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LOI CAM ON

Mbi chiing dudng hoc tap va truéng thanh ctia mdi ca nhan khong bao gio 1a mot
hanh trinh don doc, ma ludn in ddm dau 4n cua nhitng ngudi dong hanh, nhitng nguoi
da am tham diu dat va truyén ngon ltra dam mé. Véi em, quing thoi gian tir khi dat
nhirng budc chin dau tién vao giang duong dai hoc cho dén gidy phit hoan thanh ban
bao cdo ndy 1a mot hanh trinh quy gid. Em hiéu rang, néu chi c6 nd luc ca nhan thi hanh
trinh nay s& kho long tron ven néu thiéu di su tdn tAm ctia quy Thay C6, su sat canh cua
ban bé va nhitng 15i chi dan chan thanh tir cac anh chj di trude.

Trude hét, voi long biét on sau sic, em xin gti 101 cam on chan thanh dén quy
Thay C6 Khoa Du lich, Truong Pai hoc Kién trac Pa Nang. Cam on quy Thay C6 da
danh tron tri thirc va tdm huyét dé truyén dat kién thtrc, giup chung em xay dung nén
tang tu duy nghé nghiép viing chic trong sudt nhitng nim thang hoc tp tai truong. Piac
biét, em xin bay t6 1ong tri 4n sdu sic dén ThS. Nguyén Thi Phwong Anh - nguoi huéng
dan tryc tiép ciia em. Nhiing gop ¥ xac dang, dinh hudng chuyén mon sau sat giup em
vuot qua nhitng bd ngd ban dau dé hoan thién bao cdo mot cach chinh chu nht.

Bén canh d6, em xin chan thanh cadm on Ban lanh dao cung tap thé anh chj tai Cong
ty Co phﬁn Vntour Chi nhanh Pa Ning da nhiét tinh d6n nhan va tao diéu kién thuan loi
dé em duoc trai nghiém moi truong 1am viée thuc té ning dong. Nhitng ngay thang thuc
tap tuy ngan ngli nhung di mang lai cho em nhitng bai hoc thyc tién vo cung quy gia
ma khong trang sach ndo co thé thay thé. Cam on cac anh chi da khong ngin ngai sé
chia kinh nghiém, gitip em rén luyén k¥ ning quan sat, ling nghe va tinh than trach
nhi¢m trong cong viéc.

Em xin kinh chtic quy Thay C6 va cac anh chi tai Cong ty C6 phan Vntour dbi dao
strc khoe, hanh phuc va git hai nhiéu thanh cong trong sy nghiép. Mot lan nita, em xin
giri 101 tri 4n chan thanh nhat!

Sinh vién thyuc hién

Phan Thi Ngoc Mai
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MO DAU
1. Ly do chon d@ tai

Du lich dugc xac dinh 1a mot trong nhiitng nganh kinh té miii nhon cua Viét
Nam, c6 dong gop quan trong vao tang trudéng GDP va tao ra hang tri¢u viéc lam truc
tiép va gian tiép (Nghi quyét s6 08-NQ/TW, 2017). Trong bdi canh nganh du lich
khong ngirng phat trién ca vé quy mé 1an chét luong, yéu t6 con nguoi ngay cang trd
thanh nhén t4 then chét quyét dinh ning luc canh tranh va sy phat trién bén viing cia
cac doanh nghiép 1itr hanh. Bac biét, trong linh vyc dich vy, noi ma san phém mang
tinh vo hinh va phu thudc 16n vao trai nghi¢m cua khach hang, dong luc lam viéc cua
nhan vién c6 anh huong truc tiép dén chat lugng phuc vu, sy hai 1ong cia khach hang
va hi€u qua kinh doanh ctia doanh nghiép.

Tir goc d6 1y thuyét, dong luc lam viée da duoce nhidu hoc gia nghién ctu va
phat trién qua cac mo hinh kinh dién nhu thap nhu cau ctia Maslow (1943), hoc thuyét
hai nhan t6 ciia Herzberg (1959) hay thuyét ky vong ctia Vroom (1964). Cac 1y thuyét
nay déu chi ra ring dong luc 1am viéc ctia nhan vién khong chi chiu tac dong boi yéu
t6 vat chat nhu luong, thudng ma con bi anh huong béi cac yéu to tinh than nhu moi
truong lam vi¢e, co hdi thang tién, su ghi nhan va van héa doanh nghi¢p. Trong thuc
tién, viéc van dung linh hoat cac hoc thuyét nay vao tung bdi canh cu thé 1a diéu can
thiét, boi mdi doanh nghiép, mdi nganh nghé déu c6 nhimng dic thu riéng vé to chirc,
nhan sy va diéu kién hoat dong.

Tai Viét Nam, cung vdi sy phuc hi va tang trudéng manh me cua du lich ndi dia
trong nhitng ndm gan ddy, nhu cau vé ngudn nhan luc chat luong cao trong nganh li
hanh ngay cang gia tang. Tuy nhién, thuc té cho thiy nhiéu doanh nghiép van dang
ddi mat v&i cac van dé nhu nhéan vién thiéu gén b6, hiéu suét lam viéc chua cao, tinh
trang nghi viéc hodc chuyén viéc dién ra pho bién. Nguyén nhan chil yéu xuat phat tir
viéc chua c6 nhitng chinh sach tao dong luc phu hgp va hi€u qua, cling nhu chua thuc
su hiéu rd nhu cau va mong mudn ciia ngudi lao dong trong bdi canh mai.

Trong btic tranh chung d6, Pa Néang néi 1én nhu mét trong nhing trung tim du
lich 16m ctia ca nude, noi tap trung nhidu doanh nghiép lit hanh véi mitc d6 canh tranh
ngay cang gay git. Diéu nay khong chi dit ra yéu cdu nang cao chat lugng san pham,
dich vu ma con doi hoi cac doanh nghiép phai chua trong hon dén cong tac quan tri
nguén nhan lyc, dac biét 1a viéc tao dong luc lam viéc cho ddi ngii nhan vién, yéu tb

quyét dinh dén chat luong dich vu va sy khac biét cia doanh nghié¢p trén thi truong.



Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Da Ning 1a mot trong nhitng doanh nghiép
hoat dong trong linh vyc it hanh v6i d6i ngil nhan vién tré, ning dong va gidu tiém
nang phat trién. Tuy nhién, trong bdi canh canh tranh ngay cang khéc liét va yéu cau
ngay cang cao tu phia khach hang, cong ty cling dang dung trudc nhiing thach thuc
nhét dinh trong viéc duy tri va nang cao dong luc lam viéc cho nhan vién. Viéc chua
c6 mot nghién ciru khoa hoc mang tinh hé théng nham danh gia thuc trang va xac
dinh cac yéu td anh huodng dén dong luc lam vi¢c da phén ndo han ché hiéu qua trong
cong tac quan tri nhan sy ciia doanh nghiép.

Xuat phat tir nhitng 1y do trén, tac gia lua chon dé tai “Ndng cao dong lwc lam
viéc cho nhan vién tai Cong ty Cé phan Vatour Chi nhdnh Pa Nang” 1am khéa luan
t6t nghiép. Nghién ciru duoc ky vong s& gop phan 1am rd cac yéu to tac dong dén
dong luc 1am viéc ciia nhan vién trong doanh nghiép lit hanh, tir d6 dé xuat cac giai
phap phtt hop nham nang cao hiéu qua 1am viéc, ting cudng su gan bo cia nhan vién
va gop phan nang cao ning luc canh tranh cia Cong ty trong bdi canh thi trudng du
lich ngay cang phat trién va bién dong.

2. Muc tiéu nghién ciru
v Muc tiéu chung:
Pé tai nghién ctru huéng dén viée dé xuét cac giai phap nham nang cao dong
luc 1am viéc cho nhén vién tai Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa Ning.
v’ Muc tiéu cu thé:
Cin ctr vao muc tiéu chung, tac gia dé ra cic muc tiéu nghién ciru cy thé sau:
- Hé théng hoa co s¢ 1y luan vé dong luc lam viéc cia nhan vién va cac yéu td anh
huong dén dong luc 1am viée trong doanh nghiép.
- Xéc dinh cac yéu t6 anh huong va do ludng muc do tac dong cua ting yéu to
dén dong luc 1am viéc ciia nhan vién tai Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa Ning.
- Dé xuét cac giai phap nhim nang cao dong luc 1am viéc cho nhan vién tai Cong
ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa Nang, gép phan nang cao hiéu qua hoat dong va
nang lyc canh tranh cua doanh nghiép.
3. Pdi twong va pham vi nghién ciru
- Po6i twong nghién ciru: Pong lyc 1am viéc ctia nhan vién tai Cong ty C6
phan Vntour Chi nhanh Da Nang.
- Khéch thé nghién ciru: Nhan vién dang 1am viéc tai Cong ty C6 phan Vntour
Chi nhanh Da Nang.



- Pham vi nghién ciru:
+ Pham vi khong gian: Céng ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa Néng
+ Pham vi thoi gian: Cac dit liéu thir cip dugc thu thap tir nim 2023 dén nim
2025. Cac dir liéu so cép dugc thu thap vao thang 3,4 nam 2026.
4. Phwong phap nghién ctru
v’ Phwong phdp thu thdp, phan tich va tong hop tai li¢u
- Thu thap, téng hop thong tin tir gido trinh, sach chuyén khao, bai bdo khoa hoc
lién quan dén dong luc lam viéc va quan tri nguén nhan luc.
- Thu thap, téng hop thong tin tir cac bao cdo, tai 1iéu ndi bg va website ciia Cong
ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa Ning.
v Phwong phdp quan sdt
- Quan sat thuc t& moi truong lam viéc, cach thuc t6 chirc va quan 1y nhan sy tai
Cong ty Co phan Vntour Chi nhanh Pa Ning nhim dénh gia cic yéu t6 anh hudng
dén dong luc lam viéc cua nhan vién.
v’ Phwong phdp phéng vin siu
- Phong van siu nhan vién nham hiéu 1o dong luc lam viéc cia nhan vién tai Cong
ty Co phﬁn Vntour Chi nhanh Pa Nang, tir d6 dua ra cac nhan dinh vé cac yéu td anh
huong va tim kiém céac giai phap nham nang cao dong luc 1am viéc trong moi trudng
Cong ty.
5. B6 cuc khoa luan
Ngoai phan md dau va két ludn, tai liéu tham khao va phu luc, khoa luan bao
gdém 3 chuong:
Chuong 1: Co s¢ 1y luan vé dong lyc lam viéc cua nhan vién tai doanh nghiép
I&r hanh
Chuong 2: Thuc trang dong luc lam viéc cua nhan vién tai Cong ty Co ph?m
Vntour Chi nhanh Pa Ning
Chuong 3: Giai phap nang cao dong luc 1am viéc cho nhan vién tai Cong ty Co

phan Vntour Chi nhanh Da Ning.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE PONG LUC LAM VIEC CUA NHAN VIEN
TAI DOANH NGHIEP LU HANH

1.1. Co s6 1y luan vé doanh nghiép lir hanh

1.1.1. Khdi niém doanh nghiép lit hanh

Trong linh vuc du lich, doanh nghiép lit hanh 1a mét trong nhitng chu thé kinh
doanh quan trong va da dang nhat. Cho dén nay, di c6 nhiéu dinh nghia duoc dua ra
tir nhirg goc do tiép can khac nhau, phan anh sy phong pht va bién d6i khong ngimg
ctia hoat dong 1 hanh theo timg giai doan phat trién.

Nhin tir géc d6 hoc thuat, cdc nha nghién ciru trén thé gidi ciing di dua ra
nhiéu quan diém dang chi y. Theo Medlik (1993), doanh nghiép lit hanh 14 t6 chirc
hoat dong nhu mét trung gian trong nganh du lich, két ndi gitta khach du lich véi cac
nha cung cép dich vu, déng thoi co thé tu xay dung va ban céc san phém du lich tron
g6i. Trong khi d6, Holloway (2002) cho rang doanh nghiép lit hanh hién dai khong
don thuan chi 14 don vi trung gian ma con 1a nha t6 chic, didu phdi toan bo chudi
dich vu du lich nham mang lai trdi nghi€ém hoan chinh va lién mach cho du khach.
Theo Nguyén Vin Manh va Pham Hong Chuong (2006) trong gido trinh Quan tri
kinh doanh Iir hanh, doanh nghiép Iir hanh 1a don vi kinh doanh tong hop, vira san
xudt vira phan phdi san pham du lich, c6 kha nang dap tng toan dién nhu cu cua
khach hang trong sudt hanh trinh du lich ciia ho.

T6 chirc Du lich Thé gigi (UNWTO) ciing ¢ cach nhin nhan riéng khi xac
dinh doanh nghiép i hanh 1a nhiing t6 chirc kinh doanh chuyén nghiép, c6 chirc ning
két ndi cung va cau trong thi trudng du lich, thuc hién viéc lap ké hoach, t6 chirc va
diéu hanh cac chuong trinh du lich nhim dp tng nhu cau ngay cang da dang cta du
khach trong va ngoai nudc (UNWTO, 2007). Bén canh d6, theo Tran Vin Thong
(2005), doanh nghiép lit hanh duoc hiéu 1a don vi kinh té chuyén thuc hién viéc giao
dich, ky két va to chirc thuc hién cac hop dong dich vu du lich, 14 cau ndi quan trong
gitra khach du lich v6i cac co sé cung ung dich vu trong toan bd chudi phuc vu du
lich.

Tai Viét Nam, theo quy dinh tai Luat Du lich ndm 2017, kinh doanh I& hanh
duoc hiéu l1a viéc xay dung, ban va td chure thuc hién mot phﬁn hodc toan bd chuong
trinh du lich cho khach du lich. Theo dd, doanh nghié¢p Iit hanh 1a don vi ¢6 tu cach

phap nhan, hach toan ddc 1ap, dugc thanh lap nham muc dich sinh loi thong qua viéc



giao dich, ky két cac hop déng du lich va td churc thuc hién céc chuong trinh du lich
da ban cho khach hang.

Tir nhitng phan tich va quan diém trén, c6 thé hiéu mot cach tong quat: Doanh
nghiép lit hanh la 16 chirc kinh té cé tén riéng, co tai san, co try so on dinh, dwoc
dding ky kinh doanh theo quy dinh ciia phép ludt nham muc dich loi nhudn théng qua
viéc t6 chike, xdy dung, ban va thuc hién cac chuwong trinh du lich cho khach. Ngoai
ra, doanh nghiép lit hanh con c6 thé thie hién cdc hoat dong trung gian phin phoi
san phdm ciia cdc nha cung cdp hodc trién khai cdc hoat dong kinh doanh tong hop
khac, dam bao phuc vu toan dién nhu cau cua khach du lich tir khdu dau tién dén
khdu cudi cuing (Nguyén Vian Manh, Pham Hong Chuong, 2006).

1.1.2. Hé théng sin pham ciia doanh nghiép liv hanh

Doanh nghiép 1ir hanh cung cdp da dang céc loai dich vu va san pham nham
dap tng nhu cau ngay cang phong phi cta khach du lich. Theo tac gia Nguyén Thi
T6 Chau viét trong giao trinh Quan tri kinh doanh Iit hanh (2024), hé thong san pham
ctia doanh nghiép 1ir hanh bao gom cac dich vu trung gian, cdc chuwong trinh du lich
tron goi va cac san phém, dich vu b6 trg khac.

Cdc dich vu trung gian

Dich vu trung gian, hay con goi la dich vu don 1€, 1a nhom san phém ma doanh
nghiép lir hanh déng vai trd trung gian trong viéc gidi thiéu va tiéu thu san pham cho
cac nha cung cp du lich nham hudng hoa hong. Pic diém cua cac dich vu nay 1a
thudng duoc tiéu thy riéng 18, khong co su lién két v6i nhau va dap tng timg nhu cu
riéng biét cia khach du lich.

Céc dich vu trung gian chi yéu bao gém: Dich vu van chuyén hang khong
(dang ky dat chd, ban vé may bay), dich vu van chuyén duodng sit, dich vu van chuyén
duong thay, dich vu van chuyén bang 6 to, cac loai hinh van chuyén khac, dich vu
luu tra va an uéng, dich vy ban chuong trinh du lich (dat chd, ban tour), dich vu bao
hiém du lich, dich vu tu vén, thiét ké 16 trinh, dich vu ban vé tham quan, biéu dién
nghé thuat, sy kién thé thao.

Trong thyc té, cic nha cung cip du lich chu yéu tiéu thu san pham thong qua
céc doanh nghiép 1ir hanh, chi mét phan nhé duoc béan tryc tiép cho khach. Do dic

diém cau du lich thuong cach xa cung du lich va mang tinh tong hop, phan 16n san



pham du lich duoc phan phdi gian tiép qua cac dai 1y it hanh. O cac nudc phat trién,
da sb khach du lich st dung dich vu cua cac dai 1y khi di du lich quéc té.
Chuwong trinh du lich

Theo Luat Du lich Viét Nam ndm 2017, chuong trinh du lich dugc hiéu la:
“Lich trinh cua chuyén du lich, cdc dich vu va gia ban chwong trinh dwoc dinh trudc
cho chuyén di ciia khdch du lich tir noi xudt phat dén diém két thiic chuyén di.” (Qubc
héi, 2017). Pinh nghia nay nhan manh ba yéu t6 co ban ciu thanh nén mot chuong
trinh du lich bao gém: lich trinh chuyén di, cac dich vu du lich dugc cung cép va gia
ban duogc xac dinh trudc cho toan bd chuong trinh.

Dué6i goc do nghién ctru vé& quan tri 1i¥ hanh, tic gia Nguyén Thi T Chau
(2024) cho rang: “Chuwong trinh du lich c6 thé dwoc hiéu la si lién két it nhat mot
dich vu dac trung va mot dich vu khdc voi thoi gian, khong gian tiéu dung va mirc
gia da dwoc xdc dinh truoc. Don vi tinh cua CTDL la chuyén va dwoc ban truoc cho
khéch du lich nham thod man nhu cau ddc trung va mét nhu cau ndo dé trong qud
trinh thuc hién chuyén di.”’

Xét vé ban chat, chuong trinh du lich mang tinh tong hop cao, vi né dugc hinh
thanh tir sy lién két cta nhiéu yéu t6 dich vu khac nhau nhu van chuyén, lIuu tra, an
ubng, tham quan va giai tri. Piéu nay doi hoi doanh nghiép Iir hanh phai c6 kha ning
t6 chure, didu phdi va phdi hop chit ché véi cac nha cung cap nhim dam bao tinh
dong bo va chat lugng cua toan bo chwong trinh.

Mot dic diém quan trong cua chuong trinh du lich 1a tinh v6 hinh va khong thé
Iru kho, khién cho hoat dong thiét ké va kinh doanh san phdm nay tiém an nhiéu rai
ro. Doanh nghiép can nghién ctru k§ nhu cau thi trudng, xu hudéng tiéu dung ciing
nhu kha ning cung tmg dé xay dung cac chuong trinh phi hop. Bén canh d6, chuong
trinh du lich vira mang tinh tiéu chuan héa nham t6i uu chi phi, vira can linh hoat dé
dap ung nhu ciu da dang cta ting nhém khach hang, dic biét 13 cac chuong trinh
thiét ké riéng (tour theo yéu cau). Dé mot chuwong trinh du lich dugc dwa vao kinh
doanh hiéu qua, can dam bao cac yéu cau co ban nhu: phu hop v6i nhu cau cua thi
truong muc tiéu; c6 tinh kha thi trong t6 chirc thyuc hién; va twong thich véi nguon
luc ciia doanh nghiép ciing nhu kha ning cung tng ctia cac dbi tac.

Sdn pham khéc



Ngoai dich vu trung gian va chuong trinh du lich, doanh nghiép It hanh con
cung cip nhiéu loai san pham khac nham da dang hoa hoat déng kinh doanh va dap
g tot hon nhu cau ngdy cang phong phu cua khach du lich. Nhém san pham nay
dong vai tro bo tro nhung ngdy cang trd thanh hudng phat trién quan trong ctia doanh
nghiép 1 hanh hién dai.

Céc san pham khéc bao gdm nhiéu loai hinh nhu chuong trinh du lich khuyén
thudng (incentive tour), chuong trinh du lich hoi nghi héi thao (MICE), chuong trinh
du hoc, cling nhu cac hoat dong t6 chirc su kién van hoa, xa hoi, kinh té va thé thao.
Nhitng san pham nay thuong co gié tri cao, yéu cau tinh chuyén nghiép va kha ning
t6 chirc tot tir phia doanh nghiép. Pac biét, du lich MICE 1a mét trong nhitng phan
khuc tiém nang, mang lai nguén doanh thu 16n va gitip doanh nghiép xay dung mdi
quan h¢ 1au dai véi céac td chirc, doanh nghi¢p. Tuong tu, cac chuong trinh du lich
khuyén thuong khong chi mang tinh du lich ma con 13 céng cu quan tri nhan su va
tao dong luc cho nhan vién trong cac td chue.

Bén canh d6, xu huéng hién nay cho thay cac doanh nghiép it hanh ngay cang
mo rong hoat dong sang linh vuc t6 chire su kién, tré thanh don vi cung cép dich vu
tron g6i tir du lich dén t6 chtrc chuong trinh. Piéu nay gitp doanh nghiép nang cao
vi thé trong chudi gia tri du lich va gia tang kha ning canh tranh trén thi trudng.

Mot hudng phat trién quan trong khac 13 xay dung hé thdng san pham theo mo
hinh lién két doc, trong d6 doanh nghiép Iit hanh tham gia sdu vao chudi cung g
bé“mg cach hop tac hodc s& hiru cac dich vu nhu luu tra, van chuyén, nha hang,... Nho
d6, doanh nghiép c6 thé chi dong kiém soét chat lwong dich vu, giam chi phi trung
gian va nang cao hiéu qua kinh doanh. Tuy nhién, viéc phat trién cac san pham khac
cling doi hoi doanh nghiép phai c6 ngudn luc manh vé tai chinh, nhan su va ning luc
quan ly. Néu khong duoc t6 chirc hop 1y, viéc da dang hoa san pham c6 thé dan dén
phan tan ngudn lyc va lam giam hiéu qua hoat dong chung.

1.1.3. Co ciu té chirc ciia doanh nghiép liv hanh

Mot trong nhitng nhiém vu chinh ctia nha quéan 1y 14 t6 chuc sap xép nhéan vién
thanh doi ngil, tao ra tinh troi trong hé théng dé dat dugc muc tiéu caa doanh nghiép.
T6 chirc bo may ctia doanh nghiép 1a viéc sap xép nhan vién, co s¢ vat chat ki thuat
va cac ngudn luc khac, d6i tuong quan 1y thanh ting bo phan, nhim dam béo st dung

cac nguon lyc nay dat dugc muc ti€u cua nha quan ly mot cach c6 hiéu qua nhat. Mo



hinh t6 chirc chinh thirc trong doanh nghiép phan anh thang bac quéan 1y, vi tri, chirc
ning, quyén han cua tirng bd phan va mdi quan hé quan 1y, mbi quan hé chtrc ning
gifta cac vi tri (cong viéc) khac nhau ¢ ting b phan trong doanh nghiép hudng téi
muc tiéu dé ra ctia doanh nghiép.

Co ciu t6 chtrc bd may cua doanh nghiép 1i hanh 13 biéu hién cta viéc phan
chia hé théng quan ly thanh cac bd phan va dugc xac dinh mbi quan h¢ gitra cac bd
phan véi nhau. M6 hinh co cau t6 chire chinh thirc trong doanh nghiép phan anh thang
béac quan 1y, vi tri, chirc ning, quyén han cua timg bd phan va mdi quan hé quan 1y,
moi quan hé chirc ning giira cac vi tri (cong viéc) khac nhau & ting bo phan trong
doanh nghiép huéng téi muc tiéu dé ra. Trong mo hinh bd may thuong cé hai loai
méi quan hé: theo chiéu doc va theo chiéu ngang.

Déi v6i doanh nghiép méi thi mot trong nhitng ndi dung quan trong nhat cia
qua trinh thanh 1ap 1a thiét ké bo may t6 chirc. Poi v6i doanh nghiép dang hoat dong
thi phai tién hanh phan tich bo may t6 chirc dé dam bao chic chan 1a co cdu ndy con
pht hop dé thuc hién cac chién luoc da dé ra ctia doanh nghiép hay khong.

Co ché van hanh bd may to chirc 13 tong thé cac yéu t6, cac mdi quan hé, dong
luc va quy luét chi phéi sy van dong cua bd may td chirc nham dat duoc muc dich
ctia doanh nghiép lit hanh. Co ché van hanh bd may t6 chiic thang bac quan 1y, phan
cong va uy quyén trong bd may

Thang bac quan 1y: thang bac quan 1y phan anh méi quan hé quyén luc trong
doanh nghiép. N6 dugc thé hién trong so do td chirc bo may dé bat ctr nguoi lao dong
nao trong doanh nghiép cling co6 thé nhan ra vi tri ctia minh. Vi tri 6 phai chiu su chi
huy, diéu hanh truc tiép cua ai, lam viéc vdi ai, quan hé thong tin nhu thé nao? Vi du
nhan vién hudng dan mudn ting lwong thi cip dau tién co quyén han 13 ai dé bao dam
nguyén tic thang bac trong bd may to chirc. Thong nhat trong quan 1y va diéu hanh
tirc 1a mdi nhan vién chi chiu trach nhiém trude mot va chi trude mot cép trén ma thoi
(chi c6 mot thu trudng tryuc tiép).

Phén cong va uy quyén: phan cong va uy quyén 1a sy thoa thuan giita cip trén
(ngudi dugc giao quyén luc) va cip dudi vé mirc do trach nhiém, mic do tu do hanh
dong va quyén han ddi voi cong viée duge giao. Co so cta uy quyén 1a mic do tin

cay cua cap dudi doi voi cap trén. Uy quyén phai rd rang, hoan chinh va bao dam tinh



hiéu luc. Ngudi thil truong gioi 13 nguoi tha truong biét giao quyén cho cip dudi va
nguoi giap viéc.
1.2. Co sé 1y luan vé ngudn nhin lye ciia doanh nghiép lir hanh
1.2.1. Khdi niém nguon nhén luc
Khai niém nhan luc du lich

Theo tac gia Pham Thi Thu Ba viét trong Gido trinh Qudn tri nguén nnhdn
lvc du lich, nhan luc duoc xac dinh 1a nguén luc xuit phat tir trong chinh ban than
clia tirng ca nhan con ngudi. Nhan lyc bao gdm thé lic va tri lvc. Ngudn luc ndy ngay
cang phat trién ciing voi sy phat trién cta co thé bén ngoai cia con ngudi. Cho dén
lac nao d6, ngudn lyc nay du 16n, du sire dap tng cac diéu kién dé con nguoi co thé
tham gia vao hoat dong du lich va nguén luc nay duogc goi 1a nhan luc du lich.
Khai niem nguén nhan lyc du lich

Hién nay, c6 nhiéu quan diém khac nhau vé nguén nhan luc. Theo Lién Hop
Quéc, nguén nhan lyuc 12 tit ca nhiing kién thuc, k¥ ndng, kinh nghiém, nang luc va
tinh sang tao cia con ngudi ¢6 quan hé tGi su phat trién cia mdi ca nhan va cua dat
nuéc. B6 sung cho quan diém d6, Chuong trinh Phat trién Lién Hop Qubc (UNDP)
nhén manh nguén nhan lyc 1a trinh do lanh nghé, kién thirc va nang luc thuc c6 cua
con nguoi, gan lién voi sire khoe, dao duc va kha ning sang tao trong mdi ca nhan.
O trong nude, Pham Minh Hac (2001) cho rang ngudn nhan lyc 14 tong thé tiém ning
lao dong ctia mot qudc gia, gan véi thé luc, tri lwc va nhan cach cta con nguoi. Tiép
can & goc do sb lugng va chét lugng, Tran Xuan Cau va Mai Quéc Chanh (2008) xac
dinh nguén nhan lyc 1 ngudn luc con ngudi, phan 4nh kha ning lao dong cta xa hoi
trong mot thoi ky nhét dinh, bao gém ca sd luong va chét luong lao dong. Theo
Nguyén Tiép (2005), ngudn nhan lyc bao gdm toan bd nhitng ngudi trong do tudi lao
dong c6 kha nang tham gia vao qua trinh lao dong xa hoi. O goc do to chirc, Nguyén
Van Piém va Nguyén Ngoc Quan (2004) x4c dinh ngudn nhan luc ciia mot to chirc
bao gdm tat ca nhitng ngudi lao dong lam viéc trong to chirc dé, c6 tiém niang dong
g6p vao su phat trién cta to chirec.

