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PHAN MO DAU

1. Ly do chon d@é tai

Trong bbi canh hoi nhap kinh té qubc té va xu hudng toan cau héa ngdy cang
sau rong, nganh du lich dugc xem 1a mét trong nhirng nganh kinh té mii nhon, c6
vai trd quan trong trong thuc ddy ting trudng kinh té, tao viéc 1am va quang ba hinh
anh quéc gia. Sau giai doan chiu anh hudng nang né béi dai dich COVID-19, du
lich Viét Nam dang budc vao thoi ky phuc hoi va ting truong manh mé. Theo Cuc
Du lich Quéc gia Viét Nam, nam 2025 nganh du lich Viét Nam dat muc tang trudng
ky luc v&i khoang 21,5 tridu luot khach qubc té, vuot thoi diém trudc dai dich va
tré thanh mot trong nhimg qubc gia co tbe @6 phuc hdi du lich nhanh nhat khu vuc
chau A — Thai Binh Duong. Nam 2026, nganh du lich tiép tuc dat muc ti€u don
khoang 25 tri¢u luogt khach quéc té va 150 triéu luot khach noi dia, cho théy tiem
nang rat 16n cua thi trudong khach inbound trong thoi gian t6i.

Cung v6i xu huéng phat trién chung cia ca nude, Pa Ning tiép tuc khang
dinh vi thé 1a mot trong nhiing trung tam du lich trong diém cua Viét Nam véi loi
thé vé tai nguyén du lich, co s¢ ha tﬁng hién dai, hé th6ng giao thong thuén lgi va
moi truong du lich an toan, than thién. Thanh phd khéng chi thu hut manh khach du
lich ndi dia ma con 1a diém dén duoc nhiéu thi truong qudc té nhu Han Qudc, Trung
Quéc, Nhat Ban va chau Au lya chon. Piéu nay mo ra nhiéu co hoi cho cac doanh
nghiép I& hanh trong viéc mé rong hoat dong kinh doanh va tiép can thi truong
khach quéc té.

Tuy nhién, thyc té cho thay Sun Travel hién nay van chi yéu tap trung khai
thac thi truong khach ndi dia va outbound, trong khi hoat dong phuc vu khéach
inbound chua dugc trién khai mot cach chinh thirc va bai ban. Trong bdi canh canh
tranh ngdy cang gay gat gitta cic doanh nghiép lir hanh, viéc mo rong sang thi
truong khach quéc t& khong chi 1a xu huéng tit yéu ma con 13 yéu cdu quan trong
nham da dang héa ngudn khach, nang cao doanh thu va ting cudong ning luc canh
tranh cia doanh nghiép.

Bén canh d6, dé phat trién thi truong khach inbound, yéu tb then chdt khong
chi ndm & viée xay dung san phém du lich ma con phu thudc 16n vao chét lugng
ngué)n nhan lyc. Khac vdi phuc vu khach néi dia, nhan lyc phuc vu khéach inbound

doi héi nhiéu yéu cau khat khe hon nhu trinh d6 ngoai ngit, kha niang giao tiép da



van hoéa, ky ning xtr Iy tinh hudng trong méi truong qudc té va tac phong nghé
nghiép theo tiéu chuan quéc té. Trong khi d6, do chua c6 kinh nghiém khai thac thi
truong nay, ngudn nhan luc hién tai cia cong ty van con nhiéu han ché vé chuyén
mon va ky nang phuc vu khach qudc té.

Ngoai ra, theo danh gia caa Cuc Du lich Qudc gia Viét Nam, mot trong
nhirng han ché 16m cua nganh du lich Viét Nam hién nay 1a su thiéu hut nguén nhan
luc chat luong cao, dac bi€t 1a nhan luc c6 kha nang phuc vu khach quéc té va thich
tmg v6i méi trudng hoi nhip. Day vira 1a thach thic, vira 1a yéu cau cp thiét doi
v6i cac doanh nghiép 1ir hanh trong giai doan phat trién méi.

Xuat phat tir nhitng vin dé trén, viéc nghién ciru va dé& xuit cac giai phap
nham xay dung nguén nhan luc phuc vu khach inbound tai Sun Travel 1a can thiét
va c¢6 y nghia thyc tién cao. Nghién ciru khong chi gop phan gitp doanh nghiép
timg bude tiép can va khai thac hiéu qua thi truong khach qudc t& ma con tao co so
dé nang cao chat luong dich vy, phat trién thuong hiéu va hudng t&i su phat trién
bén viing trong tuong lai. Chinh vi vdy, em lua chon dé tai: “Xdy dwng ké hoach
phit trién nguon nhén lwc phuc vu khdch inbound tai cong ty Sun Travel” 1am dé
tai khoa luan tét nghiép cta em.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Hé théng héa co s¢ 1y luan vé ngué)n nhan lyc phuc vu khach du lich
inbound trong hoat dong kinh doanh It hanh.

- Banh gia tiém nang nguén nhan lyc phuc vu khach inbound tai cong ty Sun
Travel.

- Bé xuét ké hoach phat trién nguén nhan lyc phuc vu thi truong inbound cua
cong ty Sun Travel.

3. Poi twong nghién ciru

- Pham vi nghién ctru:

+ Vé khong gian: Nghién ctru duoc thyc hién tai Cong ty Sun Travel

+ V& thoi gian: Nghién ctru dugc thuc hién trong khoang thoi gian tir thang 7
niam 2025 dén thang 2 nam 2026.

- P6i tuong nghién ciru: Ngudn nhan luc phuc vu khach Inbound.

4. Phuwong phap nghién ciru

Phuong phép thu thap thong tin: Qua céc tai li¢u dugc thu thép tir cac ltra



thue tép sinh trude; bao, bai viét trén mang cuia cong ty.

Phuong phép thong ké: S6 liéu thu thap duogc tir diéu tra sé duoc phan loai,
sap xép, sau d6 dugc thong ké thanh cac bang sd liéu dé phuc vu cho viéc phan tich
hi€u qué hoat dong cia cong ty Sun Travel.

Phuong phap phén tich, tong hop: Tién hanh thu thap va xem xét cic tai liéu,
s6 liéu lién quan dén nguén nhan lyc du lich, dac biét 1a nhan luc phuc vu khach
inbound. Tir d6 phan tich thuc trang ngudn nhén lyc tai cong ty Sun Travel nhu:
trinh do, k¥ ning, ngoai ngir, kinh nghiém... nhim xac dinh nhimg diém manh,
diém yéu va han ché. Sau khi phan tich, tién hanh hé thong héa va téng hop cac
thong tin da thu thap dé rat ra nhan xét chung vé thuc trang ngudn nhén lyc. Trén co
s d6 dé& xuat cac giai phap phu hop nham xiy dyng va phat trién nguon nhan luc
phuc vu khach inbound tai cong ty.

Phuong phap phong van sau: Thu thip cac thong tin thuc tién lién quan dén
thuc trang va dinh hudng phat trién ngudén nhan luc phuc vu khach inbound tai
Cong ty Sun Travel. Béi trong duoc lya chon phong van 1a Anh Tran Cong Nam —
Giam dbc Cong ty Sun Travel, nguoi truc tiép quan 1y va diéu hanh hoat dong kinh
doanh cta doanh nghiép. Noi dung phong van tap trung vao cac van dé nhu thuc
trang nguon nhan lyc hién nay, kha nang dap tmg yéu cau phuc vu khach inbound,
nhitng thuan loi va khé khan trong qua trinh xay dung doi ngli nhan sy phuc vu
khach qudc té, ciing nhu dinh huéng phat trién ngudn nhéan luc cta cong ty trong
thoi gian t6i. Phuong phép nay giap thu thap cac thong tin mang tinh thyec tién, gop
phan ning cao tinh khach quan va d6 tin ciy cta ndi dung nghién ctru.

5. Noi dung khoa luan

Chuong 1: Co s Iy luan vé& ngudn nhén lyc du lich trong hoat dong kinh
doanh Iir hanh

Chuong 2: Panh gia tiém ning ngudn nhan luc phuc vu khach Inbound tai
cong ty Sun Travel

Chuong 3: Xay dung ké hoach phat trién ngudn nhan lyc phuc vu khach

Inbound tai cong ty Sun Travel



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE NGUON NHAN LUC DU LICH
TRONG HOAT PONG KINH DOANH LU HANH

1.1. Khai quat chung vé hoat dong kinh doanh lir hanh

1.1.1. Khdi niém kinh doanh lit hanh

Kinh doanh lit hanh 14 hoat dong xay dung, t6 chirc va ban cac chuwong trinh
du lich nham dap tung nhu cdu tham quan, nghi dudng, giai tri cua khach du lich.
Doanh nghiép it hanh déng vai tro trung gian két ndi giira khach du lich véi cac nha
cung cép dich vu nhu van chuyén, Iuru tr(, an uéng va cac dich vu b trg khac.

Theo Luat Du lich Viét Nam 2017, kinh doanh Iir hanh bao gé)m kinh doanh
It hanh nd1 dia va kinh doanh I hanh quéc té, trong d6 doanh nghiép thyuc hi¢n vi¢c
t6 chirc chuong trinh du lich tron goi hodc timg phan cho khach du lich.

1.1.2. Diic diém ciia hoat dpng kinh doanh lit hanh

Hoat dong kinh doanh 1 hanh mang nhiing dic diém riéng biét, phan anh
ban chat ciia nganh dich vu du lich. Nhiing dic diém nay khong chi anh huong dén
cach thuc to chire hoat dong kinh doanh ma con dit ra nhitng yéu cAu nhét dinh ddi
v6i cong tac quan 1y va phat trién ngudn nhan luc trong doanh nghiép 1ir hanh.

Thir nhat, tinh tong hop: San phim li hanh mang tinh téng hop cao, dugc
hinh thanh tr sy két hop cua nhiéu dich vu khic nhau nhu van chuyén, lwu tra, an
uéng, tham quan va cac dich vu bd trg. Doanh nghiép I hanh dong vai tro 1a don vi
t6 chirc, lién két va diéu phdi cac yéu td nay nhim tao ra mot chuong trinh du lich
hoan chinh. Tinh tong hop ctia san pham 1t hanh doi hoi doanh nghiép phai c6 ning
lwc quan 1y dong bo cac dich vu thanh phan, béi chét luong cia timg yéu to riéng 1é
déu anh huong truc tiép dén chét luong chung ciia toan bd chuong trinh du lich.
Chéng han, trong mgt chuong trinh du lich tron goi, néu dich vu luu tra khong dam
bao tiéu chuan nhu cam két, du cac dich vu khac dugc thyc hién tt, trai nghiém cia
khach du lich vin bi anh hudng tiéu cuc. Piéu nay cho thay tinh lién két chit chd
giita cac yéu té cdu thanh san pham lir hanh.

Thtr hai, tinh khong luu trit duge: Mot trong nhitng dac diém ndi bat cua san
pham du lich noéi chung va san phdm lit hanh noi riéng 1a khong thé luu trit. Khac
v6i hang hoa vat chat, dich vu du lich chi ton tai trong qua trinh cung Gng va tiéu
dung, do do néu khong duoc ti€u thu tai thoi diém cung cép, gia tri cuia dich vu s€ bi
mat di hoan toan. Pic diém nay dit ra thach thirc 16n d6i v6i doanh nghiép trong
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viéc du bao nhu ciu va quan 1y cong suat. Vi du, mot chd ngdi tréng trén xe du lich
hozc mot phong khach san khong duoc sir dung trong ngay sé khong thé bu dap vao
thoi diém khac. Vi vy, doanh nghiép i hanh can c6 cac chién lugc kinh doanh linh
hoat nhur giam gi4, khuyén mai vao mua thap diém nham tdi wu héa cong suat sir
dung dich vu.

Thtr ba, tinh phu thudc: Hoat dong kinh doanh It hanh ¢é mirc d6 phu thudc
cao vao nhiéu yéu td bén ngoai nhu tai nguyén du lich, hé théng nha cung cp dich
vu va cac yéu td moi trudng nhu thoi tiét, chinh tri, xd hoi. Doanh nghiép lit hanh
khong thé hoan toan kiém soat cac yéu té nay, do d6 ludn phai ddi mit v6i nhing
rti ro nhat dinh trong qué trinh t6 chirc va thuc hién chuong trinh du lich. Thuc té
cho thdy, cic bién dong vé dich bénh, thién tai hodc bat on chinh tri c6 thé anh
huong tryc tiép dén hoat dong du lich. Dién hinh 1a trong giai doan dich COVID-19,
hoat dong du lich quc té gan nhu bi dinh tré, nhiéu doanh nghiép lit hanh budc phai
tam ngung hoat dong hodc chuyén hudng kinh doanh. Piéu nay phan anh rd mirc d6
phu thudc cta nganh 1ir hanh vao cac yéu td khach quan.

Thir tu, tinh thoi vu: Nhu cau du lich ¢ su bién dong theo thoi gian, thuong
tap trung vao cac mua cao diém nhu dip he, 1&, Tét va giam manh vao cac thoi diém
con lai trong nam. Tinh thoi vy 1a mdt dac diém phé bién cua nganh du lich va anh
huong ro rét dén hoat dong kinh doanh I& hanh. Sy bién dong nay din dén tinh
trang mét can ddi trong viéc str dung ngudn lyc. Trong mua cao diém, doanh nghiép
phai ting cudng nhan luc va dich vu dé dép ung nhu cau ting cao, trong khi vao
mua thap diém lai gip kho khin trong viéc duy tri hoat dong va dam bao thu nhap
cho ngudi lao dong. Vi duy, tai Viét Nam, lugng khach du lich ndi dia thuong tang
manh vao cac thang mua hé va dip Tét Nguyén Dan, trong khi mua mua lai 13 giai
doan thap diém cua nhiéu diém dén.

Thir ndm, tinh vo hinh: San phdm lir hanh mang tinh vo hinh, khach hang
khong thé tryc tiép kiém tra hodc danh gia chét luong san pham trudc khi tiéu ding
ma chi c6 thé dua vao thoéng tin quang ba, uy tin thuong hiéu hodc danh gia tir
nhimg khach hang trude d6. Dic diém nay lam gia ting mic do rii ro trong quyét
dinh mua cta khach hang, dong thoi dat ra yéu cau cao ddi v6i doanh nghiép trong
viéc xay dung hinh anh, thuong hi€u va dam bao chét luong dich vu. Chéng han,

khach du lich qubc té thuong tham khdo cic dénh gia trén cac nén tang truc tuyén



truée khi lya chon tour, didu nay cho thdy vai trd quan trong cta uy tin va trai
nghiém khach hang trong hoat dong kinh doanh Iir hanh.

Ttr nhitng phan tich trén c6 thé thay rang hoat dong kinh doanh 1ir hanh mang
tinh chat phirc tap, chiu su tac dong ctia nhiéu yéu té va c6 mic do rii ro nhét dinh.
Trong bdi canh d6, yéu té con ngudi dong vai trd dic biét quan trong trong viée
dam bao chit lwong dich vu va nang cao ning lyc canh tranh cta doanh nghiép. Pay
cling chinh 13 co so 1y ludn quan trong dé nghién ctru sdu hon vé ngudn nhan luc
trong kinh doanh Iir hanh, dac biét 1a nhan luc phuc vu khach inbound.

1.1.3. Vai tro ciia hoat dong kinh doanh lit hanh

Hoat dong kinh doanh Iif hanh giir vai trd quan trong trong su phat trién ciia
nganh du lich ciing nhu nén kinh t& qudc dan. Trudc hét, doanh nghiép 1ir hanh
dong vai tro 1a cau ndi gitta cung va cau du lich, két n6i khach du lich véi cac nha
cung cip dich vu nhu van chuyén, luu tra, dn ubng va tham quan. Thong qua quéa
trinh nay, cac san pham du lich duogc thiét ké, t6 chirc va cung cip dén khach hang
mot cach dong bd va hiéu qua. Theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong
(2013), doanh nghiép lit hanh 1a trung gian quan trong trong hé théng phan phéi san
pham du lich, gop phan diéu phdi cac yéu té cung — cau trén thi truong.

Bén canh d6, kinh doanh 1it hanh gop phéan thiic day su phat trién ctia nganh
du lich thong qua viéc khai thac va sir dung hop 1y cac tai nguyén du lich, tor d6
nang cao gia tri cua diém dén. Theo T6 chic Du lich Thé gié1 (UNWTO, 2019),
hoat dong 1t hanh dong vai trd quan trong trong vi¢c dinh hudng dong khach, phan
bd khach du lich theo khong gian va thoi gian, qua d6 gop phan giam ap lyc 1én cac
diém dén qua tai va thuc day phat trién du lich bén virng.

Hoat dong kinh doanh I hanh cling tao ra nhiéu co hdi viéc lam va thu nhap
cho nguoi lao dong, khong chi trong linh vuc 1t hanh ma con lan téa sang céac
nganh lién quan nhu van tai, luu tra, dn udng va thuong mai. Theo to chire World
Travel & Tourism Council - WTTC (2022), nganh du lich va 1t hanh dong goép hang
triéu viéc 1am trén toan cau, trong d6 doanh nghiép Iit hanh 1a mot trong nhitng mat
xich quan trong tao ra chudi gia tri du lich.

Ngoai ra, cac doanh nghi¢p It hanh con giilr vai trdo quan trong trong viéc
quang ba hinh anh diém dén, gép phan nang cao vi thé cua qudc gia va dia phuong

trén thi truong du lich quéc té. Thong qua cac chuong trinh tour, hoat dong



marketing va hop tac qudc té, doanh nghiép 1t hanh giup giéi thiéu vin héa, con
ngudi va tai nguyén du lich dén véi ban bé qudc té. Theo Kotler, Bowen va Makens
(2016), hoat dong marketing du lich, trong d6 c6 vai tro cia doanh nghiép Iir hanh,
c¢6 anh huong 16n dén nhéan thirc va quyét dinh lua chon diém dén cua khach du lich.

Pong thoi, hoat dong kinh doanh Iir hanh con gop phan quan trong vao ting
truong kinh té thong qua viéc dong gdp vao GDP va gia ting ngudn thu ngoai té.
Theo UNWTO (2019), du lich 13 mdt trong nhitng nganh kinh té mdi nhon cua
nhiéu qudc gia, trong d6 hoat dong 1t hanh dong vai tro thic day tiéu dung du lich
va gia ting gia tri kinh té. Tai Viét Nam, theo Tong cuc Du lich (2022), du lich dong
gop dang ké vao GDP qudc gia, trong d6 hoat dong 1t hanh giir vai trd quan trong
trong viéc thu hiit va phuc vu khéach du lich, dic biét 1a khach qudc té.

Tir nhitng phan tich trén co thé thdy ring hoat dong kinh doanh 1 hanh
khong chi dong vai tro trung gian két ndi cung — cau du lich ma con gop phan thac
day phat trién nganh du lich, tao viéc lam, quang bé hinh anh diém dén va déng gop
vao ting truong kinh t&. Pay 1a mot trong nhiing linh vuc c¢6 ¥ nghia quan trong
trong viéc nang cao ning luc canh tranh va phét trién bén viing cta nganh du lich
trong bdi canh hoi nhap qudc té.

1.1.4. Cdc logi hinh kinh doanh lir hanh

Hoat dong kinh doanh 1ir hanh dugc phéan chia thanh nhiéu loai hinh khac
nhau, tuy thugc vao pham vi hoat dong va doi tuong khéach phuc vu. Viéc phan loai
nay khong chi gitip 1am rd ddc trung cua ting loai hinh ma con 13 co so dé doanh
nghiép xac dinh chién luoc kinh doanh phu hop. Theo d6, kinh doanh lit hanh c6 thé
duoc chia thanh ba loai hinh chu yéu nhu sau:

Thir nhét, kinh doanh lit hanh noi dia 14 loai hinh kinh doanh t6 chtic va cung
cap cac chuong trinh du lich phuc vu khéach du lich trong pham vi ldnh thé qudc gia.
Céc doanh nghié¢p 1 hanh ndi dia tap trung khai thac tai nguyén du lich trong nudce,
xay dung cac chuong trinh du lich phtt hop voi nhu cau, thi hiéu va kha nang chi tra
ciia khach noi dia. Trén thuc té, tai Viét Nam, cac chuong trinh du lich nhu ba
Néng — Hoi An — Hué, Nha Trang — Pa Lat hay Pht Qudc 14 nhitng san pham tiéu
biéu cua loai hinh nay. Pac biét, trong giai doan phuc hdi sau dai dich COVID-19,
thi truong du lich noi dia da dong vai trd quan trong trong viéc duy tri hoat dong

ctia cic doanh nghiép lir hanh, gop phan phuc héi nganh du lich quéc gia (Téng cuc



Du lich Viét Nam, 2022).

Thir hai, kinh doanh Iit hanh qudc t€ 1a loai hinh kinh doanh phuc vu khéach
du lich vuot ra ngoai pham vi lanh thd qudc gia, bao gdm hai hinh thirc co ban 1a it
hanh inbound va It hanh outbound. Trong do, 1t hanh inbound 1a hoat dong don
khach du lich quéc té vao tham quan tai Viét Nam, con It hanh outbound la hoat
dong t6 chirc dua khach du lich trong nudc ra nude ngoai. So vé6i 1it hanh noi dia, lix
hanh quéc té doi hoi doanh nghiép phai c6 ning luc to chirc cao hon, am hiéu thi
truong qudc té, hé thdng phap 1y va dic diém van hoa cia timg qudc gia (Nguyén
Vin Manh & Hoang Thi Lan Huong, 2013). Pong thoi, yéu cau vé chat luong dich
vu, trinh d6 ngoai ngit va k¥ ning giao tiép ctia nhan luc ciing khit khe hon. Thuc
tién cho théy, trudc dai dich COVID-19, Vi¢t Nam da thu hat luong 16n khach du
lich quéc té, ddc biét tir cac thi truong nhu Han Quéc, Trung Quéc, Nhat Ban va
chau Au. Bén canh d6, nhu cau du lich outbound ciia ngudi Viét Nam ciing gia ting
nhanh chéng, véi cac diém dén phd bién nhu Thai Lan, Singapore, Han Qudc va
Nhat Ban (Téng cuc Thong ké, 2019).

Thur ba, kinh doanh dai ly lir hanh 1a loai hinh ma doanh nghiép déng vai tro
trung gian trong viéc phan phdi san pham du lich cta cac nha cung cap hoic doanh
nghiép lir hanh khac dén khach hang. Doanh nghiép dai 1y khong truc tiép to chic
chuong trinh du lich ma chu yéu thuc hién chirc ndng moi1 gidi, tu van va ban san
pham, tir 46 huong hoa hdng theo thoa thuan. Trong bdi canh cong nghé sb phat
trién manh mé, loai hinh dai 1y 1t hanh ngay cang dugc mo rong dudi hinh thic cac
nén tang tryc tuyén (Online Travel Agency — OTA). Cac nén tang nhu
Booking.com, Agoda hay Traveloka cho phép khach hang dé dang tim kiém, so
sanh va dit cac dich vu du lich, gop phan 1am thay d6i phuong thirc phan phdi san
pham du lich truyén thong (Kotler et al., 2016).

Nhin chung, mdi loai hinh kinh doanh lit hanh déu c¢6 nhiing dic trung va vai
tro riéng trong viéc dap Gmg nhu cu da dang cua thi truong du lich. Trong bbi canh
hoi nhap quéc té ngay cang sau rong, kinh doanh It hanh quéc té, dac biét 1a hoat
dong inbound, dang tré thanh xu huéng phat trién quan trong. Diéu nay doi hoi cac
doanh nghiép 1ir hanh phai khong nglg nang cao ning luc to chirc va chat luong

ngudn nhén lyc nham dap tmg yéu cu ngdy cang cao cua khach du lich.



1.1.5. Ngi dung co bdn cua hoat dong kinh doanh lir hanh

Hoat dong kinh doanh lir hanh bao gém nhiéu ndi dung khac nhau, c6 mdi
quan hé chit ché va tac dong qua lai 1dn nhau trong qua trinh hinh thanh, t6 chic va
cung tmg san pham du lich. Mdi ndi dung déu giit vai tro nhat dinh, gép phan dam
bao hi¢u qua hoat dong va ning cao nang lyc canh tranh ctia doanh nghiép 1 hanh.

Trude hét, nghién ctru thi truong 1a hoat dong nén tang, nham xac dinh nhu
cau, thi hiéu va xu hudng tiéu dung cta khach du lich. Théng qua viéc thu thap va
phan tich thong tin thi truong, doanh nghiép co6 thé nhan dién cac phan khuc khach
hang muc tiéu va xdy dung chién lugc kinh doanh phu hop. Theo Nguyén Vin
Manh va Hoang Thi Lan Huong (2013), nghién ctru thi truong giup doanh nghié¢p 1ir
hanh giam thiéu rai ro trong qu4 trinh xay dung san pham va ning cao kha ning dap
g nhu cau khach hang.

Tiép theo 1a hoat dong thiét ké chuong trinh du lich, trong d6 doanh nghiép
tién hanh xay dung cac tour du lich dua trén két qua nghién ctru thi truong. Qua
trinh nay bao g6m viéc lua chon diém dén, xay dung lich trinh, xac dinh murc gia va
phdi hop véi cac nha cung cip dich vu. Trén thuc té, cic doanh nghiép lir hanh tai
Viét Nam thudng thiét ké cac chuwong trinh tour theo timg phan khiic khach nhu
khach cao cép, khach tiét kiém hodc khach quéc té nham t6i da hoa kha nang tiép
can thi truong (Téng cuc Du lich Viét Nam, 2022).

Sau d6 la hoat dong td chirc va thyuc hién chuong trinh du lich, bao gém viéc
diéu hanh tour, phdi hop céc dich vu nhu van chuyén, luu tra, an udng va huéng dan
nhiam dam bao chuong trinh dién ra dung ké hoach va dat chat lugng. Pay 1a khau
coO tinh quyét dinh dén trai nghi¢m thyuc té cua khach du lich. Theo Kotler, Bowen
va Makens (2016), chét lugng dich vu trong qua trinh cung tng 1a yéu td then chét
anh huong dén sy hai long va hanh vi quay lai ctia khach hang.

Song song voi d6, hoat dong marketing va ban san pham déng vai trdo quan
trong trong viéc quang ba va phan phdi san pham du lich dén khach hang. Trong bdi
canh cong nghé sd phat trién, cac doanh nghiép It hanh ngay cang chi trong dén
marketing tryc tuyén thong qua website, mang xa hoi va céc nén tang dat dich vu
tryc tuyén nhdm mé rong thi trudng va ning cao hiéu qua kinh doanh (UNWTO,
2021).

Bén canh d6, cong tac chim séc khach hang trude, trong va sau chuyén di 1a



yéu t6 quan trong gitip ning cao muc do hai long va xay dung mbi quan hé 1au dai
v6i khach hang. Viéc duy tri lién hé, hd trg kip thoi va tiép nhan phan hoi tir khach
hang khéng chi giup cai thién chat lugng dich vu ma con gop phan xay dung hinh
anh chuyén nghiép cho doanh nghiép (Kotler et al., 2016).

Cubi cung, danh gia va cai tién chat luong dich vu la hoat dong khong thé
thiéu nhdm nang cao nang luc canh tranh va phat trién bén vimg. Doanh nghiép can
thudng xuyén thu thap ¥ kién phan hoi cua khach hang, danh gia hiéu quéa hoat dong
va diéu chinh cac yéu té chua phu hop. Theo UNWTO (2021), viée lién tuc cai tién
chat luong dich vy 13 yéu t6 quan trong gitip doanh nghiép thich Gng véi su thay doi
nhanh chéng cua thi trudng du lich toan cau.

Nhu vy, cac ndi dung co ban cua hoat dong kinh doanh Iit hanh c6 mbi quan
hé chit ché, tao thanh mot chudi gia tr1 hoan chinh tr nghién ctru thi truong dén
cung Ung va cai tién dich vy. Viéc thuc hién hidu qua cac ndi dung nay khong chi
gitip doanh nghiép nang cao chat luong san pham ma con 1a nén tang dé phat trién
nguén nhan lyc, dac biét 1a nhan luc phuc vu khach inbound trong bdi canh hoi
nhap quc té.

