Developing human resources to meet the demands of tourism
development in Binh Dinh province

ABSTRACT

Tourism human resource is one of the key factors determining the quality products and sustainability of tourism.
Over the past few years, the training and retraining of human resources in the tourism industry in Binh Dinh has achieved
many important results, contributing to improving the quality of the labor force, making positive contributions to the
province’s tourism economic development. Results of analysis of the current status of the quality of human resources for
tourism in Binh Dinh show that human resources are of inadequacy and of low quality, which are unable to meet the needs
of tourism development in the integration trend. From the research results, the author proposes some policy implications

to develop human resources to meet the needs of tourism development in Binh Dinh province in the coming time.
Keywords: Tourism, human resources, development.



Phat trién ngudn nhan lwe dap rng nhu cau phat trién du lich
tinh Binh Dinh

TOM TAT

Ngudn nhan lyc du lich 1a mét trong céc yéu té then chdt quyét dinh dén chét lugng san phdm va tinh bén viing
ctia du lich. Thoi gian qua, cong tac dao tao, bdi dudng ngudn nhan lyc nganh du lich ¢ Binh Pinh da dat dugc nhiéu két
qua quan trong, gop phan nang cao chit lugng doi ngil lao dong, dong gop tich cuc vao phat trién kinh té du lich cua tinh.
Két qua phén tich hién trang chét lwong nguén nhan luc du lich Binh Dinh cho théy nguén nhan lyc con thiéu va chit
luong chua cao, chua dép tmg duge nhu cau phat trién du lich trong xu thé hoi nhap. Tir két qua nghién ciru, tac gia dé
xudt mot s6 ham y chinh sach nham Phat trién ngudn nhan Iyc dap tng nhu cau phat trién du lich tinh Binh Dinh trong

thoi gian toi. i )
Tw khéa: Du lich, nguon nhan luc, phat trien.

1. GIO1 THIEU

La mot tinh ven bién duyén hai Nam Trung B ctia
Viét Nam, duoc danh gia 1a ving dat giau dep vé
thién nhién, phong pht vé lich str van hoa, Binh
Pinh 1a mot noi hoi tu d?ly du tai nguyén du lich co
ban dé phat trién du lich. Khac v6i hau hét nhimg
dia diém du lich khac da bi khai thac nhiéu, trong
nhitng nim gan day, Binh Dinh dang ndi 1én nhu
mdt diém dén hép dan cua ca khach noi dia va quéc
té v6i nét hoang so, mdc mac cua canh sdc cung
huong vi am thuc dam da.

Bén canh toc do phat trién nhanh cua co so ha téng
cung sd luong va quy mé cua céac co so kinh doanh
du lich dé dap tmg nhu cau cia du khach thi Binh
Dinh lai dang dimg trudc tinh trang thiéu tram trong
nhan lyc du lich ma dac biét 1a nhan luc chét luong
cao. Ngudn cung tir cac co s& c6 diao tao chuyén
nganh du lich tai Binh Dinh hién vira thiéu, vira
yéu, chi dap tmg mot lugng nho yéu cau. Trong khi
céc doanh nghiép trong nganh du lich dang rat can

2.COSO LY THUYET

Theo George va cong su * thi: “Ngudn nhan lyc 1a
ngudn lyc quan trong nhit ciia moi to chirc vi chinh
con ngudi thuc hién cac khau tir thiét ké, san xuat,
kiém tra chat lugng hang hoa va dich vu cling nhu
cac muc tiéu cho t6 chirc. Néu khong c6 nhiing con
ngudi 1am viéc c¢6 hiéu qua thi moi t6 chirc déu
khong thé nao dat t&i cdc muc tiéu ctia minh”. Tran
Xuan Cau va Mai Qubc Chanh 2 cho rang: “Ngudn
nhan lyc 1a mot pham tru dung dé chi sirc manh
tiém an cua déan cu, kha ning huy dong tham gia
va0 qué trinh tao ra clia cai vat chat va tinh than cho

nhan lyc thi hau hét sinh vién ra truong co k¥ ning
1am viéc con rat han ché ddc biét 1a trinh do ngoai
ngit budc phai td chirc bdi dudng, dao tao lai. Thuc
trang nay dan dén tinh trang cac doanh nghiép tim
dt moi céch 161 kéo lao dong co kinh nghiém cua
nhau hodc phai tuyén ngudi tir noi khac véi muc
luwong rat cao, tham chi dé c6 d nhan vién, cac don
vi trén dia ban bit budc phai tuyén ca nhiing lao
dong chua qua dao tao vao lam viéc nén khé dam
bao chat luong phuc vu du khéach.

Pung trude su canh tranh ngdy cang tré nén gay gt
trong linh vuc du lich thi viéc dao tao, phat trién
ngudn nhan lyc du lich 1a chia khoa quan trong
nang cao chit luong hoat dong du lich. Bé bit kip
su phat trién cua nganh cong nghiép khong khoi
nay, nganh du lich tinh can phai c6 nhirng giai phap
quyét liét nham phat trién ngudn nhan luc dic biét
12 nhan lyc chat luong cao dép tng yéu ciu ngiy
cang cao trong qua trinh phat trién.

x@ hoi trong hién tai cling nhu trong tuong lai. Stc
manh va kha nang d6 dugc thé hién thong qua s0
luong, chat lugng va co cau dan s, nhat 1a s6 luong
va chat lugng con ngudi ¢6 du diéu kién tham gia
vao nén san xuat xa hoi”. Nguon nhan lyc co thé
dugc xem xét & nhitng pham vi mot td chirc, mot
nganh, mot ving, mot quéc gia tham chi trén toan
cau dugc thé hién théng qua sb luong, chat lugng
(thé lyc, tri lyc, tdm luc) va co cau lao dong. Trong
d6, ngudn nhan luc ciia mot nganh bao gdm toan bd



luc lugng lao dong tham gia vao qua trinh hoat
dong va phat trién ctia nganh do.