Téc gia Pham Thi Thu Ba (trong Gido trinh Qudn tri nguén nhan lec du lich)
cho rang: "Nguén nhan lyc du lich la tong thé cdc tiém nang lao déng du lich va lién
quan dén du lich ciia mot nude, mot vung lanh thé, mét dia phuong, mot 16 chire, ¢6

kha nang tham gia vao lec lirong lao dong du lich, dwoc thé hién thong qua sé hrong,



chat leong ciia dan cuw (thé lwc, tri lyc va ndng liec pham chat), khong chi & hién tai
ma con bao ham cd nguon cung cdp nhan lyc du lich trong twong lai". Trong pham
vi nghién clru cua dé tai, tac gid luan lya chon khéi niém nay lam co s¢ ly luan, boi
18 khai niém khong chi bao quat dugc ca chiéu rong 1an chiéu siu cia ngudn nhan luc
du lich ma con phit hop voi bdi canh va dic diém cia dia ban nghién ctru.
1.2.2. Pic diém nguéon nhan lie ciia doanh nghiép liv hanh

Khac voi nhiéu nganh san xuat vat chét, lao dong trong kinh doanh 1t hanh
khong chi thyc hién cc cong viéc mang tinh k¥ thuat ma con doi hoi su két hop hai
hoa giita kién thirc chuyén mon, k¥ ning giao tiép, kha nang to chirc va xir Iy tinh
huéng linh hoat (Nguyén Van Manh, Pham H6ng Chuong, 2006). Bén canh do, do
chiu anh huong cua nhiéu yéu t6 nhu tinh thoi vy, su da dang cua nhu cau khach du
lich va méi trudng kinh doanh luén bién dong, lao dong trong doanh nghiép it hanh
mang nhiing dic diém riéng biét so v4i cac nganh kinh té khac.
Lao ddng trong doanh nghiép it hanh dwoc bo tri theo mire do chuyén mén hod
cao

San pham it hanh duoc tao ra theo mot quy trinh mang tinh tong hop cao va
rat da dang. Viéc tiéu dung san pham i hanh ctia khach 1a mot qua trinh, va chia theo
ting giai doan c6 lién quan chit ch& voi nhau. Sy gia ting gia tri san pham tao ra cia
mdi giai doan phy thudc vao tinh chuyén mon hoa va sy lién két cac giai doan nay
v6i nhau. Dé t6i wu sy gia tang gid tri san pham 1t hanh, lao dong trong doanh nghiép
lit hanh duoc bé tri theo cac nghiép vu mang tinh chuyén mon hoa cao, bao gdbm phat
trién san pham, marketing, tu van va ban, diéu hanh va huéng dan du lich, quan Iy
chat luong san pham... Chang han, lao dong tu van va ban san pham Iit hanh doi hoi
ngudi lao dong c6 kién thirc rong, kha ning giao tiép tdt, tinh chuyén nghiép cao, cap
nhat thong tin dé thue hién tu vin cho khach c6 duoc nhiéu su lua chon nhat, chon
dugc san phdm phu hop nhit va nhanh nhat. Ngudi lao dong diéu hanh, hudng dan
phai c6 kha ning t6 chirc va quan 1y, c¢6 kinh nghiém, vin hod giao tiép cao, dic biét
1a viin ho4 giao tiép ting xir va vin hoa giao tiép ngdn ngir. Vi ho 13 lao dong truc tiép
san xudt san pham lit hanh, quyét dinh su gia ting gi4 tri tong thé ciia san pham lir
hanh.
Lao dong trong doanh nghiép lit hanh mang tinh da dang va tong hop
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Lao dong trong doanh nghiép lir hanh dugc cu thé bang cac chirc danh phat
trién san pham, tu van va ban, quan 1y diéu hanh, huéng dan du lich, quan 1y chat
luong san pham... déu tao ra san pham chu yéu dudi dang dich vu. Lao dong trong
doanh nghiép I&r hanh héi tu cac dac diém lao dong cua nha nghién ctru, nha viét kich
ban, nha dao dién, nha quan ly, nha kinh té, nha td churc, nha kinh doanh, nha ngoai
giao, nha tim 1y, nha gido va la dién vién. Lao dong trong cac doanh nghiép lir hanh
doi hoi ca hai mat vira 13 thy va vira 13 tho.

Lao ddng trong doanh nghiép Iit hanh yéu cau cao vé kién thirc, tinh chuyén nghiép
va van hod giao tiép

Khac véi loai hinh kinh doanh khac, kinh doanh 1t hanh doi héi ngudi lao
dong phai c6 kién thirc rong trong nhiéu linh vuc, c¢6 chuyén mén gioi, giao tiép gioi,
¢6 stre khoé tot, hinh thirc bao dam theo quy luét cua cai dep, co phém chit tim ly
nhiét tinh, hang say, nang dong, tu duy sang tao va dac biét la tinh than trach nhiém
cao. Nguoi lao dong dugc trang bi von kién thirc sau rong trén hét cac linh vuc khoa
hoc tu nhién va khoa hoc xa hoi. Trong kinh doanh I hanh quéc té, ngoai ngir duogc
xéac dinh nhu mot cong cy hanh nghé cua lao dong huéng dan. Ngoai ngit va tin hoc
dugc coi nhu cong cu hanh nghé cua lao dong tu van va ban san pham lit hanh quéc
té. Kha nang thiét 1ap va duy tri cic moéi quan hé xa hoi, kha niang to chire diéu hanh
ctia cac can bo quan 1y doanh nghiép 1a diéu kién quyét dinh dén hiéu qua kinh doanh
ctia doanh nghiép, dén vi thé ciia doanh nghiép trén thi truong.

Lao dong trong doanh nghiép lit hanh mang tinh thoi vu cao

Tinh thoi vy trong kinh doanh 1it hanh chiu su tac dong cta yéu td tu nhién,
yéu t6 kinh té xa hoi, tam 1y xa hoi. Do tinh thoi vu ma co cau lao dong cua doanh
nghiép 1 hanh ludn bién ddi. Chinh vy du lich doanh nghiép can huy dong mot doi
ngii lao dong 16m nhu diéu hanh, hudng dan vién, nhan vién tu van du lich. Ngoai vy,
doanh nghiép lit hanh can mot s6 luong 16n lao dong phat trién san pham, marketing,
tu van va ban. Vi vay gay kho khin cho viéc to chirc quan 1y lao dong.

Kha nang co khi hod va ty ddng hod thap doi véi cong viée ciia hiedng dan vién

Xuat phat tir dac diém san pham lit hanh chi yéu 1a dich vu. Do d6, lao dong
huéng dan dong vai tro chu yéu trong qua trinh thyc hién chuong trinh du lich. Hoat
dong cua hudng dan vién chu yéu la hoat dong td chirc va phuc vu khéch du lich, hoat

dong nay khong thé thay thé bang hé thong may moc. Hon nira, san pham lir hanh
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duogc tao ra theo mot quy trinh mang tinh téng hop cao va rat da dang nén kha ning
co gidi hod, tr dong hoa trong cong viée 1a rat thap. Tuy nhién, mot s6 cong viée co
thé str dung cac phan mém quan ly. Cu thé 1a phadn mém quan 1y thong tin vé diém
dén du lich, khach du lich, nha cung cap dich vu du lich, phdn mém tinh gia, dang ky
dit chd, theo doi két qua ban hang, quan 1y diéu hanh...

Lao dong trong doanh nghiép it hanh doi héi cao vé cdc pham chat tam 1y va thé luc

Diéu nay xuit phat tir d6i twong phuc vu 1a khach du lich. Ho rat da dang vé
quéc tich, dan toc, thanh phén xuét than, thoi quen tiéu dung, tudi tac, gi61 tinh, trinh
d6 van hoa, nghé nghiép, kha ning thanh toan, dic diém tdm 1y ca nhan, muc dich
dong co cia chuyén di... Mdi khach du lich 1a mot “vé”, ¢ yéu cau, c¢6 sé thich tiéu
dung du lich khac nhau. Do vdy, lao dong trong doanh nghiép lit hanh phai hét strc
khéo 1€o, linh hoat, tré trung, kién tri, nhan nai va phai co6 stic khoé trong qua trinh
phuc vu va xir 1y cac tinh hudng lién quan dén qua trinh phuc vu du lich. Thoi gian
lam viéc va khong gian thuong khong ¢ dinh, thuong 1am viéc vao ngay nghi, ngay
18, di cong tac dai ngay...

Tinh phu thudc vao gi6i tinh va dé tuéi ciia lao dong trong doanh nghiép v hanh
thap

Do dac thu san phém Itr hanh 1a dich vu téng hop va nén tang cua thuc hién
cong viéc 1a kién thic tong hop, k¥ ning giao tiép, kha ning xtr 1y tinh hudng. Do
véy, cang nhiéu nim lam viéc trong doanh nghiép 1ir hanh, ho cang c6 nhiéu kinh
nghiém. Ho s& tr& thanh chuyén gia phat trién san pham 1 hanh, chuyén gia tu van
va ban, chuyén gia diéu hanh, chuyén gia quan 1y chat luong san pham. Lao dong
trong doanh nghiép 1t hanh dugc coi nhu lao dong “tinh hoa” trong nganh du lich.
N6 hudng té1 su hoan thién va nang cao chan thién my doi héi nguoi lao dong trong
doanh nghiép lir hanh phai c¢6 kién thirc, kinh nghiém, k§ ning va thai d¢ lao dong
tot.

Céc dic diém trén day gay nhiéu tro ngai cho cong tac to chirc quan 1y ngudn
nhan luc nhu dinh mie lao dong kho, kho bao dam tinh hop 1y, cong bang trong phin
phdi lgi ich va khé khin trong viéc bdi dudng dao tao ngudn nhén Iyc.

1.2.3. Khdi niém qudn tri nguon nhén luc ciia doanh nghiép liv hanh
Quan tri ngudn nhan luc 1a mot trong nhing linh vyc trong tim cta quan tri

doanh nghiép hién dai, thu hut sy quan tim nghién ctru ctia nhiéu hoc gia trong va
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ngoai nudc. Tuy theo goc do tiép can va boi canh nghién ctru, khai niém nay duoc
dinh nghia theo nhiéu cach khac nhau, nhung déu hudng dén mot muc tiéu chung 1a
khai thac va phat trién hiéu qua ngudn lyc con ngudi trong to chirc.

Theo Dessler (2017), quan tri ngudén nhan lyc 1a tdp hop cac chinh sach va
thuc tién can thiét dé thuc hién cac khia canh lién quan dén con ngudi trong cong tac
quan 1y, bao gdm tuyén dung, sang loc, dao tao, khen thudng va danh gia nhan vién.
Dinh nghia nay nhan manh tinh hé théng va toan di€n cua cong tac quan tri nhan lyc,
tir giai doan thu hut nhan tai cho dén qua trinh duy tri va phat trién doi ngii lao dong
trong sudt vong doi lam vi¢e cua ho tai t6 churc.

Tai Viét Nam, Nguyén Hitu Than (2010) dinh nghia quan tri ngudn nhan lyc
1a tat ca cac hoat dong, chinh sach va cac quyét dinh quan 1y c6 lién quan va anh
huong dén mdi quan h¢ gitta doanh nghiép va nhan vién cua no, nham dat dugc cac
muc tiéu dé ra. Bén canh do, theo tac gia Tran Kim Dung trong Gido trinh quadn tri
nguon nhén liee thi quan tri ngudn nhén luc 12 hé théng cac triét 1y, chinh sach va hoat
dong chirc nang vé thu hat, dao tao, phat trién va duy tri ngudn lyc con ngudi ciia mot
td chtrc nham dat duoc két qua t61 wu cho ca to chirc 1an nhan vién. Quan tri nguén
nhan lyc 13 mdt phan cta quan tri kinh doanh, n6 c¢6 lién quan t6i con nguoi trong
cong viéc va cac quan hé cia ho, lam cho ho cé thé dong gép tdt nhat vao sy thanh
cong cua doanh nghiép 1t hanh.

Theo tac gia Pham Thi Thu Ba, quan tri nguén nhan luc du lich dugc hiéu 1a
hé théng nhirng hoat dong, nhitng phuong phap, cach thirc to chirc 1ién quan dén viéc
tuyén chon, dao tao, sép xép, st dung, duy tri va phat trién, dong vién nguoi lao dong
du lich phat trién toan dién nham dat dugc muc tiéu cia to chic.

Quan tri nhan lyc cia doanh nghiép lir hanh bao gdm: T6 chirc thu hit Gng cir
vién cho cong viéc, tuyén chon, giéi thiéu, sap dit nhan vién thuc thi nhiém vu
cu thé, tra cong xung dang voi suc lao dong ma ho bd ra, xac dinh tiém nang cua
ho cho su phét trién trong twong lai, 1ap ké hoach phat trién ngudn nhan lyc cua
doanh nghiép I hanh.

1.2.4. Cdc nhén t6 anh hwéng dén quan tri nguon nhén lic ciia doanh nghiép
lit hanh

Quan tri nhan luc trong doanh nghiép 1t hanh mang nhiing dac thu riéng, chiu

tac dong cua nhiu nhan t6 khic nhau. Trong d6, quy mo doanh nghiép, thi truong
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muc tiéu, moi truong phap ly vé lao dong, cung véi trinh d9, nang lyc va tu duy cua
ngudi quan 1y duge xem 13 nhitng nhan t6 c6 anh hudng co ban va tric tiép nhit.
Quy mo cua doanh nghiép lir hanh

Quy mé ctia doanh nghiép lit hanh 1a mét trong nhitng yéu t6 dau tién can xem
xét khi danh gia cong tic quan tri nhan lyc. Khi doanh nghiép mé rong vé quy mo,
s6 lwong nhén sy tang 1én, danh muyc dich vy tré nén phong phu va da dang hon, kéo
theo yéu cau vé chuyén mon hoa cling ngay mot cao hon. Piéu nay tat yéu lam cho
cong tic quan tri nhan luc tré nén phirc tap va doi hoi nhiéu ngudn lue hon. Chinh vi
vay, khong c6 mot mo hinh quan tri nhan luc nao phit hop véi tit ca cac doanh nghiép,
ma can dugc diéu chinh linh hoat tiy theo quy mo va tinh chit hoat dong cua timg
don vi.
Thi truong muc tiéu cua doanh nghiép lit hanh

Thi truong muc ti€u phan dnh nhom khach hang trong tdm ma doanh nghiép
huéng dén phuc vu. Sy khac biét vé vin hoa, ngdn ngir va hanh vi tiéu ding cua timg
phan khuc thi trudng dat ra nhitng yéu cau cu thé d6i v4i cong tac tuyén dung, dao
tao va phat trién nhan luc. Pon cir, mot doanh nghiép chuyén phuc vu du khach dén
tir Phap can uu tién tuyén dung nhan vién c6 nang luc tiéng Phap, dong thoi chu trong
bdi dudng kién thirc vé vin hoéa, 16i sdng va thoi quen tidu ding dic trung ctia nhom
khach nay. Nhu vy, thi truong muc tiéu khong chi dinh hudng chién luge kinh doanh
ma con chi phéi truc tiép dén chién lugc nhan lyc cia doanh nghiép.
MGi trieong phép 1y vé lao ddng va quan Iy, sir dung lao dong

Moi hoat dong quan tri nhan luc déu phai duoc trién khai trong khuon khd
phap luat hién hanh. Tai Viét Nam, Bo luat Lao dong da thiét 1ap hé thong quy dinh
toan dién nham bao dam quyén va loi ich hop phap cia ca ngudi lao dong 1an nguoi
st dung lao dong, bao gdm céc quy dinh vé hop dong lao dong, tién luong tdi thiéu,
d6 tudi lao dong va ché d6 1am viéc. Pic biét, do kinh doanh i hanh 13 nganh nghé
kinh doanh c6 diéu kién, nguoi lao dong trong linh vuc ndy con phai dap Gng cac tiéu
chuén chirc danh nghiép vu theo quy dinh chuyén nganh ctia B6 Vin hoa, Thé thao
va Du lich. Toan bd hé thong phéap 1y d6 vira 1a hanh lang bao vé quyén loi cac bén,
vira 1 nhan t6 tic dong tryc tiép dén cach thirc to chirc va van hanh cong tac quan tri
nhan lyc trong doanh nghiép.

Trinh do, nang luc, tw duy cua nguoi quan ly
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Trong bét ky t6 chirc ndo, ngudi quan 1y déng vai tro trung tdm trong viéc dinh
hinh va dan dat toan bd hoat dong quan tri nhan lyc. Tam nhin, nang lyc chuyén mon
va phong cach 1anh dao cia nguoi quan 1y co anh hudng siu sic dén co cdu to chirc
bd may, phuong thirc bd tri va sit dung lao dong, ciing nhu vin hoéa quan 1y cta toan
doanh nghiép. Mot ngudi quan 1y c6 tu duy tién b, biét lang nghe va khong nging
hoan thién ban than s€ tao ra moi truong lam viée tich cuc, tir do thuc déy hiéu qua
cong tac quan tri nhan luc. Nguoc lai, nhitng han ché trong nang luc quan 1y co thé
kéo 1ui sy phat trién cua toan doi ngli. Chinh vi vay, viéc nang cao chét lugng doi ngil
lanh dao, quan 1y duoc xem la diéu kién tién quyét dé xay dung mot hé théng quan
tri nhan luc hiéu qua va bén virng trong doanh nghiép lit hanh.

1.3. Dong lwe lam viéc ctia nhan vién trong doanh nghiép lir hanh
1.3.1. Khai niém dong luc lam viéc

Tir goc d6 tam 1y hoc to chirc, Robbins va Judge (2013) cho rang dong luc 1am
viéc la qua trinh phdn dnh cuong do, dinh hudéng va su bén bi ctia nd luc ma mot ca
nhén bo ra dé dat dugc muc tiéu. Trong d6, cuong do thé hién mtc do cb géng cua
ngudi lao dong, dinh huéng phan anh su tap trung nd luc vao muc tiéu phu hop véi
td chtrc, con su bén bi thé hién kha nang duy tri nd luc d6 trong thoi gian dai.

Tai Viét Nam, nhiéu nha nghién ctu cling dd déng gdp nhitng dinh nghia c6
gia tri vé khai niém nay. Theo Nguyén Vin Son (2012), dong luc 1a tit ca nhitng gi
nham thdi thuc, khuyén khich va dong vién con ngudi thuc hién nhitng hanh vi theo
muc tiéu nhat dinh. Nguyén Van Diém va Nguyén Ngoc Quén (2010) nhin nhan dong
luc lao dong la su khao khat va ty nguyén cua nguoi lao dong nham ting cuong nd
luc huéng téi mot muc tiéu hay két qua cu thé. Bén canh d6, Bui Anh Tuén (2011)
xac dinh dong luc lao dong 1a nhitng nhan td bén trong kich thich con nguoi tich cuc
lam viéc trong diéu kién cho phép, tao ra nang suét va hiéu qua cao, biéu hién qua su
san sang, nd luc va say mé trong cong vi¢c nham dat dugc muc tiéu cia ca to chirc
14n c4 nhan ngudi lao dong.

Lao dong trong nganh 1ir hanh thudng xuyén phai ddi mat voi ap luc cao, lich
lam viéc khong cb dinh, cuong d6 lao dong bién dong theo mua vy va yéu cau phuc
vu da dang tir nhiéu nhém khach hang khac nhau. Trong méi truong d6, néu khong
c6 dong luc @ manh, nguodi lao dong dé roi vao trang thai ki¢t strc, gidm sut tinh than

va thiéu gan bo voi nghé.
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Tur nhitng dac diém do, co thé hiéu: bong luc lam viéc cia nhan vién trong
doanh nghié¢p I hanh Ia trang thai tam 1y tich cuc, thé hién qua su tu nguyén, nhiét
tinh va nd luc bén bi cla nguoi lao dong trong qué trinh thyc hién cac nhiém vu
chuyén mén, xuét phat tir nhu cdu va mong mudn c4 nhan dugc dap Gmg thong qua
cong viéc, nham mang lai trai nghiém t6t nhat cho khach hang, dong thoi dong gop
vao sy phat trién bén viing cta doanh nghiép 1ir hanh.

Trong bdi canh nganh It hanh, hoat dong tao dong luc mang nhiing nét dac
thu riéng so voi cac linh vire kinh doanh khéc. Do tinh chat cong viéc doi hoi sy tiép
xuc tryc tiép va lién tuc voi khach hang, ap luc xtr 1y tinh hudng cao, lich trinh lam
viéc khong ¢ dinh va chiu anh hudng 1o rét cua tinh mua vy, cac bién phap tao dong
Iuc khong thé chi ding lai & nhitng cong cuy tai chinh thong thuong ma can két hop
hai hoa gitra kich thich vat chat va kich thich tinh than, giita lgi ich truéc mét va co
hoi phat trién 1au dai. Bén canh d6, do san pham 1ir hanh mang tinh v6 hinh va phy
thudc 16n vao chét lugng phuc vu cua con nguoi, viéc khoi day niém dam mé nghé
nghiép, tinh than trach nhiém va sy gan bo clia nhan vién cang trd thanh yéu t6 séng
con dbi voi nang lyc canh tranh cta doanh nghiép.

Tu nhitng phan tich trén, co thé hiéu: Tao dong luc lam viéc cho nhan vién
trong doanh nghiép 1ir hanh 1 tong thé cac chinh sach, bién phap va cach thirc quan
tri ma nha quan 1y chi dong sir dung nham tac dong dén nhu cau, loi ich va tam 1y
ctia ngudi lao dong, qua d6 khoi day sy nhiét tinh, tu nguyén va nd luc bén bi cuia ho
trong qua trinh thuc hién nhi€ém vu chuyén moén; phu hgp véi dac thu mua vy, ap luc
cong viéc va yéu cau phuc vu khach hang ctia nganh, hudng t6i viéc nang cao chat
luong dich vu, gia tang su gén b6 cua nhan vién va bao dam su phat trién bén viing
cua doanh nghié¢p 1ir hanh.

1.3.2. Vai tro cua tao dong luc lam viéc trong doanh nghiép lit hanh

Tao dong luc lam viéc mang lai nhitng gia tri thiét thuc va sau sic ddi vai
nhiéu dbi twong khac nhau trong doanh nghiép lir hanh. Tuy theo goc do tiép can, vai
tro cua tao dong luc duoc thé hién 1o nét qua ba nhom ddi tuong chinh: ban than
nguoi lao dong, doanh nghiép It hanh va khach hang.
1.3.2.1 DBéi véi ban thin nguoi lao dong

Tao dong luc lam viéc co6 tac dong truc tiép dén nang suét va chat lugng cong

viéc hang ngay cta nhan vién. Khi c6 dong luc, nhan vién I hanh s€ chu dong hoan
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thanh cong viéc dugc giao dung han, it mic sai sét hon trong qué trinh xir Iy ho so,
dat dich vu hay tu van chuong trinh tour cho khach. Thay vi lam viéc theo kiéu dbi
pho, ho s& danh su tap trung va ti mi can thiét cho timg nhiém vu, tir 46 giam thiéu
nhirng phat sinh khong déng c6 va nang cao hiéu qua cong viéc mot cach thuc chat.

Pong lyc lam viée thiic ddy nhan vién chii dong ning cao trinh do chuyén mén
va k¥ ning nghiép vu. Mot nhan vién diéu hanh tour c6 dong lyc sé& tu giac tim hiéu
thém thong tin vé diém dén, hoc thém ngoai ngit, rén luyén k¥ ning dam phan véi
d6i tac hay cai thién kha ning xir Iy khiéu nai tir khach hang. Nhitng nd luc ty than
d6 giup ho nhanh chéng tich lily dugc kinh nghiém thuc tién, nang cao gia tri ban
than va tao ra loi thé rd rang trong viéc thing tién nghé nghiép so véi nhitng dong
nghiép thiéu dong luc.

Tao dong luc gitip nguoi lao dong duy tri strc chiu dung trude ap luc dac thu
ctia nganh 1it hanh. Thuc té cho thay nhan vién trong linh vuc nay thuong xuyén phai
1am viéc vao cudi tuan, ngay 18, xtr Iy cac tinh hudng khan cip nhu huy tour, thay doi
lich trinh hay khach phan nan. Khi c6 dong luc va cam thiy cong sirc ctia minh duoc
ghi nhan xing dang thong qua thu nhap, phuc loi hay sy cong nhan tir cap trén, nguoi
lao dong s& chap nhan va vuot qua nhimg ap luc d6 mot cach tich cuc hon, thay vi
dan dn tinh trang kiét strc va nghi viéc.

bong luc lam viéc tao ra su on dinh vé thu nhap va diéu kién séng cho nguoi
lao dong. Nhan vién c6 dong luc thuong hoan thanh tdt cac chi tiéu kinh doanh, dat
dugce muc hoa hong va thudng theo doanh sb cao hon. Trong nganh 1t hanh, noi mot
phan dang ké thu nhap ctia nhan vién kinh doanh dén tir doanh thu ban tour, dong luc
lam viéc cao déng nghia v4i thu nhap on dinh va ngay cang duoc cai thién, tao ra nén
tang vat chat viing chic cho cudc sdng ca nhan va gia dinh cta nguoi lao dong.

Tao dong lyc con gitp nhan vién xay dung duoc mdi quan hé nghé nghiép tot
hon v&i ddng nghiép, ddi tac va khach hang. Nguoi c6 dong luc thudng cé thai do
coi ma, sin sang hd tro ddng nghiép khi can va chu dong duy tri méi quan hé tét véi
khach hang than thiét. Trong nganh Iir hanh, mang luéi quan hé nghé nghiép rong rai
khong chi gitp cong viéc dugce thuan lgi hon ma con 1a tai san ¢4 nhan quy gia, md
ra nhiéu co hdi hop tac va phat trién trong twong lai.

1.3.2.2. Doi véi doanh nghiép liv hanh
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Tao dong lyc lam viéc cho nhan vién khong chi c6 ¥ nghia ddi véi timg ca
nhan ngudi lao dong ma con mang lai nhitng tac dong tich cuc, c6 thé do ludng dugce
d6i v6i hiéu qua hoat dong ctia toan doanh nghiép Iit hanh. Piéu nay dugc thé hién
rd nét trén nhiéu phuong dién khac nhau.

Tao dong lyc lam viéc gop phan nang cao hiéu qua kinh doanh cta doanh
nghi¢p. Khi doi ngti nhan vién dugc thuc déy boi dong luc rd rang, ho sé nd luc hoan
thanh va vuot cac chi tiéu doanh s6, tich cuc khai thac khach hang méi va duy tri t6t
mbi quan hé v6i khach hang hién hitu. Dbi v6i doanh nghiép lir hanh, noi doanh thu
phu thudc truc tiép vao sd luong tour dugc ban ra va muic do hai long ctia khach hang,
mot doi ngli nhan vién c6 dong lyc cao chinh la nhan td cot 15i tao ra tdng trudng
doanh thu bén viing.

Tao dong lyc lam viéc ¢6 tac dong tich cuc dén viéc giam thiéu chi phi quan
tri nhan luc. Thuc tién cho théy ty 1€ nghi viéc cao 1a mdt trong nhirng van dé ton
kém nhat d6i voi cac doanh nghiép lit hanh, boi mdi 1an thay thé nhan su déu kéo
theo chi phi tuyén dung, ddo tao va thoi gian dé nhan vién mai thich nghi vdi cong
viéc. Khi nhan vién dugc tao dong luc hi€u qua thong qua chinh sach dai ngd hop
1y, co hoi thang tién o rang va moi truong lam viéce tich cuc, ty 1€ nghi viéc s€
giam dang ké, tir d6 giup doanh nghiép tiét kiém duoc nguoén luc dang ké trong
cong tac quan tri nhan lyc.

Tao dong luc lam viée la yéu td nén tang dé nang cao chét luong dich vu va
xay dung uy tin thuong hiéu. Trong nganh 1ir hanh, chit lwong dich vu dugc cau thanh
tir hang loat diém tiép xuc gitra nhan vién va khach hang, tir khau tu van ban dau, xtr
1y ho so, trién khai chuong trinh cho dén chim soc sau chuyén di. Khi mdi diém tiép
xtic d6 déu duoc thue hién béi nhan vién ¢o dong lyc va tinh than trach nhiém cao,
doanh nghiép sé& tao ra dugc dich vu déng déu va chuyén nghiép, gop phan cung cb
uy tin thuong hi¢u va gia tang ty 1€ khach hang quay lai.