1.1.6. Cdc yéu t6 anh huwéng dén hoat dong kinh doanh li hanh

Hoat dong kinh doanh It hanh chiu sy tdc dong ctua nhiéu yéu td khac nhau,
bao gdm ca yéu t6 tir mdi trudng bén ngodi va cac yéu to ndi tai ciia doanh nghiép.
Nhitng yéu t6 nay khong chi anh huong dén kha ning to chic va cung Gmg san
pham du lich ma con quyét dinh dén hiéu qua hoat dong kinh doanh cua doanh
nghiép It hanh.

Trude hét, yéu t6 kinh t& c6 anh hudng truc tiép dén nhu cau du lich cua
khach hang. Mirc thu nhap, murc song va kha nang chi tiéu cua ngudi dan 13 nhiing
yéu t quyét dinh dén viéc lya chon hinh thirc va tan suét du lich. Theo Téng cuc
Thong ké (2022), su gia tang thu nhap binh quan dau nguoi tai Viét Nam trong
nhitng nam gan diy da gop phan thuc day manh mé nhu cau du lich ndi dia va qudc
té. Nguoc lai, trong giai doan suy thoai kinh t&, nhu cau du lich thuong c¢6 xu hudng
giam do nguoi dan cat giam cac khoan chi tiéu khong thiét yéu.

Tiép theo, yéu td chinh tri — phap luat dong vai tro quan trong trong viéc tao
1ap moi truong thuan loi cho hoat dong du lich. Cac chinh sach vé visa, Xuat nhap

canh, an ninh va on dinh xa hoi c6 anh hudng 16n dén kha nang thu hat khach du



lich quéc té. Ch'fmg han, viéc Viét Nam thuc hién chinh sach mién thi thuc cho mot
s6 qudc gia d3 gop phan gia ting luong khach inbound trong nhitng nim gan day
(Téng cuc Du lich Viét Nam, 2019). Nguoc lai, cac bt On chinh tri hodc han ché
nhap canh c6 thé 1am suy giam dang ké lugng khach quéc té.

Bén canh do, yéu td van hoa — xa hoi cling c6 tac dong manh me dén hanh vi
va xu hudng ti€éu dung du lich cta khach hang. Su khac biét vé van hoa, phong tuc
tap quéan va 16i sdng giita cac qudc gia anh huong dén viéc lya chon diém dén va
loai hinh du lich. Theo UNWTO (2021), xu hudng du lich trai nghiém van hoa va
du lich bén virng dang ngay cang dugc ua chudng trén pham vi toan cau.

Ngoai ra, yéu t6 ty nhién nhu khi hiu, thoi tiét va tai nguyén du lich c6 anh
hudng tryc tiép dén kha nang khai thac va to chirc cac chuong trinh du lich. Nhimng
diém dén c6 tai nguyén du lich phong phu va diéu kién ty nhién thuén lgi thuong cé
loi thé trong viéc thu hit khach du lich. Tuy nhién, cic hién twong thién tai, bién d6i
khi hau hozc thoi tiét bat loi c6 thé gy gian doan hoat dong du lich va lam giam
strc hap dan cua diém dén (UNWTO, 2021).

Trong boi canh hién nay, yéu t6 cong nghé ngay cang déng vai trd quan trong
trong hoat dong kinh doanh 1t hanh. Sy phat trién cta internet va cac nén tang truc
tuyén da lam thay d6i phuong thirc tiép can khach hang va phan phdi san pham du
lich. Cac doanh nghi¢p I hanh da Uimg dung cong nghé vao hoat dong marketing,
ban hang va quan 1y dich vu nhiam nang cao hiéu qua kinh doanh. Theo Kotler,
Bowen va Makens (2016), cong nghé sd gitp doanh nghiép md rong thi truong,
gidm chi phi va nang cao trai nghi¢m khach hang.

Bén canh d6, muc do canh tranh trong nganh ciing 1a mot yéu t6 anh hudéng
dang ké dén hoat dong kinh doanh 1 hanh. Su gia ting s6 luong doanh nghiép 1it
hanh ctng véi sy tham gia ciia cac nén tang tryc tuyén di lam cho thi trudng tré nén
canh tranh hon. Diéu nay budc cac doanh nghiép phai khong ngimg d6i méi san
pham, nang cao chit lugng dich vu va xay dung thwong hiéu dé thu hut va gitr chan
khach hang (Nguyén Vin Manh & Hoang Thi Lan Huong, 2013).

Cudi cung, ngudn nhan luc duge xem 1a yéu t6 then chdt, quyét dinh dén
chat lugng dich vu va hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia doanh nghi¢p 1ir hanh. Do
dac thu cta nganh dich vu, chét luong phuc vu phu thudc 16n vao trinh do, k¥ nang

va thai do cua doi ngili nhan vién. Theo Kotler et al. (2016), yéu t6 con ngudi 1a mot



trong nhitng thanh phan quan trong nhit trong viéc tao ra gia tri dich vu va sy hai
long cua khéach hang.

Nhu vay, hoat dong kinh doanh it hanh chiu su tac dong tong hop cta nhiéu
yéu t6 khac nhau, tir méi trudng vi mo dén ndi tai doanh nghiép. Trong d6, ngudn
nhan lyc gitr vai tro dac bi€t quan trong, la yéu to quyét dinh dén chét luong dich vu
va nang lyc canh tranh ctia doanh nghiép. Py ciing chinh 13 co s& dé tiép tuc
nghién ctru sau hon vé nguén nhan lyc trong hoat dong kinh doanh I hanh, dac biét
1a nhan lyc phuc vu khach inbound.

1.2. Nhan lye va nhan lyc du lich

1.2.1. Khdi niém nhdén lyc va nhéan lyc du lich

Nhan lyc duoc hiéu 13 toan bd ngudn lyc con ngudi tham gia vao qua trinh
lao dong san xuit, bao gém thé luc, tri luc, k¥ nang, trinh d§ chuyén mon va kinh
nghiém lam vi¢c cua nguoi lao dong. Nhan luc khong chi phan anh vé mat sd luong
ma con thé hién chit luong lao dong thong qua ning lyc chuyén mon, k§ ning nghé
nghiép va thai do 1am viéc. Theo quan diém cua T6 chirc Lao dong Quéc té (ILO),
nhan luc 13 yéu t6 trung tdm ciia qua trinh phat trién kinh té - x hoi, dong vai tro
quyét dinh trong viéc nang cao ning suit lao dong va hiéu qua san xuét (ILO,
2010).

Tu goc do kinh té hoc hién dai, nhan luc con duoc tiép can duoi dang “von
nhéan lyc”, nhan manh gia tri dau tu vao gido duc, dao tao va phat trién ky nang
nhim ning cao ning luc san xuit cia ngudi lao dong. Theo Becker (1993), vén
nhan lyc 1a mot trong nhitng yéu td quan trong tao ra ting trudng kinh té bén vimg,
boi n6 gép phan nang cao ning suat, kha ning sang tao va ning luc thich tng cua
lrc lwong lao dong. Quan diém nay cho thiy nhan luc khong chi 13 yéu t6 dau vao
ma con 1a ngudn luc chién lugc trong qua trinh phat trién cta to chiic va nén kinh
té.

Trong linh vyc du lich, nhan lyc du lich 1a luc lugng lao dong truc tiép va
gian tiép tham gia vao qua trinh tao ra va cung cép cac san phém, dich vu du lich.
Luc luong ndy bao gdm nhiéu vi tri khac nhau nhu huéng dan vién du lich, nhan
vién diéu hanh tour, nhan vién kinh doanh, 1& tn, nhan vién phuc vu va cac bd phan
hd tro khac. Do dic thu ciia nganh du lich 12 nganh dich vu, san phém mang tinh vo

hinh va dugc tao ra dong thoi voi qué trinh ti€u dung, nén vai tro cua nhan luc cang



tré nén quan trong.

Theo T6 chitc Du lich Thé gigi (UNWTO), chat lugng dich vu du lich phu
thudc 16n vao trinh do, k¥ nang va thai d¢ ctia do1 ngii nhan luc, bodi san phém du
lich mang tinh v6 hinh va duoc tao ra thong qua su twong tac truc tiép giira ngudi
cung cap va khach hang (UNWTO, 2019). Piéu ndy cho thiy nhan luc khong chi 1a
yéu t6 san xuit ma con 1a yéu td tao ra gia tri gia ting va loi thé canh tranh cho
doanh nghiép du lich.

Bén canh d6, theo Baum (2015), nganh du lich c¢6 dic diém sir dung lao dong
cao va phu thudc 16n vao yéu té con ngudi, do d6 chat lwong nhan luc ¢6 anh hudng
tryc tiép dén nang luc canh tranh ctia doanh nghiép va diém dén du lich. Nhan luc
du lich khong chi thyc hi¢n cac hoat dong cung cép dich vu ma con dong vai trd 1a
“dai dién thuong hiéu”, goép phan xay dung hinh anh va uy tin cta doanh nghiép
trong mat khach hang.

Thuc tién tai Viét Nam cho thdy, cing véi sy phét trién nhanh chong cta
nganh du lich, nhu ciu vé nhan lyc du lich chit luong cao ngdy cang gia ting. Tuy
nhién, theo Téng cuc Du lich Viét Nam (2022), nguén nhan lyc hién nay van con
t6n tai nhitng han ché vé trinh d6 chuyén mon, k¥ ning nghé nghiép va ning luc
ngoai ngit, dic biét trong phan khiic phuc vu khach quoc té. Piéu nay dat ra yéu cau
cap thiét vé viéc ning cao chét lugng dao tao va phat trién ngudn nhan luc du lich
nham dép Gmg yéu cau hoi nhap va canh tranh qubc té.

Ngoai ra, trong bdi canh chuyén dbi sb va phat trién du lich bén vimg, nhan
Iwc du lich con can dugce trang bi thém cac ning lyc méi nhu k§ ning cong nghé, tu
duy doi maoi sang tao va nhan thuc vé bao vé moi truong. Theo UNWTO (2019),
viéc phat trién ngudn nhén luc theo hudng bén vimng va thich img v6i xu hudng toan
cau 1a yéu t6 quan trong gitip nganh du lich phat trién 1au dai.

Tir nhitng phan tich trén co thé thay rang nhan lyc ndi chung va nhén lyc du
lich no6i riéng khong chi 13 yéu t dau vao cua qua trinh san xuit ma con 1a ngudn
luc chién lugc quyét dinh dén chét lugng dich vu va nang luc canh tranh cia doanh
nghiép. Trong nganh du lich, noi trai nghiém khach hang phu thudc 16n vao yéu to
con ngudi, viéc nang cao chat lwong ngudn nhan lyc tré thanh yéu cau cap thiét, dic

biét trong bdi canh hoi nhap qudc té va phat trién thi truong khach inbound.
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1.2.2. Cic yéu to anh huéng dén chit lwong nhin luc

Chét luong nhén luc trong doanh nghiép it hanh chiu su tic dong tong hop
ctia nhiéu yéu t6 khac nhau, bao gém ca cac yéu to noi tai va cac yéu to thuoc moi
truong bén ngoai. Nhitng yéu té nay khong ton tai doc 1ap ma c6 mdi quan hé twong
tac, anh huong 1an nhau trong qué trinh hinh thanh va phat trién niang lyc cta ngudi
lao dong. Viéc phan tich day du cac yéu t6 ndy c6 ¥ nghia quan trong trong viéc xay
dung chién luge phat trién ngudn nhan luc, gop phan ning cao hiéu qua hoat dong
va nang lyc canh tranh ctia doanh nghi¢p Iir hanh.

Tir goc d6 1y thuyét quan tri ngudn nhén luc, chit lugng nhan luc chiu anh
huong boi ca ba nhom yéu té chinh, bao gom: (i) yéu té thudc vé ca nhan nguoi lao
dong (trinh do, k¥ niang, dong lyc 1am viéc), (ii) yéu t6 thudc vé t6 chire (chinh sach
quan tri, moéi trudng 1am viéc, vin hoa doanh nghiép) va (iii) yéu t6 thudc moi
truong bén ngoai (kinh té, x3 hoi, cong nghé va thi truong lao dong). Theo
Armstrong (2014), hiéu qua cua ngudn nhan lyc phu thudc vao su két hop giita
nang lyc ca nhan va méi trudng to chirc, trong d6 cac chinh sach quan tri dong vai
trd diéu tiét va phat huy tiém ning cta nguoi lao dong.

Trong nganh du lich néi chung va lir hanh néi riéng, cc yéu t anh huong
dén chat luong nhan lyc cang trd nén phuc tap do dic thu cia nganh dich vu. Theo
Baum (2015), nhan luc du lich chiu tdc dong manh mé tir tinh thoi vy, su bién dong
ctia nhu cau thi trudng va yéu ciu ngay cang cao ctia khach hang, dic biét 1a khach
qudc té. Diéu nay doi hoi doanh nghiép phai c6 chién lugc quan tri nhan luc linh
hoat, thich tng véi su thay d6i cia méi trudng kinh doanh.

Bén canh dé, theo UNWTO (2019), trong bdi canh toan cau héa va chuyén
do6i s6, chat lugng nhan Iyc du lich con chiu dnh hudng boi cac yéu td nhu mirc do
hoi nhap qudc té, sy phat trién cta cong nghé thong tin va yéu cau vé phat trién bén
vitng. Nhitng yéu t6 nay khong chi 1am thay d6i phuong thirc 1am viéc ma con dat
ra yéu cau méi ddi voi k§ nang, ning luc va tu duy ctia ngudi lao dong trong nganh
du lich.

Ngoai ra, tr goc do kinh té hoc lao dong, chét lugng nhan lyc con phu thudc
vao muc d6 dau tu vao gido duc va dao tao. Theo Becker (1993), dau tu vao von
nhan luyc thong qua dao tao va phat trién 1a yéu td quan trong gitip ning cao ning

suit lao dong va kha ning canh tranh cua doanh nghiép. Diéu nay dic biét c6 y
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nghia ddi voi nganh It hanh, noi chét luong dich vu phu thudc 16n vao nang luc
thuc thi cua doi ngli nhan vién.

Thuc tién tai Viét Nam cho théy, mac du nganh du lich cé tbc do phat trién
nhanh, nhung chit lwong ngudn nhan lyc van con nhiéu han ché, dic biét 1a vé k¥
ning nghé nghiép, ngoai ngit va kha ning thich tmg véi moi trudng qudc té. Theo
Téng cuc Du lich Viét Nam (2022), su thiéu hut nhan luc chat luong cao dang la
mot trong nhitng rao can 16n ddi véi su phat trién bén vitng cua nganh du lich, dac
bié¢t trong phan khic phuc vu khach inbound.

Nhu vay, chit lugng nhan lyc trong doanh nghiép It hanh chiu sy chi ph6i
ctia nhiu yéu td khac nhau, tir c4 nhan, t6 chirc dén méi truong bén ngoai. Viée
nhan dién va phan tich ddy du cac yéu t6 nay 1a co s& quan trong dé doanh nghiép
xdy dung cac chinh sach phat trién ngudn nhan luc hiéu qua, gép phan ning cao
chét lugng dich vu va nang lyc canh tranh trong bdi canh hoi nhap quéc té.

1.2.2.1. Pao tao va phdt trién

Dao tao va phat trién dugc xem 1a yéu td cbt 151 trong viéc ning cao chit
lugng nhan lyc. Thong qua cac chuong trinh dao tao chuyén moén, ky nang va
nghi¢p vy, nguoi lao dong dugc trang bi kién thirc va nang luc can thiét dé thuc
hién cong viéc mot cach hi€u qua. Bén canh do, hoat dong phat trién nguén nhan
lwc con gitip nang cao kha ning thich tng véi su thay ddi ciia moi truong kinh
doanh, ddng thoi tao diéu kién cho nhan vién phat huy tinh sang tao va co hdi thing
tién trong nghé nghiép.

Theo Armstrong (2014), dao tao va phat trién khong chi cai thién hiéu suét
cong viéc ma con gop phan nang cao ning luc canh tranh cia to chic thong qua
viéc xay dung doi ngli nhan luc c6 trinh d§ cao. Trong linh vuc I hanh, noi yéu cau
su linh hoat, k¥ ning giao tiép va xir Iy tinh huéng, hoat dong dao tao cang tré nén
can thiét nhim dam béo chat luong dich vu.

Bén canh d0, theo T chtc Du lich Thé giéi (UNWTO, 2019), sy phat trién
nhanh chong ctia nganh du lich toan cau doi hoi nguén nhan lyc phai lién tuc dugc
cap nhat kién thirc va k¥ ning dé dap tmg yéu cau ngay cang cao cua khach du lich
quéc té. Thuc tién tai Viét Nam cho théy, sau dai dich COVID-19, nhiéu doanh
nghi¢p It hanh da cha trong hon dén dao tao lai nhan luc nham thich ung voi Xu

huéng du lich méi nhu du lich bén viing, du lich trai nghiém va chuyén d6i sd
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(Téng cuc Du lich Viét Nam, 2022).

1.2.2.2. Chinh sach, dai ngo

Chinh sach luong thuéng, phuc loi va ché do dai ngd c6 anh huong truc tiép
dén dong lyc lam viéc va muc do gén b6 cua nguoi lao dong voi doanh nghiép. Mot
hé thong dai ngd hop 1y khong chi gitp thu hut nhéan lyc chat luong cao ma con gop
phan giit chan va phat huy t6i da nang lyc cta d6i ngii nhan vién.

Theo Dessler (2020), mot hé¢ théng dai ngd hiéu qua can dam bao tinh cong
bing, canh tranh va phu hop voi ning luc cua ngudi lao dong. Khi nguoi lao dong
cam théy duoc ghi nhan va doi xur xtng dang, ho s€ c6 dong luc lam viéc cao hon
va san sang dong gop lau dai cho doanh nghiép.

Trong nganh Iir hanh, dic thu cong viéc gan véi doanh sé va hiéu qua kinh
doanh nén cac doanh nghi¢p thuong ap dung cac hinh thic dai ngd linh hoat nhu
hoa hong ban tour, thuéng theo hiéu qua cong viéc hodc thudng theo phan hdi cua
khach hang. Theo nghién ctru ciia Baum (2015), ché d dai ngd phu hop c6 tac dong
tich cuc dén chat luong dich vy thong qua viéc nang cao su hai long va cam két cua
nhan vién trong nganh du lich.

1.2.2.3. Moi truong lam viéc

MBoi truong lam viéc bao gdm cac yéu td vat chat (co sé vat chat, trang thiét
bi) va yéu t6 tinh than (mdi quan hé dong nghiép, phong cach lanh dao). Mot moi
truong lam viéc chuyén nghiép, than thién va co su hd tro 13n nhau s& tao diéu kién
thuan loi dé nhan vién phat huy ning luc, nang cao hiéu sudt lam viéc va gan bo 1au
dai véi doanh nghiép.

Theo Robbins va Judge (2017), mdi trudong lam viée tich cuc gitp cai thién
tam 1y 1am viéc, giam cang thiang va nang cao hiéu qua lao dong. Dbi voi nganh lix
hanh, noi cong viéc thuong xuyén chiu ap luc vé thoi gian, lich trinh va yéu cau
chat luong dich vu cao, moi truong lam viéc dong vai tro dac biét quan trong trong
viéc duy tri hiéu suét va chét lugng phuc vu.

Ngoai ra, yéu t6 lanh dao va vin héa giao tiép ndi bo ciing 13 thanh phan
quan trong cua mdi trudng lam viéc. Mot phong cach ldnh dao hd tro, khuyén khich
sing tao va trao quyén s& gitp nhan vién phat huy tdi da tiém ning ctua minh
(Armstrong, 2014).

1.2.2.4. Van hoa doanh nghiép
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Vin hoa doanh nghiép 13 hé thdng cac gia tri, niém tin va chuan myc hanh vi
duoc hinh thanh trong qua trinh phét trién cua t6 chirc, ¢ anh huéng sau siac dén
nhan thirc va hanh vi cia nguoi lao dong. Pay 1a yéu té mang tinh “mém” nhung lai
c6 tac dong lau dai dén chat lugng nhan luc va hi¢u qua hoat dong ctia doanh
nghiép.

Theo Schein (2010), van hoa doanh nghi€p dinh hinh cach thirc nhan vién
suy nghi, hanh dong va tuong tac trong cong viéc. Mot nén vin hoéa tich cuc, dé cao
tinh chuyén nghiép, tinh than hop tac va hudng dén khach hang s& gop phan nang
cao chat luong dich vu va xay dung hinh anh thuong hiéu cho doanh nghiép.

Trong linh vuc du lich, noi trai nghiém khach hang phu thudc 16n vao yéu tb
con nguodi, van hdéa doanh nghiép cang dong vai trdo quan trong. Theo UNWTO
(2019), cac doanh nghiép c6 vin hoa dich vu tot thudng c6 kha ning tao ra trai
nghiém tich cuc va nang cao muc do hai long ctua khach du lich.

Tir nhitng phan tich trén c6 thé thiy rang chat lugng nhéan luc trong doanh
nghiép 1ir hanh chiu 4nh huéng béi nhidu yéu t6 khac nhau, trong d6 dao tao va phat
trién, chinh sach dai ngd, moi trudng lam viéc va van hoa doanh nghiép 1a nhiing
yéu tb mang tinh quyét dinh. Cac yéu t6 ndy c6 mdi quan hé tuong hd, tac dong
dong thoi dén nang luc, thai do va hiéu qua 1am viéc cta ngudi lao dong. Do do,
viéc xay dung va trién khai cac chinh sach phit hop nhdm phat huy hiéu qua cac yéu
tb nay la yéu cau can thiét dé nang cao chét luong nguén nhan lyc va nang lyc canh
tranh ctia doanh nghiép Iir hanh trong bdi canh hoi nhap qudc té.

1.2.3. Vai tro ciia nhan lyc trong hoat dong kinh doanh lit hanh

Nhan lyc giit vai tro then chét trong hoat dong kinh doanh 1 hanh, boi day
1a nganh dich vu dic thu, trong d6 qua trinh cung cdp san pham gin lién voi su
tuong tac truc tiép gitra con ngudi véi con ngudi. Do do, chat lwgng nhan luc c6
anh huong truc tiép dén chat luong dich vu, mirc d6 hai 10ng cta khach hang ciing
nhu uy tin va hinh anh ctia doanh nghi¢p It hanh.

Trude hét, nhan lyc 1a yéu t6 quyét dinh dén viéc xdy dung va cung cap san
pham du lich. Tir khau nghién ciru thi truong, thiét ké chuong trinh du lich, to chirc
thuc hién tour dén cham soc khach hang déu phu thudc vao nang luc, trinh dé va
kinh nghiém ctia doi ngii nhan vién. Theo Nguyén Vian Manh va Hoang Thi Lan
Huong (2013), chat lugng san pham lit hanh khong chi duge quyét dinh boi cac yéu
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td vat chdt ma con phu thudc 16n vao nang luc t6 chuc va phuc vu cua nhan lyc
trong doanh nghiép.

Bén canh d6, nhan luc con la yéu td tao nén lgi thé canh tranh cho doanh
nghiép 1it hanh trong bdi canh thi trudng ngay cang canh tranh gay gat. Khi cac san
pham du lich ngdy cang c6 xu huéng tuong déng vé ndi dung va gia ca, thi chét
luong phuc vu va trai nghiém khach hang tro thanh yéu t6 khac biét quan trong.
Theo Kotler, Bowen va Makens (2016), trong nganh dich vy, con nguoi 1a mot
trong nhitng yéu t6 cdt 15i tao nén gia tri va sy khac biét cua san pham, tir d6 anh
huong dén quyét dinh lya chon va mue d6 trung thanh cua khach hang.

Bén canh do6, nhan luc con la yéu td tao nén lgi thé canh tranh cho doanh
nghiép 1it hanh trong bbi canh thi trudng ngay cang canh tranh gay gat. Khi cac san
pham du lich ngdy cang c6 xu hudéng tuong déng vé ndi dung va gia ca, thi chét
luong phuc vu va trai nghiém khach hang tro thanh yéu t6 khac biét quan trong.
Theo Kotler, Bowen va Makens (2016), trong nganh dich vy, con nguoi 1a mot
trong nhitng yéu t6 cdt 15i tao nén gia tri va sy khac biét cua san pham, tir d6 anh
huong dén quyét dinh lya chon va mue d6 trung thanh cua khach hang.

Thuc tién tai Viét Nam cho thdy, nhiéu doanh nghiép lir hanh di chu trong
dau tu vao phat trién nguén nhan lyc nhim nang cao chét lugng dich vu va kha
nang canh tranh. Tuy nhién, theo Téng cuc Du lich Viét Nam (2022), tinh trang
thiéu hut nhan luc chit lugng cao, ddc biét 1a nhan luc cé k§ ndng ngoai ngir va
nghiép vu chuyén mén, van 1a mot trong nhiing thach thirc 16n ddi véi nganh du lich
trong giai doan hién nay.

Do d6, viéc nang cao chéat luong ngudn nhan luc khong chi 1a yéu ciu cip
thiét ma con 1a yéu t6 mang tinh chién luoc, quyét dinh dén sy phat trién bén viing
ctia doanh nghiép lit hanh trong bdi canh hoi nhap qudc té.

Tir nhitng phan tich trén c6 thé thiy rang nhan lyc déng vai tro trung tim
trong hoat dong kinh doanh It hanh, vira 1a yéu td tao ra san phém, via la yéu t6
quyét dinh chat luong dich vu va loi thé canh tranh cua doanh nghi¢p. Day cling 1a
co sO quan trong dé tiép tuc nghién clru cic tiéu chi danh gia chat luong nhan lyuc

trong doanh nghi¢p 1 hanh.
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1.3. Nhan lwe phuc vu khach inbound

1.3.1. Khdi ni¢m

Trong hoat dong du lich quéc té, khdch inbound (khdch du lich quéc té dén)
duogc hiéu 13 nhitng nguoi nudc ngoai hodc ngudi cu tri & qudc gia khac dén tham
quan, du lich tai mot qudc gia trong mot khoang thoi gian nhét dinh nham muc dich
tham quan, nghi dudng, cong tdc hodc cac muc dich hgp phép khac nhung khong
nham muc dich dinh cu hay lao dong dai han. Theo T6 chic Du lich Thé gidi cta
Lién Hop Qubc — United Nations World Tourism Organization, du lich inbound 1a
hoat dong cua khach khong cu tra dén mot qudc gia va st dung cac san pham, dich
vu du lich tai quéc gia do. Pay 1a mgt by phan quan trong trong hoat dong du lich
quoc té, gop phan tao ngudn thu ngoai té, thuc day phat trién kinh té va quang ba
hinh anh diém dén qudc gia.

Tai Viét Nam, khai niém khach du lich qudc t& dén Viét Nam duoc quy dinh
trong Quéc hoi Viét Nam thong qua Luat Du lich ndm 2017. Theo do, khéach du lich
quéc té dén Viét Nam 1a nguoi nude ngoai va ngudi Viét Nam dinh cu ¢ nude ngoai
nhdp canh vao Viét Nam véi muc dich du lich. Bay chinh 1a nhom khéach dugc cac
doanh nghiép 1ir hanh inbound phuc vu théng qua cac hoat dong nhu t6 chuc tour,
huéng dan du lich, lvu trd, van chuyén va cac dich vu ho trg khac.

Theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong (2013), khach inbound 1a
nhom khach c6 yéu cau cao vé chit luong dich vy, kha nang giao tiép ngoai ngit, k¥
nang phuc vu va sy am hiéu vin hoéa quéc té cua doi ngili nhan lyc du lich. Vi vay,
viéc phat trién ngudn nhén luc phuc vu khach inbound déng vai tro quan trong trong
viéc nang cao ning lyc canh tranh ctia doanh nghiép Iit hanh cling nhu chét luong
diém dén du lich. Trong bdi canh hoi nhap qudc té va xu huéng phuc héi manh mé
cua nganh du lich hién nay, thi truong khéach inbound dugc xem 1a phan khic co6
tiém nang phat trién 16n dbi voi nganh du lich Viét Nam néi chung va cac doanh
nghiép 1&r hanh ndi riéng.