Du lich dugc xem 1a mgt nganh kinh té téng hop va
mang tinh ddc thu. Dé tao ra mot san pham du lich
chét lugng, bén canh cac yéu td vé tai nguyén, ha
téng, co 8O vat chat... nguén nhan lyc duge xem la
yéu té quan trong. Phan 16n nhan lyc du lich tiép
xuc truc tlep v6i du khach do vay chat luong dich
vu cung cap cho khach hang khong chi phu thudc
vao trinh d9, k¥ ning tay nghé cua doi ngii nhan lyc
ma con phu thudc vao thai do lam viéc ctia ho. Theo
Nguyén Vin Dinh va Tran Thi Minh Hoa 8 “Nguon
nhan lyc du lich 13 lao dong truc tiép va gian tiép
tac dong vao nganh Du lich va cia mo6i doanh
nghiép kinh doanh trén Iinh vuc du lich. Tran Son
Hai * nhan dinh: “Ngu6n nhén luc du lich duoc hiéu
la Iyc lugng lao dong tham gia vao qua trinh phat
trién du lich, bao gém lao dong tryc tiép va lao dong
gian tiép”. Nguyén Vian Manh va Pham Hong
Chuong ° cho rang “Nhén lyc nganh Du lich bao
gém toan bd cac nhan luc truc tiép va gian tiép tham
gia vao qué trinh phuc vu khach du lich”. Cuy thé
hon, Dinh Thi Hai Hau © dua ra khai niém: “Nguén
nhan luc du lich 1a lyc lugng lao dong trong nganh
Du lich bao gom lao dong truc tiép va lao dong gian
tiép thé hién thong qua sé luong, chat hrorng va co
cau lao dong”. Trong nghién ctru nay, tac gia thong
nhét VOl quan diém cua Nguyén Manh Hung 7 va
cho rang “Ngudn nhén luc nganh Du lich 1 toan b
I lwong lao dong nganh Du lich bao gdm lao dong
tryc tiép va lao dong gian tiép thé hién thong qua
) lugng, chét luong (thé luc, tri lyc, tam luc) va co
céu lao dong ciia nganh”.

Trong xu thé hoi nhdp toan cAu, nhiém vu cua
nganh Du lich khong chi dung lai ¢ viéc phuc vu
nhu cau cua du khach ma con goép phan quang ba

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Phwong phap tong hop, théng ké

Tac gia sir dung cac phuong phap thong ké, tong
hop khi nghién ctru cac van ban, tai liu, gido trinh,
cong trinh, bai viét c6 lién quan nham h¢ théng hoa
1y luan vé phat trién nguén nhén lyc du lich ciing
nhu phén tich, danh gia thyc tién va nhu cau ngudn
nhan luc du lich trén dia ban tinh Binh Pinh.

3.2. Phuong phip tong két kinh nghiém va
Phwong phap chuyén gia

Trén co s¢ céc tai liu thu thap dugc, tong két kinh
nghiém cuia cac nghién cuu trudc dé rat ra bai hoc

hinh anh v& thién nhién, vin hoa va con ngudi dén
v6i ban bé thé gidi. Tur phén tich cac dic diém cua
nganh du lich, Herman 8 da chi ra mot s6 dic diém
ngudn nhan lyc va vai tro cia phat trién ngudn nhan
luc trong viéc hd trg quan trong cho nganh. Theo
Tran Son Hai * “Phét trién ngudn nhan lyc nganh
du lich 13 tong thé cac hinh thirc, phuwong phap,
chinh sach va bién phap nham hoan thién va nang
cao chat lugng cho nguén nhan lyc (tri tug, thé chat
va phém chat tam ly - xa hoi) lam gia tang s0 lwong
va diéu chinh co cau ngudn nhén lyc nganh du lich
cho phu hop véi yéu cau phat trién kinh té - xa hoi
va phat trién du lich trong timg giai doan phat
trién”.

Nganh Du lich doi hoi s6 luong lao dong 16n véi
nhiéu loai trinh do do tinh chét ddc thu cua nganh.
Nhén lyc nganh Du lich ¢6 tinh chuyén mén hoa
cao va thoi gian lam viéc phu thude vao dic diém
tiéu dung cta khach du lich. Pac biét kho co thé
thdng ké s6 lugng, phan loai chit lugng chinh xac,
boi tinh linh hoat, da dang va phtic tap trong cac
linh vuc hoat dong (co hitu, ban thoi gian, khoan
cong viéc, khong do doanh nghiép quan ly). Theo
Lé Vin Ky °, céc tiéu chi danh gia hoat dong phat
trién ngudn nhan lyc gdm: Chat luong xay dung
chién Iuge, quy hoach phat trién ngudn nhan luyc du
lich; Hiéu qua cta chinh sach thu hut ngudn nhan
lyc du lich cua dia phuong va hi€u qua cta cong tac
t6 chirc quan 1y phét trién nguon nhan lyc du lich
cua dia phuong. Tuy nhién, tong quan tai liéu, tac
gia nhén thdy dé phat trién ngudn nhan lyc du lich
mot cach hi¢u qua thi dAu tién can xac dinh duoc
hién trang va du bao duoc nhu cdu ngudn nhan luc
du lich trong twong lai va tap trung vao 3 ti€u chi
co ban la quy mo, co céu va chét lugng. Day chinh
1a cach tiép can trong nghién ctru ndy.

cho Binh Dinh. Dong thoi, trong qua trinh thue hién
nghién clru, tac gia tryc tiép trao dbi, tham khao ¥
kién ctia cac chuyén gia, cic nha quéan ly thudc linh
vuc nghién ctru dé danh gid hién trang nguén nhan
luc du lich tir &6 dé xuét dinh hudng, giai phap phat
trién nguf”)n nhan lyc du lich Binh Dinh trong thoi
gian toi.