Tao dong lyc lam viéc thac déy su d6i méi va sang tao trong hoat dong kinh
doanh lit hanh. Nhén vién c6 dong lyc thudng chu dong dé xuat cac y tudng cai tién
quy trinh 1am viéc, phat trién san pham tour méi hodc tim kiém cac giai phap nang
cao trai nghiém khach hang. Trong bdi canh thi truong lit hanh ngay cang bién dong
va canh tranh gay git, kha ning d6i méi lién tuc chinh 1a diéu kién séng con dé doanh

nghiép duy tri strc canh tranh va thich nghi véi nhiing thay doi ctia nhu cau thi trudng.
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Tao dong luc lam viéc gop phan xdy dung va cing ¢ van hoa to chirc cia
doanh nghiép Iir hanh. Khi chinh sach tao dong luc dugc trién khai nhét quéan va minh
bach, doanh nghiép sé& dan hinh thanh duoc hé gia tri chung, chuan muc ung XU va
tinh than lam viéc tich cuc trong toan td chtrc. Mot nén van hoa doanh nghi¢p lanh
manh khong chi gitip thu hat nhén tai tir bén ngoai ma con 1a yéu té gin két noi bo,
tao ra strc manh tip thé giup doanh nghiép vuot qua nhitng giai doan kho khin nhu
suy giam thi truong hay khung hoang nganh du lich.
1.3.2.3. Poi véi khdch hang

Chat lugng tu van va thiét ké chuong trinh du lich chiu anh huong tryc tiép tir
muc do dong luc ciia nhan vién. Nhan vién c6 dong luc sé danh thoi gian tim hiéu ky
nhu cau, s thich va ngan sach cua timg khach hang, tir d6 dé xuat nhitng chuong
trinh tour phu hgp va cé gia tri thyc sy. Nguoc lai, nhan vién thiéu dong lyc thuong
¢ xu hudng tu van qua loa, ap dit cac san pham c6 sin ma khong quan tam dén nhu
cau thuc té cua khach, dan dén tinh trang khach hang khong hai 1ong va khong quay
lai sir dung dich vu trong nhing lan tiép theo.

Trong sudt qué trinh thuc hién chuong trinh du lich, mirc d6 tan tdm va trach
nhiém cta nhan vién d6i voi khach hang phu thudc déng ké vao trang thai dong luc
ctia ho. Mot nhan vién diéu hanh hay hudng dan vién c6 dong luc s& chi dong theo
ddi, kiém tra va xir 1y kip thoi cac van dé phat sinh trong hanh trinh, dam bao moi
dich vu dugc thyc hién dang nhu cam két. Piéu nay dic biét co y nghia trong nganh
Iit hanh, noi nhirng su ¢d nhu thay ddi lich bay, thoi tiét x4u hay co so luu tra khong
dung tiéu chuan c6 thé xay ra bat cir lic nao va doi hoi sy tng phd nhanh nhay,
chuyén nghiép tir phia nhan vién.

Kha nang cd nhan hoa dich vu danh cho khach hang ciling 1a mot trong nhiing
biéu hién rd nét cla dong luc lam viéc trong thuc tién van hanh. Nhan vién c6 dong
luc thuong cha trong ghi nhé nhitng thong tin, so thich va phan hdi cua timg khach
hang quen, tir 46 chii dong diéu chinh cach phuc vu sao cho phi hop véi timg d6i
tugng cu thé. Trong bdi canh xu hudng du lich c4 nhan hoa ngay cang pho bién, ning
luc dép tmg nhitng ky vong riéng biét cua ting khach hang chinh 1a yéu t6 tao ra su
khéc bi€t canh tranh va gia tdng gia tri cdm nhan cua khach hang dbi véi dich vu cua

doanh nghiép.
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Hoat dong cham soc khach hang sau chuyén di ciing phan anh rd mirc 46 dong
Iirc cua doi ngii nhan vién, tir d6 anh hudng dén quyét dinh sir dung dich vu 1an tiép
theo va hanh vi gidi thi¢u cua khach hang. Nhéan vién c6 dong luc s€ chu dong lién
hé, thu thap phan hdi va giai quyét thoa dang nhirng khiéu nai hoic thic méic con tén
dong sau hanh trinh. Sy quan tam d6 tao ra an tuong tich cyc lau dai trong tam tri
khach hang, thiic ddy ho quay lai sir dung dich vu va sén sang gi6i thiéu doanh nghiép
cho ngudi than, ban bé mot kénh truyén thong c6 chi phi thap nhung hiéu qua cao
trong nganh I hanh.

Xét trén phuong dién tong thé, tinh nhat quan trong chat luong dich vu ma
doanh nghiép cung cip cho khach hang chi c6 thé duoc duy tri khi toan bd doi ngi
nhan vién trong chudi phuc vu déu c6 dong luc lam viéc & mic do cao. Khi moi nhan
vién, tir bd phan kinh doanh, diéu hanh dén hd trg khach hang, déu thyc hién nhiém
vu véi tinh than trach nhiém va nhiét huyét, khach hang s€ nhan dugc trai nghiém
ddng déu va chuyén nghiép ¢ moi diém tiép xuc. Tinh nhat quan d6 chinh 13 co so dé
xay dung niém tin va sy trung thanh ctia khach hang d6i v6i thuong hiéu doanh nghiép
1&r hanh trong dai han.

1.3.3. Cdc yéu té anh hwéng dén dpng luc lam viéc ciia nhéan vién trong doanh
nghiép lir hanh

Theo Nguyén Vin Manh va Pham Hong Chuong (2006) trong gido trinh Quan
tri kinh doanh lit hanh, co ciu hé théng tao dong luc lam viéc cho nhan vién trong
doanh nghiép lit hanh dugc ciu thanh tir hai nhom khuyén khich chinh: khuyén khich
vé vat chat (lwong co ban, phu cip, thudng va phic lgi) va khuyén khich vé tinh than

(diéu kién 1am viéc va co hdi thang tién).

> Luong co ban
> Phu cap
Khuyén
»| khich
. Y,ét > Thudng
chat
CO CAU HE > Phtic lgi
THONG TAO  |—
PONG LUC
Khuyén »  Diéu kién lam viéc
khich
vé tinh
than »  Co hdi thang tién
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Hinh 1.1. Nhin t6 dnh hwéng dén dong lwe 1am viée ciia nhan vién
(Nguon: Nguyén Vin Manh va Pham Hong Chuong, 2006)

Mo hinh trén da xay dung dugc mot nén tang 1y luan quan trong vé hé théng
tao dong luc trong doanh nghiép 1t hanh théng qua hai nhom khuyén khich vat chat
va tinh than. Tuy nhién, mé hinh nay duoc xay dung trong bbi canh nganh it hanh
Viét Nam giai doan ddu nhitng nam 2000, khi thi truong du lich con chua phat trién
manh va cac yéu t6 tam 1y x4 hoi trong moi trudng 1am viée chua duoc nghién ctu
sdu rong nhu hién nay. Trong bdi canh nganh 1 hanh ngay cang canh tranh gay git,
chiu nhiéu bién dong tir moi trudng bén ngoai va doi hoi chat lugng nhan luc ngay
cang cao, mo hinh trén du c6 gia tri nén tang nhung chua phan 4nh dy du toan bo
cic nhan tb tac dong dén dong luc 1am viéc ctia nhan vién trong thuc tién hién dai.
Nhiéu nghién clru trong va ngoai nudc dugc thyuc hién sau do da chira réng dong luc
lam vi¢c khong chi duoc quyét dinh boi yéu t6 thu nhap va diéu kién 1am viéc, ma
con chiju anh huong sau sic tir nhidu chiéu khac ctia méi truong 1am viéc.

Nguyén Ngoc Quan va Nguyén Van Piém (2012) trong gido trinh Quan tri
nhan luc khang dinh rang tinh chdt va néi dung céng viéc cb anh hudng truc tiép dén
muc do hing tht va dong luc lam viéc cuia nguoi lao dong. Khi cong viéc co tinh
thach thirc, doi hoi sy sang tao va mang lai cam giac hoan thanh, nguoi lao dong sé€
tim théy niém vui trong chinh qua trinh thyc hién nhiém vu.

Tran Kim Dung (2011) trong nghién ciru vé dong luc lam viéc tai cac doanh
nghiép Viét Nam di chi ra rang nhu cau an todn va én dinh trong céng viéc 13 mot
trong nhitng moi quan tdm hang dau ctia nguoi lao dong, dic biét trong cac nganh cd
tinh miia vy cao. Trong bdi canh nganh lit hanh Viét Nam, noi hgp dong lao dong
thot vu con phé bién va hoat dong kinh doanh chiu tac dong manh tir cac yéu t6 bén
ngoai nhu dich bénh, thién tai hay bién dong kinh té, cam giac an toan va 6n dinh
trong cong viée tré thanh mdi quan tAm thudng truc cta ngudi lao dong.

Theo Bui Anh Tuén va Pham Thity Huong (2013) trong gi4o trinh Hanh vi to
chtic, sw cong nhdn va danh gia ding mirc thanh tich cia ngudi lao dong 13 nhan t6
tao dong luc c6 tac dong tam 1y sau sic va bén viing. Nghién ciru ctia Vit Thi Uyén
(2008) vé tao dong luc cho lao dong quan 1y trong cac doanh nghiép nha nudc tai Ha

Noi cling xac nhan rr?mg nguoi lao dong Viét Nam dac biét coi trong viée duoc ghi
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nhan va ton trong trong moi trudong lam vige, doi khi con hon ca cac phén thuong vat
chét.

Nguyén Thi Thu Trang (2013) trong nghién ctru vé cac nhan t6 anh huong dén
dong luc lam viéc ctia nhan vién nganh du lich tai Thanh phé HO Chi Minh di chi ra
rang moi quan hé véi cdp trén 13 mot trong ba nhan td ¢ tac dong manh nhit dén
dong lyc 1am viée. Ngudi quan 1y tryc tiép khong chi 1a ngudi giao viée va kiém tra
két qua ma con la nguot dinh hudng, hd tro va tao ra méi truong tam 1y an toan dé
nhan vién dam sang tao va cong hién.

Pham Thi Minh Ly (2014) trong nghién ctru vé cic yéu t6 anh huong dén sy
thoa man cong viéc ciia nhan vién tai cdc doanh nghiép dich vu & Thanh phé Ho Chi
Minh d xac nhan rang méi quan hé véi dong nghiép co tac dong dang ké dén sy hai
long va dong lyc lam viéc, dac biét trong moi truong dich vu doi héi sy phéi hop chat
ché giita cac thanh vién. Piéu nay dic biét quan trong trong doanh nghiép lir hanh,
noi cac bd phan kinh doanh, diéu hanh va huéng dan phai phdi hop nhip nhang dé
tao ra san phém dich vu hoan chinh.

Nguyén Vin Manh va Pham Hong Chuong (2006) di nhdn manh rang trong
kinh doanh 1 hanh, nhan vién 12 ngudi truc tiép tao ra va phan phdi san pham dich
vu dén khach hang, do d6 chat luong tuong tac giita nhan vién va khach hang ¢ anh
huong hai chiéu, vira tic dong dén trai nghiém cua khach hang, vira anh huéng dén
cam xuc va dong lyc cua nhan vién.

Trong nghién ctru ndy, cic nhan t6 anh huong dén dong lyc lam viéc ctia nhan
vién trong doanh nghi¢p It hanh duogc xac dinh dua trén su ké thira mo hinh cua
Nguyén Vin Manh va Pham Hong Chuong (2006) két hop véi cac nghién ciru bd
sung trong va ngoai nudc, bao gém: (1) lvong, thuong va phuc loi, (2) diéu kién lam
viéc, (3) co hoi thing tién va phat trién, (4) tinh chat cong viéc, (5) su 6n dinh va an
toan trong cong viéc, (6) s cong nhan thanh tich, (7) méi quan hé véi cip trén, (8)
mdi quan hé v6i dong nghiép, (9) mbi quan hé véi khach hang.
1.3.3.1. Lwong thuong va phuc logi

Tién lwong co ban 1a khoan tién tra cho nguoi lao dong khi hoan thanh cong
viéc & mot dinh murc nhét dinh vé s6 luong va chat luong cong viéc nao d6. Tién
luong co ban dugc xac dinh trén co s¢ tinh da cadc nhu cAu co ban vé sinh hoc, x3 hoi

hoc, vé do phuc tap va muc do ti€u hao lao dong trong diéu kién lao dong trung binh
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clia timng nganh nghé, cong viéc. Cach tinh tra lwong 1am thém gid (theo Thong tu s6
08 cua Bo Tai chinh va Bo Noi vu huéng dan tra luong lam thém vao ban dém, lam
thém gio). Thong tu nay quy dinh nhu sau: xac dinh don gia tién lwong/gio. Néu 1
ngay 13 8 gidy, néu thang 1a 176 gid. Hé s6 1am thém gid ban ngay d6i v6i ngdy thuong
1a 1,5, d6i véi ngay nghi trong tuan 1a 2, d6i véi ngay 18 hodc nghi bu ngay 18 1a 3.

Dé tra luong cho ngudi lao dong phai thue hién cac cong viée:

- Xac dinh quy luong cua doanh nghiép 1ir hanh. Viéc xac dinh niy c6 thé theo
doanh thu, theo tong thu nhép, theo thu nhap hach toan, theo 13i gop hoic ty 18 %
luong trong tong doanh thu.

- X4c dinh lvong ctia ngudi lao dong bao gdm cac khoan ciu thanh.

Trén thuc té cac doanh nghiép it hanh c6 thé ap dung cac hinh thuc tra luong
khac nhau, cho du 4p dung hinh thirc ndo ciing phai tudn thu cac yéu cau: Phan phbi
theo lao dong, bao dam tinh cong bang, kich thich ndng cao ning suét, chat lugng,
tuan thi cac quy dinh ctiia Nha nude vé tién luong.

Phu cip luong 14 khoan tién tra cong lao dong ngoai tién luong co ban. N6 bo
sung cho luong co ban, bu dap thém cho ngudi lao dong khi ho phai 1am viéc trong
nhirng diéu kién khong 6n dinh hodc khong thuan lgi ma chua dugc tinh dén khi xac
dinh luong co ban. Phan 16n céc loai tién phu cip dugc tinh trén co sé danh gia anh
huong ciia moi truong lam viée khong thuan loi dén strc khoe, su thoai mai cua nguoi
lao dong tai noi lam viéc. Tién phu cdp c6 ¥ nghia kich thich nguoi lao dong thuc
hién t6t cong viée trong nhitng dot kho khin, phire tap hon binh thudng.

Tién thuong 1a khoan tién tra cho ngudi lao dong khi ho thuc hién tot cong
viéc ciia minh. Tién thudng c6 tac dung kich thich vat chat ddi voi ngudi lao dong
trong viéc phén d4u thuc hién cong viéc tot hon. Thuong co nhiéu loai, trong thuc té
céc doanh nghiép lir hanh c6 thé ap dung mot s hoic tat ca cac loai thuong sau day:

- Thudng ning suat, chit lvong ap dung khi nguoi lao dong thyuc hién tt hon
mirc trung binh vé sb lugng, chét lugng san phrflm hoac dich vu.

- Thudéng tiét kiém ap dung khi nguoi lao dong sir dung tiét kiém cac loai vat
tu, nguyén liéu, c6 tac dung giam gia thanh san pham dich vu ma van dam bao duoc

chat lugng theo yéu cau.
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- Thudng sang kién ap dung khi ngudi lao dong co cac sang kién, cai tién ky
thuat, tim ra cac phuong phap lam viéc méi v.v..., c6 tac dung nang cao ning suit lao
dong, giam gia thanh, hodc nang cao chét luong san phém dich vu.

- Thuéng theo san pham hoat dong kinh doanh chung ctia doanh nghiép ap
dung khi doanh nghiép 1r hanh lam an c6 1ai, nguoi lao dong trong doanh nghiép 1
hanh s& duoc chia mot phan tién 13i dudi dang tién thudng. Hinh thic nay duge ap
dung tra cho nhan vién vao cudi quy, sau ntra nam hodc cudi nim tiy theo cach thirc
tong két hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép.

- Thudng tim duoc noi cung tng, tiéu thy, ky két duge hop dong mai: 4p dung
cho cac nhan vién tim thém cac dia chi ti€éu thu mdi, gioi thiéu khach hang, ky két
thém hop dong cho doanh nghiép 1t hanh v.v... hodc ¢6 cac hoat dong khac c6 tac
dung lam tang lgi nhuén cho doanh nghié¢p Iir hanh.

- Thuéng dam bao ngay cong: ap dung khi nguoi lao dong lam viéc véi sd
ngay cong vugt mirc quy dinh cua doanh nghiép.

- Thuong vé 10ng trung thanh, tan tim v&i doanh nghiép: 4p dung khi ngudi
lao dong c6 tham nién lau ndm tai doanh nghiép.

Céc loai phuc loi nguoi lao dong dugc huong rit da dang va phu thudc vao
nhiéu yéu té khac nhau nhu quy dinh cta Nha nudc, tdp quan trong nhan dan, mirc
d6 phat trién kinh té, kha ning tai chinh va cic yéu t6, hoan canh cu thé ciia doanh
nghiép. Phuc loi thé hién sy quan tAm cta doanh nghiép dén doi séng ciia nguoi lao
dong, co tac dung kich thich nhin vién trung thanh, gin bo v6i doanh nghiép. Du &
cuong vi cao hay thap, hoan thanh cong viéc hay chi & mirc d binh thuong, c6 trinh
d6 lanh nghé cao hay thap, da 1a nhan vién trong doanh nghiép thi déu dugc hudng
phuc loi. Phic loi ciia cac doanh nghiép thuong bao gébm bao hiém xa hoi va bao
hiém y té, huu tri, nghi phép, an ca do doanh nghiép dai tho, trg cap ctia doanh nghiép
It hanh cho c4c nhéan vién dong con hodc c6 hoan canh kho khén, qua tang cia doanh
nghiép cho nhan vién vao cac dip sinh nhat, cudi héi v.v...

Thanh phan thu nhap hang thang cta ngudi lao dong:

Thu nhap hang thang = Lwong co ban + Phy cap + Tién thuong
1.3.3.2. Diéu kién lam viéc
Diéu kién lam viéc 13 mot trong nhirg nhén tb c6 tac dong truc tiép va thuong

xuyén nhat dén tam ly, strc khoe va hi¢u qua lam viéc cia ngudi lao dong. Theo
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Herzberg (1959), diéu kién 1am viéc thudc nhoém nhan td duy tri, nghia la néu khong
duge dam bao s& gdy ra su bat min va suy giam dong luc. Trong bdi canh doanh
nghiép 1it hanh, diéu kién 1am viéc dugc hiéu 1a toan bo cac yéu té méi trudng vat Iy
va t chirc noi nhan vién thyc hién cong viée hing ngay, bao gdm co sd ha ting, trang
thiét bi, khong gian lam viéc va bau khong khi ndi bo to chirc.

V& phuong dién co s& vat chit, doanh nghiép lit hanh cin trang bi dy du cac
cong cu va phuong tién phuc vu cong viéc nhu h¢ théng phén mém quan ly tour, thiét
bi lién lac, tai liéu nghiép vu va khéng gian lam viéc phu hop. Khi cac diéu kién nay
duoc dam bao, nhan vién c6 thé xu Iy cong viéc nhanh chéng va chinh xac hon, han
ché nhirng sai sot phat sinh tir sy thiéu hut vé cong cu ho tro. Nguoc lai, moéi truong
lam viéc xudng cap hoic thiéu thon trang thiét bi s& khién nguoi lao dong dé roi vao
trang thai cang thang va mat dong luc.VE phuong dién méi truong tim 1y to chic,
bau khong khi 1am viéc coi md, minh bach va ton trong 1an nhau ¢6 anh huong dang
ké dén cam giac thoai mai cia ngudi lao dong.

Theo Tran Kim Dung (2011), khi nguoi lao dong cam thiy an tim va duoc ton
trong trong moi trudng lam viée, ho s€ tap trung hon vao nhi€ém vu chuyén mon va
san sang cong hién nhiéu hon cho t6 chirc. Pidu nay dic biét quan trong trong doanh
nghiép lit hanh, noi cic bd phan can phdi hop chit ché v6i nhau dé tao ra san pham
dich vu hoan chinh cho khach hang.
1.3.3.3. Co héi théng tién va phat trién

Co hoi thang tién va phat trién 12 nhan t6 phan anh kha ning nguoi lao dong
dugc nang cao vi tri, md rong nang lyc chuyén mén va xay dung 10 trinh su nghiép
1d rang trong to chirc. Thing tién 1a mot trong nhitng nhén t6 tao dong luc quan trong
nhat, c6 kha ning kich thich nguoi lao dong nd luc va cdng hién lau dai. Khac véi
céc nhan t6 vat chat nhu luong thuéng hay phic loi, co hoi thang tién va phét trién
tac dong dén nhu cau bac cao cua nguoi lao dong, cu thé 1a nhu cau duoc khéng dinh
ban than va dugc cong nhan gia tri trong to chirc.

Trong doanh nghiép lit hanh, co hoi thing tién thé hién trudc hét qua tinh minh
bach va 16 rang ciia 16 trinh phét trién nghé nghiép. Khi tiéu chi thang tién dugc cong
b6 cong khai, nhan vién s& biét minh can dat duoc nhiing yéu cau gi dé duoc xem xét
dé bat 1én vi tri cao hon, tir d6 chu dong dinh hudng nd luc va dit ra muc tiéu phén

d4u cu thé. Nguoc lai, néu 10 trinh thang tién mo nhat hodc thiéu cong béng, nguoi
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lao dong s& d& mat phuong hudng va khong con dong luc dé dau tu 1au dai vao cong
viéc. Sy 1 rang trong chinh sach thing tién 1a yéu td quan trong dé doanh nghiép gitr
chan nhitng nhan vién c6 ning luc va tim huyét.

Bén canh thing tién vé vi tri, co hoi phat trién ning lyc chuyén mén ciing 1a
mdt chiéu kich quan trong khong kém. Co hdi dugc dao tao va nang cao trinh dg la
mot trong nhitng nhan td tao dong lyc manh m¢, dac bi¢t ddi voi thé hé lao dong tré
dang trong giai doan x4y dung su nghiép. Trong nganh Iir hanh, noi kién thirc vé diém
dén, k¥ ning ngoai ngit va nghiép vu phuc vu khach hang can dugc cap nhat lién tuc,
viéc doanh nghiép dau tu vao cac chuong trinh dao tao, boi dudng chuyén mén khong
chi nang cao nang luc doi ngii ma con giri di thong diép rd rang rang doanh nghiép
thuc su coi trong su phat trién cua tirng ca nhan.

Ngoai ra, co hdi dugc giao ph6 nhitng nhiém vu c6 trach nhiém cao hon va
tham gia vao cac dy an quan trong ctia doanh nghiép ciing 1a mot hinh thirc phat trién
c6 gia tri. Khi nhan vién dugc tin tudng va trao co hoi thur strc ¢ nhitng vi tri doi hoi
ning luc cao hon, ho khong chi tich liiy thém kinh nghiém thuc tién ma con cam nhan
duoc su ghi nhan va ky vong tir phia doanh nghiép. Diéu d6 taora dong luc manh mé
dé ho khong ngimg hoan thién ban than va gin bé lau dai voi to chie.
1.3.3.4. Tinh chdt céng viéc

Tinh chét cong viéc 12 nhan t6 phan anh ndi dung, dic diém va yéu ciu cia
ban than cong viéc ma nguoi lao dong dang dam nhan. Hackman va Oldham (1976)
trong mo hinh ddc diém cong viéc da chi ra rang tinh da dang vé k¥ ning, tinh hoan
chinh ctia nhiém vu, ¥ nghia cta cong viéc, mirc d6 tu cha va phan hoi tir cong viéc
la nhirng yéu t6 noi tai c6 kha nang tao ra dong luc lam viéc bén virng tir bén trong
ngudi lao dong. Piém khac biét cdt 16i cia nhan td nay so vi cac nhan té khac 14 tinh
chat cong vi¢e tac dong dén dong luc thong qua chinh qua trinh thyc hién nhiém vy,
khong phu thudc vao cac yéu td bén ngoai nhu thu nhip hay diéu kién vat chat.

Trong nganh lit hanh, tinh chat cong viéc mang nhiing dic thu riéng biét va
phong phti. Mdi chuong trinh tour, mi doan khach hay mdi tinh huéng phat sinh déu
1a mot bai todn mdi doi hdi nhan vién phai van dung su sang tao, linh hoat va kién
thirc chuyén mén tong hop dé giai quyét. Chinh su da dang va khong lap lai d6 tao ra
htng thu nghé nghiép va ngin chin tinh trang nham chan trong cong viéc. Nguyén

Ngoc Quan va Nguyén Van Diém (2012) ciing khang dinh rang khi nguoi lao dong
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cam thiy cong viéc ctia minh c6 ¥ nghia va phi hop véi nang lyc, ho s& chu dong dau
tu thém nd luc va tam huyét vao tirng nhiém vu dugc giao.

Murc @6 tu chu trong cong viée cling 1a mot khia canh quan trong ctia nhan to
nay. Khi nhan vién It hanh duogc trao quyén chi dong trong viée ra quyét dinh, dé
Xudt giai phap va sang tao trong cach thirc phuc vu khach hang, ho s& cam thiy co
trach nhiém hon véi két qua cong viéc va tir d6 nd luc hon dé hoan thanh tdt nhiém
vu. Pay la diém khac biét quan trong so voi diéu kién 1am viéc hay su on dinh nghé
nghiép, bai tinh chit cong viée tao ra dong luc tir bén trong thong qua cam giac lam
chu va y nghia ciia cong viéc, chir khong phai tir cac yéu té bao dam bén ngoai.
1.3.3.5. Sw én dinh va an toan trong cong viéc

Su 6n dinh va an toan trong cong viéc 1a nhan tb phan a&nh mirc d§ bao dam vé
viéc lam va thu nh3p ma nguoi lao dong cam nhan dugc trong qua trinh gén bo voi1
doanh nghiép. Maslow (1943) d4 xac dinh nhu cu an toan 14 tang nhu cu nén tang
th hai ctia con nguoi, va chi khi nhu ciu nay dugce dap tng, nguoi lao dong méi co
thé hudng dén nhitng muc tiéu phét trién cao hon. Khac vai tinh chat cong viéc tap
trung vao ndi dung va y nghia ctia nhiém vy, nhan t6 nay tap trung vao cam giac an
tam vé tinh bén viing cua vi tri lam viéc va sy nhét quan trong chinh sach nhan su
cua doanh nghiép.

Trong nganh 1ir hanh, sy 6n dinh va an toan trong cong viéc mang y nghia dic
biét quan trong xuat phat tir nhitng dic thu riéng cta nganh. Tinh mua vu cao khién
nhu ciu lao dong bién dong manh gitra cac thoi diém trong nam, trong khi nhirng ct
soc bén ngoai nhu dich bénh, thién tai hay bién dong kinh té c6 thé gay ra nhiing tac
dong nghiém trong va dot ngot dén hoat dong ctia toan nganh. Tran Kim Dung (2011)
nhin manh rang trong nhimg nganh nghé c6 do rui ro cao nhu lir hanh, cam giac an
toan vé viéc 1am 1a diéu kién tdm 1y nén tang dé nguoi lao dong yén tdm gan bo va
cong hién 1au dai.

Doanh nghiép lit hanh c6 thé tao ra cam gic 6n dinh va an toan cho nhan vién
thong qua nhiéu bién phap cu thé nhu ky két hop dong lao dong rd rang, xdy dung
chinh sach nhan sy minh bach, c¢6 co ché hd tro nhan vién trong nhiing giai doan kinh
doanh kho khin va duy tri sw nhat quan trong cac quyét dinh lién quan dén nhan sy.
Khi nguoi lao dong cam théy vi tri cia minh dugc bdo dam va doanh nghiép thuc su

quan tam dén sy 6n dinh cua ho, ho sé tap trung toan luc vao cong viéc thay vi phan
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tam vi nhiing lo ling vé tuong lai nghé nghiép, tir d6 tao ra dong lyc lam viéc bén
vitng va sy gan bo 1au dai véi to chire.
1.3.3.6. Sy cong nhdn thanh tich

Sy cong nhan thanh tich 13 nhan t6 phan 4nh mic d6 ma doanh nghiép ghi
nhan, danh gid va ton vinh nhitng déng gdp cua nguoi lao dong trong qua trinh thyc
hién cong vi¢c. Su cong nhan thanh tich 1a mdt trong nhirng nhan td tao dong luc
manh mé& va doc 1ap nhat, khong thé thay thé bang cac phan thuong vat chat. Piéu
nay c6 nghia 1a du chinh sach lwong thuéng c6 canh tranh dén dau, néu ngudi lao
dong khong cam théy duogc nhin nhan va tran trong, dong luc 1am viéc van s& dan suy
giam theo thoi gian.

Su cong nhan thanh tich trong doanh nghiép It hanh c6 thé dugc thé hién duéi
nhiéu hinh thirc khac nhau, tir nhitng cach thic chinh thitrc nhu danh hiéu nhan vién
xudt sic, bang khen, quyét dinh khen thudng, cho dén nhitng hinh thirc phi chinh thirc
nhung khong kém phan quan trong nhu 161 khen ngoi truc tiép tir cap trén, sy ghi
nhan trude tap thé hay co hdi dugc giao phé nhitng nhiém vu quan trong hon. Nghién
ctru ciia Vii Thi Uyén (2008) vé tao dong luc cho ngudi lao dong tai cac doanh nghiép
Viét Nam da xac nhan r?mg nguoi lao dong Viét Nam dac biét coi trong viéc dugc
ghi nhan va ton trong trong moi trudng lam viéc, doi khi con hon ca cac phan thuong
vat chit.