Nhdn lyc phuc vu khach inbound 1a b phan lao dong trong doanh nghiép 1ir
hanh tryc tiép tham gia vao qua trinh t6 chtrc, diéu hanh va cung cip dich vu cho
khach du lich quéc té dén tham quan tai qudc gia so tai. Luc luong ndy bao gdbm
nhiéu vi tri nhu huéng dan vién du lich quéc té, nhan vién diéu hanh tour inbound,

nhan vién kinh doanh thi truong quéc té va cac bd phan ho tro lién quan.
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Khéc vo1 nhan lyc phuc vu khach néi dia, nhan lyc phuc vu khach inbound
khong chi dam nhan chitc ning cung cp dich vu du lich ma con dong vai tro 12 cau
ndi vin hoa gitta qudc gia don khach va khach du lich quéc té. Theo T6 chirc Du
lich Thé gidi (UNWTO), trong nganh du lich, chét lugng dich vu phu thudc chu yéu
vao su tuong tac giita nhan vién va khach hang, do d6 yéu t6 con nguoi dong vai trd
quyét dinh trong viéc tao ra trai nghiém du lich (UNWTO, 2019).

Tu goc do hoc thuat, theo Baum (2015), nhan lyc trong nganh du lich n6i
chung va linh vuc 1ir hanh noi riéng mang tinh “lao dong dich vu cao cap”, trong d6
su két hop gitra kién thirc chuyén mon, k¥ ning giao tiép va yéu t6 cam xuc dong
vai tro then chdt. D6i voi nhan lyc phuc vu khach inbound, yéu ciu nay cang tré
nén khat khe hon do phai lam viéc trong mdi trudng da vin hoa va dap tung ky vong
da dang cua khach quéc té.

Bén canh d6, theo Reisinger va Turner (2003), su khac biét vé van hoa gitra
khach du lich va qubc gia diém dén co thé tao ra nhiing rao can trong giao tiép va
cam nhan dich vu. Do do, nhan lyc phuc vu khach inbound khong chi can cung céip
dich vu ma con phai dong vai tro trung gian diéu tiét, giup giam thiéu xung dot van
hoa va nang cao trai nghiém cta khach du lich.

Ngoai ra, trong bdi canh toan cau hoéa, nhan luc phuc vu khéch inbound con
duoc xem 13 yéu t6 quan trong gop phan nang cao ning lyc canh tranh cta diém dén
du lich. Theo UNWTO (2019), chat lwong ngudn nhan luc 1a mét trong nhiing yéu
t6 quyét dinh dén kha niang thu hat va giit chan khach qudc té, dic biét trong bdi
canh canh tranh ngdy cang gay git giita cac diém dén trén thé gioi.

Thuyc tién cho thiy, cing v&i xu hudng toan cau hoa va su gia ting cua dong
khach qubc té, nhu ciu vé nhén lyc phuc vu khach inbound c6 trinh d6 cao ngay
cang trd nén cap thiét. Tuy nhién, theo Tong cuc Du lich Viét Nam (2022), ngudn
nhan lyc du lich tai Viét Nam van con han ché vé trinh do ngoai ngir, k¥ ning giao
tiép qudc té va kha nang thich tmg véi méi truong lam viée da van hoa, anh hudng
dén chat lugng phuc vu va kha nang canh tranh cua nganh.

Hon nita, theo ILO (2010), trong cac nganh dich vu nhu du lich, chit lugng
nhan lyc khong chi anh hudng dén nang suét lao dong ma con tac dong truc tiép dén
hinh anh qudc gia va su phat trién bén vitng ctia nganh. Diéu nay cho thiy nhan lirc

phuc vu khach inbound khong chi c6 vai tro trong pham vi doanh nghiép ma con
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mang ¥ nghia & tim vi mé dbi voi nganh du lich va nén kinh té.

Nhu vay, nhan luc phuc vu khach inbound 1a lyc lugng lao dong c6 tinh dac
thu cao, khong chi dam nhan chirc ning cung cap dich vu ma con dong vai trd cau
nbi van héa va dai dién hinh anh qudc gia. Viéc nang cao chat lwong ngudén nhan
lwe nay 13 yéu cau tat yéu nhim dap tng xu huéng hoi nhap qudc té va nang cao
nang luc canh tranh cia nganh du lich.

1.3.2. Dic diém nhan lyc phuc vu khdch inbound

Nhan e phuc vy khach inbound mang nhitng dic diém riéng biét, xuat phat
tir tinh chat dic thu cta thi truong khach qudc té va yéu ciu cao vé chat lugng dich
vu trong nganh du lich.

Thi nhét, luc luong ndy c6 yéu cau cao vé trinh do chuyén mén va ky ning,
dic biét 1a nang luc ngoai ngilt va hicu biét vin hoa qubc té. Nhan vién can c6 kha
ning giao tiép linh hoat véi nhiéu ddi twong khach dén tir cac qubc gia khac nhau,
ddng thoi ndm bit duoc dic diém tdm 1y va hanh vi tiéu ding cua timg thi trudong
khach (Nguyén Vin Manh & Hoang Thi Lan Huong, 2013). Theo Reisinger va
Turner (2003), sy khac biét vé& van hoa c6 thé anh hudng truc tiép dén ky vong va
cach danh gia dich vu cua khach du lich, do d6 nhan luc can c6 kién thire lién van
hoa dé dam bao hiéu qua giao tiép va phuc vu.

Thtr hai, tinh chuyén nghi¢p cao di kém vd&i ap luc cong viée 16n. Khach du
lich quéc té thuong c6 yéu cau khit khe vé chat luong dich vu, d chinh xac vé thoi
gian va trai nghiém téng thé. Do do, nhan luc phuc vu khach inbound can co tac
phong chuyén nghiép, kha nang lam viéc dudi ap luc va tinh than trach nhiém cao.
Theo Kotler, Bowen va Makens (2016), vi¢c dap g hoac vuot ky vong cta khach
hang 1a yéu t6 then chdt quyét dinh su hai 10ng va long trung thanh cua khach du
lich. Ngoai ra, theo Baum (2015), nganh du lich 1a nganh ¢6 cuong d6 lao dong cao
va chiu anh hudng cua tinh thoi vy, diéu nay cang lam gia ting ap luc dbi véi doi
ngti nhan luc.

Th ba, tinh linh hoat va kha nang thich rng cao la dac diém ndi bat cua
nhan lyc phuc vu khach inbound. Trong qua trinh phuc vu, cic tinh hudng phat sinh
lién quan dén khac biét vin hoa, thoi quen sinh hoat, rdo can ngdn ngit hoic su cb
dich vu 1a diéu kho tranh khoi. Diéu ndy doi hoi nhan vién phai c6 kha nang xir 1y

tinh hudng nhanh chéng, linh hoat va hiéu qua (Robbins & Judge, 2017). Theo
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Cooper et al. (2008), kha ning thich tng véi nhitng thay ddi trong qué trinh cung
cap dich vu 1a mot trong nhiing yéu t6 quan trong quyét dinh chét lugng trai nghiém
cua khach du lich.

Thu tu, nhan luc phuc vu khach inbound con git vai tro dai dién hinh anh
qudc gia. Thong qua phong cach phuc vu, thai d6 va cach Gng xtr, nhan vién khong
chi dai dién cho doanh nghiép ma con gop phan quang ba hinh anh dit nudc va con
nguoi Viét Nam dén ban be quéc té. Theo UNWTO (2019), trai nghiém tich cuc cua
khach du lich c6 anh huéng 16n dén hinh anh diém dén, ¥ dinh quay lai va truyén
miéng tich cyc. Diéu nay cho thdy mdi nhan vién trong nganh lit hanh déu déng vai
trd nhu mot “dai st du lich”, gop phan nang cao vi thé ctia qudc gia trén thi trudng
quéc té.

Ngoai ra, trong bdi canh chuyén ddi sd va hoi nhap quéc té, nhan luc phuc vu
khach inbound con c6 ddc diém la phai thich Gmg véi cong nghé va xu hudéng méi
trong nganh du lich. Theo Buhalis va Law (2008), cong ngh¢ thong tin da lam thay
d6i phuong thtrc kinh doanh du lich, do d6 nhén luc cin c6 kha ning st dung cic
nén tang s6, hé théng dat dich vu va céng cu quan ly hién dai. biéu nay dit ra yéu
cau cao hon dbi vé6i niang lyc téng hop cua ngudi lao dong trong nganh 1ir hanh.

Nhu vay, nhan luc phuc vu khach inbound 1a lyc luong lao dong c6 nhiing
dic diém dic thd nhu yéu cau cao vé chuyén mon, tinh chuyén nghiép, kha ning
thich ung linh hoat va vai trd dai di¢n hinh anh quéc gia. Nhitng dac diém nay
khong chi phan 4nh tinh chit riéng ctia cong viéc ma con dit ra yéu cau cap thiét vé
viéc nang cao chit lvong ngudn nhan lyc nhim dép Gng yéu cau phat trién cua
nganh du lich trong bdi canh hoi nhap quéc té.

1.3.3. Cdc yéu cau déi véi nhan luc phuc vu khdch inbound

Trong bdi canh toan cau hoa va su gia ting manh mé cua dong khach du lich
quéc té, yéu cau doi v6i nhan luc phuc vu khach inbound ngay cang tré nén khat
khe va da dang. Khong chi ding lai ¢ kién thirc chuyén mén, luc luong nay can dap
ng dong thoi cac tiéu chuan vé ngoai ngi, k ning giao tiép da vian héa va ning
Irc nghiép vu nham dam bao cung cip dich vu chat luong cao, dap g ky vong cta
khach qudc té.

Tur goc d6 hoc thuat, theo Baum (2015), nhan lyc trong nganh du lich hién

dai phai hoi tu ca ba nhom ning luc chinh: kién thirc chuyén mon, k§ ning nghé
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nghiép va thai dé phuc vu. Dbi véi linh vuc inbound, cac yéu cau ndy cang trd nén
quan trong do dic thu phuc vu khach quéc té véi su da dang vé van hoa, ngdn ngi
va hanh vi ti€u dung.

Bén canh d6, theo UNWTO (2019), chét luong nguén nhén lyc 13 yéu t6 then
chét quyét dinh nang lyc canh tranh cua diém dén du lich. Pic biét, trong phan khuc
khach inbound, noi trai nghi¢ém dich vu gén lién v6i cam nhan vé quéc gia diém
dén, nhan luc khong chi cung cép dich vu ma con truc tiép tao dyng hinh anh va
thuong hiéu du lich quéc gia.

Ngoai ra, theo ILO (2010), trong cac nganh dich vu c6 tinh twong tac cao
nhu du lich, yéu cau d6i v6i nguoi lao dong khong chi 13 k§ ning k¥ thuat ma con
bao gdm ning luc giao tiép, kha nang thich Gng va tri tué cam xuc (emotional
intelligence). Dy 1a nhitng yéu té gitip nhan luc phuc vu khach inbound xur 1y hiéu
qua cac tinh hudng phat sinh va nang cao trai nghiém khach hang.

Thuec tién tai Viét Nam cho thay, mic du nganh du lich dang phuc hoi va phat
trién manh sau dai dich, nhung chat luong nhan lyc phuc vu khach quéc té van con
nhiéu han ché. Theo Téng cuc Du lich Viét Nam (2022), nhan luc du lich con thiéu
vé s6 luong va yéu vé chit luong, dic biét 1a k§ ning ngoai ngit, giao tiép qudc té
va kha ning thich img véi méi truong 1am viée da van hoa. Piéu nay dat ra yéu cau
cap thiét vé viéc nang cao chit luong dao tao va phét trién ngudn nhan lyc phuc vu
khéch inbound.

Hon nira, trong bdi canh chuyén ddi s, nhan luc phuc vu khach inbound con
can dap tng yéu cau vé ning luc cong nghé. Theo Buhalis va Law (2008), cong
nghé thong tin da 1am thay d6i toan dién phuong thirc to chirc va cung cap dich vu
du lich, do d6 nguoi lao dong can c6 kha ning str dung cac nén tang sb, hé thong
quan 1y va cong cu truc tuyén dé nang cao hiéu qua cong viéc va trai nghiém khach
hang.

Nhu viy, cic yéu cau ddi v6i nhan luc phuc vu khach inbound khong chi
dimg lai ¢ kién thtrc chuyén mon ma con bao gdm ning luc ngoai ngit, k¥ ning giao
tiép da van hoa, kha ning thich Gmg va tng dung coéng nghé. Viéc dap tmg day du
cac yéu cau nay l1a diéu kién tién quyét dé nang cao chat luong dich vu, dap tng ky
vong cuia khach quéc t& va ning cao ning lyc canh tranh ciia doanh nghiép lit hanh

trong boi canh hoi nhap qudc té sau rong.
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1.3.3.1. Nang lyc ngoai ngir

Ngoai ngit duoc xem 1a diéu kién tién quyét d6i voi nhan luc phuc vu khach
inbound, boi day 1a cong cu giao tiép truc tiép gitta nhan vién va khach du lich quéc
té. Kha niang sir dung thanh thao ngoai ngit khong chi gitip truyén dat thong tin mot
cach chinh xdc ma con gop phan xdy dung mdi quan hé, tao sy tin tudng va ning
cao trai nghiém cua khach hang.

Theo UNWTO (2019), nang luc ngoai nglr dong vai trd quan trong trong
viéc giam thiéu rao can giao tiép va nang cao chat luong dich vu du lich trong bbi
canh hoi nhap qudc té. P6i v6i nganh 1ir hanh, ngoai ngit khong chi ding lai & giao
tiép thong thudng ma con bao gdm kha ning sir dung thuit ngit chuyén nganh, k¥
nang thuyét minh diém dén va kha nang xtr 1y tinh huéng phat sinh bang ngoai ngir.

Tir goc d6 hoc thuat, theo Reisinger va Turner (2003), giao tiép hiéu qua
trong du lich khong chi phu thudc vao ngdn ngit ma con lién quan dén sy hiéu biét
vé ngir canh vin héa va cach thirc dién dat phu hop véi ting dbi twong khach. Piéu
nay cho thiy ngoai ngit trong linh vuc inbound khong don thuan 1a céng cu giao
tiép ma con 1a phuong tién dé truyén tai gia tri van hoéa va tao su két nbi giira cac
nén vian hoa khac nhau.

Bén canh d6, theo Baum (2015), nhan luc du lich can dugc dao tao ngoai
nglr theo dinh hudng nghé nghiép, gén voi dac thu cong vige nham nang cao hi¢u
qua giao tiép va phuc vu khach qudc té. Thyc tién tai Viét Nam cho thdy, su thiéu
hut nhan lyc c6 trinh d0 ngoai nglt cao van la mot trong nhirng han ché 16n trong
viéc phat trién thi trudng khach inbound (Téng cuc Du lich Viét Nam, 2022).

Ngoai ra, theo ILO (2010), trong bdi canh toan cau hoa, k¥ niang ngoai ngir 1a
mot trong nhimg yéu t6 quan trong gitip ning cao kha ning canh tranh cua ngudi
lao dong trén thi truong qubc té. D6i voi nganh du lich, noi c6 mirc 46 quoc té hoa
cao, ngoai ngilr tr¢ thanh ti€u chi bat budc ddi voi nhan luc phuc vu khach inbound.

Thuec tién tai Viét Nam cho théy, su thiéu hut nhan luc c6 trinh d6 ngoai ngilt
cao van 1a mot trong nhiig han ché 16n trong viéc phét trién thi truong khach
inbound. Theo Tong cuc Du lich Viét Nam (2022), nhiéu doanh nghiép Iir hanh gip
kho khan trong viéc tuyén dung huéng dan vién va nhan vién c6 kha nang sir dung
thanh thao ngoai ngir, dic biét 1a cac ngdn ngit it phd bién nhu tiéng Han, tiéng

Nhat hoic tiéng Dirc. Dicu nay anh huéng truc tiép dén chat luong phuc vu va kha
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ning mo rong thi trudng khach qudc té.

Hon nita, trong bdi canh cong nghé phat trién, yéu cau vé ngoai ngit con gan
lién véi kha ning st dung cac nén tang sd va cong cu giao tiép truc tuyén. Theo
Buhalis va Law (2008), sy phat trién cta cong nghé thong tin trong du lich doi hoi
nhan lyc khong chi giéi ngoai ngit ma con phai c¢6 kha ning giao tiép trong moi
truong sd, tir 46 nang cao hiéu qua tuong tic v6i khach hang.

Nhu vay, ngoai ngit khong chi 1a cong cu giao tiép ma con 1a yéu td then cht
quyét dinh chat luong dich vu va hi€u qua phuc vu khach inbound. Viéc nang cao
trinh d6 ngoai ngir cho nhén lyc du lich 14 yéu cau cap thiét nham dép ing xu huéng
hoi nhap qudc té va ning cao ning luc canh tranh ctia doanh nghiép lit hanh.

1.3.3.2. Nang liwc am hiéu thi truong khdach quoc té

Nhan lyc phuc vu khach inbound can co su hiéu biét sau sic vé dic diém cua
cac thi truong khach qudc té, bao gdm nhu cau, thi hiéu, hanh vi tiéu dung va cac
yéu t6 vin hoa — x4 hoi. Viéc am hiéu thi truong giup doanh nghiép thiét ké chuong
trinh du lich phu hop, déng thoi ning cao kha ning dap ung ky vong cua khach
hang.

Theo Kotler, Bowen va Makens (2016), viéc thau hiéu khach hang 13 nén
tang quan trong trong viéc xay dung san pham dich vu hiéu qua. Trong linh vuc lit
hanh inbound, sy khac bi¢t gitta cac thi truong khach (nhu khach chau Au, Dong
Bic A, My...) doi hoi nhan lyc phai c6 kha nang phan tich va diéu chinh dich vu
pht hop véi timg nhom ddi tuong.

Thuc tién tai Viét Nam cho théy, cac thi truong khach quéc té co dic diém
tiéu dung rat khac nhau, tr d6 dat ra yéu cau cao ddi voi nang lyc am hiéu thi
truong cua nhan lyc du lich. Theo Té)ng cuc Du lich Viét Nam (2023), khach du lich
dén tir khu vuc Pong Bic A (Trung Qudc, Han Qubc, Nhat Ban) thudng wa chudng
cac chuong trinh du lich ng:fm ngay, dich vu ti¢n nghi, mua sdm va Am thuc; trong
khi d6, khach chau Au va Bic My c6 xu huéng quan tim nhiéu hon dén trai nghiém
van hoa ban dia, du lich bén viing va cac hoat dong kham pha. Sy khac biét nay doi
hoi nhan luc 1i hanh phai ¢6 kha ning nhan dién dic trung timg thi truong dé xay
dung san pham phu hop.

Ngoai ra, theo bao cdo cia UNWTO (2022), xu huéng du lich toan cau dang

chuyén dich manh sang cac loai hinh trdi nghi¢ém ca nhan hoéa, du lich xanh va du
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lich ¢6 trach nhiém. Diéu nay dit ra yéu cAu ddi voi nhan luc inbound khong chi
hiéu nhu cau hién tai ma con phai cap nhat xu hudng thi truong qudc té dé kip thoi
diéu chinh san pham va dich vu.

Bén canh d6, nghién ciru ctia Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong
(2013) ciing chi ra rang, viéc am hiéu thi truong khach gitip doanh nghiép lir hanh
nang cao hiéu qua kinh doanh thong qua viéc dinh vi san pham va xay dung chién
lugc marketing phu hop. Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git, doanh
nghi¢p nao ndm bat tdt dic diém thi truong s€ co loi thé 16n trong viéc thu hut va
gilr chan khach hang.

Thuc té tai cac diém dén du lich trong diém nhu Pa Nang, Hoi An hay Ha
Long cho thay, nhiing doanh nghiép lit hanh c6 kha niang khai thac tot thi truong
khach Han Quéc, Trung Qudc hoic chau Au thuong dat hiéu qua kinh doanh cao
hon nhd xay dyung san phdm chuyén biét, phi hop véi timg nhom khach. Piéu nay
cang khang dinh vai trd quan trong cta ning lyc am hiéu thi truong d6i v6i nhan
luc phuc vu khach inbound.

Nhu vay, nang lyc am hiéu thi trudng khach qudc té khong chi gitup nang cao
chat luong san phim va dich vu ma con gép phan ting cudng kha ning canh tranh
ctia doanh nghiép 1t hanh trong bdi canh hoi nhap qubc té. Py 1a mot trong nhing
yéu cau cbt 161 ddi voi nhan luc phuc vu khach inbound hién nay.

1.3.3.3. Ky ndng giao tiép da vin héa

K§ ning giao tiép da van hoa 1a mot trong nhiing ning luc cbt 15i cia nhan
luc phuc vu khach inbound, gitp nguodi lao dong thich irng hi€u qua véi méi truong
lam viéc quéc té va dap tmg nhu cau da dang cua khach du lich dén tir nhiéu nén
van hoa khac nhau. Trong nganh du lich, noi sy twong tac gitta con nguoi dong vai
trd trung tam, kha nang giao tiép khong chi dung lai & viéc sir dung ngon ngit ma
con bao gSm su hiéu biét va ton trong céc gia tri van hoa khac biét.

Theo Hofstede (2011), su khac biét vé gia tri van hoa, chuan muc xa hoi va
phong cach giao tiép gitta cac qudc gia co anh hudng truc tiép dén hanh vi va ky
vong cua khach hang. Do d6, nhan lyc phuc vu khach inbound can c6 kha ning
nhan dién nhimg khac biét nay, tir 46 diéu chinh cach Gmg x1r, ngdén ngir va thai do
giao tiép phu hop nhim tranh hiéu 1Am va xung dot vin hoa.

Bén canh d6, Reisinger va Turner (2003) cho rang giao tiép da vin hoa
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khong chi 1 su hiéu biét vé vin hda ma con 1a kha ning thich nghi hanh vi trong
cac tinh hudng cu thé. Diéu nay dic biét quan trong trong linh vuc 1it hanh, khi nhan
vién phai thudng xuyén tuong tic v6i khach du lich dén tir nhiéu qudc gia voi cac
dic diém tam 1y va hanh vi tiéu dung khac nhau.

Thuc tién tai Viét Nam cho théy, su khac biét van hoa gitra cac thi truong
khach qudc té dit ra yéu cdu cao d6i voi k§ ning giao tiép cua nhan lyc du lich.
Theo Téng cuc Du lich Viét Nam (2023), khach du lich Han Quéc thuong coi trong
su nhanh chong, rd rang va chinh xac trong giao tiép; trong khi d6, khach chau Au
lai dé cao sy than thién, c&i mé va trai nghiém mang tinh c4 nhan hoa. Néu nhén
vién khong nim bt duoc nhitng dic diém nay, rat dé din dén sy khong hai long
trong qua trinh phuc vu.

Ngoai ra, trong bdi canh hoi nhap qudc té, cac tinh hudng nhay cam lién
quan dén ton gido, phong tuc tdp quan hodc hanh vi x4 hoi co thé phat sinh trong
qua trinh phuc vu khach inbound. Do d6, k¥ ning giao tiép da vin hoa con bao gdm
kha ning tng xir tinh té, ton trong su khac biét va xir 1y linh hoat cac tinh hudng
nham duy tri hinh anh chuyén nghiép ciia doanh nghiép va diém dén.

Theo UNWTO (2019), ning luc giao tiép da van hoa 13 mot trong nhimng yéu
t6 quan trong gép phan nang cao chat lugng trai nghiém du lich va ting cudng kha
ning canh tranh cua diém dén trén thi truong qudc té. Nhan lyc co kj ning nay
khong chi gitip giam thiéu xung dot ma con tao ra nhing trai nghiém tich cuc, gop
phan nang cao su hai 10ng va kha nang quay lai ciia khach du lich.

Nhu viy, k§ ning giao tiép da vin hoa khong chi 1a yéu ciu mang tinh
chuyén mén ma con la yéu to mang tinh chién lugc dbi v6i nhan luc phuc vu khach
inbound. Viéc nang cao k¥ ning nay s& gbp phan cai thién chit luong dich vu, xay
dung hinh anh chuyén nghip va nang cao nang luc canh tranh cua doanh nghiép Iir
hanh trong bbi canh toan cau héa hién nay.

1.3.3.4. Ky ning nghé nghiép theo tiéu chudan quoc té

Trong bdi canh hoi nhap qudc té va sy canh tranh ngay cang gay git trong
nganh du lich, nhan lyc phuc vu khach inbound can duoc trang bi hé thé)ng k¥ nang
nghé nghiép theo céc tiéu chuan quéc té nham dam bao tinh chuyén nghiép, dong
bd va chit luong dich vu. Pay 1a yéu td quan trong gitip doanh nghiép it hanh ning

cao niang lyc canh tranh va dap mg ky vong ngay cang cao cua khach du lich quoc
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K¥ ning nghé nghiép theo tiéu chuan qudc té bao gom nhiéu ndi dung, trong
d6 ndi bat 13 k¥ ning thiét ké chuong trinh du lich, diéu hanh tour, huéng dan du
lich, quan 1y thoi gian, cham séc khach hang va phéi hop véi cac nha cung cap dich
vu. Nhimng k¥ ning nay khong chi yéu cau sy chinh xac, hiéu qua ma con phai dam
bao tinh linh hoat va kha ning thich tng véi cac tinh hudng phét sinh trong moi
truong quoc té.

Theo Baum (2015), trong nganh du lich — khach san, viéc chudn hoa k¥ ning
nghé nghiép theo cac tiéu chuan qubc té 1a diéu kién can thiét dé nang cao chat
lwong dich vu va dam bao tinh nhat quan trong qua trinh phuc vu khach hang. Nhan
luc du lich can co6 kha nang van dung kién thuc chuyén mon vao thyc tién, déng
thoi tuan thi cic quy trinh va tiéu chuin dich vu nham dap tmg yéu ciu cia thi
truong toan cau.

Bén canh d6, theo Té chirc Du lich Thé giéi (UNWTO, 2019), viéc dao tao
va phat trién k¥ ning nghé nghiép theo chuin qudc té khong chi gitp nang cao chat
luong ngudn nhan lyc ma con gép phan nang cao hinh anh va uy tin cia diém dén
du lich. Trong linh vic 1ir hanh inbound, diéu nay thé hién qua viéc t6 chirc chuong
trinh du lich chuyén nghi¢p, ddm bio an toan, ding ké hoach va mang lai trai
nghi¢m tich cuc cho khach hang.

Thuc tién tai Viét Nam cho thiy, viéc 4p dung céc tiéu chuan nghé du lich
nhu Bo tiéu chuan ky ning nghé du lich Viét Nam (VTOS) di gép phan nang cao
chat lugng ngudn nhén luc trong nganh. Theo Téng cuc Du lich Viét Nam (2022),
cac doanh nghiép 1ir hanh ap dung tiéu chuan VTOS thudng c6 doi ngii nhan vién
chuyén nghiép hon, kha ning phuc vu khach qudc té tot hon va mtrc d6 hai 1ong cua
khach hang cao hon.

Ngoai ra, trong bdi canh chuyén doi sb, ki ning nghé nghiép ctia nhan luc
inbound con bao gdm kha ning sir dung cong nghé trong quan 1y va diéu hanh tour,
khai thac cac nén tang dit dich vy truc tuyén va Gmg dung cong cu sd trong chim
soc khach hang. Diéu nay phu hop v6i xu hudng phat trién cua du lich thong minh
va yéu cau ngay cang cao cua khach du lich quéc té.

Nhu vay, k¥ ning nghé nghiép theo tiéu chuin qudc té 1a mot trong nhiing

yéu cau cot 1061 o1 véi nhan lyc phuc vu khach inbound. Viée trang bi va nang cao
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cac k¥ ning nay khong chi gitip dam bao chat luong dich vu ma con gbp phan nang
cao niang luc canh tranh ctia doanh nghiép Iit hanh va vi thé cta diém dén du lich
trong bdi canh hoi nhap toan cau.

1.3.3.5. Kha nang xit Ii tinh hudng trong méi truong quoc té

Trong hoat dong kinh doanh I& hanh, dac biét 1a trong linh vuc phuc vu
khach inbound, cac tinh hudng phat sinh ngoai ké hoach 1a diéu khé tranh khoi.
Nhiing tinh hudng niy c6 thé lién quan dén thay dbi lich trinh, sy ¢6 dich vy, van dé
sttc khoe cua khach, hodc nhitng khac biét vé van hoa va hanh vi. Do d6, kha ning
xtr 1y tinh hudng trong mdi truong qubc té duoc xem 1a mot trong nhitng ning luc
quan trong, phan anh trinh d¢ chuyén moén va tinh chuyén nghiép cua nhan lyc du
lich.