3.3. Phuwong phap khéo sat

Dé c6 danh gia khach quan, thuc tién vé ngudn
nhén lyc tryc tiép cung ung san phdm du lich hién
nay, tac gia khao sat truc tiép 200 khach du lich dén
Binh Pinh vé& mirc d6 sy hai 1ong ddi vé6i k¥ ning



chuyén mon nghé, ky nang xur ly tinh hudng, thai
d6 phuc vu, ky nang giao tiép ng xur, kha néng sur
dung ngoai ngit, kién thuc va hiéu biét, tinh cau thi
ctia 2 nhom lao dong tryc tiép chiém ty trong nhidu
nhit trong co cau lao dong 13 huéng dan va luwu tri.

Tac gia str dung thang do Likert 5 mirc d6 dé thu
thap, phan tich, danh gia két qua dir liéu khao sat
dudi su hd tro cua phﬁn mém SPSS. Pé thuan tién
cho viéc danh gia, phan tich sb liéu mot cach hop
ly va khoa hoc, cac thong tin thu thap dugc tir cac
phiéu khao sat thuce trang duoc quy ude dua vao gia
tri trung binh trong thang do Likert 5 voi mirc gia
tri khoang cach = (Maximum — Minimum) / n = (5-
1)/5 =0.8. Y nghia cac mirc 1an lugt twong tng cu
thé 1a:

4. KET QUA NGHIEN CUU

Strc hut ciia du lich Binh Dinh ting dan qua timg
nam. Theo théng ké ciia S¢ Du lich, truéc khi dai
dich COVID-19 xay ra, toc d¢ ting truéng binh
quén hang nam giai doan 2016 - 2019 dat khoang
16,7%. Nam 2020, néu khong bi anh hudng cua dai
dich, nganh Du lich tinh hoan toan c6 thé dat myc
tiéu don 5,5 triéu lugt khach da duogc dat ra trong
K& hoach thuc hién Chuong trinh hanh dong cua
Tinh y. Tuy nhién, nam 2020, do anh hudng cta
dich bénh nén tinh chi dén dugc 2.222.500 luot
khéach, gidm 54% so véi nam 2019. Nam 2021,
nganh Du lich Binh Pinh dén dugc 1.444.625 luot
khach, tiép tuc giam 35% so v6i nam 2020. Nam

Bang 1. Thong ké két qua kinh doanh du lich

Mitc | Khodng diém | Y nghia
1 1.00 - 1.80 Kém/ Rat khong hai long
2 1,81-2,60 Yéu/ /Khong hai long
3 2,61 -3,40 Trung binh/ Binh thuong
4 3,41-4,20 Khéa/ Hai long
5 4,21-5,00 T4t/ Rat hai 1ong

2022 danh dau sy hoi phuc ciia nganh du lich néi
chung va Binh DPinh ndi riéng sau dai dich véi trén
4.120.000 lugt khach, tang 185,2% so vdi ndm
2021. Dau hiéu phuc hdi duge khang dinh trong
nhimng thang dau nim 2023. Theo thong tin tir SO
Du lich, tinh chung trong 6 thang dau nim 2023,
nganh Du lich cda tinh uwéc don 2.757.840 luot
khéch, tang 20,6% so vdi cung ky ndm 2022; trong
d6 khach du lich qudc t& dat 24.865 luot, ting 1%
va khach du lich néi dia dat 2.732.975 luot, tang
20,8%. Tong doanh thu du lich 6 thang dau niam
2023 wdc dat trén 7.617 ty dong, ting 33,3% so voi
cung ky ndm 2022.

STT Noi dung  Pon vi tinh [Nim 2018| Niim 2019 [Nim 2020 | Nim 2021|Nim 2022 thgg;éu
nam 2023

1 | Téng lugt khach | Luot khach|4.092.340 | 4.829.000 | 2.222.500 | 1.444.625 | 4.120.000 | 2.757.840
1.1. |Khach qubc té |Luotkhach| 327.380( 408.000| 144.600| 78.100| 78.989|  24.865
1.2. |Khach ndi dia |Luot khach|3.764.960 | 4.421.000 |2.077.900 | 1.366.525 | 4.041.011 | 2.732.975
2 | Téng doanh thu | Ty dong 4.002 6.000| 2.369,5 1.730| 13.119 7.617

Binh Dinh x4c dinh nhu ciu nhan lyc dugc st
dung trong nganh du lich tang truong theo toc
do tang truong cua nganh ca vé sO luong va
chat luong. Trong nhiing nim qua, viéc gia
tang s6 luong va nang cao chit lugng nguon

Nguén: So Du lich Binh Dinh *°

nhan lyc du lich dugc tinh quan tdm va cé budc
chuyén bién tich cuc véi sy tham gia cua nhiéu
don vi giang day va cung cip lao dong trén dia
ban nhu Truong Pai hoc Quy Nhon, Truong
Pai hoc Quang Trung, Truong Cao dang K¥



thuat Cong ngh¢ Quy Nhon, Trung tam Gido
duc thuong xuyén Binh Pinh, Trung tdm Giao
duc nghé nghiép Cong doan Binh Dinh. Theo
danh gia ctia cac chuyén gia va nha sir dung lao
dong, doi ngii lao dong nganh du lich tang Ién,
chat lugng ting bude dugce cai thién. Tuy nhién
so voi nhu cdu cta hoat dong du lich hi¢n nay
va yéu cau phat trién trong nhitng nam tiép theo
thi nguén nhén luc du lich caa tinh con nhiéu
han ché, chua dam bao vé sd lugng, chét luong
va bat hop 1y vé co cau.

