao dat khoang 58% Dac biét, cac khach san 5 sao ghi nhan cong
suat thué dat khoang 60% [45]. Su phuc hdi nay duoc thuc day boi su gia ting luong
khach du lich, dic biét 1a khach qudc té, trong bdi canh nganh du lich dang dan tré lai
sau dai dich.

4.1.1.2. Logi hinh, ddc diém va chat luong

La tha d6 cia Viét Nam, Ha N6i khong chi 1a trung tdam chinh tri ma con la
diém dén du lich van hoa ndi bat, thu hut hang triéu luot khach mdi nim. Do do,
nganh dich vu luu tra tai day duoc dau tu va phat trién voi nhiéu loai hinh tir khach
san cao cép dén nha nghi binh dan, homestay va can ho dich vy, mang dén nhiéu sy
lga chon phong phu cho du khach.

béi vai phan khtc khach san cao cép, Ha Noi ¢6 sy hién dién cua nhiéu
thuong hi¢u quéc té nhu Sofitel, JW Marriott, Hilton va InterContinental, tap trung
cht yéu ¢ cac quan trung tdm nhu Hoan Kiém, Ba Pinh va Tay Ho. Cac khach san
nay khong chi dép ung tiéu chuan qudc té vé dich vy ma con mang dam diu 4n vin
hoa ban dia thong qua kién truc, trang tri va am thuc, tao nén trai nghiém doc dao cho
khach Iuu tra. Tién nghi hién dai, dich vu chuyén nghiép va khong gian sang trong da
gitip cac khach san nay trg thanh liwa chon phd bién cho du khach qudc té va cac doan
khach cong tac. Tuy nhién, cdc co s& nay thuong co gid ca cao, phu hop véi phan
khuc khach hang cao cip va doanh nhan.

Phan khiic hang trung (3-4 sao) thudng phuc vu d6i twong khach hang c6 ngan
sach tAm trung, bao gém cac du khach gia dinh, nhom du lich nho, hodc khach cong
tac can tién nghi tot hon so véi cac khach san binh dan nhung khong yéu cau céac dich
VU cao cép nhu & khach san 5 sao. Cac khach san 3-4 sao tai Ha Noi thuong toa lac &
nhitng vi tri thuan tién, gan trung tdm thanh phd hoic cac khu vyc c6 nhiéu diém
tham quan nhu Phé C6, Hoan Kiém, Ba Pinh. Tién nghi phd bién trong phan khic
nay bao gdm phong ngu tién nghi, diéu hoa khong khi, wifi mién phi, dich vu in sang
va nha hang trong khach san, phong gym hodc spa. Nhan vién & cac khach san nay

thuong c6 k¥ ning giao tiép tot, dam bao dich vu chu dao va kha chuyén nghiép. Tuy



nhién, dich vu & phan khiac hang trung co thé thiéu sy tinh t& va c4 nhan héa nhu
trong phan khiic cao cap.

Mot trong nhiing diém manh cua khéach san 3-4 sao 13 ho thuong cung cép su
can bang giita gia ca va chit luvong dich vy, gitip du khach tin huéng mot trai nghiém
tién nghi va thoai mai ma khong quéa tén kém. Cac khach san nay thuong dugc thiét
ké dep mét, ¢ phong cach hién dai hodc pha tron vdi nét truyén théng cua Ha Noi,
mang lai khong gian thu gidn nhung khong kém phan sang trong. Tuy nhién, han ché
16n nhat trong phan khic nay la sy giéi han vé tinh déc ddo va cac tién ich sang
trong, dac biét voi nhitng du khach co yéu cau cao hon vé su ca nhan héa hodc dich
vu dac biét.

Phan khuc binh dan, bao gém céc khach san dam bao tiéu chuan t6i thiéu phuc
vu khach, nha nghi, hostel va homestay, hudng dén ddi tuong du khach c6 ngan sach
thip hon, thudng 14 nhitng khach du lich tré, backpacker hodc nhitng ngudi mudn tbi
wu hoa chi phi. Céc co s& luu tra binh dan nay phd bién tai cac khu vue nhu Phéd C9,
DPéng Pa, hay nhitng khu vuc dong dan cu véi nhiéu hoat dong sb6i dong. Du khach
dén day thuong tim kiém mét noi luu tra don gian, tién loi, ¢c6 du cac tién nghi co
ban nhu wifi, diéu hoa, va nha vé sinh riéng.

Uu diém 16n ciia phan khiic binh déan 14 gia ca phai chang, phu hop véi hau hét
cac du khach, dac bi¢t 1a nhitng nguoi cé lich trinh kham pha nhiéu va khong danh
nhiéu thoi gian trong phong nghi. Mot s6 hostel va homestay con mang dén co hoi
giao luu van hoa, gap g& cac du khach quéc té khac, gitup tao nén khong khi s6i dong,
dac biét 1a vo1 nhiing du khach tré. Tuy nhién, nhugc diém cua phan khuc nay la
khong phai lac nao ciing dam bao su on dinh vé chat lwong. Mot sd co so ¢o thé gip
han ché vé dich vy, co s& vat chit cii k¥, hodc khong dam bao v€ sinh va yén tinh,
dic biét & nhitng khu vyc dong duc nhu Phé Cb.

Ngoai ra, dich vu trong phan khuc binh dan thuong khong chuyén nghiép nhu
phan khic hang trung. Nhan vién khong phai lic nao ciing dugc dao tao bai ban va
kha ning giao tiép tiéng Anh c6 thé han ché & mot s6 co s& luu tra nho 1é. Du vay, du

khach binh dan thuong khong dit ning van dé nay, béi ho wu tién gia tri kinh té va



tinh linh hoat.

Cac loai hinh luu tra khéc nhu homestay va can ho dich vu ciing dang tré nén phd
bién, dic biét 1a v6i nhimng du khach tré tudi hodc nhom khach du lich dai ngay.
Homestay, v6i khong gian 4m ciing va gan giii, gitip du khach trai nghiém van héa dia
phuong mdt cach chan thuc. Trong khi do, cac can hd dich vu cung cép su tién nghi cho
nhiing khach hang muén c6 khong gian riéng tu va thoai méi nhu & nha.

Mot diém manh khac cua hé théng luu tra tai Ha Noi 1a sy thudn tién vé vi tri.
Hau hét cac co so luu tri déu nam gan cic diém du lich ndi tiéng nhu HO Hoan
Kiém, Lang Bac, Vin Miéu va cac khu mua sim, am thuc. Diéu nay gitp du khach
dé dang tiép can cac hoat dong tham quan va giai tri. Nhitng co sé luu tri gan Ho
Tay va ngoai 6 thanh phd lai phu hop v6i du khach yéu thich khong gian yén tinh va
thoang dang hon.

Chat lugng cac co s& luu tru & Ha Noi da duge dam bao va nang lén dé sin
sang don khach sau dai dich véi nhiéu giai phap va dich vy méi. Giam ddc kinh
doanh khach san Movenpick Ha Noi cho biét, khach san dang trong qua trinh nang
cap cac hang muc va s& mo ctra vao dau thang 10/2023 dé dén khach qudc té. Khach
san s& dau tu dich vy am thyc, giai tri, bé boi cho du khach, dong thdi cé chinh sach
gia kich cau hép din. Giam déc diéu hanh Khach san Sheraton tiét 16 ¢6 chién lugc
quang ba, tiép thi (marketing) véi nhiéu dbi tic nudc ngoai vé chinh sach phong, chét
lugng dich vu cua khach san. Hé théng khuon vién, cay xanh va cac dich vu tién ich
ctia khach san dugc chu trong dé tao khong gian trai nghiém xanh cho du khach.
Khach san Grand K cho biét don vi su dung cac vat li¢u bdo v¢ mdi truong trong cac
tién ich sir dung dé dép tmg tot hon nhu cau du khach. Cac khach san khu vuc phd c6
ting cudng quang ba hinh anh, chinh sach dit phong coi mé tai cac tmg dung dé két
n6i voi du khach nhiéu hon. Khu vuc ngoai thanh Ha Ni, hoat dong luu tri s6i dong
rd rét dic biét vao thoi diém he, nhiéu co sé luu trii kin khach dat vao cudi tudn nhu:
Medi Thién Son, Asean resort, Glory resort (Son Tay)... Hién nay, mét s6 co s& luu
tri m& thém nhiéu dich vu trai nghiém cho du khach nhu tim thudc, tim khoang, du

lich két hop chim soc strc khoe hodc két hop v6i mot sé diém tham quan dé khach co



thé Iuu trii dai ngay. Phia co quan quan 1y nha nudc ciing trién khai nhiéu bién phap
nhdm dam bao chét luong céc co so luu tri, Giam ddc S& Du lich Ha Nai Pang
Huong Giang cho biét, S¢ thudng xuyén phdi hop voi cac don vi lién quan t chirc
cc doan thanh, kiém tra ra soat hoat dong cua co sd luu tr; ban hanh nhiéu vin ban
yéu cau cac co so luu tra thuc hién nghiém tic cac quy dinh va dam bao chit lugng,
dong thoi dé nghi cac don vi du lich nhanh chéng xay dung céc san phadm méi, nang
cao hiéu qua hoat dong dé chii dong don khach [7].

Su phat trién cta cac co s& luu tra tai Ha Noi khong chi tap trung vao s6 luong va
loai hinh ma con chu trong vao chat luong dich vu. Pac biét, thanh phé da ap dung
nhiéu bién phap chuyén doi sé dé nang cao trai nghiém du khach. Viéc ap dung cong
nghé vao quan 1y du lich, xdy dung cac san pham du lich théng minh da giup nang
cao hiéu qua kinh doanh ctia cac co sé luu tr, gop phan lam ting strc hip dan cua Ha
No6i nhu mot diém dén du lich vin hoéa va nghi dudng. Hon nira, phat trién ngudn
nhan lyc du lich ciing 1a mot yéu t6 quan trong ma cac co sé luu tra cha y. Nhiéu co
s& luu tra tai Ha Noi da nhan thirc duge tim quan trong cua vi¢c nang cao k¥ nang
cho nhén vién dé dap tng nhu cau ngay cang cao ctia du khach.

4.1.1.3. Vai tro ciia co s& luu trii déi véi Du lich Ha Ni

Trong bdi canh phuc hdi va phat trién ctia nganh du lich, cac co sé luu tra dong vai
tro quan trong trong viéc tao ra trai nghiém du lich tich cuc, gép phén vao su phat
trién kinh t& va xa hoi cta thanh phd. Theo béo cdo ctia S& Du lich Ha Néi, trong
nam 2023, Ha Noi da doén hon 24 triéu lugt khéch, trong dé c6 khoang hon 4 tri¢u
luot khach qudc té [45]. Diéu nay cho thiy nhu cau vé luu tra ngay cang gia ting va
cac co sO luu tra tro thanh yéu t6 then chét trong viée dap tng nhu cau nay.

Mot trong nhitng vai trd quan trong nhit cta cac co sé luu tra 13 cung cap noi nghi ngoi
cho du khéach. Céc co s6 Iuu tra khong chi dép timg nhu cau vé chd & ma con mang dén
dich vu tién nghi, gop phan nang cao chét lwong trai nghiém du lich. Sy thoai mai va tién
nghi ctia noi luu tra c6 anh hudng truc tiép dén muic do hai long cta du khach, tir d6 tac
dong dén quyét dinh quay lai va gi6i thiéu diém dén cho nguoi khac [146].

V& mat kinh té, cac co s& luu tra tai Ha Noi ¢6 anh huong 16n dén doanh thu



du lich cua thanh phd. Theo béo cdo cuia S& Du lich Ha Noi, tong doanh thu tir du
lich trong ndm 2023 uéc dat khoang trén 87.000 ty dong, trong d6 cc co s6 luu tri
dong gbp mot phan khong nhod [45]. Céc chi s nhu ty 1& 1ap ddy budng phong va
doanh thu trung binh trén mdi phong (RevPAR) phan anh rd nét hiéu qua hoat dong
clia cic co s6 luu tri. Cu thé, ty 1¢ 14p day trung binh cua cac khach san tai Ha Noi
trong nam 2023 dat khoang trén 60%, cho thay nhu cau cao tir du khach [58].

Doanh thu tir cac dich vu bd sung, chéng han nhu an uéng, t6 chure su kién va
cac tour du lich, ciing gop phan dang ké vao tong doanh thu cia cac co so luu tra.
Theo théng ké, doanh thu tir cac dich vu nay chiém khoang 30-40% tong doanh thu
ctia khach san . Piéu nay khong chi tao ra ngudn thu cho cac co so luu tri ma con
thuc déy su phat trién cua cac nganh dich vu khac nhu am thuc, van tai va giai tri.

Bén canh d6, cac co sé luu tri cling gdp phan vao viéc tao ra viée 1am cho
nguoi dan dia phuong. Theo s6 liéu tir S& Du lich Ha Noi, nganh du lich da tao ra
khoang 300.000 viéc lam tryc tiép va gian tiép cho ngudi lao dong [45]. Piéu nay
khong chi giup cai thién mirc song ctia ngudi dan ma con thuc ddy phat trién kinh té
bén vitng cho thanh phd. Hon nita, cic co s& luu trii con khuyén khich viéc phat trién
céc dich vu hd trg khac nhu Am thuc, van chuyén va cac hoat dong giai tri, tao ra mot
hé sinh thai du lich da dang va phong pht.

Mot vai tro khac khong kém phan quan trong ctia cac co so luu trii 12 bao ton va
phat huy gia tri van hoa dia phuong. Nhiéu khéach san va nha nghi tai Ha Noi duoc
thiét ké theo phong cach kién trac truyén théng, st dung cac vat li¢u va nghé thuat dia
phuong, gitp du khéach c6 co hoi trai nghiém van hoa ban dia ngay tir noi luu tra. Viée
két hop giita luu tri va van hoa dia phuong khong chi lam phong phii thém trai nghiém
ctia du khach ma con gdp phan bao ton cac gid tri vin hoa dic trung ciia Ha Noi [66].

Cubi cung, trong bdi canh hoi nhap va phat trién du lich bén viing, cic co s&
lwu tri can cha trong dén viéc bao vé moi trudng va tai nguyén thién nhién. Cac
khach san hién dai dang ngay cang quan tim dén viéc ap dung cac phuong phap bén
vitng, nhu str dung ning luong tai tao va giam thiéu rac thai. Pidu nay khong chi gitp

bao vé méi trudng ma con thu hut du khach co y thic vé bao vé moéi truong, dong



g6p vao su phat trién bén virng ctia nganh du lich Ha Noi.

Nhu vdy, c6 thé noi cic co s& luu tri tai Ha Noi khong chi 1a noi nghi ngoi
cho du khach ma con déng vai trd quan trong trong viéc phat trién kinh té, bao ton
van hoa va bao vé moi truong. Véi su tang truong manh me ctia nganh du lich, vai
trd clia cac co sd luu tra cang trd nén quan trong hon, doi hoi sy cha ¥ va dau tu tir
céc nha quén 1y cling nhu cong dong.

4.1.2. Nguén nhan liwe du lich trong cdc co' s6 luu trii tai Ha Nji

Nganh du lich d3 va dang déng mét vai trd quan trong trong sy phat trién kinh
té ciia Ha Noi, khong chi tao ra co hoi viéc 1am ma con gdp phan nang cao gia tri van
hoa va hinh anh ciia thanh phd. Trong bdi canh d6, phat trien NNLDL trong linh vuc
Iwu tra 1a mot yéu td then chét quyét dinh dén chat luong dich vu va sy hai long cua
du khach. Tir nim 2019 dén nay, tinh hinh phat trién NNL du lich tai cac co sé luu
tr da trai qua nhiéu bién dong do tic dong cua cac yéu td khach quan va chu quan.

Giai doan trudc dai dich COVID-19 (2019)

Trudc nim 2019, nganh du lich tai Ha Noi chimg kién su phat trién manh mé,
dua thanh phd tré thanh mot trong nhitng diém dén hang dau cta Viét Nam. Nhu da
biét, ndam 2019, thanh phé don khoang 29 triéu lugt khach, trong d6 ¢6 hon 7 triéu
khach qudc té. Sy gia ting nay kéo theo sy bung nd cta cac co s luu tri, bao gdm
khach san, nha nghi va homestay, dic biét 1a cac co s tir 3-5 sao. SO luong co so luu
tru da tang lén dang ké, véi khoang 1.200 khach san dugc ghi nhan, trong do gén 200
khach san dat tiéu chuén tir 3 sao trd 1én [9].

Sy phat trién nhanh chéng ctia nganh du lich tao ra nhu cau cao vé ngudn nhan
luc chat lwgng. Céac co sé luu trii can doi ngii nhan vién tir 18 tin, budng phong dén
quan 1y c6 k¥ nang chuyén mon va thai d6 phuc vu tét. Tuy nhién, thuc té cho thay
van ton tai khoang cach gitra cung va cau, dic biét 1a vé trinh do ngoai nglr va ky
nang mém. Theo udc tinh ctia mot s6 nha quan 1y tham gia tra 16i phong véan siu, chi
khoang 30% nhan vién tai cac co so luu tri tir 3-5 sao ¢ kha ning giao tiép t6t bang
tiéng Anh, s6 lugng nhéan vién st dung dugc cac ngoai ngit khac rt it, didu nay gay

kho khin trong viéc phuc vu khach qudc té.



Tac dong cua dai dich COVID-19 (2020-2021)

bai dich COVID-19 da gay ra cu sé¢ 16n cho nganh du lich Ha Noi. Nam
2020, sb luong khach du lich giam manh, theo thong tin tir S& Du lich Ha Noi, khach
du lich dén Thu d6 wdc dat 8,65 triéu luot khach, so véi ndm 2019 giam 70%, dan
dén nhiéu co s6 luu tra budc phai tam nging hoat dong. Tinh trang cat giam nhan sy
tr& nén pho bién, nhidu nhan vién phai nghi viéc hodc chuyén sang linh vuc khac do
thiéu viéc 1am. Theo théng ké, khoang 60% nhan lyc trong nganh luu trGi bi anh
hudng, din dén tinh trang that nghiép gia ting. Nhiéu nhan vién phai nghi viéc hoic
chuyén sang linh vuc khac do thiéu viéc lam [10].

Pong thoi, cac chuong trinh dao tao va phat trién k¥ niang cho nhan vién ciing
bi gian doan. Viéc nay khong chi 1am cham qué trinh nang cao chat lugng nguén
nhan lyc ma con tao ra thach thic 16n cho sy phuc hdi sau dai dich. Nhiéu nhan vién
c6 tay nghé cao d3 roi bo nganh, dé lai khoang tréng kho 1ap day.

Giai doan phuc héi va phdt trién (2022 dén nay)

Tir gitta ndm 2022, nganh du lich Ha Noi d3 bat dau c6 dau hiéu phuc hdi khi
cac bién phap kiém soat dich bénh dugc néi long va nhu cau du lich ndi dia tang cao.
Theo S& Du lich Ha N61, nam 2023, thanh phé don hon 24 triéu luot khach trong do
hon 4 triéu luot khach qubc té, dong gop dang ké vao doanh thu du lich quéc gia.
Nganh luvu tra, bao gdm khach san, nha nghi va homestay, déng vai trd quan trong
trong su phat trién nay. Theo thong ké thang 6/2023, Ha Noi ¢6 3.756 co so luu tra
v6i 70.218 phong, bao gdm 603 khach san xép hang (1-5 sao) va 3.153 co so chua
Xép hang. Chét luong dich vu tai cac co s& nay phu thudc 16n vao nguén nhan luc,
udc tinh khoang gan 100.000 lao dong truc tiép [27]. Trong sd do, cac khach san cao
cap (4-5 sa0) sir dung khoang 20.000 - 25.000 lao dong, véi ty 16 nhan vién/phong
cao (1-2 nhan vién/phong) dé dam bao chat luong dich vu cao. Co sé luu tri hang
trung binh va thip (1-3 sao va chua xép hang): Sir dung 50.000 - 70.000 lao dong,
thuong dua vao lao dong gia dinh hoac nhan vién thoi vu tai cac co sé nho tir 2 sao
tré xudng. Tuy nhién, theo danh gia cua Chu tich Hiép hoi khach san Viét Nam D

Hong Xoan, nganh luu tri cia Ha Noi dang phai ddi mit véi tinh trang thiéu hut



nhan luc chat lugng. Nhiéu nhéan vién c6 ning luc kinh nghiém da dich chuyén sang
cac linh vuc khac, do d6, cac co s& luu tri can ¢O chinh sach thu hat tro lai nguon
nhan luc va t6 chirc dao tao, nang cao trinh dg, nghiép vu cho déi ngli nhan vién, dac

biét 1a cac k¥ nang giao tiép, chi dan, don khach qudc té.

Dé dbi pho véi tinh trang ndy, cac co s¢ luwu tri di tp trung vao viée dao tao
lai nhan vién va nang cao k¥ ning phuc vu. Xu huéng phét trién k¥ ning ngoai ngi,
cong nghé va cac k¥ ning mém nhu giao tiép va quan 1y cing thang da trd thanh uu
tién hang dau. Nhiéu co sé cling da trién khai cac chuong trinh dao tao ndi bo nham
nang cao nang luc cho nhan vién.

Pic biét, ing dung cong nghé trong quan 1y nhan lyc va cung cip dich vu
cling 12 mot xu hudng ndi bat. Cac phan mém quan 1y khach san, hé théng chim soc
khéach hang va cong ngh¢ tu dong hoa da dugc ap dung, gitp giam bdt ganh nang cho
nhan vién va cai thién hiéu qua lam viéc. Theo bao cao cua S& Du lich, khoang 70%
co s& luu tra tir 3-5 sao tai Ha Noi da g dung cong ngh¢ trong quan ly, giup nang
cao chét luong dich vy va trai nghiém ctia khach hang [45].

Thach thire doi véi phat trién NNLDL

Thiéu hut nguén nhan luyc chat lwong: Mot trong nhitng thach thirc 16n nhat
ddi véi nganh luu trd tai Ha Noi 1a tinh trang thiéu hut nhan luc ¢6 tay nghé. Nhiéu
nhan vién c6 kinh nghiém di chuyén sang céc linh vuc khac trong bdi canh khung
hoang do dai dich COVID-19, din dén viéc kho khan trong viéc tuyén dung nhan luc
moi. Bén canh d6, chat lugng nhan lyc hién tai khong dap ung duoc yéu cau ngiy
cang cao cua khach hang, dac biét trong cac co s& luu tru tur 3-5 sao.

Kho khin trong dao tao va phat trién: Sau dai dich, nhiéu co so luu trii dang
gap kho khan trong viéc khoi phuc va cap nhat chuong trinh dao tao cho nhéan vién.
Céc khoa dao tao trudc day da bi gian doan va chua thé t6 chire lai do thiéu kinh phi
va nhan sy. Hon nita, nhiéu nhan vién méi vao nghé thiéu kinh nghiém va kién thuc
can thiét dé phuc vu khach hang hiéu qua, dic biét trong viéc giao tiép véi khach

quoc te.



Thay d6i nhu cau cta khach hang: Sy thay d6i trong nhu cau va mong doi ctia
khach hang sau dai dich cling 1a mdt thach thuc 16n. Khach hang hién nay mong
muén nhitng trai nghiém du lich an toan va than thién, doi hoi cac co so luu tra phai
nhanh chéng thich nghi va nang cao chit luong dich vu. Diéu nay dong nghia véi
viéc can c6 mot doi ngill nhan vién dugc dao tao bai ban, c6 kha nang giao tiép tdt va
hiéu biét vé vin héa khach hang.

Canh tranh khéc liét: Nganh du lich luu trd tai Ha Noi dang phai ddi mat véi
su canh tranh gay git tir cic diém dén khac trong nude va qubc té. Cac co sé luu tra
khong chi can cai thién chat luong dich vu ma con phai tim ra cach dé thu hat khéach
hang trong bdi canh thi truong dang dan phuc hdi. Canh tranh khong chi dén tir cac
khach san va nha nghi trong khu vuc ma con tr cic md hinh luu trd méi nhu
homestay va can ho dich vu.

Ap luc vé cong nghé: Sy phat trién nhanh chéng ctia cong nghé va chuyén doi s6
trong nganh du lich tao ra 4p luc budc cac co s¢ Iuu tra phai cip nhat va 4p dung cong
nghé méi vao hoat dong ctia minh. Nhiéu co so con cham tré trong viéc 4p dung cong
nghé, dan dén viéc khong thé cung cap dich vu tot nhat cho khach hang.

Co héi d6i véi phat trién NNLDL

Su phuc hoi manh mé cua nganh du lich: Véi su gia tang lugng khach du lich
dén Ha Noi, dic biét 1a sau dai dich, nganh du lich dang trén da phuc hdi manh mé.
Niam 2023, luong khach du lich dén Ha Noi da dat khoang 40 triéu lugt, gan phuc hoi
vé muc trude dai dich. Su phuc hoi nay mo ra nhiéu co hoi cho cac co sé luu tra
trong viéc cai thién dich vu va nang cao chit luong nguén nhan luec.

Tang cuong dao tao va phat trién ngudn nhan lyc: Co hoi dé cai thién chat
luong ngudn nhan luc ciing dang mé ra khi cic co s& luu tri nhan thic dugce tAm
quan trong cua viéc dau tu vao dao tao nhan vién. Nhiéu co s& dang trién khai céc
chuong trinh dao tao ndi bd va moi chuyén gia bén ngoai dé nang cao k¥ ning cho
nhan vién. Pao tao chuyén siu vé ngoai ngit, k§ ning mém va ky niang phuc vu

khach hang s€ gitp nang cao trai nghiém cta du khach.



Ung dung cong nghé va chuyén ddi sé: Xu huéng chuyén do6i sb trong nganh
du lich dang mo ra co hdi cho cac co s luu tra ap dung cong nghé méi vao quan ly
va phuc vu khach hang. Viéc sir dung phan mém quéan 1y khach san, hé thong chim
soc khach hang va cong nghé ty dong hoa gitp tdi vu héa quy trinh 1am viée va nang
cao hiéu qua hoat dong. Khoang 70% co sé luu tra tir 3-5 sao di bat dau tng dung
cong ngh¢ trong quan 1y.

Phat trién san phém du lich méi: Sy da dang hoa san phém du lich 1a mot co
hoi 16n cho nganh luu tri. Cac co s& luu tra ¢6 thé phat trién thém cac dich vu moi
theo huéng sinh thai, vin hoa va cac san pham du lich trai nghiém. Viéc két hop voi
cac diém du lich ndi tiéng, lang nghé truyén thdng va cac hoat dong vin hoa dé thu
hut nhiéu du khach hon. Tir d6, cac co s luu tra s& can tuyén dung va dao tao thém
nhan vién dé cung cép cac dich vu méi hodc c6 thé hop tac voi cac to chirc gido duc
va dao tao dé t6 chirc cac khoa hoc chuyén sau vé cac linh vuc nhu quan 1y du lich
sinh thai, vin hoa dia phuong va to chirc su kién. Nhitng chuong trinh dao tao nay
khong chi ning cao ning lyc cho nhan vién ma con giup ho nam bat cac xu hudng
m&i trong nganh du lich. Piéu nay khong chi giup ting cudng doi ngii nhan lyc ma
coOn tao ra nhiéu co hoi viéc lam cho nguoi lao dong.

Hb tro tir chinh phil va cac to chtrc: Chinh phtl va cac to chirc lién quan di va
dang trién khai nhiéu chinh sach hd trg cho nganh du lich, trong dé c6 viéc thic déy
phat trién nguén nhan lyc. Nhitng chinh sach nay sé tao diéu kién thuén loi cho cac
co sO luu tra trong viéc dao tao va phat trién nhan luc chat lugng cao, tir d6 nang cao
nang lyc canh tranh cua nganh du lich Ha Noi.

NNLDL trong cic co so luu tra tai Ha Noi da trai qua giai doan phat trién
manh, bi anh hudng ning né boi dai dich COVID-19 va hién dang trén da phuc hoi
voi nhiéu nd luc cai thién chat lugng nhéan su. Pé dam bao su phat trién bén virng cho
nganh du lich, can tiép tuc dau tu vao dao tao va phat trién NNL, mic du cac co s6
luu tra tai Ha N§1 dang ddi mat v6i nhiéu thach thuc nhung cling c6 rat nhiéu co hoi

dé phuc hoi va phat trien. B¢ tdn dung nhitng co hdi nay, cac co s luu tra can chu



dong dau tu vao nguodn nhan luc, tng dung cong nghé madi va phat trién cac san pham

du lich hip dan dé thu hat khach hang.