Kha nang xur 1y tinh hudng khong chi doi hoi ngudi lao dong c6 kién thic
chuyén mon vimg vang ma con can co tu duy linh hoat, kha ning ra quyét dinh
nhanh chéng va ky ning giao tiép hiéu qua. Theo Robbins va Judge (2017), ning
luc giai quyét van dé va ra quyét dinh 13 nhirg k¥ ning cbt 15i giup ngudi lao dong
thich Gmg véi moi trudong lam viéc bién dong va phire tap. Trong nganh du lich, diéu
nay cang tré nén quan trong khi cac tinh hudng thudng xay ra trong bdi canh thoi
gian han ché va yéu cau xir 1y ngay 1ap tirc.

Dbi véi moi trudng qubc té, kha nang xt 1y tinh hudng con gin lién voi yéu
td da van hoa. Nhan luc phuc vu khach inbound can hiéu va tén trong su khac biét
vé van hoa, tir d6 dua ra cach giai quyét phu hop, tranh gay hiéu 14m hodc xung dot.
Theo Reisinger va Turner (2003), viéc xir 1y tinh hudng trong méi trudng da vin
hoa doi héi sy nhay bén vé vin héa va kha niang diéu chinh hanh vi phu hop voi
tirng d6i twong khach.

Thuc tién tai Viét Nam cho théy, trong qua trinh phuc vu khéach quéc té,
nhiéu tinh huéng phat sinh nhu cham tré chuyén bay, thay d6i lich trinh tham quan
do thoi tiét, hodc su ¢b lién quan dén dich vu luu tri va van chuyén thuong xuyén
xay ra. Theo Téng cuc Du lich Viét Nam (2022), nhitng doanh nghiép li hanh c6
d61 ngii nhan vién c6 kha ning xt 1y tinh hudng tét thuong duy tri dugc mirc do hai
long cao cua khach hang va han ché duoc cac phan hoi tiéu cuc.

Ngoai ra, theo UNWTO (2019), kha ning xur 1y tinh hudng hiéu qua khong

chi giup dam bao chat lugng dich vu ma con gép phan nang cao trai nghiém du lich
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va hinh anh diém dén. Nhan luc c6 nang luc nay s€ tao dugc su tin tuong tir khach
hang, dong thoi gitp doanh nghiép nang cao uy tin va ning lyc canh tranh trén thi
truong quéc té.

Nhu vay, kha ning xir Iy tinh huéng trong méi trudng qudc té 1a mot yéu cau
mang tinh thiét yéu d6i voi nhan luc phuc vu khach inbound. Viéc ning cao ning
luc nay khong chi gitip dam bao hoat dong du lich dién ra sudn sé ma con gop phan
nang cao chét luong dich vy, su hai long cia khach hang va hinh anh cua doanh
nghiép lit hanh trong bdi canh hoi nhap quéc té.

1.3.3.6. Thdi d¢ va tic phong nghé nghiép

Thai d6 va tac phong nghé nghiép 13 nhitng yéu t6 mang tinh nén tang, co
anh huong truc tiép dén chat luong dich vu va hinh anh ctia doanh nghiép lit hanh
trong mét khach du lich quéc té. Trong linh vyc phuc vu khach inbound, noi su
tuong tac giita nhan vién va khich hang dién ra thuong xuyén va lién tuc, thai do
phuc vu khéng chi phan 4nh ¥ thirc nghé nghiép ctia c4 nhdn ma con thé hién vin
hoa doanh nghiép va hinh anh quéc gia.

Thai do nghé nghiép duogc thé hién thong qua tinh than trach nhiém, sy tan
tam, thai do than thién va san sang hd trg khach hang. Nhan luc phuc vu khach
inbound can ludn duy tri thai do tich cuc, t6n trong khach hang va chu dong trong
qué trinh phuc vu. Theo Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), trong m6 hinh
SERVQUAL, cic yéu t6 nhu “dap ing” (responsiveness) va “dong cam” (empathy)
co lién quan chdt ché dén thai do phuc vy, tr d6 anh hudng truc tiép dén cam nhan
chét luong dich vu cua khéach hang.

Bén canh d6, tac phong nghé nghi¢p thé hién qua phong cach lam viéc
chuyén nghiép, dung gid, ky luat, gon gang va c6 to chirc. Trong mdi trudng qudc
té, tac phong lam viéc khong chi 1a yéu cau ndi bdo ma con 1a tiéu chuan duge khach
du lich danh gia cao. Theo UNWTO (2019), tac phong chuyén nghiép ctia nhan vién
13 mot trong nhiing yéu té quan trong gop phan tao nén trai nghiém tich cyc va nang
cao hinh anh diém dén trong mat du khach quéc té.

Thuc tién tai Viét Nam cho thdy, nhitng doanh nghiép 1t hanh c6 doi ngi
nhan vién co6 thai d6 phuc vu t6t va tac phong chuyén nghiép thudng nhan duoc
phan héi tich cuc tir khach hang, tir d6 nang cao uy tin va kha ning canh tranh trén

thi truong. Nguoc lai, nhitng han ché vé thai d6 nhu thiéu nhiét tinh, thiéu trach
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nhiém hodc tac phong 1am viéc thiéu chuyén nghiép c6 thé dan dén sy khong hai
long ctia khach, anh hudng tiéu cuc dén hinh anh doanh nghiép va diém dén.

Ngoai ra, trong bdi canh phuc vu khach qudc té, thai d6 va tac phong nghé
nghiép con gan lién voi kha nang thich mg van hoéa. Nhan vién can thé hién sy ton
trong ddi véi céc gia tr1 van hoa khac bi¢t, déng thot gitt dugce su chuyén nghiép
trong moi tinh hudng, ké ca khi gip ap luc hoic sy cb phat sinh.

Nhu vay, thai 4o va tac phong nghé nghiép 1a nhitng yéu t6 khong thé thiéu
ddi v&i nhan luc phuc vu khéch inbound. Viéc xay dung va duy tri thai d6 tich cuc
cung tac phong chuyén nghiép khong chi gop phan ning cao chat lugng dich vu ma
con gitp doanh nghi¢p It hanh tao dung hinh &nh uy tin, ndng cao nang lyc canh
tranh trong bdi canh hoi nhap qudc té.

1.3.3.7. Yéu cdu theo vi tri cong tic

Trong hoat dong kinh doanh lit hanh inbound, mdi vi tri cong tac doi hoi
nhimg tiéu chuin ning luc va k¥ ning riéng biét, phu hop v6i chirc ning va nhiém
vu cu thé. Viée xac dinh rd yéu cau theo timg vi tri khong chi giup doanh nghiép bd
tri nhan su hop 1y ma con 14 co sé dé dao tao, danh gia va phat trién ngudn nhan luc
mot cach hi¢u qua.

Trude hét, dbi véi hudng dan vién du lich quéc té, day 1a lyc luong truc tiép
tiép xuc va phuc vu khach du lich trong subt hanh trinh. Do do, yéu cau dit ra
khong chi 14 trinh d6 ngoai ngit thanh thao ma con bao gdm kién thirc sau rong vé
lich sir, vin hoa, dia 1y va diém dén. Bén canh d6, huéng dan vién can c6 k¥ ning
thuyét minh, k¥ ning giao tiép da van héa, kha ning xir Iy tinh hudng linh hoat va
tac phong chuyén nghiép. Theo Toéng cuc Du lich Viét Nam (2022), huéng dan vién
qudc té phai dap ung cac tiéu chuan vé chung chi hanh nghé, ngoai ngit va kién
thirc nghiép vu theo quy dinh phap luat.

Déi v6i nhan vién diéu hanh tour inbound, yéu cau trong tim 13 ning luc to
chure, didu phdi va quan 1y chuwong trinh du lich. Nhan vién diéu hanh can c6 kha
ning xay dung ké hoach tour, phdi hop véi cac nha cung cap dich vu (van chuyén,
lru tra, nha hang), dong thoi xir 1y cac van dé phat sinh trong qua trinh thuc hién
chuong trinh. Theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong (2013), diéu hanh
tour 13 vi tri doi hoi kha ning quan 1y téng thé, tu duy logic va k¥ ning lam viéc

dudi ap luc cao nham dam bao chat lwong dich vu va sy hai 10ng ctia khach hang.
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Déi véi nhan vién kinh doanh thi truong qudc té, yéu cau quan trong 1a kha
nang nghién ctru thi trudng, phan tich nhu cau khach hang va xdy dung san pham
phu hop véi timg phan khuc khach qudc té. Ngoai ra, nhan vién kinh doanh can ¢
k¥ ning dam phan, giao tiép quéc té va am hiéu van hoa kinh doanh ctia cac thi
truong muc tiéu. Theo Kotler, Bowen va Makens (2016), trong linh vyc du lich,
hoat dong marketing va ban san pham phu thudc 16n vao kha nang thau hiéu khach
hang va xay dung mbi quan hé bén viing véi ddi tac quéc té.

Bén canh d6, cac bd phan hd tro nhu cham soc khach hang, marketing, ké
toan — tai chinh cling dong vai trd quan trong trong vi¢c dam bao hoat dong kinh
doanh inbound dién ra hiéu qua. Cac vi tri nay can c6 kién thitc chuyén mén phu
hop, ki ning phéi hop cong viéc va kha nang hd trg kip thoi cho cac bo phan truc
tiép phuc vu khach.

Theo UNWTO (2019), viéc phan dinh 16 yéu cau ning luc theo ting vi tri
cong tac 1a yéu t6 quan trong gitip nang cao hiéu qua quan tri ngudn nhan lyc trong
nganh du lich, dic biét trong bdi canh thi truong qudc té ngdy cang canh tranh va
doi hoi cao vé chat lwong dich vu.

Nhu vdy, yéu cau ddi v6i nhan luc phuc vu khach inbound khong chi mang
tinh tong quat ma con can dugc cu thé hoa theo ting vi tri cong viéc. Diéu nay giup
doanh nghiép 1ir hanh xay dung duoc d6i ngii nhan lyc chuyén nghiép, dong bo va
c6 kha ning dap ung tot yéu ciu cua thi trudng khach quéc té, qua dé ning cao

nang luc canh tranh va phat trién bén vitng trong béi canh hoi nhép.
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CHUONG 2: PANH GIA TIEM NANG NGUON NHAN LUC PHUC
VU KHACH INBOUND TAI CONG TY SUN TRAVEL

2.1. Tong quan vé cong ty Sun Travel
2.1.1. Gidi thiéu chung
2.1.1.1. Thong tin so lwoc

Cong ty Du lich Sun Travel di c6 nhiéu kinh nghiém trong linh vuc 1t hanh.
Vi doi ngii nhan vién day kinh nghiém, ning dong, nhiét tinh va phong cach phuc
vu chuyén nghiép. Cong ty luén mudn cung cap cho khach hang nhiing trai nghiém
t6t nhat. Cong ty chi trong vao viéc thiét ké cac tour du lich pht hop voi nhu cau va
so thich cia timg khach hang, dong thoi cam két mang lai nhiing trai nghiém tha vi
va an toan nhat. Poi ngil nhan vién tan tdm, chuyén nghiép cta Sun Travel ludn sin
sang hd tro khach hang tir khau tu vén, dit tour cho dén sudt hanh trinh, gitip khach
hang c6 mot ky nghi dang nhd.

- Tén doanh nghiép bang tiéng Viét: Cong ty Du lich Sun Travel

- Tén qudc té&: SUN TRAVEL COMPANY LIMITED

- Tén viét tat: CTY TNHH SUN TRAVEL

- Dia chi: 82 Hoang Ngan, Hoa Xuan, Cam L¢, Pa Ning

- Ma s6 thué: 0401680835

- Noi dang ki quan 1y: Chi cuc thué khu vuc Cam Lé - Hoa Vang

- Hotline: 0931861789

- Email: info@sungroup.vn

- Website: suntravelgroup.vn
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Nguén: https://suntravelgroup.vn/
Hinh 2.1. Logo cua cong ty du lich Sun Travel
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2.1.1.2. Lich sir hinh thanh va phdt trién

Cong ty Du lich Sun Travel 1a don vi 1&t hanh dugc thanh 1ap vao ngay
6/3/2015. Trai qua gan 10 nam phat trién, thwvong hiéu Sun Travel di va dang duoc
du khach trong va ngoai nudc biét dén va danh long tin. Vi gia thanh hop 1y, chat
luong cao tir cac tour ndi dja dén phat trién cac duong tour ngoai nude véi nhitng
diém dén nhu Thai Lan, Singapore, Malaysia, Trung Qudc, Han Qudc,.. Cling cac
san phém dich vu da dang, nhan dugc nhiéu phan hoi tich cuc tir du khach. Ngoai
ra, Cong ty con phat trién manh cac tour du lich khach doan héi nghi, tri 4n khach
hang. Pinh huéng chién lugc mang tinh d6t pha ciia Sun Travel trong giai doan dau
thay vi tip trung quang cdo hay dau tu ban hang theo cach truyén théng, Cong ty da
tap trung vao von vao chat luong dich vu va xdy dung ngudn nhan luc dé giir dich
vu duoc 6n dinh, mang dén trai nghi¢m tot nhét cho khach hang. Vao nhitng ndm
2016 - 2017, Cong ty tung hang loat cac san pham tour ndi dia v6i murc gia giam
dén 10% - 20% so v6i thi trudng chung nhung vin dam bao chét luong. Tiép tuc
gilr vitng dinh hudng trong nhiitng nam 2017 - 2020, Cong ty da thu hat hon 20.000/
khach/ nam, trong d6 c6 khoang 70% khach cii tin tuong quay trd lai tiép tuc trai
nghiém dich vu cua Sun Travel. Cong ty Sun Travel ludn nd lyc hét minh dé tro
thanh cong ty quy md va chuyén nghi¢p trong linh vyuc 1 hanh.

2.1.1.2. Tam nhin, sir ménh va gia tri cot 16i

a/ Tam nhin

Tam nhin cia Sun Travel 13 tré thanh thuong hiéu du lich hang dau, khong
chi trong nuéc ma con vuon tdm qudc té, mang dén cho khach hang nhing trai
nghiém du lich tuyét voi va phong phil. Véi phuong cham “Sun Travel, Mang thé
gidi dén gan ban hon,” cong ty luén huéng dén viée két ndi khach hang véi nhitng
hanh trinh du lich thi vi, da dang va ddy mau sac tir khap noi trén thé gidi.

Muc tiéu cia cong ty 1a tao ra nhitng chuyén di khong chi giup khach hang
kham pha céac diém dén ndi tiéng, ma con la co hdi dé trai nghiém van hoa, am thue,
va phong cach sdng doc dao cia cac qudc gia, ving mién. Sun Travel hiéu rang mbi
khach hang déu c6 nhiing s& thich va nhu cau riéng biét. Chinh vi vay, cong ty ludn
chu trong dén viéc da dang hoda san phém va dich vy, mang dén céac lua chon linh
hoat va c6 chon loc dé phu hop véi timg ddi twong khach hang. Tir cc tour du lich

trong nudc dén cac chuyén di qudc té, tir nhitng goi du lich nghi dudng sang trong
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dén nhitng chuong trinh kham pha ddy thir thach, tit ca déu duoc thiét ké ti mi dé
dam bao chat lugng va sy hai l1ong tdi da cho khach hang. Véi chién lugc nay, Sun
Travel cam két khong ngimg nd luc dé cung cp cac dich vu tbt nhét, tir nhitng
chuyén bay thoai mai, khach san tién nghi cho dén nhiing chuong trinh tham quan
phong pha va huéng din vién giau kinh nghiém. Qua mdi chuyén di cung Sun
Travel, khach hang khong chi dugc thuong thirc nhitng ky nghi tuyét voi ma con
dugc trai nghiém su khac biét, sy chdm sdc tan tinh va phong cach phuc vu chuyén
nghiép. Bang su tan tim va niém dam mé du lich, Sun Travel mong muén s& 1a
ngudi ban dong hanh dang tin cdy trén moi néo duong, mang dén cho quy khich
hang nhimg hanh trinh ¥ nghia va nhitng ky niém khong thé quén.

b/ Sir ménh

St ménh cia Cong ty Du Lich Sun Travel 1a mang dén cho khach hang
nhitng trdi nghi¢m du lich tuyét voi, khong chi gitip khach hang thu gian, giai tri ma
con kham pha duoc nhitng gid tri van hoa, thién nhién doc ddo cua cac diém dén.
Cong ty chuyén t chirc cac tour du lich ndi dia va qudc té, cung cip nhimg hanh
trinh phong phu, da dang, tir nhitng chuyén di nghi dudng, tham quan dén nhing
tour du lich khiam phé4 day thir thach. V&i d6i ngii nhan vién chuyén nghiép, giau
kinh nghi¢m va dam mé trong linh vuc du lich, cong ty luén tan tdm phuc vu, dam
bao mdi chuyén di déu mang lai sy hai long tuyét di cho quy khach.

Sun Travel cam két cung cip dich vu t6t nhat, khong ngimg cai tién va doi
m&i cac san pham, dich vu ciia minh. Cong ty thiét ké nhitng chwong trinh tour méi
la, hap dan, mang tinh sang tao cao, dong thdi da dang hoa cac loai hinh du lich phu
hop voi timg ving mién, mua trong nim va yéu cau riéng biét cua khach hang. Mdi
tour du lich duoc x4y dung ti mi, v6i nhitng diém tham quan dic sic, chuong trinh
trai nghiém phong phu va day y nghia. Sun Travel hiéu rang mdi khach hang c6
nhitng nhu cAu va s thich khac nhau, chinh vi vay, Sun Travel luén san sang thiét
ké cac chuong trinh tour riéng theo yéu cau ctia khach hang, gitp ho ¢ dugc nhiing
hanh trinh hoan hao va dang nho.

St ménh cua cong ty 13 khong chi to chirc nhitng chuyén di, ma Ia mang dén
nhiing gia tri tuyét voi cho mdi khach hang. Vi mong muébn tré thanh nguoi ban
ddng hanh dang tin cdy trong moi chuyén hanh trinh, mang lai cho quy khach

nhiing khoanh khic thu giin, khdm pha, hoc hoéi va tin huéng cudc song. Sun
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Travel ty hao 1a don vi mang dén cho khach hang nhiing chuyén du lich day y
nghia, 14 cau ndi dua thé giéi dén gan hon véi mdi nguoi.

¢/ Gid tri cot 1

Gia tri ctia Cong ty Du Lich Sun Travel dugc xay dung trén nén tang cia su
tan tAm, chat luong dich vu va su ddi mai khong ngung. Cong ty luon hudng dén
muc tiéu mang lai nhitng trai nghi¢m du lich tuyét vo1i va an toan cho khéach hang.

Chét luong dich vu: Cong ty cam két cung cép dich vu cao, tir khau tu van,
1én ké hoach td chirc tour, chim soc khach hang, mdi chuyén di déu dugc thiét ké ti
mi va dat chuan. Sun Travel hiéu rang tu van 13 budc dau tién va vo cling quan
trong trong viéc xay dung mbi quan hé voi khach hang. Mot qué trinh tu van tot s&
gitip khach hang hiéu 1& vé cac lya chon, giai dap thac mac va cam thay duoc quan
tam. Chét lugng trong viéc céac tour dugc xay dung mot cach khoa hoc, hop 1y vé
thoi gian va lich trinh, dap img dugc nhu cau va so thich da dang cua khéch hang,
ddng thoi chi trong dén céc yéu t6 an toan va tién nghi, chu trong dén timg chi tiét
nho trong mdi chuyén di, tir lya chon dia diém, phuong tién di chuyén, chd &, dén
cac hoat dong va trai nghiém.

Tan tam, chuyén nghiép: Tai Sun Travel, cong ty ludn chu trong dén doi ngi
nhan vién ning dong, tim huyét va chuyén nghiép. Nhan vién ludn biét lang nghe,
thau hiéu va dong hanh cing khach hang trong cac yéu cau vé chuong trinh tour dé
mang dén nhimg trai nghiém t6t nhat.

DPoi méi va sang tao: Ludn tim kiém nhing ¥ tudng méi, sang tao va cai tién
khong ngimg dé thiét ké nhitng chwong trinh tour da dang, hap din va khac biét.
Sun Travel luén mong mubn mang dén cho khach hang nhimg trai nghiém mai mé,
doc dao va thu vi trong moi chuyén di. Khi thiét ké nhitng tour du lich, Sun Travel
khong chi giéi han trong nhiing diém dén phd bién ma con sang tao ra cac chuong
trinh tour doc déo, tir cac tour nghi dudng, kham pha thién nhién, vin hoa, cho dén
nhitng tour mao hiém hay bat ctr yéu cau gi cua khach hang. Sun Travel ludn tim
cach mang dén cho khach hang nhiing trai nghiém khong giéng ai, c6 thé 1a nhiing
hoat dong gay bit ngd ting qua, ting hoa hay td chirc sinh nhat cho khach.

Chan thanh va trung thyc: Ludn duy tri sy minh bach trong moi giao dich,
cam két thuc hién ding cac diéu khoan da thoa thuén va bao vé quyén loi cua khach

hang. Sun Travel cam két cung cap day du thong tin vé cac chuong trinh tour, gia
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c4, cac dich vu di kém va cac diéu kién di kém trong hop dong. Sy minh bach giup
khach hang hiéu r6 nhitng gi ho s& nhan duoc va dam bao khong co bét ky sy hiéu
14m nao trong sudt qua trinh hop tac. Cong khai va rd rang vé cic khoan chi phi
gitip khach hang khong cam thay bi “ép budc” hodc bat ngd vé cac khoan phat sinh
trong subt chuyén di. Khi xay ra sy ¢ ngoai ¥ mudn (vi dy, su thay ddi vé lich
trinh, huy tour vi 1y do khach quan, hoac su cd trong qua trinh dich vu), Sun Travel
can xir Iy mot cach minh bach, nhanh chong va céng bang dé dam bao quyén loi cia
khach hang khong bi anh huong. Sun Travel phai ludn ¢6 mot quy trinh rd rang dé
tiép nhan, lang nghe va giai quyét moi khiéu nai cia khach hang. Néu c6 bét ky van
dé gi xay ra trong chuyén di, khach hang can cam thiy rang ho co thé tin tuéng vao
cong ty dé tim ra giai phap phu hop va cong bang. Sy trung thyuc va dang tin cay la
nén tang ctia moi quan hé 1au dai gitra Sun Travel va khach hang. Trong nganh du
lich, danh tiéng vé d tin cdy 1a yéu td quyét dinh. Khach hang luon tim kiém nhiing
cong ty ma ho co thé tin twong dé trao guri ky nghi, chuyén di cia minh. Sun Travel,
bang viéc duy tri tinh trung thuc va minh bach trong cac giao dich, s& khang dinh
dugce vi thé ciia minh trén thi truong.

Tén trong khach hang: MOdi khach hang déu 13 tai san quy gia cta Sun
Travel. Cong ty ludn ton trong y kién, yéu cau va nhu cau cta khach hang, dat sy
hai 1ong cta ho 1én hang dau va nd luc khong ngimg dé mang dén nhimng gia tri
vuot troi. Sun Travel ludn chu dong thu thap y kién phan hoi tir khach hang qua cac
cudc khao sat, danh gia sau chuyén di hoic cac hinh thirc twong tac khac. Viéc nay
khong chi giup cong ty nhan ra nhirg diém manh, diém yéu trong dich vu ma con
cho khach hang thiy rang y kién cua ho rat quan trong va duoc ton trong. Cong ty
khong chi thu thap thong tin ma con hanh dong dua trén phan hdi cua khach hang.
Néu c6 su phan nan hoic yéu ciu cai tién, Sun Travel s& nhanh chong xir 1y va cai
thién chat luong dich vy, tr d6 nang cao trai nghiém khach hang trong céc chuyén
di tiép theo. Du 12 giao tiép qua dién thoai, email hay tryc tiép, Sun Travel ludn duy
tri thai do lich sy, ton trong va chuyén nghiép trong moi cudc tro chuyén voi khach
hang. Diéu nay giup xdy dung mot hinh anh céng ty than thién va d& gan, dong thoi
tao ra cam giac thoai mai va hai long cho khach hang trong sudt qua trinh twong tac.
Khi khach hang cam thdy duoc ton trong va dbi xtr cong bang, ho s& c¢6 xu hudng

quay lai va tiép tuc sir dung dich vu cua cong ty trong twong lai. Sun Travel khong
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chi muén ban mot chuyén di ma con mudn xay duyng mot mdi quan hé 1au dai, noi
khach hang ludn cam thdy dugc quan tdm va thau hiéu.

An toan va tin cdy: An toan ludn 1a yéu t6 quan trong nhat trong mdi chuyén
di. Cong ty cam két cung cap nhing dich vu an toan, tir van chuyén, luu tra dén cac
hoat dong tham quan, bdo dam khach hang luén c6 mdt chuyén di tron ven va an
tam.

Vi tam nhin, sit ménh va gia tri cot 18i nay, Sun Travel khong chi mong
mudn tré thanh cong ty du lich hang dau ma con 13 ngudi ban dong hanh dang tin
cdy ciia mdi khich hang trong moi hanh trinh kham phé thé gigi.

2.1.2. Co ciu té chire, chirc ning nhiém vu

2.1.2.1. So dé co cdu bé may té chirc

GIAM POC
BP B.P B.P B.P
Piéu hanh Nghigp vu Tai1 chinh Huémg dan
Nhin vién Nhéin vién Nhin vién HD
diéu hanh CSKH ké toan noi dia
Nhin vién HD
sale outbound

Nguon: Gidm déc cong ty Sun Travel
Hinh 2.2. So dd co cau bd may t6 chirc cong ty Sun Travel

2.1.2.2. Churc nang cua tung bo phdn
Giam dbc: Nguoi dai dién theo phéap luat ciia cong ty. La nguoi dong vai trd
quan trong trong viéc dinh hudng va phat trién chién luoc kinh doanh cua cong ty.
Nguoi chiu trach nhi¢m diéu hanh toan bd hoat dong cua cong ty, tur viéc xay dung
cac chuong trinh tour du lich sang tao, quan 1y tai chinh, dén viéc phat trién cac mbi
quan hé d6i tac va khach hang. Giam ddc ciing 1a ngudi dua ra cac quyét dinh quan
trong vé chién lugc marketing, nghién ctru thi truong va mé rong dich vy, ddm bao
cong ty ludn duy tri duoc sy canh tranh va dap ung tot nhat nhu cau cua khach
hang. Ngoai ra, giam ddc con giam sat cong tac quan 1y doi ngii nhan vién, tao dung

35



moi truong lam viée chuyén nghiép, khuyén khich sang tao va dam béao chit luong
dich vu cao nhat cho khach hang.

B6 phan diéu hanh: Trién khai moi cong vi¢c cua cong ty. Lap ké hoach va
trién khai cac cong viéc thuc hién cac chuong trinh du lich nhu lién hé v6i cac don
vi khéach san, nha hang, van chuyén, visa, cac co s& du lich,... dé dam bao chét
luong vé yéu cau ciia cong ty ciing nhu khach hang. Pong vai nhu 1a cau ndi gitra
cong ty v6i cac nha cung cép. Lién quan dén toan bo cong viéc, diéu hanh cac
chuong trinh, cung cép cac dich vu du lich dua vao ké hoach tour, thuc hién chuong
trinh du lich. Theo ddi cac qué trinh dién ra trong chuong trinh tour, két hop véi ké
toan thuc hién cac khoan thanh toan, giai quyét cac van dé cia cong ty v6i khach
hang. Trong bd phan diéu hanh cua cong ty Sun Travel c6 hai thanh vién hd trg
nhau trong qua trinh thiét ké va diéu hanh tour.

B6 phan nghiép vu: Tiép nhan cac thong tin cua khach hang, bao céo cip trén
dé xin y kién hodc dua ra phuwong an giai quyét. Xay dung va thuc hién ké hoach
CSKH. Tim khach hang. Hb trg CSKH trude, trong va sau khi dit tour bao gom tu
van, giai dap thic mac, thuyét phuc khach hang,... Nghién ctru thi truong, phat trién
san phém va dich vy, mé rong thi truong.

Bo phan tai chinh: Quan 1y tai chinh va cong viéc ké toan cua cong ty. Lap
du toan thu chi tai chinh hang ndm. Thu nhap, phan tich, tng hop cac thong tin tai
chinh ctia cong ty. Pam bao tuan thi luat phap va cac quy dinh vé thué.

