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Khoa Du lich, Truong Pai hoc Yersin Da Lat
Dén Toa soan ngay 17/03/2024, chap nhan ding ngay 20/05/2024

Nhan sw thudng dwoc coi la mét trong nhivng tai sdn quan trong nhét cla cac td chire du
lich néi chung. Viéc phat trién ngudn nhan lyc du lich, d&c biét la nhan lwc co s& lwu tra du
lich sao cho phu hop y&u cau thuc tién dang la mot yéu cau cp bach. Nghién clru nay xay
dwng cac thang do nham danh gia chat lwgng nguén nhan lyc tai cac co s kinh doanh lwu
tra trén dia ban tinh Lam Dbng, dwa trén co s& khao sat ngudi lao dong dang lam viéc truc
tiép. Két qua cho thay, ba yéu té: kién thirc, ki nang, thai 6 cé anh hwéng rat Ién dén ngudn
nhan lwc tai cac doanh nghiép. Nghién cru ciing dwa ra mét sé giai phap bam sat thuc tién
nham nang cao chat lwong ngudn nhan lyc tai cac co sé lwu tru.

Chét lwong ngudn nhan lwc, co s& lwu trd, tinh Lam Déng.

The workforce is often considered one of the most important assets of tourism organizations
in general. Developing human resources in tourism, especially in accommodation facilities,
to meet practical requirements, is a pressing need. This study constructs measurement
scales to evaluate the quality of human resources in accommodation businesses in Lam
Dong province, based on direct worker surveys. The results show that three factors:
knowledge, skills, and attitude, have a significant impact on the human resources of these
enterprises. The research also proposes some practical solutions to enhance the quality of
human resources at accommodation establishments.

The quality of human resources, accommodation, Lam Dong Province.

Trudc tinh hinh nay, dé ngay cang viing manh
va cang ¢ dugc vi tri caa minh trén thi

Nganh du lich ¢ Viét Nam hién nay cé linh
vuc kinh doanh dich vu luu tra va dn uéng vo
cuing phét trién. Theo thdng ké caa Tong cuc
Du lich, tinh dén thang 6/2022, s6 luong cac
khéch san trén khap ca nudc la khoang 33.330
co s6 luu tra voi 667.000 budng, trong d6 co
215 khach san 5 sao véi 72.000 budng, 334
khéch san 4 sao véi 45.000 budng. Vi nhu cau
khéch du lich ngay mét tang cao nén cac co s&
kinh doanh luu tri ngay mot phét trién ca vé
s6 lwong 1an chat lwong, vi vay tinh canh
tranh ciing ngay cang khdc liét hon.

truong, cac khach san can phai cé nhiing bién
phép phu hop nham thic day hiéu qua hoat
dong kinh doanh tai doanh nghiép caa minh.
V& co so vat chat va trang thiét bi, ¢ hau hét
cac co so kinh doanh luu tri déu phai duogc
cha trong trang bi dé dap tng tiéu chuan quy
dinh cta co quan quan 1y nha nudc va nhu cau
ngay cang cao cua khach du lich. Tuy nhién,
mot yéu td quan trong mang tinh quyét dinh
dbi véi sy ton tai va phat trién cua doanh
nghiép 1a chat lugng ngudn nhan lec. Vi dén
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cudi cung, ddi voi bat ctr mot hoat dong kinh
doanh nao, yéu t6 quyét dinh dén su thanh

cong cua mot doanh nghiép ciing 1a con nguoi.

Do san pham cuaa khéch san chu yéu la san
pham dich vy, san pham vé hinh, nén nhan sy
& nganh nay ciing rat dic biét so voi cac
nganh khac & chd chat lugng dich vu phu
thudc hau hét vao yéu té con ngudi. Vi vay, dé
c6 thé ding vitng trén thi truong, cac khéach
san phai tim ra nhiing giai phap phd hop dé
nang cao chit luong ngudn nhan luc. Bai bao
ndy xoay quanh viéc danh gid chit luong
nguon nhan lyc trong linh vuc kinh doanh luu
trd tai pham vi tinh Lam Dong, nham c6 cai
nhin tong quét nhat vé nhan lyc trong linh vuc
lwu tra tai Lam Dong.