4.2. Kiém dinh chi bao sir dung trong nghién ciru

4.2.1. Kiém dinh dé tin cdy ciia cdc chi bdo

Trudc khi tién hanh cac ki€ém dinh vé moéi quan hé gilra cac bién trong mo

hinh, nghién ctru sinh tién hanh kiém dinh d6 tin cdy cua cac chi béo st dung trong

nghién ctru. Két qua kiém dinh chi bao cac yéu t6 trong md hinh nghién ctru moi

quan hé tac dong cua cac yéu té dén anh huong dén phat trién ngudn nhan lyc du lich

tai cac co s& luu tra trén dia ban Ha Noi duge tom tét trong bang dudi day.

Bang 4.1. Bang tom tit hé so6 Cronbach’s Alpha

cua cac khai niém, chi bao nghién ciu

TT

Bién quan sat

Trung binh
chi bao néu

loai bién

Phuong sai
cua chi bao
néu loai

bieén

H¢ s6
twong
quan voi
bién tong

Hé s6
Cronbach’s
Alpha néu

loai bién

Nhan t6 1: Phat trién ngudn nhén lyuc

du lich (¢=0,874)

1 |PTNNL1 10.74 4.602 .696 .852
2 | PTNNL2 11.06 4.458 726 .840
3 | PTNNL3 10.79 4.451 738 .835
4 | PTNNL4 10.94 4.172 .760 827
Nhan t6 2: Méi trweong kinh doanh (1an 1 dat ¢=0,790)
1 | MTKD1 14.27 4.821 .769 681
2 | MTKD2 14.22 4.943 755 .688
3 | MTKD3 14.41 5.033 .689 .710
4 | MTKD4 14.34 4574 824 .658
5 | MTKD5 13.75 7.722 -.053 915

Nhan t6 2: Méi truong kinh doanh (Iin 2 dat 0=0,915)




Trung binh Pohu’()'nog s’ai Hé sb Hé s6
TT | Bién quansat | chibao néu cua;chl bfw tu’O'ng’ . Cronbacl:’s
loai bién neu. :02_11 q.lian :’0’1 Alplola 2eu
) bién bién tong loai bién
1 | MTKD1 10.27 4.472 .807 .890
2 | MTKD2 10.23 4.545 811 .889
3 | MTKD3 10.41 4.645 736 914
4 | MTKD4 10.35 4.203 875 .866
Nhan t6 3: Sw phat trién ciia cong nghé (0=0,855)
1 | PTCN1 8.42 5.938 647 .835
2 | PTCN2 8.70 5.410 .740 797
3 | PTCN3 8.49 5.385 172 784
4 | PTCN4 8.53 5401 641 .843
Nhan t6 4: Tac dong tir cac bén lién quan (0=0,924)
1 | CBLQ1 9.85 5.844 851 .892
2 | CBLQ2 9.92 5.874 834 .897
3 | CBLQ3 9.79 5.975 .800 909
4 | CBLQ4 9.82 5971 .808 906
Nhin t6 5: Chinh sach ciia to chirc vé dio tao va phat trién (lan 1, a=0,726)
1 | CSTC1 13.33 5.485 .638 614
2 | CSTC2 13.34 5.688 .650 613
3 | CSTC3 13.50 5.497 .663 .604
4 | CSTC4 13.37 5.960 634 625
5 | CSTCS 12.22 8.638 -.041 .852

Nhan t6 5: Chinh sich ciia to chirc vé dao tao va phat trién (1in 2, 0=0,852)




Trung binh Pohu’()'nog s’ai Hé sb Hé s6
TT | Bién quansat | chibao néu cua;chl bfw tu’O'ng’ . Cronbacl:’s
loai bién neu. :02_11 q.lian :’0’1 Alplola 2eu
) bién bién tong loai bién
1 |CSTC1 9.11 4,912 .690 814
2 | CSTC2 9.12 5.042 126 .798
3 | CSTC3 9.28 5.026 .685 815
4 | CSTC4 9.14 5.416 675 .820
Nhan t6 6: Sw hd tro ciia linh dao (¢=0,841)
1 |HTLD1 10.58 4.873 619 822
2 |HTLD2 10.48 4.648 .706 .7186
3 | HTLD3 10.33 4.384 146 167
4 | HTLD4 10.60 4.498 .638 .818
Nhén t6 7: Viin héa cia to chie (0=0,871)
1 | VHTC1 10.79 4.443 157 821
2 | VHTC2 10.77 4.503 765 819
3 | VHTC3 10.45 4,977 .610 878
4 | VHTC4 10.74 4.469 770 .816
Nhin t6 8: Pong Ire ciia ban than (¢=0,866)
1 |DLBT1 10.25 5.125 701 835
2 | DLBT2 10.44 4.810 .800 795
3 | DLBT3 10.72 4.985 677 .846
4 | DLBT4 10.78 5.071 691 839

Nguon: Keét qua xur ly so liéu khao sat cua tac gia lugn dn




Két qua kiém dinh do tin cdy cta cic khai niém va chi bao nghién ctru cho
thiy c6 yéu té “Mdi truong kinh doanh” va yéu t6 “Chinh sach cua t6 chirc vé dao
tao va phat trién” c6 cac bién quan sat thanh phan 18 MTKD5 va CSTCS5 c¢6 hé s
turong quan v6i bién tong nhé hon 0.3 nén cac bién quan sat nay bi loai khoi nghién
ctru. Sau khi loai cac bién quan sat nay ra khoi nghién ctru, nghién ctru sinh tién hanh
kiém dinh lai d6 tin cdy cua cac thang do nay thi dugc két qua 1a do tin cay cia thang
do “Mdi truong kinh doanh” dat 0.915 va cta thang do “Chinh sach cua t6 chirc vé
dao tao va phat trién” dat 0.852, nhu vdy day déu la cac thang do nay déu 1a cac
thang do tot.

Nhu vdy, tit cac chi bao st dung trong nghién ctru déu c6 hé sé Cronbach’s
Alpha 16n hon 0,8 va hé sd twong quan voi bién tong cia cac bién quan sat thanh
phan déu 16n hon 0,3, do vay cac chi bao 14 phu hop va khong bién quan sat nao bi
loai bo. Tiép theo, cac chi bao duoc dua vao kiém dinh do gia tri dé xem xét mirc do
hoi tu cta chung trude khi tién hanh phan tich nhan t6 khang dinh va kiém dinh mé
hinh c4u triic tuyén tinh. Két qua nhu sau:

4.2.2. Kiém dinh dé gid tri cdc cdc chi bdo

Sau khi tién hanh kiém dinh d9 tin cdy cua chi bao, nghién ctru sinh tién hanh
phan tich nhan t6 kham ph4 EFA nham kiém tra su pht hop ctia mé hinh nghién ctu
voi tap dit liéu khao sat duoc.

Theo quan diém cua Hair va dong sy (1998) thi tiéu chi dé danh gia muc y
nghia ctia phan tich nhéan t6 13 hé sb tai nhan t6 (Factor loading). Néu hé so tai nhan
to nay c6 gia tri 16n hon 0,3 thi dugc xem la dat muc tdi thiéu, co gia tri 0,4 duoc
xem 1a quan trong, con lén hon 0,5 thi duoc xem 13 c¢6 y nghia thyc tién. Do vay,
trong nghién ctru nay, hé sb tai nhan t6 duoc lya chon trong phan tich nhan t6 kham
pha néu cac bién quan sat thoa man diéu kién hé sé 16n hon 0,5 [123].

Phuong phép trich yéu t6 Principal axis factoring véi phép quay Promax va
diém dimg khi trich cac yéu t6 co gia tri riéng ctia ma tran (eigenvalue) bang 1 duoc
st dung cho phan tich nhén t6 v6i 32 bién quan sat. Vi trong nghién ctru ndy tac gia

luan an str dung mo hinh cau trac tuyén tinh dé ki€ém dinh cac gia thuyét nghién ctru,



nén tat ca cac chi bdo ctua bién ddc lap va phu thudc s€ dugc dua vao dé phan tich

nhan t6 kham phé cung lic. Két qua thu duoc nhu sau:

Bang 4.2. Bang tom tit cac hé so khi phan tich nhan té kham pha lan 1

2 iz So bién oz So nhan to
N Tong so bién 3 H¢ so ) Phuong L
Lan . guan sat Sig L phan tich
guan sat L KMO sai trich
bi loai dugc
1 32 00 0,836 0,000 73.995 08

Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu khdo sdt ciia tdc gid ludn dn
Béng s liéu cho thiy, hé s KMO = 0,836 thoa man diéu kién 0,5<KMO<I

va gié tri Sig.=0,000, ta két luan cac nhan t& phi hop voi dit liéu khao sat va cac bién

quan sat c6 twong quan tuyén tinh v6i nhan té dai dién.

Bang 4.3. Tong phwong sai dwoc giai thich trong phan tich EFA

e x PO o Thanh
Gia tri rieng ban dau Tong binh phwong tai trich N
phan
Thanh - 3
phin Phan tram Phan tram
Tong | phwong [Tich lily %| Tong [phwong saiTich liiy %| Tong
sai % %
1 7.623 23.823 23.823| 1.277 22.741 22.741 4.343
2 3.523 11.010 34.832| 3.252 10.161 32.902 3.104
3 3.080 9.625 44458 | 2.763 8.633 41.535 2.883
4 2.753 8.602 53.060| 2.378 7.431 48.966 3.671
5 2.395 7.484 60.543| 2.086 6.517 55.483 4.463
6 1.764 5.511 66.055| 1.435 4.486 59.969 5.302
7 1.442 4.507 70.562| 1.058 3.306 63.275 5.549
8 1.099 3.433 73.995| 0.742 2.320 65.594 2.672
9 0.740 2.312 76.307
32 0.132 0.412| 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.




Thanh

Gia tri riéng ban dau Tong binh phwong tai trich ha
phan

Thanh
phﬁn

Phén trim Phén trim
Tong | phwong [Tich liy %| Toéng phwong saiTich liy % Tong
sai % %
a. When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a
total variance.

Nguon: Két qua xi Iy s6 liéu khdo sdt ciia tac gia ludn dn

Gia tri tong phuong sai dugc trinh bay tom tat trong bang trén cho thay, gié tri
phuong sai trich 13 73,995 vé6i diém dimng cac nhan t6 Eigenvalues bang 1,099. Piéu
nay cho biét, ¢ téi 73,995% thay ddi cia cac yéu to duoc giai thich boi cac bién
quan sat va 32 bién quan sat duoc nhém lai thanh 8 nhém yéu t& phu hop voi mo
hinh 1y thuyét da dé xuat. Tuy nhién két qua nay chua phan 4nh dugc mirc do hoi tu
clia cac bién quan sat co giai thich ding cho cac yéu t6 trong khung 1y thuyét di xay
dung ban dau hay khong, do do, tac gia tiép tuc xem xét hé sb tai nhan t6 cua cac
bién quan sat thanh phan trong bang ma tran xoay.

Két qua ma tran xoay cac nhan t6 cho biét gia tri 16n nhat cta hé s6 tai nhan td
d6i voi mdi bién quan sat. Hau hét cac bién dic trung déu c6 hé s tai nhan td 1on
hon 0,5 va duoc xép thanh 8 nhan tb dai dién cho cac nhan td trong mé hinh nghién
cuu. Trén co so do, tac giad luan an tién hanh ma hoa cac khai niém va chi bao cua
nghién ctru nhu sau:

Bang 4.4. Bang mé hoa lai cac khai niém va chi bao nghién ciu

STT Bién nghién ciru Ma hoa
1 | Phat trién ngudn nhan luc du lich | PTNNL1; PTNNL2; PTNNL3; PTNNL4
2 | Mai truong kinh doanh MTKD1; MTKD2; MTKD3; MTKD4
3 | Su phat trién ctia cong nghé PTCNL1; PTCN2; PTCN3; PTCN4
4 | Tac dong tir cac bén lién quan CBLQ1; CBLQ2; CBLQ3; CBLQ4
5 Chinh séch cua td chirc vé dao tao | CSTC1, CSTC2; CSTC3; CSTC4
va phat trién




6 | Suhd tro cua lanh dao HTLD1; HTLD2; HTLD3; HTLD4

7 | Van hoa cua to chic VHTD1; VHTD2; VHTD3; VHTD4

8 | Dong luc cua ban than DLBT1; DLBT2; DLBT3; DLBT4

Nguon: Tong hop cua tac gia ludn dn

4.2.3. Phén tich nhan té khang dinh
Pé do luong mic d6 phu hop ciia mod hinh véi tap dir liéu nghién ciu,
nghién ctru ndy sir dung bdn chi tiéu 1a Chi-Square, chi s thich hop so sanh CFI, chi
s6 GFI va chi s6 RMSEA. M6 hinh dugc goi 1a thich hop khi phép kiém dinh Chi-
Square c0 gia tri p<0,05, dat dugc do tin cdy ¢ mirc y nghia 95%. Tuy nhién, Chi-
Square c6 nhugc diém 1a no phu thudc vao kich thudc mau. Néu md hinh nhan dugc
gia tri GFI va CFI tr 0,9 - 1, RMSEA c6 gia tri nho hon 0,8 thi m6 hinh dugc xem la
tuong thich (pht hop) voi tap dir liéu nghién ctru. Két qua phén tich nhan t6 khang

dinh duoc thé hién trong hinh sau:




8
2

MTKD4
MTKD2 T
MTKD1
MTKDS

Chi-square/df(<3)=2.743
Chi-square=1195.782
df=436

i
é,

-

CFI1(=0.9)=.921

cBLQ1

P00 OO

[ oo b GFI(>0.9)=.874
[CELG? |yl -
e L D, TLI (>0.9)=.910

5 Pclose(=0.05)=.000
EOrm-{_Viiica N 100 RMSIEDA;;%g)s;Odgz)—.OGO
GO ViiTC2 @ (=0. .
COm{_ViiicT J
(1

3
,1 1,90
CO ] PTCNT g5
T o METEOT GLEY,
C)»

3
3 —_—
T O
D <D
5

15 ¢
By e V
] DLOTT Jrog
T2 o MENTIZN e
23

2; X
@D, 100 50 .
T o MR
B o HELTER G
@ Z

19 Y
@ 100 s

HTLD2 K
HTLD1 - @

€33

Hinh 4.1. Két qua phan tich nhan t6 khiang dinh CFA

Mo hinh cta cac chi bao nay c6 436 bac tu do (df=436). Két qua kiém dinh
CFA cho thdy md hinh ¢ do twong thich véi tap dir liéu nghién ctru: Chi-
square=1195,782 (p=0,000); cmin/df = 2,743; GFI = 0,874; TLI = 0,921; CFI =
0,910; va RMSEA = 0,60. Trong s6 chuin hoa cua céc bién quan sat déu 16n hon
0,5 va trong s6 chua chuan hoa cila cic bién déu co y nghia thong ké nén khang
dinh duoc gia tri hoi tu cua céc chi bao. HE $b tuong quan cua cac khai niém déu
nho hon mot don vi nén cac khai niém dat dugc gid tri phan biét. M6 hinh do
luong phu hop véi tap dir liéu nghién ciru, khong cd trong quan gitta céc sai s6 do

luong nén dat duoc tinh don nguyén. Cu thé:



Bang 4.5. Gia tri phan biét ciia cac nhén td trong mé hinh

CR AVE [MSV M?XR MTKD |[CBLQ |[VHTC |PTCN [CSTC DLBT PTNNL [HTLD
MTKD | 0.917| 0.736| 0.186| 0.933| 0.858
CBLQ | 0.924| 0.753| 0.012| 0.927| 0.031| 0.868
VHTC | 0.873| 0.636| 0.070| 0.889| 0.093%| 0.089f| 0.797
PTCN | 0.859| 0.606| 0.192| 0.876| 0.149**| 0.014/0.266***| 0.779
CSTC | 0.853| 0.593| 0.334| 0.856(0.361***| -0.109*| 0.016[0.323*** 0.770
DLBT | 0.869| 0.626| 0.479| 0.888(0.431***| 0.093F| 0.102*|0.305***|0.505*** 0.791
PTNNL| 0.875| 0.636| 0.479| 0.878(0.396***| -0.009| 0.122*(0.438***|0.578***| 0.692***|  0.798
HTLD | 0.843| 0.576| 0.053| 0.860( 0.0987| -0.060| -0.019[0.191*** 0.025| 0.230***(0.202***| 0.759

Nguon: Két qua xir Iy sé liéu khdo sdt ciia tdc gid ludn dn

Bang 4.5 cho thiy mdi nhan t6 trong mo hinh c¢6 thé dugc phan biét mot cach
13 rang so v&i cac nhan t khac, cac gia tri nay bao gom:

CR (Composite Reliability): Cho thiy d6 tin cdy tong hop cia mdi nhan td.
Cac gia tri CR déu 16n hon 0.7, cho thiy d tin cdy ctia cac nhan td 1a tét, dam bao
tinh 6n dinh va nhat quan cua céc chi bao trong cing mdt nhan to.

AVE (Average Variance Extracted): Do luong ty 1€ phuong sai ma cac chi bao
giai thich cho nhén t6 cua chung. Cac gia tri AVE déu trén 0.5, cho thiy rang cac
nhan t6 ¢ kha ning giai thich tot phuong sai ctia cac chi bao.

MSV (Maximum Shared Variance) vd MaxR(H): Dung dé so sanh mtrc do
phan biét gitra cac nhan t6. Néu AVE ctia tirng nhan t6 16n hon MSV, thi gia tri phan
biét gitta cac nhan t6 13 dat yéu cau.

Céac hé sb tuong quan gitra cac nhan t6: Puoc thé hién qua ma tran phia dudi,
v6i cac ky hiéu nhu 0.868, 0.797, 0.779... Cac gia trj nay cho thdy mdi quan hé giira
cac nhan td khac nhau. Nhimg gia tri twong quan khong qua cao cho thiy rang cac
nhan t6 khong qua twong dong nhau va c6 thé duge phan biét rd rang.

Nhu vay, cé thé khéng dinh m6 hinh c6 dg tin cdy cao va cac nhan td duoc
phan biét tét, phu hop dé ap dung cho cac nghién ciru tiép theo vé cac yéu té anh

huong dén phat trién ngudn nhan lyc du lich trong cac co so luu tra tai Ha Noi.



4.3. Mirc d phat trién ngudn nhin lwe trong céc co sé lwu tri tai Ha Noi

4.3.1. Khai quéat mirc dé phat trién

bé danh gia vé mirc d6 phat trién nguén nhan luc tai cac co sé luu tra trén dia
ban Ha Noi, tac gia sit dung 04 ménh dé hoi dé thu thap ¥ kién cua dai dién 484 dap
vién 13 nguoi lao dong trong cac co sé luu tra trén dia ban Ha Noi. Két qua phan tich
dir liéu cho thay, gi tri trung binh cta nhéan té nay dat 3.63 diém (Muc 4, Pong ¥) va
gia tri trung binh cac bién quan sat dao dong tir 3.45 - 3.77 diém, trong d6 cao nhat 1a
tiéu chi “Hang nam déu co cac khoa dao tao vé du lich cho ngudi lao dong tham gia”
v6i gid tri trung binh dat 3.77 diém va ¢ do 1éch chuan 1a 0.78; tiép theo 1a tiéu chi
“Ong/ba hoc hoi duoc nhidu kinh nghiém ciia nhitng nguoi lanh nghé hon thong qua
cong viéc” vai gia tri trung binh dat 3.73 diém va ¢ d6 1éch chuan 1a 0.791; tha ba l1a
tiéu chi “Qua cong viéc, 6ng/ba co co hoi phat trién ban than trong nghé nghiép cua
minh” véi gia tri trung binh dat 3.57 diém va ¢ do léch chuan 1a 0.852; cudi cung la
tiéu chi “To chirc ¢6 cac chinh sach khuyén khich ngudi lao dong tham gia hoc tap
nang cao nang lyc” vai gia tri trung binh dat 3,45 diém va & do 1éch chuén 1a 0.798.
Bang 4.6. Thong ké mo ta yéu té Phat trién ngudn nhan luc du lich tai cac co sé

lIwu tra trén dia ban Ha Ngi

Do

oA r X Trung A .

TT Bién quan sat Mau binh 1éch
chuin

1 | Hang nam déu co cac khoa dao tao vé du lich cho
484 3.77 0.78
nguoi lao dong tham gia

2 | To churc ¢ cac chinh sach khuyén khich ngudi lao
484 345 | 0.798
dong tham gia hoc tap nang cao nang luc

3 | Ong/ba hoc héi duge nhicu kinh nghiém ciia nhiing
. ‘ 484 3.73| 0.791
nguoi lanh nghé hon thong qua cong viéce

4 | Qua cong viéc, 6ng/ba co co hoi phat trién ban than
. ‘ 484 3.57| 0.852
trong nghé nghi¢p cua minh

5 | Trung binh 484 3.63| 0.805

Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu trén phan mém SPSS ciia tdc gid




Ttir bang s6 liéu cho thay, da s6 ngudi lao dong tai cac co so luu tra déng tinh
rang, hang nidm t6 chirc déu co6 cac chuong trinh dao tao, gido duc nang cao trinh do,
k¥ ndng, nang luc cho nguoi lao dong. Qua cac hoat dong nay, nguodi lao dong s€ co
kha ning phat trién chuyén mon sau va co co hoi thing tién trong nghé nghiép cia
minh. Két qua ndy ciing c¢6 sy phu hop v6i két qua phong van sau dbi véi nguoi lao
dong va cac nha quan ly dugc tic gia thuc hién vao thang 8 nam 2023 khi da sb
nguoi duge phong van cho biét ho da duoc cac doanh nghiép dao tao dé thich ung
Vo1 céac vi tri cong viéc khi mdi duge tuyén dung hodc khi mé1 dugce luan chuyén, bo
nhiém; mot s6 nguodi dam nhiém vi tri 1anh dao, quéan 1y doanh nghi¢p dugc doanh
nghiép cung cap cic khoa gido duc nang cao (xem phu luc). Pong thoi, két qua thong
ké mb ta ctia bang trén ciing pht hop véi két qua danh gia chi tiét cac thanh phan cia
phat trién nguén nhén luc tai cac co s& luu tri trén dia ban Ha Noi va duge cu thé
hoa trong cac ndi dung sau:

4.3.2. Chi tiét mirc d¢ phdt trién

Céc két qua phan tich trong bang dudi ddy c6 su logic voi danh gia chung cua
nguoi lao dong tai cac co so luu tria trén dia ban Ha Noi. Theo d6, da sb cac dap vién
déu déng tinh réng, ho dugc tham gia va c6 co hoi tham gia cac hoat dong dao tao
hang nam (4.1 diém, Murc 4 - Pong ). Ho cho rang, t6 chitc caa ho ludn khyén
khich, dong vién, tao diéu kién vé thoi gian va kinh phi cho viéc boi dudng, nang cao
ning lyc chuyén mon, ky ning nghé nghiép ctia minh (3.95 diém). Bén canh do,
nguoi lao dong ciling nhan thay ho tich liily dugc nhiéu kinh nghiém trong qua trinh
cong tac (3.72 diém), va vi thé giup ho chu dong, tich cuc hon trong viéc phat trién
ban than trong nghé nghiép ctia minh (4.11 diém).

Bang 4.7. Thong ké mo ta cac ndi ham cia phat trién nguon nhan luc

tai cac co s6 lwu tru trén dia ban Ha Ngi

Trung | Do léch

TT Bién quan sat Miu| B
binh | chuan

Qua hoat dong dao tao

1 | Anh/chi thuong xuyén dugc dio tao, boi dudng mdi nam | 484 406 | 0.823




Doanh nghiép anh/chi lam viéc c6 ké hoach rd rang

va quy dinh cu thé vé sb gid dao tao hang nim cho | 484 418 | 0.745
mdi can bd, nhan vién
3 | Anh/chj dugc tao diéu kién dé tham gia cac khoa dao
tao do céc to chuc khac (co quan nha nudc, hi€p hdi, | 484 4,07 | 0.845
du an, cac don vi khac...) t6 chire
4 | Cac hoat dong dao tao, boi dudng vé tong thé da giup
anh/chi ting cuong kién thuc, k¥ ning va phuc vu 484 409 | 0.825
hiru ich cho cong viéc
5 | Trung binh 484 4.1 0.81
Qua hoat dong gido duc
1 | T6 chiic ludn giao duc vé y nghia nghé nghiép cho
s SO SHE TR T TETR SIE 484 | 4.04| 0.871
nhan vién
2 | Doanh nghiép lu6n khuyén khich anh/chi hoc tap
484 3.8| 1.035
nang cao trinh do
3 | To chirc ho trg kinh phi dé anh chi tham gia hoc tap 484 405| 0.914
4 | T6 chirc hd tro thoi gian dé anh chi tham gia hoc tap | 484 39| 1.024
5 | Trung binh 484 3.95 0.96
Qua kinh nghiém lam viéc
1 | Anh/chi ¢6 co hdi trao doi kinh nghiém hodac hoc hoi
, , . 484 3.53 1.13
tir cac nhi€ém vy mai trong td chuc
2 | Anh/chi duoc hd trg dé hoc hoi tir thyc té cong viée
, A 484 3.85| 0.918
thong qua hé thong co van, giam sat
3 | Anh/chi tich liy va rén luyén duoc nhiéu kién thic,
. ' , . 484 3.69 | 0.954
k¥ nang nghe nghiép tr thuc té cong viéc
4 | Anh/chi c¢6 thém kinh nghiém xu 1y cong viéc, nhiéu
tinh hudng phat sinh trong qué trinh lam viéc tai 484 3.81| 1.026

doanh nghiép




5 | Trung binh 484 3.72 | 1.007

Qua phat trién ban than

1 | Anh/chi co y thirc ti hoc tdp dé nang cao gia tri ban

than

484 415| 0.924

2 | Anh/chi chu dong tu tim hiéu, nang cao kién thic
. = _ 484 4.06 | 1.006
chuan bi cho sy thang tién trén con duong su nghi¢p

3 | Anh/chi ty rén luyén nang cao k§ nang chuyén mon,
ngoai ngi, cong nghé trén mirc yéu cau cua cong 484 412 | 0.997

viéc hién tai

4 | Anh/chi cha dong ty hoc hoi dé nang cao cac k¥ ning
mém nhu khé ning giao tiép hiéu qua, lam viéc doc 484 41| 0.898

1ap, quan 1y va lam viéc nhom

5 | Anh/chi chi dong tu ning cao kha ning giai quyét
cong viée, van dé phuc tap trong diéu kién lam viéc | 484 | 4.11| 0.947

thay do6i

6 | Trung binh 484 411 | 0.954

Nguon: Két qua xit Iy s6 liéu trén phan mém SPSS ciia tdc gid

Vé co héi NNLDL trong cac co s& luu tra tai Ha Noi1 nhan dugc cac chuong
trinh tap huén, dao tao, boi dudng phat trién NNL do céc co quan quan ly nha nudc
nhu Tong cuc Du lich (nay 1a Cuc Du lich Quédc gia Viét Nam), S¢ Du lich Ha Noi,
hodc céac hié€p hdi du lich, lién chi hdi dao tao du lich, cac du an chinh thirc ctia nudc
ngoai tai trg... cho du lich ndi chung, luu tra du lich néi riéng trong giai doan 2020-

2024 hau nhu khong c.

- Theo nhu y kién ctia Truéng phong T6 chirc can bo cia Cuc Du lich Quoc
gia Viét Nam, trong vong khoang 5 nidm tr¢ lai day, cdng tac phat trién NNL cua
nganh tap trung uu tién cho viéc dao tao, bdi dudng, hoan thién chirc danh theo
ngach cong chuc, vién chirc va bdi dudng kién thirc chuyén mon nghiép vu nhim

phat trién du lich cong ddng va tao sinh ké cho nguoi dan 1a déng bao dan tdc mién




ndi. Khong co chuong trinh, dy an phat trién NNLDL cho cac co s¢ luu tra ndi
chung, Ha Noi noi riéng.