Bo phan huéng dan: Huéng dan khach theo nhitng chuong trinh du lich da
duoc ky két. Ngoai ra con dam nhén viéc xay dung, duy tri va phat trién doi ngii
huéng dan cling nhu cong tac vién cia cong ty. Ludn bdi dudng nang cao trinh do
chuyén mén dé dap tmg nhu cau cta khach hang ciing nhu su uy tin cia cong ty. Bo
phan huéng dan 13 nguoi truc tiép giao tiép voi khach hang ciing nhu hinh anh cia
cong ty.

2.1.3. Linh vuc hoat dpng

Linh vuc 1t hanh: Doanh nghiép chuyén t6 chirc cac tour ndi dia, inbound va
outbound cho cé4c ca nhan, doan thé, doanh nghi¢p. Xay dung chuong trinh tour, dat
vé may bay, khach san, nha hang.

T6 chirc su kién va hoi nghi: Sun Travel két hop véi cac don vi khac dé t6

chtrc céac su kién hoi nghi, hoi thao, trién 1am cho cac doanh nghiép hodc t6 churc,
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két hop véi du lich va cac hoat dong teambuilding. Cung cip cac gbi du lich cho
doanh nghiép, bao goém cic chuong trinh du lich cho cdn bd nhan vién,
teambuilding, hodc du lich khen thudng.

Kinh doanh céac san pham du lich: Ban cac géi du lich tron goi cho khach
hang bao gdm vé may bay nhu Vietnam Airlines, Vietjet Air. Lién két v6i cac khach
san, nha hang dé dwa khach dén, hop tac véi cac diém tham quan c6 trong tour.

Quang ba va tiép thi du lich: Cong ty lit hanh ciing tham gia vao viéc quang
ba cac diém dén du lich, céc tour du lich qua cac kénh truyén thong, su kién, hoi
thao, va cac chién luoc marketing tryc tuyén. Sun Travel thuong hop tac véi céc
khach san, hing hang khong, cong ty van chuyén, nha hang va cac t6 chirc du lich
khac dé tao ra cac goi dich vu du lich hap dén.

2.2. Khai quat tinh hinh hoat dong cuia cong ty Sun Travel

2.2.1. Nguén luc

2.2.1.1. Nguén nhén luc

Ngudn nhan lyc chinh 13 yéu td quan trong gitp cong ty tao dung duoc uy tin
va thanh cong trong nganh du lich. P6i ngii nhan vién ciia Sun Travel dugc tuyén
chon k¥ ludng, véi trinh dd chuyén mon cao va tinh than lam viéc nhiét huyét, sang
tao. Cong ty ludn chu trong dén viéc phat trién ky ning va nang cao ning lyc cho
nhan vién thong qua cac khoa dao tao chuyén sau vé dich vu khach hang, td churc su
kién, va quan 1y tour du lich. M&i nhan vién tai Sun Travel déu c6 dam mé véi
nganh du lich va cam két mang lai nhimng trai nghiém tuyét voi cho khach hang. Su
két hop giita kinh nghiém thuc té va sy d6i méi sang tao ctia doi ngii nhan vién
chinh 1a nén tang viing chic gitp Sun Travel khong nging phat trién va duy tri
dugc su hai long cua khach hang.

Bang 2.1. TInh hinh nhén sy ciia cong ty Sun Travel trong 3 nam gan day

STT B0 phan 2022 2023 2024
1 | Giam déc 1 1 1
2 B6 phan diéu hanh 1 1 1
3 B phén nghi¢p vu 2 2 2
4 B9 phén tai chinh 2 2 2
5 Bo phan huéng dan 10 20 20
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Nguon: Giam doc cong ty Sun Travel

Bo phan giam dbc va ké toan tai chinh qua cdc nam thi sd lwong van giir
nguyén vi dy 1a cong ty vira va nhd, méi thanh 14p nim 2015 nén chua c6 nhiéu
thay d6i vé cac vi tri ndy. Bo phan diéu hanh tour van duy tri qua cic nam vi cong ty
dang hoat dong 6n dinh nhung cong ty dy dinh s& thém s luong & vi tri ndy dé dam
bao chat lugng dich vy ciing nhu xdy dung chuong trinh tour da dang hon. Ngoai ra
bd phan HDV du lich d3 c6 ting tir ndm 2022 dén 2023 10 nhan vién, cho thiy sb
lwong tour ma cong ty dd cung cap cho khach hang gia ting, vi tri huéng din vién
can thém nhan luc.

2.2.1.2. Nguén lyc tdi chinh

Nguon luc tai chinh 1a mot trong nhiing yéu to quan trong quyét dinh dén
kha ning duy tri va phat trién hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép it hanh. Di
v6i Cong ty Sun Travel, ngudn lyc tai chinh dugc hinh thanh chii yéu tir doanh thu
hoat dong kinh doanh du lich, cac dich vu lién quan va ngu@)n von tu ¢6 cia doanh
nghiép.

2.2.1.3. Nguon lyc co s6 vt chdt va hé thong doi tac

Co so vat chit va hé thong dbi tac 1a nhitng yéu té hd tro quan trong gitp
doanh nghiép 1&r hanh to chtic va cung cép dich vu du lich mot cach hiéu qua. Poi
voi Sun Travel, co s& vat chit bao gém van phong lam viéc, trang thiét bi phuc vu
hoat dong diéu hanh va kinh doanh, ciing nhu cac cong cu hd tro nhu hé thdng cong
nghé thong tin, phan mém quan 1y tour va cac nén tang truyén thong truc tuyén.

Mic du quy md co s vat chit cua cong ty chwa 16n, nhung nhin chung van
dap tng duogc nhu cau hoat dong trong linh vuc I hanh ndi dia. Tuy nhién, dé phuc
vu khach inbound, doanh nghiép can nang cip hé thdng co s& vét chat theo hudng
chuyén nghiép hon, dic biét 1a ing dung céng nghé trong quan 1y va diéu hanh tour,
cling nhu x4y dung cac kénh thong tin da ngdn ngit nham tiép can khach qubc té
hiéu qua hon.

Bén canh d6, hé thong d6i tac ctia Sun Travel bao gdm cac nha cung cap dich
vu nhu khach san, nha hang, don vi van chuyén va cac diém tham quan du lich. Bay
1a yéu t6 quan trong giup doanh nghiép xdy dung va trién khai cac chuong trinh du
lich. Theo Cooper et al. (2008), trong nganh du lich, sy lién két giita cac doanh

nghiép trong chudi cung tmg dich vu c6 anh huéng truc tiép dén chat luong san
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pham du lich va trai nghiém cta khach hang.

Tuy nhién, hé théng ddi tac hién tai cta cong ty chil yéu phuc vu thi truong
ndi dia, chua c6 nhiéu d6i tac quéc té hodc cac nha cung cép dich vu dat tiéu chuén
phuc vu khach quéc té. Diéu nay dit ra yéu cau doanh nghiép can mo rong va nang
cao chat lugng mang ludi dbi tac, dac biét 1a cac ddi tac c6 kha niang dap tng tiéu
chuin quéc té, nham tao diéu kién thuan loi cho viéc phat trién thi truong khach
inbound.

2.2.1.4. Nguon lyc théng tin

Trong bdi canh chuyén ddi s6 dang dién ra manh mé trong nganh du lich,
ngudn lyc thong tin dong vai trd quan trong trong viéc nang cao hiéu qua quan 1y,
van hanh va chat lugng dich vu cua doanh nghiép 1 hanh. DPéi voi Cong ty Sun
Travel, nguén lyc thong tin hién nay dugc thé hién rd nét thong qua viéc ting dung
hé théng quan 1y ndi dung website Umbraco trong hoat dong kinh doanh.

Sun Travel dang sir dung Umbraco — mot hé théng quan 1y ndi dung (Content
Management System — CMS) duoc xdy dung trén nén tang NET — nhim xay dung
va van hanh website chinh thirc ctia doanh nghiép. Hé thong nay cho phép nhan
vién d& dang quan 1y, cAp nhét va chinh stra ndi dung nhu bai viét, hinh anh, video
hay céc trang thong tin mdt cach linh hoat thong qua giao dién truc quan, than thién
v6i ngudi dung. Nho d6, hoat dong cung cip thong tin dén khach hang duoc thuc
hién nhanh chéng va kip thoi, gop phan nang cao hiéu qua truyén thong va quang ba
san phdm du lich. Umbraco con hd tro tinh ning phan quyén ngudi dung, gitp
doanh nghiép kiém soat tot hon qua trinh quan 1y ndi dung giita cac bo phan khéc
nhau. Diéu nay dac biét phu hop véi dac thu hoat dong cia doanh nghiép It hanh,
khi nhiéu phong ban nhu kinh doanh, diéu hanh va marketing cing tham gia vao
qua trinh xay dung va cap nhat thong tin san pham. Ngoai ra, kha nang tich hop vai
cac hé thong bén ngoai nhu CRM, cong cu phan tich dir lidu hay cic nén tang
thuong mai dién tir giup Sun Travel timg budc tiép can véi md hinh quan tri hién
dai va nang cao trai nghiém khach hang. M6t uu diém ndi bat khac ciia Umbraco 1a
kha nang tiy bién cao, hd trg da ngdn ngit va tdi wu hoa cong cu tim kiém (SEO).
bay la nhiing yéu to quan trong trong viéc md rong thi truong, dac biét 1a thi truong
khach qubc té (inbound), noi yéu cau cao vé kha ning tiép can thong tin da ngon

nglt va trdi nghiém tryc tuyén. Dong thoi, viéc sit dung mot nén tang cd cong dong
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hd tro rong 16n ciing gitip doanh nghiép tiét kiém chi phi phat trién va d& dang nang
cap hé thong khi can thiét.

Tuy nhién, bén canh nhing loi thé ké trén, ngudn luc thong tin ctia Sun
Travel van con mot s6 han ché nhét dinh. Viéc tng dung hé thong Umbraco chi yéu
méi dimg lai & chitrc ning quan 1y ndi dung website, chwa khai thac hét tiém ning
clia cic cong nghé sb trong phan tich dir liéu khach hang, c4 nhan hoa dich vu hay
tu dong hoa quy trinh kinh doanh. Ngoai ra, néu thiéu doi ngii nhan sy c6 k¥ ning
cong nghé thong tin va marketing s6 chuyén sdu, hiéu qua khai thac hé thong s&
chua dat t6i uu. Theo Buhalis va Law (2008), viéc (mg dung cong nghé thong tin
trong du lich chi thuc su phat huy hiéu qua khi duoc két hop véi chién luge quan tri
va ngudn nhan lyc phu hop. Nhin chung, viéc ing dung hé thong Umbraco cho thay
Sun Travel d3 c6 nhimg budc di tich cuc trong viée xdy dung va phat trién ngudn
luc thong tin, gop phén hd tro hoat dong kinh doanh va nang cao kha ning canh
tranh ctia doanh nghiép. Tuy nhién, dé dap (mg yéu cau phat trién trong bdi canh hoi
nhap va hudng dén thi truong khach inbound, doanh nghiép can tiép tuc dau tu va
hoan thién h¢ thng thong tin theo hudng hién dai, tich hop va chuyén sau hon.

2.2.2. Tinh hinh kinh doanh

Tinh hinh hoat dong kinh doanh cua Coéng ty Sun Travel trong giai doan
2022-2024 dugc thé hién cu thé théng qua cac chi tiéu doanh thu, chi phi va loi
nhuén (xem Bang 2.2).

Bang 2.2. Két qua hoat dong kinh doanh cta cong ty Sun Travel trong 3 ndm

gan day

DVT: triéu dong

Nam Chi tiéu (tri(é}lilédtging) inim muge | Y10
Doanh thu 19.000 - -
2022 Chi phi 17.670 - -
Loi nhuan 1.330 - -
Doanh thu 16.000 -3.000 -15,8
2023 Chi phi 14.880 -2.790 -15,8
Loi nhuan 1.120 -210 -15,8
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Doanh thu 14.000 -2.000 -12,5

2024 Chi phi 13.020 -1.860 -12,5

Loi nhuan 980 ~140 -12.5

Nguén: B phdan tai chinh cong ty Sun Travel

Trong giai doan tir ndm 2022 dén nam 2024, hoat dong kinh doanh ctia Cong
ty Sun Travel co su bién dong nhét dinh, dugc thé hién rd qua cac chi tiéu doanh
thu, chi phi va loi nhuén (xem Bang 2.2). Nhirng bién dong ndy phan anh qua trinh
thich ing ciia doanh nghiép trong bdi canh thi trudng du lich dang tig budc phuc
hoi sau dai dich.

Cu thé, doanh thu cua coéng ty co xu hudng giam din qua cic nim. Nam
2022, doanh thu dat 19 ty dong; dén nam 2023 giam xudng con 16 ty dong (giam
khoang 15,8%) va tiép tuc giam xudng 14 ty ddng vao nam 2024 (giam 12,5% so
v6i nam 2023). Su suy giam ndy c6 thé xuat phét tir viéc doanh nghiép tap trung
vao cac san pham co gia tri thip hon hodc chiu tac dong tir sy canh tranh ngdy cang
gay gat trén thi truong.

Tuy nhién, xét vé chi phi, doanh nghiép da co su kiém soat twong d6i hiéu
quéa. Chi phi hoat dong giam tir 17,67 ty dong nam 2022 xudng 14,88 ty dong nim
2023 va tiép tuc giam con 13,02 ty dong vao nim 2024. Diéu nay cho thiy cong ty
d3 c6 nhimng diéu chinh hop 1y trong viée t6i wu héa chi phi van hanh, gop phan han
ché mrc d6 suy giam loi nhuan.

V& loi nhuan, mic du van duy tri & mirc dwong nhung c6 xu hudng giam qua
cac nam. Cu thé, loi nhuan nam 2022 dat 1,33 ty dong; nam 2023 giam xudng con
1,12 ty dong va dén nim 2024 tiép tuc giam con 0,98 ty dong. Toc d6 giam loi
nhuan phan anh ap lyc tir viéc doanh thu giam nhanh hon so véi kha ning cit giam
chi phi. Khi so sanh véi sy gia ting vé sd lwong khach hang trong cing giai doan,
c6 thé nhan thily mot diém dang cha y 13 hiéu qua kinh doanh trén mdi khach hang
¢6 xu hudéng giam. Piéu nay cho thay doanh nghiép c6 thé dang mé rong quy mo
theo chiéu rong nhung chua tdi uu duoc gia tri thu duoc tir modi khach, dic biét
trong cac san phém du lich ndi dia hoac outbound ¢6 mirc loi nhuan thép.

Tinh hinh hoat dong kinh doanh va co céu thi trudng khach ciia Cong ty Sun
Travel trong giai doan 20222024 ma doanh nghiép phuc vu trong nhitng nim gan
day. Cac s6 lidu nay phan dnh mic do ting truong, kha ning md rong thi truong
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cling nhu dinh huéng hoat dong ciia cong ty trong bdi canh nganh du lich phuc hoi
sau dai dich (xem Bang 2.3).
Bang 2.3. Co cdu s luot khach noi dia va outbound cua cong ty Sun Travel

trong 3 nam gan day:

2022 2023 2024
Toéng sb | Ty trong | Tongsd | Ty trong | Tong sé | Ty trong
Tlf)l?é%: ;é 1.954 100% | 4.312 100% | 6.172 100%
KhéggNOi 1112 | 569% | 2465 | 572% | 3360 | 54.4%
Oﬁgi‘;l; 4] 431% | 1.847 | 428% | 2812 | 456%

Nguon: Phong diéu hanh cong ty Sun Travel

Trong giai doan 2022-2024, tong lwong khach hang do Cong ty Sun Travel
phuc vu ghi nhin xu hudng ting trudng rd rét qua timg nam. Cu thé, sd luot khach
dat 1.954 luot vao nam 2022, tang 1én 4.312 luot vao nam 2023 va tiép tuc dat
6.172 lugt trong nam 2024. Muc tang trudng li€n tuc nay phan anh sy moé rdng quy
mo hoat dong cling nhu kha nang thu hut khach hang ngay cang duoc cai thién cua
doanh nghiép. Diéu nay cho thiy Sun Travel dang timg budc nang cao hiéu qua
kinh doanh trong bdi canh thi truong du lich dan phuc hdi sau giai doan bién dong.

Xét vé co cau khach hang, thi truong khach outbound cé xu huéng gia ting
vé ty trong trong tong lwong khach. Cu thé, ty 1é khach outbound chiém 43,1% vao
niam 2022, giam nhe xudng 42,8% vao nam 2023 nhung sau d6 ting 1én 45,6% vao
nam 2024. Xu hudéng nay cho thay nhu ciu du lich nuéc ngoai cia khach hang ngay
cang gia ting, déng thoi phan anh ning luc t6 chirc va khai thac thi truong
outbound cuia cong ty dang dan dugc cung cb va phat trién.

Trong khi d6, thi truong khach nodi dia van chiém ty trong 16n trong co cu
khéach hang, tuy nhién c6 su bién dong nhe vé ty 1€. Ty trong khach noi dia lan luot
la 56,9% nam 2022, 57,2% nam 2023 va gidm Xuéng con 54,4% vao nam 2024.
Mic du ty 16 ¢6 xu huéng giam, nhung xét vé sb luong tuyét dbi, luong khach noi
dia van ting truong manh, tir 1.112 lugt nam 2022 1én 3.360 lugt nam 2024. Piéu

nay cho thiy thi trudng nodi dia van dong vai trd nén tang trong hoat déng kinh
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doanh ctia doanh nghiép.

Tir nhitng phan tich trén c6 thé nhan thay rang, Sun Travel dang c6 su phat
trién déng déu & ca hai thi truong nodi dia va outbound. Tuy nhién, viéc chua khai
thac thi truong khach inbound trong bdi canh nhu cau du lich quéc té ngdy cang gia
ting cho thiy doanh nghiép van chua tan dung hét tiém ning cua thi truong. Theo
UNWTO (2019), viéc da dang hoa thi truong khach, dic biét 1a mé rong sang phan
khac khach inbound, 1 yéu t6 quan trong giup doanh nghiép nang cao ning luc
canh tranh va gidm thiéu rui ro phu thudoc vao mdt thi truong nhét dinh. Do do,
nhimg két qua dat dugc trong giai doan nay khong chi phan anh tiém ning phat
trién ctia doanh nghiép ma con dit ra yéu cau cp thiét trong viéc xay dung ngudn
nhan lyc phi hop nham timg budc tiép can va khai thac hiéu qua thi trudng khach
inbound trong thoi gian téi.

Tir nhitng phan tich trén co thé thiy rang, mic du Sun Travel da dat duoc sy
ting truong vé quy mod khach hang va duy tri hoat dong 6n dinh, nhung hiéu qua tai
chinh van con han ché va chua thyc su twong xtng véi tiém ning phat trién. Pic
biét, viéc chua khai thac thi truong khach inbound — von ¢6 kha nang mang lai
ngudn thu ngoai t& va gid tri gia ting cao — la mot trong nhitng nguyén nhin quan
trong anh huéng dén hiéu qua kinh doanh ciia doanh nghiép. Trong bdi canh do,
viéc xay dung va phat trién ngudn nhan luc phuc vu khach inbound khong chi 13
dinh hudng chién luge ma con 13 giai phap quan trong nhim nang cao hiéu qua hoat
dong kinh doanh, da dang héa ngudn thu va cai thién ning luc canh tranh cta cong
ty trong thoi gian téi.

2.2.3. Danh gia chung

Trén co s& phan tich cac ngudn luc va tinh hinh hoat dong kinh doanh ciia
Cong ty Sun Travel trong giai doan 2022-2024, ¢6 thé nhan thy rang doanh nghiép
da dat dugc nhiing két qua nhét dinh, d@)ng thoi van ton tai mot sé han ché can khic
phuc trong qua trinh phat trién.

Trude hét, vé mat tich cuc, hoat dong kinh doanh ctia cong ty c6 xu hudng
ting truong rd rét, thé hién qua su gia ting lién tuc vé s6 lugng khach hang qua cac
nim. Diéu ndy cho thdy doanh nghiép di ting budc khang dinh duogc vi thé trén thi
truong, mo rong quy mo hoat dong va nang cao nang luc td churc tour. Bén canh do,

co cdu thi trudng c6 sy chuyén dich theo hudng tich cuc, trong d6 thi truong
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outbound ¢6 xu huéng gia ting, phan anh kha ning thich Gmg v&i nhu cau du lich
qudc té ngay cang cao ciia khach hang.

Vé nguén luc, cong ty s& hitu di ngti nhan sy tuong ddi on dinh, dic biét 1a
luc lugng huéng din vién cé sy gia ting dang ké vé s6 lugng, gop phan dap tmg
nhu ciu mo rong hoat dong kinh doanh. Pdng thoi, viéc tmg dung hé théng quan 1y
ndi dung website (Umbraco) cho thiy doanh nghiép di budc dau chi trong dén
chuyén doi sd va nang cao hiéu qua quan ly thong tin, marketing va tiép can khach
hang.

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua dat dugc, Sun Travel van con tdn tai mot
s6 han ché. Trudc hét, quy moé doanh nghiép con nhd, sé lwong nhan sy & cac bd
phan chuyén mén nhu diéu hanh tour va kinh doanh chua thyc sy dép tng yéu cau
phat trién trong dai han. Bén canh d6, mdc du doanh thu va lugng khéch tang,
nhung loi nhuén lai ¢6 xu huéng giam qua cac nim (xem Bang 2.x), cho thiy hiéu
qua kinh doanh chua thuc su on dinh, c6 thé do chi phi hoat dong gia tdng hodc co
cu san phém chua tdi vu. Pac biét, mot han ché 16n trong hoat dong kinh doanh
clia cong ty 1a chua khai thac thi trudng khach inbound. Trong bdi canh nganh du
lich Viét Nam dang phuc hdi manh mé& va luong khach qudc té c6 xu huéng gia ting
(Téng cuc Du lich Viét Nam, 2022), viéc chua tham gia vao phan khuc nay khién
doanh nghiép bo 16 co hd1 m¢é rong thi truong va nang cao nang luc canh tranh.

Tir nhitng phan tich trén ¢ thé thay rang, Sun Travel dang c6 nén tang phat
trién tuong dbi tot voi tiém ning mé rong trong twong lai. Tuy nhién, dé ning cao
hiéu qua hoat dong va tan dung co hoi tur thi truong quéc té, doanh nghiép can ¢6
dinh huong chién lugc 15 rang, dac biét 1a trong viéc xay dung va phat trién nguén
nhan lyc phuc vu khach inbound — mot yéu td then chét trong bdi canh hoi nhap du
lich hién nay.

2.3. Panh gia tiém ning ngudn nhin lwc phuc vu khach inbound tai cong
ty Sun Travel

2.3.1. Tinh hinh nhdn lyc hién nay tai cong ty Sun Travel

Nguén nhan luc 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong quyét dinh dén chat
lugng dich vu va hiéu qua hoat dong cua doanh nghiép It hanh. Trong bdi canh thi
truong du lich ngay cang canh tranh, dac biét 1a xu huéng mé rong sang thi truong

khach qubc té, viéc danh gia thyc trang ngudn nhan lyc c6 ¥ nghia quan trong trong
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qua trinh xay dung chién lugc phat trién ctia doanh nghiép.

Hién nay, Cong ty Sun Travel c6 quy mé nhan su khoang 26 ngudi, bao gdm
cac bo phan quan 1y, diéu hanh, nghiép vu, tai chinh va huéng dan vién. Co cdu
nhan sy cla cong ty twong ddi gon nhe, phu hop véi mé hinh doanh nghiép lit hanh
vira va nho. Trong d0, luc lugng huéng dan vién chiém ty trong 16n nhat, cho thiy
hoat dong trong tim cua doanh nghiép hién nay tap trung vao t6 chirc va van hanh
tour du lich.

Bang 2.4. Co c4u trinh d6 chuyén mén cua nhan sy tai cong ty Sun Travel

nam 2024
B§ phén PH Du lich | DH Ngoai ngit| DH Khac Cao dang

Giam déc 1
Bo phén diéu hanh 1
B6 phan nghi¢p vu 2
B0 phan tai chinh 2
B A A r X

f'). pl.la_m hudng dan 6 4 3
noi dia
Bo phan hudng dan

2 5
outbound
Tong 12 5 6 3

Nguén: B6 phian Diéu hanh céng ty Sun Travel

Duya vao co cu trinh dd chuyén mén cta nhan su tai cong ty nim 2024 (xem
Bang 2.4), c¢6 thé nhan thdy phan 16n nhan sy cua Sun Travel duge dio tao bai ban
trong linh vyc du lich va ngoai ngit. Cu thé, cong ty c6 12 nhan sy tot nghiép dai
hoc chuyén nganh du lich, chiém ty 1é cao nhét trong tong sb lao dong. Py 1a loi
thé quan trong giup doanh nghiép c6 nén tang vé kién thirc chuyén mén, k¥ ning t6
chtrc tour va kha nang phuc vu khach du lich.

Bén canh d6, cong ty c6 5 nhan sy tot nghiép chuyén nganh ngoai ngir, tap
trung chii yéu & bo phan hudéng din outbound. Piéu nay phan anh dinh huéng hoat
dong cua doanh nghiép hién nay dang chi trong vao khai thac thi truong khach
outbound va budc dau tao nén tang cho kha ning phat trién thi trudng khach quéc té
trong tuong lai. Coéng ty c6 6 nhan su tot nghiép cac chuyén nganh khac va 3 nhan
su trinh d6 cao ding, chi yéu tap trung & bd phan hudng din ndi dia. Piéu nay cho
thiy ngudn nhén luc ciia doanh nghiép c6 su da dang vé chuyén mén dao tao, gop
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phén tao nén tinh linh hoat trong qua trinh td chuc va van hanh hoat dong kinh
doanh du lich.

Xét theo co cau timg bo phan, doi ngil huéng dan vién ndi dia hién co )
luong 16n nhat véi 13 nhan sy, trong d6 ¢6 6 ngudi tét nghiép chuyén nganh du
lich, 4 ngudi tét nghiép cac nganh khac va 3 ngudi trinh do cao dang. Trong khi do,
bd phan huéng dan outbound c6 7 nhan sy, gdm 2 nguoi tot nghiép chuyén nganh
du lich va 5 ngudi tot nghiép chuyén nganh ngoai ngit. Piéu nay cho thay cong ty
dd budc dau hinh thanh d6i ngii nhan su c¢6 kha ning phuc vu khach qudc té thong
qua hoat dong outbound.

B6 phan quan 1y va diéu hanh cia cong ty ¢ quy mé nhoé nhung tuwong ddi
on dinh. Giam ddc va nhan su diéu hanh déu duoc dao tao chuyén nganh du lich,
tao thuan loi cho viéc xay dung chién luoc phat trién va td chirc hoat dong chuyén
mon. B phan tai chinh gém 2 nhan su tot nghiép dai hoc chuyén nganh khac, ddm
nhiém cac cong viéc lién quan dén ké toan va quan 1y tai chinh doanh nghiép.

Nhin chung, nguén nhan lyc hién nay ctia Sun Travel c6 mot s6 loi thé nhu
d6i ngli nhan sy tré, ¢ chuyén mon phu hop voi linh vuc du lich, kha nang thich
g twong ddi tot va di co kinh nghiém trong hoat dong t6 chirc tour ndi dia ciing
nhu outbound. Pay 14 nén ting thuan loi dé doanh nghiép timg budc xay dung doi
ngti phuc vu khach inbound trong tuong lai.

Tuy nhién, bén canh nhiing diém tich cuc, nguén nhan lyc ctua cong ty van
con ton tai mot sd han ché. Quy mo nhan sy con tuong ddi nho, chua co bod phan
chuyén trach vé inbound va ning luc ngoai ngit chua thuc sy ddng déu giira cac vi
tri. Ngoai ra, kinh nghiém phuc vu khach qudc té dén Viét Nam con han ché do
doanh nghiép hién chua tryc tiép khai thac thi truong inbound. Diéu niy cho thiy
cong ty can tiép tuc dau tu vao cong tac dao tao, phat trién k¥ ning ngoai ngit, k¥
ning giao tiép qudc té va nghiép vu phuc vu khach inbound nhiam dap tng dinh
huéng mé rong thi truong trong thoi gian toi.