4.1. V& mit s lwong

Do anh huong cua dai dich Covid, nganh du
lich d4 phai d6i mat véi nhiéu thir thach trong
do c6 viéc lao dong da roi bo khoi nganh gay
ra tinh trang thiéu hut lao dong. Vi vay, sau khi
dai dich dugc kiém sodt thi hau hét cac doanh
nghiép trén thé gidi déu dién ra tinh trang thiéu
hut lao dong. Tai Viét Nam, néu khong co dai
dich xay ra thi mdi nim nganh du lich ca nuéc
can thém 60.000 nhan sy. Theo théng ké cua
Tong cuc Du lich, vao thoi diém “dinh cao”
nam 2019, nganh du lich ca nudc da c6 hon 2,5

tri¢u lao dong, trong d6 c6 750.000 lao dong
tryc tiép. Dai dich xay ra da anh huong nghiém
trong dén nhén sy nganh. Cu thé, gén 60% sd
lao dong trong nganh du lich phai nghi hodc
tam nghi viéc vao nam 2020. Sang nam 2021,
chi ¢6 25% s6 lao dong con lam viée du thoi
gian, 30% phai nghi viéc hodc chim dut hop
dong lao dong, 35% tam nghi viéc va 10% dang
lam viéc mot cach cAm chung. Hau qua 1a khi
nganh du lich hdi phuc sau dai dich nhiéu nha
hang, khach san 16n va cac khu resort ndi tiéng
trén ca nude hién dang gip kho khan trong viéc
tim kiém du nhan luc cho cac bd phan 1. Cuing
chung thyc trang vé van d& thiéu nhén lyc cua
cd nudce, trong dai dich, da co nhiéu doanh
nghiép du lich ¢ Binh Dinh phai dong ctra,
dung hoat dong, can kiét ngué)n tai chinh khién
nhiéu lao dong trong nganh du lich da phai nghi
viéc hoac chuyén sang lam cong viéc méi. Mot
s6 lao dong c6 k¥ nang ciing lo ngai viéc lam
trong nganh du lich thiéu tinh 6n dinh nén
khong con min ma va ciing tim cach chuyén
nghé.

Bang 2. Thong ké lao dong truc tiép trong nganh du lich

STT Chi tiéu Niam 2018 | Nam 2019 | Nam 2020 | Nam 2021 | Nam 2022
1 |Luutrd 4.015 5.500 3.444 3.000 5,500
2 | Lirhanh 159 220 118 100 350
3 | Huéng dan 262 332 338 418 498
4 | Van chuyén 134 200 100 50 200
5 | Dich vu khéc 2.100 2.648 1.800 1632 1452
Tong 6.670 8.900 5.800 5.200 8000

Xuat phat tir dinh hudng phat trién du lich va
tinh hinh thyc tién, tinh da x4y dung D& 4n phat
trién nguén nhan luc du lich tinh Binh Dinh dén
nam 2025, dinh huéng dén nim 2030 *°. Pay
1a viéc 1am rat can thiét, tao nén tang cho cong
tac nang cao chat luong ngudn nhan lyc dap
g muc tiéu phat trién du lich cta tinh trong
giai doan t6i. can c nhu cu lao dong tinh binh

Nguén.‘ S6 Du lich Binh Dinh *?

quan cho mot budng khach san cta ca nudc va
vung Duyén hai Nam Trung B¢ 1a 1,2 dén 1,5
lao dong truc tiép, ciing nhu s lao dong gian
tiép kém theo (1 lao dong truc tiép kém theo 2
lao dong gian tiép), nhu cau lao dong du lich
dén nam 2020, tam nhin dén nam 2030 1a twong
dbi cao (Bang 3).



Bang 3. Thong ké tinh trang thiéu lao dong du lich ndm 2022 va du bao nhu cau sir dung lao dong giai doan

2023 — 2030
Théng ke tinh trang Nhu ciu sir dung lao
STT Chi tiéu thiéu lao djng du lich dong du lich giai
nam 2022 doan 2023-2030

1 | Tong sb lao dong nganh du lich 10.000 45.000

- Truc tiép 4.000 12.000

- | Gian tiép 6.000 33.000

2 | Lao dong truc tiép phén theo nganh

dich vu

- | Luutra 1.150 6.500

- | Lir hanh 550 900

- | Huéng dan 500 1.000

- | Van chuyén 300 500

- | Dich vu khac 1.500 3.100

Nhu véy, theo dy bao, nganh du lich Tinh can
moét luong 16n lao dong truc tiép va gian tiép. Tuy
nhién, dé dap Gmg nhu cau doi hoi nhan luc du lich
khong chi duoc dao tao di1 vé s luong ma con phai
dap yéu cau vé chét luong. O mdi vi tri khac nhau
thi mdi nguoi s€ cd vai tro, nhiém vy, chirc nang,
quyén han khac nhau nén nhitng yéu cau cho timg
nhom ddi tuong ciing khac nhau:

- Nhém nhdn e qudn Iy Nha mede vé du lich: Bo
phan nay chiém ty trong khong 16n trong toan b
nhan lyc du lich song day la bo phan nhan lyc ¢
trinh d6 cao, c¢6 trinh d6 chuyén mén va hiéu biét
tuong d6i toan dién & tim vi mé thudc linh vue quan
ly vé du lich.

- Nhom nhan lyc trong cac doanh nghiép du lich
(khach san, nha hang, hang li¥ hanh): c6 thé chia
thanh 2 bo phan quan 1y va tac nghiép:

+ B0 phén quan ly 1a loai lao dong tri 6c déc
biét, cong cu chu yéu cua ho 1a tu duy. Béng kién
thtrc va kinh nghiém cua minh, ho tim toi, nghién
clru céc tinh hudng, phan tich, tong hop cac van dé
dit ra trong qua trinh kinh doanh dé dé ra cac quyét
dinh va t6 chue thyc hién cac quyét dinh d6 trong

Nguoén: S Du lich Binh Dinh

qué trinh kinh doanh du lich. Do vay bd phan lao
dong nay phai dugc dao tao bai ban vé trinh do
chuyén mon va k¥ ning quan 1y, diéu hanh doanh
nghiép.