- Trong Nghi quyét s6 06-NQ/TU ngay 26/6/2016 ctia Ban Thudng vu Thanh
iy Ha Noi va cac ké hoach, chuong trinh thyc hién Nghi quyét s6 06-NQ/TU vé phat
trién du lich Tha dé bén viing va hiéu qua hoac chuong trinh trién khai thuc hién
Chién lugc phat trién du lich Viét Nam dén niam 2030 ctia Thanh phé Ha Noi, phat
trien NNL ludn 12 mot trong sb cac ndi dung, giai phap trong tim, tuy nhién khi xem
Xét bao cao cong tac va ké hoach cu thé timg nam caa SO Du lich Ha Noi trong 3 nim
lién tiép (2022-2024) cho thdy Thanh phd ting cudng to chirc cac 16p tap hudn k¥
nang cho nhiéu déi twong khac nhau nhu tdp huan kién thirc quan Iy nha nuée, hudng
dan vién, thuyét minh vién; to chtc cac hoi nghi vé ung Xt van minh du lich, du lich
cong dong cho dan cu tai cac diém du lich cong dong. .., khong t6 chire cac khoa dao

tao, boi dudng NNL cho céc co s6 luu tri du lich trén dia ban Thanh phd.

Qua trao d6i v6i quan 1y Cac co so luu tra 13 trudng hop nghién ciru ciia Luan
an tham gia tra 161 phong van sau duoc biét vé sd lwong nhan luc cua co sé giai doan
2020-2023 c6 giam khoang 10-20% do tac dong cua dai dich, tuy nhién van ddm bao
nhan luc can thiét dé duy tri hoat dong va phuc vu khach. Téng Giam dbc Khach san
Candle, Giam ddc nhan sy Khach san Deawoo c6 chung méi ban tam vé viée khi
nganh du lich phuc hdi va phat trién, nhu cdu nhan luc sé& ting cao hon, cac doanh
nghiép sé& gap khé khin trong tuyén dung va giir chan nhan luc lanh nghé, chét luong
cao véi Iy do ngudn tuyén 1a nhitng sinh vién méi tot nghiép ra trudng chua dap tmg
ngay dugc yéu cAu, tiéu chuén cta khach san, trong khi do thi truong thiéu lao dong
tay nghé cao, chuyén mén gioi, va rat co thé ché do dii ngd ctia khach san s& khong
du stre gitr chan nguoi tai. Do véi viée dao tao, phat trién NNL tai chd cta doanh
nghiép, da s6 quan 1y déu cho biét thoi gian qua, cac co sé luu tri chiu sy tic dong
manh mé& cua dai dich nén khong thé trién khai viéc dao tao, gido duc nang cao dé
chuén bi diéu kién, du nguén thang tién cho NNL duoc ma chi td chtrc cac khoa dao
tao thiét yéu, cap nhat kién thirc, k¥ ning co ban theo yéu cau, tiéu chudn cia co sd.

Céc co s0O luu tra rat can sy ho tro tir phia nha nudc, cac co quan hiru quan, nganh du



lich hd tro tao diéu kién, c¢6 chinh sach dé cac co s& luu tri tiép can duoc vdi cac
khoa dao tao, boi dudng mang dinh hudng chién luge, xu huéng phét trién méi cho
nhan lyc cip cao cua doanh nghiép, dong thoi co chinh sach ning cao chat luong dao

tao tai cac co s& gido duc, tao ngudn tuyén tdt cho doanh nghiép.

Nhu vay, c6 thé khéng dinh, viéc phat trién NNLDL trong cac co s¢ luu tra tai
Ha Noi thoi gian qua chu yéu dya vao doanh nghiép va kha ning ty hoc hoi, phat
trién ctia ban than nguoi lao dong. Mirc d6 phat trién thong qua cac hoat dong dao
tao, hoc hoi qua kinh nghiém lam viéc dat & mac kha tdt, trong khi chinh sach hd trg
gido duc nang cao ning luc VA tao co hdi phat trién nghé nghiép van con & muc
khiém tén.

4.4. Tong thé mirc dd tic dong cia cac yéu té anh hwong dén phat trién

nguon nhén lwce trong cac co sé lwu tra tai Ha Noi

Trong ndi dung co so 1y thuyét, tic gia luan an da tién hanh xay dung mo hinh
nghién ctru xac 1ap moi quan hé tac dong cua cac yéu td dén phat trién ngudn nhan
luc tai cac co so luu tru trén dia ban Ha N§i. Trén co sé do, tac gia tién hanh xay
dung cac gia thuyét, cac khai niém va chi bao nghién ctru va tién hanh khéo sat trén
d6i tuong 13 dap vién lam viéc tai cac co s¢ luu tra trung va cao cp trén dja ban Ha
N¢i, noi khach du lich doi hoi khé cao tham chi 1a khit khe vé tiéu chuan dich vu.
Tiép theo, dé danh gia mdi quan hé tac dong giira cic yéu td trong mo hinh, tac gia
luan 4n tién hanh uéc lwong mo hinh va cic gia thuyét nghién ciru bang mé hinh ciu
trac tuyén tinh (SEM). Trudc khi thyc hién udc lwong bang mé hinh cdu tric tuyén
tinh (SEM), tac gia ludn an da thuc hién kiém dinh d¢ tin cay cua cac khai niém, chi
bao nghién ctru (Cronbach’s Alpha), phén tich yéu té kham pha (EFA), tiép theo tac
gia tién hanh phan tich yéu t6 khang dinh (CFA) va thyuc hién mét s kiém dinh dir
liéu dé dam bao mo hinh phu hop véi tap dit liéu nghién ciru.

Trong nghién ctru nay, tac gia luan 4n tién hanh phan tich CFA va SEM véi
v6i 32 bién quan sat, sau d6, u6c luong mo hinh bang phuong trinh cdu trac tuyén

tinh (SEM) v6i 07 yéu t6 tic dong dén phat trién ngudn nhén lyc tai cac co sé luu tra



trén dia ban Ha Noi. Két qua nay phu hop véi két qua phong van sau va co so 1y
thuyét ma tac gia luan an di tong quan dugc.

Trudc khi tién hanh udc lugng mo hinh bang phuong trinh ciu triic tuyén tinh,
NCS tién hanh kiém tra thém mot sb 151 lién quan dén hién twong tu twong quan va
hién tuong da cong tuyén. Két qua cho thay, mé hinh nghién ctru khong vi pham hién
tugng tu twong quan va hién tuong da cong tuyén. Két qua phan tich hé sé Pearson
clia cac bién trong md hinh cho két qua & murc ¥ nghia 1% (0.01) va p_value déu nho
hon 0.05. Hé s6 phong dai phuong sai cua cac bién doc 1ap trong mé hinh déu nho
hon 2, do vay khong xay ra hién tuong da cong tuyén trong mé hinh (Xem phu luc).

Két qua udc lwong mo hinh bang phuong trinh cu tric tuyén tinh cho thay, tac
dong cua cac yéu to anh huong dén phat triéen NNLDL trong cac co sé luu tri tai Ha
Noi theo hai co ché, truc tiép va gian tiép v6i1 cac mire d0 manh yéu khéac nhau. Tac
dong truc tiép cua cac yéu td dén phat trién nguén nhan luc du lich tai cac co sé luu tra
trén dia ban Ha Noi c¢6 gia tri R?2 = 0,5 nghia 1 ¢6 59,1% su thay doi cta phat trién
nguén nhan lyc du lich tai cac co s& luu tra trén dia ban Ha N6i dugc giai thich boi cac
yéu to trong m6 hinh, con 40,9% sé do cac nhan td va cac bén lién quan khac ngoai mo
hinh va sai s6 ngﬁu nhién giai thich. Trong do, muc do tac dong tich cyc va manh nhét
la “DPong luc hoc tap cta ban than” véi Beta chuan hoa dat 0.468 va ¢ do tin cay dat
99% (p=0.000); Xép thtr hai 13 yéu t6 “Chinh sach cta to chic vé dao tao va phat
trién” v6i Beta chudn hoa dat 0.249 va & d6 tin cdy dat 99% (p=0.000). Két qua nay
cling phit hop véi két qua phong van sau ngudi lao dong va cac nha quan 1y trong cac
co s luu tri vé& mirc d6 quan trong clia cac yéu td tac dong dén phat trién NNLDL khi
da s cac truong hop déu cho rang “Pong lyc ban than” va “Chinh sach dao tao, phat
trién cta doanh nghiép” 13 nhimg yéu té c6 tim anh huong 16n nhat. Xép thtr ba 1a yéu
td “Su phat trién cua cong nghé&” voi Beta chuan hoéa dat 0.192 va & do tin cay dat 99%
(p=0.000); Xép thir tu 13 yéu t6 “Mdi trudng kinh doanh” v6i Beta chuan hoa dat 0.071
va & do tin cdy dat 90% (p=0.093) (Dbi voi mdi quan hé nay, néu xét vé mat toan hoc
thi c6 thé két luan vé sy khong ton tai ciia yéu t6 nay véi phat trién ngudn nhén lyc du

lich tai cac co s& luu tré trén dia ban Ha Noi. Tuy nhién, tic gia cho rang ddy 1a mbi



quan h¢ trong kinh té, kinh doanh va nhan luc, cho nén thuc té van ton tai mbi quan hé,
chi 1a mirc d6 co thé 1a khong lién tuc hodc khong rd nét nén Beta chi dat 0.071 va ¢ do
tin cay trén 90%. Vi vy, tac gia van két ludn ton tai mdi quan hé nay trong két qua
nghién ctru ctia minh). Con lai, cac yéu td nhu “Cac bén lién quan”, “Su hd trg cia
lanh dao”, “Vin hoa to chirc” thi trong nghién clru nay tic gia chua tim thiy ton tai
mdi quan hé c¢6 ¥ nghia théng ké véi phat trién ngudn nhén lyc (p>0.05; p>0.1).

Mit khéc, khi xem xét co ché tac dong gian tiép qua vai tro ciia yéu t6 dong luc
hoc tap ctia ban than nguoi lao dong (DLBT) nhu 13 mot bién trung gian cho mdi quan
hé tac dong ctia cac yéu td trong va ngoai to chirc dén phat trién nguon nhan Iyc du lich
tai cac co so luu tri trén dia ban Ha Noi thi két qua 13, c6 39,5% (R? = 0,395) sy thay
doi cua dong luc hoc tap cua ban than ngudi lao dong trong cac co s luu tra trén dia
ban Ha Noi chiu tac dong ctia cac yéu td trong va ngoai to chirc. Con lai 60,5% su thay
d6i nay dugc giai thich boi cac yéu td khac ngoai mo hinh va sai sé ngau nhién. Mtic
d6 tac dong cua cac yéu td nhu sau, mic do tac dong tich cuc va manh nhat 1a “Chinh
sach cua t6 chic vé dao tao va phat trién” véi Beta chuan hoa dat 0.395 va & do tin
cay dat 99% (p=0.000); Xép thir hai 13 yéu t& “Mai truong kinh doanh” véi Beta chuan
hoa dat 0.249 va ¢ do tin cay dat 99% (p=0.000); thir ba 1 yéu t6 “Su hd tro cia lanh
dao” v6i Beta chuan hoa dat 0.187 va & d tin cay dat 99% (p=0.000); thir tu 12 yéu td
“Céc bén lién quan” vdi Beta chuan héa dat 0.135 va & do tin cay dat 99% (p=0.001);
thir ndm 13 yéu t6 “Su phat trién cong nghé” véi Beta chuan héa dat 0.092 va & do tin
cay dat 90% (p=0.065). Con lai, trong nghién ctru nay chua xac dinh duoc su ton tai
ctia mdi quan hé anh hudng cua “Vin héa t6 chirc” voi phat trién ngudn nhéan luc du
lich tai cac co sé lIuu tru trén dia ban Ha Noi.

Céc két qua udc lugng cu thé duoc thé hién & trong bang dudi day:

Bang 4.8. Két qua wéc lwgng mo hinh chuin héa (SEM)

Uéc lwgng
chwa
chuin héa

M&bi quan hé Uéc lwgng Sailéch | Giatri | Gia

TT !
chuan (t) tri (p)

giira cac khai niém chuan héa

Tdc dong cua cdc yéu to den phat trién nguon nhdan lwc du lich tai tai cdc co so luu




Uéc lwgng

T Mobi quan h¢ U()’c?lu’(.)’ng chua Sai l¢:ch Giatri | Gia
gitra cac khai niém chuan ho6a chudn héa chuan (t) tri (p)
tri trén dia ban Ha Ngi (R? = 0,591)
Hla | PTNNL <--- MTKD 0.071 0.067| 0.040| 1.682| 0.093
H2a | PTNNL <--- PTCN 0.193 0.190| 0.044| 4.335| 0.000
H3a | PTNNL <--- CBLQ -0.029 -0.026 | 0.034| -0.757 | 0.449
H4a | PTNNL <--- CSTC 0.249 0.267 | 0.056| 4.808| 0.000
H5a | PTNNL <--- HTLD 0.042 0.041| 0.040| 1.042| 0.297
H6a | PTNNL <--- VHTC 0.016 0.016| 0.041| 0.397| 0.691
H7 | PTNNL <--- DLBT 0.468 0441 0.051| 8.702| 0.000

Tdc dpng ciia cdc yéu té dén dpng lyc ciia bin thin nguwoi lao dong trong cdc co sé
luu tri trén dia ban Ha Ngi (R? = 0,395)

Hilb | DLBT <--- CBLQ 0.135 0.128 | 0.040| 3.177| 0.001
H2b | DLBT <--- PTCN 0.092 0.096| 0.052| 1.847| 0.065
H3b | DLBT <--- MTKD 0.249 0.251| 0.047 | 5.387| 0.000
H4b | DLBT <--- CSTC 0.395 0450 | 0.062| 7.273| 0.000
H5b | DLBT <--- HTLD 0.187 0.194| 0.047| 4.139| 0.000
H6b | DLBT <--- VHTC 0.040 0.044| 0.049| 0.888| 0.374

Nguon: Keét qua xur Iy so liéu khao sat cua tac gia lugn dn

Céac két qua udce lugng duoc biéu dién dudi dang hinh v€ nhu sau:
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Hinh 4.2. Két qua wéc lwrgng md hinh bing phwong trinh ciu tric tuyén tinh
(SEM)

Tur két qua udc lugng mo hinh, dya trén cac gia tri théng ké, tac gia luan an
tién hanh tom tat cac gia thuyét nghién ctru nhu sau:

Bang 4.9. Bang tom tat két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciéu

Gia . . . .
R Noi dung gia thuyet Két qua
thuyet
Moi truong kinh doanh tac dong tich cuc dén phét trién
Hila | ngudn nhan luc du lich trong cac co s& luu tra trén dia ban | Chap nhan
Ha Noi




Gia

Néi dung gia thuyét

Két qua

thuyét

Sy phat trién céng nghé tac dong tich cuc dén phét trién

H2a | ngudn nhan lyc du lich trong cac co s& luu tra trén dia ban | Chap nhan
Ha Noi

H3 Céc bén lién quan tac dong tich cuc dén phét trién ngudn Khdng

a . .

nhén luc du lich trong cac co so luu tru trén dia ban Ha Noi xac dinh
Chinh sach cua t6 chuc vé dao tao va phat trién tac dong

H4a | tich cuc dén phat trién ngudn nhan luc du lich trong cac co | Chap nhan

S& luu tra trén dia ban Ha Noi

Sy hd tro cua lanh dao tac dong tich cuc dén phét trién

3 . . Khén
H5a | nguon nhan luc du lich trong cac co so Iuu tra trén dia ban ) ‘g
C Npas xac dinh
Ha Noi
He Vin hoa cua to chuc tac dong tich cuc dén phét trién nguon Khong
a « ) . , o ae1s C N as , e
nhan lyc du lich trong cac co sé luu tra trén dia ban Ha Noi xac dinh

H7

Pong lyc cua ban than tac dong tich cuc dén phét trién
ngudn nhan lyc du lich trong cac co s& luu tra trén dia ban
Ha Noi

Chép nhan

H1lb

MBoi truong kinh doanh tac dong tich cuc dén Bong luc cua
ban than nguoi lao dong trong cac co so luu tru trén dia ban
Ha Noi

Chép nhan

H2b

Sy phat trién céng nghé tac dong tich cuc dén Pong luc cua
ban than nguoi lao dong trong cac co so luu tra trén dia ban
Ha Noi

Chép nhan

H3b

Céc bén lién quan tac dong tich cuc dén Pong luc cua ban
than nguoi lao dong trong cac co s luu tra trén dia ban Ha
Noi

Chép nhan

H4b

Chinh sach cua t6 chuc vé dao tao va phét trién tac dong
tich cuc dén Dong luc cua ban than ngudi lao dong trong

cac co so luu tra trén dia ban Ha Noi

Chép nhan




Gia

. Néi dung gia thuyét Két qua
thuyet

Sy hd tro cua lanh dao tac dong tich cuc dén Bong luc cua
H5b | ban than ngudi lao dong trong cac co s& luu tri trén dia ban | Chap nhan
Ha Noi

Vin hoa cua to chic tac dong tich cuc dén Bong luc cua )
5 . . , : A s Khon
H6b | ban than nguoi lao dong trong cac co so luu tra trén dia ban g

C NpA xac dinh
Ha Noi

Nguon: Téc gia ludn an téng hop kiém dinh cdc gia thuyét ciia mé hinh

Tiép theo, luan an tién hanh danh gia chi tiét mtc do tic dong cua cac yéu td
anh hudng dén phat trién nguén nhan lyc du lich trong cac co s& luu tra trén dia ban
Ha Noi dé bd sung va giai thich thém cho céac két qua udc luong ctiia md hinh nghién
ctru. Cac két qua phan tich duoc trinh bay dudi day:

4.5. Chi tiét mirc d anh hwong cia ting yéu té dén phat trién nguodn
nhan lwe du lich trong cac co sé luu tra tai Ha Noi

4.5.1. Mirc dp anh hwéng ciia cdc yéu to bén ngoai

4.5.1.1. Mirc d9 anh hwong cia yéu té Moi trieong kinh doanh

Mtic d6 anh hudng ciia yéu té Moi truong kinh doanh tac dong dén phat trién
ngudn nhan luc du lich trong cac co sé luu tr trén dja ban Ha Noi duoc danh gia qua
gia tri trung binh cta 04 bién quan sat, két qua cho thiy, gia tri trung binh ciia yéu t6
nay dat 3.44 diém (Muc 4, Pong ¥). Gié tri trung binh clia cic bién quan sat thanh
phﬁn cling khong c6 su chénh 1éch nhiéu, do 1éch chuin cia tit ca cac bién déu kha
nho, diéu nay cho thay 13, nhan thirc va danh gia cia 484 dap vién tham gia khao sat
co su déng thuan kha cao, ho déu nhan théy réng, moi truong kinh doanh du lich
dang c6 anh huong khong nho téi phat trién ngudn nhan lyc du lich trong cac co s&
lwu tra trén dja ban Ha Noi. Trong khi d6, két qua udc luong mé hinh cho thay yéu té
nay khong c6 anh hudng 16n dén phat trién nguon nhéan lyc du lich trong cic co so
luu tra trén dia ban Ha Noi, do vay, viéc thuc hién cac giai phap nham gia ting nhan

thirc ctia nguoi lao dong vé€ vai trd cua mdi truong kinh doanh doéi voi phat trién



nguf)n nhan lyc du lich trong cac co s¢ luu tra trén dia ban Ha No6i ¢c6 thé s& khong

phai 1a cac chinh sach duoc wu tién nham giai quyét vin dé& nghién ctru dit ra. Tuy

nhién, yéu td nay lai tac dong rit manh dén dong lyc hoc tap cua nguoi lao dong

(Beta chuan hoa dat 0.249 va p=0.000), do d6 viéc can nhic tic dong cac chinh sach

vao nang cao nhan thirc cia nguoi lao dong vé tac dong cua mdi truong kinh doanh

cling 1a di€u can can nhac.

Bang 4.10. Théng ké md ta yéu té Méi trwong kinh doanh

. x | Trung | D¢ léch
TT Bién quan sat Mau ‘u g |\be ic
binh | chuan
1 | Su bién dong cia mdi truong kinh t& doi hoi ngudn
: : 484 3.48 | 0.776
nhan luc du lich phéi chu dong thich ting
2 | Chinh sach phét trién du lich doi héi nguén nhan
. : 484 3.53| 0.754
lyc du lich phai chu dong thich ting
3 | Nhiing thay doi cta thi truong lao dong doi hoi
. _ _ 484 3.34| 0.779
nguon nhan lyc du lich phai chu dong thich tng
4 | Xu huéng phat trién du lich doi héi ngudn nhan lyc
. . 484 34| 0.802
du lich phai chu dong thich ing
5 | Trung binh 484 344 | 0.778

Nguon: Két qua xir Iy sé liéu trén phan mém SPSS

Mit khac, tac gia tién hanh danh gia chi tiét cac thong tin bd sung cho yéu tb

nay thong qua dit liéu théng ké chi tiét cac thanh phan ctiia méi truong kinh doanh

nham kiém ching két qua nghién ctru thi dugce cac két qua nhu sau:

Bang 4.11. Théng ké ma ta chi tiét cac thanh phan

ciia yéu té6 Méi truong kinh doanh

X . x | Trung | Do léch
TT Bién quan sat Mau . 2
binh | chuan
Tinh hinh kinh té va thi truong lao dong
1 | Mtic dg tang truong kmh' t¢ anh huong dén (.:ac 484 96| 1.000
hoat dong PTNNL anh/chi nhan dugc (VD. Kinh




té ting truong tot, DN kinh doanh phéat dat hon
nén anh/chi duoc hd trg dao tao, phat trién cao

hon va ngugc lai)

Nganh du lich cang phat trién, anh/chi cang c6 co

hoi phat trién ning luc

484

2.97

1.123

Céac DNDL canh tranh thu hut, gilt chan nhan luc
chét luong tao dong luc dé anh/chi hoc hoi, phat

trién k¥ nang, nang cao nang luc

484

2.81

1.086

Kinh té phat trién, doanh nghiép dau tu phat trién
san pham, dich vu du lich méi thiuc ddy anh/chi

hoc hoi dé thich tmg

484

2.95

0.893

Trung binh

484

2.92

1.025

Thay

doi van hoa va xu hudng du lich

Anh/chi phai cép nhat, bd sung nhitng k§ ning
moi dé thich ing v6i nhitng thay doi vé 16i song,
s¢ thich, hanh vi tiéu dung cta khach du lich (VD:
tho1 quen dung mang xa hdi, tim kiém thong tin,

mua sam trén mang...

484

4.01

0.938

Lam vi¢c trong moi truong da van hda ciia nganh
du lich nén anh/chi thuong xuyén phai hoc hdi,
cap nhat kién thtrc dé ting hiéu biét va lam viéc

hiéu qua

484

4.12

0.933

Sy thay dbi trong xu huéng du lich nhu du lich
xanh, du lich bén viing, du lich quan tam dén strc
khoe... cling khién anh/chi phai hoc hoi, cip nhat
kién thtc, k¥ nang dé thich nghi

484

4.23

0.901

Trung binh

484

4.12

0.924

Nguon: Két qua xir Iy sé liéu trén phan mém SPSS

Dua trén két qua khao sat cac thanh phan chi tiét cia Moi truong kinh doanh

du lich thi c6 thé thiy ring, nhan thirc cia ngudi lao dong trong cac co so luu tra trén




dia ban Ha Noi vé vai tro ctia su Thay doi van héa va xu huéng du lich dudng nhu cd
su anh huong 16n hon dén phat trién ngudn nhan luc du lich (4.12 diém, Muc 4 -
Pong ¥) so v6i Tinh hinh kinh té va thi trudong lao dong (2.92 diém, Muc 3 - Binh
thuong). Thay dbi vin hoa va xu hudng du lich khong chi c6 trung binh cao hon ma
con ¢o do 1éch chuan thap hon (0.924) so v6i Tinh hinh kinh té va thi truong lao
dong (1.025), cho thiy tic dong ciia nhém nay on dinh va dong déu hon giita cac
nguoi lao dong. Cac bién trong nhém Thay doi van hoéa va xu huéng du lich (trung
binh tir 4.01 dén 4.23) déu dat mirc dong y cao (gan hoic trén 4), trong khi cac bién
trong nhdm Tinh hinh kinh té va thi trudong lao dong chi dat mirc trung binh (dudi 3).
Diéu nay cho thay cac yéu t6 vin hoa va xu hudng du lich ¢6 vai tro 16n hon trong

viéc thuc day dong luc ban than nguoi lao dong.

Tac dong gian tiép ctia nhom Tinh hinh kinh té va thi truong lao dong dén
dong luc ban than chu yéu thong qua viéc cai thién co hoi dao tao, canh tranh nhan
luc va dau tu vao san phém/dich vu moi. Tuy nhié€n, mirc do anh hudng trung binh
(2.92) cho théy cac yéu td nay chua thyc sy tao ra dong lyc manh mé. Co thé do
ngudi lao dong cam thay cac yéu td kinh té nam ngoai tim kiém soat cua ho, hoic
cac co so luu tri chua tan dung tét ting truong kinh té dé thic ddy phat trién NNL.
Trong khi d6, nhdm Thay d6i van héa va xu hudéng du lich c6 tac dong gian tiép
manh m& dén dong luc ban than thong qua viéc tao ra nhu cu ndi tai dé nguoi lao
dong thich tng voi cac thay ddi trong hanh vi khach hang, méi truong lam viéc da
van hoa va xu hudng du lich méi. Cac yéu té nay truc tiép lién quan dén cong viéc
hang ngay ciia ngudi lao dong, khién ho cam thay can phai hoc hoi dé duy tri hiéu

qua va tinh canh tranh.

Két qua nay goi ¥ rang, néu can thuc hién cac chinh sach tiac dong vao mdi
truong kinh doanh du lich dé phat trién ngudén nhan luc du lich trong cac co s luu
tr( tai Ha Noi thi nén wu tién céc chinh sach hudng t61 nhan thirc ciia nguoi lao dong
v& vai tro cua Tinh hinh kinh té va thi truong lao dong du lich vi hi¢n tai gia tri trung
binh ciia cac chi bao nay con kha thap.

Nhu vy co thé thiy, & co ché tic dong truc tiép thi yéu t6 Mbi trudng kinh



doanh khong c6 anh hudng 16n dén phat trién nguén nhan lyc du lich nhung yéu té
nay lai gian tiép tac dong rat manh dén dong luc hoc tap ciia ngudi lao dong, qua do
méi tac dén phét trien NNLDL trong cac co s luu tria. Va trong cac khia canh cia
yéu tb Méi trudng kinh doanh thi ngudi lao déng méi danh gia cao sy anh hudng cia
Thay d6i van hoa va xu hudng du lich d6i v6i phat trién NNLDL con vai tro tac dong
ctia Tinh hinh kinh té va thi truong lao dong chua dugc nguoi lao dong nhéan thirc
mot cach dy di, do dé can ¢ cac chinh sach gitp ngudi lao dong nhin nhan dung
din vé anh huong cua khia canh nay, tir d6 ning cao dong luc hoc tap hon.

4.5.1.2. Mikc dg anh hwong ciia yéu té Sy phdt trién ciia cong nghé

Két qua phan tich gia trj trung binh cta yéu td Sy phat trién cua cong nghé kha
thap véi 2.84 diém (Muc 3, Binh thuong). Theo d6, da s ngudi lao dong chua nhan
thire dugc doi hoi cua sy phat trién cong nghé dbi v6i yéu cau phat trién ngudn nhan
luc (2.96 diém), ho ciing chua thiy cac cong nghé duoc tmg dung nhiéu trong nganh
du lich (2.68 diém), va & ngay trong cac don vi cong tac cta ho (2.89 diém), do do
ban than nguoi lao dong cling chua chu dong tng dung cong nghé trong qua trinh
thuc hién cac hoat dong nghé nghiép cua minh (2.85 diém).