2.3.2. Tiém néng nguon nhén lwc phuc vu khdch inbound tai céng ty Sun
Travel

Trong bdi canh hoi nhap quéc té sau rong va sy phuc hdi manh mé& cua thi
truong du lich quéc té, viéc phat trién ngudn nhan luc phuc vu khach inbound tré

thanh yéu cau cap thiét d6i voi cac doanh nghiép 1ir hanh. Péi voi Cong ty Sun
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Travel, mac du hién tai chua truc tiép khai thac thi truong khach quéc té dén Viét
Nam, nhung xét trén nhiéu khia canh, doanh nghiép van so hitu nhiing tiém ning
nhat dinh dé phat trién ngudn nhan lyc phuc vu phan khuc nay.

Tuy nhién, dé chuyén hoa tiém ning thanh ning lyc thyc té, nguon nhan luc
clia cong ty can dap ung mot sb yéu cau co ban mang tinh dic thu cua thi trudong
khach inbound. Theo UNWTO (2019), nhan lwc du lich trong méi trudng qubc té
can hoi tu day du cac ning luc vé ngoai ngit, k¥ ning giao tiép da vin hoa va nghiép
vu chuyén mon nham dam béao chat luong dich vu va nang cao trai nghi¢m cua
khéch du lich.

Do d6, viéc phan tich cac yéu cau d6i voi nhén luc phuc vu khéach inbound
khong chi gitip danh gid mirc d6 san sang cua ngudn nhan lyc hién tai ma con 1a co
s& quan trong dé doanh nghiép xdy dung chién lugc ddo tao va phat trién trong thoi
gian toi.

2.3.2.1. Nang lyc ngoai ngir

Qua phén tich co ciu trinh d6 chuyén mén ctia nhan sy tai Cong ty Sun
Travel nim 2024 (xem Béang 2.4), c6 thé nhan thiy doanh nghiép da budc dau s
hitu nén tang ngoai ngit twong ddi thuan loi cho viéc phat trién ngudn nhan luc phuc
vu khéach inbound. Cu thé, cong ty hién c6 5 nhan su tbt nghiép dai hoc chuyén
nganh ngoai ngit, tdp trung chu yéu tai b phan hudéng din outbound. Pay 1a luc
luong c6 kha ning giao tiép qudc té va tiép can moi truong phuc vu khach nude
ngoai tot hon so v6i nhiéu vi tri khac trong doanh nghiép.

Bén canh do6, hoat dong kinh doanh hién nay cua Sun Travel khong chi tap
trung vao thi trudng ndi dia ma con khai thac cac chuong trinh du lich outbound dén
cac qudc gia nhu Malaysia, Singapore va Han Qudc. Qua trinh t6 chirc tour quéc té
da tao diéu kién cho ddi ngil nhéan sy, dic biét 1a hudng dan vién va nhan vién diéu
hanh, thuong xuyén st dung ngoai ngit trong giao tiép véi ddi tac va khach hang.
Diéu nay gop phan nang cao kha ning phan xa ngon ngit, ki ning giao tiép qudc té

va hiéu biét vé thuat ngir chuyén nganh du lich.
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Hinh 2.2. Chuong trinh du lich Outbound cua cong ty Sun Travel
Ngoai ra, viéc doanh nghiép hoat dong tai thanh phd Pa Ning — mdt trong
nhitng trung tdm du lich quéc té 16n cta Viét Nam — cling tao mdi truong thuén loi
dé nhan su tiép xuc voi khach nude ngoai trong thuc té. Pay 1a diéu kién tich cuc
gitp doi ngli nhan vién ting budc nang cao k§y nang ngoai nglt va kha nang thich
nghi voi méi trudng lam viée qudc té.

Bang 2.5. S6 lugng nhan su co thé str dung ngoai ngit ctia cong ty Sun Travel

Ngoai ngir S6 nhan sy
Tiéng Anh 13
Anh - Trung 4

Anh - Han 3

Nguon: B phin diéu hanh cong ty Sun Travel

Bang 2.6. Co cdu nhén sy dat chimg chi ngoai ngir tai cong ty Sun Travel

Chirng chi S6 lwong
TOEIC 650+ 5
[ELTS 5.5+ 7
TOPIK 3
HSK 4

Nguon: Bé phan diéu hanh cong ty Sun Travel
Béang 2.7. Muc do st dung ngoai ngir tai cong ty Sun Travel
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Trinh do S6 lwong

Giao tiép co ban 8
Kha 5
Thanh thao 7

Nguén: Bé phan diéu hanh cong ty Sun Travel

Dua trén sb liéu ma bo phan diéu hanh cua coéng ty Sun Travel cung cap, co
thé nhan thiy doanh nghiép dang s& hiru doi ngii nhan su c6 nén tang ngoai ngir
tuong d6i phut hop véi dinh hudng phat trién thi truong khach inbound trong tuong
lai.

Vé co cau ngoai ngit, tiéng Anh 12 ngdn ngit duoc sir dung pho bién nhat véi
20 nhén su c6 kha ning giao tiép va lam viéc bang tiéng Anh. Ngoai ra, cong ty con
c6 do1 ngili nhan su s dung duoc déng thot hai ngoai ngt nhu Anh — Trung va Anh
— Han. Pay chu yéu 1 cac huéng dan vién outbound, ddng thoi ciing 12 nhém nhan
su ¢6 trinh do ngoai ngir cao hon mit bing chung cua doanh nghiép. Nhém nay s
hiru cac chung chi qudc té nhu IELTS 5.5+ két hop v6i TOPIK hodc HSK, cho thay
kha ning sir dung ngoai ngit twong ddi t6t va co thé dap tng yéu cau giao tiép,
thuyét minh va hd trg khich qudc té trong méi trudng du lich.

Bén canh d6, nhom nhan sy dat mic giao tiép kha chu yéu 13 nhitng nhan s
s& hitu chimg chi TOEIC. Nhom nay c6 kha ning thyc hién cac hoat dong giao tiép
co ban trong cong vi¢c nhu tu van khach hang, trao doi thong tin dich vu hodc hd
trg xir 1y cac tinh hudng théng thudng voi khach qudc té. Pay 1a luc lwong nhan sy
c¢6 tiém niang phat trién néu duoc tiép tuc dio tao chuyén siu vé k¥ ning giao tiép
thue té va ngoai ngit chuyén nganh du lich.

Tuy nhién, phan 16n nhan su con lai chi dimg & mirc giao tiép co ban va
khong str dung duoc ngoai ngit. Piéu nay cho thdy ning luc ngoai ngir ciia ngudn
nhan lyc tai cong ty van chua déng déu gifra cac by phan. Kha nang str dung ngoai
ngir han ché co thé anh huong dén chat luong phuc vy, kha ning xir Iy tinh hudng
va trai nghi¢m cua khach quéc té, dic biét trong bdi canh thi truong du lich inbound
ngay cang canh tranh va yéu cau cao vé chat lugng dich vu.

Maic du vay, viéc cong ty da c6 doi ngli nhan sy sir dung dugc hai ngoai ngir
clng véi cac ching chi quéc té 1a mot lgi thé quan trong trong qué trinh mé rong thi

truong khach qudc té. Pay duoc xem 1a nén tang tich cuc dé doanh nghiép phat
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trién hoat déng inbound trong tuong lai, nhét 1a ddi véi cac thi truong trong diém
nhu Han Qudc va Trung Qudc. Pé nang cao ning luc canh tranh, cong ty can tiép
tuc dau tu vao cong tac dao tao ngoai ngtt cho nhan vién, dac biét chu trong nang
cao k¥ ning giao tiép thyc té, k§ ning xur ly tinh hudng va bd sung kién thirc
chuyén nganh du lich qudc té.

C6 thé thay, ngudn nhan luc tai Sun Travel ¢ tiém ning phat trién tot vé
nang lyc ngoai ngilt, tuy nhién van can duoc dao tao va nang cao trinh do mot cach
ddng bd nham dap tng hiéu qua hon nhu ciu phuc vu khach inbound trong giai
doan phét trién sap toi.

2.3.2.2. Néng lyc am hiéu thi truong khdch quoc té

Hién nay, hoat dong kinh doanh outbound cta cong ty Sun Travel chu yéu
tap trung vao cac qudc gia thudc khu viuc Péng Nam A va Pong A nhu Han Qudc,
Singapore, Malaysia, Thai Lan, Trung Quédc, Nhat Ban va Dai Loan. Day déu la
nhing thi truong c6 mdi lién két du lich chat ché voi Viét Nam, dong thoi ciing 1a
nhom qudc gia c6 luong khach qubc té dén Viét Nam tuwong d6i 16n trong nhimng
nam gan day. Viéc tap trung khai thac cac chuong trinh outbound tai céc thi truong
nay da gitp doanh nghiép timg budc hinh thanh nén tang hiéu biét nhat dinh vé dic
diém vin hoa, hanh vi tiéu ding va nhu cau du lich cta khach quéc té trong khu

vuc.
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Hinh 2.3. Chuong trinh du lich Outbound cua cong ty Sun Travel

Thong qua qua trinh t6 chirc tour outbound, ddi ngii nhan sy ciia cong ty c6
co héi tiép xtic truc tiép voi mdi trudng du lich, phong cach phuc vu, thoi quen sinh
hoat va vin hoa tiéu dung cta khach tai cac quéc gia Pong A va Bong Nam A. Piéu
nay goép phan giup doanh nghiép hiéu rd hon vé dic diém tam 1y khach hang, nhu
cau trai nghiém, kha ning chi tra cling nhu cic yéu cau vé chat luong dich vu cia
tung thi truong. Pac biét, ddi véi cac thi truong nhu Han Quéc, Singapore va
Malaysia, viéc khai thac tour thuong xuyén gitip cong ty tich lily duwoc nhiéu kinh

nghiém thyc tién trong qua trinh lam viéc véi ddi tc quoc té va xir ly cac tinh

51


https://suntravelgroup.vn/tour-nuoc-ngoai/

hudng lién quan dén khach nudc ngoai.

Tu thuc té do, c6 thé nhan dinh ré'mg dinh huong ban dau cua cong ty trong
phat trién hoat dong inbound 1 tip trung khai thic ngudn khach dén tir cac qubc gia
ma doanh nghiép dang c6 kinh nghiém trién khai outbound. Pay dugc xem la chién
lugc phu hop trong giai doan dau phat trién inbound, béi doanh nghiép di cé sy
hiéu biét nhét dinh vé van hoa, thoi quen du lich va nhu cau tiéu dung cua khach tai
cac thi truong nay. Viéc lua chon céc thi truong da co6 mic d§ am hiéu nhét dinh sé&
gitip giam bét ruii ro trong qua trinh tiép cin khach qudc té, dong thoi tao diéu kién
thuan loi cho hoat dong xay dung san phém, dao tao nhan sy va nang cao chat
luong phuc vu.

Bén canh d6, loi thé vé ngudn nhan Iyc ciing gop phan hd trg doanh nghiép
trong dinh hudng phat trién nay. Cong ty hién c6 doi ngii nhan su st dung duoc
tiéng Anh, tiéng Han va tiéng Trung, trong d6 nhom nhan su st dung hai ngoai ngit
cht yéu 1a cac hudng dan vién outbound c6 kinh nghiém lam viéc v6i khach qubc
té. Day 1a luyc luong c6 kha ning thich nghi twong d6i tét v6i méi truong phuc vu
khach inbound trong tuong lai, dic biét ddi v6i cac thi truong Pong A — noi ¢o
nhiéu diém twong dong vé vin hoa va hanh vi du lich véi thi truong ma cong ty
dang khai théc.

Tuy nhién, mtc d6 am hiéu thi trudng qudc té cua doanh nghiép hién van
chu yéu dua trén kinh nghiém outbound, do d6 chua phan anh déy dt nhu ciu va
hanh vi cta khiach quéc té khi dén Viét Nam. Dé phat trién hiéu qua hoat dong
inbound, cong ty can tiép tuc diy manh nghién ctru thi truong theo huéng chuyén
sau hon, dic biét 1a phan tich nhu cau trai nghiém tai diém dén, xu hudng tiéu dung
du lich tai Viét Nam va ky vong cua khach qudc té d6i véi chat luong dich vu.

Nhin chung, viéc tap trung khai thac outbound tai khu vyc Pong Nam A va
Pong A di tao nén tang thuin loi dé Sun Travel phat trién hoat dong inbound trong
twong lai. Nhitng hiéu biét tich lity duwoc vé van héa, hanh vi va nhu cau khach quoc
té s& 1a co s quan trong giup doanh nghiép xay dung ngudn nhéan luc c6 kha ning
phuc vu khach inbound hiéu qua hon trong giai doan tiép theo.

2.3.2.3. Kj nang giao tiép da van héa

Theo két qua phong van anh Tran Cong Nam( Giam ddc) va mét sb anh chi

huéng dan vién tai cong ty cho riang tan so xtc véi khach quoc té con kha han ché
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ddi v&i nhan luc hién tai cua cong ty. Tuy nhién, co thé nhan théy doi ngli nhan su
da budc dau hinh thanh kha ning thich nghi va giao tiép v6i khach qudc té thong
qua hoat dong outbound va qua trinh tiép xtc thuc té voi méi truong du lich qubc
té.

Trén thuc té, c6 khoang 20% nhan sy da tirng phuc vu khach inbound, hién la
cac huéng dan vién hién dang phuc vu thi truong outbound. Pay 1a nhém nhan sy
dd va dang c6 nhiéu co hoi tiép can méi trudng da vin hoa, tir d6 tich liy kinh
nghiém giao tiép va xtr 1y tinh hudng thyc té véi khach qudc té. Thong qua qué trinh
khai thac cac chuong trinh outbound tai khu vyc Pong Nam A va bong A, doi ngil
nhan sy cta cong ty dd c6 co hoi tiép xuc véi nhidu nén vin héa khac nhau nhu Han
Qudc, Singapore, Malaysia, Trung Quéc va Nhat Ban. Diéu nay gép phan giup nhan
su hiéu hon vé& phong cach giao tiép, hanh vi img xtr va nhu cau dich vu cta khach
quéc té tai cac thi trudng trong diém. Pay dugce xem la nén tang thuén loi dé doanh
nghiép phat trién k¥ niang giao tiép da vin héa phuc vu hoat dong inbound trong
tuong lai.

Bén canh do, 50% nhan sy thinh thodng c6 tiép xuc voi khach nude ngoai
thong qua hoat dong tu vin nhu ban vé tham quan tai cac diém du lich, vé may
bay,...; hd trg khach hoic lam viéc véi ddi tac qu6c té. Tuy nhién, van con khoing
30% nhan su chua ting tiép xuc véi khach qubc té, cho thay mirc d6 trai nghiém
moi truong da vin hoa giita cac bd phan trong doanh nghiép chwa dong déu. Tuy
nhién, van con khoang 30% nhan su chua timg tiép xtc voi khach qudc té, cho thay
muc do trdi nghiém moi truong da van hoa gitta cac bd phan trong doanh nghiép
chua dong déu.

V& k¥ ning mém, doi ngii nhan su tai cong ty bude dau dap tng duoc mot sb
yéu ciu co ban trong méi trudng du lich qubc té nhu k¥ nang lang nghe, giao tiép
phi ngon ngt va ung xtr linh hoat. Trong qué trinh phuc vu khach outbound, nhan
su thuong xuyén phai hd tro khach trong cac tinh hudng phat sinh lién quan dén
khac biét van hoa, ngdn ngir va théi quen sinh hoat. Qua dé, kha ning quan sat, lang
nghe va xtr Iy tinh hudng ctia nhan vién dugc cai thién dang ké.

Ngoai ra, cong ty ciing da c6 kinh nghiém xtr Iy mét s6 tinh hudng lién quan
dén khac biét vin hoa nhu khach phan anh v& moén an hodc khach khong quen véi

van hoéa dia phuong. Pay 1a nhimng tinh hudng pho bién trong hoat dong du lich
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qudc té, doi hoi nhan sy phai ¢ kha ning giao tiép khéo 1éo, linh hoat va hiéu biét
nhat dinh vé vin hoa cta khach hang. Viéc timg trai qua cac tinh hudng thuc té gitp
doi1 ngili nhan sy tich Iy thém kinh nghi€m trong viéc thich nghi va phuc vu khach
quéc té.

Vé mirc d6 thich nghi vin hoa, c6 40% nhan su da timg tiép xtc v6i khach
qudc té duge danh gia & mic t6t va 30% & muc kha. Két qua nay cho thay phan 16n
nhan sy c6 kha nang thich nghi twong d6i tich cyc v6i méi truong 1am viée da vin
hoa. Day 1a yéu t6 quan trong ddi véi doanh nghiép lit hanh trong bdi canh dinh
huéng phat trién thi truong khach inbound trong twong lai. Tuy nhién, van con 30%
nhan sy & mc trung binh vi chua ting tiép xtac voi khach qudc té, phan anh ring
kha nang thich nghi va giao tiép da vin hoéa ctia mot bd phan nhan sy van con han
ché va can duoc cai thién thém thong qua dao tao thuc té.

Nhin chung, k¥ ning giao tiép da vin hoéa cta ngudn nhan luc tai cong ty
Sun Travel dang & muc tuong ddi kha nhd nén tang kinh nghiém tir hoat dong
outbound tai cdc thi truong Déng A va Pong Nam A. Tuy nhién, dé dap ung tot hon
yéu cau phuc vu khach inbound trong tuong lai, doanh nghiép can tiép tuc ning cao
ky ning giao tiép quéc té, k¥ ning xur Iy tinh hudng da vin héa va ting cuong co
hoi tiép xtc thuc té vdi khach qudc té cho doi ngil nhan su.

2.3.2.4. Kj nang nghé nghiép theo tiéu chudn quoc té

Trong bdi canh nganh du lich ngay cang hoi nhap qudc té, k§ ning nghé
nghiép theo tiéu chuan qudc té dugc xem 14 yéu t6 quan trong quyét dinh kha ning
phuc vu khach inbound ctia doanh nghiép lit hanh. Dya trén két qua phong van chi
Pham Thi Hién( Piéu hanh) tai cong ty Sun Travel, c6 thé nhan thiy doanh nghiép
dd budc dau hinh thanh nén tang nghiép vu chuyén mén va quy trinh phuc vu twong
dbi phu hop véi hoat dong du lich quéc té, tuy nhién van con mot sd han ché can
tiép tuc hoan thién dé dap tng yéu cau phat trién inbound trong tuong lai.

Vé nghiép vu chuyén mon, b phan diéu hanh tour dugc danh gia c6 muc do
dap tmg tot. Pay 13 bd phan thuong xuyén tham gia xdy dung chuong trinh tour,
phéi hop dich vu va xtr Iy cac tinh hudng phat sinh trong qua trinh van hanh tour
outbound. Théng qua viéc khai thac cac chuong trinh du lich qudc té, dic biét tai thi
truong DPong Nam A va Pong A, d6i ngii diéu hanh di tich lily duoc nhiéu kinh

nghiém thuc tién trong viéc 1am viéc véi doi tic nude ngoai, quan 1y lich trinh va t6
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chtrc dich vu theo yéu cau cua khach quéc té. Piu nay tao nén tang thuan loi dé
doanh nghiép phat trién hoat dong inbound trong tuong lai.

Déi véi nghiép vu booking, mirc do dap ing duoc danh gia & mirc kha. Nhan
su booking c6 kha ning thuc hién cac cong viéc lién quan dén dat vé may bay,
khach san va phdi hop dich vu du lich qudc té trong ddi hiéu qua. Tuy nhién, hoat
dong nay hién van chi yéu phuc vu nhu cau outbound nén kinh nghiém xt 1y cac
yéu cau dic thu cta khach inbound van con han ché.

Trong khi d6, nghiép vu visa dugc danh gid & mirc trung binh. Diéu ndy phan
anh kha ning xur 1y thu tuc va tu van ho so qudc té ciia doanh nghiép chua thyc su
chuyén sau, dic biét ddi véi cac tinh hudng phat sinh lién quan dén khach quéc té
nhap canh vao Viét Nam. Day co thé trd thanh han ché khi cong ty mé rong hoat
dong inbound trong tuong lai.

Vé chung chi nghé nghiép, cong ty hién c6 22 nhén sy s¢ hitu ching chi
VTOS va 7 hudng dan vién co thé hudng dan vién quoc té. Pay 1a loi thé twong ddi
quan trong ddi voi doanh nghiép trong viéc phat trién ngudn nhan luc phuc vu
khach qudc té. Cac chimg chi nghé gitp nhan su c6 nén tang kién thirc va k¥ nang
co ban theo tiéu chuan nghiép vu du lich. Tuy nhién, nghiép vu diéu hanh hién van
chua dugc dao tao chuyén biét theo hudng phuc vu khach quéc té, cho théy doanh
nghi¢p chua thuc sy ¢6 sy chuyén mon hoa rd rang cho hoat dong inbound.

Bén canh do, cong ty da xay dung dugc quy trinh [am viéc co ban gitra cac
bd phan trong qua trinh phuc vu khach hang. Mot sb hoat dong cham soc khach
hang nhu hd tro qua dién thoai, Facebook, Zalo, tu van trude tour, hd trg xi 1y tinh
hudng phat sinh va lién hé khao sat mic do hai long sau tour di duoc trién khai.
Diéu nay cho thiy doanh nghiép di budc diu quan tim dén trai nghiém khach hang
trong hoat dong du lich.

Tuy nhién, hé théng quy trinh phuc vu hién van chua dugc chuan héa theo
tiéu chuan qudc té. Cong ty chua xay dung hé théng SOP chuyén biét va dong bod
cho hoat dong phuc vu khach quéc té, trong khi nhiéu hoat dong van phu thudc vao
kinh nghiém thyuc t& ctia nhan vién. Dong thoi, doanh nghiép ciing chua c6 hé thong
CRM va quy trinh chdm séc khach hang tu dong hoa chuyén sau, dan dén han ché
trong viéc quan 1y dir liéu khach hang va cd nhan hoéa trai nghiém dich vu.

Nhin chung, ngudén nhén luc tai Sun Travel da c6 nén tang nghiép vu tuong
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dbi phu hop nho kinh nghiém khai thac thi trudng outbound quéc té, dic biét tai
khu vyc Pong Nam A va Pong A. Pay 1a loi thé gitip doanh nghiép timg budc tiép
can tiéu chudn phuc vu qudc té va phat trién hoat dong inbound trong twong lai. Tuy
nhién, dé nang cao nang lyc canh tranh va dap tng tot hon nhu cau cia khach quoc
té, cong ty can tiép tuc hoan thién quy trinh van hanh theo tiéu chuin qudc té, nang
cao tinh chuyén mon héa trong nghiép vu inbound va ddy manh dio tao k¥ ning
nghé nghiép cho doi ngii nhan su.

2.3.2.5. Kha nang xir Ii tinh huéng trong méi truong quoc té

Qua qua trinh hoat dong trong linh vuc 1t hanh ndi dia va outbound, Sun
Travel di timg budc hinh thanh d6i ngii nhan s 6 tinh than trach nhiém twong ddi
cao va thai do phuc vu tich cuc ddi v&i khach hang. Pay dugc xem la mot trong
nhimg yéu t6 nén tang giup doanh nghiép duy tri sy 6n dinh trong hoat dong kinh
doanh va tao dung hinh anh thurong hiéu trén thi trudng du lich Pa Néng.

Thuc té cho théy, doi ngli nhan su cua cong ty, dac biét 1a bo phan hudng dan
vién va diéu hanh tour, c6 phong cach 1am viéc ning dong, nhiét tinh va cha dong
trong qua trinh hd tro khach hang. V&i dic thu thuong xuyén t6 chirc cac chuong
trinh du lich nd1 dia va outbound, nhan vién ctia Sun Travel phai ddm nhan nhiéu
cong viéc khac nhau nhu tu van chuong trinh, hd trg dit dich vu, chim soc khach
hang trudc — trong — sau tour va xir 1y cac tinh hudng phat sinh trong hanh trinh.
Diéu nay gop phan gitip d6i ngii nhan sy hinh thanh tinh linh hoat va tinh than trach
nhiém trong cong viéc.

Bén canh dé, bd phan huéng dan vién cua cong ty hién chiém ty trong 16n
trong co cau lao dong, voi tong s6 khoang 20 nhan su. Pay 1a lyc luong thudng
xuyén tiép xuc tryc tiép voi khach du lich nén thai do phuc vu va tac phong nghé
nghiép c6 anh hudng 16n dén chat luong trai nghiém ciia khach hang. Qua hoat
dong thuc té, doi ngili huong dan vién ctia Sun Travel dugc danh gia c6 kha nang tao
khong khi than thién, gan giii va duy tri su tuong tac tich cuc véi khach trong sudt
chuong trinh du lich. Piéu nay goép phan nang cao muc do hai long cta khach hang
va hd trg doanh nghiép trong viéc giit chan khach cii ciing nhu phat trién khach
hang thong qua hinh thirc truyén miéng. Ngoai ra, do phan 16n nhan su cia cong ty
thudc nhom lao dong tré nén c6 wu thé vé kha ning thich nghi, tinh than hoc hoi va

dé tiép can véi cac xu hudng phuc vu hién dai. Pay 14 diéu kién thuan loi dé doanh
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nghiép tiép tuc dao tao va phat trién doi ngii theo dinh huéng phuc vu khach qudc té
trong tuong lai.

Tuy nhién, bén canh nhitng diém tich cuc, thai d6 va tac phong nghé nghiép
ctia nhan sy coéng ty van con mang tinh ty phat va phu thudc nhiéu vao kinh nghiém
c4 nhan. Do doanh nghiép chua truc tiép khai thac thi truong inbound nén mét sb
nhan sy van chua c6 nhiéu kinh nghiém vé tac phong phuc vu theo tiéu chuin quéc
té, ddc biét 1a kha ning kiém soat cam xuc, xtr 1y ap luc cao va duy tri tinh chuyén
nghi¢p trong moi trudong da van hoa.

Nhin chung, d6i ngii nhan su ctia Sun Travel co tiém nang kha tt vé thai o
va tac phong nghé nghiép nho sy ning dong, nhiét tinh va tinh than trach nhiém
trong cong viéc. Pay 1a nén tang quan trong dé doanh nghiép timg budc xay dung
doi ngti nhan lyc phuc vu khach inbound néu duoc dao tao va chuin hoéa theo tiéu
chuan dich vu qudc té trong thoi gian toi.

2.3.2.6. Thai d6 va tdc phong nghé nghiép

D41 ngli nhan su cua Sun Travel dugc danh gia c6 tinh than trach nhiém kha
t6t, thai do than thién va tac phong lam viéc twong dbi ning dong. Véi dic thu 1a
doanh nghiép 1ir hanh vira va nho, nhan vién tai cong ty thuong dam nhiém nhiéu
cong viéc cung lac nhu tu van khach hang, hd trg diéu hanh tour, xir 1y phat sinh va
chim soc khach hang sau tour. Diéu nay giup d6i ngii nhan sy hinh thanh tinh chu
dong va kha ning thich nghi twong d6i linh hoat trong qua trinh lam viéc.

Dic biét, bd phan hudng din vién — luc luong chiém ty trong 16n trong co
cAu nhan su cta cong ty — duoc xem 13 nhém nhan sy c6 kha ning giao tiép va
tuong tac khach hang kha tich cuc. Trong qué trinh to chirc tour ndi dia va
outbound, huéng dan vién ctia Sun Travel thudng xuyén tiép xuc truc tiép véi khach
nén da tich iy dugc kinh nghiém trong vi¢c tao bau khong khi than thién, duy tri su
két ndi v6i khach hang va hd trg khach trong cac tinh hudng phat sinh. Pay 1a yéu
t6 quan trong gitip ning cao muc do hai 1ong cia khach va tao dyng hinh anh doanh
nghiép trén thi truong du lich.

Thong qua hoat dong khai thac thi truong outbound, mot s6 nhan sy cua Sun
Travel di c6 co hoi tiép xuc véi méi truong phuc vu quc té va bude dau lam quen
v6i cac yéu cau vé tac phong chuyén nghiép, tinh ding gior va tiéu chuan phuc vu

khach nudc ngoai. Pay 1a nén ting thuan loi dé doanh nghiép phat trién doi ngii
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nhan lyc phuc vu khach inbound trong thoi gian téi.