2. CO' SO LY THUYET VA PHUONG PHAP
NGHIEN CcQU

2.1. Co s& |y thuyét vé chat lwong nguén
nhan Iwec va danh gia chat lwong nguén
nhan lwc

Nguon nhan lyc: C6 kha nhiéu dinh nghia
khéc nhau vé ngudn nhan luc, chang han theo
Nicholas Henry thi nguén nhan luc duoc dinh
nghia nhu sau: “Nguon nhan luc 1a nguon luc
con ngwoi cua nhiing té chirc (Véi quy md,
logi hinh, chizc nang khdac nhau) cé kha nang
Va tiém nang tham gia vio qud trinh phat
trién cua to chic clng véi sy phat trién kinh
té - x& hdi cua quoc gia, khu viec, thé gidi”.

Chdt lirong nguon nhan lyc: Theo GS.TS. Vil
Thi Ngoc Phing (2007) thi: “Chéat luong
ngudn nhan lee duoc danh gia qua trinh do
hoc van, chuyén mén va ki ning cua nguoi
lao dong ciing nhu stc khoe cua ho”. Theo
quan diém nay thi chat lugng nguén nhan lec
dugc danh gia thong qua cac tiéu chi: trinh do
hoc Véan, chuyén mén va ki ning (thudc tri
luc) va sic khoe (thudc thé huc). Céc tiéu chi
nay dugc dinh luong héa bang cac cip bac

hoc, cac bac dao tao chuyén mén ma co va co
thé do ludong dugc twong dbi d& dang.

Nhin chung, 4p dung mé hinh ning lyc nghé
nghiép va theo y kién cua cac chuyén gia, dé
danh gia chat luong ngudn nhan luc trong du
lich can dua vao ba nhém yéu t6 chinh nhu
sau: Kién thuc, Ki nang, Thai do, bao gom 18
chi tiéu.

Kién thir
N - Chfiit luqr}g
Nevbnohin () Kiuang (3 e,
lich
Thai do

Hinh 1. Cac yéu t6 anh hwéng dén chét lwong
nguén nhan lwc trong du lich

(Nguon: nhom tac gid)

2.2. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru duoc thuc hién phuong phap
nghién cau dinh tinh bang cach phong van
chuyén gia dé hiéu chinh thang do, sau do
dung phuong phéap nghién ctru dinh lugng gui
phong van truc tuyén cho nguoi lao dong, cap
quan ly dang lam viéc tai cac co sir luu tra
trén dia ban tinh Lam Ddng va khach du lich.
S6 phiéu thu vé 1a 160 phiéu, trong d6 157
phiéu hop 1&. Cudi cuing, tac gia dung phan
mém SPSS 20.0 dé phan tich dit liéu.

3. KET LUAN VA THAO LUAN

3.1. Tinh hinh lwe lwong lao ddong trén dia
ban tinh Lam Déng

Theo bao céo tong két caa UBND tinh, nam
2023, toan tinh hién ¢6 3.070 co sé luu tra du
lich voi tong s6 43.684 phong, trong d6 co
449 khéch san tor 1-5 sao véi 13.172 phong
(gdm 51 khéch san cao cép tir 3-5 sa0 Vi
4.630 phong; 398 khach san tir 1-2 sao vai
8.435 phong). Nam 2023, du lich Lam Déng
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da dat duoc nhiéu két qua 4n tuong sau anh
huong vi dich Covid-19, doén hon 8,6 triéu
luot khach, tang 15,3% so vdi cung Ky nam
2022, dat 101,8% ké hoach. Trong d6, khach
qudc té dat 400 ngan luot, ting 166,7% so voi
cung ky nam 2022, khach néi dia dat hon 8,2
triéu luot, tang 12,2% so vaoi cung Ky nam
2022; khach qua luu tra dat 6,7 triéu luot,
tang 21,8% so vai cung Ky nam 2022. Doanh
thu tir du lich dat hon 15,5 ngan ty déng. Tinh
da ¢ co ché, chinh sach thong thoang dé thu
hat cac nha dau tu vao linh vuc du lich. Dén
nay, da c6 229 duy an, véi tong sb vén dang ky
khoang 70.300 ty ddng.