Tinh cong bang va minh bach trong danh gia thanh tich ciing 1 yéu t6 then
chdt quyét dinh hiéu qua ctia nhan t6 nay. Khi tiéu chi danh gia duoc cong bb rd rang
va ap dung nhat quan, ngudi lao dong s& tin tudng vao su cong bang ciia hé thong, tix
d6 nd luc hon dé dat duoc nhiing tiéu chuan d6. Nguoc lai, néu viéc danh gia va ghi
nhan thanh tich mang tinh ty tién hodc thiéu minh bach, khong chi nhiing ngudi
khong duoc cong nhan ma ca nhitng ngudi duge cong nhan ciing ¢ thé mat niém tin
vao t6 chirc. Trong doanh nghiép lit hanh, noi két qua cong viéc d6i khi khé do ludng
mot cach tudng minh, viéc xay dung hé thong danh gia thanh tich khach quan va toan
dién cang tré nén quan trong hon.
1.3.3.7. M6i quan hé véi cap trén

Méi quan hé véi cap trén 12 nhan t6 phan anh chat lugng twong tac giita ngudi
quan 1y truc tiép va nhan vién trong qua trinh thuc hién cong viéc. Pay 1a mot trong

nhiing nhan t6 c6 tam anh hudng sau rong dén dong luc lam viéc, boi ngudi quan ly
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tryc tiép 1a nguoi tiép xtc thuong xuyén nhat véi nhan vién, dinh hudng cong viéc
hang ngdy va co tac dong 16n dén bau khong khi tim Iy trong nhém 1am viée. Nguyén
Thi Thu Trang (2013) trong nghién ctru vé cac nhan té anh hudng dén dong luc lam
viéc cua nhan vién nganh du lich tai Thanh phé HO Chi Minh d3 xac dinh mbi quan
hé véi cép trén la mot trong nhitng nhan td co tac dong manh nhét dén dong lyc va
su gan két ctia ngudi lao dong.

Mét mbi quan h¢ tich cuc véi cép trén dugc xay dung trén nén tang cua su
ling nghe, ton trong va tin tudng 1an nhau. Ngudi quan 1y biét ling nghe ¥ kién cua
nhan vién, san sang tiép nhan phan hoi va tao khong gian dé nhan vién dugc ty do dé
xuét ¥ tudng sé tao ra méi trudng 1am viée c¢di mé, noi nguoi lao dong cam thiy tiéng
no6i cua minh c6 gia tri. Trong doanh nghiép 1&r hanh, noi nhan vién thudong xuyén
phai xtr Iy cac tinh hudng phirc tap va dwa ra quyét dinh nhanh chong, sy hd tro kip
thoi va dinh hudng rd rang tir cap trén 1a diéu kién thiét yéu dé nhan vién ty tin thuc
hién nhiém vy va duy tri tinh than lam viéc tich cuc.

Nguoc lai, mbi quan hé cing thang hodc thiéu tin twong véi cap trén cé thé
gdy ra nhitng tic dong tiéu cuc nghiém trong dén dong luc 1am viéc. Khi nhan vién
cam théiy bi kiém soat quéa muc, thiéu sy hd tro hodc khong duoc ddi xur cong béng
bdi ngudi quan 1y, ho dé roi vao trang thai bat man, lam viéc dbi phé va c6 xu huéng
tim kiém co hoi viéc 1am & noi khac. Pay 1a mot trong nhitng nguyén nhan hang dau
dan dén tinh trang nghi viéc cao trong nganh i hanh, dit ra yéu cau cap thiét d6i véi
doanh nghiép trong viéc dau tu phat trién nang luc lanh dao cho d6i ngii quan 1y.

1.3.3.8. Méi quan hé véi dong nghiép

Quan hé giita cac dong nghiép 1a mét trong nhitng tru cot tao nén dong luc 1am
viéc bén viing cho ngudi lao dong trong linh vyc Iir hanh. Khac véi nhidu nganh nghé
khac, cong viée tai doanh nghiép lit hanh van hanh theo co ché phdi hop lién két, noi
mdi vi tri tir nhan vién kinh doanh, diéu hanh tour dén hudng dan vién, chim soc
khach hang déu 1a mot mit xich khong thé tach roi. Chinh vi vy, chét luong tuong
tac giita cac thanh vién khong chi anh hudng dén hiéu qua va tinh chinh xc cta qua
trinh t6 chirc tour ma con quyét dinh truc tiép t6i cam xtc nghé nghiép va muc do

trung thanh cua nhan vién do1 véi to chirc.
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Mot tap thé c6 quan hé ddng nghiép lanh manh thuong biéu hién qua ba dic
diém noi bat, d6 13 niém tin 1an nhau, thai do ton trong va tinh than sén sang san s¢
trach nhiém. Vo nhiing thoi diém cao diém ctia mua du lich khi luong khach ting
nhanh, lich trinh tour day dic va cac yéu cau cta khach lién tuc phat sinh, su tiép sirc
kip thoi tir ddng nghiép chinh 14 chd dya giup mdi ca nhan giir vimg hiéu qua lam
viéc. Nhitng nhén vién duoc 1am viéc trong bau khong khi than thién, gin két va biét
hd trg nhau thudng c6 mirc d6 sin sang céng hién cao hon 13 rét, ddng thoi tao ra gia
tri vuot troi cho hoat dong kinh doanh cia doanh nghiép lit hanh. Khi mdi ngudi cam
nhan duogc vi tri ciia minh trong tap thé va nhan duoc su ghi nhan tir nhitng nguoi
cung bd phan, ho sé€ chuyén hoa dong co lam viéc tu chd hoan thanh nhiém vu vi
trach nhiém ca nhan sang nd luc vi khéng mubn phu long dong doi. Pay 1a mot dang
dong luc c6 tinh bén vitg va lan téa cao trong toan bo tap thé.

Bén canh d6, mbi quan hé dong nghiép tich cuc con dong vai trd nhu mot 16p
dém tam 1y gitp nhan vién hip thu va giai toa nhitng cing thang dic thu cua moi
truong doanh nghiép Iit hanh, noi ap luc vé thoi gian, tién do to chirc tour, yéu cau
ctia khach hang va nhirng tinh hudng phat sinh c6 thé day nguoi lao dong vao trang
thai kiét strc nhanh chong. Nhiing cudc trd chuyén ngan liic giai lao, mot 161 dong
vién dting ltic hay don gian 12 4nh nhin cam thong tir dong nghiép déu co thé tré thanh
lidu thudc tinh than hiru hiéu. Nho d6, nguy co kiét sirc nghé nghiép duge kiém ché,
ty 1& nghi viéc vbn 1a bai toan nan giai ctia nhiéu doanh nghiép 1ir hanh hién nay ciing
duogc kéo giam dang ké, qua d6 gitip doanh nghiép 6n dinh nhan sy va tiét kiém chi
phi tuyén dung, dao tao.
1.3.3.9. Méi quan hé véi khdach hang

Trong nganh 1 hanh, hoat dong tiép xtic va phuc vu khach hang chiém phan
16n quy thoi gian 1am viée, dong thoi cAu thanh ban chat cong viée ctia hau hét cac vi
tri trong doanh nghiép, tir nhan vién tu van, nhan vién diéu hanh tour cho dén hudng
dan vién du lich. Khac vé&i nhiéu linh vyc dich vu khac, qua trinh twong tac giita nhan
vién 1t hanh va khach hang thudng kéo dai lién tuc trong nhiéu ngay, tham chi nhiéu
tuan d6i vai cac tour dai ngay, do d6 chiéu siu cia moi quan hé nay c6 anh huong
dic biét manh mé dén cam xic nghé nghiép ctia ngudi lao dong. Khi nhan vién mang
dén cho khach mot hanh trinh tron ven va nhén lai dugc phan hdi tich cuc, ho sé& trai

qua cam gidc hai long ngheé nghi¢p cung niém ty hao vé cong viéc dang ddm nhan.
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Chinh nhing phan héi tich cuc nay thdi thiic nhan vién tiép tuc duy tri sy tan tim va
khong nging nang cao chat luvong dich vu.

Mbi quan h¢ tich cyc vdi khach hang con tao ra mot chu trinh mang lai lgi ich
cho ca hai phia. Nhitng du khach cam thay hai long thudng c6 xu huéng quay tré lai
dit tour véi ciing mot doanh nghiép trong cac chuyén di tiép theo, dong thoi sin sang
gi6i thiéu san pham dich vu cho ngudi than, ban bé va dong nghiép cua ho. Diéu nay
tao co hoi dé nhan vién 1t hanh xay dung méi lién hé dai han, am hiéu sau hon vé
thoi quen di chuyén, sé thich 4m thuc, khau vi kham pha ciing nhu kha ning tai chinh
ctia tmg nhom khach. Kha ning nhan dién va dap tng nhitng nhu cau riéng biét cua
khach quen khong chi nang tAm trai nghiém du lich ma con mang lai cho nhan vién
cam giac duoc tin twdng va trd thanh ngudi dong hanh khong thé thay thé trong nhiing
hanh trinh tiép theo.

O chiéu nguoc lai, viéc phai ddi dién véi nhitng vi khach kho tinh hodc cac
tinh hudng phat sinh ngoai du kién trong hanh trinh nhu chuyén bay bi hoan, thoi tiét
bat loi, dich vu tai diém dén khong dung cam két hay su cd stre khoe ctia khach cling
dugc nhin nhan nhu co hoi dé nhan vién rén luyén ban linh nghé nghiép va phat trién
k¥ nang xtr 1y khing hoang. Khi giai quyét thanh cong mot 10i than phién hay bién
mot sy ¢d ban dau thanh ky niém dang nhé cho khach, nhan vién khong chi gia ting
sy ty tin ma con cung cd cam két c4 nhan dbi véi chét lugng dich vu. Nhiing trai
nghiém vuot kho nay, néu dugc nhin nhan va ghi nhan ding mirc tir phia quan 1y
doanh nghiép, sé& trd thanh ngudn dong lyc ndi tai bén virng, gitp nhan vién gan bo
lau dai v6i nghé va khong ngiing hoan thién ban than trong moi truong 1am viéc day
bién dong cua nganh lit hanh.

Tiéu két chwong 1

Chuong 1 d4 hé thong hoa nhimng van dé 1y luan co ban lam nén tang cho viéc
nghién ctru dong lyc lam vi¢c cua nhan vién trong doanh nghiép Iir hanh, tap trung
vao ba ndi dung chinh.

Chuong d3 1am rd khai niém, hé thdng san pham va co céu t6 chic ctua doanh
nghiép lit hanh, qua d6 khang dinh day 1a loai hinh doanh nghiép dic thu véi san
pham v hinh, tong hop va phu thudc 16n vio yéu td con ngudi trong qua trinh tao ra

gia tri.
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Chuong di phan tich cac ndi dung co ban vé ngudn nhén lyc va quan tri ngudn
nhan lyc trong doanh nghiép lir hanh. Lao dong trong linh vuc ndy mang nhiéu dic
diém riéng nhu tinh chuyén mon hoa cao, tinh da dang va tong hop, yéu cau khét khe
vé kién thirc va vin hod giao tiép, ddng thoi chiju anh hudng rd rét cla tinh mua vu,
dat ra khong it thach thirc cho cong tdc quan tri nhan lyc.

Tac gia da dua ra khai niém dong luc lam viéc va tao dong luc lam vi¢c phu
hop vé6i dic thu nganh 1ir hanh; ddng thoi phan tich vai tro ciia tao dong luc trén ba
phuong dién gdm ngudi lao dong, doanh nghiép va khach hang. Dic biét, tac gia da
xéac dinh chin nhan t6 anh huong dén dong luc lam viéc cuia nhan vién trong doanh
nghié¢p It hanh, bao g@)m: lvong thudng va phuc loi, diéu kién lam viée, co hoi thang
tién va phat trién, tinh chat cong viéc, su 6n dinh va an toan trong cong viéc, su cong
nhan thanh tich, mbi quan hé véi cap trén, mbi quan hé véi dong nghiép va mbi quan
hé véi khach hang.

Nhitng noi dung 1y luan trén 14 khung tham chiéu can thiét dé tac gia phan tich
thuc trang dong luc lam viéc cua nhan vién tai Cong ty Co phﬁn Vntour Chi nhanh

DPa Ning & chuong 2.

32



CHUONG 2: THUC TRANG PONG LUC LAM VIEC CUA NHAN VIEN TAI
CONG TY CO PHAN VNTOUR CHI NHANH PA NANG
2.1. Tong quan vé Cong ty C6 phian Vntour Chi nhianh Pa Ning

®
VINTOUR

2.1.1. Gigi thiéu chung vé Cong ty

FGe ollaew D jf(r/z UM)‘/
Hinh 2.1. Logo ciia Cong ty C6 phan Vntour

(Nguon: https://Vntour.com.vn)

Tén cong ty: CONG TY CO PHAN VNTOUR

Tén tiéng anh: VNTOUR JOIN STOCK COMPANY

Tén viét tat: Vntour Travel

Website: https://Vntour.com.vn/

Email: info@Vntour.com.vn

Tru s& chinh: 39B Truong Son, Phudng Tan Son Nhat, TP Ho Chi Minh

Chi nhanh:

Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa Nang (25 Hai Phong, Phuong Hai
Chau, TP. Pa Ning)

Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Ha Noi (S6 5 L6 5B Trung Yén 6, Phuong
Yén Hoa, TP Ha Noi)

Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Can Tho (86 Nguyén Trii, Phuong Cai
Khé, TP Can Tho)

Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Go Vép (79 dudng sb 01, khu dan cu
cityland Center Hills, Phuong 7, TP H6 Chi Minh).
* Lich si¢ hinh thanh va phdt trién cia Cong ty

Cong ty C6 phan Vntour 1an dau tién xdy dung vao nim 2014 cé tru sé tai
thanh phé HO Chi Minh. Nhitng ngay dau thanh 1ap chi véi rat it thanh vién, nhung
Cong ty dd khong nging nd lyc, phan ddu dé hoat dong va phat trién hon giira hang
ngan cac Cong ty du lich khac. Va cho dén nim 2019, Cong ty quyét dinh mo rong
quy mé bing viéc thanh 1ap Cong ty Vntour c6 chi nhanh Da Néng. Panh diu mot
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budc phat trién rd rét ciia Cong ty trong nganh kinh doanh du lich. Pa ¢6 hon 6 nim
phuc vu, Cong ty d3 va dang dua dén nhiéu chuong trinh du lich bd ich cho hang van
lugt khach, dugc khach hang danh gia cao ¢ khau chuén bi, td churc chuong trinh du
lich hop 1y va vui nhon. Két qua cia mdi chuyén di 14 nhitng nu cudi trén moéi du
khach, 1 ki tc twoi dep vé hanh trinh ma Coéng ty di dan dit. V&i phuong cham
“Mang dén su hai long t6i da cho khach hang”, Cong ty di khong ngimng khai thac
cac chuong trinh du lich méi dé phuc vu da dang nhu cau cua khach hang.

* Tam nhin va sir ménh, triét Iy kinh doanh va gid tri cét 16i

Téam nhin: Vntour huéng téi muc tiéu tré' thanh mot trong nhitng thuong hiéu lit
hanh hang dau Viét Nam, c6 uy tin va tim anh huéng 16n trong khu vuc. Cong ty khong
ngimg d6i mdi, nang cao chat lugng dich vu, da dang hoa san pham du lich, tmg dung
cong nghé hién dai vao quan Iy va diéu hanh nham dap tng t6i da nhu cau ctia khach hang
va xay dung vi thé viing chac trén thi truong du lich trong nude va quc té.

Sir ménh: Mang dén cho khach hang nhitng hanh trinh du lich an toan chat
lugng ¥ nghia, gitip du khéach c6 nhiing trai nghiém vui vé, thu vi va dugc chiém
ngudng, kham pha nhiing nét dep doc ddo cta dat nudc Viét Nam ciing nhu thé gidi.
Vntour ludn dit khach hang lam trung tdm cta moi hoat dong, nd lyc mang dén gia
tri vuot troi vé dich vu, d@)ng thoi gop phén quang ba hinh anh du lich Viét Nam ra
thi trudng quoc té.

Triét Iy kinh doanh: “Vntour hoat dong véi phuong cham: Khach hang 1a trung
tam - Nhan vién 1 nén tang - Chat lugng 1a thudce do thanh cong. Chung t6i cam két
mang lai sy hai long tdi da cho khach hang, tao dung méi trudng lam viée ton trong
- gin két cho nhan vién va déng hanh phat trién bén viing cung ddi tac.”

Gid tri cot 16i:

Khach hang: Khach hang 1a trung tdm cua moi hoat dong va quyét dinh ciia
Cong ty. Su hai 10ng va niém tin cta khach hang 1a thudc do quan trong nhat cho
thanh cong. Mdi khach hang khong chi 1a ddi twong phuc vu ma con 1a ngudi ban
dé)ng hanh trén moi hanh trinh. Mdi co hoi phuc vu khach hang 1a mét co héi dé
khang dinh uy tin va gi tri cia Cong ty.

Nhan vién: Doi ngil nhan vién 1a nén tang stic manh, 13 tai san quy gi nhat
ciia Cong ty. Su chuyén nghiép, tin tm va tinh than trach nhiém cta nhan vién l1a

yéu td tao nén chat lugng dich vy. Cong ty dé cao tinh than hop tac, ton trong 1an
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nhau va khuyén khich su sang tao trong cong viéc. Thanh cong ciia cong ty gan lién
Vo1 sy phat trién va niém ty hao ctia mdi thanh vién.

Thanh cong: Thanh cong ctiia Cong ty dugc do ludng khong chi bang lgi nhuan
ma quan trong hon 14 su hai 1ong va gin b6 1au dai ciia khach hang, sy phat trién cua
nhan vién va uy tin thuong hi¢u trén thi truong. Chat lugng dich vu cung véi sy can
bang loi ich giira khach hang, nhan vién va ddi tic chinh 13 nén tang dé Cong ty huéng
dén su phat trién bén viing.

2.1.2. Linh vuc hoat dong cua Cong ty
a, Nganh nghé kinh doanh

Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa Nang hién dang kinh doanh céc

nganh nghé sau:

Bang 2.1. Nganh nghé kinh doanh ciia Céng ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa

Ning
STT Nganh nghé kinh doanh Ma nganh
1 | Ban budn may vi tinh, thiét bi ngoai vi va phan mém 4651
2 Bén ¢ may vi tinh, thiét bi ngoai vi, phén mém va thiét bi vién thong 4741
trong cac ctra hang chuyén doanh
3 Van tai hanh khach duong bd trong noi thanh, ngoai thanh (trtr van tai 4931
bang xe buyt)
4 | Van tai hanh khach duong b khac 4932
5 | Van tai hang hoa bang dudng bd 4933
6 Hoat dong dich vu hd tro khac lién quan dén van tai 5229
7 | Nha hang va céac dich vu 4n udng phuc vu luu dong 5610
8 | Dich vu phuc vu d6 udng 5630
9 | Xuét ban phan mém 5820
10 | Tu van mdy vi tinh va quan tri hé théng may vi tinh 6202
11 | Hoat dong dich vu cong nghé thong tin va dich vu khac lién quan dén 6209
may vi tinh
12 | Xt ly dit li¢u, cho thué va cac hoat dong li€én quan 6311
13 | Quéng céo 7310
14 | Hoat dong thiét ké chuyén dung 7410
15 | Cho thué xe c6 dong co 7710
16 | Daily dulich 7911
17 | Diéu hanh tour du lich 7912
18 | T chirc gidi thiéu va xuc tién thuong mai 8230

(Nguon: Céng ty C6 phan Vantour Chi nhdnh Pa Nang)
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https://masothue.com/tra-cuu-ma-so-thue-theo-nganh-nghe/cho-thue-xe-co-dong-co-7710
https://masothue.com/tra-cuu-ma-so-thue-theo-nganh-nghe/dai-ly-du-lich-7911
https://masothue.com/tra-cuu-ma-so-thue-theo-nganh-nghe/dai-ly-du-lich-7911
https://masothue.com/tra-cuu-ma-so-thue-theo-nganh-nghe/dieu-hanh-tua-du-lich-7912
https://masothue.com/tra-cuu-ma-so-thue-theo-nganh-nghe/dieu-hanh-tua-du-lich-7912
https://masothue.com/tra-cuu-ma-so-thue-theo-nganh-nghe/to-chuc-gioi-thieu-va-xuc-tien-thuong-mai-8230
https://masothue.com/tra-cuu-ma-so-thue-theo-nganh-nghe/to-chuc-gioi-thieu-va-xuc-tien-thuong-mai-8230

b, Linh vuc hoat dong

Linh vic hoat dong chinh cua Céng ty C6 phan Vntour Chi nhanh Da Néng
bao gdm:

- Pai li du lich

- Kinh doanh dich vu it hanh: t6 chtic tour du lich trong nudc va quéc té.

- Dich vu tu vin & hd tro thi tuc: 1am visa, hd chiéu.

- Dich vu van tai du lich: cho thué xe du lich, van chuyén khach bang 6 to theo
hop dong.

- T6 chtre sy kién & truyén thong: hoi nghi, hoi thao, team building, biéu dién
nghé thuat.

2.1.3. Co ciu té chirc ciia Cong ty

Nguoi dai dién

! Phé Giam déc
[
[ \ [ |
! Phong Piéu hanh ! Phdng San pham Phdng Kinh doanh Phong Marketing

Hinh 2.2. Co céu té chirc cia Cong ty Co phan Vntour Chi nhanh Pa Ning

(Nguon: Céng ty Co phan Vatour Chi nhdnh Pa Nang)
* Chwrc nang, nhiém vu cua tirng by phdn
Nguwoi dai dién

Chtrc nang: La ngudi ¢6 thAm quyén phép 1y cao nhat tai Chi nhanh, chiu
trach nhiém diéu hanh chién luogc va giam sat toan by hoat dong kinh doanh tai khu
virc Da Nang.

Nhiém vu:

Dai dién chi nhanh trong cac hoat dong phap 1y, truc tiép ky két hop dong kinh
té v&i ddi tac, khach hang va lam viéc v6i co quan nha nude; dong thoi duy tri va mo
rong cac mdi quan hé hop tac chién luge voi cac nha cung cip va dbi tac trong linh
vuce du lich - 1it hanh, dam bao sy 6n dinh va phat trién bén virng cua chi nhanh.

Xay dung dinh huéng phat trién dai han cho chi nhanh, bao gdm chién luoc
kinh doanh, phat trién san phém, quan tri nhan sy va ung dung cong nghé; thuc hi¢n

quan 1y ngan sach, kiém so4t chi phi, phé duyét ké hoach tai chinh va giam sat viéc
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tuan thu cac quy dinh ndi bo nham dam bao hoat dong van hanh hi¢u qua, ding phéap
1y va phu hop voi muc ti€u chung cia cong ty.
Phé Gidm déc

Chtrc ning: HO tro Nguoi dai dién (Giam ddc) trong cong tac quan 1y diéu
hanh hang ngay, giir vai tro diéu phdi cac bo phan nham dam bao van hanh 6n dinh.
Nhiém vu:

Theo ddi sat sao hiéu suit 1am viéc cua cac phong chirc nang, dam bao tién do
thuc hién cong viéc theo dung chi dao; dong vai tro cau ndi gitra Nguoi dai dién va
cac truong bo phan trong viée truyén dat, trién khai va giam sat thuc hién cac quyét
dinh quan ly.

Giai quyét cac van dé phat sinh trong qua trinh t6 chirc tour, khiéu nai cua
khach hang va cac su cb anh huong dén chét luong dich vy; déng thoi tham gia hd
trg cong tac tuyén dung, dio tao va dinh hudng phat trién doi ngii nhan sy nong cot
cua chi nhanh.

Phong Diéu hanh

Chtic nang: Pam nhiém vai tro to chirc va trién khai tryc tiép chuong trinh
tour, tir khau chuin bi dén khi két thic tour, nham dam bao chat lugng dich vu va sy
hai long cua khach hang.

Nhiém vu:

Thuc hién phan cong ngudn luc va sap xép cac dich vu can thiét cho timg doan
khach, bao gém phuong tién van chuyén, co sO luu tra va dich vu an uéng phu hop
v6i dic thu chuong trinh; xay dung va quan 1y 16 trinh chi tiét nham t6i uu thoi gian
va chi phi dong thoi dam bao chit lugng trai nghiém; theo ddi va kiém soat tinh hinh
tour trong subt qua trinh thyc hién, duy tri lién lac véi cac bo phan lién quan dé xu ly
kip thoi cac tinh hudng phat sinh; phéi hop véi nha cung cap dich vu trong viée xac
nhan va dam béo tinh On dinh cua cac yéu t6 hau can; sau khi két thac chuong trinh,
tién hanh thu thap phan hoi, danh gia chat luong va rat kinh nghiém nham nang cao
hiéu qua t6 chtrc cho cac chuong trinh tiép theo.

Phong Sin phim

Chtrc nang: Phu trach thiét ké, cap nhat va lam mai cac san phrflm tour nham

bat kip xu huéng du lich, dap tng nhu cdu khach hang da dang va ning cao loi thé

canh tranh cho Chi nhanh.
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Nhiém vu:

Khao sat thi trudng dé danh gia nhu cau du lich thuc té, phan khuc khach hang
muc tiéu va xu huéng diém dén méi.

X4y dung ndi dung tour chi tiét, can bang giita trai nghiém - nghi dudng - gia
ca nham thu hut khach hang tiém ning.

DPam phéan véi cac nha cung cap dé c6 dugc mirc gia hop Iy, tir d6 tinh toan
gia ban tour c6 loi thé vé chi phi.

Két hop v6i bo phan Kinh doanh dé diéu chinh san phim theo thuc t& ban
hang, ddm bao kha nang tiéu thy cao.

Phong Kinh doanh

Chtrc nang: Pau méi ban hang chinh cta chi nhanh, thyc hién cac hoat dong
tu van, tiép can khach hang, chét tour va duy tri ngudn doanh thu 6n dinh.
Nhiém vu:

Tu van tour truc tiép va truc tuyén, giai dap thic méc, cung cip thong tin rd
rang va thuyét phuc khach hang Iua chon dich vu.

Lam viéc véi bo phan Diéu hanh va San phém dé nam rd lich trinh, diém dén
va chi tiét dich vu nhdm tu van chinh xéc.

Cham so6c khach hang trudc - trong - sau tour, dac bié¢t voi khach hang than
thiét hodc khach doan 16n.

Phong Marketing

Chtrc nang: Quang ba hinh anh thuong hiéu va san pham du lich théng qua
cac hoat dong truyén thong da kénh, sy kién, ndi dung s6 nham thu hat va gitr chan
khach hang.

Nhiém vu:

Quan 1y va van hanh cic kénh truyén thong chinh thirc nhu Facebook,
Instagram, website, Zalo OA, xay dung va cap nhat noi dung hinh anh, video, bai viét
gidi thidu san pham du lich theo hudng hap dan va giau tinh truyén cam hing, dam
bao tinh nhat quan thuong hiéu va duy tri mirc d6 twong tac véi khach hang.

T6 chitc cac hoat dong quang ba nhu minigame, livestream, sy kién két hop
v6i ddi tac nham gia ting do nhan dién thuong hiéu; dong thoi theo dbi cac chi sb
truyén thong, phan tich hiéu qua chién dich va diéu chinh noi dung phu hop v6i hanh

vi va nhu cau cta khach hang.
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2.1.4. Tinh hinh co sé vit chit ciia Cong ty
Bing 2.2. Tinh hinh co s& vét chét cia Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa

Ning
, , Chit luong

Trang thiét bi So luwgng . ,

Tot Hoéng | Thay the
Van phong kinh doanh 1 X - -
May vi tinh 16 X - -
May in 2 X - -
Ban lam viéc 10 X - -
Ghé 16 X - i
Diéu hoa 3 X - -
B ban ghé tiép khach 2 X - -
May quat 4 X - -
Ké dyung ho so 4 X - -
bién thoai ban 2 X - -

(Nguon: Céng ty Co phan Vatour Chi nhdnh Pa Nang)

S liéu thong ké tai Bang 2.2 cho thay hé théng co so vat chét ciia Cong ty Co
phén Vntour Chi nhanh Pa N?mg hién duoc dau tu tuong ddi hoan chinh, co ban dap
ng t6t yéu cau van hanh ndi bo ciing nhu cong tac tiép xuc, phuc vu khach hang.
Toan bd cac trang thiét bi thiét yéu phuc vu hoat dong van phong nhu may vi tinh,
may in, ban ghé 1am viéc, diéu hoa, dién thoai ban hay ké luu trit hd so déu dang
trong tinh trang hoat dong 6n dinh, chua ghi nhan truong hop xudng cap hay hu hong
dang ké. Pay chinh 13 diéu kién nén tang giup cic quy trinh tic nghiép hang ngay
dugc duy tri troi chay, dong thoi mang lai cho d6i ngii nhan vién mot khong gian 1am
viéc thuan tién va dé chiu. Dang chu y, riéng may vi tinh va ghé ngé)i dugc trang bi
v6i s6 lugng 16n 1én dén 16 bo, hoan toan twong thich véi quy mo nhan sy hién tai
ctia Chi nhanh, ddm bao mdi nhan vién déu c6 day du phuong tién lam viéc ca nhan.
Bén canh d6, cac thiét bi phu trg nhu diéu hoa, may quat cing khu vuc ban ghé tiép
khach cling duogc sép Xép, bd tri mot cach khoa hoc, gop phén tao nén dién mao van
phong vira mang tinh hién dai vira toat 1én su chuyén nghiép can ¢ caa mot doanh
nghiép 1 hanh.