Bang 4.12. Thong ké md ta yéu té Sw phat trién cia cong nghé

Trung | D¢ léch

TT Bién quan sat Mau . .
1 binh | chuan

1 hat trién cong nghé doi hoi nguon nhan 1
$up a?.rler} c?ng ng ¢(,101 01 ngudn nhan luc du 484 206! 0.859
lich phai chu dong thich Uing

2 | Nhiéu cong nghé duoc Gmg dung trong nganh du lich | 484 2.68 | 0.912

3 TR h ’ 5 A /b \ J h r ’ d A
0 (3 uc cua ongA a cc? xu hudng vung‘ ung cong 484 289 | 0894
ngh¢ trong hoat dong kinh doanh cia minh

4 | Ong/ba ludn chi dong ¢ 0 hé
O’ng/ba u?n chu (;iong H?ng iiung‘ cong ngh¢ trong 484 285 1.000
cac hoat dong nghé nghi€¢p ctia minh

5 | Trung binh 484 284 | 0.916

Nguon: Két qua xvr Iy sé liéu trén phan mém SPSS



Dé danh gia khach quan hon vé yéu tb nay, tac gia cling thuc hién khao sat
doc 1ap thém danh gid cua cac dap vién vé yéu td nay, két qua thu dugc nhu sau:
Bang 4.13. Théng ké md ta chi tiét cac thanh phan
cia yéu toé Sw phat trién cong nghé

Trung | D¢ léch

TT Bién quan sat Mau . Y
q binh | chuan

1 | Anh/chi dé dang tiép can cac nguén tai liéu,
phuong thirc hoc tdp da dang, linh hoat (dao tao
. , . . | 484 2.66 | 1.135
truc tuyén, dao tao tur xa, gido trinh dién tu...) dé

nang cao kién thtrc, k¥ ning, ning luc nghé nghiép

2 | Khi doanh nghi€p ung dung cac cong nghé moi,
tién tién trong kinh doanh khién anh/chi phai hoc | 484 255| 1.053

hoi dé thich trng v&i nhu cau cong viée

3 | Anh/chi chu dong hoc tap dé khai thac toi da cong
nghé vao cong vi¢c nhu quan ly dir liu, tuong tac | 484 255| 1.169
v6i khach hang qua cac kénh tryc tuyén...

4 | Trung binh 484 259 | 1.119

Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu trén phan mém SPSS

Két qua trén c6 su twong dong va kha nhat quan voi két qua danh gia yéu t6

nay trong mé hinh nghién ctru (2.59 diém). Nhu vy, da s6 nguoi lao dong trong cac
co s¢ luu trh trén dia ban Ha Noi chua nhan thire dung din vé tAm quan trong cua su
phét trién cong nghé ddi v6i phat trién nghé nghiép cta ho. Trong khi do, két qua udc
lugng md hinh lai cho thdy yéu t6 ndy tac dong tich cuc va kha manh dén phat trién
ngudn nhan luc du lich trong cac co sé luwu tri tai Ha Noi (manh ther 3 trong cac yéu
t6 tac dong truc tiép), tuong ddng véi két qua nghién ciru dinh tinh. Viéc nguoi lao
dong danh gia chua ding vé tim quan trong ctia yéu td Phét trién cong nghé anh
huong dén phat trién NNL c6 thé 1a do mutc d6 ing dung cong nghé trong cac co s
lwu tra chua cao, thiéu cac chuong trinh dao tao phu hop hodc do sy khong dong déu
trong kha ning tiép cin cong nghé ciia nguoi lao dong. Tac dong gian tiép cua Phat

trién cong ngh¢ dén dong luc ban than nguoi lao dong cling & muc yéu. Cac yeu to



nhu tiép can tai liéu hoc tap, 4p dung cong nghé mdi va chi dong khai thac cong
ngh¢ chua tao ra dong luc manh mé dé nguoi lao dong tu hoc va phat trién nang luc.
Nguyén nhan co thé do thiéu hd trg, nhan thirc thép vé loi ich, va rao can vé k¥ nang.

Do viy, diéu nay goi mé cac chinh sich nhim phat trién ngudn nhan luc du
lich trong cac co s¢ luu tri tai Ha No1 s€ can quan tam dén nang cao nhan thic cua
ngudn nhan lyc gan v4i phat trién cong nghé.

4.5.1.3. Mirc do anh hieéng ciia yéu té Tdc dong tir cac bén lién quan

Cac bén lién quan trong phat trién ngudn nhan luc du lich dé cap dén rat
nhiéu thanh phan nhu chinh quyén, cong dong, nha dau tu, khach du lich, cic to
chtrc hop tac cung ung..., trong nghién ctru nay, tac gia danh gia tdc dong cua cac
bén lién quan dén phat trién nguon nhan luc du lich trong cic co sd luu tra trén dia
ban Ha Noi thong qua 04 chi bao, két qua thong ké danh gia cua 484 dap vién cho
gia tri trung binh cua yéu té nay dat 3.28 diém (Muc 3, Binh thudng).

Bang 4.14. Théng ké md ta yéu té Tac dong tir cac bén lién quan

Trung | D¢ léch

TT Bién quan sat MAu i
1 binh | chuan

1 | Chinh quyén tai diém dén du lich luén thuc thi
cac chinh sach phét trién ngudn nhan luc du | 484 3.27| 0.883

lich dung chu truong

2 | T6 chtrc ludbn hop tac chit ché véi cac co so
) _ 484 3.21| 0.889
dao tao nguon nhan lyc du lich

3 | Sy doi hoi ngay cang cao ctia khach du lich vé
. 484 3.34| 0.892
chat lugng phuc vu
4 | Pbi thu canh tranh khong ngimg nang cao chét luong | 484 3.31| 0.886

5 | Trung binh 484 3.28 | 0.887

Nguon: Két qua xir Iy sé liéu trén phan mém SPSS

Cac bén lién quan c6 tac dong tryc tiép va gian tiép (qua dong luc ban than) &

murc trung binh khé (trung binh 3.28) dén phat trién NNLDL trong céc co s& luu tra
tai Ha Noi. Trong d0, yéu cau tir khach du lich (3.34) va canh tranh tir d6i tha (3.31)



1a cac yéu t6 manh nhat, trong khi chinh sach cta chinh quyén (3.27) va hop tac voi
co s6 dao tao (3.21) co tac dong yéu hon. Viée cac dap vién danh gia tac dong chinh
sach phat trién NNL tir cac cdp chinh quyén & muc trung binh ciing kha twong dong
véi két qua nghién ctru dinh tinh tai cac co s¢ luu tra, trd 161 cia dai dién Cuc Du lich
Qudc gia Viét Nam va s liéu bao cdo ciia S& Du lich Ha Noi rang trong khoang 5
nam trd lai day khong co bat ky mot chuong trinh, dy 4n dao tao, boi dudng nang cao

nang lyc danh cho nhan lyc cac co sé luu tru tai Ha Noi.

C6 thé thay CAc bén lién quan c6 anh hudng truc tiép dang ké dén phat trién
NNL, dic biét thong qua yéu cau tir khach du lich va canh tranh tir ddi thu. Tuy
nhién, vai tro cua chinh quyén va hop tac véi co s¢ dao tao con han ché, doi hoi cai
thién trong trién khai va phéi hop. O co ché tac dong gian tiép, yéu td nay tao dong
luc ban than ¢ muc trung binh kha, v6i yéu cau tir khach du lich va canh tranh tir ddi
thi 1a cac dong luc chinh. Cac yéu té hé thong nhu chinh sach chinh quyén va hop

tac dao tao co tac dong yéu hon, do it anh hudng truc tiép dén cong viéc hang ngay.

Tuy két qua danh gia tac dong cua cac bén lién quan dén phat trién ngudn
nhan luc du lich trong cac co s¢ luu tra trén dia ban Ha Noi con & mirc khiém ton
nhung két qua u6c lugng mé hinh lai cho thy yéu té nay dudng nhu khong c6 tac
dong toi phét trién nguon nhan luc du lich (p=0.449) va ciing chi tac dong & mirc
thap dén dong luc hoc tap cua ban than nguoi lao dong. Két qua phong van sau dinh
tinh ciing cho thiy cac nha quan 1y va ngudi lao dong khong danh gia cao tac dong
ctia yéu t6 nay khi xép “Hd tro tir chinh sach va cac to chirc bén ngoai” va “Hop tac
tr cac d6i tac, don vi dao tao” & mic do quan trong cudi cung. Do do, cé thé viéc
trién khai cac giai phap huéng téi yéu to ndy nham phat trién nguén nhan lyc du
lich trong cac co s¢ luu tru trén dia ban Ha Noi 1a chua thyc sy can thiét.

4.5.2. Mitc d6 anh hwong ciia cac yéu to bén trong

45.2.1. Mirc @6 anh huéng ciia yéu té Chinh sach vé ddao tao va phdt trién

nguon nhan lyc



Két qua danh gia cac chinh sach cua to chtrc vé dao tao va phat trién ngudn
nhan luc cua 484 dap vién dang lam viéc tai cac co so dich vu luu trd phan anh,
ngudi lao dong chua danh gia cao yéu t6 nay (3.06 diém, Mtc 3 - Binh thuong).

Bang 4.15. Thong ké mé ti yéu t6 Chinh sach ciia t6 chirc vé dao tao va phat trién

Trung | D¢ léch

TT Bién quan sat Mau Y
1 binh | chuin

1 | T6 chirc c6 ké hoach dao tao va phat trién ngud
0 chuc €0 k¢ hoach dao tao va phat trien nguon | o, | 44| 593
nhan luc

2 | To chirc ¢6 chinh sach rd rang vé dao tao va phat
f);c uc foc 1n sach 10 rang vé dao tao va pha 484 31| 0871
trién nguon nhan luc

3 | Chinh sich phat trié on nhan lyc cia to ch
inh sac p a‘t r1ef1 nguloingn an uic 01'151 0 chirc 484 204 0908
dugc thyuc thi binh ddng véi tat ca nhan vién

4 | Chinh sach phat trié 6n nhan luc duge th
.Am iac p at trién ‘ngulonrll an lyc dugc thuc 484 307 0815
hién nhat quan trong toan t6 churc

5 | Trung binh 484 3.06 | 0.882

Nguon: Két qua xivr 1y s6 liéu trén phan mém SPSS
Khi xem xét doc 1ap danh gia cua cac dap vién vé cac ndi dung chi tiét cho
yéu to ndy, tac gia thu duoc két qua nhu sau:
Bang 4.16. Thong ké md ta chi tiét cac thanh phan caa yéu té6 Chinh sach cia
té chirc vé dao tao va phat trién ngudn nhan luc

Trung | D¢ léch

TT Bién quan sat Mau . -
len qu binh | chuan

Mouc tiéu va chinh sach PTNNL cia doanh nghiép

1 | Viéc dao tao va phat trién NNL cta doanh nghiép
_ , I 484 246 | 1.164
luén song hanh v&1 muc ti€u phat trién cia DN

2 | Doanh nghi¢p td chirc cac khoa dao tao can bo,
' \ . ] 484 248 | 1.054
nhan vién d€ nang cao chat lugng dich vu

3 | Chinh sach phat trién ngudn nhan lyc ciia doanh
: ) , y . 484 249 | 1177
nghiép duogc thyc thi binh dang véi tat ca nhan vién

4 | Trung binh 484 248 | 1.132




Hoat dong quan tri

1 | Doanh nghiép anh/chi lam viéc c6 chinh sach cu
thé, thiét thuc dé thu hut, gitt chan nhan lyc c6 | 484 2.43| 1.231
nang lic tot
2 | Anh/chi va cic nhén sy khac duoc bd tri, str dung ding
_ _ . _ 484 2.39 | 1.087
s trudng, nang luc vao cac vi tri viéc lam hién tai
3 | Doanh nghi¢p anh/chi lam viéc c6 chinh sach, ké
» 484 2.51 1.18
hoach dao tao va phat trién nhan lyc o rang
4 | Doanh nghiép anh/chi Iam viéc chu trong dao tao
nhitng nguodi ké nhiém tiém ning cho vai tro | 484 243| 115
tuong lai ctia ho trong t6 chirc
5 | Doanh nghiép anh/chi lam viéc c¢6 hé thong danh gia
hiéu suét cong bang, minh bach do luong va danh gia
_ . . 484 247 | 1.235
cong viéc cua nhan vién, tir d6 khuyén khich nhan
vién cai thién hiéu suit va phat trién ban than
6 | Doanh nghi¢p anh/chi lam viéc cé chinh sach dai
ngd (lwong, thuong...) khuyén khich nhan vién | 484 2.04| 1.132
lam viéc tét hon
7 | Trung binh 484 2.38| 1.169
Khuyén khich ciia té chirc
1 | HO tro bd tri thoi gian, giam tai cong viée dé can
_ 484 232 | 1.197
b0, nhan vién hoc tap nang cao trinh do, nang luc
2 | HO tro kinh phi cho cén bg, nhan vién hoc tap
484 2.28 | 1.216
nang cao trinh do, nang luc
3 | Khen thudéng mdi khi can bo, nhan vién c6 duoc
. . 484 2.07| 1.075
nhiing két qua hoc tap tot
4 | Str dung nhirng ngudi da duoc dao tao dé di dao
_ _ 484 2.08| 1.104
tao nhan vién maoi
5 | Pugc xem xét bd tri vao cac chirc vu cao hon sau | 484 213 | 1171




dao tao

6 | Trung binh 484 218 | 1.153

Truyén théng té chirc

1 | Anh/ chi luon nhan dugc thong tin vé cac khoa
. 484 2.02 | 1.087
dao tao cua doanh nghiép

2 | Anh/chi nhan dugc thong tin vé cac khoa dao tao
, A 484 2.03 | 1.074
qua cac cudc hop

3 | Anh/ chi nhan dugc thong tin vé cac khoa dao tao
tir lanh dao doanh nghi¢p mot cach khong chinh 484 3.65| 1.026
thire

4 | Anh/chi nhan dugc thong tin vé cac khoa dao tao
. _ 484 3.62| 1.109
tur tat ca cac bo phan cuia doanh nghi¢p

5 | Anh/chi nhan rat dé dang nam dugc thong tin vé
] o T N A 484 3.73| 1.083
cac khoa dao tao, phat trién nguén nhan luc

6 | Trung binh 484 3.01| 1.0758

Ngan sach té chuc

1 | Doanh nghiép coi trong va uu tién phan bd ngan sach

e N 484 3.62| 1124
cho dao tao, phat trién doi ngti can bg, nhan vién

2 | Doanh nghiép sir dung hiéu qua ngudn ngan sach
trén dé hd tro dao tao, phat trién doi ngil can bo, 484 3.72 | 1.129
nhan vién

3 | Trung binh 484 3.67| 1.126

Nguon: Két qua xir Iy sé liéu trén phan mém SPSS

Dir liéu trong Bang trén cung cap diém trung binh va d6 léch chuan cia timg
yéu td, phan 4&nh muc d¢ anh hudng hoac mirc do thyc hi¢n cua cac yéu td, trong do
Ngan sach t6 chuc 1 yéu t6 ¢ tac dong manh nhat véi gia tri trung binh 3.67, cho
thiy cic co sé luu tri wu tién ngan sach cho dao tao, phat trién nhan lyc. Truyén

thong vé& dao tao kha tdt, dic biét qua cac kénh khong chinh thire va dé tiép can. Cac



yéu t6 Muc tiéu va chinh sach PTNNL, Hoat dong quan tri va Khuyén khich cua to
chtrc chwa duoc danh gia cao, gia tri trung binh déu ¢ muc dudi 2.5, riéng Khuyén

khich cua t6 chirc thip nhat (2.18).

Tac dong truc tiép lién quan dén cac yéu té ma cac co so luu tri truc tiép trién
khai dé hd tro phat trién NNLDL, bao gém: chinh sach, quan tri, ngan sach, va truyén
thong. Ngan sach to chiic yéu t6 co tac dong tryc tiép manh nhat. Viéc wu tién ngin
sach (3.62) va str dung hiéu qua (3.72) cho dao tao cho thay cac co so luu tra tai Ha
Noi danh ngudn lyc tai chinh déang ké cho phat trién nhan lyc. Pong thoi, viée truyén
thong vé cac khoa dao tao duoc danh gia kha tot, dic biét qua cac kénh khong chinh
thire (3.65) va dé tiép can (3.73). Tuy nhién, thong tin qua cac kénh chinh thirc nhu
cudc hop (2.03) hodc tir cac bd phan (3.62) con han ché. Chinh sach phat trién NNL
duoc thuc thi binh déng (2.49) nhung chua thuc su gén két manh véi muc tiéu doanh
nghi¢p (2.46) hodc nang cao chét lugng dich vu (2.48), do do can cai thién sy gén két
gitra chinh sach va muc tiéu chién lugc ctua doanh nghiép. Hoat dong quan trj c6 tac
dong truc tiép yéu, dac biét l1a chinh sach dai ngd chua du hép dan, 1am giam hi¢u

qua PTNNL.

Tac dong gian tiép qua dong luc ban than nguoi lao dong duogc thé hién rd nét
qua nhom yéu té Khuyén khich ciia to chirc vi cac bién phap khuyén khich anh
huong tryc tiép dén dong lyc céa nhan, tir d6 thuc déy nhan vién tham gia vao cac hoat
dong phat trién nhan lyc. Tuy nhién, c6 thé thiy viéc doanh nghiép hd tro thoi gian
va giam tai cong viéc (2.32) chua cao, c6 thé khién nhan vién kho can bang giira
cong viéc va hoc tap. HO trg tai chinh (2.28) con han ché, lam giam dong lyc tham
gia cac khoa dao tao. Viéc khen thudng cho két qua hoc tap tdt chua duoc cha trong,
lam giam sy khuyén khich. St dung nhan sy dugc dao tao dé dao tao nguoi maéi
(2.08) chua phd bién, bo 15 co hdi tao dong luc thong qua vai tro lanh dao. Co hoi

thang tién sau dao tao thép (2.13), chura tao dugc dong luc dai han cho nhan vién.

Céc yéu t truc tiép, dic biét 1a ngan sach va truyén théng duoc danh gia cao

hon nhiéu so voi khuyén khich cho théy cac co s¢ luu tra tai Ha Noi tap trung nhiéu



Vao Viéc cung cép nguén luc va thong tin hon 1a tao dong lyc ca nhan. Trong khi do,
tac dong gian tiép qua dong luc ca nhan 13 yéu t6 quan trong dé dam bao hiéu qua lau
dai ctia cic churong trinh phat trién nhan lyc. Sy thiéu hut trong cac bién phap khuyén
khich c6 thé lam giam hiéu qua cta cac yéu td truc tiép, vi nhan vién khong du dong

luc dé tan dung cac co hoi dao tao.

Két qua trén cho thay, da sd cac ndi dung chi tiét cta cac chinh sach to chirc
vé dao tao va phat trién nguff)n nhan luc tai cac co s¢ luu tra trén dia ban Ha Noi
dugc danh gida & mirc kha thap, trong khi d6 két qua wéc lwong mo hinh lai khang
dinh Chinh sach cta to chic vé dao tao va phat trién tac dong tich cyc va manh thu
hai trong céc yéu td dén phat trién nguén nhan luc tai cac co so luu tra trén dia ban
Ha Noi (Beta chuan hoa dat 0.249 va p=0.000) sau yéu t6 “Pong luc ciia ban than”.
Bén canh do, yéu t nay cling tdc dong tich cyc va manh nhét dén “Dong luc ctia ban
than” ngudi lao dong (Beta chudn hoa dat 0.395 va p=0.000), do d6 n6 gian tiép tac
dong dén phat trién nguén nhan lyc tai cac co so luu tra trén dia ban Ha No1 thong
qua bién trung gian “Pong luc cta ban than” ciing 13 rat cao. Dbi chiéu véi két qua
phong van sau dinh tinh cang khang dinh vai tro ctia yéu to nay khi 8/15 ngudi dugc
hoi tra 101 “Chinh sach phat trién NNL ciia doanh nghiép” ¢6 anh huéng quan trong
nhét dén phat trién NNLDL trong cac co so luu tra. Do vay, viéc cai thién cac chinh
sach cua to chie vé dao tao va phat trién ngudn nhan luc chic chin sé& 14 vu tién hang
dau cho viéc phat trién nguén nhan lyc tai cac co sé luu tra trén dia ban Ha Noi trong
thdi gian toi.

4.5.2.2. Mirc d9 anh hwdng ciia yéu té Sw hé tro cua lanh dao

Nhin chung céc dap vién danh gi4 kha cao su hd tro cta nguoi lanh dao cua
to chirc trong viéc phat trién nguén nhan luc tai cac co s¢ luu tru trén dia ban Ha Noi1
(3.5 diém). Theo do, ho nhan théy t6 chitc cua minh c6 céac hoat dong dao tao céan
bo, nhan vién tai noi lam viéc (3.42 diém), lanh dao cir can bd, nhan vién tham
gia cac khoa dao tao ¢ ngoai doanh nghiép (3.52 diém), tham dy hoi thao, khao sat
hoc tap (3.66 diém), va tao diéu kién dé can bd, nhan vién tu hoc tap nang cao nang

luc, trinh d6 (3.4 diém).



Bang 4.17. Théng ké md ta yéu té Sw hd tro cia lanh dao

Trung | D¢ léch

TT Bién quan sat Mau . .
1 binh | chuan

A hr \ t ’ A h,\ . A t . . l\
1 Tgc uc dao tao can bd, nhan vién tai noi lam 484 342! 0816
viéc

» - cin bo. nhan vien 1 cée khoa dio t
?u ca? 0, nhan 'VAlen am gia cic khéa dao tao | o, 352 0.81
¢ ngoai doanh nghiép

A A n hoi thao, khio s
3 | Cucén bo, nhan vién tham du hoi thao, khao sat| o) | 50l ae)
hoc tap

4 | Tao diéu kién dé can bo, nhan vién tu hoc ta
?.O icu v1¢n ¢ ce‘tn Q: nhan vién ty hoc tap | ., 34| 0906
nang cao nang luc, trinh do

5 | Trung binh 484 35| 0.846

Nguon: Két qua xir Iy sé liéu trén phan mém SPSS

Phan tich cu thé cac thanh phén cua yéu t6 Su hd tro cua 1anh dao c6 thé théy:

Tac dong truc tiép ctia viée to chire dao tao ndi bd trong cac co s& luu tra 1a gidp
nhan vién nang cao ky nang chuyén moén nhu phuc vu khach, quan ly thoi gian...
ngay tai moi truong lam vi¢éc. Khi lanh dao dau tu vao dao tao ndi bo, gian tiép tac
dong dén nhan vién, lam ho cam thdy duoc quan tim va danh gid cao, tir d6 ting
dong luc lam viéc va cam két véi to chue. Dong luc nay khuyén khich ho 4p dung
kién thirc d3 hoc vao cong viéc, gop phan phat trién NNLDL. Tuy nhién, diém trung
binh (3.42) cho thiy hoat dong nay chua duogc trién khai manh mé hodc dong déu tai
céc co s& luu tra & Ha Noi. Do 1éch chuan (0.816) ciing cho thiy su khac biét trong
mirc d6 thuc hién gitra cac co so luu tri. Chi s6 Tao diéu kién dé can bg, nhan vién tu
hoc tp nang cao nang lyc, trinh d9, cd diém trung binh thép nhét (3.4) va do léch
chuin cao (0.906) cho théy viéc hd tro tu hoc con han ché va khong dé)ng déu, c6 thé

do thiéu nguon lyc hoic chinh sach cu thé.

Viéc cur nhan vién tham gia khéa dao tao, hoi thdo, khao sat bén ngoai cé tac

dong truc tiép cung cip kién thirc chuyén sau, cip nhit xu huéng nganh du lich (nhu



quan 1y khach san, k¥ ning giao tiép qudc té), hoc hoi tir cac chuyén gia hoic dong
nghiép trong nganh, gitp ning cao chit lvong NNLDL. Pidu nay dic biét quan trong
trong nganh du lich, vén ning dong va thay doi nhanh chong. Pong thoi, ciing gian
tiép lam tang dong luc va 10ng trung thanh cua nhan vién. Ho c¢6 thé mang kién thirc
méi vé ap dung tai co s@, tao hi¢u tng lan toa, thuc déy ho dong gop tich cuc hon
vao t6 chirc. Piém trung binh cua cac hoat dong nay ¢ muc (3.52) (3.66) cho thiy
day 1a nhirng hoat dong duoc danh gia cao hon so v&i ddo tao ndi bd, nhung van chua
dat mirc ti wu va do 1éch chuan (0.81) (0.851) van chi ra su khong dong déu giita cac
co s& luu tra. Tong thé muc d6 ung ho cua lanh dao (trung binh 3.5) vin ¢ muc trung

binh, cho thay cin cai thién dé t6i wu hoa dong lyc ban than ngudi lao dong.

Két qua phong van sau dinh tinh cho thay 10/15 ngudi dugc hoi cho rang “Su
hd tro cta linh dao” quan trong nhét (4/15) nhi (6/15) di voi su phat trién cia NNL
trong to chtrc. Dua trén két qua udc luong mo hinh, tic gia nhan thay yéu td Su hd
trg cua lanh dao khong c6 tac dong truc tiép dén phat trién nguén nhan luc tai cac co
sO luu tra trén dja ban Ha Noi nhung lai tac dong gian tiép qua bién trung gian “Dong
luc ctia nhan vién” (Beta chuan hoa dat 0.187 va p=0.00, xép thir 3 trong céc yéu td
tac dong dén dong luc cta nhan vién). Do do, vai tro hd tro cta lanh dao cling s¢ 1a
mot ndi dung c6 thé can nhic nham phat trién ngudn nhan lyc tai cac co so luu tri
trén dia ban Ha Noi trong thoi gian téi.

4.5.2.3. Mirc d9 anh hwdng ciia yéu té Vin héa cia t6 chire

Két qua khao sat 484 dap vién cho thdy, da s6 ho danh gia kha cao vé vin hoa
ciia don vi minh coéng tac (3.56 diém) va cho rang, t6 chirc ctia ho thudng ung hod
nhan vién ty suy nghi qua dé giap ho tién bo (3.46 diém), giai quyét cac xung dot
mang tinh chat xay dung (3.48 diém), thuong xuyén khuyén khich moi ngudi tham
gia vao cac chuong trinh dao tao va phat trién nhan vién (3.8 diém) va lubn quan tam
t6i nhu cau hoc tap cta nhéan vién (3.51 diém). Tuy nhién, két qua uéc lugng md hinh
lai cho két qua, yéu t& “Vian hoa cta to chirc” khong co tic dong dang ké nao dén
phat trién nguén nhan lyuc tai cac co s& luu tra trén dia ban Ha No1 mot cach truc tiép

va ca gian tiép thong qua “Pdng luc cua nhan vién”. Diéu nay goi y rang, van hoa tai



céc co so luu tri trén dia ban Ha Noi di kha khuyén khich nguoi lao dong phat trién
nghé nghiép va trong giai doan trudc mit s& khong can thiét tic dong vao yéu tb nay
dé phat trién ngudn nhan lyc tai cac co s& luu tra trén dia ban Ha Noi.

Bang 4.18. Théng ké md ta yéu té Vin hoéa ciaa to chirc

bé

. x| Trun :

TT Bién quan sat Mau binhg léch
chuén

1 | T6 chic cla toi thuong ung ho nhan vién ty
0~cu:c 01’1a.f)1 u:('nﬂlguﬂng 0 nhan vién ty suy 484 346 | 0842
nghi qua do giup ho tién bd

2 | Van héa cua to chirc toi la gidi quyét c dot
an ola cuaﬂo cA uc toi la giai quyéet cac xung do 484 3.48 0.82
mang tinh chat xay dung

3 | T6 chuc toi thuong xuyén khuyén khich moi nguoi
tham gia vao cic chuong trinh dao tao va phat trién | 484 3.8 0.81
nhan vién

4 | Van hoa cua t6 chirc t6i thuong 13 tam ti nh
Aan Oa fua qoc u;’c 0'1A uong la quan tam tGi nhu 484 351| 0895
cau hoc tap cua nhan vién

5 | Trung binh 484 3.56 | 0.824

Nguon: Két qua xvr Iy sé liéu trén phan mém SPSS

4.5.3. Mikc dp anh hwéng ciia yéu t6 thuc vé ban thin ngwoi lao dpng

Trong nghién ciru nay, tac gia xem xét yéu td thudc vé ban than ngudi lao dong
anh hudng dén phat trién ngudn nhan lyc du lich trong cac co s& luu tra trén dia ban
Ha Noi v6i 01 bién sb 13 “Pong luc ciia ban than” nguoi lao dong. Theo do, cac yéu td
thudc vé mdi trudng bén ngoai doanh nghiép, cac yéu té thudc mdi trudng bén trong
doanh nghiép sé& tac dong dén phat trién ngudn nhan luc du lich trong cac co s& luu tra
trén dia ban Ha Noi gian tiép thong qua tic dong 1én “Pong luc cta ban than” nguoi
lao dong. Két qua phan tich thong ké yéu t nay cho thdy, cac dap vién danh gia twong
d6i cao dong luc hoc tdp ctua minh dé co thé phat trién ban than, ho cho rang, ho
thuong cb ging hét sirc dé phat trién ban than bat ké nhitng kho khin (3.81 diém), ho

luén san sang bat dau ngay lam viéc sém hodc ¢ lai mudn dé hoan thanh cong viéc



(3.63 diém), ho thuong hoc tap chdm chi hon nguoi khac trong td chuc (3.34 diém), va
ho ludn dit ra cic muc tiéu phat trién nghé nghiép cho ban than (3.28 diém).