Theo Dinh huéng phat trién du lich tinh Lam
Pong dén 2020, tam nhin dén 2030, dé ra cu
thé dén nam 2020 phat trién khoang 13.000
lao dong truc tiép tai cac doanh nghiép du lich
va dich vu du lich. Trong d6, phai c6 80% qua
dao tao, boi dudng vé nghiép vu du lich, ngoai
ngt tin hoc..., dén nim 2025, nang s lao
dong trong cac doanh nghiép du lich Ién
khoang 15.000 va co tu 85-90% da qua dao
tao chuyén sau nghiép vu du lich. Trong tong
s6 nhan lyc nganh du lich hién tai 1a 13.000
lao dong, linh vuc luu trd c¢6 9.000 nguoi.
Trong d6 c6 80% di duge dao tao, bdi dudng
vé nghiép vu chuyén mén va ngoai ngi, 60%
tong s6 lao dong tryc tiép phuc vu tai cac co

s& kinh doanh du lich c6 d6 tudi tir 18 - 35. Ty
1& lao dong duoc dao tao, dao tao lai, bd tri
dung nganh nghé, lao dong c6 kinh nghiém
nghé nghiép, trinh d6 ngoai ngir c6 xu hudng
ngay cang tang, lao dong tré.

Trong nhitng nim qua, ngudn nhan lyc nganh
du lich caa Lam Dong néi riéng va khu vuc
Tay Nguyén noéi chung da c6 nhitng budc phat
trién manh mé& vé sé lugng va ting dan vé
chat luong. Tuy nhién, trinh d6 chuy@n mén
nghiép vu cua lao dong du lich Tay Nguyén
van con kém so véi cac khu vyc Duyén hai
mién Trung, mién Nam, mién Bic, trinh d6
ngoai ngir con han ché.

Nhitng han ché nay xuit phat tir viéc cac co
s¢ dao tao, chuong trinh dao tao, giao trinh,
co s& Vat chat va doi ngil gido vién dao tao du
lich ciia Tay Nguyén chwa dap @ng nhu cau,
chua dam bao chat lwong. Mat khac, nhiéu
doanh nghiép st dung lao dong chua thuc su
quan tdm dén viéc tuyén dung va st dung lao
dong di qua dao tao. Pong thoi, van con tinh
trang “nha nha lam du lich, nguoi nguoi lam
du lich” nhung khong qua dao tao, khong
duoc huéng dan bai ban, chuyén nghiép nén
anh huong 16n toi chat lugng dich vu du lich.

3.2. Két qua xtr ly sé liéu diéu tra

Bang 1. Md ta théng ké mau theo cac dic tinh

Cic dic tinh Phan loai Tan sé Ty 18 (%)
Giéi tinh Nam 68 43,6
Nit 88 56,4
Téng cong 157 100
Trinh d hoc van So cap 5 3,2
Trung cap 14 8,9
Cao ding 22 14
Pai hoc 92 58,6
Trén dai hoc 24 13,5
Tong cong 157 100
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Cic dic tinh Phan loai Tan s6 Ty 18 (%)
Chuyén mon, nghiép | Chuyén nganh du lich 87 55,4
Ve Chuyén nganh kinh té 28 17,8

Chuyén nganh ngon ngir 20 12,7
Khéc 22 14
Tong cong 157 100
Kinh nghiém céng tac | < 1 nam 26 16,6
1-3 ndm 27 17,2
> 3-5 nam 23 14,6
> 5-10 ndm 31 19,7
> 10 nam 50 31,8
Tong cong 157 100
Chic vu Nhan vién 87 55,4
Quan ly c4p trung 47 29,9
Quan ly cip cao 23 14,6
Téng cong 157 100

Két qua khao sat cho thay:

Gigi tinh: Ty 1€ nam va nir c6 sy chénh léch,
nam chiém 56,4% va nit chiém 43,6%.