+ Bo phan tac nghiép 1a loai lao dong dam
bao diéu kién kinh doanh cho doanh nghiép va cung
cAp truc tiép san pham du lich cho du khiach. Nhém
nay rat dong dao, thudc nhiéu nganh nghé khac nhau
nhu nhan vién bao v€, nhan vién tap vy, nhan vién
bao tri, phuc vu buéng, phuc vu ban, phuc vu bar,
ché bién moén an, 18 tan, huéng dan vién du lich,...
Ngoai trir tiéu chuin d6i véi nhan luc hd tro, hé
thong k¥ ning nghe du lich Viét Nam (VTOS) da
chia thanh 13 nghé co ban, twong tng voi mdi nghe
doi hoi nhan luc phai dap Gmg cac tiéu chun vé
nang lyc (kién thirc, kinh nghiém, k¥ ning va thai
do).

- Cur ddn dia phwong: 1a d6i tuong chinh trong qua
trinh phat trién du lich béi vi ho 1a nguoi chiu anh
huong tryc tiép. DU dudi hinh thirc tryc tiép hay
gian tiép (lam viéc trong cac doanh nghiép luu tru,
an uong, dich vu,.. hay tham gia vao hoat dong du
lich v6i tu cach ca nhan cung cdp san pham dia
phuong), nhitng cong dong cu dan dia phuong co



nhiém vu chinh tai diém dén 14 tiép nhan du khach,
tao moi truong thodi mai, an toan cho nhirng nguoi
dén tham quan, tim hiéu vé dia phuong ciia minh.
Do vy, bén canh cong tac tuyén truyén rong rai vé
céc chii trrong chinh sach phat trién du lich, y thic
bado v¢ moi trueong thi cac hd dan cé tham gia hoat
dong du lich can dugc tiép thu kién thirc, k§ ning
co ban lam du lich cong déng nhu: quy trinh phuc
vu khach du lich tai co so luu tr homestay; k§ nang
giao tlep, nhitng kién thirc vé so cap ctru, xir Iy cac
tinh huong trong phuc vu khach du lich; nghiép vu
ché bién mén an; quan ly chét lwong dich vu...
nham phuc vu du khach tdt hon.

4.2. Vé mat chit lwong

Sau dai dich, lugng khéch du lich ndi dia bung no,
du lich quéc té timg budc dugce phuc hdi trong khi
nguén nhan luyc du lich, dac biét 1a nhan luc co s&
Iru tra du lich chat lugng cao chwa dap tng duge
yéu cau thyc tién. Theo ghi nhén tir y kién cua cac
chuyén gia, nha quan 1y du lich, nhdm phuc hoi hoat
dong du lich sau dai dich, bén canh viéc lién Kkét
phat trién du lich, nang cao chét lwong san pham,
dich vy, nganh Du lich tinh Binh Pinh da va dang
chu trong dao tao ngudn nhan luc, ning cao tinh
chuyén nghiép cua luc luong nay. Tuy co sy tang
truong 1o rét ca vé sb ) luong va chat lugng, trén thue
té nhan lyc du lich vin chua dép tng duoc yéu ciu.
Phén 16n nhan lyc du lich Binh Dinh hién nay co
tinh ndng dong chua cao, k§ nang ngoai nglr muic
d6 trung binh gy anh huéng khong nho dén viée
hoc tap, giao tiép véi khach hang ciing nhu hoc hoi
nhitng quy trinh, cdng nghé mai. Ty trong lao dong
(nhét 12 khéi lao dong truc tiép) co trinh d6 cao con
thap, s6 lao dong trong nganh dugc dao tao tai chd
va hoc cac 16p bdi dudng ngan han, tham chi chua
qua dao tao chiém hon 30%. S6 lao dong c6 trinh
d6 chuyén mon nghiép vy, ngoai ngit, tin hoc con
rat it, phdn nhiéu 13 lao dong phd théng chi duoc
hoc viéc mot thoi gian ngan 1a tré thanh nhan vién

phyc vu nén cach phuc vu khong chuyén nghiép,
thiéu k¥ ning. Nhleu nha hang tuyén cac nhan vién
phuc vu chi yéu 1a lao dong thoi vy, sinh vién 1am
ban thoi gian chua qua dao tao bai ban. Lé tan trong
nhiéu khach san ciing bi danh gia thiéu k¥ ning giao
tiép, xir 1y tinh hudng va han ché trong viéc st dung
ngoai ngir. O linh vyc 1it hanh, van con mot so
huéng dan vién chua chuyén nghiép tham chi chua
duogc trang bi nhiéu kién thirc co ban vé van hoa, du
lich cling nhu kién thirc thuc té tai dia phuwong. Bén
canh d6, mac du ph?m 16n lyc lugng van tai du
khach ma dac biét la luc lugng taxi déu c6 tay nghé
tot, than thlen trung thuc va ton trong khach hang
nhung van con mot bo phén taxi moc nbi v6i co so
khéch san, nha hang dé nhan hoa hong khi dwa
khach dén nén di it nhidu anh huong dén hinh anh
ctia diém dén trong mét nhimg khéach di du lich ty
t6 chirc chuyén di. Mat khac, trong nhitng nim gan
day, hinh anh ciia nguoi néng dan soi ndi hoat bat
khi lam du lich da khong con qua xa la, nhung vi
hau hét nguoi dan 1am dich vu du lich ty phat, tu
duc rat kinh nghiém nén kho dam bao chat lugng
phuc vu du khéch.

Trong thoi gian qua, chat lvong ngudn nhan Iyc du
lich dac biét 1a doi ngii truc tiép phuc vu khéach hang
da dugc tinh va cac doanh nghiép dac biét chu trong.
Ngudn nhan lyc du lich tryc tiép tham gia qua trinh
cung tmg san pham du lich cho khach du lich c6 vai
tro quan trong trong hinh thanh chat lugng san pham
va tac dong truc tiép dén mirc d6 hai 1ong cua du
khéch. Do d6, dé c6 danh gia toan dién va khach
quan vé chat lugng ngudn nhan lyc du lich tai doanh
nghiép, tac gia da khao sat ngau nhién 200 khach du
lich vé su hai long ddi v6i chat luong ngudn nhan
lye du lich. Trong 179 phleu thu vé dat yéu ciu
(cung cdp du cac thong tin can thiét) c6 93 phiéu
khao sat lao dong hudng dan va 86 phiéu khao sat
lao dong luu tra. Piém trung binh cia cac tiéu chi
duoc thé hién ¢ Bang 4:

Bang 4. Thong ké danh gia chét lugng nhan luc du lich cta du khach.