Bang 4.19. Théng ké md ta yéu té Pong luc caa ban than

bo
. ‘ r ’;\’ Tru ng A :
TT Bién quan sat Mau . Iéch
binh 2
chuan

1 | T6i thuong cd gang hét suc dé phat trién ban than

L2 484 3.81| 0.842
bat ké nhitrng kho khan

2 | Toi ludn san sang bat dau ngay lam viéc sém hoi
qol.uonAsan;sang‘; a‘ au rigay .eim viéc sdm hoac 484 363 0848
¢ lai mudn dé€ hoan thanh cong vi¢c

To1 thuong hoc tap cham chi h 01 kha
3 txm;ﬁuong oc tap cham chi hon nguo1 khac trong 484 334 0.898
0 chuc

4 | T6i ludn dit ra cac muyc tiéu phat trién nghé nghiép

cho ban than 484 3.28 | 0.864

5 | Trung binh 484 352 | 0.863

Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu trén phan mém SPSS

Két qua udc lugng mo hinh khéng dinh, dong lyc cia ban than nguoi lao dong
1a nhan td tac dong tich cuc va manh nhat dén phat trién nguén nhan lyc du lich trong
céc co so luu tra trén dia ban Ha Noi (Beta chuan hoa dat 0.468 va p=0.000). Két qua
thng ké cta yéu t6 nay dat & muc 4 (Pdng ¥), tuy nhién gia tri tuyét ddi chi dat 3.52
diém (>3.4 khong dang ké), do d6 viéc tac dong vao yéu td nay dé phat trién ngudn
nhan luc du lich trong céc co sé luu tru trén dia ban Ha Noi van 1a uvu tién hang dau

trong thoi gian toi.



Tiéu két chwong 4

Chuong 4 luan 4n da thuc hién giéi thiéu buc tranh chung vé hé thong co so
dich vu luu tri trén dia ban Ha N¢i, tién hanh kiém dinh dit li¢u thu thap tir 484
nguoi lao dong tai 12 co sé luu tra tai Ha N§1 bao g@)m 09 Khéach san va 03 khu nghi
dudng. Tiép do, tac gia tién hanh danh gia thyc trang mirc d6 phat trién ngudn nhan
luc du lich trong cac co s¢ luu tru trén dia ban Ha No1 thong qua gia tri trung binh
cac chi bao cua yéu t6 ndy, két qua cho thiy gid tri trung binh cta yéu td nay dat 3.63
diém va chiu tac dong cta 6/7 yéu t6. Co thé thay rang muc do phat trién NNLDL
trong cac co so luu tri dat mirc kha tdt, cac co so luu tri di c6 nhitng nd luc dang ké
trong viéc phat trién NNLDL, dic biét qua cac chuong trinh ddo tao va chia sé kinh
nghiém, tuy nhién, van can tiép tuc cai thién chinh sach va co hdi phat trién nghé

nghiép dé nang cao hon nita chat lugng ngudn nhan luc du lich.

Két qua uoc luong mé hinh nhan manh sy tac dong cua dong luc hoc tap cua
chinh ngudi lao dong 13 yéu té quan trong nhat, tac dong tich cuc va manh nhat dén
phat trién ngudn nhan luc du lich trong céc co s luu tra trén dia ban Ha Noi (beta
chuan hoa dat 0.468). Ngoai ra, cac yéu t6 khac ciing tac dong dén phat trién ngudn
nhan luc du lich trong cac co sé luu tra trén dia ban Ha Noi theo ca hai co ché 1a tac
dong truc tiép va gian tiép qua bién trung gian “Pong luc cua ban than” nguoi lao
dong, trong d6 qua co ché tac dong truc tiép, bén canh vi tri thir nhat cia yéu td
“Pong lyc cua ban than” nguoi lao dong, ghi nhan vai trd quan trong ciia 03 yéu td
tiép theo v&i thir tu nhu sau; “Chinh sach cua té chirc vé dao tao va phat trién”, “Su
phat trién ciia cong nghé”, “Moi truong kinh doanh” cua t6 chirc; tic dong gian tiép
qua bién trung gian “Pong luc ciia ban thin” ngudi lao dong, ghi nhan vai tro cua 05
yéu td theo thir tu quan trong sau: “Chinh sach cta to chirc vé dio tao va phat trién”,
“Mbi truong kinh doanh”, “Sy hd trg cia 1anh dao”, “Cac bén lién quan”, “Su phat

trién cong nghé”.

Dic biét, nghién ctru chua tim thy sy anh huong cta yéu t6 “Vian hoa cia t6
chirc” dén phat trién NNLDL trong cac co so luu tra trén dia ban Ha Noi cé truc tiép
va gian tiép thong qua “Pong luc cta ban than” ngudi lao dong. Tuy nhién, dé khang

dinh chac chan diéu nay co 1€ can mot nghién ctru riéng.



CHUONG 5. BAN LUAN VE KET QUA NGHIEN CUU
VA HAM Y CHINH SACH

5.1. Ban luan vé két qua nghién ciru

5.1.1. Vé mirc dp phdt trién nguén nhén lue du lich trong cdc co 56 luu trit
tai Ha Ngi

Theo két qua nghién ciru, mirc do phat trien NNLDL trong cac co s luu tri
tai Ha Noi dat & mirc kha tdt, thé hién & 04 khia canh, cu thé nhu sau:

Mtric d§ dao tao trong cac co s luu tra tai Ha Noi dat trung binh 4.1 trén
thang diém 5, voi do 1éch chuan 1a 0.81. Piém s6 cao nay cho thiy cic doanh nghiép
luu tra tai Ha Noi da c6 ké hoach va chinh sich rd rang vé ddo tao nhan vién hang
nim. Pong thoi, trén 80% ngudi duoc phong van cho biét ho di duoc cac doanh
nghi¢p dao tao dé thich ung voi cac vi tri cong viéc khi moi duogc tuyén dung hoac
khi méi dugc luan chuyén, bd nhiém. Piéu nay phu hop v6i nhan dinh cia Baum va
Devine (2007), cho rang nganh du lich can dau tu dang ké vao dao tao dé dam bao
nhan vién ¢6 kién thirc va k¥ nang cap nhat, tir d6 nang cao chét luong dich vu. Céc
chuong trinh dao tao thudng xuyén gitip nhan vién cap nhat kién thirc, cai thién k¥
nang va ty tin dap ung yéu ciu cong viéc. Tuy nhién, d6 1éch chuan cho thiy van con
su chénh 1éch vé muc d6 dau tu vao dao tao gitra cac doanh nghi¢p, diéu nay co thé
do khac biét vé quy mé va ngudn luc clia tiing co so luu tra.

Murc do gido duc trong cac co sé luu tra tai Ha No1 dat trung binh 3.95 véi do
léch chuan 0.96. Hoat dong gido duc & day bao gom viéc cung cap kién thirc, phat
trién tu duy, ¥ nghia nghé nghiép, khuyén khich nang cao trinh d¢ va hd tro tai chinh
cho cac khéa hoc. Cac doanh nghiép da co su hd trg nhat dinh dé khuyén khich nhan
vién hoc tdp va nang cao trinh do. Nghién ciru cia Airey va Tribe (2005) ciing nhan
manh rang viéc gido duc vé ¥ nghia va gia tri nghé nghiép s& thiic diy nhan vién cong
hién nhiéu hon cho cong vi¢e, dac biét trong nganh du lich can nhén vién co dong luc
va niém dam mé. Tuy nhién, trong két qua khao sat, chi sé "khuyén khich hoc tip
nang cao trinh d6" dat diém trung binh 3.8, cho thay mot s6 co s& luu tri van chua

thé tao dong luc manh mé dé nhan vién ty phat trién vé kién thirc chuyén mon. Mot



trong nhiing yéu td can cai thién 1a sy hd trg vé thoi gian cho cac khoa hoc, nham tao
diéu kién cho nhan vién can bang giita cong viéc va hoc tap.

Kinh nghiém lam viéc thyc t& dong vai trd quan trong trong phat trién k¥ nang
ctia nhan vién, dic biét 13 trong moi trudng du lich. Tuy nhién, diém trung binh cta
yéu t6 nay chi dat 3.72 véi do 1éch chuan 1.007. Piéu nay cho thay cic doanh nghiép
luu tra tai Ha N§1 chua thyc sy tp trung vao viéc phat trién nhan vién qua kinh
nghiém thuc té. Cac chi s6 nhu “co hdi trao doi kinh nghiém tir nhiém vu mo1” chi
dat 3.53, cho thiy co hoi hoc héi tir cong viée hang ngay con han ché. Viéc trao ddi
kinh nghiém va hoc hoi tir cic nhiém vu méi sé giup nhan vién c6 kha nang xir 1y tét
hon cac tinh hudng phat sinh, diéu nay rat quan trong trong nganh dich vu du lich. Do
d6, cac doanh nghiép tai Ha Noi can day manh cac chuong trinh ¢6 van, huéng dan
va tao thém co hoi hoc héi tir thuc té dé nang cao chat luong nguén nhan luec.

Diém trung binh cua yéu t6 phat trién ban than 1a 4.11 v6i do 1éch chuan
0.954, cao nhat trong cac khia canh dugc khao sat. Nhan vién trong cac co sé luu tra
tai Ha Noi thé hién tinh than tu giac cao trong vi¢c hoc hoi va nang cao ky ning ca
nhan. Céc chi s6 nhu “y thirc tu hoc dé nang cao gia tri ban than” va “tu rén luyén k¥
nang mém” déu c6 diém cao, cho théiy nhan vién khong chi dua vao su hd tro tur
doanh nghiép ma con chii dong hoc héi dé dap tng yéu cau cong viée va thing tién.
bong luc ty hoc va phat trién ban than 1a nén tang quan trong dé duy tri su phat trién
dai han cta nhan vién, gitp ho c6 ning lyc dé dap ung cac thach thirc trong moi
truong lam vigc. Két qua nay phan dnh mdt tin hi¢u tich cuc vé tinh than hoc tap va
phat trién c4 nhan ctia nhan vién trong nganh du lich luu tra tai Ha N§i, tinh than nay
néu duogc doanh nghiép, thanh phé va nganh du lich quan tam, tao dong luc thi nguoi
lao dong s& phat huy t6i da ning luc, phat trién ban than gop phan duy tri va nang cao
chét lugng dich vy, phat trién bén virng nganh du lich Ha Néi va ca nudc.

Nhin chung, cac co s& luu tra tai Ha Noi dd c6 nhitng budc tién dang ké trong
viéc phat trién NNLDL qua cac hoat dong dao tao, gido duc, hoc hdi qua cong viéc
va thuc ddy phat trién ban than. Cac két qua cho thiy ddo tao va phat trién ban than la

nhirng khia canh c6 két qua cao, thé hién doanh nghiép d3 quan tdm viéc dao tao



thich tng vi tri viéc lam va tinh than tu giac cua nhan vién. Tuy nhién, diéu dang luu
¥ & day 1a nhan lyc chu yéu chi dugc dao tao dé dap tmg yéu ciu cua vi tri cong viée
hién tai, tw hoc hoi va nd lyc c4 nhan dé phat trién ban than, viéc hd tro dé nhan vién
hoc tip qua thyc té cong viée va gido duc ning cao & mirc rat thip. Méau chét cua van
dé van 1a nhidu lao dong & cic co s luu tri ciia Ha Noi khong co dii co hoi, thoi gian
va kinh phi dé theo dudi hoc tap, phat trién cao hon ¢ cap do giam sat va quan ly.
Theo cudc khao sat, 43% & sd ngudi dugce hoi khong c¢6 co hdi hoc tap nang cao. Hon
nira, phén 16n nhitng nguoi dang hoc déu sir dung tién cua minh. Mot sd nhan duoc
ho tro mot phﬁn tir doanh nghi¢p va rat it nhan duoc hd tro tir cac to chure tai trg hodc
cac co quan chinh phii khic. Ngoai ra, gan 50% s6 nguoi duoc hoi khong biét dén
hoac khong c6 co hoi tiép can voi cac khoa dao tao do cac co quan nha nudc, hiép
hoi, du an... td chic. Dé dat duge su phat trién bén viing, cac co s¢ luu tra can xay
dung chuong trinh ¢ vén, hd tro thém vé tai chinh, thoi gian hoc tap va tao co hoi dé
nhan vién tich liiy kinh nghiém tir thyc té cong viéc.

Mit khac, khi tham khao cic bao cdo tong két nim, bao cao chuyén dé vé
cong tac dao tao, boi dudng, phat trién ngudn nhan luc ctia Cuc Du lich Quéc gia
Viét Nam, Bo Vin hoa, Thé thao va Du lich, S¢ Du lich Ha Néi, Hiép héi Du lich...
cling nhu phong van mot sé ngudi chiu trach nhiém vé phat trién NNLDL & cac co
quan trén duoc biét cong tac phat trién NNL cia nganh thoi gian qua cha yéu tip
trung vao viéc xay dung, hoan thién céc tidu chudn k¥ niang nghé qudc gia, chuan
chuong trinh ddo tao, phat trién ma nganh dao tao, dao tao boi dudng nang cao ning
luc nhan luc quan 1y nha nudce, hd tro ddo tao, doi méi phuong phap giang day cho
can bd giang vién cac co so dao tao du lich, t6 chirc dao tao, boi dudng cho hudng
dan vién, thuyét minh vién, nang cao y thirc nguoi dan va dio tao phat trién du lich
dua vao cong dong... chua danh su quan tim dén hd tro phat trién NNL dang hoat
dong tai cac co so luu tra.

Trong twong lai, nganh du lich Ha N6i can ddy manh céac chinh sach phat trién
ngudn nhén lyc ddng bo hon, khong chi ¢ cap d6 doanh nghiép ma con tir phia cac to

chtrc du lich va co quan quan 1y, nhim dam bao ngudn nhan lyc du lich néi chung,



céc co sO luu tra néi riéng duge trang bi day du kién thic va ky niang dap tng nhu
cau cia mot nganh dich vu khong nging thay dbi.

5.1.2. Vé sw phit hop ciia cdc gia thuyét nghién citu mivc dé tic dong ciia
cdc yéu to anh huong

Nhu da trinh bay & trén, “Dong luc cua ban than nguoi lao dong” c6 tac dong
tich cuc va manh nhit dén phat trién NNLDL trong cac co s& luu tra tai Ha Noi
(Beta=0.468), do d6 khi xem xét vé su phu hop cila cac gia thuyét nghién ctru muc do
tac dong cua cac yéu t6 anh huong dén phat trién ngudn nhén luc trong cic co sé luu
tra trén dija ban Ha Noi, song song v6i viéc xem xét cac gia thuyét vé cac yéu 6 tac
dong tryc tiép dén phat trién NNL thi ciing cin xem xét nhiing gia thuyét vé yéu to tac
dong gian tiép thong qua bién trung gian “Dong luc ctia ban than ngudi lao dong”.

Gid thuyét Hla: Mbi truong kinh doanh tac dong tich cuc dén phat trién
nguén nhan lyc du lich trong cac co s¢ luu tra trén dia ban Ha Noi.

Gia thuyét H1b: Moi truong kinh doanh tac dong tich cuc dén Pong luc cia
ban than nguoi lao dong trong cac co s& luu tra trén dia ban Ha Noi.

Cac gia thuyét nay dugc xac nhan 1 phu hop vi yéu tb Méi trudng kinh doanh
tac dong theo ca hai co ché 1a tac dong truc tiép va gian tiép qua bién trung gian
“Pong luc cua ban than” ngudi lao dong, trong d6 mic du tac dong truc tiép ¢ murc
d6 khong cao v6i Beta chuan héa dat 0.071 va do tin cdy 90% (p=0.093) nhung lai
tac dong manh Ién bién “Dong luc cta ban than” nguoi lao dong (manh thuo 2) véi
Beta chuan hoa dat 0.249 va do tin cay 99% (p=0.000), tir d6 tac dong dén phat trién
NNL trong céac co so luu tra. Didu nay duoc thé hién trong nhiéu nghién ctru vé mdi
quan hé giita moi truong kinh té voi phat trién NNL [36, 40, 73, 154]. Yéu t& MOi
truong kinh doanh cé murc d6 tac dong manh gian tiép qua trung gian “Pong lyc cta
ban than” ngudi lao dong goi ¥ rang, cac chinh sach phat trién ngudn nhan lyc can
hudng t6i gia ting nhan thic cia nguoi lao dong vé anh huéng ctia moi trudng kinh
doanh khién ho phai khong ngimg hoc hoi nham phat trién ban than, gitp ho gia ting
dong luc hoc tap va phat trién.

Gid thuyét H2a: Su phat trién cua céng nghé tic dong tich cuc dén phat trién

nguon nhan lyc du lich trong cac co sé Iuu tra trén dia ban Ha Noi.



Gid thuyét H2b: Su phat trién cta cong nghé tac dong tich cuc dén Pong luc
cua ban than nguoi lao dong trong cac co s¢ luu tra trén dia ban Ha Noi.

Céc gia thuyét nay duoc xac nhan 14 phu hop Vi két qua nghién ciru cho thay
yéu td “Su phat trién cua cong nghé” tac dong theo cé hai co ché 1a tac dong tryc tiép
dén phat trién NNLDL va gian tiép qua bién trung gian “Pong luc cia ban than”
nguoi lao dong, trong do6 tac dong truc tiép manh hon vé1 muc quan trong thir 3, Beta
chuan héa dat 0.192 va ¢ do tin cay 99% (p=0.000); tac dong gian tiép qua Pong luc
ctia ban than ngudi lao dong, yéu td ndy dong vai trd quan trong thir 5 voi Beta chudn
hoa dat 0.092 va & do tin cdy 90% (p=0.065). Céac gia thuyét nay phu hop véi nhan
dinh ciia nhiéu nghién ctru vé mbi quan hé tac dong cia cong nghé véi phat trién
nguodn nhan lyc néi chung va ngudn nhan luc du lich néi riéng [33, 36, 85, 115].

Mic du yéu td “Sy phat trién ctia cong nghé tac dong manh dén phat trién
NNLDL nhung theo két qua thong ké gid tri trung binh cta yéu t6 nay lai chi dat 2.84
diém, nghia 1a da s6 nguoi lao dong trong cac co so luu tra & Ha Noi dang danh gia
thip su tac dong cua su phat trién cong nghé ddi véi phat trién ngudn nhén lyc du
lich. Piéu nay c6 thé dén tir tim 1y cho rang, cong nghé kho thay thé duoc con ngudi
trong viéc phuc vu khach du lich, nhung 1 rang cong nghé ngay cang phat trién va
viéc tng dung cong nghé vao quan 1y ngay cang trd 1én pho bién trong bat ky to chire
nao, n6 doi hoi ngudi lao dong phai thich tng nhanh, do d6 ho can c6 trinh do twong
xtng [2, 10, 163, 186]. Nhu vay, rd rang ching ta cn tuyén truyén, tac dong dén
nhan thirc cia ngudi lao dong vé vai trd, tAm quan trong cua cong nghé d6i véi dao
tao, phat trién ngudn nhan luc néi chung va ngudn nhan lyc du lich noi riéng nhim
thich nghi nhanh véi su phat trién cong nghé, dic biét trong bdi canh chuyén doi so
hién nay.

Gid thuyét H3a: Céac bén lién quan tic dong tich cuc dén phat trién ngudn
nhan lyc du lich trong cac co s¢ luu tra trén dia ban Ha Noi.

Gid thuyét H3b: Cac bén lién quan tic dong tich cuc dén Pong luc cia ban

than nguoi lao dong trong céc co s& luu tra trén dia ban Ha Noi.



Gia thuyét H3a duoc xac nhan 13 khong phu hop vi trong két qua nghién ciru
khong tim thiy mdi quan hé c6 ¥ nghia théng ké giita yéu t6 “Cac bén lién quan” tac
dong truc tiép dén phat trien NNLDL trong céc co so luu tra tai Ha Noi, diéu nay trai
nguoc v6i nhan dinh cia mot sé nghién ctru trude day [33, 71, 74]. Trong mdi quan
hé tac dong gian tiép thong qua bién trung gian “Pong luc ban than” nguoi lao dong,
gia thuyét H3b dugc xac dinh 1a phu hop, ding tht tu trong Sau bién tac dong véi
Beta chuan héa 0.135 va ¢ do tin cay dat 99% (p=0.001). Nhu vay, c6 thé thy céc
bén lién quan co tic dong dén dong luc ciia ban than ngudi lao dong tir d6 4nh hudng
dén phat trién NNLDL trong cac co so luu tri nhung & mic do khong manh, diéu
nay co thé 1a do viéc hop tac giita cac co sé luu tra véi cac co sd ddo tao, co quan, tO
chirc bén ngoai trong vi¢c dao tao phat trién NNLDL chua thuc su chit ché hodc cac
hoat dong tac dong tir co quan quan 1y nha nudc, ddi tac, khach hang va ddi thu canh
tranh 1a khong sau sic va khong thuong xuyén, do d6 khong tac nhiéu dén dong luc
hoc tap cua ngudi lao dong.

Gid thuyét H4a: Chinh sach cua t6 chitc vé dao tao va phat trién tac dong tich
cuc dén phat trién nguén nhan lyc du lich trong cac co s¢ luu tra trén dia ban Ha Noi.

Gid thuyét H4b: Chinh sach cua t6 chirc vé dao tao va phat trién tac dong tich
cuc dén Dong luc cua ban than nguoi lao dong trong cac co s¢ luu tru trén dia ban
Ha Noi.

Céc gia thuyét ndy duoc xac nhan 1a rat phu hop. Chinh sach cua to chic vé
phat trién nguén nhan lyc cé tac dong tich cuc va ding thir hai trong s6 07 yéu to tac
dong truc tiép 1én phat trién ngudn nhan luc du lich trong cac co sé luu tra trén dia
ban Ha Noi voi f=0.249 va p=0.000. Két qua nay c6 su tuong dong véi cac nghién
ctru vé chinh sach phét trién ngudn nhan lyc trong t6 chirc, chinh sach quan 1y ngudn
nhan lyc anh hudng dén phat trién ngudn nhan Iyc, hiéu suat 1am viéc cua nhan vién
[95, 99, 153]. Noi dung chinh sach cua to chirc vé phat trién ngudn nhan luc trong
nghién ciru nay chii yéu dé cap dén (1) Muc tiéu va chinh sach PTNNL cta doanh
nghiép; (2) Hoat dong quan tri; (3) Khuyén khich cta to chirc; (4) Truyén thong t6

chuc; va (5) Ngan séach cua to chire danh cho hoat dong phat trién ngudn nhén lyc du



lich, tuy nhién muc do danh gia cta nguoi lao dong trong cac co s& dich vy luu tra
tai Ha Noi vé yéu t6 nay con tuong ddi thap (3.06 diém), diéu nay goi ¥ rang, ngudi
lao dong danh gia chua cao vé cac chinh sach phat trién nguén nhén lyc du lich trong
cac co s6 luu tra tai Ha Noi va diéu nay thi tic dong khong nhé dén phat trién ngudn
nhan lyc, do do trong thoi gian téi cac co s¢ dich vu luu tri tai Ha Noi can tap trung
cai thién van dé nay.

Khi xem xét cac yéu to anh hudng & co ché tic dong gian tiép thong qua viéc
tac dong lén Bong lyc cua ban than nguoi lao dong, mirc d¢ tac dong manh nhét
thudc vé yéu té “Chinh sach cua to chirc vé ddo tao va phat trién” véi p=0.395 va
p=0.000. Nhu vay, chinh sach cua to chirc khong nhitng tic dong manh va truc tiép
té1 phat trién nguén nhan luc du lich trong cac co sé luu tra trén dia ban Ha N§i, ma
con tac dong gian tiép thong qua trung gian 13 “Pong luc cua ban thin ngudi lao
dong”, 16 rang cac chinh sach cua to chirc s& anh hudng tryc tiép dén nhén thirc, thai
d6, va hanh vi cia ngudi lao dong, qua dé thuc day hodc kim him dong lyc phan dau
cua hg trong to chure. Vi vay, cac co s& luu tra du lich can tdp trung vao cai thién
chinh sach nham gia ting dong luc ctia ban than ngudi lao dong.

Gia thuyét H5a: Su hd trg ciia 1anh dao tac dong tich cuc dén phat trién ngu@m
nhan lyc du lich trong cac co s¢ luu tra trén dia ban Ha Noi.

Gia thuyét H5b: Su hd tro cta lanh dao tac dong tich cuc dén DPong luc cua
ban than nguoi lao dong trong cac co sé luu tra trén dia ban Ha Noi.

Gia thuyét H5a duoc xac nhan 1a khong phu hop vi trong két qua nghién ciru
tac gia chua tim thdy mdi quan hé co y nghia théng ké giita yéu t6 “Su hd trg cua
lanh dao” tac dong truc tiép dén phat trién NNLDL trong cic co s& luu tri tai Ha
Noi, diéu nay khong trung khép voi nhan dinh ciia mdt $6 nghién ctru khéng dinh su
hd trg cua lanh dao tic dong manh mé dén phat trien NNL cia t6 chuc [33, 64].
Trong mdi quan hé tac dong gian tiép thong qua bién trung gian “Pong luc ban than”
ngudi lao dong, gia thuyét H5b dugc xac dinh 1a phu hop, mtc do quan trong ding
thr ba trong sau bién tac dong voi Beta chuin hoa 0.135 va & do tin cay dat 99%

(p=0.001). Nhu vay, co6 thé thdy, su hd tro cua lanh dao co thé khong tac dong truc



tiép dén phat trién NNL nhung lai tac dong kha manh dén dong luc ban than ngudi
lao dong, giup ho nd lyc hoc tip va phat trién, didu ndy cing cd nhan dinh coa
Gronroos (1990) rang lanh dao dong vai tro quan trong trong viéc tao moi trudng lam
viéc tich cuc, ho tro nhan vién hoc héi va phat trién k¥ nang hoac lanh dao khong chi
huéng dan ma con tao dong luc va cam két phat trién cho nhan vién (Yukl, 2012).

Gid thuyét H6a: Vin héa cia t6 chirc tic dong tich cyc dén phat trién ngudn
nhan lyc du lich trong cac co s¢ luu tra trén dia ban Ha Noi.

Gid thuyét H6b: Vian hoa cua to chuc tac dong tich cuc dén Pong luc cua ban
than nguoi lao dong trong cac co sé luu tru trén dia ban Ha Noi.

Céc gia thuyét nay duoc xac nhan 1a chua chinh x4c Vi chua tim thay cin c@r
dé két luan vé sy ton tai trong mdi quan hé tic dong truc tiép giita yéu to Vian hoa cia
t6 chirc voi phat trién ngudn nhan luc du lich trong cac co sé luu tra trén dja ban Ha
Noi. Pong thoi, khi xem xét co ché tac dong gian tiép cua yéu to nay thong qua Pong
luc cta ban than nguoi lao dong cling chua xac dinh duogc su tdn tai cua moi quan h¢
lién quan dén phat trién NNLDL trong cac co sé luu tra tai Ha Noi. Két qua phong
van dinh tinh 15 trudng hop 1a quan 1y, lao dong trong cic co sé luu tra Ludn an
nghién ctru ciing cho thiy yéu té Vin hoa cua td chirc duoc danh gia 1a yéu t6 it quan
trong nhat. Tuy nhién, van c6 ¥ kién chuyén gia cho rang day la yéu té quan trong co
anh hudng dén viée nang cao trinh do ctia cadn by, nhan vién lam du lich, s& di chua
tim duoc mbi quan hé gitta Vian hoa cta to chic v6i phat trién NNL ¢6 thé 1a do
nghién ctru d bo qua mdt s6 bién quan trong nhur viéc ton trong “trinh d6 va ky nang
nghé nghiép” hay ton trong “tinh chuyén nghiép va chét luong dich vu du lich”. Dé
giai quyét mdi ban khoan nay c6 1& can mot nghién ctru doc 1ap va chuyén sau hon.