2.1.5. Thi trwong khdch hang, doi tic va doi thii canh tranh ciia Cong ty
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* Thi truong

Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Da Néng tap trung khai thac cac thi truong
khach qudc té va ca thi truong khach ndi dia.

Dbi véi thi truong khach qudc té: Thi truong chau A: Phap, Thuy S¥, Y,
Vatican, Bi, Ha Lan, Buc, Lux, Set, Monaco,... ; Thi truong chau A (bong A): Trung
Quéc, Nhat Ban, Han Quéc, Thai Lan, Singapore, Indonesia, Dubai,...

bdi véi thi truong khach ndi dia: Khach hang ca nhan va to chirc & khu vuc
Nam va Béc c6 thu nhip cao va trung binh, c6 kha ning tiép xtic véi internet. Khach
hang ¢ thu nhap cao, di du lich trong va ngoai nudc. Khach hang cao tudi khu vuc
mién Trung d4 nghi huu, c6 nhu cau di du lich cao.

* Khach hang

Dbi twong khach trung nién va nguoi 16n tudi, phan 16n da nghi huu, c6 nhiéu
thoi gian ranh nén thudng lya chon nhitng chuyén di mang tinh nghi dudng, nhe
nhang va an toan.

Nhom khach doanh nghiép gom céc cong ty, co quan, to chirc ¢6 xu hudng dat
tour theo doan nham két hop tham quan, giai tri v4i viéc ting cudng tinh than doan
két va gin bo giita cac thanh vién.

Khach hang c6 diéu kién kinh té kha gia thuong wu tién nhitng hanh trinh quéc
té, tim kiém sy khac biét trong trai nghiém ciing nhu yéu cau cao vé chit luong dich
vu. Khach hang tré tudi yéu thich du lich trai nghi€m, thuong lua chon céc tour trong
nude véi tinh chat linh hoat, soi dong va muc chi phi vira phai.

* Déi tac kinh doanh

Hién nay, Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa Nang ludn chu trong dén
viéc thiét 1ap va duy tri mbi quan hé hop tac véi cac dbi tac kinh doanh ciing nhu cac
nha cung tGng dich vu du lich. Cac d6i tac nay bao gom: hing hang khong trong va
ngoai nudc, cac don vi van chuyén, hé théng luu tra, nha hang, diém tham quan, cung
céc dich vu b6 trg khac. Bén canh d6, khach hang ciling dugc xem la ddi tac quan
trong, 13 yéu t6 trung tAm trong hoat dong t6 chirc tour ctia Cong ty.

Mot sb nha cung ung dich vu tiéu biéu hién nay:

Dich vu luu tri: Cong ty da hop tac voi nhiéu khach san, homestay, resort tai

cac ving mién. Tai mién Trung c6: Gold Summer Hotel, Glamour Hotel, Minh Toan
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Galaxy Hotel...; mién Bac: ATS Hotel, A20 Hotel, Thao Nguyén Hotel...; mién Tay:
Hera Hotel, Chau Pho Hotel...

Dich vu an uéng: Thuc don dugc lya chon da dang va can doi dé phu hop véi
khau vi ciia khach hang dén tir nhiéu ving mién khac nhau. Mot s6 nha hang tiéu biéu
ma Cong ty thuong lién két gdm: Nha hang Coi Ngudn 2, Nha hang Lang C4, Donald
Trung, Lang Cua Péng...

Dich vu van chuyén: Cong ty hop tac vdi cac don vi cung cap phuong tién doi
méi, dam bao an toan va chat luong dich vu cho khach, dién hinh nhu: Cong ty Pha
My Phéat, Cong ty TNHH Hung Kin...

Dich vu bd sung: Ngoai cac dich vu chinh, Cong ty con lién két véi dai Iy vé
may bay Qudc Tién, cac dai 1y vé tau va nhiéu dich vu vui choi - giai tri khac nham
dap g toan dién nhu cau cua khach hang.

Ngoai ra, hoat dong ban tour cia Cong ty con duge trién khai thong qua hé
thdng cac dai 1y du lich. Cac dai Iy ndy c6 vai tro tim kiém khach hang 1¢ hoic khach
doan, cung cap thong tin cho Cong ty, tir 46 gop phan nang cao hiéu qua kinh doanh
va mo rong thi truong.

* Péi thii canh tranh
Cong ty DANAGO

DANAGO 14 hang lir hanh chuyén t6 chtic cac tour du lich ndi dia, dic biét 1a
cAc tour mién trung dén va khéi hanh tr Da Nang. Véi uu thé vi tri dia 1y thuén loi,
DANAGQO luén ty hao la don vi chuyén nghiép, chat luong dich vu dugc danh gia
cao va la mot trong nhiing hang 1t hanh hang dau ciia nganh du lich Pa Ning.

Thong tin lién hé:

Dia chi: 128 H6 Xuan Huong, Phudong Ngii Hanh Son, TP Pa Néng

S6 dién thoai: 02363707404

Website: https://www.danago.vn

Email: danago@dng.vn

Thi trwong khai thac: Thi truong khai thac bao gom khach du lich noi dia tai
mién Trung véi cac tour Da Nﬁng, Hoi An, Hué, Quang Binh, déng tho1 mé rong dén
cac thanh phé 16n nhu Ha Noi, TP. H6 Chi Minh, Nha Trang, Phu Qudc. Bén canh

d6, cong ty con phuc vu khach quéc té véi cac tour Péng Nam A (Thai Lan,
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Singapore, Malaysia, Campuchia, Indonesia) va Péng Bic A (Han Quéc, Nhat Ban,
Trung Qudc, Dai Loan).

Khdch hang muc tiéu: Bao gdm céc ca nhén, gia dinh, doanh nghiép va nhém
khach doan. Cong ty tap trung khai thic nhom khach c6 nhu cau du lich nghi dudng,
du lich trai nghiém - sinh théi, ciing nhu khach hang doanh nghiép dit tour MICE két
hop héi nghi, team building. Véi sy da dang san pham tir tour trong nuée (Pa Néng,
Hoi An, Hué, Quang Binh, Nha Trang, Phu Quéc) dén tour quéc té (Pong Nam A,
Doéng Bic A).

DANAGO Pa Ning hudng dén viéc dap tng linh hoat nhu cau cta nhiéu phan
khuc khach hang, dong thoi nang cao chat luong dich vu dé tao dung uy tin va stic
canh tranh trén thi truong.

Cong ty Fiditour Pa Ning

Fiditour Pa Néng 1a chi nhanh cia Cong ty Co phan Fiditour, mét trong nhitng Cong
ty lit hanh hang dau tai Viét Nam, véi mang ludi dich vu trai dai trén toan qudc.
Fiditour chuyén cung cﬁp cac dich vu du lich da dang nhu tour noi dia va quéc té,
dich vu vé may bay, t6 chire su kién, hoi nghi, va du lich MICE (du lich két hop hoi
nghi, hoi thao).

Thong tin lién hé:

Dia chi: 6-8-10 P4 B4, Bién T20, Phuong Ngii Hanh Son, TP Pa Ning

S6 dién thoai: 02839145555

Email: danang@fiditour.com

Website: www.fiditour.com

Thi trieong khai thdc: Thi trudng khai thac cta Fiditour Pa Nang bao gdom ca
thi truong inbound (khach qudc té dén Viét Nam) va outbound (khach Viét Nam di
nudc ngoai). Pbi véi inbound, Fiditour dén tiép khach tir chdu Au, Bic My, Han
Quéc, Nhat Ban va Pong Nam A. Déi véi outbound, Cong ty to chirc cac tour du lich
to1 cac quéc gia nhu Han Quéc, Nhat Ban, Thai Lan, va chau Au.

Khdch hang muc tiéu: Khach hang muc tiéu cia Fiditour Pa Néng 13 céac ca
nhan, gia dinh, doanh nghiép, va nhom khéach doan. Cong ty tip trung vao nhirng
khach hang yéu thich du lich nghi dudng, kham pha van hoéa, va khach hang doanh

nghi¢p tham gia cac su kién, hoi thao trong nudc va quoc té.

42



Fiditour Pa Ning cam két mang dén dich vu chit luong cao, dap tung da dang
nhu cdu cua khach hang, tir du lich giai tri dén du lich cong vu.
Cong ty Vietnam TravelMart

Vietnam TravelMart 1a Cong ty C6 phan duoc thanh 14p nim 2013, chuyén
hoat dong trong linh vuc 1t hanh va da khrfmg dinh uy tin, chit lugng tai thi truong
mién Trung. Cong ty cung cap da dang dich vu du lich, tir tour noi dia, qudc té cho
déncéchoatd@ngtéchﬁcsuﬂdén,h@inghivé(hlﬁchhAHZE.

Thong tin lién hé:

Dia chi: 68 Nguyén Thi Minh Khai, Phudng Hai Chau, TP Pa Ning

Ma s6 thué: 0401555249

Tel: (0236) 3886 555 /556 /557

Email: info@vntm.com.vn

Thi triweong khai thac: Thi truong khai thac ctia Vietnam TravelMart bao gdm
ca inbound (khach qudc té dén Viét Nam) va ndi dia. Vi inbound, cong ty tap trung
don khach tir cac thi truong Au - My - Uc (Hoa Ky, Phap, Nga, Ha Lan, Uc...) va
Poéng A (Trung Qudc, Nhat Ban, Han Qudc...). V&i ndi dia, Cong ty phuc vu khach
c4 nhan va to chirc & mién Bic, mién Nam c6 thu nhap trung binh dén cao, ciing nhém
khach mién Trung c6 nhu cau du lich trong va ngoai nudc.

Khach hang muc tiéu: Khach hang myc tiéu cua Vietnam TravelMart bao gdm
khach qudc t& dén tir cac thi truong Au - My - Uc nhu Hoa Ky, Phap, Nga, Ha Lan,
Uc va khu vuc Pong A nhu Trung Quédc, Nhat Ban, Han Qudc. Bén canh d6, Cong
ty con hudéng dén khach hang ndi1 dia la ca nhan, gia dinh va to chuc tai mién Bic,
mién Nam c6 thu nhap trung binh dén cao, thuong xuyén tiép can Internet, cling nhu
nhém khach hang mién Trung c6 thu nhap cao v6i nhu cau du lich trong va ngoai

nuadc.
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2.2. Két qua hoat dong kinh doanh ciia Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa

Ning

2.2.1. H¢ théng san phém dich vu ciia Cong ty

Bang 2.3. Thong ké dich vu, sian pham ciia Céng ty C6 phian Vntour Chi nhanh

Pa Ning
Logi chwong trinh Sdin pham B¢ phdn khai thac
Tour du lich mién Bic
Tour du lich trong : - .
. Tour du lich mién Trung B0 phan bi¢u hanh
nudc (da dang diem _ ,
) Tour du lich mién Nam B6 phan San pham
kho1 hanh) ]
Tour du lich Phu Quoc
Tour du lich chau Au
Tour du lich chau A: hanh trinh du
thuyén Pai Loan - Nhat Ban, Nhat Ban, .
Tour du lich nuéc B6 phan biéu hanh
Malaysia, Hong Kong, Thai Lan, Han ,
ngoai , , B0 phan San pham
Qudc, Nhat Ban, Trung Qudc,
Singapore...
Tour du lich Dubai
Visa cac nudc: Y, Anh, Canada, Uc,
Xin Visa du lich My, Trung Qudc, Chau Au, Han Qubc, | Bo phan San Pham
Nhat Ban.
Chuong trinh du
. Tour Ba Na, (Son Tra) - Ngii Hanh Son
lich trong ngay, .
, - Ho1 An, My Son, My Son - Hoi An, B0 phan bi¢u hanh
ngan ngay kinh , ,
. Hué, Danang city, Cu Lao Cham, ... va | B phan San pham
doanh trén nén tang
vé tham quan.
OTA
- Van chuyén khach tham quan theo B6 phan Piéu
hop don hanh
Van tai du lich opcons an
- Dich vu xe dua don san bay, khach B6 phan Kinh
san, diém du lich doanh
T6 chirc su kién & B phan Piéu hanh
. Su kién MICE .
truyén thong B0 phan Marketing

(Nguon: Tdc gid tong hop)
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2.2.2. Két qud kinh doanh ciia Céng ty
a, Tong lwot khdch giai doan 2023 - 2025
Bang 2.4. Tong lwot khach ciia Cong ty Co phan Vntour Chi nhanh Pa Ning
giai doan 2023 - 2025

Nam Téc d tang Téc d tiang
Chi tiéu
truong 2024/2023 | truwéng 2025/2024
2023 2024 2025
Téng lwgt
3.525 | 4.091 4.550 16,06% 11,22%
khach

Khach noi dia 2.961 3.346 3.688 13% 10,22%
Khéch quéc té | 564 745 862 32,09% 15,7%

(Nguon: Céng ty C6 phan Vatour Chi nhdnh Pa Nang)

Bang 2.4 thé hién tong luot khach cua Cong ty Co phan Vntour Chi nhanh Pa
Néng cho thdy xu huéng tiang trudng tich cuc trong giai doan 2023-2025, tir 3.525
luot khach nam 2023 1én 4.550 lugt khach nim 2025, ting tong cong 29,08% trong
2 nam. Tuy nhién, tbc do tang trudng cod dau hiéu cham lai khi tr mtrc 16,06% nam
2024 giam xudng con 11,22% nam 2025. Diéu nay phan anh sy phuc hdi manh mé
sau giai doan khé khdn sau dai dich COVID-19 va xu huéng on dinh dan khi thi
truong du lich trd lai trang thai binh thuong.

Khach noi dia ludn chiém ty trong ap dao véi khoang 81-84% tong luot khach,
tang tir 2.961 luot nim 2023 1én 3.688 lugt nim 2025 véi toc do ting trudong on dinh
13% va 10,22%. Nguoc lai, khach qudc té tuy chi chiém 16-19% nhung lai thé hién
stc bat manh mé hon v6i muce tang trudng 32,09% nam 2024 va 15,7% nam 2025, tr
564 luot nam 2023 1én 862 luot ndm 2025. Sy phuc hoi nhanh choéng cua thi truong
khach qudc té cho thdy tiém nang phat trién 16n, tuy nhién ty trong con khiém t6n
cling phan anh nhiing thach thirc trong viéc thu hat va phuc vu khach hang nudc
ngoai, dic biét khi Cong ty con han ché vé ning luc ngoai ngit da dang.

b, Doanh thu, chi phi va lgi nhudn giai dogn 2023 - 2025
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Bang 2.5. Két qua hoat dong kinh doanh ciia Cong ty C6 phan Vntour Chi
nhanh Pa Ning giai doan 2023-2025
(Pon vi: ty dong)

Téc dd ting trudng| Toc dd ting trudng
Chi tiéu 2023 | 2024 | 2025
2024/2023 2025/2024
Doanh thu | 20,3 24,1 | 273 18,72% 13,28%
Chi phi 18,6 21,9 24 17,74% 9,59%
Loi nhuan 1,7 2,2 3 29,41% 36,36%

(Nguon: Céng ty C6 phan Vatour Chi nhdnh Pa Nang)

Bang 2.5 thé hién két qua hoat dong kinh doanh ciia Cong ty C6 phan
VNTOUR Chi nhanh Pa Ning giai doan 2023-2025 cho thdy xu hudng tang trudng
tich cuc va bén viing trén céac chi tiéu tai chinh quan trong. Doanh thu ting lién tuc
tir 20,3 ty dong nam 2023 16én 27,3 ty ddng nam 2025 véi tée do ting trudng 18,72%
nam 2024 va 13,28% nam 2025. Chi phi ting tir 18,6 ty dong 1én 24 ty dong nhung
v6i tbe do cham hon, tir 17,74% xubng 9,59%, cho thdy Cong ty dang kiém soat tot
chi phi hoat dong va nang cao hi¢u qua quan ly.

Diém ndi bat nhat trong bang s6 liéu 14 sy bung nd vé loi nhuan khi tang tir
1,7 ty ddng nam 2023 1én 3 ty déng ndm 2025, véi téc d6 ting trudng ngdy cang cao
tir 29,41% 1én 36,36%. Diéu ndy phan anh khong chi sy phuc héi manh mé sau nhiing
kho khin ma con thé hién nang lyc tdi vu hoa hoat dong kinh doanh ctia Cong ty. Ty
1¢ 1oi nhuan trén doanh thu cai thién tir 8,37% 1én gan 11%, ching té Cong ty da ning
cao dugc chat luong dich vu, tao ra gia tri gia ting cao hon va cung ¢ vi thé canh
tranh trén thi truong du lich dia phuong.

2.3. Tinh hinh lao d§ng clia Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa Ning
a. Tinh hinh nguén nhén lyc ciia Céng ty theo gidi tinh va d tudi

Vé gici tinh, ngudn nhan lyc ciia Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa Ning
c6 sy mat can bang rd rét khi nit gidi chiém da sb v6i 9 ngudi so véi 6 nam gidi. Pic
biét, B phan Kinh doanh hoan toan 1a nir gidi véi 4 nhan vién, cho thr?iy xu hudng
"nir hoa" trong linh vuc kinh doanh du lich. Tuy nhién, cac vi tri lanh dao quan trong
nhu Ngudi Dai dién do nam gidi nim giit, phan anh su phan hoa theo gi6i trong co
cAu quan 1. Cac bd phan khac c6 su phan bd gi6i tinh trong d6i can bang, ngoai trir
Marketing c6 xu hudng thién vé nam gi6i véi ty 16 2:1.
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Biang 2.6. Tinh hinh ngudn nhin e ciia Cong ty theo gi6i tinh va d tudi

Giéi tinh Do tudi
Tén by phan
Nam Nir <30 30-40 | >40
Nguoi Pai dién 1 - - 1 -
Ph6 Giam dbc ] 1 . 1 ]
B6 phan Piéu hanh 1 2 1 2 -
B6 phan San pham 2 1 1 1 1
B6 phan Kinh doanh - 4 2 2 -
B6 phan Marketing 2 1 - 2 1
Tong 6 9 4 9 2

(Nguon: Céng ty C6 phan Vantour Chi nhanh Pa Nang)

Vé do tuoi, Cong ty c¢6 co cdu nhan sy khé tré va can bang khi nhom tudi 30-
40 chiém wu thé tuyét ddi véi 9 nguoi, cho théy lyc lugng lao dong dang & do tudi
vang voi kinh nghiém va stc khoe tot. Nhom dudi 30 tudi c¢6 4 ngudi, cha yéu tap
trung ¢ cac bo phan Piéu hanh, San phém va Kinh doanh, thé hién su dau tu vao luc
lugng tré. Pang luu ¥ 1a nhom trén 40 tudi chi c6 2 ngudi thude bo phan San pham
va Marketing, cho thdy Cong ty c6 thé con thiéu nhitng nhan vién ¢ kinh nghiém lau
nam. Sy phan ) nay phu hop voi dac thu nganh du lich can su nang dong, sang tao
nhung ciing can kinh nghiém thuc tién.
b. Tinh hinh nguén nhédn lc ciia Cong ty theo trinh do

Bang 2.7. Tinh hinh ngudn nhén lrc ciia Cong ty theo trinh dd

S Trinh d$ hoc van Trinh d¢ ngoai ngir
0 . .
Tén by phan Cao Pai | Thac | Tieng | Tieng
lwgng ) Khac
dang hoc si Anh | Trung
Nguoi dai dién 1 - 1 - 1 - 1
Phé Gidm doc 1 - 1 - 1 1 -
Trudéng phong Kinh 1 1 i
doanh
Nhan vién Kinh doanh 3 2 1 - 3 - -
Trudng phong San
! g phong | i | i | . )
pham
Nhan vién San phim 2 1 1 - 2 - -
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, Trinh d6 hoc van Trinh dj ngoai ngir
So - .
Tén b phan Cao Pai | Thac | Tieng | Tieéng
lwgng , Khac
dang | hoc si Anh | Trung
Trudéng phong Diéu i 1 1
hanh
Nhan vién Diéu hanh 2 1 1 - 2 - -
Trudéng phon
g phong | i 1 i 1 ) )
Marketing
Nhan vién Marketing 2 - 2 - 2 - -
Tong 15 4 11 - 15 1 1

(Nguon: Céng ty C6 phan Vatour Chi nhdnh Pa Nang)

Vé trinh dg hoc van, ngudn nhan lyc ciia Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh
Pa Ning c6 chat lwong kha tot khi da sé nhan vién c6 trinh d6 dai hoc véi 11 nguoi,
chiém 73,3% tong s6 lao dong. Chi c6 4 ngudi co trinh d6 cao dang, tap trung chi
yéu ¢ Bo phan Kinh doanh véi 2 ngudi, con lai phan bd & cic bd phan San pham va
Piéu hanh mdi bd phan 1 nguoi. Pdc biét, toan by ddi ngii 1anh dao tor Nguoi dai
dién, Ph6 Giam ddc dén cac Truong phong déu co trinh d6 dai hoc, thé hién yéu cu
cao vé chuyén mon trong cac vi tri quan 1y.

Vé trinh d6 ngoai ngit, toan bd 15 nhan vién déu c6 kha nang sir dung tiéng
Anh, phi hop véi dic thu nganh du lich can giao tiép v&i khach hang quéc té. Tuy
nhién, ning luc ngoai ngir cia Cong ty con han ché khi chi co 1 ngudi biét tiéng
Trung va 1 nguoi biét ngdn ngir khac, trong khi thi truong du lich Pa Ning c6 nhiéu
khach hang dén tir Trung Quéc, Han Quéc, Nhat Ban. Viéc thiéu da dang Ve ngoai
ngit c6 thé anh hudng dén kha ning mé rong thi trudng va phuc vu khach hang da
quéc gia cua Cong ty, dic biét khi Pa Ning 1a mot trong nhirng diém dén du lich
hang du cua Viét Nam thu hiit dong dao du khach chau A.
2.4. Pong hre 1am viéc ciia nhan vién tai Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa
Ning
2.4.1. M6 ta phwong phap thu thap dir liéu

Pé tim hiéu thuc trang dong lyc lam viéc cua nhan vién tai Cong ty Co phén
Vntour Chi nhanh Pa Néng, tic gia sir dung phuong phap phong van sau nhan vién.

Muc tiéu ctia phong van sau la khai thac nhirng trai nghiém thuc t€ va cam nhan cua
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nhén vién vé cong vigce, tur do hiéu rd hon cac yéu t thic déy hodc can tré dong luc
1am viéc tai Cong ty Co phan Vntour Chi nhanh Da Ning. Cudc phong van siu dugc
thuc hién véi 10 nhéan vién duge lya chon tir cac bd phan diéu hanh, san pham, kinh
doanh va marketing nhdm dam bao phan anh day du dic thu cong viée trong doanh
nghiép 1 hanh.

Cu thé, miu phong van bao gdm: 2 nhan vién bd phan diéu hanh, 3 nhan vién
bo phén san phém, 2 nhan vién by phéan kinh doanh va 3 nhan vién by phan marketing.
Céc cau hoi trong phong van siu 1 cic cau hoi mé, khuyén khich nhan vién chia sé
chi tiét vé trai nghiém va cam nhén ca nhan cta ho dbi voi cong viéc. NoOi dung cac
cau hoi xoay quanh cac khia canh sau: (1) luong, thuéng va phuc loi, (2) diéu kién
1am viéc, (3) co hoi thang tién va phat trién, (4) tinh chat cong viéc, (5) su on dinh va
an toan trong cong viéc, (6) su cong nhan thanh tich, (7) mdi quan h¢ véi cép trén,
(8) mbi quan hé v4i dong nghiép, (9) mdi quan hé véi khach hang. Cu thé:

Céu 1. Anh/Chj danh gia nhu thé nao vé mirc luong hién tai so voi khéi luong va tinh
chat cong viéc ma Anh/Chj dang dam nhan tai Cong ty?

Cau 2. Chinh sach thudng tai Cong ty c6 dugc cong bd 1d rang va thyuc hién cong
bang khong? Anh/Chi c6 hai 1ong véi cac khoan thudng minh nhan duoc khong?
Cau 3. Ngoai luong va thudng, cac ché do phic loi nhu bao hiém, ché d6 nghi phép,
hd tro cong tac... co dap tng duoc ky vong ciia Anh/Chi khong? Anh/Chi mong mudn
diéu chinh diéu gi?

Céu 4. Anh/Chj nhan xét nhu thé ndo vé& méi trudng va didu kién 1am viée hién tai tai
cong ty? Co sd vat chat, trang thiét bi co dap tmg dugc yéu cau cong viéc khong?
Cau 5. Khi phat sinh cac van dé vé diéu kién lam viéc, Cong ty c6 xir 1y kip thoi va
hiéu qua khong? Anh/Chi c6 dé xuat gi dé cai thién diéu kién 1am viéc hién tai?

Cau 6. L9 trinh thang tién tai Cong ty co rd rang va minh bach khong? Anh/Chj ¢
cam thiy minh c6 co hoi phat trién nghé nghiép 1au dai tai day khong?

Cau 7. Cong ty c6 t6 chic cac chwong trinh dao tao, bdi dudng chuyén mén cho nhan
vién khong? Néu c6, Anh/Chi dénh gia nhu thé nao vé chit lwong va tan suét cia cac
chuong trinh d6?

Cau 8. Cong viéc hién tai c6 phu hop voi nang luc va mong mudn ciia Anh/Chi
khong? Anh/Chi c¢6 cam thiy cong viéc du tha vi va thach thic dé duy tri dong luc
khong?
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Cau 9. Anh/Chi c6 cam théiy vi tri cong viéc cia minh tai Cong ty on dinh va duoc
dam bao khong? Tinh mua vu trong nganh 1it hanh hoic cac yéu t bén ngoai nhu
dich bénh, bién dong kinh té... c6 anh hudng dén cam giac an toan trong cong viéc
cua Anh/Chi khong?
Céau 10. Chinh sach hop déng lao dong va ché do dam béo viéc 1am tai cong ty co tao
cho Anh/Chi su yén tam dé 1am viéc 1au dai khong?
Cau 11. Anh/Chj c6 cam thiy nhitng déng gop va nd luc ctia minh duoc cép trén ghi
nhan dang muc khong? Hinh thirc ghi nhan tai cong ty hién nay c6 tao dugc dong luc
cho Anh/Chi khong?
Cau 12. Theo Anh/Chi, tiéu chi danh gia hiéu suat lam viéc tai cong ty c6 cong bang
va khach quan khong? Anh/Chi mong muén diéu chinh diéu gi trong cong tac danh
gia nhan vién?
Cau 13. Mbi quan hé véi cép trén c6 anh hudng dén dong luc lam viéc ciia Anh/Chi
khong? Anh/Chi c6 cam thdy duoc ling nghe, hd tro va ton trong trong cong viéc
khong?
Cau 14. Anh/Chi danh gia nhu thé nao vé tinh than doan két va sy phdi hop giita cac
nhan vién trong Cong ty? Piéu nay c6 anh hudng dén dong luc lam viéc ctia Anh/Chj
khong?
Cau 15. Nhitng phan hdi tich cuc tir khach hang c6 tac dong nhu thé nao dén tinh than
1am viéc cia Anh/Chi? Diéu nay c6 thiic diy Anh/Chi lam viéc t6t hon khong?
Céu 16. Anh/Chi cam thiy diéu gi 1a dong luc chinh gitip Anh/Chj duy tri cong viéc
0 Cong ty?
Cau 17. Theo Anh/Chi, Cong ty can cai thién diéu gi dé nang cao dong luc lam viée
cho do1 ngli nhan vién?
2.4.2. Két qud phong vin siu nhén vién

Két qua phong van sau 10 nhan vién tai Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh
Da Nang cho thay birc tranh tong thé vé dong luc lam viéc cua doi ngii nhan vién
dang & mirc trung binh, v6i sy dan xen giita cac yéu t tich cuc va nhirng han ché can
duoc cai thién. Dé dam bao tinh bao mat thong tin cd nhan, tac gid ma hoé cac phiéu
khao sat: Nhan vién 01 - NVO1; ... Nhan vién 10 - NV10. Két qua thu thap co6 thé

duogc khai quat theo chin nhom nhan t6 nhu sau.
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Vé luong, thudng va phic loi, phan 16n nhan vién nhan dinh mirc lwong hién
tai chi dap ung dugc nhu cAu co ban, dic biét trong giai doan cao diém khi khoi luong
cong viée ting dot bién thi mirc thu nhap tré nén chua twong xing véi cong sirc bo
ra (NVO1, NVO03, NV05, NV06, NV07). Bén canh do, chinh sach thuéng dugc danh
gia 1a chua minh bach va chua dugc phd bién 16 rang vé tiéu chi, khién nhan vién
khong nam cy thé cach thic tinh thuéng ciing nhu muc thudng twong Gng voi timg
két qua cong viec (NVO1, NV0O5, NV06, NV08, NV09). Riéng cac ché do phuc lgi
nhu bao hiém, nghi phép va hd trg cong tac duoc hau hét nhan vién danh gia 1a day
du, tao dugc cam gidc yén tam trong qua trinh lam viéc.