Trinh dg hoc van: Két qua khao sat cho thay,
phan 16n mau nghién ctru c6 trinh d6 dai hoc
va trén dai hoc (chiém 72,2%), tiép theo la
trinh d6 cao dang chiém 14%, truong hop
trinh d6 so cdp va trung cp chiém ty lé thap
lan luot 12 8,9% va 3,2%. Nhu vay, c6 thé
thdy nguon nhan luc cac co so luu tra tai
dia ban tinh Lam Pong duoc dao tao chit
lugng cao.

Chuyén mén, nghiép vu: Pa s6 mau nghién
ctu thudoc chuyén nganh du lich (chiém
55,4%), tiép theo la chuyén nganh kinh té
chiém 17,8% va chiém ty Ié thip nhat lan luot
la chuyén nganh khéac va chuyén nganh ngén
ngtr vai 14% va 12,7%.

Kinh nghiém cong tac: Trong mau cé 50
nguoi ¢d Kinh nghiém cong tac > 10 nam
(chiém 31,8%), diéu nay cho thay nguon nhan
luc 6 su gan b6 lau dai véi cong viéc, tir 5-10
nam chiém 19,7%, tr 1-3 nim chiém 17,2%,
tir <1 nam chiém 16,6%, chiém ty I¢ thap nhat
la 14,6% tuwong ung vdoi 23 nguoi c6 kinh
nghiém lam viéc tir 3-5 nam.

Chirc v: Mau nghién ctu 1 nhan vién chiém
hon 50%, ty 1& 29,9% la quan ly cap trung va
chiém ty Ié thip nhat 1a quan ly cap cao véi
14,6%.

Kiém dinh thang do qua hé sé tin cdy
Cronbach’s Alpha

Khi danh gia dua trén thang do (bang 2) két
qua cho thay, cac thang do déu dat do tin cay
Cronbach’s Alpha > 0,6 va hé s6 tuong quan
bién - tong > 0,3, tat ca cac bién quan st caa
céc thang do déu thoa man diéu kién dé phan
tich EFA.
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Bang 2. Két qua Cronbach’s Alpha cac thang do

Scale Mean if Scale Corrected Squared Cronbach's
Item Deleted Variance if Item-Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted | Correlation Correlation Deleted

Knowledge Rating Scale - Cronbach’s Alpha Value: 0.906

KT1 17.1911 5.284 827 704 872

KT2 17.1847 5.344 .768 .607 .884

KT3 17.3312 5.223 .758 .603 .887

KT4 17.3121 5421 726 542 .893

KT5 17.1465 5.498 742 .604 .889

Skills Rating Scale - Cronbach’s Alpha Value:0.926

KN1 29.6369 15.822 75 .703 915

KN2 29.7134 15.988 .820 715 912

KN3 29.6497 15.678 781 .686 914

KN4 29.8089 15.989 707 .562 .920

KN5 29.9045 15.856 .683 539 922

KN6 29.8280 15.310 783 .675 914

KN7 30.0255 15.730 .694 .555 921

KN8 29.8344 15.498 72 .676 915

Attitude Rating Scale - Cronbach’s Alpha Value:0.941

TD1 17.7516 4.867 .844 .716 927

TD2 17.8025 4.801 813 .686 933

TD3 17.7516 4.893 .852 .736 .926

TD4 17.7771 4.700 .869 791 923

TDS 17.6815 5.013 .832 .750 .930

(Nguon: Két qud xit Iy SPSS)
Bang 4. Panh gia chat lwong thwe ngudn nhan lwe du lich tinh Lam Déng

Chi| KT | KT | KT | KT | KT |KN |KN [ KN | KN | KN | KN |[KN|KN |TD |TD | TD | TD | TD
tiéu| 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 6 7 8 1 2 1 1 1
GT |4.35|4.35|4.21|4.22|4.39|4.42 | 4.34|4.40|4.24|4.12|4.224.03|4.22|4.43|4.38| 4.43 | 4.41|4.50
B

(Nguon: Két qud xit Iy SPSS)
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Panh gia chat lwong nguon nhan lwc du
lich trén dia ban tinh Lam Pong