Trong pham vi cia nghién ctru ndy, dudng nhu, Van hoa cta td chic khong co
tac dong ca tryc tiép va gian tiép t&i phat trién nguodn nhan lyc du lich trong cac co s
Iwu tra trén dia ban Ha Noi. Day 1a két qua c6 phan khéac véi cac nghién ciru khac vé
vai trd cia van hoa d6i v6i hoat dong cia to chirc ma trong d6 co phat trién ngudn
nhan lyc. Nhiéu nghién ciru trén thé gidi va trong nudc da khang dinh vai tro ciia van

hoa t6 chirc ddi voi sy phat trién cua t6 chic va nhan vién [23, 47, 100, 116, 187].



Tuy nhién, cac nghién ctru trén hoac khong thude linh vyc kinh doanh du lich hay luu
trd hodc thudc linh vie du lich nhung chu trong viéc tich hgp van héa vao chién luoc
quan 1y va kinh doanh du lich dé tao ra sy khac biét, gop phan vao su phat trién bén
vitng ctia nganh trong bdi canh toan cau héa ma khong di sdu phan tich mbi quan hé
giita van hoa t6 chirc véi phat trién ngudn nhan lyc du lich. Co thé nhiing dic thu vin
hoa cua kinh doanh du lich, khéach san 1a luon uvu tién cung cép dich vu t6t nhat phuc
vu khach du lich ma khong tap trung nhiéu dén phat trién ndi bo, trong d6 co phat
trién nguén nhan lyc da tao nén sy khac biét nay. Thém vao do, nét dic trung van hoa
ctia t6 chirc trong kinh doanh du lich, co s& Iuu tri du lich néi riéng thudng gan voi
sy tuan thu quy dinh khét khe cua vi tri viéc 1am, chuén chi vé gio giéc, chuan chi vé
cac chuan myc phuc vu..., nguoi lao dong thuong phai 1am viéc trong mot moi
truong ma thudng xuyén phai tiép xtc truc tiép véi khach va kiém soat cic cam xic
c4 nhan & muc cao [45, 50]. Do d0, co thé ap luc cong viéc doi khi da chiém tron tim
tri ctia nguoi lao dong, khong con chd danh cho cam xuc ¢4 nhan, dong luc lam viéc
thé hién ra ngoai d6i khi dau d6 chi 1a sy “chuyén nghiép”. Vi vdy, dé nang cao chat
lugng dich vu, gop phan phat trién bén vitng, doanh nghiép nén co céc chinh sach
thuc day cung cb vin hoa t6 chirc theo hudng quan tim dén cac yéu té vat chat va
tinh than cia nguoi lao dong, hd trg dé ho phat trién tir d6 tao su gan bo va mong
mudn doéng gop phat trién to chirc.

Gid thuyét H7: Pong luc cla ban than ngudi lao dong tac dong tich cuc dén
phat trién ngudn nhan luc du lich trong cac co so luu trii trén dia ban Ha Noi.

Gia thuyét nay duoc xac nhan 1a rat chinh xac. Pong luc tir bén trong ban than
nguodi lao dong 1a yéu to quyét dinh quan trong nhat, tich cuc nhat cua phét trién
nguén nhan lyc, dong luc cang cao thi kha nang phat trién ban than cang lén
(B=0.468). Piéu nay dugc thé hién trong rat nhiéu nghién ctru vé dong luc lam viéc
ctia con ngudi nodi chung [1, 46] va phat trién ngudn nhan lyc ndi riéng [48, 62, 111,
128, 178]. Bén canh d6, két qua danh gid gia tri trung binh cua yéu té nay dat 3.52
diém, tuy dat & mirc 4 (DPong y) nhung gié tri chi cao hon ranh giéi giita murc 3 va

muc 4 (3.4 diém) c6 0.12 diém, di€u nay goi y rang, cac chinh sach cua nha nudc va



doanh nghiép du lich cAn huéng toi viée tao dong luc hoc tap, phat trién ban than
trong chinh ngudi lao dong dé ho ty nguyén phat trién ban thin trong cic hoat dong
nghé nghiép cta minh.

Bén canh do, nhu két qua da trinh bay ¢ trén, “Dong luc cua ban than nguoi
lao dong” khong chi co tic dong tich cuc va manh nhat dén phat trién ngudn nhan luc
du lich trong cac co s¢ luu tra trén dia ban Ha Noi, ma thong qua “Ddng luc cua ban
than nguoi lao dong” cac yéu td bén trong va bén ngoai to chitc c6 tic dong tdi yéu td
nay déu co tac dong gian tiép dén phat trién ngudn nhan luc du lich trong cac co s
Iuu tra trén dia ban Ha Noi. Két qua ude luong cho thay chi ¢ “Vian hoa to chire” 1a
khong c6 quan h¢, con lai 05 yéu t6 khac déu tac dong thuan chiéu. Do d6, cac doanh
nghiép va nha nudc nén chi y dén dic diém nay khi hoach dinh cac chinh sach phat
trién nguén nhan lyc.

5.1.3. Vé trd loi cdc cdau héi nghién ciru

Qua két qua nghién ctru, c6 thé thay luan 4n da dap ung tra 161 cac cau hoéi
nghién cuu:
Cdu hoi I1: Murc do phat trién cua nguon nhan lyc trong cac co sé luu tra tai Ha

Noi hién nay nhu thé nao?

Xét vé tong thé, mirc d6 phat trién ctia ngudn nhan luc trong cac co s6 luu tri trén
dia ban thanh ph6é Ha Noi & mirc kha tét, tuy nhién khi xem xét dén céc khia canh cta
su phat trién NNL c6 thé théy khia canh dao tao thich img vé1i vi tri cong viéc hién tai
va tinh than ty phat trién ban than cta ngudi lao dong 1a nhitng khia canh c¢6 muc d6
phat trién cao, con khia canh hd tro nguoi lao dong hoc hodi qua thuc té cong viéc va
gido duc nang cao dé ho phat trién nghé nghiép lai dang ¢ murc rat thap.

Cdu héi 2: Nhiing yéu t6 nao anh huéng dén phat trién nguoén nhan luc du lich
trong céac co so Iuu tra tai Ha N§i?

Céc yéu to chinh anh hudng dén phat trién ctia ngudn nhan lyc tai trong cac co
so luu tra tai Ha Noi bao gém cac yéu td bén trong, cac yéu td bén ngoai va yéu td
thudc ca nhan ngudi lao dong. Cac yéu td bén ngoai gdbm: moi trudng kinh doanh, su
phat trién ctia cong nghé, cac bén lién quan, trong d6 yéu té méi trudng kinh doanh

bao gdm cac yéu td cu thé nhu méi trudng kinh té, thi truong lao dong, xu hudng du



lich, nhu cau khach hang; cac bén lién quan gdm chinh sich cta nha nudc vé phat
trién du lich, hop tac phat trién NNL véi cac co quan, don vi bén ngoai. Céc yéu tb
bén trong gém: chinh sach dao tao, phat trién NNL cua doanh nghiép, sy hé tro ctia
lanh dao, trong d6 chinh sach dao tao, phat trién NNL ctia doanh nghiép bao gém cac
yéu td cu thé sau: muc tiéu va chinh sach phat trién NNL cta doanh nghi¢p, hoat
dong quan tri, khuyén khich cua té chtic, truyén thong to chirc va ngan sach cia to
chtrc danh cho phat trién NNL. Céc yéu tb thudc vé ca nhan nguoi lao dong cé yéu td
bong luc cua ban than la yéu td chinh, tac dong tich cuc nhat dén phat trién NNL
trong cac co sé luu tru tai Ha Noi.

Cdu héi 3: Mitrc d6 va co ché tac dong cua cac yéu to anh hudng dén phat trién
nguén nhan lyc trong cac co s luu tra tai Ha N6i hién nay nhu thé nao?

Céc yéu t6 anh hudng dén phat trién ngudn nhén lyc trong cac co sé luu tra tai
Ha Noi tiy theo co ché tac dong truc tiép hodc gian tiép ma cé cac mic do tac dong

manh yéu khac nhau.

Tac dong truc tiép clia cac yéu to dén phat trién ngudn nhan lyc du lich tai cac
co s& luu tr trén dia ban Ha Noi c6 gia tri R? = 0,5 dat mirc 0,591, nghia 13 ¢6 59,1%
su thay ddi cua phat trién nguén nhan luc du lich tai cac co sé luu tra tai Ha No1 duoc
giai thich boi cac yéu t6 trong mo hinh nghién ctru, con 40,9% s& do cac yéu tb va cac
bén lién quan khac ngoai mo hinh va sai sb ngiu nhién giai thich. Trong d6, mic do
tAc dong tich cuc va manh nhét 1a “Dong luc hoc tap cua ban than”, thir hai la yéu td
“Chinh sach ciia to chirc vé dao tao va phat trién”, thi ba 14 yéu td “Sy phat trién cia
cong nghé”, thir tu 13 yéu td “Méi truong kinh doanh”. Con lai, cic yéu td nhu “Cac
bén lién quan”, “Su hd tro cta ldnh dao”, “Vin hoa t6 chic” thi trong nghién ciru nay
chua tim thay ton tai mdi quan hé c6 ¥ nghia thong ké véi phat trién ngudn nhan luc.

Khi xem xét co ché tac dong gian tiép qua vai tro cta yéu t6 dong luc hoc tap
ctia ban than nguoi lao dong nhur 13 mot bién trung gian cho mdi quan hé tac dong cia
cac yéu td trong va ngoai to chirc dén phat trién ngudn nhan lyc du lich tai cac co s
luu tra trén dia ban Ha Noi thi két qua 13, ¢6 39,5% (R? = 0,395) su thay ddi cua dong

luc hoc tap cua ban than ngudi lao dong trong cac co s luu tra trén dia ban Ha Noi



chiu tac dong cua cic yéu td trong va ngoai to chic. Con lai 60,5% su thay ddi nay
duoc giai thich bai cac yéu td khac ngoai mé hinh va sai sd ngiu nhién. Mirc d6 tac
dong cua cac yéu to nhu sau, mic d6 tac dong tich cyc va manh nhat 1a “Chinh sach
ctia t chirc vé& dao tao va phat trién”, thtr hai 13 yéu t6 “Mai truong kinh doanh”, thir
ba 13 yéu t6 “Su hd trg cua lanh dao”, tht tu 14 yéu t6 “Cac bén lién quan”, thir nim 13
yéu to “Su phét trién cong nghé”.

Cdu hoi 4: Nhitng goi ¥ ndo dé phat trién ngudn nhan lyc trong cac co s luu
trt tai Ha Noi trong nhitng nam tiép theo?

Cau hoi nay ciing dd phan nao duoc nhitng nguoi tra 15i phong van sau goi ¥,
dé xuét tai Phu luc Két qua nghién ctru dinh tinh, tuy nhién sé dugc tac gia ludn an
trinh bay chi tiét tai muc 5.2 dudi day.

5.2. Pé xuit mot s6 ham y chinh sach nham phat trién ngudn nhén luc du
lich trong cac co s& lwu tra trén dia ban Ha Noi

5.2.1. Tao déng lwe hoc tdp va phdt trién bin than cho ngwoi lao dong

Phat trién va nang cao ning luc ctia nguoi lao dong trong cac co s luu tra &
Ha Noi 1a mot yéu t6 quan trong gitup duy tri va nang cao chat lugng dich vu. Két qua
nghién ciru cho thiy dong luc hoc tip va phét trién ban than cia nguoi lao dong tai
cac co so luu tra & muc kha, tuy nhién van ton tai nhitng khoang tréng trong viéc
thiét 1ap cac myc tiéu nghé nghiép va khuyén khich tinh than hoc tap.

Duya trén nhitng két qua nghién ciru da trinh bay & trén, tac gia luan an dé xuat
mot s6 ham ¥ chinh sach phat trién NNLDL trong cac co so luu tri tai Ha Noi nham
tao dong luc hoc tap va phat trién ban than cho nguoi lao dong, cu thé nhu sau:

5.2.1.1. Twr phia cdc co quan quan ly nha nuodc

1) Chinh phu

- Ban hanh cac chinh sach khuyén khich co s¢ luu trii dau tu cai thién diéu
kién 1am viéc va phitic 1oi cho ngudi lao dong. Chinh phul ¢ thé hd tro giam thué
hodc cung cép cac khoan tro cép cho cac doanh nghiép c6 ché do dai ngd vuot troi va
c6 thanh tich dao tao nhan lyc xut sic.

- Thiét 1ap quy qudc gia hodc chi dao Bo Vian hoa, Thé thao va Du lich mo



rong ddi twong ctia hop phan dao tao, bdi dudng trong Quy hd tro phét trién du lich
cho dao tao, nang cao k¥ nang cua lao dong trong linh vuc du lich va luu tri. Cac
chuong trinh dao tao nén bao gdm k¥ nang mém, k¥ nang chuyén mon, ngoai ngit, ky
ning quan 1y, vin hoa dich vu nhim ning cao ning liuc phuc vu khach du lich qubc té
va thuc ddy dong luc lam viéc.

- Tang cudng cac quy dinh va co ché bao vé quyén loi cho ngudi lao dong,
dac biét trong nganh luu tra. Viéc nay co thé bao gém giam sat vi¢c thuc hién ché do
lwong, bao hiém, va quyén loi nghi ngoi, gop phan dam bao diéu kién l1am viéc, phat
trién nghé nghiép cong bang va lanh manh.

2) Bo nganh lién quan (B¢ Gido duc va Pao tao, Bo Van hoa, T hé thao va Du
lich, Bo Noi vu)

- Xay dung cac chuin chuong trinh dao tao cac nhom nganh du lich va khéch
san dam bao yéu cau hoi nhdp va phat trién: BO Gido duc va Pao tao va Bd Vin hoa,
Thé thao va Du lich can phdi hop x4y dung va phét trién cac chuan chuong trinh dao
tao qudc gia tap trung vao dich vu luu tra chit luong cao, dam bao cung cip ngudn
nhan lyc c¢6 k¥ nang, nang luc chuyén mon tét.

- B Vin hoa, Thé thao va Du lich va Bo N¢i vu can tao céc dién dan, co hoi
dé ngudi lao dong trong nganh du lich néi chung phan nganh luu tra noi riéng giao
luu, hoc hoi kinh nghiém thong qua viéc td chirc cac hoi nghi, hdi thao hoac chuong
trinh trao doi lao dong. Piéu nay khong chi gitp nang cao dong lyc lam viéc ma con
mo rong mang ludi va co hoi phat trién nghé nghiép cho ngudi lao dong.

- Khuyén khich va hd trg doanh nghiép trong nganh luu tr ap dung cong nghé méi
va s6 hoa trong quan ly va dich vy, tao moi truong lam viée hién dai, giam bot ap luc cho
nhan vién va nang cao hi¢u qua cong viéc.

3) Thanh pho Ha Néi

- Tang cudng phat trién co so ha ting du lich va méi truong 1am viée an toan,
chuyén nghiép, tir d6 gitip doanh nghiép lwu tra dé dang thu hiit va giir chan lao dong.

- T6 chirc cac hoat dong quang ba du lich, nang cao thuwong hiéu cho Ha Noi

dé gia tang nhu cau dich vu luu tra. Piéu ndy khong chi tding co hdi viéc lam ma con



g6p phan nang cao thu nhap va dong luc cho nguoi lao dong trong nganh.

- Hb tro tai chinh hodc giam bt cac thu tuc hanh chinh cho cac doanh nghiép
luu tra khi ho c6 céc hoat dong cai thién phuc loi, diéu kién lam viéc va moi truong
hoc tap, phat trién nghé nghiép cho nhan vién.

5.2.1.2. Twr phia cac co so luu tru

1) Nham duy tri tinh than lam viéc hiang say, khong ngimg hoc hoi, phat trién
ban than va sin sang cong hién, co so luu tril nén trién khai cac chinh sach khen
thuong kip thoi va cong bang thong qua hé thdng khen thudng dinh ky véi cac hinh
thirc khen thuong da dang.

- Mbi quy hodc mdi nim, co so luu tra nén to chirc 18 vinh danh cho nhing
nhan vién c6 thanh tich tét trong viéc hoan thanh cong viéc va phét trién k¥ ning.
biéu nay khong chi 1a mdt cach ghi nhéan nd luc ma con tao dong luc cho cac nhan
vién khéc.

- Bén canh cic phan thuong bang vat chét, co s¢ luu tra cd thé dp dung céc
phan thuong nhu gidy chimg nhan, phiéu qua ting hodc co hdi tham gia khoa dao tao
dic biét. Diéu nay s& giup da dang héa cac hinh thtc khen thudng, gitp nhan vién
cam thiy dugc quan tAm.

2) C6 chinh sach khuyén khich viéc hoc tap lién tuc dé nang cao ning luc va
tinh than hoc tip cta nguoi lao dong.

- Thiét 1ap cac hoi thao va khoa hoc ngan han vé kién thirc méi trong nganh du
lich s& tao diéu kién dé nguoi lao dong cap nhat k¥ niang, dong thoi duy tri himg thi
va dong luc hoc tap lién tuc.

- Pio tao vé k¥ nang chuyén mén (dich vu khach hang, quan 1y thoi gian) két
hop véi k§ nang mém (giao tiép, 1am viéc nhém) gitip nhan vién cai thién hiéu suat
va su hai long trong cong viéc.

3) C6 chinh sach thiét 1ap 16 trinh nghé nghiép va muc tiéu dai han cho ngudi
lao dong.

- Céc co so luu trii ¢6 thé thiét 1ap cac cAp bac va 19 trinh thing tién cu thé, tir

dé gitip nhan vién c6 myc tiéu va dong luc phan dau dai han.



- Pinh ky danh gia va tu van nghé nghiép, viéc to chirc cac budi danh gia dinh
ky, két hop tu van 16 trinh nghé nghiép, s& giup nhan vién hiéu rd hon vé tiém ning
ctia minh va xay dung cac ké hoach phat trién cy thé.

4) Thiic day van hoa hoc tap trong co s& luu tri tao nén tang bén viing dé duy
tri dong luc va tinh than hoc hoi ciia ngudi lao dong.

- T6 chirc céc budi chia sé kinh nghiém, tao co hoi dé cac nhén vién c6 thé hoc
hoi tir d6ng nghiép. Picu nay gitp cang cb van hoa hoc tap va xay dung tinh than
doan két trong to chic.

- Co s6 luu tra nén dau tu vao kho tai liéu, sach vo hodc cac cong cu hoc tap
tryc tuyén, tir d6 khuyén khich nhan vién tu hoc va phat trién ban than.

5) Co chinh sach tang thu nhap cho nguoi lao dong

Két qua phong van sau nhan lyc trong cac co sd luu tra du lich cho thdy thu nhép
cling c6 thé 1a mot trong nhimg yéu t6 tao ra dong luc, anh huong dén su phat trién
NNLDL, tuy nhién thu nhap cta lao dong nganh du lich hién nay chua cao. Nghién ctru
sinh d& nghi cac co s& luu trii xem xét nang cao gia tri san pham, dich vu cta nganh du
lich thong qua cac viéc nang cao nang lyc NNL tir do tdng gia va tang thu nhap cho
ngudi lao dong. Pay ciing 13 cach yéu cau ngudi lao dong khong nging hoc tip, ning
cao gi tri ban than gép phan phat trién bén viing nganh du lich.

5.2.1.3. Twr chinh ban than nguoi lao dong

1) Ty chii trong viéc phat trién ban than

- Nguoi lao dong nén chu dong, tich cuc tham gia cac khoa hoc, chuong trinh
ddo tao vé quan ly khach san, dich vu khach hang va k¥ nang chuyén nganh do doanh
nghiép, nha nudc, hodc cac td chirc chuyén moén cung cép, dac biét, nén hoc hoi cac
k¥ ning méi nhu cong nghé trong luu tra (vi du: st dung phan mém quan 1y khach
san, k§ nang lam vi¢c vdi dir liéu khach hang) dé thich ung voi cac xu hudng hién dai
trong nganh.

- Kha ning giao tiép bang ngoai ngit 1a mot yéu td quan trong trong nganh luu
tr, dac biét khi phuc vu khach quéc té. Nguoi lao dong nén tranh thu thoi gian tham

gia cac 16p hoc ngoai ngir hodc ty hoc dé nang cao kha ning giao tiép, giup cai thién



chat luong phuc vu va mé ra co hoi thing tién trong cong viéc.

- Ngoai viéc hoc qua sach v& va cac khoa hoc, ngudi lao dong can tich liy
kién thirc thuc té thong qua céng viéc hang ngay, hoc hoi tir ddng nghiép va phan hdi
tir khach hang dé khong ngirng hoan thién k¥ ning ban than.

2) Chu dong xay dung muc tiéu phat trién nghé nghiép rd rang

- Nguoi lao dong nén xac dinh cac muc ti€u cu thé cho tung giai doan trong sy
nghi¢p cia minh. Vi du, trong ngén han, ho c6 thé dit muc tiéu cai thién ky nang
giao tiép va dat thanh tich tt trong cong vi¢c hién tai. Trong dai han, ho co thé phén
dau cho cac vi tri quan 1y hodc chuyén vién cao cap thong qua viéc hoc thém chimng
chi quan 1y hodc bang cip chuyén mon.

- Thuong xuyén tu danh gia tién do dat dugc so véi muc tiéu di dé ra. Qua do,
ho s€ nhan dién dugc nhiing diém manh can phat huy va diém yéu can cai thién. Viéc
danh gia gitp diéu chinh myc tiéu phu hop véi nhitng thay ddi trong cong viéc va
nganh nghé, duy tri dong lyc va tranh cam giac bé tac.

- Nén dit ra cac k¥ ning cu thé can phat trién trong cong viéc, chang han nhu
k¥ nang xir Iy tinh hudng, quan 1y thoi gian, va tu duy giai quyét van dé. Piéu nay
gitp ho cai thién hi¢u suét lam viéc, tré thanh nhirng nhan vién c6 ning luc toan
dién, va ting co hoi dugc ghi nhan va thang tién.

3) Tan dung céac co hoi va nguén luc hé tro tir doanh nghi¢p va nha nudc

- Nguoi lao dong can chi dong theo ddi thong tin tir doanh nghiép va cac to
chirc vé cac chuong trinh hd trg phét trién nhu khoa dao tao, hoi thao chuyén nganh
hoic hoc bong phat trién nghé nghiép dé tan dung néu c6 co hoi. Viée nay khong chi
gitip nang cao kién thirc va ky ning ma con ting cudng kha niang két ndi v6i nhimng
nguoi co cung chi huong.

- Tham gia cac hoat dong, sy kién ndi bo va giao luu nganh. Céc hoat dong
ndi bd cua doanh nghi¢p va cac su kién giao luu trong nganh du lich, khéch san la co
hoi dé nguoi lao dong hoc héi, giao luu, mé rong mdi quan hé nghé nghiép va hiéu
biét vé cac xu huéng méi. Day la cach thiét thuc dé ngudi lao dong cap nhat thong

tin, hoc hoi cac mé hinh thanh cong va duy tri dong luc lam viéc tich cuc.



- Tan dung co hdi thang tién trong ndi1 bg. Khi ¢6 cac vi tri méi hoac chuong
trinh thing tién, nguoi lao dong can ty tin Gtng tuyén va chudn bi k¥ ludng dé thé hién
nang luc ban than. Tham gia cac chuong trinh danh gia nang lyc ndi bd s€ 1a co hoi
dé chimg minh sy sin sang va kha ning dam nhiém céc vai trd cao hon.

- Xay dung va duy tri hinh anh chuyén nghi¢p nhu thai d¢ lam vi¢c tich cuc,
dung gid va nhiét tinh v6i khach hang, déng nghiép s& gitp nguoi lao dong xay dung
uy tin va hinh anh chuyén nghiép. Pay ciing 1a yéu t giup nguoi lao dong ghi diém
trong mét nha quan 1y va d& dang duoc cin nhéc cho cac vi tri quan trong.

Trén day 1a mot s6 goi ¥ nham ting cudng dong luc hoc tap va phat trién ban
than cho nguoi lao dong va cua nguoi lao dong gdp phan nang cao chat luong ngudn
nhan luc, déng thoi nang cao hiéu suit va chat luong dich vu tai cac co s¢ luu tra du
lich & Ha Noi. Bang cach 4p dung téng thé cac chinh sach nay, nganh luu tra c6 thé
xay dung mot doi ngli nhan vién nhiét huyét, c6 chuyén mon va dong luc lam viéc
lau dai.

5.2.2. Cdi thién chinh sdch dao tao va phdt trién nguén nhén luc trong cdc
co so luu tru

Trong bdi canh phat trién du lich manh mé& tai Ha Noi, nang cao chét luong
dich vu thong qua dio tao va phat trién ngudn nhan luc dang tré thanh nhu cau cip
thiét cho céc co s& luu tra. Tuy nhién, hién tai cac chinh sach dao tao va phat trién
NNLDL trong cac co s¢ luu tra van con nhiéu han ché, dan dén mc d6 cam két va
dong lyc cia nhan vién chua dat dugc tiem nang tdi da. Két qua nghién ctru da chi ra
nhirng khia canh cu thé trong chinh sach dao tao va phat trién NNL can cai thién, tao
nén tang cho viéc khuyén nghi cac chinh sach nhiam ting cudng hiéu qua dao tao va
phat trién ngudn nhan luc trong cac co s& luu tri tai Ha Noi.

Trén co s& phan tich két qua nghién ctru, tac gia luan an khuyén nghi mét sb
ham y chinh sach nham cai thién Chinh sach dao tao va phat trién NNLDL trong céc
co s luu tra, cu thé nhu sau:

5.2.2.1. P6i véi Muc tiéu va chinh sdach phdt trién nguon nhdn luc

1) Xay dyng muc tiéu ddo tao gin lién v6i chién luge phat trién dai han

- Co sé luu tru can xac dinh cac muc ti€u cu thé cua ting chuong trinh dao tao



sao cho phu hop vdi chién luge phat trién dai han cua to chitc nhu ning cao chét
lwong dich vy, ting cudng sy chuyén nghiép hodc phat trién doi ngii quan 1y ndi bo.

- Nén xay dung cac chuong trinh ddo tao theo timg cip do, tir cap nhan vién dén
cap quan 1y, gitip ngudi lao dong c6 16 trinh phat trién nghé nghiép rd rang va dong luc
phan dau 1au dai, tir 46 dinh hudng cac khoa hoc phu hop véi ting giai doan phat trién.

- Khuyén khich nhan vién nhan thirc ring muc tiéu phat trién c nhan ciing
dong hanh véi sy phat trién bén viing ciia doanh nghiép. To chiic cac budi hdi thao
dé truyén dat muc tiéu chung va cach mdi ca nhan dong gop vao su thanh cong cia to
chtrc s& tang cudng tinh than trach nhiém va dong luc.

2) Duy tri tinh lién tyc va bai ban trong chuong trinh dao tao

- Co s luu trii can xay dung cac chuong trinh dao tao dinh ky hang quy hoic
hang nim dé dam bao nhan vién luén duoc cap nhat k¥ nang va kién thirc méi. Piéu
nay gitp tranh tinh trang gian doan, dam bao lién tyc trong viéc phat trién ning lyuc
cua doi ngil.

- Pé chuong trinh dao tao co tinh lién tuc va bai ban, co s¢ luu tra can ¢ bd
tai liéu dao tao chuan hoa, rd rang, dugc cap nhat theo nhu cau cua thi truong va xu
huéng phat trién nganh du lich. Diéu nay giup duy tri chit lugng dao tao dong déu va
hiéu qua.

3) Tao co ché danh gi4 va cai tién chuong trinh dao tao

- Sau mdi chwong trinh, co so luu tra can tién hanh dénh gia k¥ ludng dé xem
xét mirc do hoan thanh muc tiéu, tir d6 dua ra cac diéu chinh phu hop. Céc tiéu chi
danh gia c6 thé bao gdm muc d6 nang cao k¥ ning, thai do 1am viéc va hiéu suit
cong vigc.

- Can thu thap ¥ kién phan hdi tir nhan vién va cap quan 1y truc tiép. Phan hoi
nay gitp diéu chinh noi dung va phuwong phap dao tao theo nhu cau thuc té, dam bao
chuong trinh dao tao thue sy dap Gmg nhu cau cong viée va phat trién ning luc.