Vé diéu kién 1am viéc, da s6 ¥ kién danh gid méi truong lam viéc kha thoai
mai, nang dong, tao diéu kién dé cac bd phan trao ddi va phéi hop cong viéc thuan
loi; trang thiét bj co ban dép tmg duoc nhu cau tac nghiép hang ngay. Tuy nhién, vao
cac thoi diém phat sinh thay doi sat ngay khoi hanh tour hodc khi trién khai nhiéu
chién dich cung luc, thoi gian phan hoi va phdi hop gitra cac bd phan doi lic con
cham, lam gia tang ap luc cong viéc cho nhan vién.

Vé co hoi thing tién va phat trién, day la nhan t6 bi nhan vién dénh gia thap
nhit va mang tinh nhét quan cao trong toan bo mau khao sat. Hau hét nhan vién cho
rang 16 trinh thang tién tai Cong ty chua rd rang, chua minh bach, thiéu tiéu chi cu
thé cho ting vi tri, khién nhan vién kho dinh hudng phat trién nghé nghiép lau dai
(NVO1, NV03, NV04, NV05, NV06, NV08, NV09). Vé cong tac dao tao, Cong ty co
t6 chirc cac chuong trinh boi dudng chuyén mén nhung tan suit chua cao, ndi dung
chu yéu tap trung vao cong viéc hién tai, chua cap nhat nhiéu xu hudng méi cia
nganh.

Vé tinh chat cong viéc, phan 16n nhan vién cho rang cong viéc hién tai twong
d6i phit hop véi chuyén mén va ning lyc ban than, gitp tich litly thém kinh nghiém
va nang cao k¥ niang. Tuy nhién, mot sé ¥ kién cho rang cong viéc chua that su tao
dugc hing thi hodc thach thirc du 16n dé duy tri dong luc gan bé lau dai (NVO1).

Vé su 6n dinh va an toan trong cong viéc, chinh sach hop déng lao dong dugc
thuc hién dﬁy da va tao dugc cam giac yén tam cho phﬁn 16n nhan vién. Du vay, do
dac thu mua vu ctia nganh Iit hanh va sy phuy thudc vao tinh hinh thi truong du lich,
cam giac on dinh 1au dai ctia mot bo phan nhan vién van con dao dong, dac bi¢t vao

giai doan ngoai mua cao diém (NVOI1, NVO05, NV06, NV07).

51



Vé su cong nhén thanh tich, nhan vién ghi nhan c6 nhan dugc sy cong nhan
khi hoan thanh t6t cong viéc, song hinh thirc ghi nhan chu yéu mang tinh khai quat,
chua c6 phan hdi cu thé sau ting nhiém vu. Tiéu chi danh gia hiéu sut chil yéu dua
trén tién do va két qua cong viée thue té, duoc danh gia 1a twong ddi phu hop, tuy
nhién & bo phan Marketing, cac chi tiéu KPI ngan han vé luot tiép can va twong tac
do6i lac tao ap luc khé 16n cho nhan vién (NVO05, NV06).

V& mdi quan hé véi cip trén, nhan vién danh gia twong ddi tich cuc, cho rang
cAp trén sén sang hd tro va trao d6i khi c¢6 van dé phat sinh. Han ché chil yéu nim ¢
viéc thoi gian phan hoi tir cp trén d6i khi con cham khi khoi lwong cong viée ting
cao dong thoi (NV03, NV05, NV06).

Vé mdi quan hé véi dong nghiép, day 1a nhan t6 dugc danh gid tich cuc nhét
trong toan b mau khao sat. Dong nghiép trong cac bd phan thudng xuyén hd tro chia
sé thong tin khach hang, phéi hop xtr 1y cong viée khi trién khai chién dich hoic t6
chue tour. Tuy nhién, & mot sb thoi diém cao diém, viéc phan chia khéi luong cong
viéc gitta cac nhan vién con chua that sy dong déu (NVO03).

Vé mbi quan hé véi khach hang, toan bo 10 nhan vién déu théng nhat rang cac
phan hdi tich cuc tir khach hang c6 tac dong manh mé va tryc tiép dén tinh than lam
viéc, mang lai cam gidc cong viéc co y nghia va tao thém dong luc dé hoan thién chat
luong phuc vu.

2.4.3. Phén tich cdc yéu to anh hwéng dén dpng luc lam viéc ciia nhan vién tai
Cong ty
2.4.3.1. Luong thwong va phuc loi

Déi voi Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa Ning, mot doanh nghiép hoat
dong trong linh vuc I hanh vo1 dac thu mua vu ro rét, ap luc cong vige ddn nén vao
cac giai doan cao diém va yéu cau phuc vu khach hang lién tuc, mot chinh sach di
ngd hop 1y va minh bach chinh 1a diéu kién thiét yéu dé duy tri tinh than lam viéc,
giit chan nhan tai va xay dung su gan b6 lau dai cta doi ngii nhan vién véi doanh
nghiép.

Vé mirc lwong co ban, Cong ty hién dang 4p dung murc lwong dao dong tir 8
dén 12 triéu dong mdi thang tily theo timg vi tri cong viée, dugce danh gia 1a twong
d6i phu hop véi mit bang chung cta nganh 1ir hanh tai Pa Ning. Két qua phong van

cho thdy phan 16n nhan vién danh gia muc lwong hién tai dap img duoc nhu ciu ca
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nhan & mirc co ban. Nhiéu nhan vién khéng dinh murc thu nhap hién tai dap ung duoc
mong mudn ban ddu va xing dang véi cong sirc bo ra (NV02, NV04, NV08, NV10).
Tuy nhién, su déng thuan nay chi duy tri dugc trong diéu kién coéng viéc binh thuong.
Khi budc vao cac giai doan cao diém hodc khi khéi luong cong viéc tang dot bién,
nhiéu nhan vién cho rang muc luong khong con twong xtng voi cong sire bo ra. Nhan
vién Marketing chia sé rang vao nhimng thdi diém phai chay nhiéu chién dich cung
luc, ho vira phai Ién ndi dung, theo doi quang cédo, vira xir 1y cadc cong viéc phat sinh
trong thoi gian ngin, khién ap luc cong viée vuot xa murc thu nhip dang duoc hudng
(NV03, NV06). Tuong tu, nhan vién Piéu hanh cho biét khi s luong tour va doan
khach ting cao, ho phai hd trg ngoai gio lam viéc nhung cic khoan phu cap di kém
chua thyuc sy o rang (NV09, NV10).

V& chinh sach khen thuong, Cong ty hién dang ap dung hai hinh thtrc co ban
gom thudng vao cac dip 1, Tét va thuong theo két qua cong viéc thuc té hodc doanh
sb dat duoc. Dbi vai cac dip 1&, Tét, mirc thudéng duoc ap dung ¢ dinh & mére 500.000
d6ng mdi nhan vién vao dip Tét Duong lich va dao dong tir nira thang dén mot thang
lwong co ban vao dip Tét Am lich, tiy theo két qua danh gia hiéu qua lam viéc cua
ting c4 nhan trong nim. Mot s nhan vién bay t6 sy hai 10ng véi chinh sach thudng
hién tai, ghi nhan ring Cong ty c6 thuéng khi nhan vién hoan thanh dang tién do cong
viéc dugc giao, dat KPI hoac xu 1y tdt doan khach (NVO07, NV10). Tuy nhién, day
cling chinh 1a nhém nhan t6 ton tai nhiéu han ché nhat trong toan b chinh sach dai
ngd ciia Cong ty. Pa sb nhan vién duoc phong van cho rang chinh sach thuong theo
két qua cong viéc chua duoc cong bd rd rang, thiéu minh bach vé tiéu chi danh gia
cling nhu cach thirc tinh thuéng. Nhan vién Kinh doanh nhéan xét rang con chua nam
cu thé tiéu chi dénh gia va cach tinh thudng tai Cong ty (NVO1). Nhan vién Marketing
chua nam ré muc thuong twong tng véi ting két qua cong viéc nhu dat KPI chién
dich, ting lwong khach hang tiém ning hay dat hiéu qua truyén thong tét (NVO3,
NV06). Nhan vién San pham ciing cho biét chua that sy hai 1ong vi chwa nam 18 mirc
thudng khi hoan thanh san phim méi hoic dat két qua cong viée tot (NVOS).

Vé cac ché d6 phuc lgi, ddy 1a nhoém nhan t6 nhan duoc phan hoi tich cuc nhat
tir phia nhan vién. Cac ché d6 co ban theo quy dinh cua phap luat nhu bao hiém xa
hoi, bao hiém y té, nghi phép dinh ky cing véi cac khoan hd trg cong tac déu dugc

Cong ty thuc hién ddy di va dung quy dinh. Hau hét nhan vién duoc phong van déu
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khang dinh cic quyén loi co ban nay gitip ho yén tdm hon trong qué trinh lam viéc.
Tuy nhién, vin con mot s6 dé xuat nhim hoan thién hon nhém chinh sach nay. Cong
ty nén phd bién rd hon cac quyén lgi danh cho nhan vién dé moi ngudi nam day du
thong tin, tranh tinh trang nhan vién khong khai thac hét cac quyén loi ma minh dugc
hudng (NVO1). Bén canh d6, nhan vién Kinh doanh va Marketing mong mudn Cong
ty linh hoat hon vé thoi gian nghi sau cac giai doan xur Iy khéi luong cong viée 16n,
qua d6 giup ngudi lao dong cé co hoi phuc hdi strc khoe va tinh than sau nhitng dot
cao diém (NV03, NV04).

Bén canh cac ché do phuc loi bat budc, hang nam Cong ty con to chirc chuyén
du lich danh cho toan thé nhan vién, dugc xem la mét hinh thirc phuc loi ty nguyén
cO vy nghia thiét thuc. bay vira 1a co hoi dé nhan vién tai tao strc lao dong sau mot
nam lam vi¢c voi cuong do cao, vua la dip dé cac thanh vién trong cac bd phan khac
nhau giao luu, gan két va xdy dung tinh than dong doi ngoai moi truong cong so.
Ngoai ra con c6 qua sinh nhét, hd tro hiéu hy,...
2.4.3.2. Diéu kién lam viéc

Trudc hét, vé moi trudng lam viée va bau khong khi ndi bo, két qua phong van
cho thay day 1a mot trong nhitng diém sang nhét trong nhém nhan té diéu kién 1am
viéc tai Cong ty. Phan 16n nhan vién danh gid méi trudng lam viéc ciia Cong ty mang
tinh tré trung, nang dong va tao diéu kién thuan loi dé céac thanh vién trao d6i ¥ tudng
cling nhu phdi hop cong viée gitta cic bo phan. Nhan vién cho biét méi trudong 1am
viéc tré trung tao co hoi dé trao ddi ¥ twong sang tao, ddng nghiép ciing sin sang hd
trg khi trién khai chién dich hodc to chuc su kién (NV05). M6i truong 1am viéc kha
thoai mai, dong nghiép thuong xuyén hd tro chia sé thong tin vé tuyén diém, doi tac,
khéch hang va lich trinh khi ¢6 cong viéc phat sinh (NV08, NV09, NV10). Tuy nhién,
su thoai méi ndy c6 xu hudng giam sit dang ké vao nhimng thoi diém Coéng ty trién
khai nhiéu chién dich hoic tour cung luc, khi 4p luc cong viéc don nén khién bau
khong khi 1am viéc tré nén cing thang hon binh thuong (NVO06).

V& co so vat chit va trang thiét bi, Cong ty hién dugc trang bi twong dbi day
du cac phuong tién phuc vu cong viéc van phong. Hé thong 16 bd may vi tinh cing
s6 lwong ghé ngdi twong tmg dam bao mdi nhan vién déu cé phuong tién lam viéc ca
nhan riéng biét. Bén canh d6, cac thiét b thiét yéu khac nhu mdy in, diéu hoa, dién

thoai ban, ké dung hd so va khu vuc ban ghé tiép khach déu dang trong tinh trang
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hoat dong on dinh, chua ghi nhan truong hop xudng cip hay hu hong dang ké. Pa sd
nhan vién x4c nhan ring may tinh, phdn mém va cac thiét bi hd tro hién tai dap Gmg
dugc nhu cau xtr Iy cong viéc hang ngay (NVO1, NV03, NV04, NV07). Tuy vay, co
¥ kién cho rang Cong ty can quan tdm hon dén viéc ning cdp dinh ky co so vat chat
va trang thiét bi, dong thoi lang nghe ¥ kién nhan vién thuong xuyén dé cai thién moi
truong lam vi¢e mot cach hi¢u qua hon trong thoi gian to1 (NVOI1).

2.4.3.3. Co héi thang tién va phdt trién

V& 19 trinh thang tién, day la khia canh bdc 10 nhiéu han ché nhét trong toan
bd chinh sach quan tri nhan lyc hién nay ctia Cong ty. Hau hét nhiing nguoi dugc
phong van déu cho rang 16 trinh thing tién tai Cong ty chua that su rd rang va minh
bach, thiéu cac tiéu chi cu thé cho tung vi tri khién nhan vién gap kho khan trong viéc
dinh hudng phét trién nghé nghiép lau dai. Do 16 trinh thing tién chua rd rang nén
d6i lic nhan vién con chua dinh huéng dugc co hoi phat trién va chua cé y dinh gan
b6 1au dai véi Cong ty (NVO1). Ngay ca nhitng nhan vién di c6 thoi gian gan bod
tuong d6i dai v6i Cong ty cling bay to cting mot mong mudn: sau hon 5 nim lam
viéc, ho van mong Cong ty xay dung tiéu chi cu thé hon vé diéu kién thang tién 1én
vi trf truéng nhom hodc quan 1y (NV03, NV04). Tuy c6 nhiéu co hdi hoc hoi thém
k¥ ning moi trong cong viéc nhung van chua thiy rd didu kién cu thé dé phat trién
1én vi tri cao hon (NV05, NV06, NV08). Tiéu chi thing tién cua vi tri diéu hanh chua
dugc pho bién rd rang tdi toan bd nhan vién trong bo phan (NV09, NV10). Sy thiéu
vang mot khung tiéu chi thing tién cong khai va minh bach nhu vy khong chi khién
nhan vién mat phuong hudng phan ddu ma con tao ra cam giac bat an vé tuong lai
nghé nghiép, tir d6 1am suy giam dong luc dau tu cong stc 1au dai cho Cong ty.

Bén canh thing tién vé vi tri, co hoi phat trién ning luc chuyén mon thong qua
cac chuong trinh dao tao cling 1a mot chiéu canh quan trong dugc nhan vién dac biét
quan tam. Hién tai, Cong ty da t6 chirc mot sd chuong trinh dao tao va hudng dan
chuyén mén cho nhan vién, véi ndi dung duge danh gia 1a kha thiét thuc va c6 tinh
ung dung cao vao cong viéc thuc té. Cu thé, cac budi dao tao danh cho bo phan Kinh
doanh tap trung vao k¥ nang tu van khach hang (NV03, NV04); dao tao cho bd phan
San pham hd trg viéc xay dung san pham va cap nhat thong tin thi truong, xu huéng
du lich (NV02, NV07, NV08); dao tao cho bg phan Piéu hanh tap trung vao quy trinh

diéu hanh tour, xir Iy tinh hudng thuc té va cach thirc lam viéc véi ddi tac (NVO09,
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NV10). Tuy nhién, cac chuong trinh dao tao hién tai van ton tai ba han ché dang chu
y. Thir nhét, tan suat to chirc va ndi dung dao tao nhin chung chi & muc trung binh,
chu yéu dép tmg cac nhu ciu co ban trong cong viéc (NVO1). Thir hai, ndi dung dao
tao con nang tinh phuc vu cong viéc hién tai ma chua cap nhat dﬁy da cac xu hudng
m&i ctia nganh; nhan vién Marketing dic biét phan anh rang cac budi dio tao chua
c¢6 nhiéu ndi dung vé xu hudng marketing méi (NV05, NV06). Thir ba, cac k§ ning
nang cao can thiét cho cong viéc thuc té van con thiéu vang trong chuong trinh dao
tao; nhan vién Kinh doanh mong mudn dugc bé sung nodi dung vé k§ ning dam phan
va xir Iy khach hang kho tinh (NV03, NV04), trong khi nhan vién Diéu hanh dé xuét
t6 chirc thém cac budi chia s¢ kinh nghiém tir nhitng nhan vién lau nim dé hoc hoi
cach xir 1y cac tinh hudng thyc té phirc tap (NV09).

Vé co hdi tham gia cac nhiém vu da dang va c6 trach nhiém cao hon, day lai
1a mot diém sang nho trong nhém nhan t6 co hoi thang tién va phat trién. Nhan vién
chia sé rang ho thiy c6 co hoi phat trién nghé nghiép lau dai tai Cong ty vi duoc tham
gia nhiéu mang cong viéc khac nhau nhu xay dung san pham tour, khao sat tuyén
diém va lam viéc tryc tiép vdi d6i tac (NV07). Sy da dang trong nhiém vu nay khong
chi gitip nhan vién tich liy dugc kinh nghiém thyc tién phong phii ma con tao cam
giac duoc tin tudng va trao quyén, qua d6 gop phan cing cd dong luc gan bo véi
Cong ty. Tuy nhién, ddy méi chi 13 phan hoi don 1é va chua phan anh xu huéng chung
cua toan bd doi ngiti nhan vién.
2.4.3.4. Tinh chat céng viéc

Tai Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa Néng, dic thu cia nganh i hanh
v6i san pham dich vu phong phu, ddi twong khach hang da dang va tinh hudng phat
sinh khong 13p lai di tao ra mot méi trudng cong viée giau thir thach nhung cling day
hing thu d6i véi doi ngii nhan vién tré.

V& sy phu hop giita cong viée vi ning luc va chuyén mén cta nhan vién, day
la khia canh nhan dugc phan hoi tich cuc va nhat quan nhét trong toan bd két qua
phong van. Hau hét nhan vién déu x4c nhan cong viée hién tai twong d6i phu hop véi
chuyén mén duge dao tao cling nhu s thich ca nhan, tir d6 tao nén tang dé ho phat
huy dugc diém manh va duy tri sy tap trung trong qué trinh lam viéc. Mdi bo phan
déu ghi nhan su phu hop dic trung riéng. Nhan vién Kinh doanh chia sé rang cong

viéc hién tai phu hop véi ky nang giao tiép cua ho vi dugc tryc tiep tiép xtic va lam
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viéc v6i nhiéu nhoém khach hang khac nhau (NVO03, NV04). Nhan vién San pham
khing dinh cong viéc ph hop voi kha ning nghién ctru va xay dung san pham, dong
thot gitp ho nang cao k¥ nang nghién ctru thi truong (NV02, NV0S8). Nhan vién
Marketing cho biét cong viéc phu hop voi sé thich va chuyén mén vi duoc sang tao
ndi dung va 1am viéc trén nhiéu nén tang truyén thong khac nhau (NVO035, NV06).
Nhén vién Diéu hanh ciing khing dinh cong viéc phu hop v6i ning luc va mong mudn
ctia ban than, giup ning cao k¥ ning giao tiép va xir 1y tinh huéng (NV09, NV10).
Su phu hop nay khong chi giip nhan vién hoan thanh nhi¢ém vu mét cach hiéu qua
ma con tao cam giac 1am chu cong viéc, mot yéu to quan trong gop phan duy tri dong
luc noi tai.

Tinh da dang va co hoi phét trién k¥ ning trong cong viéc ciing 1a mot diém
cong ndi bat ma nhiéu nhan vién ghi nhan. Pac thu cta nganh 1 hanh vt mdi tour,
mdi doan khach va mdi tinh hudng phat sinh déu 1a mot bai toan méi di tao ra moi
truong lam viéc giau trai nghiém, giup nhan vién lién tuc tich Iy kinh nghiém va
phat trién ban than. Cong viéc kha phu hop véi chuyén moén va giap ho hoc thém
nhiéu k¥ ning mai trong qua trinh trién khai san pham (NV07). Cong viéc gitip ho
nang cao k¥ ning chuyén mén va tich lily duoc nhiéu kinh nghiém thuc té quy gia
(NV10). Puoc lam viéc véi da dang nhom khach hang ciing 14 co hoi dé rén luyén va
nang cao k¥ ning giao tiép ¢ nhiéu cap do khac nhau (NV03, NV04). Chinh su da
dang va khong l1ap lai nay da ngan chan dugc tinh trang nham chan nghé nghi¢p, mdt
van dé thuong gip o nhimg céng viéc mang tinh 13p di 1ap lai.

Tuy nhién, ap luc cong viée va yéu cau xur Iy da nhiém lai 1a khia canh khién
nhiéu nhan vién gip kho khin trong viéc duy tri su cAn bang. Pic thu mua vy cia
nganh Iir hanh cung v&i nhitng thay d6i lién tuc tir phia khach hang va ddi tac da tao
ra ap luc cong viéc khong nho, dac biét vao cac giai doan cao diém. Khi khach hang
thay d6i lich trinh hodc bd sung dich vu sat ngay khoi hanh, ho phai déng thoi lién hé
v6i khach, bo phan Diéu hanh va d6i tac dé diéu chinh thong tin trong khoang thdi
gian rat ngan (NV03, NV04). C6 nhiing thoi diém ho phai xtr 1y nhidu ndi dung va
chién dich cung lic v6i thoi gian hoan thanh kha gap, gy ra 4p luc dang ké trong
cong viéc (NV05, NV06, NV07). Bén canh d6, du cong viéc tuong doi phu hop véi
nang luc va giup tich liiy kinh nghiém, nhung van chua thét sy tao duoc nhiéu himg

tha hodc thach thirc du 16n dé duy tri dong luc gan bé lau dai (NVO1). Phan hoi nay
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cho thdy bén canh viéc giao cong viéc phi hop v6i nang luc, Cong ty ciing can quan
tam hon dén viée thiét ké cac nhiém vu c6 chiéu siu, mang tinh thach thirc va phat
trién dé nhan vién khong roi vao trang thai dimg chan tai chd sau mot thoi gian lam
viéc nhit dinh.

2.4.3.5. Sw 6n dinh va an toan trong cong viéc

Déi voi chinh sach hop ddng lao dong va ché d6 dam bao viée lam, day 1a khia
canh nhan dugc phan hdi tich cyc tir phan 16n nhan vién dugc phong van. Cong ty
hién thuc hién day du cac quy dinh vé hop ddng lao dong cung véi cac quyén loi co
ban theo B luat Lao dong, tir d6 tao dugc cam giac yén tdm co ban dé nhan vién gén
b6 va lam viéc lau dai. Hau hét nhan vién déu khang dinh chinh sach hop dong lao
dong va cac quyén 1o1 hién tai dugc thuc hién dﬁy du, giap ho yén tam trong qua trinh
lam viéc. Tuy nhién, c6 ¥ kién cho rang chinh sach hién tai chi & mic trung binh va
chua that sy tao dugc cam gidc yén tam du manh dé nhan vién cam két gén bo va lam
viéc lau dai tai Cong ty (NVOI).

Bén canh d6, vé sy 6n dinh cia vi tri cong viéc, két qua phong van cho thay
da s6 nhan vién danh gia vi tri cong viéc hién tai cia minh & muic tuong dbi 6n dinh.
Riéng nhan vién Diéu hanh c6 danh gia tich cuc nhét khi khang dinh vi tri cong viéc
hién tai khong chi 6n dinh ma con c6 kha niang phat trién 1au dai tai Cong ty (NV10).
Tuy nhién, mtc d6 cam nhan vé su 6n dinh nay khong dong déu giira cac bo phan va
phu thudc nhiéu vao dic thu cong viéc cua tig vi tri. Nhan vién Marketing cho rang
cong viéc hién tai chua that sy on dinh vi hiéu qua cong vi¢c van phu thudc 16n vao
tinh hinh kinh doanh va lugng khéach cia Cong ty (NV06). Tuong tu, nhan vién Kinh
doanh ciing bay té su can nhéc vé su 6n dinh 1au dai khi cho rﬁng dac thu mua vu cua
nganh 1t hanh anh hudng truc tiép dén khdi lwong cong viée va cam giac an toan cla
ban than (NVO01).

Tac dong cua tinh mua vu va cac bién dong nganh I hanh dén cam giac an
toan nghé nghiép. Pay 1a yéu t6 mang tinh khach quan, xuat phat tir chinh dic thu
hoat dong kinh doanh 1ir hanh ma ban than Cong ty khé c6 thé chu dong kiém soat
hoan toan. Hoat dong kinh doanh ctia Coéng ty van phu thudc dang ké vao tinh hinh
thi truong va luong khach theo mua. Vao céc giai doan cao diém, mic du khdi lugng
cong viéc dam bao nhung nhan vién thudng phai hd tro khach hang ca ngoai gid 1am

vi€c chinh thuc, kéo dai thoi gian lao dong vugt muc tiéu chuin (NVO03, NV04).
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Nguoc lai, vao nhiing thoi diém thi treong du lich giam sut, hi€u qua cong viéc va do
d6 12 mot phan thu nhip ciia nhan vién ciing bi anh huéng truc tiép, tao ra cam giac
bat an vé tuong lai nghé nghiép.
2.4.3.6. Su cong nhan thanh tich

Vé hinh thirc va ngi dung ghi nhdn thanh tich, Cong ty hién da hinh thanh dugc
mot co ché ghi nhan twong ddi nhat quan, chu yéu thong qua phan hi tir cap trén truc
tiép khi nhan vién hoan thanh t6t nhiém vy duge giao. Cu thé, cac thoi diém nhan
vién dugc ghi nhan thudng gin v6i nhitng két qua cong viée 16 rang, tir viée hoan
thanh ding tién d6 cong viéc, dat doanh sd ban tour, xay dung san pham maéi dat két
qua tbt, chién dich truyén théng dat KPI cho dén xir 1y hiéu qua cac tinh hudng phat
sinh trong qua trinh diéu hanh tour. i v6i nhan vién Kinh doanh, sy ghi nhan chu
yéu dén khi ho dat doanh sb hoic nhin dugc phan hoi tét tir khach hang (NV03,
NV04). Béi véi nhan vién Diéu hanh, sy ghi nhan thuong xuat hién sau khi ho xtr Iy
hiéu qua cac van dé phat sinh ciia khach hodc hoan thanh t6t viéc van hanh tour
(NV09, NV10).

Tuy nhién, hé théng ghi nhan nay van ton tai ba han ché dang cha y. Thi nhat,
muc do ghi nhan hién tai chua that sy rd rang va méi chi & mirc trung binh, cac hinh
thire ghi nhan di lac con chung chung, chua du dé tao sy khich 18 va gan bo lau dai
cho nhan vién (NVO01). Tht hai, du van nhéan duoc su ghi nhan khi chién dich dat két
qua tot nhung Cong ty chua co danh gia hodc phan hoi cu thé sau ting cong viéc,
khién nhan vién kho nhan biét duoc nhitng diém manh can phat huy ciing nhu nhitng
han ché can khic phuc trong cac nhiém vu tiép theo (NV05, NV06). Thur ba, nhan
vién mong mudbn Cong ty bo sung thém cac hinh thirc ghi nhan danh riéng cho nhiing
nhan vién c6 kha ning duy tri két qua tt mot cach bén viing theo thoi gian, thay vi
chi ghi nhan theo tirng dot dat thanh tich don 1¢ (NV04).

Bén canh d0, vé tiéu chi danh gid hiéu sudt cong viéc, Cong ty hién dang ap
dung cac b tiéu chi khac nhau tuy theo dac thu cua tirng bo phéan, nhin chung tap
trung vao ba nhom chinh la tién d6 thuc hién cong viéc, két qua thuc té dat duoc va
tinh than trach nhiém cta nhéan vién. Tiéu chi ddnh gia dua trén doanh s va két qua
lam viéc thyc té giup ho dé dang theo déi hidu qua cong viée ctia ban than, tir d6 chu

dong diéu chinh nd luc phin ddu (NV03, NV04). Nhan vién San phdm ciing cam thay
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phu hop véi cach danh gia dya trén tién d6 va két qua thuc hién cong viéc dugc giao
(NV02, NV07, NV08).