Két qua khao sét chét luong ngudn luc du lich
trén dia ban tinh Lam Poéng dugc danh gia
tuong ddi cao vé cac yéu td kién thirc, ki ning
va thai do, da s6 cac gia tri trung binh ¢ muc
>4,0. D6i véi chi tidu vé Kién thuc, gia tri
trung binh nim & muc 4,304 cho cac chi tiéu,
dic biét chi tiéu vé “Kién thic chuyén mén
ddy @i’ dugc danh gia kha cao va dat muc
4,39. Xép thar 2 trong nhém nay la chi tiéu
KT1 va KT2 c6 gid tri trung binh bang nhau l1a
4,35. Pidu nay cho thiy duoc hau hét nhan
vién trong 1am viéc tai khach san déu duogc
trang bi kién thac vé chuyén mén va nghiép
vu day du tai ghé nha trudng trude khi di vao
thuc tién. Tuy nhién, mot s6 co so luu tra van
con tinh trang sir dung ngudn lao déng thoi vu
nén kién thic vé chuy@n mén, nghiép vu con
thiéu s6t. Céc chi tieu vé KT2 va KT4 dat gia
tri trung binh lan luot 1a 4,21 va 4,22. Bén
canh viéc dao tao cac kién thuc co ban vé
chuyén nganh, mdi nhan su déu duoc cung
cap cac kién thirc co lién quan dén viéc phat
trién doanh nghiép trong tuong lai.

D6i véi nhom chi tiéu vé Ky nang, gia tri
trung binh dat mac 4,26, trong do 2 chi tiéu
dat gia tri cao nhat KN1 va KN 3 lan luot 12
4,42 va 4,40. Viéc tuong tac tét vai khach
hang trong giao tiép va phuc vu la mot trong
nhitng diéu kién téi wvu dé ting tuwong tac va
gitr chan khach hang ¢ lai 1au hon vai cac
khach san, bién khach hang tré thanh ban
hang hodc xa hon c6 thé chinh khach hang la
maot kénh marketing lubn san sang gioi thiéu,
quang ba cac san pham cua doanh nghiép. Cac
chi tiéu con lai nhu KN4, KN6, KN8 duoc
danh gia > 4,2. Ky nang sur dung cac cong cu
trong cong viéc 1a yéu té tién quyét cua nguoi

lam khach san phai c¢6 trong bdi canh khoa
hoc c6ng nghé phat trién vi thé ma viéc sir
dung thanh thao cac phan mém cong nghé 1a
mot diém cong trong qué trinh tuyén dung cua
c4c nha quan tri. 2 yéu t6 con lai KN5 va KN7
dat gi4 tri thap nhat trong nhém nay lan luot
1a 4,12 va 4,03. Hién nay, mot s6 nhan lyc 1am
trong nganh van con “yéu” ngoai ngir, so giao
tiép ddi v6i nguoi nudc ngodi, cho nén can
phai c6 cac 16p nang cao thuong xuyén ngan
han va dai han dé dap ung véi nhu cau hoi
nhap quéc té.

Nhom chi tiéu vé Thai do, hau hét cac nhan to
dau dat gia tri trung binh >4,3. Pay 1a mét tin
hiéu tot cho thdy dugc, mic du cong viéc
hang ngdy cua nhan vién cd nhiéu va phat
sinh lién tuc nhung ca nhan cta ho tu thuc
dugc viéc ludn gitr thai do 6n hoa, nhe nhang,
khéo léo, than thién va nhiét khi lam viéc véi
khach. Bang cach nay, khdng chi khach hang
cam thay hai 1ong ma ban than nhan vién ciing
cam thay thodi mai va dwogc ton trong, giai
quyét cac van dé mot cach nhanh chong va
hiéu qua. Cu thé tiéu chi TD5 cho gia trj trung
binh rat cao, dat muc 4,50.