Bén canh nhiing diém tich cyc, tic phong nghé nghiép ctia nhan sy cong ty
van con ton tai mot s6 han ché nhét dinh. Do doanh nghié¢p hién chua tryc tiép khai
thac thi truong khéach inbound nén nhiéu nhan sy chua c6 nhiéu kinh nghiém lam
viéc trong moi truong da vin hoa va ap luc cao ctia hoat dong phuc vu khach quéc
té. Mot s6 k¥ nang nhu quan 1y thoi gian, kiém soat cam xuc, xtr Iy ap luc cong viée
va duy tri tinh chuyén nghiép trong cac tinh hudng phat sinh van chua thuc su dong
déu gitra cac bo phan.

Tac phong phuc vu hién nay ciia cong ty chii yéu duoc hinh thanh thong qua
kinh nghiém thyuc té hon 1a dao tao theo tiéu chuan qudc té. Do d6, doanh nghiép
van thiéu cic quy chudn cu thé vé phong cach phuc vu, quy trinh Gng xir nghé
nghiép va tiéu chudn giao tiép ddi véi khach qudc té. Nhin chung, doi ngii nhan su
ctia Sun Travel c6 nén tang kha tich cuc vé thai d6 va tic phong nghé nghiép nho sy
nhiét tinh, ning dong va tinh than trach nhiém trong cong viéc. Pay 12 loi thé quan
trong gitip doanh nghiép c6 kha ning xiy dung va phat trién ngudn nhan lyc phuc
vu khach inbound néu duoc dao tao va chuin héa theo cac tiéu chuan dich vu quéc
té trong thoi gian t6i.

2.3.2.7. Yéu cau theo vi tri céng tdc

Trong hoat dong kinh doanh 1ir hanh, mdi vi tri cong tac déu c6 chiic ning va
yéu cdu chuyén mén riéng, dac biét dbi vé6i linh vuc phuc vu khach inbound — noi
doi hoi tinh chuyén nghiép, kha ning ngoai ngit va k¥ ning phuc vu theo tiéu chuin
qudc té. Qua phén tich co cAu nhan sy hién nay ctia Cong ty Sun Travel (xem Hinh
2.2.) c6 thé nhan thay doanh nghiép da budc dau s hiru nén tang nhan lyc phi hop
dé phat trién hoat dong inbound trong twong lai, tuy nhién mirc d6 chuyén mon héa
theo timg vi tri van con han ché.

- Déi véi b phdn diéu hanh: Pay 1a bd phan giit vai tro td chirc, quan 1y va
phdi hop toan bd chuong trinh du lich. Nhan sy diéu hanh cin c6 kha ning xay
dung lich trinh tour, lién két v&i cac nha cung cip dich vu va xtr 1y cac tinh hudng
phat sinh trong qué trinh thuc hién chwong trinh. Hién nay, mic du sé luong nhan
su diéu hanh tai Sun Travel con tuong ddi it, nhung di c6 kinh nghiém trong to
chtrc tour nodi dia va outbound. Py 1a nén tang quan trong dé doanh nghiép phat

trién nang luc diéu hanh tour inbound trong twong lai. Trong co cdu bd phan diéu

58



hanh con c6 nhdn vién sale. Pay 1a vi tri truc tiép tiép cin khach hang, tu van
chuong trinh du lich va ho tro hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép. Ddi v6i thi
truong khach inbound, nhan vién sale can c6 kha ning giao tiép ngoai ngi, hiéu biét
vé nhu cau khach quéc té va ky niang tng dung cong nghé trong hoat dong
marketing truc tuyén. Vi loi thé 1a doi ngili nhan sy tré va nang dong, Sun Travel
c6 tiém nang dao tao luc luong sale theo dinh hudng phat trién thi truong qudc té,

- Bo phdn nghiép vu: Nhan vién chdm soc khach hang (CSKH) dong vai tro
quan trong trong viéc duy tri mbi quan hé voi khach trude, trong va sau chuyén di.
Trong hoat dong phuc vu khach inbound, vi tri nay khong chi yéu cau k¥ ning giao
tiép t6t ma con can kha ning xir Iy phan hoi, giai quyét khiéu nai va hd tro khach
trong moi truong da van hoa. Hién nay, doi ngii nhan vién nghi¢p vu cua Sun Travel
da co kinh nghi¢m hd tro khach nodi dia va outbound, tao tién dé thuan loi dé nang
cao k¥ nang phuc vu khach qudc té néu dugc dao tao chuyén siu hon.

- BJ phdn tai chinh: Mac du khéng truc tiép tiép xtc véi khach du lich
nhung day 1a bd phan c6 vai tro hd trg quan trong trong hoat dong quan 1y doanh
thu, chi phi va thanh toan dich vu. Khi phét trién thi trudng inbound, nhan vién ké
toan can c6 kha ning xir Iy cac giao dich qudc té, thanh toan ngoai t& va phdi hop
v6i dbi tac nudc ngoai. Hién nay, bo phan tai chinh ciia cong ty hoat dong twong ddi
6n dinh, dap Gng duoc nhu ciu quan 1y tai chinh trong hoat dong kinh doanh hién
tai.

- Bé phdn huwdng dan: Pay 1a luc luong quan trong nhét trong qua trinh phuc
vu khach du lich va ciling 1a bd phan cé tiém nang lon nhét dé phat trién hoat dong
inbound. Hién nay, Sun Travel c6 hai nhém hudng dan gdm hudng dan noi dia va
huéng dan outbound. Trong d6, doi ngii huéng dan outbound cé loi thé vé& ngoai
ngit va kinh nghiém lam viéc v&i khach hang quoc té théng qua cac chuong trinh
tour nudc ngoai. Pay 13 nén tang thuan loi dé doanh nghiép dao tao va phat trién doi
ngii huéng dan inbound trong twong lai. Poi ngii hudéng dan vién ciia cong ty co kha
nang t6 chirc chuong trinh, giao tiép khach hang va xtr 1y cac tinh huéng phét sinh
trong qué trinh thuc hién tour. Tuy nhién, do chua truc tiép phuc vu khach inbound
nén ky nang thuyét minh bang ngoai ngi, hiéu biét siu vé van héa qudc té va tac
phong phuc vu theo tiéu chuan qudc té van con han ché.

Nhin chung, co cau t6 chirc hién nay ciia Sun Travel cho thiy doanh nghiép
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dd c6 nén tang nhn sy twong d6i phu hop dé phat trién hoat dong inbound trong
tuong lai. Tuy nhién, nguén nhan lyc hién van chu yéu phuc vu thi truong ndi dia va
outbound, chua dugc chuyén mén héa theo yéu cau phuc vu khach qudc té. Vi vay,
doanh nghiép can xay dung ké hoach dao tao phii hop cho timg vi tri cong tac, dic
biét & cac ky ning ngoai ngit, giao tiép da van hoa va nghiép vu phuc vu khach
inbound nham dép tmg dinh huéng mé rong thi trudng trong thoi gian téi.

2.4. Panh gia chung vé tiém ning phat trién ngudn nhin luc phuc vu
khach inbound tai cong ty Sun Travel

Trén co so phan tich thyc trang va tiém ning ngudn nhan luc tai Cong ty Sun
Travel, c6 thé nhan théy réng mac du doanh nghi¢p chua chinh thirc khai thac thi
truong khach inbound, nhung da c6 nhiing nén tang nhat dinh vé nhan lyc. Tuy
nhién, bén canh nhitng thuan loi, van ton tai nhiéu han ché can dugc khac phuc dé
dap Gmg yéu cau phat trién trong bdi canh hoi nhap quéc té.

2.4.1. Thuan lgi

Qua qua trinh phén tich thyc trang ngudn nhan luc tai Cong ty Sun Travel co
thé nhan thdy doanh nghiép s¢ hiru nhiéu diéu kién thuan loi dé phat trién doi ngii
nhan lyc phuc vu khach inbound trong thoi gian téi.

Trude hét, Sun Travel c6 do6i ngti nhan sy tré, nang dong va duoc dao tao
tuong dbi dung chuyén nganh. Theo co cdu trinh 6 chuyén mon nim 2024, phan
16n nhan su cua cong ty tbt nghiép dai hoc chuyén nganh du lich va ngoai ngir. Day
13 nén tang quan trong giup doanh nghiép thuin loi trong viéc dio tao va phat trién
nhan lyc theo dinh hudng phuc vu khach quéc té. Pac biét, doi ngii nhan vién tré co
kha ning thich nghi nhanh véi méi trudng 1am viéc méi, dé tiép can cong nghé va
c6 tinh than hoc héi cao.

Cong ty hién da c6 kinh nghiém khai thac thi truong outbound véi cac
chuong trinh tour qudc té dén Thai Lan, Singapore, Han Qudc... Qua trinh ndy gitp
nhan sy timg budc tiép xtc véi moi trudng du lich qudc té, nang cao kha ning ngoai
ngir, k¥ nang giao tiép va tic phong phuc vu chuyén nghiép hon. Pay duoc xem 1a
loi thé 16n trong viéc chuyén d6i va phat trién sang thi truong inbound trong twong
lai.

B6 phan huéng din vién cua cong ty co sb luong twong dbi 1on va 1a luc

luong c6 nhiéu kinh nghiém thyc té trong qua trinh phuc vu khach du lich. Doi ngii

60



huéng dan vién da tich liy dwgc ky ning t6 chic chuong trinh, giao tiép khach
hang va xur Iy cac tinh hudng phat sinh trong qua trinh thuc hién tour. Piéu nay tao
diéu kién thuan loi cho doanh nghi¢p trong viéc dao tao chuyén sau dé phat trién doi
ngii huéng din inbound.

Cong ty cling budc dau tng dung coéng nghé trong hoat dong quan 1y va kinh
doanh thong qua website riéng sir dung nén tang Umbraco va cac kénh truyén thong
tryc tuyén. Viéc tmg dung cong nghé gitip doanh nghiép ning cao kha ning tiép can
khach hang, quang ba san pham va hd trg hoat dong quan 1y thong tin khach du lich.
Pay 1a yéu t6 phii hop v6i xu hudng chuyén doi sb trong nganh du lich hién nay.

Bén canh d6, Sun Travel hoat dong tai thanh phé Pa Nang — mot trong
nhiing trung tim du lich 16n cua Viét Nam véi luong khach quéc té tiang truong
manh trong nhiing nam gﬁn day. biéu nay tao diéu kién thuén lgi cho doanh nghi¢p
trong viéc tiép can thi truong khach inbound ciing nhu hoc hoi kinh nghiém tir cac
doanh nghiép 1ir hanh quéc té trén dia ban.

Theo két qua phong vin Giam ddc Cong ty Sun Travel vé dinh hudng phat
trién trong thoi gian téi, anh cho rang doanh nghiép dang timg budc nghién ctru kha
ning khai thac thi truong khach inbound nhim mé rong co ciu khach hang va nang
cao niang lyc canh tranh. Pong thoi, cong ty ciling x4c dinh ngudn nhan Iyc 14 yéu td
cot 161 quyét dinh kha ning phat trién thi truong qudc té trong twong lai. Diéu nay
cho thiy ban lanh dao doanh nghiép da c6 nhan thirc 1 rang vé vai tro ctia nhan luc
ddi véi hoat dong kinh doanh inbound.

2.4.2. Han ché

Bén canh nhiing thuén loi va tiém nang phat trién nguén nhan lyc phuc vu
khach inbound, Cong ty Sun Travel hién van con ton tai nhiéu han ché nhit dinh
lién quan dén niang luc nhan sy, kinh nghiém thuc tién va kha ning dap tng yéu cau
ctia thi truong khach quéc té.

Theo két qua phong van Anh Tran Céng Nam — Giam déc Cong ty Sun
Travel vé nhitng han ché va nguyén nhin con ton tai trong qua trinh xdy dung
ngudn nhan lyc phuc vu khach inbound, anh chia sé rang;

“Sun Travel xudt phat la mét doanh nghiép tré, quy mé con nhé nén giai
doan dau cong ty tdp trung chii yéu vao thi trieong néi dia va outbound dé on dinh

hoat dong trudc. Vi vay, tui anh chua co nhiéu co héi tié’p can thuc té véi thi truong
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khach inbound. Po ciing la Iy do doi ngii nhan sy hién tai chua co nhiéu kinh
nghiém phuc vu khdch quéc té.”

Theo anh Nam, kh6 khin 16n nhét hién nay khong nam & viée thiéu nhan sy
ma 1a thiéu doi ngii c6 kha ning dap ung dong thoi nhidu yéu cau cia thi truong
khach qudc té nhu ngoai ngir, k§ nang giao tiép da vin hoa, xir 1y tinh hubng va tac
phong phuc vu chuyén nghiép.

“Lam khdch quoc té khéng chi can biét ngoai ngit ma con phdi hiéu van héa,
tam 1y khdch va cach xir Iy tinh hudng trong méi truong dp luc cao. Trong khi do,
phan I6n nhéan sw ciia cong ty trude gio quen phuc vu khdch ndi dia nén vin con
thiéu trai nghiém thuc té dé dat tiéu chuan phuc vu inbound.”

Bén canh d6, anh Nam ciing cho rang mot han ché khac cia doanh nghiép la
nguén lyc tai chinh va quy mo6 hoat dong con han ché, dan dén viéc dau tu cho dao
tao chuyén sau chua dugc thuc hién bai ban nhu cac doanh nghiép 16n.

“Dao tao mot nhan sy phuc vu khdach inbound thuc sw khong don gian.
Doanh nghiép phdi dau ti thoi gian, chi phi va tao diéu kién cho nhan vién va cham
thuwce té. Vi mét cong ty khéi nghiép nhuwe Sun Travel, tui anh phdi di timg bude, vira
van hanh vira dao tao nén toc do phat trién nguén nhén luc chuwea thé nhanh dwgc.”

Ngoai ra, theo chia sé¢ cia anh Nam, mac du doi ngli nhan vién hién nay co
wu diém 1a tré, nhiét tinh va chiu kho hoc héi, nhung tinh chuyén nghiép theo tiéu
chuan qudc té van chua dong déu giira cac vi tri.

“Diém manh cua nhéan sy bén anh la rat nang dong va co tinh than tréach
nhiém. Tuy nhién, néu dé phuc vu khdch inbound thi vin can rén thém nhiéu vé ky
nang xu ly dp luc, quan Iy thoi gian va tac phong chuyén nghiép trong moi truong
quoc té.”

Bén canh yéu t6 con ngudi, cong ty hién cling chua xay dung hoan chinh quy
trinh phuc vu chuyén biét danh cho khach inbound, chua c6 bd phan chuyén trach
nghién ctru thi truong quéc té va chua hinh thanh hé théng dao tao nd1 bd theo tiéu
chuan phuc vu khach nudc ngoai.

Tir nhitng chia sé trén c6 thé nhan thy rang, ngudn nhén luc phuc vu khach
inbound tai Sun Travel hién van con mot s han ché dang chu y nhu nang lyc ngoai
ngir chua dong déu, thiéu kinh nghiém thyc tién trong méi trudong phuc vu khach

quéc té, k¥ ning giao tiép da van hoéa va xu 1y tinh huéng con han ché, tac phong
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phuc vu theo tiéu chuan qudc té chua thyuc sy chuyén nghiép va chua c6 su chuyén
moén hoda rd rang theo dinh hudéng phuc vu khéch inbound. Bén canh dd, doanh
nghiép hién van chua xay dung dugc hé théng dao tao ndi by va quy trinh phuc vu
chuyén biét danh cho thi trudng khach quéc té. Nhitng han ché nay cho thiy nguén
nhan lyc cta cong ty hién mai chi dap tng tuong ddi tot ddi véi thi truong ndi dia
va outbound, trong khi dé phat trién hoat dong inbound thi van can tiép tuc dau tu,
dao tao va hoan thién trong thoi gian toi. Vi dinh huéng phat trién rd rang cing
tinh than cau tién cua doi ngi 1anh dao va nhan sy, day duoc xem la nhiing kho
khin co thé timg budc khac phuc trong qua trinh phat trién ciia doanh nghiép trong
thot gian toi.

2.4.3. Nguyén nhan

Nhirng han ché trong ngudn nhan luc phuc vu khach inbound tai Cong ty Sun
Travel xuét phat tir ca nguyén nhan khach quan 1an cha quan, gin lién véi dic diém
quy md doanh nghiép, dinh hudng phat trién thi trudng va thyc trang ngudn nhan
luc du lich hién nay.

Trude hét, nguyén nhan 16n nhit dén tir viéc cong ty chua truc tiép khai thac
thi truong khach inbound trong subt qua trinh hoat dong truéc day. Trong nhiéu
nam, Sun Travel chu yéu tap trung vao thi truong khéach noi dia va outbound nham
6n dinh doanh thu, xay dung thuong hi¢u va mé rong mang ludi khach hang. Do do,
hoat dong tuyén dung, dao tao va phat trién nhan sy cua cong ty ciing chu yéu phuc
vu hai phan khiic nay, chua dit trong tim vao yéu ciu cua thi truong khach qubc té
dén Viét Nam.

Quy mé doanh nghiép con tuwong ddi nhd nén ngudn lyc danh cho cong tac
dao tao va phat trién nhan sy con han ché. Véi sd lugng nhan vién chua nhiéu, cong
ty phai uu tién nguén luc cho hoat dong van hanh va kinh doanh, trong khi vi¢c dao
tao chuyén siu vé ngoai ngit, k§ ning giao tiép qudc té va tidu chuan phuc vu
inbound doi hoi chi phi 16n va thoi gian dai. Pay 1a khé khan chung cta nhiéu
doanh nghiép it hanh vira va nho trong giai doan dau phat trién. Ngudn nhén luc du
lich chat lugng cao tai Viét Nam hién nay van con thiéu hut, dc biét 1a nhan sy co
kha ning str dung ngoai ngir t6t va kinh nghiém phuc vu khach quéc té. Theo danh
gia cua Téng cuc Du lich Viét Nam, phﬁn 16n lao dong du lich hién nay van con han

ché vé k¥ niang nghé nghiép, ngoai ngir va kha ning thich tng véi méi truong lam
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viéc quéc té. Piéu nay khién doanh nghiép gip kho khin trong viéc tuyén dung
nhan su phii hop v&i yéu cau phat trién thi trudng inbound.

Mot nguyén nhan khac 13 nhan sy ctia cong ty hién nay phan 16n con tré va
kinh nghiém thyc té chua nhiéu. Mic du day 1a Iyc lugng ¢ wu thé vé kha ning tiép
can cong nghé va tinh than hoc héi, tuy nhién kinh nghiém xu 1y tinh hudng phirc
tap, kha nang lam viéc trong moi truong da van hoa va tdc phong phuc vu theo tiéu
chuan quéc té van can thém thoi gian dé hoan thién. Bén canh do, cong ty hién chua
xay dung dugc hé théng dao tao ndi bo chuyén biét danh cho hoat dong phuc vu
khach inbound. Cac k§ ning nghé nghiép ctia nhan vién chu yéu duoc tich liy
thong qua qua trinh lam viéc thyc té thay vi dao tao theo quy trinh va tiéu chuin
quéc té. Piéu nay din dén su thiéu dong déu vé chat lwong chuyén mon va tac
phong phuc vu gifra cac bd phan.

Ngoai yéu té noi tai, sy canh tranh ngay cang cao cua thi truong du lich quéc
té cling tao 4p luc 16n ddi voi doanh nghiép. Khach du lich qudc té hién nay c6 yéu
cu ngdy cang cao vé chit luong dich vu, trai nghiém c4 nhan hoéa va tinh chuyén
nghiép trong phuc vu. Trong khi do, cic doanh nghiép 1it hanh 16n da c6 nhiéu kinh
nghi¢m khai théac thi truong inbound va s& hitu déi ngti nhan sy chuyén moén cao,
tao ra ap lyc canh tranh dang ké dbi véi cac doanh nghiép vira va nhé nhu Sun
Travel.

Tir nhitng nguyén nhan trén c6 thé thdy rang, han ché trong ngudn nhan luc
phuc vu khach inbound ctia Sun Travel khéng chi xuét phat tir noi tai doanh nghiép
ma con chiu anh huéng tir bdi canh chung ciia nganh du lich. Tuy nhién, v6i dinh
huéng phat trién rd rang cing tiém ning sin co vé doi ngii nhan sy tré va ning
dong, doanh nghiép van c6 co hoi timg budc khic phuc cac han ché va xay dung
ngudn nhan lyc phi hop véi yéu cau phat trién thi trudng khach inbound trong thoi
gian toi.

2.4.4. Khodng cdch giita thuc trang va yéu cdu

Qua phan tich thyc trang ngudn nhan luc hién nay tai Cong ty Sun Travel co
thé nhan thay van ton tai khoang cach twong d6i 16n gitta ning luc thyc té cua doi
ngil nhan su véi yéu cau phuc vu khach inbound theo tiéu chuan qudc té. Khoang
cach nay thé hién trén nhiéu phuong dién nhu ngoai ngi, k¥ ning nghé nghiép, kinh

nghiém thyc tién va mirc do chuyén mén hoa trong hoat dong phuc vu khach qudc
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Khoang cach 16n nhat nam & ning lyc ngoai ngit cia d6i ngii nhan su. Trong
khi hoat dong phuc vu khach inbound doi hoi nhan vién phai c6 kha ning giao tiép
thanh thao bang ngoai ngit, st dung dugc thuat ngit chuyén nganh va xir 1y tinh
hubng trong moéi trudng qubc té thi phan 16n nhan sy ctia Sun Travel hién nay méi
chi dap ung & mirc giao tiép co ban. Kha ning sir dung ngoai ngit con chua dong
déu gilta cac by phan, dic bi¢t thiéu nhan su st dung thanh thao cac ngoai ngi
trong diém nhu tiéng Trung, tiéng Han va tiéng Nhat — nhiing thi truong khach quéc
té 16n cia du lich Pa Nang hién nay.

Khoang cach giita thyuc té va yéu cau con thé hién ¢ k¥ ning giao tiép da vin
hoéa va tac phong phuc vu qudc té. Hién nay, phan 16n nhan sy cia cong ty duoc dio
tao va lam viéc chu yéu trong moi truong khach ndi dia va outbound nén chua cé
nhiéu kinh nghiém tiép xtc truc tiép voi khach inbound. Trong khi d6, hoat dong
phuc vu khach quéc t& doi hoi nhan vién phai hiéu biét vé dic diém van hoa, tim 1y
va hanh vi tiéu dung cua timg thi truong khach nhim han ché xung dot van hoa va
nang cao chat lugng trai nghiém du lich.

Ngoai ra, k§ ning nghé nghiép ctia nhan sy cong ty hién cha yéu duoc hinh
thanh thong qua kinh nghiém thyc té thay vi dao tao bai ban theo tiéu chuan quoc té.
Mot s6 k¥ ning quan trong nhu xir Iy khing hoang, quan tri rui ro trong tour, chim
soc khach hang qudc té va xir Iy khiéu nai bang ngoai ngit van con han ché. Trong
khi d6, yéu cdu cta hoat dong inbound doi hoi nhan su phai c6 kha ning phan tng
nhanh, linh hoat va chuyén nghiép trong nhiéu tinh hudng phat sinh. Khoang cach
nay ciing thé hién ¢ mic do chuyén mén hoa theo vi tri cong tac. Hién nay, Sun
Travel chua c6 by phan chuyén trach phuc vu khach inbound ciing nhu chua xay
dung dugc quy trinh phuc vu riéng danh cho thi truong khach qudc té. Cac vi tri
nhu diéu hanh tour, sale hay chim soc khach hang hién van hoat dong theo mo hinh
phuc vu chung cho khach ndi dia va outbound. Diéu nay khién doanh nghiép chua
hinh thanh duoc hé théng nhan luc chuyén sau theo dinh huéng phat trién inbound.

Bén canh d6, quy mé doanh nghiép con nhé va ngudn luc dao tao han ché
cling tao ra khoang cach dang ké gitra nang lyc hién tai v&i yéu cau phat trién trong
tuong lai. Viéc xay dung d6i ngii nhan sy dat tiéu chuan qudc té doi hoi qué trinh

dao tao lau dai, sy dau tu bai ban va méi trudng thuc hanh thyc té thuong xuyén,
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trong khi Sun Travel hién van dang trong giai doan ting budc mé rong hoat dong
kinh doanh.

Nhin chung, khoang cach giita thuc trang ngudn nhan luc hién nay va yéu
cau phuc vu khach inbound tai Sun Travel van con kha rd rét. Tuy nhién, véi lgi thé
vé d6i ngil nhan su tré, ning dong va dinh hudng phat trién thi truong qudc té trong
tuong lai, doanh nghiép hoan toan c6 kha nang tung budc thu hep khoang cach nay
thong qua hoat dong dio tao, tuyén dung va xay dung chién luoc phat trién ngudn

nhan lyc phu hop.
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CHUONG 3: XAY DUNG KE HOACH PHAT TRIEN NGUON NHAN
LUC PHUC VU KHACH INBOUND TAI CONG TY SUN TRAVEL

3.1 Co s& dé xuat giai phap

3.1.1. Y nghia ciia viéc xdy dwng va phdt trién nguén nhan luc phuc vu
khach Inbound

Trong hoat dong kinh doanh 1it hanh quéc té, nguén nhan luc duogc xem la
yéu td cdt 16 quyét dinh chét luong dich vu va nang luc canh tranh cua doanh
nghiép. Pac biét ddi véi thi truong khach inbound, nhan lyc khong chi thuc hién
chtrc nang phuc vu ma con dong vai tro dai di¢n hinh &nh doanh nghi¢p va hinh anh
du lich Viét Nam trong mat du khach quéc té.

Viéc nang cao chét luong nhan lyc phuc vu khach inbound c6 y nghia quan
trong d6i voi Cong ty Sun Travel trong bdi canh doanh nghiép dang dinh huéng mé
rong hoat dong sang thi trudng khach quéc té. Trudc hét, ngudn nhan luc chat luong
cao gitip doanh nghiép nang cao chit lwong dich vu va dap tng t6t hon nhu cau
ngay cang da dang cua khach qudc té. Khi nhan vién c6 trinh do ngoai ngit tot, k§y
ning giao tiép da vin hoa va tac phong chuyén nghiép, doanh nghiép sé& tao duoc
trai nghi¢m tich cuc cho khach hang, ttr d6 nang cao muc do hai long va kha nang
quay trd lai cua du khach. Gop phan ting ning luc canh tranh cia doanh nghiép trén
thi truong du lich qudc té. Trong bdi canh nganh du lich Viét Nam dang phuc hoi
manh mé sau dai dich va canh tranh giira cic doanh nghiép ngay cang gay gat, chat
lwong ngudn nhan lyc trd thanh yéu td tao nén su khac biét giita cac doanh nghiép
Iir hanh.

Ngoai ra, phét trién ngudn nhan lwc phuc vu khach inbound con giup Sun
Travel mé rong thi truong kinh doanh, da dang héa ngudn khach va ting kha ning
thich ing v&i xu huéng hoi nhap qubc té. Pay ciing 1a co sé quan trong dé doanh
nghiép xay dung thuwong hiéu, nang cao uy tin va phat trién bén vimng trong twong
lai.

3.1.2. Tiém néing va han ché vé nhén luc trong phuc vu khéch Inbound

Mic du con nhiéu han ché, tuy nhién nguén nhan luc cua Sun Travel van c
tiém nang phat trién trong linh vuc phuc vu khach inbound. Pgi ngii nhan sy cia
cong ty phan 16n 1a lao dong tré, ning dong, cé tinh than trach nhiém va kha ning
thich tng nhanh v61 moéi truong lam viéc méi. Bén canh do, doanh nghiép da cé
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kinh nghiém td chirc tour nodi dia va outbound, tao nén tang thuan loi dé dao tao va
phat trién doi ngii nhan su theo dinh huéng phuc vu khach quéc té trong thoi gian
toi.

Qua qua trinh phén tich thyc trang nguén nhan lyc tai Cong ty Sun Travel co
thé nhan thay doanh nghiép van con ton tai nhidu han ché trong viéc dap tung yéu
cau phuc vu khach inbound.

Thir nhét, ning luc ngoai ngir ciia doi ngil nhan su hién chua dong déu giira
cac bd phan. Mot s6 nhan vién méi chi dap Gmg duoc kha ning giao tiép co ban,
trong khi thi truong khach inbound yéu cau trinh do ngoai ngir chuyén nganh va kha
nang xt 1y tinh hudng bang ngoai ngit.

Thtr hai, cong ty hién chua c6 doi ngli nhan sy chuyén trach phuc vu khach
inbound. Phan 16n nhan sy van tap trung vao hoat dong ndi dia va outbound nén
chua c6 nhiéu kinh nghiém thuc té trong viéc phuc vu khach quéc té dén Viét Nam.