Tuy nhién, hé thong tidu chi ddnh gia hiéu suat van con diém can cai thién.
Tiéu chi danh gia téng thé van chua that su rd rang va khach quan trong mot sé trudong
hop, d6i lac nhan vién chua ndm cu thé tiéu chi danh gia nén dé tao cam giac chua
ddng déu giira cac vi tri; nhan vién mong mudn Coéng ty xdy dung tiéu chi danh gia
minh bach hon, kém theo phan hdi cu thé dé c6 dinh hudng cai thién tét hon (NVO1).
Déi voi bd phan Marketing, cc chi tiéu KPI ngian han vé luot tiép can, trong tac
hoac hi€u qua chién dich dbi lac tao ap luc kha 16n cho nhan vién, dac biét khi cac
chi tiéu nay phai dat dugc trong khung thoi gian rat han ché (NV05, NV06). Di voi
bd phan Piéu hanh, nhan vién dé xuat Cong ty xay dung thém cac tiéu chi danh gia
cu thé theo dic thu cta vi tri diéu hanh thay vi 4p dung chung mét khung tiéu chi cho
toan bd nhan vién, qua d6 gitp viéc danh gid trd nén rd rang va phu hgp hon véi tinh
chét cong viéc dic thu (NV09).
2.4.3.7. M6i quan hé véi cdp trén

Tai Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa Ning, noi nhan vién thudng xuyén
phai xir 1y cac tinh hung phire tap phat sinh tir phia khach hang va déi tac, su hd tro
kip thoi ciing dinh hudng rd rang tir cip trén trd thanh diéu kién thiét yéu dé nhan
vién ty tin thyc hién nhiém vu va duy tri tinh than lam viéc tich cuc. Ban than nhan
vién ciing y thirc rat rd vé tam quan trong ctia nhan t6 nay khi nhiéu y kién déu khang
dinh méi quan hé voi cp trén c6 anh huong kha nhiéu, tham chi anh hudng truc tiép
dén dong lyc 1am viéc ctia ho (NVO1, NV10).

D6i ngii quan ly tai Cong ty dugc phan anh 1a cé thai d6 cdi mé, san sang hd
trg nhan vién trong qua trinh thyc hi¢n cong viéc va chu dong trao ddi khi ¢ van dé
phat sinh. Cép trén thudng xuyén hd trg trong qua trinh lam viéc va san sang trao doi
khi c6 van dé phat sinh trong khau nghién ctru, xay dung san pham (NV02, NV08).
Nhan vién ghi nhan sy san sang hd trg tir phia cap trén khi gap kho khan trong viéc
trién khai chién dich hoic xtr Iy cac trudng hop khach hang (NV03, NV05). Khi gip
kho khian trong cong viéc, cap trén thuong chiu dong hudng dan va dong hanh cing
nhan vién trong viéc tim kiém phuong 4n xir 1y, qua d6 giup ho hoc hoi dugc nhiéu
kinh nghi¢m thyuc tién va xay dung dugc su tu tin trong viéc ddi mat v&i cac tinh

huéng phtic tap vé sau (NV10).
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Mébi quan hé voi cép trén van con ton tai mot sd han ché vé tdc do phan hoi va
murc d6 ling nghe ma Cong ty cAn quan tAm cai thién. Pang cha ¥ nhét 14 van dé vé
thoi gian phan hoi trong cac giai doan cao diém cong viéc. Cap trén van sin sang hd
trg va trao d6i céng viéc nhung khi nhiéu cong viéc phat sinh cing lic thi thoi gian
phan hdi d6i ltc con cham, anh huong truc tiép dén tién do trién khai cac chién dich
(NV05, NV06). Khi vao thoi diém cong viéc nhiéu, thoi gian phan hdi tir cdp trén
con cham khién nhan vién gap kho khan trong viée xtr 1y kip thoi cac yéu cau tir phia
khach hang (NV03). Bén canh van dé thoi gian, mirc d6 ling nghe va cht luong trao
doi gitra cép trén va nhan vién ciing la diém can duoc cai thién. Mic du van nhan
duoc su hd tro nhét dinh trong cong viéc nhung mirc do léng nghe va trao doi doi lac
chua that su hi€u qud, nhan vién mong mudn co thém su chia sé, hd tro cling nhu ghi
nhan tur cép trén dé tao dong luc lam viéc tot hon (NVO1).
2.4.3.8. M6i quan hé véi dong nghiép

M3di bo phan cua Cong ty Vntour Chi nhanh Da Néang déu hinh thanh dugc
phuong thirc hd trg dong nghiép phu hop véi dic thu cong viée riéng. Nhan vién
thudng xuyén chia sé thong tin va phdi hop trong qua trinh xay dung san pham, dong
thoi hd tro nhau kiém tra thong tin dich vu va ndi dung chuong trinh tour dé dam bao
tinh chinh x4c trudc khi dua vao trién khai (NV02, NV08). Nhan vién Kinh doanh hd
trg nhau chia sé thong tin khach hang va cap nhat cac chuong trinh tour méi, gitp
nhau nam bat kip thoi cac thay doi tir phia Cong ty va ddi tac dé phuc vu khach hang
t6t hon (NV03). Nhan vién Marketing trong bo phan c6 tinh than hoa dong va hd trg
nhau khi trién khai cac chién dich truyén thong hodc to chirc sy kién, tao nén st
manh tap thé dé hoan thanh cac chién dich c6 quy mo lon (NVO05, NV06). Bac biét,
nhan vién Diéu hanh cho biét khi cong viéc ting nhiéu hodc c6 doan khach phat sinh
gap, cac dong nghiép thudng tu giac hd tro nhau kiém tra thong tin khach hang, cap
nhat lich trinh va lién hé d6i tac dé dam bao dich vu dugc van hanh thong subt (NV09,
NV10).

Tuy nhién, du tinh than doan két giita cac nhan vién & mirc twong dbi 6n dinh
va dong nghiép nhin chung c6 hd trg nhau trong céng viéc, nhung su phéi hop doi
ltc van chua that su d@)ng déu va hiéu qua, tr d6 anh huong dén dong luc lam viéc
chung cta tap thé (NVO1). Vao thoi diém luong khach ting nhiéu, khdi luong cong

viéc gitta cac nhan vién chwa duogc phan chia mot cach dong déu, dan dén tinh trang
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c6 nguoi qua tai trong khi ngudi khac lai c6 quy thoi gian nhe nhang hon (NV03).
Tuong tu, nhan vién Marketing chia sé ring mic du dong nghiép trong bo phan van
hd tro nhau khi chay chién dich hay sy kién, nhung khi khdi lugng cong viéc tap
trung qua nhiéu vao cing mot thoi diém thi ap luc van kha 16m va su hd trg 1dn nhau
cling c6 giéi han nhat dinh (NV06). Nhitng han ché nay cho thdy bén canh viéc duy
tri tinh than hd tro ty nguyén giita cac dong nghiép, Cong ty can c6 co ché phan cong
cong viéc khoa hoc va cong bé‘mg hon, dac biét trong cac giai doan cao diém, dé vira
giam tai 4p luc cho timg c4 nhan vira phat huy tdi da strc manh tap thé cua toan doi
ngl.

2.4.3.9. Méi quan hé véi khéch hang

Tai Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa Nang, qua trinh twong tac giita
nhan vién va khach hang dién ra lién tuc tir khau tu van ban dau, trién khai chuong
trinh cho dén cham séc sau chuyén di, do d6 chiéu sau ciia mbi quan hé nay c6 anh
huong dic biét manh m& dén cam xtc nghé nghiép va dong luc 1am viée cua doi ngil
nhan vién.

Khi nhan vién mang dén cho khach hang mot dich vu chét luong va nhan lai
duogc nhimg phan hdi tich cuc, ho trai qua cam giac hai long nghé nghiép cting niém
tu hao vé cong viéc dang dam nhan, tir d6 tao ra dong luc noi tai bén viing dé tiép tuc
duy tri va nang cao chit lvgng phuc vu. Khi san phim tour nhan dugc phan hoi tich
cuc tir khach hang, ho cam thiy cong stc bo ra trong qué trinh nghién ctru va xay
dung san phém thuc sy mang lai gia tri thuc té cho nguoi st dung (NVO02, NVO0S).
Nhitng phan hoi tich cuc hodc viéc khach hang quay tré lai st dung dich vu trong céc
chuyén di tiép theo chinh 13 ngudn dong luc giup ho tiép tuc cd ging trong cong viée
tu van va cham soc khach (NVO03). Khi khach hang hai long véi tour va dich vy, ho
cam thay nhimng cb gang cua ban than dugc ghi nhan va cong viéc trd nén cé y nghia
hon nhiéu, dic biét sau nhirng doan khach phai xir 1y nhiéu tinh hudng phat sinh phirc
tap (NV10).

Hinh thirc ghi nhan tir phia khach hang tai Cong ty hi¢n dang kha da dang va
mdi bd phan lai ¢6 cach cam nhan riéng phu hop véi tinh chat cong viée ctia minh.
Dbi véi nhan vién Kinh doanh va Diéu hanh, sy ghi nhan chi yéu dén tir nhitng phan
hoi tryc tiép trong va sau hanh trinh, tir viéc khach hang quay lai dat tour cho nhimng

chuyén di tiép theo cho dén nhiing 15i cam on chéan thanh khi két thuc tour (NVO03,
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NV10). Déi v6i nhan vién Marketing, su ghi nhan c6 hinh thic dac thu hon khi dén
tir cac két qua tich cuc trén cac kénh truyén thong sé nhu luot twong tac, luot chia sé
va nhiing binh luan tich cuc tir cong dong khach hang trén cac nén tang truc tuyén
(NV05, NV06). Sy da dang nay cho thdy mic du khac nhau vé phuong thirc thé hién,
nhung moi nhan vién trong cac bo phan khac nhau déu c6 thé tim thiy ngudn dong
Iirc tir chinh chét lwong dich vu ma minh dd dong gép cho khach hang.

Tuy nhién, tic dong ctia nhan t6 nay ciing c6 nhiing gidi han nhét dinh khi
khong thé hoat dong doc lap ma can duoc dat trong téng thé cac nhan tb dong luc
khac. Mic du phan hoi tich cuc tir khach hang gitp ho cam thay cong viéc c6 ¥ nghia
hon, nhung mtrc d6 tadc dong hién tai chi & mirc trung binh va con phu thudc vao nhiéu
yéu t6 khac nhu mai truong 1am viée, ché d6 dai ngd va su ghi nhan tir chinh phia
Cong ty (NVO1). Su ghi nhan tir phia khach hang di mang gia tri tinh than 16n nhung
khong thé thay thé duogc vai trd cta cac nhan t6 ndi bo nhu chinh sach luong thudng
minh bach, co hoi thang tién rd rang hay su cong nhan ding mirc tir cap trén. Khi cac
nhan td ndi bd nay con ton tai han ché, thi du khach hang c6 ghi nhan tich cuc dén
dau, dong luc 1am viéc 1au dai cua nhan vién van kho dugc duy tri & mic cao nhét c6
thé.

2.5. Panh gia chung vé dong lwc 1am viéc ciia nhan vién tai Cong ty Co phan
Vntour Chi nhianh Pa Ning
2.5.1. Uu diém

Cong tac tao dong luc lam vi¢e tai Cong ty da dat duoc nhiéu két qua tich cuc,
tao nén tang quan trong cho su 6n dinh va phat trién bén viing cua doi ngii nhan lyc
trong thoi gian qua.

Chinh sach lwong thudng va phuc 1oi co ban duoc Cong ty trién khai day du
va dung quy dinh phap luat. Mtrc lwong hién hanh dao dong tir 8 dén 12 triéu dong
mdi thang tiy theo ting vi tri cong viéc duoc danh gia 1a twong ddi phu hop v6i mat
bang chung ciia nganh lit hanh tai Pa Ning, dap img dugc nhu cau sinh hoat thiét yéu
ctia nguoi lao dong trong diéu kién cong viée binh thudng. Bén canh d6, Cong ty duy
tri day du cac khoan thuong vao dip 18, Tét véi mire thuong cd dinh 500.000 dong
vao Tét Duong lich va tir nira thang dén mot thang lwong co ban vao Tét Am lich tuy
theo két qua danh gid hiéu qua lam viéc. Céc ché do phtc loi bt budc theo quy dinh

phap luat nhu bao hiém xa hoi, bao hiém y té, nghi phép dinh ky va hd tro cong tac
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déu duoc thuc hién day du. Piac biét, Cong ty con trién khai cac chinh sach phuc loi
tu nguyén mang ¥ nghia thiét thuc nhu t6 chtrc du lich nhan vién hang nam, ting qua
sinh nhat, hd tro hiéu hy, qua do thé hién su quan tam dén doi séng tinh than cua
ngudi lao déng va gop phan cung cb su gin két noi bo.

Moi truong 1am viée va hé thong co sd vat chat dap tng tot yéu cau tac nghiép
hang ngay. Bau khong khi 1am viéc tai Cong ty duoc danh gia 1a tré trung, ning dong
va coi mé, tao dicu kién thuan lgi dé cac thanh vién thudc nhicu bo phan khic nhau
dé dang trao di ¥ tudng ciing nhu phdi hop trién khai cong viée. V& co sd vat chit,
Cong ty dugc trang bi tuong d6i hoan chinh vai hé théng 16 bo may vi tinh cliing s6
luong ghé ngdi twong tmg, dam bao mdi nhan vién déu c6 phwong tién lam viée ca
nhan riéng biét. Cac thiét bi thiét yéu khac nhu mdy in, diéu hoa, dién thoai ban, ké
dung hd so va khu vuc ban ghé tiép khach déu trong tinh trang hoat dong on dinh,
chua ghi nhan trudng hop xudng cap hay hu hong déng ké, tir d6 tao diéu kién thuan
loi dé nhan vién xir 1y cong viéc nhanh chong va chinh xéc.

Tinh chat cong viéc phu hop v6i ning luc chuyén mén cta nhan vién va mo
ra co hoi phét trién nghé nghiép da dang. Pac thu cta nganh 1t hanh v6i san pham
phong phu, ddi twong khach hang da dang va tinh huéng phat sinh khong lap lai da
tao ra mot moi trudng cong viée gidu thir thach nhung ciing day himg thu, giup nhan
vién & cac bd phan Kinh doanh, San pham, Marketing va Diéu hanh déu c6 thé phat
huy duoc nang lyc va sé truong riéng cuia minh. Pong thoi, sy da dang trong ndi dung
cong viéc gitip nhan vién lién tuc tich lity kinh nghiém thyc té va nang cao k¥ ning
chuyén mon. Cong ty ciing da chii dong to chirc cac chuong trinh dao tao bam sat dic
thu tirmg bd phan, tir k¥ nang tu van khach hang, nghién ctru thi truong, xay dung san
pham cho dén quy trinh diéu hanh tour va xu 1y tinh hudng thyc té, qua d6 hd tro thiét
thuc cho cong viéc hang ngay ctia nguoi lao dong.

Vin hod t chirc tich cue véi sy hd trg chu dong tur cép trén va tinh than doan
két cao trong doi ngii ddng nghiép. Doi ngii quan 1y tai Cong ty dugc phan anh 1a co
thai d6 coi mo, san sang ho tro nhan vién trong qua trinh thyc hién cong viéc va chi
dong huéng dan, dong hanh cing nhén vién trong viéc tim kiém phuong an xtr 1y cac
tinh huéng phét sinh. Bén canh d6, mdi b phan trong Cong ty déu hinh thanh duoc
phuong thirc hd trg ddng nghiép phu hop véi dic thu cong viée, tir viée chia sé thong

tin khach hang, kiém tra ndi dung san pham, phdi hop trién khai chién dich truyén
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thong cho dén cap nhat lich trinh va lién hé ddi tac khi c6 cong viéc phat sinh gap.
Tinh than d6ng d6i nay da tré thanh ngudn luc tAm 1y quan trong gitp nhan vién vuot
qua nhirng giai doan cong viéc don dap va duy tri duoc chét luong phuc vu 6n dinh.
Hop ddng lao dong cung cac quyén loi co ban theo B lut Lao dong duoc Cong ty
thue hién day du ciing tao dugc cam gidc yén tim co ban dé nhan vién gan bo va 1am
viéc lau dai.

Mbi quan h¢ véi khach hang da tré thanh nguén dong luc noi tai bén viing cho
toan by do1 ngli nhan vién. Qua trinh tuong tac lién tuc gitta nhan vién va khach hang
tir khau tu van ban dau, trién khai chuong trinh cho dén cham soc sau chuyén di da
tao diéu kién dé nhan vién cam nhan duoc gia tri thuc té cua cong viéc minh dang
lam. Nhing phan hoi tich cuc tir khach hang, su quay trd lai dat tour ctia khach quen
cling véi cac danh gia tot trén cac kénh truyén théng sd déu mang dén cho nhan vién
cam giac hai 1ong nghé nghiép va niém ty hao vé cong viéc dang dam nhan. Pay
chinh 13 nhan t6 c6 sy dong thuan cao nhat trong toan bd két qua khao sat, khi nhan
vién & moi bd phan déu xac nhan tac dong tich cuc ro rét cia phan hoi tir khach hang
dén tinh than lam viéc, qua dé tao ra dong luc bén viing dé ho tiép tuc duy tri va nang
cao chat lugng phuc vy trong moi diéu kién cong viéc.

2.5.2. Han ché

Bén canh nhiing két qua tich cuc da dat dugc, cong tac tao dong luc lam viéc
tai Cong ty Co phan Vntour Chi nhanh Pa Nang van con ton tai nhiéu han ché.

Chinh sach thuong theo hi¢u qua cong viéc con thiéu minh bach va chua duoc
phd bién rd rang téi toan bd nhan vién. Mic du Cong ty da duy tri cac khoan thudng
vao dip 18, Tét mot cach 6n dinh va co ché do thuong theo doanh sb hodc két qua
cong viéc, nhung tiéu chi danh gia ciing nhu cach thirc tinh thuong van chua duoc
cong bdo mot cach cong khai va chi tiét. Sy thiéu minh bach nay da lam giam dang ké
tac dung kich thich von c6 cta cong cu thudng, khién nhan vién khoé dinh huéng nd
Iiuc phan d4u va tao ra cam giac chua cong bang trong ndi bd.

Lo trinh thing tién chua rd rang va cong tic dao tao chua dap img duoc nhu
cau phét trién nghé nghiép dai han ciia nhan vién. L¢ trinh thing tién hién tai thiéu
cac tidu chi cy thé cho timg vi tri cong viée, khong co khung diéu kién ro rang dé
nhan vién biét minh can dat duoc nhitng yéu ciu gi nham dugc xem xét dé bat 1én vi

tri cao hon nhu trudng nhom, quan 1y hay cac vi tri diéu hanh. Tinh trang nay khién
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ngay cd nhitng nhan vién da cd tham nién trén 5 ndm cling chua hinh dung dugc con
duong phat trién nghé nghiép tiép theo ctia minh. Bén canh do, cong tic dio tao du
dugc Cong ty trién khai kha thiét thyc v6i ndi dung phu hop dic thi timg bo phan,
nhung van con ba diém han ché 14 tan suét t6 chtrc & mirc trung binh, ndi dung chu
yéu phuc vu cong viéc hién tai ma chua cip nhat cac xu hudng maéi cia nganh (dac
biét trong linh vuc marketing), va thiéu ving cac k¥ ning ning cao ma nhén vién thuc
su can nhu k¥ niang dam phan, xr Iy khach hang kho tinh hay cac budi chia sé kinh
nghi¢m tir nhan vién lau nam.

Murc lwong va cac khoan phu cap chua twong xing véi khoi luong cong viée
thuc té trong cac giai doan cao diém. Mic du muc luong co ban tur 8 dén 12 triéu
d6ng dap ing duoc nhu cau sinh hoat thiét yéu trong diéu kién cong viéc binh thuong,
nhung khi budc vao giai doan cao diém, sy can bé“tng nay bi pha v& 1o rét. Nhan vién
bd phan Marketing thudng phai dam nhiém dong thoi nhiéu chién dich voi khéi lugng
cong viéc don nén, trong khi nhan vién bd phan Diéu hanh phai hd trg khach hang
ngoai gid 1am viéc chinh thic khi s6 lugng tour va doan khach ting cao. Cac khoan
phu céap tuong tng cho khdi lugng cong viée ting thém ciing nhu ché d6 hd trg ngoai
gio chua duge Cong ty quy dinh rd rang, khién nhan vién cam thiy cong sirc bo ra
khong duoc dén bu xtng dang. Ngoai ra, cac ché d6 phuc loi hién tai cling chua c6
su linh hoat can thiét vé thoi gian nghi bu sau nhimg dot cao diém dé nhan vién c6
co hoi phuc héi sirc khoe va tinh than.

Co ché phdi hop noi bo giita cac bd phan ciung voi chit luong twong tac tir
phia quan 1y con nhiéu bt cap, dic biét trong cac giai doan cao diém. Thoi gian phan
hoi gita cac bo phan c6 xu hudng kéo dai hon khi c6 nhu cau duyét ndi dung gap
hozc diéu chinh chién dich sat gid, viéc ddng bo thong tin giita cac bo phan chua that
su thong sudt khién nhan vién phai kiém tra lai nhiéu lan dé tranh sai sot. Viéc phan
chia khéi lwong cong viée giira cac nhan vién trong cung bd phan chua déng déu din
dén tinh trang c6 ngudi qué tai trong khi ngudi khac lai ¢ quy thoi gian nhe nhang
hon. V& phia d6i ngii quan 1y, thoi gian phan hdi tir cip trén cling bi kéo dai dang ké
khi khdi lugng cong viée ting cao, dong thoi mirc d6 lang nghe, chia s¢ va ghi nhan
clia cap trén d6i voi nhan vién doi lac chua du sau sic dé cung c¢b dong luc lam viée

lau dai.
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Cong tac ghi nhan thanh tich va danh gia hiéu suat cong viéc con mang tinh
khai quat, chua dugc ca nhan hoa va chua phu hop voi dac thu caa tung vi tri. HE
théng ghi nhan hién tai chu yéu xuat hién sau nhiing két qua cong viéc tong thé nhu
dat doanh s6, hoan thanh san phdm hay xir 1y t6t doan khach, nhung thiéu hin cac
danh gia va phan hoi cu thé sau ting nhiém vy riéng 1é. Cong ty ciing chua c¢6 hinh
thirc ghi nhan danh riéng cho nhitng nhan vién duy tri két qua tét mot cach bén vimng
theo thoi gian, thay vi chi ghi nhan theo tirng dot thanh tich don 1é. Hé thdng tiéu chi
danh gia hiéu suét tuy d dya trén cac yéu td twong d6i khach quan nhu tién do va két
qua cong viéc, nhung lai &p dung chung mot khung ti€u chi cho toan bo nhan vién
ma chua ¢ sy diéu chinh phu hop vdi dac thu cua ting vi tri, dac bi¢t 1a vi tri biéu
hanh. Riéng ddi véi bd phan Marketing, cac chi tiéu KPI ngan han vé luot tiép cin
va tuong tac dang tao ra ap luc khong nhé cho nhan vién khi phai dat dugc trong
khoang thoi gian rat han ché.

Su 6n dinh cong vi¢c va cam giac an tam dai han ctia nhan vién con chiu nhiéu
tac dong tir tinh mua vu dic thu ctia nganh 1i hanh. Mic du chinh sach hop dong lao
dong va cac quyén loi co ban dugc thuc hién day du, nhung hiéu qua cong viéc va
mot phan thu nhap cua nhan vién van phy thudc dang ké vao tinh hinh thi truong va
luong khach theo ting mua. Vao giai doan cao diém, nhan vién phai lam viéc voi
cudng do vuot mirc tiéu chudn, kéo dai thoi gian lao dong ngoai gid chinh thirc.
Nguoc lai, vao nhitng thoi diém thi truong du lich giam sut, thu nhap ctia nhan vién
cling bi anh hudng truc tiép, tao ra cam giac bét an vé tuong lai nghé nghiép.

Tiéu két chwong 2

Chuong 2 da di sau khao sat va phan tich thuc trang dong luc lam viéc cua
nhan vién tai Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Da Néng, tap trung vao ba ndi dung
chinh.

Chuong di gi6i thiéu tong quan vé Cong ty bao gdm lich st hinh thanh, tim
nhin, st ménh, co ciu td chirc, hé théng san ph.’flm dich vu va két qua hoat dong kinh
doanh giai doan 2023 - 2025, qua d6 cho thdy Céng ty dang trong giai doan phuc hoi
va tang trudng tich cyuc sau dai dich nhung van ddi mat véi mot sd kho khian vé nhan
lyc va canh tranh thi truong.

Dua trén phuwong phap phong van sau 10 nhdn vién thudc bdn bod phan Kinh

doanh, San pham, Marketing va Diéu hanh, chuong da phan tich chi tiét thuc trang

67



dong lyc lam viéc theo chin nhén t6 co ban da xac dinh ¢ chuong 1. Két qua cho thay
btrc tranh tong thé vé dong luc 1am viée cia doi ngii nhan vién tai Cong ty dang &
murc trung binh khd, véi su dan xen giita cac yéu té tich cuc va nhitng han ché can
duoc cai thién.

Tac gia da dua ra danh gia chung vé nhitng uu diém va han ché trong cong tac
tao dong luc. Bén canh céc két qua tich cuc nhu chinh sach luong thudng va phuc loi
co ban dugc dam bao, moéi trrong lam vige tré trung va nang dong, van hoa td chirc
gin két véi sy hd tro tich cuc tir cap trén, dong nghiép va mbi quan hé véi khach
hang, cong tac tao dong lyc van con ton tai nhidu bat cap dang cha y nhu su thiéu
minh bach trong chinh sach thudng, 16 trinh thiang tién chua rd rang, cong tac dio tao
chua dap ng nhu cau phat trién dai han, mirc luong chua twong xtng véi khbi luong
cong viéc trong giai doan cao diém, co ché phan hdi ndi bd con cham va hé théng ghi
nhan thanh tich con chung chung.

Nhitng két qua phan tich va danh gia thuc trang trong chuong 2 chinh 1a co s&
thuc tién quan trong dé tac gia dé xuét cac giai phap kha thi nham nang cao dong luc
1am viéc cho d6i ngil nhan vién tai Cong ty Co phan Vntour Chi nhanh Pa Néng trong

chuong 3 cua khoa luén.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO PONG LUC LAM VIEC CUA NHAN
VIEN TAI CONG TY CO PHAN VNTOUR CHI NHANH PA NANG
3.1. Muc tiéu va phwong hwéng phat trién ciia Cong ty C6 phan Vntour Chi
nhanh Pa Ning
3.1.1. Muc tiéu phat trién

Trén co sé dinh hudng phat trién nganh du lich Pa Ning dén nam 2030 va tam
nhin ndm 2045 v6i muc tiéu trd thanh trung tdm du lich hang dau khu viuc Dong Nam
A, Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa Ning xac dinh muyc tiéu chung trong giai
doan t6i1 1a cung ¢d vi thé cia mot trong nhirng thuong hi¢u 1t hanh uy tin tai khu vuc
mién Trung, khong ngirng nang cao chat lugng san pham dich vu va mé rong quy mo
hoat dong kinh doanh, dong thoi xay dung d6i ngii nhan luc chuyén nghiép, gin bo
dé dam bao su phat trién bén vitng trong moi trudng canh tranh ngdy cang khdc liét
cua nganh du lich.

Trén co s& muc ti€u chung, Cong ty dé ra mot s6 muc tiéu cu thé can dat duoc
trong giai doan 2026 - 2030, bao gom:

Vé két qua kinh doanh, duy tri toc do ting truéng doanh thu 6n dinh & mirc 12
- 15% mdi nam, phan ddu dén nam 2030 dat mic doanh thu khoang 55 - 60 ty dong,
dong thoi tang ty suat loi nhuan thong qua viéc toi wu hoa chi phi van hanh va ning
cao hi¢u qua quan ly.

V& thi truong khach hang, mo rong téng luot khach 1én khoang 7.000 - 8.000
lugt mdi nam, trong d6 ting ty trong khach qudc té tir mirc 19% hién tai 1én 25 - 30%
nham khai théc tot hon tiém ning cua thi truong du lich quéc té dang phuc hdi manh
mé tai Pa Néng.

Vé san phém dich vy, da dang hod danh muc san phém véi viée bd sung thém
céc dong tour chuyén dé nhu du lich MICE, du lich trai nghiém van hoa, du lich chim
soc suc khoé va du lich kham phé thién nhién, dap img xu hudng ti€u dung méi cua
khach du lich hién dai.

Vé nguon nhan lyc, xay dung d6i ngil nhan vién cé chat lugng cao thong qua
viéc tuyén dung bod sung cac vi tri then chét, dao tao nang cao chuyén moén nghiép
vy, cdi thién chinh sach dai ngd va xay dung moi truong 1am vige tich cuc nham duy

tri ty 18 nhan vién gan bo l1au dai trén 90%.
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Vé thuong hi¢u va uy tin, nang cao murc d¢ nhan di¢n thuong hiéu Vntour trén
thi truong Pa Ning va mién Trung thong qua cac hoat dong truyén théng tich hop,
d6ng thoi duy tri diém danh gid trung binh tir 4,5 trén 5 trd 18n trén cac nén tang danh
gia truc tuyén uy tin nhu TripAdvisor, Google Reviews va cac trang mang x3 hoi.
3.1.2. Phwong huéng phit trién

Dé hién thue hoa cac muc tiéu néu trén, Cong ty C6 phan Vntour Chi nhanh
Pa Ning xac dinh mot sé phuong hudng phat trién trong tim trong thoi gian téi.