Huéng din Luu tra
STT Tiéu chi
biém Xeép loai Piém Xép loai
1 | Kién thtrc chuyén mén nghiép vu 2,83 | Trung binh 2,95 | Trung binh
2 | K¥ ning nghé nghiép (tay nghé) 3,01 Trung binh 2,98 Trung binh

3 | K§ nang xtr Iy tinh hudng

3.27 Trung binh 3,14 Trung binh




4 Tinh than, thai do phuc vu, su tan tinh

423 | Tét 3,83 | Kha

5 | K§ ning giao tiép, img xir va lang nghe

3,98 Hai long 3,93 Kha

6 | Kha ning nim bét va thau hiéu tam 1y khach

4,14 Kha 4,03 Kha

Kha ning str dung ngoai ngir trong giao tiép

7 véi khach hang 3,25 Trung binh 3,48 Kha
8 | Tac phong lam viéc chuyén nghiép 3,56 Kha 3,72 Khé
9 | Piém danh gia trung binh chung 3,53 Kha 3,51 Khé

Tir két qua tong hop & Bang 4 cho thiy, du khong
nhéan phan hdi tiéu cuc (kém, yéu) vé luc lugng lao
dong nhung phan 16n céc tiéu chi chi dugc danh gia
o muc dg trung binh va kha. Trong 8 ti€u chi chi co
tiéu chi “Tinh than, thai 6 phuc vu, sy tan tinh” dbi
v6i nhom lao dong lir hanh dugce danh gia tot 4,23
diém). Kién thirc chuyén mén nghiép 1a tiéu chi du
khach danh gia muc thip nhét (twong tng 2.83
diém va 2,95 d6i voi lao dong 1ir hanh va lao dong
Iwu tra). Tiép theo 1a 2 nhém tiéu chi “K¥ ning
nghé nghiép (tay nghé)” va “K¥ ning xir 1y tinh
hudng” ciing chi dugc danh gid & muc trung binh.
“Tac phong lam viéc chuyén nghiép” va “Kha nang
nam bit va thau hiéu tim 1y khach” dugc du khach
danh gia & mirc kha d6i v6i ca 2 nhom lao dong
duoc khao sat. Riéng ti€u chi “Kha nang sir dung
ngoai ngir trong giao tiép véi khach hang” va “Tinh
than, thai do phuc vu, sy tan tinh” thi ¢6 sy chénh
léch tuong ddi giita lao dong trong 2 nhém nganh.
Trong khi ti€u chi “Tinh than, thai do phuc vu, su
tan tinh” dugc du khach danh gia tot & mirc t6t dbi
véi nhan luc 1t hanh thi ddi véi nhan luc luu tr chi
dung lai & muc kha. Nguoc lai, trong khi ti€u chi
thi “Kha ning st dung ngoai ngit trong giao tiép
v6i khach hang” duoc danh gia kha d6i voi nhan
lyc luu tré thi di v6i nhan luc 1i hanh chi dung lai

5. KET LUAN VA HAM Y CHINH SACH

Phai xac dinh rang phat trién nguon nhan lyc du lich
ma dic biét 1a ngudn nhén lyc chét luong cao 1a cot
16i cua su thanh cong cho phat trién du lich bén
vitng. O ddy, ngudn nhan luc chat luong cao c6 thé
dugc hiéu 12 nhitng nguoi di ¢ bat ky mot vi tri nao
trong to chirc ciing c6 kha nang hoan thanh nhiém
vu duoc giao mot cach tt nhat. Tuy nhién, & mdi
vi tri khac nhau thi méi nguoi s€ co vai tro, nhiém
vy, chirc nang, quyén han khac nhau nén nhiing tiéu

Nguon: Két qua xit Iy diF liéu thong ké

& mirc trung binh. Diém danh gia trung binh chung
cta nhan luc ca hai nhém du lich Itr hanh va luu tra
lan luot 14 3,53 va 3,51 dugc xép vao murc kha. Tuy
nhién, s6 diém nay so véi mirc san cua mdc kha
khong chénh léch dang ké. Do viy, trong thoi gian
to1 can co bién phap nang cao chat luong nguon
nhan lyc vi néu nguén nhan lyc du lich han ché thi
kho ¢6 thé c6 san pham du lich chét lugng cao.

Két qua T-Test cho thiy & do tin cay 95%, khong
¢6 su khac biét dang ké vé mirc do dénh gia cac chi
tiéu “Kién thirc chuyén mén nghiép vu”, “Ky nang
nghé nghiép (tay ngh&)”, “K¥ ning giao tiép, ung
XU va ling nghe” va “Tac phong lam viéc chuyén
nghiép” nhung c¢6 sy khac biét vé muc d6 danh gia
cac tiéu chi “K¥ nang xir ly tinh hudng”, “Tinh
than, thai do phuc vy, su tan tinh”, “Kha nang nam
bat va thau hiéu tim 1y khach”, “Kha ning sir dung
ngoai ngit trong giao tiép” voi khach hang ddi véi
2 nhom lao dong. Cu thé du khach dénh gia cao hon
vé “K§¥ nang xir Iy tinh hudng”, “Tinh than. thai do
phuc vu, su tan tinh”, Kha ning nim bét va thiu
hiéu tam 1y khach” dbi v6i lao dong lit hanh, nguoc
lai, du khach danh gia cao hon vé “Kha ning st
dung ngoai ngir trong giao tiép voi khach hang” dbi
vo6i lao dong luu tru.

chuan cho timg nhén lyc ¢ ting vi tri cling khac
nhau.