4) Khuyén khich va hd trg nguoi lao dong tham gia cac chwong trinh dao tao

- Khuyén khich ngudi lao dong tham gia vao cac chuong trinh dao tao qua

viéc ap dung cac chinh sach nhu thuéng cho ngudi hoan thanh tét khéa hoc hoic



cong nhan thanh tich qua cac chirng chi dao tao.

- Cung cip cac khoa dao tao linh hoat vé thoi gian (vi du, vao thoi gian it
khach hodc thong qua cac nén tang dao tao truc tuyén) dé dam bao nguoi lao dong co
thé tham gia ma khong anh hudng dén cong viéc.

5) Phét trién doi ngii giang vién ndi bd va sir dung chuyén gia bén ngoai

- Xay dung mot doi ngil giang vién ndi bd co k¥ ning va kién thirc sau rong
trong nganh luu tra s& gitip giam chi phi thué giang vién bén ngoai, dong thoi duy tri
duoc tinh lién tuc va thuc tién trong cac chuong trinh dao tao.

- Bdi v6i nhitng k¥ nang can kién thitrc chuyén sau hodc cac xu huéng mdéi, co
sO luru tra nén hop tac véi cac chuyén gia bén ngoai hodc t6 chirc dao tao uy tin dé bd
sung kién thitc méi va k§ nang chuyén biét ma doi ngii ndi bo chua dap tng duoc.

5.2.2.2. Boi véi hoat dong quan tri cua 16 chirc

1) Xay dung ké hoach phat trién nhan sy rd rang va minh bach

- Xay dyng 16 trinh phat trién cho timg vi tri, giup nhan vién thiy dugc con
duong thing tién va muc tiéu cu thé trong sy nghiép. Lo trinh ndy nén bao gdm cac
giai doan phat trién k¥ ning, cac tiéu chuin dé dugc thing tién va nhitng hd tro tir
phia co s¢ luu tro.

- Thong bao dé nhan vién ludn cdp nhat duge cac co hoi thiang tién va cac
chuong trinh ddo tao mdi cua td chire, tir d6 gitp ho cam thiy duoc quan tAm va co
dinh hudng phat trién 1au dai tai doanh nghiép.

2) Cai thién va da dang héa chinh sach dai ngo

- Co s luu tri nén xem xét diéu chinh chinh sach dai ngd dé twong xing vai
mit bang chung cta nganh, dic biét 13 v6i nhiing vi tri ¢ yéu cau cao vé k¥ ning.
Diéu nay gitp thu hat va giir chan nhén lyc c6 ning lyc.

- Khuyén khich nhan vién bang cac hinh thtic thuéng thanh tich hang thang
hozc hang quy dua trén hiéu qua cong viée. Cac chinh sach khen thudng cong bang
va kip thoi s& gop phan gia ting dong luc va mirc do gin bé cua nhan vién.

3) Tao méi trudng lam viée hd tro phat trién

- T6 chlrc can xay dung méi trudong lam viéc than thién, trong d6 cac cap quan



Iy hd tro nhan vién phat trién va dua ra sang kién cai thién cong viéc. Khuyén khich
van hoa hoc tap va chia sé kién thirc giita cac phong ban va dong nghiép thong qua
céc budi chia sé kinh nghiém, hoi thao ndi bo hodc cac chuong trinh huin luyén theo
nhém giup nhan vién c6 thém dong luc hoc hoi va chia sé kién thirc véi nhau.

- Phaét trién céc chuong trinh dao tao nd1 bg, trong dd cac nhan vién cé kinh
nghiém hodc cip quan 1y dong vai tro hudéng dan va hd trg nhan vién tré hodc moi.
Khuyén khich cac hoat dong nhu mentor (ngudi hudng dan) hoic buddy (ngudi ban
d6ng hanh) dé nhan vién moi hodc nhdn vién tré c6 thé hoc hoi tir nguoi co kinh
nghiém, hd tro ho phat trién k¥ ning va ting cuong su gin két vai to chic.

4) Thiét 1ap hé théng danh gia va phan hoi dinh ky

- Xay dung mot hé théng danh gia ro rang, cong bang dua trén cac chi sd hiéu
sudt va thanh tich cu thé. Hé théng nay s& cung cap nhiing phan hoi c6 gia tri dé nhan
vién biét cach cai thién va phat trién.

- Sau c4c ky d4nh gia, co so luu tri nén cung cap phan hoi chi tiét cho nhan vién va
dua ra cc dé xuét cu thé dé ho cd co hoi cai thién k¥ nang. biéu nay cho théiy su quan tam
ctia to chirc dén sy phat trién c4 nhan cta nhan vién.

5) Thiét 1ap cac chinh sach giit chan nhan vién 1au dai

- Pé tao su khac biét va hap dan, doanh nghiép c6 thé xay dung cac chinh sach
phtc lgi da dang, vi du: hd tro mot phén chi phi nha & cho nhan vién ngoai tinh, goi
bao hiém mé rong hoic cac phuc loi cho gia dinh nhan vién. Céac chinh sach nay tao
cam gidc an tAm, gitip nhan vién cam két 1au dai v6i doanh nghiép. Ling nghe ¥ kién
clia nhan vién vé chinh sach quan tri nhan sy thong qua cac cudc khao sat hodc thao
luan ndi bd vira gitp to chie thu thap phan hoi thuc té vira 1am cho nhan vién cam
thiy duogc coi trong va c¢6 anh hudng trong to chirc.

- Pau tu vao cic chuong trinh phét trién quan 1y cho nhan vién tiém nang,
gillp ho c¢6 co hoi thing tién trong cong viéc. Day 1a mot khoan dau tu dai han co thé
mang lai loi ich 16n cho t6 chirc va giam chi phi tuyén dung cho cac vi tri quan 1y.

- Pé gitr chan nhan vién lau nim va ting cuong cam két ctia ho, doanh nghiép

c6 thé dua ra cac g6i dao tao dic biét hodc hd trg chi phi hoc tap cho nhiing ngudi da



gin bo 1au dai, tir 46 tao dong luc dé ho tiép tuc dong gop va phat trién cing t6 chc.
5.2.2.3. Doi véi Khuyén khich cia t6 chire

1) HO tro tai chinh cho viéc hoc tap va phat trién k¥ nang

- Co O luu tra c6 thé hd tro mot ph?m hoac toan bo chi phi cho cac khoa hoc
nang cao chuyén mon, k¥ ning quan 1y va ngoai ngir ma nhan vién muén tham gia.
Viéc ndy giup giam ganh ning tai chinh va khuyén khich nhan vién chi dong phat
trién k¥ nang.

- Thiét 1ap cac chuwong trinh hoc bong danh riéng cho nhan vién xuét sic hodc
¢6 tiém ning cao. Chuong trinh nay c6 thé bao gém hoc phi cho cac khoa dao tao
chuyén sdu, chimg chi nghé nghiép hoic cac chuong trinh dao tao chuyén mon qubc
té nham khich 18 nhan vién tich cuc hoc tap va nang cao trinh do.

2) Chinh sach thoi gian linh hoat cho hoc tap va phat trién

- Co 6 luu tra ¢ thé danh mot khoang thoi gian nhat dinh trong tuan dé nhan
vién tham gia cac khoa hoc hodc chuong trinh phat trién ma khong anh huong dén
gio 1am viéc chinh thirc. Diéu nay gitp nhan vién tan dung toi da thoi gian lam viéc
dé nang cao k¥ niang ma khong phai lo lang vé thoi gian ca nhan.

- Doanh nghiép c6 thé cho phép nhan vién nghi phép c6 lwong dé tham gia cac
khoa dao tao dai han hodc cac ky thi chuyén nganh quan trong, giup ho yén tam hoc
tap ma khong anh huong dén thu nhap.

3) Chinh sach khen thuong cho nd luc hoc tap va phat trién

- Pua ra cic phan thudng tai chinh hodc phi tai chinh, nhu tién thuong, ky
niém chuong, hodc co hoi thiang tién cho nhiing nhan vién hoan thanh khoa hoc, dat
chung chi nghé nghiép, hodc c6 thanh tich cao trong cic chuong trinh dao tao.

- Co s luu tréi can xay dung chinh sach trong d6 viéc hoan thanh cac chuwong
trinh hoc tap hodc chimg chi chuyén mén s& gitip nhan vién c6 co hoi thiang tién, tang
lwong hodc giit cac vi tri quan 1y cao hon trong t6 chirc. Diéu nay gitp nhan vién thay
duoc loi ich 1au dai va cam két hoc tap phat trién.

5.2.2.4. P6i voi Truyén théng trong té chirc

1) Tang cuong hiéu qua va tinh nht quan ctia cac kénh truyén thong chinh thirc



- Binh ky td churc cac cude hop chuyén dé vé dao tao va phat trién nhan luc dé
cap nhat thong tin vé céc chuong trinh dao tao, co hdi phat trién va chinh sach hd tro
cho nhan vién. Céc cudc hop nay nén c6 ndi dung rd rang, trong tim va c6 ban ghi dé
nhén vién c6 thé tham khao lai.

- Pam bao thong tin ddy du va dé tiép can qua email va cac ban tin ndi bo dé
thong bao va nhic nhd nhan vién vé cac co hdi dao tao, chinh sach méi va tién trinh
phat trién nghé nghiép. Ban tin can dugc trinh bay rd rang, dé doc va hap dan, giup
thu hut sy chu y cua nhan vién.

2) Ung dung cong nghé va cac nén tang s trong truyén thong

- Str dung nén tang truyén thong ndi bo nhu ung dung di dong hoic cong
thong tin noi bo dé ding tai thong tin vé dao tao va phat trién giup nhan vién dé dang
truy cdp moi lac moi noi. Cac Gng dung nay co6 thé bao gdm théng bao tirc thi vé
khoéa hoc méi, cac hudng dan ding ky, hodc tinh ning hoi dap truc tiép.

- Pé tranh viéc nhan vién bo 15 thong tin quan trong, to chirc c¢6 thé tich hop
céc cong cu nhic nhd trén cac nén tang nhu email hodc ung dung ndi bo, gitp giri
thong bao vé cac budi ddo tao sap dién ra hodc cac chinh sich mai can luu .

3) X4y dung vin héa truyén théng mé va khuyén khich nhan vién phan hoi

- Ngoai cac cudc hop chinh thic, t6 chiic ¢6 thé to chitc cac budi chia sé thong
tin m& dé nhan vién duogc truc tiép trao d6i voi quan 1y vé cac van dé dao tao, chinh
sach va 16 trinh phat trién, dong thoi thiic ddy tinh than truyén thong minh bach.

- Khuyén khich phan héi tir nhan vién qua cac khao sat dinh ky dé thu thap
phan hoi vé chat luong truyén théng va cic chinh sach dao tao giup t6 chirc cai tién
cac ndi dung nay pht hop v6i nhu cau thuc té ciia nhan vién.

4) Str dung céc hinh thuc truyén thong da dang va hap din

- Sir dung video ngin, infographic, hodc ban trinh chiéu truc quan dé truyén
tai cac ndi dung ddo tao va chinh sach. Nhitng hinh thirc nay dé thu hut su chu y va
gitip nhan vién hiéu ré ndi dung hon so véi cac thong bao vin ban dai dong.

- T6 chirc cac budi gidi thidu ngan vé chuong trinh dao tao dé giai thich rd

rang muc tiéu, ndi dung va loi ich nhim khuyén khich nhan vién tham gia.



5) Thiét 1ap kénh phan hoi va hoi dép chuyén cho dio tao va phat trién

- Bé giai quyét nhanh chéng céc thic mic ciia nhan vién, to chic nén thiét 1ap
kénh hoi dap chuyén hd trg vé cac chuong trinh dao tao. Nhan vién c6 thé dit cau hoi
tryc tiép va nhan duoc phan hoi tir doi ngii chuyén trach, dam bao khong bo 1§ cac
thong tin quan trong.

- Sau khi tham gia cac chuong trinh dao tao, to chirc nén khuyén khich nhan vién
dong gop y kién vé trai nghiém cta ho va dé xuét cai tién gitip chuong trinh dio tao tré
nén hiéu qua hon dong thoi gitp nhan vién cam thiy duoc ling nghe va quan tam.

5.2.2.5. Boi véi Ngan sdch cia t6 chire danh cho ddo tao va phdt trién NNL

1) Xay dung ké hoach ngan sach dio tao c6 trong tim va uu tién rd rang

- Phan b6 ngan sach theo cip do wu tién cua timg bd phan. Co s& luu tri nén
xac dinh cac ky nang quan trong nhét cho tung bd phan va cép dd nhan su, tr do
phan bd ngan sach dao tao phu hop cho tirng nhom.

- Pé dam bao ngan sach duoc sir dung hiéu qua, doanh nghiép nén tap trung
vao cac chuong trinh dao tao g:fm lién véi muc tiéu chién lwge nhu cac khoa hoc vé
quan 1y cho nhan vién tiém ning hoic cac khoa dao tao chuyén sau cho cac vi tri
chuyén mon cao.

2) T6i wu héa chi phi dao tao qua cac phuong thirc dio tao linh hoat

- Xay dung cac khoa dao tao nd1 bd do nhan vién c¢6 kinh nghi¢m hoac quan ly
cip cao dam nhan s& giup tiét kiém chi phi thué giang vién bén ngoai va tao ra 16
trinh phat trién nhan vién lién tuc. Pao tao ndi bd ciing gitip tiiy chinh ndi dung phu
hop véi thuc tién cta to chic.

- Str dung céac nén tang hoc truc tuyén hoic e-learning dé cung cép khoa hoc
cho nhan vién gitp tiét kiém chi phi di chuyén va thoi gian. Cac nén tang ndy con
cho phép nhan vién hoc tap linh hoat, giam ap luc chi phi to chirc dao tao truc tiép.

3) Thiét 1ap chinh sach dong tai tro va khuyén khich tinh than ty hoc

- H6 trg mot phén hoc phi cho cac khoa hoc hodc chimg chi ngoai td chire, dac
biét 1a cac chuong trinh mang lai loi ich tryc tiép cho cong viéc. Piéu nay khong chi

t8i wu chi phi dao tao ma con khuyén khich tinh than tu hoc ctia nhan vién.



- Hop tac v6i cac truong dao tao chuyén nghiép hodc cac t6 chirc dao tao uy
tin dé huéng mirc gia wu dai.

- Ngoai viéc dau tu vao cac khoa hoc chinh thirc, doanh nghiép c6 thé khuyén
khich nhan vién tu hoc thong qua cac ngué)n tai liéu md va hd tro nhan vién khi ho dat
duoc chiig chi hoac hoan thanh cac khoa hoc ty nguyén.

5.2.2.6. Péi véi Sw hé tro cua lanh dao trong dao tao va phat trién nguén
nhan luc

Dua vao bang théng ké md ta vé Su hd tro cua lanh dao trong cac co s¢ luu tra
tai Ha Noi, c6 thé théy rﬁng lanh dao c6 muc do hd tro kha tich cuc trong viéc phat
trien NNLDL. Cac chi s trung binh xoay quanh mitc 3.5, cho thiy lanh dao di cha
trong mot s6 hoat dong dao tao, nhung van con khong gian dé cai thién su hd tro toan
dién hon. Nghién ctru sinh dé xuat mot s6 chinh sach sau:

1) Thé hién cam két manh mé& va rd rang trong phat trién nguén nhén lyc

- Lanh dao nén cong bd 16 rang cac ké hoach va muc tiéu dai han cho viéc
phat trién NNL trong td chtrc. Céc chién luoc nay can duoc truyén tal to1 toan bd
nhén vién dé ho hiéu rﬁng viéc dau tu vao dao tao va phat trién 1a cam két 1au dai cua
lanh dao.

- Lanh dao nén tryc tiép tham gia hodc to chitc cac budi gip gd, hoi thao nham
chia sé tAm nhin vé dao tao va phat trién NNL v&i nhan vién. Diéu nay khong chi
truyén cam hirng ma con khuyén khich nhan vién coi trong cac co hdi hoc tap va phat
trién c4 nhan.

2) Khuyén khich va hd tro nhéan vién 1ap ké hoach phét trién c4 nhan

- Hb trg nhan vién xay dung ké hoach phat trién ca nhan nham gilp ho Xxac
dinh muc tiéu phat trién ca nhan phu hop véi muc tiéu cua td chic.

- Tao diéu kién thuan loi cho nhan vién phat trién chuyén mén qua viéc
khuyén khich ho tham gia cac khoa hoc lién quan dén cong viéc, dong thoi hd trg chi
phi dao tao hodc sip xép thoi gian linh hoat dé nhan vién c6 thé tham gia ma khong
anh hudng dén hiéu suat cong viéc.

3) Tang cudng vai trd cta ldnh dao trong viée tao dong luc hoc tip va phat trién



- Lanh dao can thé hién vai tro tién phong trong viéc hoc tap va phat trién,
d6ng thoi truyén cam hing cho nhan vién bang cach néu guong va nhdn manh tim
quan trong ctia viéc khong ngimg phat trién k§ nang.

- T6 chtrc cac budi cong nhan va khen thudng nhitng nhan vién tich cyc tham gia
cac chuong trinh dao tao hodc dat thanh tich xuét sic nhim tao dong luc hoc tap va cung
¢d niém tin ctia nhan vién vao sy ung hd cua lanh dao dbi voi su phat trién c4 nhan.

4) Tang cuong hd tro tai chinh va nguon lyc cho dao tao va phat trién

- Lanh dao nén dam bao réng ngan sach danh cho dao tao dugc su dung hi¢u
qua, dong thoi mé rong cac ngudn tai nguyén hoc tip nhu cung cép cac khéa hoc truc
tuyén, sach, tai liéu chuyén nganh cho nhan vién.

- P6i v6i nhitng nhan vién mudn tham gia cac chuong trinh dao tao chuyén
sau hodc dai han, 1anh dao co6 thé xem xét hd tro mot phén chi phi va thot gian hoc
tap, gitp nhan vién c6 co hoi phat trién chuyén mén va gin bé 1au dai véi to chic.

5) Xay dung co ché phan hoi va cb van tir lanh dao cap trén

- Lanh dao c6 thé td chiic cac chuong trinh ¢b van, trong d6 cac nhan vién
tiém ning duoc hudng dan truc tiép boi cac quan Iy cip cao hodc chuyén gia trong to
chtrc. Chuong trinh nay giup nhan vién hoc héi k§ ning quan 1y, giai quyét van dé va
phat trién niang luc 1anh dao.

- Lanh dao nén thyc hién cic budi danh gia dinh ky hodc hop truc tiép voi
nhan vién dé cung cép phan hdi vé hiéu sut 1am viéc va ké hoach phat trién, tir d6
gitp nhan vién hiéu o hon vé céc ky vong cua lanh dao va tao diéu kién dé ho diéu
chinh 19 trinh hoc tap phu hop.

Nhin chung, viéc cdi thién chinh sach dao tao va phat trién nguén nhan luc du
lich tai cac co s& luu trd & Ha No1 do1 hoi mot cach tiép can toan dién tur ca hé théng
dao tao bai ban 1an vai trd hd tro tich cuc tir phia 1anh dao. Chinh sach dao tao can di
sau vao nhu ciu thyc té cta nhan vién, khuyén khich ho tham gia cic khoa hoc nang
cao, déng tho1 ddm bao cac chuong trinh cd van va hd tro tai chinh, tao diéu kién
phat trién nang lyc mot cach toan di€n. Vai tro cua lanh dao trong viéc thuc déy dong

Iire, ghi nhin déng gop va hd tro nhan vién ciing 1a mot yéu td quan trong, anh hudng



tryc tiép dén dong lyc 1am viéc va hiéu qua phat trién nhan luc. Vi sy phdi hop nhip
nhang giita cac chinh sach dao tao va vai tro lanh dao, cic co sé luu tra s& co thé xdy
dung d6i ngii nhan luc du lich chat luong, dap tmg dugc yéu cau phat trién bén viing
va canh tranh cia nganh.

5.2.2.7. Ho tro tir phia Nha nwéc giip cdc co s6 luu trii cdi thién chinh sdch
dao tao va phdt trién nguén nhan lyc

Dé hd trg cac co s& luu tri tai Ha Noi cai thién chinh sach dao tao va phat
trién ngudn nhan lyc, nha nudc va cac bén lién quan c6 thé cung cip cac chinh sach
va chuong trinh hd tro sau nham nang cao chat luong dao tao, toi wu hoa ngudn luc
va phat trién ngudn nhan lyc chét lugng cao cho nganh du lich.

1) H tro tai chinh va co ché wu d3i cho doanh nghiép dau tu vao dao tao, phét
trién ngudn nhan lyc

- Nha nudc c6 thé trién khai cac vu dai thué cho doanh nghiép trong linh vuc
Iuu tri khi ho dau tu vao cac chuong trinh dio tao va phat trien NNL. Ngoai ra, cac
khoan hd tro tai chinh truc tiép hodc gian tiép cho doanh nghiép (nhu tro cip l4i suit
vay) ciing sé& gitip doanh nghiép c6 thém dong lyc dau tu vao cac hoat dong nay.

- Thanh lap quy hd tro dao tao, phat trién NNL chuyén biét cho nganh du lich
- luu trd. Quy nay co thé duge dung dé tai trg cho cac chuong trinh dao tao chung
hodc hd trg cac khoa hoc chuyén sau cho nhan vién tai cac co s¢ luu tra, giip nang
cao k¥ ndng chuyén moén va nghi¢p vu phuc vu khach hang.

2) Ting cudng cac chuong trinh dao tao nghé chuyén siu trong linh vuc du
lich, luu tra.

- B6 Van hoa, Thé thao va Du lich nén phdi hop véi cac co so luu tra dé to
chirc cac khoa dao tao chuyén sau nhu quan ly khach san, phuc vu nha hang va ky
nang giao tiép vdi khach qudc té. Cac khéa hoc nay nén co6 muc hoc phi thip hodc
mién hoc phi, tao diéu kién cho nhiéu lao dong tham gia.

- Pé dap tmg nhu ciu vé cac vi tri quan 1y, nha nude nén t6 chie cac chuong
trinh dao tao chuyén sau cho cac nha quan ly va lanh dao trong nganh du lich. Cac

chuong trinh nay tap trung vao k¥ ning quan 1y, 1anh dao va phat trién té chirc, gitp



doanh nghiép luu tra xay dung do1 ngli quan 1y virng manh.

3) HO trg cac co so luu tra tiép can cac chuong trinh dao tao tién tién trén thé
gi61 trong linh vuc du lich va luu tra

- Nha nudc c6 thé phdi hop véi cac to chirc dao tao qudc té dé mang dén cac
chuong trinh ddo tao chat luong cao trong linh vuc du lich va luu trd, gitp lao dong
tiép can kién thirc va tiéu chuan phuc vu qudc té, ning cao k¥ ning va kién thuc
chuyén mén.

- C6 chinh sach cho vay hodc hé tro tai chinh cho nhan luc nganh du lich tham
gia cac chuong trinh ddo tao tai nudc ngoai hodc cac chuong trinh trao doi lao dong
v6i cac qudc gia phat trién. Cac chuong trinh nay khong chi nang cao trinh do ma
con gitp nhan vién hoc héi cac xu huéng va k¥ ning tién tién.

4) Phat trién céc tiéu chuin nghé nghiép va hé théng chtng chi qubc gia cho
nganh luu tra

- Nha nuéc nén xdy dung va ban hanh céc tiéu chuan nghé nghiép rd rang cho
ting vi tri trong nganh luu tra, tir nhan vién dén quan 1y. Céc tiéu chuin nay s& gitp
cac co s luu tri xay dyng 16 trinh dao tao nhat quan va chat luong, déng thoi gitp
nhan vién thdy dugc yéu cau va ky vong cho mdi vi tri cong viéc.

- Thiét 1ap hé théng ching chi nghé nghiép qudc gia cho cac khoa dao tao
trong nganh du lich va luu tri. Diéu nay khéng chi cong nhan ning luc cta ngudi lao
d6ng ma con gitp ho nang cao gia tri trong mat cac doanh nghiép va c6 16 trinh thing
tién ro rang.

5) X4y dung nén tang hoc tap truc tuyén va tai liéu hoc mién phi cho nganh du
lich, dac biét 1a linh vuc luvu tra

- Nha nudc co thé xay dung nén tang hoc truc tuyén mién phi voi cac khoa
hoc vé nghiép vu khach san, giao tiép khach hang, va k¥ nang phuc vu. Diéu nay seé
gitip nhan vién tai cac co s& luu tra dé dang tiép can kién thire va k¥ ning méi ma
khong phai ton kém chi phi hoc tap.

- Chinh phu c6 thé cung cép cac tai liéu hudng dan, sach, va video hoc tap

mién phi, giip cac doanh nghi¢p luu tra ti€p can véi cac ndi dung dao tao cap nhat va



b6 ich ma khong ton thém chi phi cho tai lidu.

6) Tao diéu kién phat trién moi trudng lam viée va vin hoéa hoc tap trong
nganh luu tra

- Nha nuéc c6 thé tao ra cac giai thudng hodc chirmg nhan qudc gia cho nhimng
doanh nghiép c6 chinh sach ddo tao va phat trién ngudn nhan luc xuit sic. Piéu nay
khong chi khuyén khich cac co sé luu tré tp trung vao ddo tao ma con tao ra moi
truong canh tranh tich cuc dé nang cao chét luong dich vu.

- Céc bd nganh c6 thé t6 chirc cac chién dich truyén théng dé nhin manh tam
quan trong cua dio tao va phat trién ngudn nhan luc trong nganh luu tra, tir d6 gitp
doanh nghi¢p va nhén vién y thitc hon vé loi ich cua viéc hoc tdp va nang cao k¥
nang lién tuc.

Nhitng hd tro ndy s& gitp cac co so luu tra tai Ha Noi ¢6 thém ngudn luc va dinh
huéng dé cai thién chinh sach dao tao va phat trién nguon nhén lyc, dong thoi gop phan ning
cao chat luong dich vu va kha nang canh tranh ctia nganh du lich dia phuong.

5.2.3. Cdi thién moi truong kinh doanh

Ha Noi 1a mot trung tdm van hoa va du lich 16n, v6i tiém nang thu hat khach
qudc té va trong nude. Tuy nhién, dé canh tranh va phat trién bén vimng trong bdi
canh hoi nhap qubc té, cac co so luu tra tai Ha Noi can nang cao nang luc NNLDL.
Sy phat trién nay khong thé tach roi mot moi trudng kinh doanh thuan lgi, bao gom
viéc hd tro dao tao, dau tu vao cong ngh¢ va thich img véi cac xu hudng du lich hién
dai. Trén co s¢ phan tich thuc trang tdc dong cua moi truong kinh doanh va cong
nghé dén phat trién NNLDL trong cac co so luu tra tai Ha Noi, nghién ctru sinh dé
xuat mot s6 ham y chinh sach nham cai thién moi truong kinh doanh, tao diéu kién
phat trién NNLDL.

5.2.3.1. Nhém chinh sdach ddi véi tac dong cia tinh hinh kinh té va thi truong
lao dong

1) Chinh sach tir phia quadn ly nha nudc

- Xay dyng chuong trinh dio tao linh hoat va bén viing. Co quan quan 1y nén

xay dung va ban hanh c4c chuin chuong trinh dao tao nhém nganh du lich va khach



san phu hop véi diéu kién kinh té va nhu cau cta nganh du lich, trong d6 khong chi
lru ¥ kién thirc chuyén mén, ngoai ngit ma con can chi trong dén cac ky ning linh
hoat va kha ning thich mg, nhu k¥ ning giai quyét van dé, k§ nang quan ly khing
hoang va k¥ ning cong nghé. HS tro trién khai cac chuong trinh ddo tao truc tuyén va
tu hoc, gitip nguoi lao dong co thé hoc tap moi lic, moi noi ma khong phy thude vao
tai chinh cua co s¢ luu tri. Day s& 1a giai phap dé duy tri viéc ning cao k¥ ning cho
nguodi lao dong.

- Xay dyng cac chinh sach khuyén khich hoc tap sudt doi. Nha nuéc can trién
khai cac chinh sach thuc ddy viéc hoc tap lién tuc va phat trién k§ niang moi, gitp
ngudi lao dong trong nganh du lich nang cao nhén thirc vé tinh hinh kinh té va thi
truong lao dong, tir d6 tu gidc hoc hoi va phat trién k¥ niang ca nhan. Pong thoi,
khuyén khich cac doanh nghiép trong nganh du lich tham gia vao cic chuong trinh
cap chimg chi k¥ ning do nha nudc cong nhin, nham thic ddy dong luc hoc tap va
phat trién nang luc ctia ngudi lao dong.