Thi ba, k¥ ning giao tiép da vin héa va tac phong phuc vu qudc té cia nhan
su van con han ché. Mot s6 nhan vién chua ¢ nhiéu kinh nghi¢m lam viéc trong
moi trudng da vin héa, dan dén kha ning thich tng va xt 1y tinh hudng qudc té
chua thuc sy chuyén nghiép.

Thir tu, cong ty chua xdy dung dugc quy trinh ddo tao ndi bo va tiéu chuan
phuc vu riéng danh cho hoat dong inbound. Cac k¥ ning nghé nghiép chua yéu duoc
tich lily théng qua kinh nghiém thuc t& nén con thiéu tinh dong bd va chuyén mén
hoa.

Ngoai ra, han ché vé& quy mé doanh nghiép va ngudn lyc tai chinh ciing anh
huong dén kha ning du tu cho cong tac dio tao va phat trién ngudn nhéan luc dai
han.

3.2. Ké hoach phat trién ngudn nhan lwc phuc vu khach Inbound tai
cong ty Sun Travel

3.2.1. Muc tiéu

K& hoach phat trién nguén nhan lyc phuc vu khach inbound tai Cong ty Sun
Travel dugc xdy dung nhim dap tng dinh huéng mé rong hoat dong kinh doanh
qudc té ctia doanh nghiép trong giai doan téi. Muc tiéu trong tdm 1a hinh thanh doi
ngli nhan sy c6 du nang luc chuyén mon, trinh dd ngoai ngtr, k¥ ndng phuc vu va

tac phong nghé nghiép theo tiéu chuan qudc té, tir 46 nang cao kha nang canh tranh
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va ting budc phat trién thi truong khach inbound cua cong ty.

Trong ngan han, doanh nghiép tap trung ning cao ning lyc ngoai ngit, k¥
ning giao tiép da vin hoa va nghiép vu phuc vu khach quéc té cho d6i ngii nhan sur
hién c6, dic biét 1a bd phan hudng dan va diéu hanh tour. D@)ng thoi, cong ty tirng
budc xdy dung quy trinh phuc vu chuyén biét danh cho khach inbound nhim tao sy
ddng bo trong hoat déng phuc vu.

Trong trung va dai han, Sun Travel hudng dén viéc xay dung doi ngii nhan
su chuyén trach phuc vu khéach inbound c6 trinh d6 chuyén moén cao, tac phong
chuyén nghiép va kha ning dap mg tiéu chuin phuc vu qudc té; dong thoi timg
budc hoan thién quy trinh phuc vy, nang cao nang luc khai thac thi truong khach
quoc té tai Pa Nang va khu vuc mién Trung, qua d6 gia ting nang lyc canh tranh va
khang dinh vi thé thuong hiéu ctia doanh nghiép trén thi truong du lich.

3.2.2. Ké hoach tuyén dung

Cin cr vao dinh huéng phat trién thi trudng khach inbound trong giai doan
2026-2028, Cong ty Sun Travel can tuyén dung nhan sy phu hop véi quy mo hoat
dong va nhu cau nhan lyc thyc té ctia doanh nghiép. Hién nay, cong ty c6 khoang 26
nhan sy, trong dé phén 16m tdp trung phuc vu thi truong ndi dia va outbound. Tuy
nhién, doanh nghi¢p chua c6 by phan chuyén trach phuc vu khach inbound. Do do,
trong giai doan dau trién khai hoat dong inbound, coéng ty can bo sung ngudn nhan
Irc tai cac vi tri ¢ vai trd truc tiép trong qué trinh phuc vu khach quéc té.

Dua trén dy bao quy mé hoat dong inbound trong giai doan dau, cong ty can
tuyén dung bd sung tir 57 nhan sy trong giai doan 20262028 nham dam bao kha
nang van hanh tour inbound co ban.

> Doi véi huwéng dan vién quoc té:

- Tuyén thém tir 02-03 hudng din vién co thé hudéng dan qudc té

- Uu tién mg vién c6 kha ning sir dung tiéng Anh hodc tiéng Trung.

- Yéu cau: ¢6 kinh nghiém dan khach quéc té hodc da tung lam viéc tai
doanh nghiép 1 hanh inbound.

> Doéi véi nhdn vién diéu hanh chwong trinh du lich Inbound.:

- Tuyén 01 nhan su phu trach thiét ké va diéu phdi tour khach qudc té.

- Yéu cau: c6 kién thirc vé tuyén diém du lich mién Trung va kha nang xir 1y

tinh huéng dich vu.
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> Doéi véi nhdn vién Cham séc khéch hang Inbound:

- Tuyén 01 nhan sy phu trach tu van va hd trg khach quéc té qua email,
website va nén tang truc tuyén.

- Yéu cau: c6 kha ning giao tiép ngoai ngit va xir Iy phan hdi khach hang.

> Doi véi nhan vién Sale Inbound:

- Tuyén 01-02 nhén sy phu trach tim kiém dbi tac qudc té va phat trién thi
truong inbound.

Trong trudng hop hoat dong inbound phat trién 6n dinh sau nim 2028, cong
ty c6 thé tiép tuc mo rong quy mod nhan sy nham dap Gng nhu ciu khai thac thi
truong quéc té.

Trong qua trinh tuyén dung, doanh nghiép can uu tién cic Ung vién c6 trinh
d6 chuyén mén vé du lich, kha ning ngoai ngir tot, k¥ ning giao tiép va tinh than
thich nghi véi méi truong 1am viée qudc té. Pong thoi, cong ty nén ting cuong lién
két v6i cac truong dai hoc, cao dang dido tao chuyén nganh du lich tai Pa Ning
nhiam tiép can ngudn nhan lyc tré va c¢6 dinh hudng nghé nghiép phu hop.

3.2.3. Ké hoach dao tao va phdt trién

Nhim thuc hién muc tiéu xay dyng ddi ngll nhan sy c¢6 du nang lyc phuc vu
khach inbound theo dinh hudng phat trién cta cong ty, Sun Travel can trién khai ké
hoach dao tao va phat trién nguon nhan luc theo ting ndi dung cu thé nhu sau:

3.2.3.1. T6 chirc ddo tao ngoai ngit chuyén nganh du lich

Trong nim déu trién khai hoat dong inbound, t6 chirc 16p dao tao tiéng Anh
giao tiép chuyén nganh du lich danh cho toan bo huéng dan vién, diéu hanh tour va
nhan vién chim séc khach hang. Chuong trinh dao tao duoc to chirc 2 budi/tudn vao
budi toi hodc cudi tuan nham khéng anh hudng dén hoat dong kinh doanh cia
doanh nghiép. N6i dung dao tao tap trung vao:

- Giao tiép vo1 khach quéc té trong qua trinh phuc vu tour;

- Thuyét minh diém du lich bang tiéng Anh;

- X1r Iy tinh hubng va phan hdi khiéu nai cta khach;

- Soan email va tu van khach qudc té.

Déi véi cac nhan su 6 tiém ning phat trién 1au dai, cong ty hd trg tham gia
cac khoa hoc tiéng Trung hodc tiéng Han véi chinh sach hd tro 30%—50% hoc phi

hoic thuéng ddi voi nhan vién dat ching chi ngoai ngit dé tao dong luc hoc tap
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nhdm chuin bj nguén nhan lyc phuc vu cac thi truong khach trong diém trong
tuong lai.

3.2.3.2. Pao tao nghiép vu phuc vu khach Inbound theo tung vi tri cong tdac

Dbi voi hudng dan vién:

- T6 chirc dao tao k¥ ning thuyét minh chuyén sau;

- Hudng dan cach quan 1y doan khach qubc té;

- Pao tao k¥ ning xtr Iy tinh hudng nhu khach bi that lac hanh 1y, thay dbi
lich trinh hoac gap vén dé stre khoe;

- Tap huan k¥ ning so clru co ban va hd trg khach trong truong hop khan
cap.

DOi véi nhan vién diéu hanh:

- Pao tao cach xay dung chuong trinh tour inbound,

- Huéng dan quy trinh phéi hop véi khach san, nha hang, hiang xe va ddi tac
quéc té;

- Pao tao ky nang xu ly sy ¢d dich vu va thay ddi lich trinh tour.

Péi v6i nhan vién cham soc khach hang:

- Pao tao k¥ ning tu vin khach qubc té qua dién thoai, email va nén tang
truc tuyén;

- Hudng dan quy trinh tiép nhan va xur Iy phan hdi khach hang;

- Pao tao k¥ ning cham soc khach sau tour nham nang cao ty 1& khach quay
lai str dung dich vu.

3.2.3.3. Dao tao kj ndng giao tiép da van hod

Do khach inbound dén tir nhiéu qudc gia khic nhau, cong ty can to chirc cac
bubi ddo tao chuyén dé vé van hoa va tam 1y khach du lich qudc té.

- M&i thang t6 chirc 01 budi chia sé chuyén dé vé dic diém khach chau Au,
khach Han Qudc, khach Trung Qudc hoic khach Pong Nam A;

- Huéng dan nhan vién nhimg diéu nén va khong nén trong giao tiép véi
khach quéc té;

- T chirc cac tinh hudng mé phong dé nhan vién thue hanh xir Iy khac biét
van hoéa trong thuc té.

3.2.3.4. Tang cwong ddo tao thuwc té va tich lity kinh nghiém nghé nghiép

Bén canh do tao 1y thuyét, Sun Travel can tao diéu kién dé nhan vién duoc
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tiép xuc thuc t& v6i hoat dong phuc vu khach qudc té. Doanh nghiép c6 thé trién
khai:

- T6 chire cac chuyén khéo sat tuyén diém du lich mién Trung cho nhan vién;

- Cho nhan vién tham gia hd trg cac doan khach qudc té thuc té dé hoc hoi
kinh nghiém;

- Ctr nhan sy tham gia cac hdi cho du lich, hoi thao hodc chuong trinh lién
két doanh nghiép;

- T chitc cac budi chia sé kinh nghiém ndi bd sau mdi chwong trinh tour.

3.2.4. Chinh sach dai ng¢ va khen thuong

Dé nang cao hiéu qua phat trién nguén nhan luc phuc vu khich inbound,
Chinh sach dai ngd va khen thuong theo huong can cu thé, minh bach va gén truc
tiép v6i hiéu qua cong viéc ciia tmg nhan su. Chinh sach nay khong chi giup doanh
nghi¢p gitt chan nhan sy c¢6 nang luc ma con tao dong luc dé nhan vién chu dong
nang cao trinh d6 chuyén mén va chat luong phuc vu khach qudc té.

3.2.4.1. Chinh sdch tién lwong va phu cdp

Dbi v6i cac vi tri phuc vu khach inbound, coéng ty can ap dung muc luong
pht hop véi ning lyc chuyén mén, trinh do ngoai ngir va kinh nghiém thuc té cua
nhan vién. Cu thé:

- Huéng dan vién qudc té duoc hudng phu cip ngoai ngir ddi v6i nhan su st
dung tiéng Anh, tiéng Trung hoic tiéng Han trong qua trinh lam viéc;

- Nhan vién diéu hanh tour inbound dugc huéng phu cip trach nhiém do
thudng xuyén xir 1y lich trinh va cac tinh hudng phat sinh;

- Nhan vién chiam sé6c khach hang qudc té duge hd trg phu cip lam viée
ngoai gio d6i véi cac truong hop hd trg khach qudc té khan cap.

3.2.4.2. Chinh sdch thuong theo hiéu qua cong viéc

Co ché thuong theo hidu qua cong viéc nham khuyén khich nhan vién nang
cao chat luong phuc vu khach inbound. Cuy thé:

- Thuong theo danh gié hai long cua khach hang sau tour;

- Thudng ddi véi hudéng dan vién nhan dugc phan hoi tich cuc tir khach quéc
té;

- Thudéng néng ddi voi nhan vién xu 1y tot cac tinh hudng khan cap hoic sy

cd phat sinh trong tour;
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- Thuéng doanh sé dbi véi nhan vién kinh doanh khai thac dugc khach hang
hodc d6i tac quéc té mai;

- Thudng theo quy hodc theo nim ddi v6i nhan su dat thanh tich xuat séic
trong hoat dong phuc vu khéach inbound.

- Trién khai hinh thirc “Nhan vién phuc vu khach quéc té tiéu biéu” nham tao
dong luc canh tranh tich cuc gitra cdc nhan vién.

3.2.4.3. Chinh sach hé tro ddo tao va phat trién

Dé khuyén khich nhan vién ning cao trinh d6 chuyén mon, céng ty can trién
khai chinh sach hd trg dao tao cu thé:

- HO tro tir 30%—50% chi phi hoc ngoai ngit;

- Ho tro 1& phi thi chung chi ngoai ngit hodic chimg chi nghiép vu du lich;

- H6 tro chi phi tham gia hoi thdo, khoa hoc hodc chuong trinh tap huin
chuyén mon;

- Tao diéu kién cho nhéan vién tham gia famtrip, khao sat tuyén diém va hoc
héi thyc té.

3.2.5. H¢ théng chi tiéu danh gid két qud

Pé kiém soat hiéu qua ké hoach phat trién ngudn nhan lyc phuc vu khach
inbound, can xay dung hé thong chi tiéu danh gia cu thé ddi véi ting bod phan va
tung giai doan trién khai. Viéc danh gia can duoc thuc hién dinh ky theo thang, quy
va sau mdi chuong trinh tour nham dam bao kha niang theo ddi, diéu chinh va nang
cao chit lvgng ngudn nhan luc.

3.2.5.1. Chi tiéu vé néing lwc ngoai ngir

Muc tiéu cu thé ddi véi kha nang st dung ngoai nglr cua nhan vién phuc vu
khéch inbound:

- 100% hudng dan vién va diéu hanh tour inbound c6 kha ning giao tiép
tiéng Anh co ban trong cong viéc;

- {t nhat 50% nhan sy phuc vu khach inbound dat trinh do tiéng Anh tuong
duong TOEIC 650 hodc IELTS 5.5 tr¢ 1én trong giai doan 2027-2028;

- C6 tdi thiéu 2-3 nhan sy c6 kha ning sir dung tiéng Trung hoic tiéng Han
dé phuc vu thi truong khach tiém ning.

3.2.5.2. Chi tiéu vé nghiép vu chuyén mén

D061 véi1 do1 ngli hudng dan vién:
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- 100% huéng dan vién duoc tham gia dao tao nghiép vu inbound;

- Mbi huéng dan vién tham gia t6i thiéu 1 chwong trinh ddo tao chuyén
mon/nam,;

Péi v6i bo phan diéu hanh:

- 100% nhan vién diéu hanh duoc dao tao quy trinh van hanh tour inbound;

- Thoi gian xt 1y sy ¢d dich vu khong vuot qua 30 phat dbi véi cac tinh
huéng khan cap;

- Han ché tbi da cac sai sot lién quan dén lich trinh, d3t dich vu hodc phéi
hop d6i tac.

3.2.5.3. Chi tiéu vé chat lwong phuc vu khdch hang

Xay dyng hé thong danh gid mirc d6 hai long cta khach hang sau chuong
trinh du lich thong qua phiéu khéo sat hoac danh gia truc tuyén. Céc muyc tiéu cu thé
gom:

- Mtic d6 hai 10ng ctia khach quéc té dat tir 85% trd 1én;

- Ty I¢ khach quay lai hoac gidi thi€u khach méi dat tir 20%—30%;

- Ty 18 phan hoi tich cuc trén nén tang truc tuyén ting qua ting nim.

Ngoai ra, cong ty can danh gia: toc do phan hoi khach hang; thai d6 phuc vy;
kha ning hd trg khich trong qua trinh str dung dich vu.

3.2.5.4. Chi tiéu vé ddo tao va phat trién nhan su

Pé dam bao tinh lién tuc trong hoat dong phat trién ngudn nhan luc, cac chi
tiéu cu thé can dit ra:

- Té chire tdi thiéu 2-3 chuong trinh dao tao ndi1 bd/nam;

- 100% nhan sy moi dugc dao tao dinh hudng trude khi tham gia phuc vu
khach;

- Mbi nhan vién duoc tham gia it nhét 1 chuong trinh dao tao hoac khao sat
thuc t&/nam.

Bén canh d6 cong ty cling can theo doi:

- Ty I¢ nhan vién hoan thanh chuong trinh dao tao;

- Kha ning tng dung kién thire vao thuc té;

- Mc dd tién bd ctia nhan vién sau dao tao.

3.2.5.5. Chi tiéu danh gid két qua lam viéc ciia nhdn vién

Xay dung hé thong KPI cu thé thay vi danh gia cam tinh nhu hién nay.
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- Thoi gian phan hdi khach qudc té khong qua 30 phut trong gior lam viéc;

- Murc d6 hai long cua khach dat trén 85%;

- Mdi nhan su hoan thanh it nhat 01 khoa dao tao/quy;

- Huéng dan vién khong dé xay ra phan anh nghiém trong trong tour;

- Biéu hanh tour xt 1y sy ¢ trong vong t6i da 30 phit.

Két qua KPI can lién két tryc tiép voi: thuong thang/quy, xét ting luong, co
hoi thing tién.

3.2.6. Ngdn sdch phdt trién nguén nhan luc

Ngoai ngudn kinh phi ndi bd, cong ty co thé: Dé dam bao ké hoach phat trién
ngudn nhan lyc duoc trién khai hidu qua, cong ty cé thé phan bo khoang 3%—5% loi
nhudn hang nim cho cong tic phat trién ngudn nhan lyc. Du kién ngan sach duoc

phan bo nhu sau:

Noi dung Dy kién chi phi/nim
Dao tao ngoai ngtr 20-30 triéu dong
Dao tao nghiép vu inbound 15-20 triéu déng
T6 chirc dao tao ndi bd 10 triéu déng
Famtrip va khao sat thuc té 15-25 triéu déng
Tuyén dung nhan sy méi 10-15 triéu dong
Khen thuong va hd tro nhan vién 10 tri€éu déng

Ngoai nguén kinh phi noi bg, cong ty cé thé:

- Lién két v6i cac trung tim dao tao dé giam chi phi;

- Tan dung chuong trinh hd tro tir hiép hoi du lich;

- Hop tac vo1 truong dai hoc, cao déng du lich dé dao tao thuc tap sinh.

3.2.7. L trinh trién khai ké hoach

Dé ké hoach phat trién nguén nhan lyc phuc vu khach inbound dat hi¢u qua,
Cong ty Sun Travel can trién khai theo ting giai doan cu thé.

> Giai doan 1: Chudn bj va ddo tao nén tang (2026)

Céc hoat dong trién khai:

- Tuyén dung b sung 2 huéng dan vién quéc té va 1 nhan vién diéu hanh
inbound;

- T6 chirc ddo tao tiéng Anh giao tiép chuyén nganh du lich;

- Xay dung quy trinh phuc vu khach inbound;
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- T4 chire cac budi dao tao k§ ning giao tiép da vin hoa;

- Trién khai thir nghiém mot s6 doan khach qudc té nho.

Muc tiéu:

- Hinh thanh d6i ngi nhan sy co ban phuc vu khach inbound;

- Nang cao nang lyc ngoai ngir va nghi¢p vu cho ddi ngii hién co.

> Giai doan 2: Hoan thién va ndng cao chat lirong (2027-2028)

Cac hoat dong trién khai:

- Tiép tuc tuyén dung bd sung nhan sy phuc vu khach quéc té;

- T6 chirc dao tao chuyén sau vé xt 1y tinh hudng va quan 1y tour inbound;

- Trién khai chuong trinh famtrip va khdo sat thuc té;

- Hoan thién hé théng danh gia nhan sy;

- Xay dung b phan chuyén trach inbound.

Muc ti€u:

- Chuan héa k¥ ning phuc vu khach quéc té;

- Tang kha nang khai thac va van hanh tour inbound.

> Giai doan 3: On dinh va phat trién bén viing (2029-2030)

Cac hoat dong trién khai:

- Hoan thi¢n ddi ngli nhan sy chuyén trach inbound;

- Chuan hoa quy trinh phuc vu theo tiéu chuin quéc té;

- M& rong thi truong khach quéc té;

- Pao tao doi ngli nhan sy ké thura;

- Nang cao chét luong dich vu va thuong hiéu doanh nghiép.

Muc ti€u:

- Xay dung doi ngti nhan sy chuyén nghi¢p;

- Tang nang luc canh tranh ctia Sun Travel trong linh vyc 1t hanh inbound tai
Pa Nang.

3.3. Giai phap trién khai hiéu qua ké hoach phat trién ngudn nhén luc
phuc vu khach inbound cia cong ty Sun Travel

Pé ké hoach phat trién ngudn nhan lyc phuc vu khach inbound dugc trién
khai hiéu qua trong diéu kién thuc té cua doanh nghié¢p, khoa luan dé xuét mot sb
giai phap cu thé nhu sau:

> Thanh ldp nhém nhdn sw phy trach Inbound ngay trong ndm dau trién

76



khai:

Cong ty can lya chon tir 3-5 nhan sy hién co dé xay dyng nhom phu trach
hoat d6ng inbound, gom:

- 01 nhan su diéu hanh tour;

- 01 nhan sy kinh doanh/cham s6c khéach hang;

- 01-02 hudng dan vién c6 kha niang ngoai ngir;

- 01 nhén sy hd tro marketing va truyén thong.

Nhom nay s& dugc vu tién dao tao chuyén sau va tryc tiép tham gia xay dung
quy trinh phuc vu khach qudc té. Viéc hinh thanh nhém chuyén trach ngay tir dau sé
gitip cong ty tranh tinh trang van hanh chdng chéo va thiéu nguoi chiu trach nhiém
chinh khi trién khai hoat dong inbound.

> Ap dung chirong trinh dao tao ndi bé bdt budc hang thang:

Cong ty can xay dung lich dao tao cb dinh mdi thang thay vi ddo tao ngin
han khong lién tuc. Cu thé:

- Tuan 1: dao tao tiéng Anh giao tiép du lich;

- Tuan 2: dao tao k¥ nang xt 1y tinh hudng vé&i khach quéc té;

- Tuan 3: dao tao k¥ ning diéu hanh va phdi hop dich vy;

- Tuan 4: hop danh gia va chia sé tinh hudng thyc té phat sinh.

Mdi budi dao tao kéo dai tir 1,5-2 gior va c6 kiém tra danh gia cubi budi. Noi
dung dao tao can tap trung vao tinh hudng thuc té thay vi 1y thuyét chung. Vi du:
khach bi that lac hanh 1y, khach yéu cau dbi lich trinh, khach phan anh chét luong
khach san,...

> Xay dwng “Cam nang nghiép vu phuc vu khach Inbound” cho nhén
vién cbng ty:

Xay dung tai li¢u ndi bo théng nhét dé nhan vién d& ap dung trong thuc té.
Noi dung sb tay gdom:

- Quy trinh d6n va tién khach quéc té;

- MAu cau giao tiép tiéng Anh co ban;

- Quy trinh xur 1y khiéu nai;

- Danh sach hotline khan cap;

- Quy dinh vé tac phong va thai d6 phuc vu;

- Cac luu ¥ van hoa dbi voi ting thi truong khach.
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Tai liéu can duge luu trén Google Drive ndi bo dé tat ca nhan vién c6 thé
truy cap va cap nhat thuong xuyén.

> Trién khai co ché “Pao tao kém cap thuyc e

Ap dung hinh thirc “1 nhan sy c6 kinh nghiém kém 1 nhan sy méi”. Cu thé:

- Huéng dan vién moéi s& di tour cung hudng dan vién co6 kinh nghiém trong
1-2 thang dau;

- Nhén vién diéu hanh méi dugc tham gia truc tiép vao qué trinh xay dung va
van hanh tour thuc té;

- Sau mdi tour, t6 chirc hop rat kinh nghiém bt budc.

> Thtr nghiém chuwong trinh du lich Inbound theo quy mé nhd trudc
khi mé réng:

Trong giai doan dau, cong ty khong nén khai thac inbound dai trd ma can
trién khai thir nghiém theo timg nhém khach nhé. Cu thé:

- Nhan cac doan khach tir 5-15 khach;

- Uu tién thi truong dé tiép can nhu khach Péng Nam A hoidc khach noi
tiéng Anh;

- Tap trung tour ngan ngay tai Pa Ning — Hoi An — Hué.

Pay la giai phap gitip doanh nghiép giam rui ro va timg budc hoan thién chat

lwong ngudn nhan luc trude khi mé rong thi truong khach qudc té trong tuong lai.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh du lich Viét Nam dang timg budc phuc hoi va hoi nhap
manh mé véi thi trudong qudc té, phat trién ngudn nhan luc phuc vu khach inbound
tr& thanh yéu cau cap thiét dbi voi cac doanh nghiép Iir hanh. Pic biét, tai thanh phd
Pa Ning — mét trong nhitng trung tdm du lich trong diém cta ca nudc — viée nang
cao chat lwong ngudn nhan luc khong chi gbp phan nang cao ning luc canh tranh
ciia doanh nghiép ma con thuc diy su phat trién bén viing cua nganh du lich dia
phuong.

Thong qua qua trinh nghién ciru dé tai “Xay dung ngudn nhan lyc phuc vy
khach inbound tai Cong ty Sun Travel”, khoa luin d3 hé thong hoa co so 1y luan vé
nguén nhan lyc phuc vu khéach inbound, cac yéu cau doi v6i nhan luc trong moi
truong du lich qubc té cling nhu vai trd ctia ngudn nhan lyc dbi véi hoat dong kinh
doanh 1&t hanh. Trén co s& do, dé tai da tién hanh phan tich thuc trang hoat dong
kinh doanh va thuc trang ngudén nhan luc tai Céng ty Sun Travel trong giai doan
2022-2024.

Két qua nghién ciru cho thay Sun Travel 1a doanh nghiép c6 tiém ning phat
trién thi trudng khach inbound nhd so hitu déi ngii nhan sy tré, ning dong, co tinh
than trach nhiém va budc dau co6 kinh nghiém trong hoat dong outbound. Bén canh
d6, doanh nghiép ciing d3 c6 nén tang nhat dinh vé co sé vat chat, hé thong cong
nghé thong tin va mang ludi hoat dong du lich. Tuy nhién, do trudc day cong ty chu
yéu tap trung khai thac thi truong nodi dia va outbound nén ngudn nhan luc hién nay
van con nhiéu han ché trong viéc dap tmg yéu cau phuc vu khach quéc té nhu ning
lwc ngoai ngir chua déng déu, k§ ning giao tiép da vin hoa con han ché, thiéu kinh
nghiém thyec tién trong moi trudng qudc té va chua c6 doi ngii chuyén trach phuc vu
khéch inbound.

Tu viéc phan tich nhitng thuan lgi, han ché va khoang céch gitra thuc trang
v6i yéu cau cua thi trudng khach qudc té, dé tai di dé xuit mot sd giai phap nham
nang cao chat luong ngudn nhan lyc phuc vu khach inbound tai Cong ty Sun Travel.
Céc giai phéap tap trung vao hoat dong dio tao ngoai ngir, nang cao ky ning nghé
nghiép theo tiéu chuan qudc té, xdy dung doi ngii nhan su chuyén trach, hoan thién
quy trinh phuc vu khach inbound, ting cuong Gng dung cong nghé va phat trién moi

trurong lam viéc chuyén nghiép trong doanh nghiép.



C6 thé khing dinh ring, trong diéu kién canh tranh ngdy cang cao cta nganh
du lich hién nay, ngudn nhéan luc chinh 13 yéu t& quyét dinh dén chat lwong dich vu
va kha ning phat trién bén vimg cta doanh nghiép lit hanh. Vi vy, viéc dau tu xay
dung nguén nhan luc phuc vu khach inbound khong chi gitip Sun Travel timg budc
tiép can va khai thac hiéu qua thi truong khach qudc té ma con tao nén tang quan
trong dé doanh nghiép nang cao vi thé canh tranh va phat trién 1au dai trong twong
lai.

Mic du dd c6 nhiéu c¢b ging trong qua trinh nghién ctru, tuy nhién do han ché
vé thoi gian, kinh nghiém thyc tién va pham vi tiép can dir liéu nén khoa luan kho
tranh khoi nhitng thiéu so6t nhat dinh. Em rat mong nhan dugc nhimng ¥ kién dong

gop tir quy thay cd va doanh nghiép dé dé tai duoc hoan thién hon.
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