- Tiéu chuén danh cho nhan lyc cip quan Iy cac cép
1a phai dat dwoc Tai, TAm va Tam. Tai thé hién kha
nang quén 1y, 1anh dao, dung ngudi va biét cach giir
chan nguoi tai, xur 1y tot cac mbi quan hé bén trong
va bén ngoai t chirc, kha ning khoi diy kha ning
sang tao, tinh than tap thé va long trung thanh ciia



nhan vién. TAm thé hién dao duec, y thire va tinh
than trach nhiém cua ngudi quan 1y, tan tuy hét 1ong
vi ¢dng viéc, 6 tinh than trach nhiém cao, ludn dit
quyén loi chung 1én trén quyén loi riéng. Tam cua
nha quan tri thé hién qua nhitng chién lugc phat
trién cua to chic trong xu huéng van dong cua
nganh du lich, kha nang don dau co hoi, dy doan
trude twong lai, nhin thdy co hoi trong thach thirc.

- Tiéu chudn danh cho nhan luc cdp tac nghiép va
cu dan dia phuong chinh 12 kién thirc, dao dtrc nghé
nghiép, ky nang nghe kha nang sang tao, k¥ nang
song, ky nang phdi hop lam viéc nhom, sir dung
thanh thao cong ngh¢ tién tlen phu hop. Bén canh
d6, mot yéu cau quan trong can dam bao 14 trinh do
ngoai nglr, ddc bi¢t la ngoai nglr chuyén nganh
trong phuc vu du lich.

bé dat duoc cac tiéu chuén néu trén, trong tinh hinh
thyc tién tai Binh Dinh, nén thyc hién phuong cham
Nha nudc, doanh nghiép cung tham gia dao tao phat
trién nguon nhén lyc du lich. Trong do, can xéac
dinh rang nhan luc cép tac nghiép chi yéu dugc dao
tao ngay tai Binh Dinh va cp quan 1y s& co thé giri
di dao tao ngoai Tinh hay thu hut tir noi khac vé. Vi
thé, dé dap g nhu cau nhan lue phuc vu phat trién
nganh du lich Binh Dinh, mét s6 giai phap can dugc
trién khai nhu sau:

5.1. Vé phia co quan quan 1y nha nuée

- Thyc hién thu thap va cap nhat dit liéu nhim hoan
thién hé thdng thong tin vé lao dong va viéc lam du
lich; thuc hién ché do thong tin hai chiéu giira
doanh nghiép va co quan quan ly nha nudc lién
quan den ngudn nhan lyc du lich Ve s6 luong, co
cau nguon nhén lyc hién c6, nhu ciu dao tao, nhu
ciu tuyén dung, tiéu chuan tuyén dung,...

- S& Du lich lam dau mbi tiép tuc hd trg cac doanh
nghiép nang cao chat lwong ngudn nhan Iyc du lich
va phdi hop véi co s& dao tao trong va ngoai tinh
dao tao céc trinh d9 tur dai hoc, cao ding, trung cép,
S0 cap; dong thoi to chure tap huan cac 16p ngan han
vé k¥ ning giao tiép, van hanh homestay, bdi dudng
nghiép vu cho doi ngii vin chuyén bén canh ning
cao nhan thic vé du lich ¢6 trach nhiém cho cong
ddng.

- Ra s04t, xac dinh nhu ciu phat trién nhan luc quan
ly dé dao tao lai va tuyén dung méi nhan lyc dap
mg nhu ciu cong vige trong tinh hinh méi. Lya
chon can bd ngudn c6 niang lyc dé cir di hoc & cac
co so dao tao chinh quy tai cac truong dai hoc trong
va ngoai nugce d6i voi nhimg linh vuc con khuyét
thicu.

- Tang cudng cong tac quan ly, kiém tra viéc thuc
hién cac quy dinh v& tiéu chudn, trinh d6 chuyén
mon nghiép vu cla ca can bg quan ly, nhan vién tai
cac co s6 kinh doanh hoat dong trong linh vyc du
lich.

5.2.Vé phia doanh nghiép

- Ap dung m6 hinh quan tri ngudn nhan Iyc tién
tién, lam tot cac khau tuyén chon, dao tao boi
dudng, st dung nguon nhéan lyec.

- C6 co ché, chinh sach thu hut, tiép nhan ngudn
nhan luc da dugc dao tao chuyén sau ve du lich.

- Chu dong bdi dudng kién thire, ki ning cho chinh
lyc lugng lao dong ctia minh thong qua viée té) chuc
dao tao lai qua cac 16p nghiép vu ngan han gan voi
thuc hanh tai chd hay moi cac chuyén gia vé noi
chuyén va thyc hanh mét sé ndi dung chuyén mén
cho nhan vién.

- Tao dung mdi lién hé c6 trach nhiém véi co s&
dao tao trong viéc xay dung chuong trinh dao tao
ddng thoi tao diéu kién cho sinh vién trong qua
trinh thyc tap. Trong khi nha truong thong bao yéu
cu, muc tiéu... thuc tdp cho doanh nghiép, trach
nhiém cua doanh nghiép 1a trinh bay rd cac nhiém
vu ma sinh vién can lam, tiéu chi danh gia, thong
bao két qua thyc tap ciia sinh vién cho nha truong
thong qua giang vién huéng din nham diéu chinh
ndi dung thue tap phu hop ciing nhu tao diéu kién
thuén lgi cho sinh vién trong hoc tap va tiép nhan
kién thirc thyuc tién. Diéu nay khong chi c6 lgi cho
sinh vién ma con ca cho doanh nghiép. Doanh
nghiép du lich tao diéu kién cho sinh vién vira hoc,
vira thyc tap dé sau khi ra truong sé sinh vién nay
¢6 thé 1am duogc viéc ngay ma khong con bd ngd
v6i kién thue da hoc ¢ truong. Nguoc lai, trong qué
trinh sinh vién thuc tdp, doanh nghi¢p c6 co hoi
tuyén chon lao dong dat yéu cau dé ra ma khong ton
chi phi cling nhu thoi gian dao tao lai. Khi nha
truong va doanh nghiép co tiéng ndi chung, ciing
dong hanh thi “hoc di d6i v6i hanh” méi thé hién
hét gia tri von c6 ctia no.