2) Chinh sach tur phia doanh nghiép

- Xay dung vin hoa doanh nghiép khuyén khich su hoc héi lién tuc va phat trién
tu duy. Can nang cao nhén thirc ctia nguoi lao dong vé tim quan trong cua viée hoc tip
va phat trién k¥ nang dé thich ing véi sy thay doi cia thi truong. Thiét ké cac chuong
trinh hoc tap ca nhan hoa, gitip nhan vién tu chon cac khoa hoc phu hop voi vi tri va
muc tiéu phat trién.

- Doanh nghiép nén trién khai cac churong trinh ddo tao linh hoat, phu hop véi
céc thay d6i ctia moi truong kinh té va yéu cau cong viée, nhu k¥ ning quan 1y tai
chinh c4 nhan trong giai doan khing hoang, k¥ ning giai quyét van d¢, va cac k¥
nang mém khac.

- Tao diéu kién dé nhan vién tu hoc va tiép can véi cac khoa hoc trén nén tang
tryc tuyén ma khong anh huong dén cong viéc hang ngay. Cung cip thoi gian linh
hoat hodc tao diéu kién cho nhan vién tham gia vao cac khoa hoc ngoai gio lam viéce,
tir 46 thuc day viéc hoc tap sudt doi va kha ning thich tng véi thi truong lao dong

bién dong.



Nhiing ham y chinh sach trén khong chi gitip nhan vién trong nganh luu tru tai
Ha Noi nang cao nang lyc, ma con tao ra mot nguén nhan luc du lich linh hoat va san
sang thich tng voi nhimng thay dbi cua thi truong lao dong, hd trg doanh nghiép va
nén kinh té trong giai doan chuyén doi.

5.3.2.2. Nhém chinh sach doi véi sw te dong cia yéu té cong nghé

1) Chinh sach tir phia quan ly nha nuoc:

- Nha nudc can to chitc cac chuong trinh tuyén truyén sau rong, chién dich
truyén théng vé vai trd va loi ich cua cong nghé dbi v6i phat trién du lich va ngudn
nhan luc nganh. Cac chuong trinh ndy can nhan manh tim quan trong cia viéc Gng
dung cong ngh¢ trong quan ly, van hanh va nang cao trai nghiém du khach.

- BO Vian hoa, Thé thao va Du lich nén phéi hop véi cac co s dao tao dé xay
dung cac chuong trinh dao tao va chuan héa k¥ ning lién quan dén cong nghé va quan
Iy s6 hoa, phit hop véi nhu ciu va tiéu chuan ciia nganh luu tri va dich vu du lich. Céc
chuong trinh dao tao nén bao gdm ca k¥ ning co ban va nang cao vé cong nghé, nhu
k¥ ning st dung phan mém quan 1y khach san, k¥ ning quan 1y dit liéu khach hang,
va cac nén tang truyén thong xa hoi dé hd trg quang ba va phuc vu du khach.

- Phat dong chuong trinh dao tao cong nghé danh cho lao dong trong nganh du
lich, bao gom cé cac khoa hoc truc tuyén mién phi hodc chi phi thap vé k¥ niang quan
Iy cong nghé, giao tiép khach hang qua cac kénh tryc tuyén, va quan 1y dit liéu.

- Hop tac véi cac to chirc gido duc va doanh nghiép cong nghé dé trién khai
céc chuong trinh ddo tao vé ung dung cong nghé nham nang cao trinh d6 va sy san
sang cua nguoi lao dong trong linh vyc du lich.

- Tao diéu kién dé cac co so luu tri tiép can cac cong ngh¢ than thién véi moi
trudng, nhim nang cao hiéu qua sir dung ning luong va bao vé moi trudng. Viée hd tro ndy
c6 thé thong qua cac hoi thao, chuong trinh khuyén mai cho cac cong nghé xanh va wu dai
cho céc doanh nghiép ap dung cac giai phap bén viing.

- C6 cac chinh sach hd trg tai chinh, vi du nhu quy phat trién du lich hodc cac
g6i vay uu dii, dé giup cac doanh nghiép du lich dau tu vao cong nghé va nang cao

chét luong ngudn nhan lyc.



- Xay dung cac chuong trinh hop tac cong - tu dé cac doanh nghiép 16n va nho
cung tham gia vao qua trinh dao tao ngudn nhén lyc nganh du lich, tao ra méi trudng
thuan 1gi cho viéc chia sé cong nghé va kién thuc. Hd tro két ndi cac co s& luu tra vai
cac doanh nghiép cong nghé, cac truong dai hoc va trung tim dao tao dé phat trién
cac chuong trinh ddo tao nghé nghiép két hop, dap tng nhu cu nhan luc trong thoi
dai cong nghé sé.

2) Chinh sach tie phia doanh nghiép

- Cac co s6 luu tri nén xay dung cac chuong trinh dao tao va phat trién k¥
nang cong nghé cho nhan vién ngay trong doanh nghiép, vi du nhu dao tao cach st
dung hé thdng quan 1y dat phong, xtr 1y dit liéu khach hang, hay tng dung céc cong
nghé méi vao phuc vu va cham soc khach hang. Khuyén khich nhan vién hoc tap va
tham gia cac khoa hoc ngin han vé cong nghé, két hop voi viée cap ching chi hoic
khen thudng dé thac day dong luc hoc hoi va cai thién k¥ nang.

- Xay dung mot moi truong lam viée linh hoat, trong d6 cong nghé duogc coi la
mot phan khong thé thiéu cia cong viéc. Pua ra cac chuong trinh khuyén khich noi
bd nham nang cao nhan thirc vé tim quan trong clia cong nghé trong quan 1y va phuc
vu du khach, gitp nhan vién hiéu rang cong nghé c6 thé gitip nang cao hiéu qua lam
viéc cua ho.

- Céc co s luu tra c6 thé wu tién ap dung cac cong nghé va phan mém c6 giao
dién don gian, d& tiép can dé nhan vién khéng mat qua nhiéu thoi gian 1am quen va
dé dang tiép thu. Piéu nay sé& gitp giam bét su lo ngai cta ngudi lao dong khi phai
thay d6i thoi quen cong viéc. Thir nghiém va trién khai cong nghé theo ting giai
doan, bat dau tir nhitng phan cong viéc don gian nhat, nhu quan 1y khach hang hoic
xtr 1y dat phong, dé nhan vién c6 thé tir tir lam quen va thich nghi véi viée sir dung
cong ngh¢ trong cong viéc.

- Khuyén khich nhan vién dong goép ¥ tudng sang tao trong viéc ap dung cong
nghé vao quy trinh 1am viéc hang ngdy. Piéu nay giup nhan vién cam thdy minh la
mot phan quan trong cia qué trinh thay doi, dong thoi ting cudng tinh linh hoat va

hi€u qua cua cac quy trinh trong doanh nghiép.



Nhiing ham y chinh sach nay khong chi gitip nang cao nhan thirc va ky nang
vé cong nghé ciia ngudn nhan lyc trong cac co sd luu tra ma con gitp tao diéu kién
dé du lich Ha Noi phat trién bén ving trong thoi ky chuyén d6i s6, dap tng yéu cau
ngay cang cao cua du khach.

Cai thién moi truong kinh doanh nham phat trien NNLDL 1a yéu t6 cot 15
gitip cac co s luu tra tai Ha Noi dép tmg nhu cau hoi nhap va phat trién trong bdi
canh canh tranh toan cau. Viéc phdi hop hai hoa, trién khai dong bo va hiéu qua cac
chinh sé&ch trén s& gitip nang cao chat luong NNLDL, dong thoi con hd tro gia ting

nang lyc canh tranh va thuc déy su phat trién toan dién cua nganh du lich Ha Ni.



Tiéu két Chwong 5

Chuong 5 luan 4n d3 thuc hién danh gia, ban luin vé két qua nghién ctru murc
d6 phat trién NNLDL, su phu hop cua cic gia thuyét nghién ctru muc d6 tic dong
clia cac yéu td anh huong dén phat trién ngudn nhan lue du lich trong cac co so luu
tru tai Ha Noi, viée giai dap cc cau hoi nghién ciru da dé ra, tir 46 dua ra nhimmg goi
¥ ham ¥ chinh sach thiic ddy phat trién va nang cao chit lwong ngudn nhén lyc du

lich noi day.

Co thé théiy phat trién NNLDL trong cac co so luu tru tai Ha N6i da dat duoc
nhimg budc tién dang ké thong qua cac hoat dong dao tao, gido duc, hoc héi qua
cong viéc va thuc day tinh than tu phat trién cta nhan vién trong d6 dao tao va tinh
than tu phat trién cta nhan vién dat két qua tich cyc, co hoi hoc hoi tur thuc té va hd

trg nang cao trinh do con han ché.

Céc gia thuyét nghién ctru vé mirc do tac dong cia cac yéu to anh hudng truc
tiép va gian tiép dén phat trién NNLDL trong cc co s luu tra tai Ha Noi da duoc
xac nhan tinh phu hgp hodc chua phu hop, cu thé: Moi truong kinh doanh, sy phat
trién cua cong nghé, chinh sach cia to chirc vé dio tao va phat trién NNL, sy hd tro
cta lanh dao va dong lyc cta ban than nguoi 1a nhitng yéu té tac dong tich cuc dén
phat trién NNL céc co s& luu tra, trong d6 yéu t6 dong luc cia ban than ngudi lao
dong tac dong truc tiép manh nhat, chinh sach cua to chirc vé dao tao va phat trién
NNL tac dong truc tiép manh thtr hai nhung tac dong gian tiép manh nhit qua “Pong
luc ban than” ngudi lao dong dén phat trién NNLDL. Yéu tb cac bén lién quan, su hd
trg cua lanh dao khong tac dong truc tiép ma tac dong gian tiép qua dong luc ban
than nguoi lao dong, yéu td van hoa to chic khong tac dong dén phat trién NNLDL
cac co s& luu tra ca truc tiép va gian tiép. Can ctr vao két qua nghién ciru, tit ca cac
cau hdi nghién ctru da duogc giai dap thoa dang.

Cé4c ham y chinh sach vé tao dong lyc ca nhan, hoan thién chinh sach dao tao
va phat trién NNL cua to chirc, va cai thién méi truong kinh doanh tir phia co quan
quan ly nha nudc, doanh nghiép va nguoi lao dong cling 1a nhitng ndi dung chinh da

duoc dé xuit, goi mo & Chuong 5.



KET LUAN

1. Nhirng két luan chinh

Mo hinh nghién ctru cta Ludn 4n dya trén nén tang co s& 1y thuyét hé thong
hop tac trong t6 chirc ctia Barnard (1938), 1y thuyét phu thudc vao ngudn luc cia
Pfeffer va Salancik (1978), két hop tham khdo mo hinh nghién ctru cua Atthakorn
(2013) dé dwa yéu té thude ca nhan ngudi lao dong vao nghién ciru véi myc dich xem
xét mot cach toan dién hon mirc d6 anh huong cia cac yéu té bén trong, bén ngoai to
chtrc va ca nhan nguoi lao dong ddi v6i su phat trién cua ngudn nhan luc du lich. Mo
hinh dugc nghién ctru thuc nghiém tai cac co s¢ luu tra trén dia ban thanh phé Ha
Noi.

DPé dat dugc muc tiéu trén, Ludn an da thuc hién nhitng nhi€ém vu nghién
ctru do la:

Téng hop, diéu chinh cac yéu t6, xac dinh va phat trién phuong phap do ludong
mitc do anh huong cua cac yéu to dén phat trién ctia ngudén nhan luc du lich trong cac
co s6 luu tra tai Ha Noi 1am co sé cho viée kiém dinh mbi quan h¢ gilra cac yéu td
trong mo hinh nghién ctru.

Kiém dinh anh huéng ctua 03 nhom yéu td bén ngoai, bén trong t6 chirc va cé
nhan nguoi lao dong theo co ché tac dong truc tiép toi phat trién ngudn nhan luc du
lich va kiém dinh muc d6 tac dong gian tiép ctia cac yéu to bén ngoai va bén trong to
chtrc théng qua bién trung gian 1 Pong luc cia ban than nguoi lao dong ddi véi su
phat trién nguén nhan lyc du lich trong cac co s¢ luu tra tai Ha Noi.

Lu4n an di cho thdy mirc d6 phat trién tong thé cia NNLDL trong cic co s&
luu tra tai Ha No6i 1a kha cao nhung c6 su khéc biét gitra cac khia canh trong d6 dao
tao va phat trién ban than cia ngudi lao dong 1a nhitng khia canh c6 muc do phat
trién cao, con hd trg nguoi lao dong hoc hoi qua thuc té cong viéc va gido dyuc nang
cao dé nguoi lao dong phat trién nghé nghiép lai dang & muc thap. Ludn an di lam
sang to cac yéu td quan trong tac dong dén phat trién ngudn nhan luc du lich trong
cac co s& luu tri tai Ha Noi. Két qua nhan manh dong luc ca nhan ctia nguodi lao

dong 1a yéu td co tac dong manh nhét va tich cuc nhat. Pong luc nay khong chi anh



huong truc tiép ma con déng vai trd trung gian trong viée truyén tai tic dong tir cac
yéu t6 khac dén sy phat trién ngudn nhan lic. Khi dong luc ca nhin dugc ting cudng,
ngudi lao dong s& khong chi cha dong va ty nguyén phat trién ban than, ma con khai
thac tdi da va hiéu qua nhét chinh sach dao tao, phat trién NNL cua t6 chire, tin dung
loi thé cua cac hd trg bén ngoai, ndm bét xu hudng phat trién du lich, thay ddi cua
cong nghé dé phat trién nghé nghiép, phat trién t6 chirc va gop phan nang cao chat
lugng ngudn nhan lyc nganh du lich. Do d6, dé phat trien NNLDL mot cach hiéu qua
can ¢6 céc chinh sach tao dong luc hoc tap va phat trién ban than cho nguoi lao dong.

Bén canh d6, chinh sach dao tao va phat trién ctia to chirc cling dugc xac dinh
13 mot yéu td quan trong, tac dong ca truc tiép ldn gian tiép théng qua dong luc ca
nhan. Tuy nhién, chinh sach nay chua nhan dugc sy danh gia cao tir nguoi lao dong,
cho théy can co su cai thién dé tdng cuong hi€u qua. Moi truong kinh doanh, su hd
trg tir 1anh dao va sy phat trién céng nghé ciing ¢ anh hudng tich cuc nhung chi yéu
thong qua co ché gian tiép. Pic biét, cong nghé, mic du ¢6 vai trd quan trong, nhung
chua dugc nhan vién nhéan thirc day di vé tAm anh hudng ciia né trong viée thiic day
phat trién ngudn nhan luc.

Mt khéc, van hoa to chice duge phat hién khong c6 tac dong dang ké, ca truc
tiép 1an gian tiép, dén sy phat trién ngudn nhan lyc du lich. Két qua nay khéc biét véi
cac nghién ctru trude do va co thé dugc 1y giai boi dic thu cia nganh du lich, noi
nguoi lao dong phai duy tri sy chuyén nghiép trong méi truong lam viéc ap luc cao
va co yéu cau khét khe, tat ca uu tién tap trung phuc vu khach du lich, chua chu trong
nhiéu dén phat trién NNL, mot trong nhing yéu td quan trong, gbp phan quyét dinh
chat lugng dich vy, nang lyc canh tranh cia td churc va phat trién bén virng ciia nganh
du lich.

Tir cac két qua trén, nghién ciru dé xuét cac co so luu tra cAn uu tién cai thién
dong luc cé nhan cia nguoi lao dong thong qua viéc tao dong luc dé nhan vién tu
nguyén hoc tap, phat trién, hoan thién chinh sach dao tao, phat trién nhan lyc, va tang
cudng nhan thirc vé vai tro ciia cong nghé. Pong thoi, viée tao dung méi trudng 1am

viéc thuan lo1i, cdi thién méi truong kinh doanh va nang cao su ho trg tir [anh dao s€



gitip gian tiép thuc day dong luc, tir d6 cai thién hidu qua phat trién ngudn nhan lyc
du lich trong cac co sé luu tru.

2. Nhirng dong gop méi cia Luan an

Bang viéc sit dung két hop nghién ctru dinh tinh (phuong phap phong van
chuyén gia, phong van sdu mét sé truong hop dién hinh) va nghién ciru dinh lugng
(phwong phép diéu tra bang bang hoi), luan an da thuc hién phan tich, két qua phan
tich da cho thay mot sd diém méi va y nghia vé 1y luan, thuc tién nhu sau:

+ Pong gop vé mdt Iy ludn

(1) Luan an da lga chon dugc cach tiép can xac dinh mtic do phat trién cua
ngudn nhan lyc du lich qua danh gid, phan tich tir don vi 14 ¢4 nhan nguoi lao dong
phtt hop véi muc tiéu nghién ctru va c6 ¥ nghia trong bbi canh nghién ciru cua dé tai.
Tir day, két qua phan tich da cho thiy kham pha tha vi vé mtrc d6 phat trién NNLDL
trong c&c co so luu tri tai Ha Noi, xac dinh mirc 46 quan trong cta Cac yéu t6 anh
huong truc tiép, anh huong gian tiép thong qua bién trung gian 1a dong luc ca nhan
ctia ngudi lao dong dén su phat trién NNLDL. Sy bd sung, diéu chinh cac yéu té nhu
két luan néu trén co thé dugc xem 1a mot dong goép mdi cua Ludn an boi diéu nay
chua dugc nhic dén trong cac nghién ciru trude. Tuy nhién, dé c6 thé khang dinh
chic chian kham pha nay c6 thé can c6 nhitng nghién ctru tiép theo & mirc dd sau hon,
pham vi rong hon hodc bdi canh 13 nhitng dia phwong khac ngoai Ha Noi.

(2) Luan an di phat trién dugc cac yéu td anh huong dén su phat trién ngudn
nhéan lyc du lich qua danh gié ctia ngudi lao dong va cac nha quan ly doanh nghiép.
Viéc phan dinh 13 cac nhém yéu t6 anh huéng mang tinh triru twong dén cac hoat
dong cu thé cta phat trién ngudn nhan luc nhu ddo tao, gido duc, hoc héi qua cong
viéc va phét trién ban than s& tao ra sy hiéu biét day di hon mirc d6, tAm quan trong
clia cac yéu t bén trong va bén ngoai t6 chirc. Két qua nay 1a phu hop va can thiét dé
giai thich siu sic muc d6 hay néi cach khac 1a trinh d6 phat trién cta ngudn nhan luc
tai cac co so luu tra trén dia ban thanh phd Ha Noi.

(3) Luan 4n d4 xéac dinh duoc chi tiét anh huong truc tiép va gian tiép t6i phat

trién NNL trong cac co so luu tra. Két qua phén tich cho thiy sy tac dong cia dong



luc hoc tap cua chinh nguoi lao dong 13 yéu td quan trong nhat, tic dong tich cuc va
manh nhit dén phat trién NNLDL trong cac co s& luu tr trén dia ban Ha No6i. Ngoai
ra, cac yéu td khéac ciing tic dong dén phat trién NNLDL trong cac co sé luu tra trén
dia ban Ha Noi theo ca hai co ché 14 truc tiép va gian tiép qua bién trung gian “Dong
luc cta ban than” ngudi lao dong, trong d6 ghi nhan vai tro quan trong thudc vé cac
yéu t6 nhu “Chinh sach cua t6 chirc vé dao tao va phat trién”, “Moi truong kinh
doanh” ctia to chirc, “Sy hd tro cia lanh dao”, “Suy phat trién cong nghé”... Pong gop
nay cé thé 1a co s dé cac nha hoach dinh chinh sach phat trién NNLDL xem xét thiic
day cac yéu t6 tao dong luc phat trién cho ngudi lao dong, hoan thién chinh sach cua
t6 chic vé dao tao, phat trien NNL, cai thién moi trudng kinh doanh hd trg phat trién
NNLDL, dac biét 1a ca nhan nguodi lao dong ciing co thé tu tao dong luc hodc tham
chi 1a nhitng &p luc cong viéc, ap luc cude séng néu ho nhin nhan mot cach tich cuc
thi ciing 14 nhitng yéu té thuc ddy dé ho vuon 1én, trudng thanh trong su nghiép.

(4) Luan an da xac dinh duoc mdi quan hé gilta cac yéu té bén trong va bén
ngoai doanh nghiép voi phat trién ngudn nhan lyc du lich trong cac co s luu tra 1a
moi quan hé qua lai. Két qua nay c6 thé 13 co so dé trién khai cac nghién ctru sau
hon, dic biét & chiéu nguoc lai, dé hd tro tét hon cho 1y luan vé phat trién nguén
nhan luc.

+ Déng gép vé mdt thuc tién

(1) Luén an di dong gop mot két qua nghién ciru mdi mé dbi véi su phat trién
thuc tién ciia ngudn nhan lyc du lich trong cac co s& luu tra tai Ha Noi. Két qua nay
12 mot ngudn dit lidu can thiét dé hd tro cac co quan quan 1y nha nudc, cac doanh
nghiép kinh doanh luu trai du lich trong xdy dung chinh sach, ké hoach, dinh huéng
phtt hop ddi véi phat trién ngudn nhén lyc du lich.

(2) Luan an da tong hop va xac dinh duoc cac thudc tinh nham do ludng cac
yéu to anh huong dén su phat trién NNL tai cdc co ¢ luu tri, phu hop véi bdi canh
cia Ha Noi noi riéng va Viét Nam noi chung. Két qua nay ciing s& 1a mot dong gop
c¢6 y nghia thyuc tién rat 16n boi 18 day 1a co sé dé cac nha nghién ctru phat trien NNL

co thé stir dung lam cén ctr cho cac nhi€ém vu nghién ctru cia minh.



(3) Luan an di dé xuat dugc mot hé thong cac ham y chinh sach vé tao dong
luc dé nguoi lao dong tu nguyén hoc tap, phat trién, hoan thién chinh sach dao tao,
phat trién NNL cua t6 chirc va cai thién moi truong kinh doanh. Hy vong nhiing ham
¥ nay ciing s& gop phan hiru ich dé cac co quan quan 1y nha nuéc, doanh nghiép va
nguodi lao dong tham khao trong thuyec tién.

3. Nhitng han ché va goi y hwéng nghién ciru tiép theo

+ Han ché ciia Lugn dn

Thir nhat, do rao can ngdn ngit, nghién ctru tong quan chi s dung tai lidu
bang tiéng Anh hoic tiéng Viét, trong khi céc tai liéu bang ngdn ngit khac bi loai bo.
Diéu nay c6 thé khién NCS chua tiép can dugc nhiéu cong trinh nghién ctru quan
trong khac vé dé tai nay. Hon nita, do han ché trong kha ning tim kiém, s6 luong tai
liéu nghién ctru béng tiéng Viét tai Viét Nam ciling con it. Cu thé, NCS chua tim duogc
nhiéu cong trinh nghién ctru siu nhu cac luan 4n hay dé tai tap trung vao cac yéu to
anh hudéng dén phat trién nguén nhan lyc du lich & Viét Nam. Mot sd nghién ctru tu
céc bai bao thoi su hodc bai viét mang tinh cdm nhan cd nhan c6 ham luong khoa hoc
khong cao. Trong khi d6, cc tai liéu nghién ctru bang tiéng Anh (chi yéu tir cac
nguén nhu Scopus va Web of Science) c6 gid tri hoc thudt va ham luong khoa hoc
cao, nhung lai dugc thuc hién trong cac bdi canh quéc gia va khu vuc khac nhau trén
thé gidi. Nhitng bdi canh nay thuong cé su khac biét dang ké vé diéu kién kinh té,
chinh tri, van hoéa va xa hoi so véi nganh du lich tai Viét Nam noéi chung va tai Ha
Noi noi riéng.

Thit hai, do han ché vé thoi gian va ngudn lyc, NCS méi chi nghién ctru diéu
tra, khao sat & ddi twong 13 ngudi lao dong truc tiép cung cap dich vu cho khach du
lich tai cac co so luu tra tir 3 dén 5 sao cua Ha Noi, noi d6i twong khach luu tra doi
hoi dich vu tuong ddi cao dén rét cao. Luén 4n chua bao phu dugc céc loai hinh co s&
luu tri co tiéu chudn chat luong thép hon nhu cac khach san nhd, nha nghi,
homestay... dong thoi cling chua nghién ciru so sanh duoc v6i su phat trién nhan luc
va cac yéu tb tac dong dén phat trién NNLDL ctia cac nhom nhén lyc khac trong linh
vuc du lich nhu 1it hanh, van chuyén, nhan luc 1am viéc tai cac khu vui choi, diém du

lich hay nhém nhéan lyc quan Iy nha nudc, nhan lyc hoat dong su nghiép.



Thir ba, Luan an chua lam rd duoc su khac biét vé mirc do phat trién NNL cua
tung loai co s& luu tra, do d6 cling chua so sanh dugc su khac biét cua cac yéu t6 anh
huong ddi voi su phét trién ctia ngudn nhan lyc gitra cac co sd luu tra ¢ tiéu chuin
xép hang khac nhau.

Thir tir, Luan 4n méi chi kiém dinh duoc 07 yéu t6 chinh (03 yéu to bén ngoai,
03 yéu td bén trong t6 chirc va 01 yéu td c4 nhan) anh huong dén phat trién NNLDL
trong cac co s& luu tra tai Ha Noi tor goc d§ cdm nhén, danh gia ctia nguoi lao dong,
ngudi quan 1y doanh nghiép ma chua xem xét duge tit ca cac yéu té tac dong ciing
nhu toan bo chi bao cua timg yéu td dé co6 duoc cai nhin day du va toan dién vé van
dé nay.

Thir nam, theo nhu Wararat Kieopairee (2008), cic yéu t6 bén ngoai anh
huong dén cic yéu td bén trong t6 chirc va ciing tac dong dén yéu t6 c4 nhan. Bén
canh do, cac yéu té bén trong to chuc cling anh hudng dén céc yéu té ca nhan, nguoc
lai, cac yéu td co ban cua ca nhan ciing tic dong dén cac yéu td bén trong to chirc, va
cac yéu td bén trong t6 chic s& c6 tac dong véi cac yéu to bén ngoai to chirc. Tuy
nhién, Luan 4n nay chua di su nghién ctru sy tac dong ¢ chiéu nguoc lai gitta yéu tb
c4 nhan vé6i yéu t6 bén trong va yéu td bén ngoai to chirc va y nghia cta n6 ddi voi
phat triéen NNLDL trong cac co s& luu tru.

+ Nhitng hwéng nghién civu tiép theo

Céc nghién ctru tiép theo co6 thé thuc hién 1a:

+ Nghién ctru so sanh murc do tac dong cia cac yéu td ddi véi timg loai hinh
co sO luu tri dé tim ra su khac biét va c6 nhitng goi ¥ chinh sach phat trién, ning cao
chat lugng NNLDL ddi véi timg loai hinh co s¢ luu tra.

+ Nghién ctru trinh do phat trién va muc d6 tic dong cua cac yéu td anh hudng
dén phat trién NNLDL & cac phan nganh khéc cia linh vuc du lich hoic nghién ciru &
vung, mién, dia phuong, diém dén khac.

+ Pi sau nghién ctru phan tich tic dong cua nhitng céng nghé tién tién nhu tri
tu€ nhan tao (Al), ty dong hoa va phﬁn mém quan ly nhan sy da va dang thay doi

cach quan ly ngudn nhan lyc trong cac co s¢ luu tru 1én cac yéu t6 nhu tuyén dung,



dao tao va phat trién nhan vién trong cac khach san va khu nghi dudng. Bac biét, kha
ning ap dung coéng nghé dé tdi wu hoéa quy trinh lam viée, ning cao trai nghiém
khach hang, va ting cudng sy hai long ctia nhan vién trong méi trudng luu tra can
duoc nghién ctru thém.

+ Nghién ctru cac yéu td anh hudng dén dao tao, phat trién ngudn nhan lyc du
lich dbi v&i cac nhém nhan luc cu thé nhu nhan e quan ly, hoach dinh chinh séch,
nhan lyc quan tri cap cao...

+ Nghién ctru vé mdi quan hé giita mtrc do phat trién ngudn nhan luc véi su

hai long cua khach hang va tang truéng doanh thu cia cac doanh nghiép du lich.