1.8
2.1_\

|

\ 4

Khongtdt ® R4t khong

» Rat t&t » TSt = Trung dung

Hinh 1. Danh gia chung vé chat lwong ngudn du lich
tinh Lam Déng (Pon vi: %)

(Nguon: két qua phan tich ciza nhém tac gia)

Két qua khao sét tir phia cac co so luu tra trén
dia ban tinh Lam Péng cho thay, >40% dugc
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danh gia 1a co chat luong ngudn du lich “Tét”
va “Rét tét”, 54,1% con lai duoc danh gia dat
mutrc “Trung dung” va 3,8% dat muc “Khong
t6t” va “Rat khong t6t”.

Diéu nay cho thiy, cac co s¢ dao tao dd gan
nhu dap tmg duoc ba tiéu chi vé Kién thic,
K$ niang va Thai do, tuy nhién van con mot sé
bit cap vé cong tac dao tao nhu: Tiéng Anh
chuyén nganh, thoi lugng thuc hanh. Pai dién
mot quan 1y co so luu tra cho rang: “Cic co
so dao tao trén dia ban chi dang tdp trung
chu yéu kién thice chuyén mén ma chwa cé
nhiéu thoi liwong danh cho thuc hanh, trong
dé bao gom ca tiéng Anh chuyén nganh, vi
vdy ma sinh vién ra trirong ¢é bang tot nghiép
logi kh& gidi tro lén nhung khong dap vng
diroC Yeu cau thyc tien cua doanh nghiép”.
Bén canh d6, “viéc thieu hut nguén lao déng
trong mua cao diém ciing la mét nguyén nhan
chinh ddn d@én viéc cac co sé dao tao chua
dap ing dwoc nguon lyc du lich” .

4. KET LUAN

Nhin chung bai toan nhan sy nganh du lich
ma cé&c khéach san tai dia ban tinh Lam Ddng
dang gap phai d6 chinh la rao can ngbn ngu
ctia cac nhan sy tir cap thap cho dén cap cao.
C6 thé néi, véi xu huéng toan cau hoa nhu
hién nay, dbi véi cac co so luu tra ndi chung
va cac khach san chét luong cao noi riéng thi
viéc sir dung tiéng Anh nhu mot “chiéc chia
khoa” co thé két ndi doanh nghiép voi du
khéch quéc té. Chi khi nguon nhan lyc ¢6 nén
tang tiéng Anh tét thi ho mai cd thé giao tiép

va phuc vy tét cho khach hang, thu loi nhuan
cho doanh nghiép, tao 4n tuong tot, ting do
tin cay, gia tang tinh chuyén nghiép. Nguoc
lai, néu nhan vién chi trén tranh hay tra loi 4p
ang, khdng hiéu duoc hét nhu cau cua khach,
chéc chan 1a s& 1am giam di sy hai 16ng caa ho
va 1am mét di hinh anh hay thuong hiéu cua
doanh nghiép trudc dé. Tiéng Anh khong chi
don thuan gilp nhan vién lam hai long khach
hang, tiéng Anh con 1a “cau nbi” giita doi ngii
nhan luc, théng nhit vian hoa doanh nghiép.
Tir 46, nang tam dich vy nha hang, khéach san
theo tiéu chuan quéc té. Bé 1am duogc diéu do,
cac co so luu tra trén dia ban tinh Lam Dong
can c6 nhitng giai phap nham khic phuc tinh
trang trén nhu: khuyén khich nhan vién
thudng xuyén cha dong giao tiép véi khach
hang, xem nhitng bo phim c6 lién quan dén
nganh nghé nha hang - khach san, thuc hanh
trong tinh hudng cu thé, tham gia cac khoa
hoc chuyén nganh do doanh nghiép t6 chuec, ...
Vin dé tiép theo dit ra 1a cac co s kinh
doanh luu trd con tinh trang st dung nguon
nhan lyc thoi vu va ngudn nhan luc tét nghiép
0 cac co so dao tao chua hoan toan dap tng
c4c yéu cau cua nha tuyén dung. Vi vay, cac
doanh nghiép gap phai nhiéu tro ngai trong
khau dam bao chit lugng phuc vu tét cho
khach hang. C6 thé noi, dé phat trién l1au dai
thi mdi doanh nghiép can tim cho minh mét
hudng di riéng sao cho phu hop véi thyc té va
cO thé giai bai toan vé nhan sy mot cach
nhanh chong, hiéu qua.
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