5.3. Vé phia cic co s& c6 dao tao nhan lye du lich

- Hoc tdp mot s6 mo hinh ma cac nudc tién tién da
va dang 4p dung c6 hiéu qua cao. Ching han nhu
mO hinh 5 tru cot” trong dao tao nhan lyc du lich
chat lugng cao ma Singapore xdy dung va trién
khai. M6 hinh nay bao gdbm nam yeu t6 then chdt:
(1) “Chuong trinh dao tao” dong vai trd tién dé dé
hinh thanh chét lugng dao tao; (2) “Doi ngii giang
vién” déng vai tro cbt 16i; (3) “Thiét bi” dong vai



trd nén tang; (4) “Panh gia chit luong dao tao” 1a
yéu t6 tién quyét trong mo hinh dao tao hoi nhap
qudc té; (5) “Lanh dao va quan 1y” 13 yéu té quyét
dinh dén chat luong va hi€u qua dao tao. Do vay,
bén canh viéc khong nglrng nang cao trinh do, phat
trién chuyén sau cho doi ngii giang vién thong qua
dao tao moi, dao tao lai, trau ddi kinh nghiém thuc
té, cac co s¢ dao tao xay dung chuong trinh dao tao
theo tiéu chuan chung trong khu vuc va qubc té,
ddng thoi, dau tu trang thiét bi, co s¢ vét chat nhim
dam bao co sy gin két hoc di doi voi hanh.

- Thudng xuyén lay y kién cua cac doanh nghiép va
cac don vi sit dung lao dong, cac chuyén gia tham
chi ca khach du lich dé thiét ké chuwong trinh dao
tao cho phu hop voi thyc tién. Thong qua viéc
nghién ctru, tim hiéu, ling nghe sy phan hdi ciia cac
bén, nha truong c6 co hoi nhin nhan lai trén nhiéu
phuong dién tir ndi dung dao tao, phuong phap
giang day, chién lugc phat trién dén dénh gia chat
lugng dao tao tr daonh nghiép.

- Long ghép viéc sir dung ngoai ngit trong giang
day va hoc tap mét cach hiéu qua. Tung budc nang
chuin diu ra ngoai ngit quy doi tuong duong trinh
d6 theo Khung 6 bac Viét Nam ddi v&i sinh vién tbt
nghiép, khuyén khich sinh vién hoc thém ngoai ngi
thir hai nhu tiéng Trung, tiéng Han, tiéng Nhat...

- Quan triét tu twong cua sinh vién ngay khi con
dang ngdi trén ghé nha trudong 1a nganh du lich 1a
nganh “lam dau trim ho”. Do viy, ngoai kién thirc
chuyén mon va k¥ nang nghé nghiép, sinh vién phai
biét hoc nghe, phai biét ling nghe khach hang, phai
€6 sy dam mé, tdn trong va c6 trach nhiém vai cdng
viéc cua minh.

5.4. Vé phia Hiép hdi Du lich

- Tham gia tich cuc vao viéc xay dung khung cac
chuong trinh dao tao ciing nhu qué trinh dao tao,
boi dudng, nang cao trinh do quan ly va k§ ning
nghiép vu cho d6i ngii lao dong du lich, phu hop
v6i cac tiéu chuin khu vuc va qudc té.

- Lam cau ndi giita hoat dong kinh doanh du lich
voi hoat dong dao tao du lich; giita cac co so dao
tao v6i cac doanh nghiép du lich dé t6 chire cac hoat
dong dao tao.

X3 hoi cang phat trién thi du lich cang trg thanh mot
nhu cau can thiét trong cudc sdng dong thoi khach
du lich cling doi hoi chit lugng du lich ngay cang
cao. V&i ngudn tai nguyén da dang, phong phi va
v6i cac chinh sach thuc ddy phat trién du lich cua
dia phuong, nganh du lich Binh Dinh dang dat dugc
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téc do tang trudng kha nhanh theo d6, ngudn nhan
luc du lich ciing c¢6 nhiing budc tang truong dot
pha. Chinh nguon nhan lyc chét lugng cao 1a luc
lugng thu hut khach du lich va tao dong lyc dé du
khach phat sinh nhitng nhu cau méi. Béi 18 ngudn
nhan lyc chét lugng cao mot mat dé xuat xay dung
san phérn dich vu du lich méi, chti dong sang tao dé
tao ra su khac biét trong san ph?im du lich nhung
mat khac vin dam bao nang cao vé chat lugng san
pham va bao vé tai nguyén du lich.

Van biét rang “mdi nguoi lam du lich 1a mot s gia
du lich”, thé nhung, luc luong lao dong truc tiép va
gian tiép ctia nganh du lich con han ché. Trong thoi
gian t6i, cung va cau nhan luc nganh du lich van
con khoang cach 16n va khong dé thu hep dugc. Do
vay, viéc dao tao, st dung va phat huy nguon nhan
luc chat luong cao la yéu ciu va nhiém vy cap thiét
nham dap g nhu ciu ciia du khach trong bdi canh
canh tranh. Ngu6n nhan luc chat luong cao 1a mot
trong nhiing nhan t6 quan trong nhit dam bao cho
su phat trién bén ving cua dat nude ndi chung ciing
nhu ddi voi nganh du lich Binh Dinh ndi rleng Khi
“bai toan” ngudn nhén lyc du lich duoc giai quyét
mot cach thoa dang chic chin sé mang dén cho
nganh du lich Binh Dinh nhiéu thanh cong hon nira.
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