Cong ty tap trung nghién ctru va thiét ké cac chuong trinh tour méi mang tinh
doc déo, gan lién véi cac diém dén di san va vin hoa dic trung ciia mién Trung nhu
Ho6i An, My Son, Hué, Phong Nha. Bén canh d6, Cong ty chu trwong phat trién cac
dong san pham phu hop véi xu huéng du lich ca nhan hoa, du lich xanh va du lich
trai nghiém nham dap tmg nhu ciu ngay cang da dang cta khach hang. Viéc lién két
chat ch& véi cac nha cung cap dich vu uy tin vé luu tr, van chuyén va an udng ciing
dugc dic bi¢t chu trong dé dam bao tinh 6n dinh vé chat lugng va gia ca cua céc san
pham.

Vé md rong thi trudng, Cong ty tiép tuc gilt viing thi truong khach noi dia
truyén thong, dong thoi ¢y manh khai thac thi trudng khach qudc té, dic biét 1a cac
thi truong trong diém nhu Han Qudc, Trung Qudc, Nhat Ban va Pong Nam A. Dé
thue hién dugce phuong hudng nay, Cong ty s& dau tu nang cao ning luc ngoai ngit
da dang cho d0i ngli nhan vién, mé rong mang luodi ddi tac quéc té va tang cuong
hién dién trén cac kénh phan phéi truc tuyén toan cau.

Cong ty day manh dau tu vao cac nén tang cong nghé phuc vu kinh doanh va
quan 1y, bao gom hé thdng phan mém quan 1y tour, hé thong cham séc khach hang tu
dong, cong cu phan tich dir liéu hanh vi khach hang va cac kénh ban hang truc tuyén
hién dai. Pay 1a nén tang quan trong dé Cong ty nang cao hiéu qua van hanh, giam
chi phi trung gian va tao ra trai nghiém khach hang t6t hon trong thoi dai so.

Vé phat trién ngudn nhan luc, Cong ty xac dinh day 1a phuong hudng co tinh
quyét dinh dén nang lyc canh tranh dai han. Theo d6, Cong ty chu truong hoan thi¢n
d6ng bo cac chinh sach quan tri nhan luc, tir tuyén dung, dao tao, dii ngd, danh gia
thanh tich cho dén 16 trinh thang tién nghé nghiép, nham xay dung doi ngii nhan vién

khong chi gioi chuyén mon ma con gan bo 1au dai va c6 dong luc cong hién cao. DPac
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biét, Cong ty hudng tdi xdy dung méi trudng lam viéc minh bach, cong bang va co
su ghi nhan xtmg dang ddi v6i nhitng dong gop ciia mdi ca nhan trong td chc.

Cong ty ddy manh cac hoat dong truyén thong tich hop da kénh nhdm nang
cao mirc d6 nhan dién thuong hiéu Vntour trén thi trudng. Dong thoi, Cong ty chi
trong dén trach nhiém xa hoi thong qua viée trién khai cac san pham du lich ¢6 tinh
bén vitng, t6n trong vin hoa dia phuong va déng gdp vao su phat trién chung cia
cong dong tai cac diém dén.
3.2. D@ xuit giai phap nham ning cao dong lrc 1am viéc cho nhén vién tai Cong
ty Co6 phan Vntour Chi nhanh Pa Ning
3.2.1. Hoan thién chinh sdach thwong theo hiéu qua cong viéc

Hién nay, nhan vién & cac bo phan déu phan anh tinh trang khong nam rd tiéu
chi va cach tinh thuéng, din dén chinh sach thudng chua phat huy duoc tac dung kich
thich von c6. Bé khic phuc, Cong ty can xdy dung va ban hanh Quy ché thuong noi
bd bang vin ban chinh thirc, trong d6 néu rd cac truong hop duoc thudéng va muc
thuong cu thé cho timg bo phan.

Trudce hét, mic thuong can dugc thiét ké phu hop véi kha nang tai chinh cua
Cong ty Vntour Chi nhanh Pa Néng. Vi muc loi nhuan khoang 3 ty dong nam 2025,
tong ngan sach danh cho thudng theo hiéu qua cong viéc nén duoc duy tri & mirc tir
15 dén 30 triéu ddng mdi nam, tuong duong 0,5 dén 1% lgi nhuan. Mic ngan sach
nay vira dam bao tao dugc dong luc kich thich cho nhan vién, vira khong anh hudéng
dén can dbi tai chinh chung ctia Cong ty. Cu thé, mirc thudng theo hiéu qua cong viéc
cho tirg bo phan dugc dé xuat nhu sau:

Bang 3.1. Pé xuat mirc thwong theo hiéu qua cong viéc cho tirng vi tri

B¢ phan Tiéu chi thuéng Mirc thuwdéng

Pat 100% dén dudi 110% chi tiéu doanh sb

thang 100.000 dong

Pat 110% dén dudi 120% chi tiéu doanh sb

, 250.000 dong
Kinh doanh | thang
Pat tir 120% chi tiéu doanh sd thang tr 1én 400.000 dong
Nhan vién c6 doanh sb cao nhat bo phan trong Thuong thém
thang 100.000 dong

Chién dich truyén thong nho dat muyc tieu déra | 100.000 dong

Marketing

Chién dich truyén thong 16n dat myc tiéu déra | 250.000 dong
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B¢ phan Tiéu chi thuwéng Mirc thuwdéng
Chién dich vuot myc tiéu trén 30% 400.000 dong
Bai viét hodc video c6 luot twong tac vuot troi | 50.000 dong/lan
San ’phamk tour méi dat tr 30 doan khach trong 300.000 ddng
3 thang dau
San phim San ’phamk tour méi dat tr 50 doan khach trong 500.000 ddng
3 thang dau
San ’phamk tour méi dat tr 80 doan khach trong 800.000 ddng
3 thang dau
Doan khach dat diém hai long tir 4,5/5 tr 1én, 100.000
khong khiéu nai dong/doan
A s R S £ e 150.000 -
Pieu hanh | Xu ly xuat sac tinh huong phat sinh trong tour 300.000 ddng
, A o " Tz Thudng thém
Théang khong phat sinh khiéu nai tir khach 200.000 ddng

(Nguon: Tdc gid dé xudt)

Céach xay dung mirc thuong trén dam bao bdén nguyén tic quan trong. Thir
nhat, mirc thudng twong Gng véi mirc d6 dong gop thuc té ctia nhan vién, cang dat
két qua cao thi phan thudng cang 16n. Thi hai, tiéu chi thuong déu co thé do luong
dugc mot cach rd rang, tranh tinh trang danh gia cam tinh. Tht ba, tdng murc thudng
du kién chi tra udc tinh khoang 22 dén 25 triéu dong mdi ndm, nam gon trong ngan
sach d3 hoach dinh, dam bao tinh bén viing vé mit tai chinh cho Cong ty. Thi tu, mdi
bod phéan déu c6 co hoi nhan thuéng phu hop véi dic thu cong viéc cua minh, tranh
tinh trang chi wu ai mdt bo phan nhat dinh.

Sau khi ban hanh, Quy ché thudng can dugc phd bién cong khai dén toan bo
nhan vién théng qua van ban ndi bg, s6 tay nhan vién va budi hop dau thang dé moi
ngudi déu nam rd. Dong thoi, két qua xét thudng hang thang va hang quy can duoc
cong bd minh bach kém cach tinh chi tiét dé nhan vién c6 thé dbi chiéu va biét rd 1y
do minh nhan dugc murc thudng do6. Sy r6 rang va cong khai nay s€ giip nhan vién
cam thay duoc dbi xir cong bang, dong thoi co dinh huéng cu thé dé phan dau trong

céc thang tiép theo.
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3.2.2. Xay dwng 1§ trinh thiing tién ré rang

Lo trinh thing tién chua rd rang va cong tac dao tao chwa dap tng nhu cau
phat trién nghé nghiép dai han 1a nhém han ché c6 kha ning tac dong truc tiép dén su
gin bo cuia nhin vién véi Cong ty. Dé giai quyét dong b hai van dé nay, Cong ty
Vntour Chi nhanh Pa Néng can trién khai hai nhom giai phap song song nhu sau.

Vé xdy dung 16 trinh thing tién rd rang, Cong ty can xdy dung va cong bd Ban
d6 16 trinh nghé nghiép cho tirng bo phén, trong d6 mo ta rd cac cip bac cliing véi yéu
cau cu thé dé nhan vién c6 thé chi dong dinh hudng phat trién ban than. Véi quy mo
nhan su 16 nguoi, 10 trinh nghé nghiép tai Chi nhanh nén duoc thiét ké gom bon cap
bac phu hop véi co cAu td chtrc hién tai, duoc trinh bay cu thé trong bang sau:

Bang 3.2. Pé xuit 1 trinh thing tién nghé nghiép cho nhin vién Cong ty

Ciap bac S0 nan.lﬁklnh Yéu ciu vé két qua cong viéc
nghiém
) N 0/ lin .
Nhén vien 0 dén 2 ndm Hc,)an thflnh 100% nhiém vu duoc giao trong 12
thang lién tyuc
) \ 0/ 17 1A . 1A ,
Chuyén vién 7 dén 4 nim D‘Aat tur }OO A)Achl tlleu KPI tro I?P trong 18 thang
gan nhat, khong c6 sai s6t nghiém trong
x Dat tir 110% chi ti€u KPI tr¢ [én trong 24 thang
Truong £ <
, 4 dén 6 nam gan nhat, c6 it nhat 2 sang kién cai tién cong viéc
nhom
duoc ap dung
Trwéng bo Tir 6 ndm & lén Dat tur 120% chi ti€u KPI tr¢ 1én trong 36 thang
phan gan nhat, c6 thanh tich 1anh dao nhém hiéu qua

(Nguon: Tdc gid dé xudt)

Bén canh khung 19 trinh téng thé, Cong ty can to chirc ky danh gia phat trién
nghé nghiép dinh ky 6 thang mét 1an, trong d6 cap trén truc tiép gip riéng timg nhan
vién dé ra soat tién d9, xac dinh cac k¥ nang can bd sung va thong nhat ké hoach phat
trién cho 6 thang tiép theo. Viéc danh gia nay khong chi giup nhan vién nam rd vi tri
hién tai ciia minh trén 1 trinh ma con tao ra su gén két gilra ca nhan va muc ti€u
chung cua Cong ty.

V& nang cip toan dién chuong trinh dao tao, Cong ty can ting tan sut to chirc
dao tao tir mtrc hién tai 1én téi thiéu 3 dén 4 budi mdi nim cho mdi bd phan, déng
thot da dang hoa ndi dung theo ba nhom chinh. Nhém thu nhét 1a dao tao nghi¢p vu
co ban danh cho nhan vién mdi, tdp trung vao quy trinh lam viéc, van hoa doanh
nghiép va san pham dich vu ctia Cong ty. Nhom thir hai 1 ddo tao nang cao danh cho
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nhan vién c6 kinh nghiém, di sau vao céac k¥ nang chuyén mon nang cao theo tung vi
tri. Nhom thtr ba 1a dao tao cdp nhat xu huéng méi cia nganh, giap nhan vién khong
bi tut hdu so véi sy thay dbi nhanh chong cua thi truong du lich.

No6i dung dao tao can duoc thiét ké phu hop voi dac thu cua ting bo phan. Bo
phan Kinh doanh can b sung cac khod dao tao vé ky nang dam phan hop dong, k¥
thuat xtr Iy khach hang kho tinh va phwong phap ban hang tu van theo nhu cau khach.
B§ phan Marketing can dugc cap nhat cac xu hudng marketing s6 m&i nhu ung dung
tri tué nhan tao trong sang tao ndi dung, marketing tich hop da nén tang va phan tich
dir liéu hanh vi khach hang. Bo phan San pham can dugc trang bi k¥ niang nghién ciru
thi trudng chuyén sau, k¥ thuat khao sat tuyén diém va phuong phap dinh gia san
pham tour. Bo phan Piéu hanh can to chirc cac budi chia s¢ kinh nghiém tir nhiing
nhan vién c6 tham nién vé cach xtr 1y cac tinh hudéng khiing hoang phtc tap trong van
hanh tour nhu su ¢d strc khoé ctia khach, thién tai bat ngd hay tranh chap véi dbi tac.

Vé hinh thire trién khai, Cong ty nén két hop linh hoat gitra dao tao ndi bd do
truong cac bd phan va nhan vién co6 kinh nghiém dam trach véi dao tao bén ngoai
thong qua viéc moi chuyén gia hodc ctir nhan vién tham gia cac khoa hoc chuyén
nganh tai cac td chuc uy tin. Pao tao ndi1 bg c6 uu diém 1a tiét kiém chi phi va sat voi
thuc té ciia Cong ty, trong khi dao tao bén ngoai giup nhan vién tiép cin véi nhiing
kién thirc m&i mé va mang ludi chuyén mon rong hon.

3.2.3. Piéu chinh co ché lwong va phu cdp twong xieng véi khéi lwong cong vigc
trong giai doan cao diém

Thuec trang cho thidy mitc lwong co ban hién tai khong phut hop v6i nhan vién
vao giai doan cao diém, dic biét voi bo phan Marketing va Diéu hanh thuong xuyén
phai 1am viéc ngoai gio nhung cac khoan phu cap di kém chua duoc quy dinh rd rang.
Dé khac phuc tinh trang niy, Céng ty Vntour Chi nhanh Pa Nang can trién khai dong
bd ba nhom giai phap vé phu cap cao diém, ché d6 1am thém gio va chinh sach nghi
bu.

Phu cip cao diém: Cong ty can xac dinh rd cac thang cao diém trong nam dya
trén dic thu hoat dong kinh doanh ciia nganh 1ir hanh tai Pa Ning, cu thé bao gom
cac thang tir thang 6 dén thang 8 (mua du lich hé) va tir thang 11 dén thang 3 nim sau
(mua khach inbound). Trong céc thang cao diém nay, nhan vién duoc hudng khoan

phu céap ¢ dinh theo bd phan dé bu dip cho khdi lugng cong viée ting dot bién. Mtc
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phu cap duoc thiét ké khac nhau tuy theo mirc d6 4p luc cua tirng bo phan (500.000 -
1.000.000/thang/nhan vién).

Vé ché d6 1am thém gid: Dbi v6i cac trudng hop nhan vién phai lam viéc ngoai
gid hanh chinh, Céng ty can thyc hién dang quy dinh ctiia B luit Lao dong hién hanh:
150% luong gid thudng cho ngay lam viéc thong thuong, 200% cho ngay nghi cubi
tuan va 300% cho cac ngay 1& Tét. Quan trong hon 13 Cong ty can cong khai cach
tinh cy thé dén tig nhéan vién thong qua bang quy doi luong gio chi tiét cho timg vi
tri. Cu thé, véi muc lwong co ban dao dong tir 8 dén 12 triéu dong mdi thang twong
duong luwong gio khoang 46.000 dén 70.000 dong (tinh theo 22 ngay cong va 8 gio
lam viéc mdi ngdy), nhan vién sé& biét dugc mirc thanh toan lam thém gio chinh xac
cho mdi gio 1am viéc ngoai gio chuan. Viéc minh bach hoa cach tinh nay s& cham dirt
tinh trang nhan vién khong nam rd phu cip di kém khi phai hd trg cong viéc ngoai
gi0 nhu phan anh hi¢n nay.

3.2.4. Cdi thi¢n co ché phéi hop nji bé

Thoi gian phan hoi gilta cac bd phan va tir phia cip trén bi kéo dai dang ké
trong cac giai doan cao diém, viéc dong bd thong tin chua that sy thong sudt, dong
thoi chat luong lang nghe va ghi nhan tir phia quan 1y ciing can duoc nang cao. Day
1a nhitng van dé mang tinh hé thong doi hoi Cong ty Vntour Chi nhanh Pa Nang phai
trién khai déng bo cac giai phap vé quy trinh, cong cu lam viéc va ning luc quan 1y.
Xay dwng quy ché cam két thoi gian phan hoi ngi bo

Cong ty can ban hanh Quy ché cam két thoi gian phan hdi ndi bo trong d6 quy
dinh cu thé thoi gian phan hoi toi da cho ting loai yéu cau cong viéc, ap dung dong
bd cho toan bo cac bd phan. Cu thé, cac yéu cau khan cip nhu khach thay doi lich
trinh sat gio khoi hanh, ddi tac bao thay doi dich vu vao phut chét hay sy ¢ trong
qua trinh van hanh tour can dugc phan hoi trong vong 30 phut ké tir khi tiép nhan.
Céc yéu ciu cong viéc thong thudng nhu trao doi thong tin khach hang, xac nhan dit
dich vu hay phdi hop trién khai can dugc phan hoi trong vong 2 gid lam viée. Cac
yéu cau phé duyét ndi dung truyén thong, duyét bao gia tour hay phé chuin céc thay
d6i khong khan cap can dugc phan hoi trong vong 4 gid 1am viée. Ddi véi cac yéu
cau phirc tap doi hoi nghién ctru ki ludng, thoi gian phan hoi toi da 1 1 ngay lam

viéc. Moi cd nhan va bd phan can dugc giao trach nhiém rd rang trong vi¢c tuan thu
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cac cam két nay, dong thoi ¢ co ché ghi nhan va xir 1y kip thoi cac trudng hop vi
pham dé dam bao tinh nghiém tic cua quy ché.

Cong ty can duy tri déu din cac cudc hop giao ban dau tuin v6i sy tham gia
cla trudng cac bo phan, kéo dai khoang 30 dén 45 phit, nham ra soat cac nhiém vu
trong tAm trong tuan, cac diém phdi hop gitta cac bd phan va cac van dé ton dong can
xtr Iy som. Cac bo phan c6 khdi luong twong tac cao nhu Kinh doanh va Diéu hanh
nén duy tri thém cac budi hop ngan hang ngay khoang 15 phut vao du ca lam viéc
dé cap nhat tinh hinh cac doan khach trong ngay.

Ndng cao chdt lwong twong tdc tir phia qudn 1y

Doi ngil quan 1y dong vai trd then chdt trong viée duy tri dong luc lam viée
cho nhan vién, do dé viéc nang cao nang luc lanh dao cho céc truéng bo phan la yéu
cau cip thiét. Cong ty can to chic cac khoa dao tao chuyén dé vé ki ning lanh dao
danh cho cap quan Iy mdi nim. Noi dung dao tao can tap trung vao k¥ ning lang nghe
chu dong giup quan 1y that sy hiéu duoc nhu cau va kho khin cua nhan vién, k§ nang
phan hoi mang tinh xay dung gitp nhan vién cai thién cong viéc ma khong cam thay
bi chi trich, k§ nang ghi nhéan va khich 1€ kip thoi gitip nhan vién cdm nhan dugc gia
trj dong gop ciia minh, cing véi k¥ nang quan 1y thoi gian va phan bo wu tién dé co
thé xtr Iy hiéu qua khéi lugng cong viée 16n vao cac giai doan cao diém.

Phdn b6 khéi lwong céng viéc cdn doi giita cdc nhan vién

Trudng cac bo phan can xdy dung va duy tri bang phan cong cong viée truc
quan, dé theo ddi sat sao khéi lugng cong viée cia tirng nhan vién theo thoi gian thyec.
Béang phan cong nay giup trudng b phén nhan dién duoc kip thoi tinh trang qua tai
cuc bd va chu dong diéu phéi lai cong viéc gitra cac thanh vién trong doi, dam bao
nguyén tic cong bang va hiéu qua. Dic biét trong cac giai doan cao diém khi khdi
lugng cong viée tang, truong bd phan can co6 phuong an phan bo lai nhiém vu mot
cach linh hoat, wu tién giao cac dau viéc quan trong cho nhirng nhan vién c6 ning luc
va quy thoi gian phi hop, dong thdi chu dong hd trg cac nhan vién dang qua tai bang
viéc giam b6t mot sd dau viée thir yéu hodc tam thdi chuyén giao cho nguoi khac.
Céch phan b cong viéc khoa hoc va minh bach nhu vay khong chi giam ap luc cho

tung ¢4 nhan ma con phat huy duogc tdi da sttc manh tap thé cua toan bo doi ngtl.
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3.2.5. Da dang hod cdc hinh thirc ghi nhdn thanh tich

Bén canh cac khoan thudng tai chinh theo hiéu qua cong viéc da dé xuit trong
muc 3.2.1, Cong ty Vntour Chi nhanh Pa Ning can trién khai da dang céc hinh thirc
ghi nhan mang tinh tinh than dé tao dong luc toan dién cho nhan vién. Cuy thé, héng
thang co thé to chirc binh chon "Nhén vién xuat sic thang" cho mdi bd phan, di kém
v6i bang khen cua Ban Giam dbc va phan thudng tinh than nhu gidy chting nhén c6
khung trang trong dé nhan vién c6 thé trung bay tai khong gian 1am viéc ciia minh.
Hing quy nén c6 danh hiéu "Nhan vién xuit sic quy" v6i muc tén vinh cao hon, dugc
tuyén duong cong khai trong cudc hop toan Cong ty va hinh anh dugc dang tai trén
cac kénh truyén théng ndi bo. Hang nam can c6 danh hiéu "Nhén vién tiéu biéu cia
nam" véi phan thudng cé gia tri twong xtmg nhu chuyén du lich danh cho ¢4 nhén va
gia dinh, gbi cham soc suc khoé hodc thiét bi 1am viéc cao cép.

Dic biét, dé giai quyét tinh trang thiéu hinh thirc ghi nhan ddi v6i nhitng nhan
vién duy tri két qua tot mot cach bén viing, Cong ty can xay dung danh hiéu "Nhan
vién gan bo" danh riéng cho nhitng ngudi lién tuc dat mirc hoan thanh tot nhiém vu
trong tir 3 ndm tré 1€n. Bén canh do, cac hinh thic ghi nhan nho nhung c6 ¥ nghia
cling can duoc trién khai thudng xuyén, ching han nhu thu cam on ca nhan tir Ban
Giam ddc sau khi nhan vién xir Iy xuét sac mot tinh hudng kho, 16i cam on cong khai
trong cac budi hop dinh ky khi nhan vién c6 dong gop dic biét cho thanh cong chung,
hay don gian 14 tin nhian ghi nhan tic thi tir cAp trén ngay sau khi nhan vién hoan
thanh t6t mot nhiém vu quan trong. Chinh sy da dang va lién tuc cua céc hinh thuc
ghi nhan nhu vay s€ gitp nhan vién luén cadm nhan dugc gia tri dong gép cua ban
than, tir d6 duy tri duoc dong luc lam viée bén vitng trong dai han.

3.2.6. Ting cwong sw on dinh cong viéc

Mic du chinh sach hop dong lao dong va cac quyén loi co ban dd duoc Cong
ty Vntour Chi nhanh Pa Ning thyc hién diy du, nhung hiéu qua cong viéc va mot
phan thu nhap ctia nhan vién van phu thudc dang ké vao tinh hinh thi truong va luong
khach theo tirng mua, tao ra cam giac bat an vé twong lai nghé nghiép dic biét trong
céc giai doan thap diém.

Pa dang hod san pham dé giam phu thudc vdo tinh mita vu
Giai phap cdn co nhat dé khic phuc tinh trang bt 6n vé khéi lugng cong viée

va thu nhap cta nhan vién chinh 1 da dang ho4 danh myc san pham theo huéng giam
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su phu thudc vao mua vy truyén théng. Truéc hét, Cong ty Vntour can déy manh phat
trién dong san pham du lich MICE phuc vu khach doanh nghiép véi cac tour két hop
ho6i nghi, su kién va teambuilding. Pay 1a dong san pham c6 nhu ciu twong d6i 6n
dinh quanh nim va thuong mang lai gia tri doanh thu cao trén mdi doan khach. Bén
canh d6, Cong ty nén phét trién cac tour ngan ngay tir 1 dén 2 ngay phuc vu khach
cudi tudn voi diém dén trong ban kinh 200 km tir Da Ning nhu Ba Na, Son Tra, Hoi
An, My Son, Ctt Lao Cham, c6 thé khai thac déu dan sudt ca ndm va phu hop véi nhu
cAu giai tri ngdn ngay ctia khach hang néi dia ciing nhu khach cong tac.

Ngoai ra, Cong ty c6 thé nghién ciru phat trién cac dong san pham chuyén dé
dang c6 nhu ciu ting cao nhu du lich cham séc sitc khoé két hop cac diém dén co
ngudn nudc khoang hoic khu nghi dudng yén tinh, du lich hoc tap trai nghiém danh
cho hoc sinh va sinh vién cac trudng trén dia ban mién Trung, du lich cong dong va
du lich trai nghiém vin hoa dia phuong. Cac san pham chuyén dé nay khong chi gitip
can bang dong khach giira cac mua ma con mo rong duoc tép khach hang muc tiéu,
tao ra nhiéu co hdi viéc 1am 6n dinh hon cho do6i ngii nhan vién xuyén sudt ca nam.
Xay dwng co ché thu nhdp én dinh cho nhdn vién xuyén sudt nim

Bén canh viéc da dang hoa san pham, Cong ty can xay dung co ché thu nhap
c6 tinh 6n dinh cao hon cho nhan vién. Trudc hét, can dam bao phan luong cliing dugc
duy tri & mirc du trang trai cac nhu cu sinh hoat thiét yéu trong c4 mua cao diém lan
mua thap diém, khong dé nhan vién roi vao tinh trang thu nhap bap bénh khi luong
khach giam sut. Ddi véi cac khoan thudng va phu cp gin véi hiéu qua kinh doanh,
Cong ty c6 thé nghién ctru ap dung co ché binh quan hoa theo nam, trong d6 tong
thudong va phu cap ctia nhan vién dugc tinh trén két qua ca nam roi chia déu theo céc
thang, thay vi chi tip trung vao céc thang cao diém. Cach 1am nay gitip nhan vién co
ngudn thu nhap 6n dinh hon va tranh tinh trang c6 nhiing thang thu nhap rat cao xen
1an nhitng thang qua thap.

Cong ty nén can nhac thanh 1ap Quy du phong ndi bd v6i mire trich 1ap khoang
2 dén 3% loi nhuan hing nim dé hd tro nhan vién trong cac giai doan thi trudng gip
kho khin bat thudng nhu dich bénh, thién tai hay bién dong kinh té nghiém trong.
Quy du phong nay sé& 1a diém tya tai chinh gitip Cong ty duy tri dwgc mirc thu nhap
t6i thiéu cho nhan vién trong cac tinh hudng bat kha khang, tir d6 ciing ¢d niém tin

va su gan bo cua ho véi té chirc trong dai han.
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Tdn dung mua thdp diém dé phat trién ngi luc thay vi cdt giam nhan sw

Mot trong nhirng lo ling 16n nhit cia nhan vién nganh 1 hanh chinh 13 nguy
co bi cit giam hodc nghi khong lwong trong mua thap diém. Dé giai toa ndi lo nay va
ddng thoi tan dung duge ngudn nhan luc sin co, Cong ty can xay dung ké hoach hoat
dong chii dong cho cac giai doan thap diém. Cu thé, day 1a thoi diém thich hop dé to
chtrc cac chuong trinh do tao ndi bo chuyén sau, cac budi chia sé kinh nghiém gitra
cac bd phan, cac khod hoc nang cao ngoai ngit va k¥ ning mém cho nhan vién. Mua
thip diém ciing 1a co hoi tdt dé Cong ty cir cac nhém nhéan vién di khao sat tuyén
diém méi, danh gia lai chét luong ddi tac hién c6 va tim kiém cac d6i tic méi, qua doé
chuan bj k¥ ludng cho mua cao diém tiép theo.

Cong ty co thé giao cho nhan vién cic du an nghién ctru phét trién san pham
moi, nghién ctru thi truong khach hang muc tiéu hoac cai tién quy trinh van hanh noi
bd. Viéc giao cac dy 4n c6 y nghia va mang tinh phét trién nhu vy khong chi giup
duy tri dugc cong viéc va thu nhip cho nhan vién ma con tao ra gia tri thuc té cho
Cong ty, dong thdi gitip nhan vién cam nhan duoc minh van dang dong goép ¥ nghia
trong c4 nhitng giai doan thi truong kho khan.

Truyén théng minh bach va xdy dwng van hod gan két lau dai

Yéu té quan trong dé cung ¢ cam giac an tdm dai han ctia nhan vién chinh 1a
su minh bach trong truyén thong ndi bo tir phia Ban lanh dao. Ban Giam déc can duy
tri vi€c chia sé thuong xuyén voi toan thé nhan vién vé tinh hinh kinh doanh hién tai,
cac thach thire dang gip phai, dinh huéng phat trién trong trung va dai han ciing nhu
cac ké hoach tng pho trong timg kich ban thi truong khac nhau. Viée to chirc budi
gip mat toan thé nhan vién mdi quy mot lan dé Ban Giam dbc truc tiép chia sé va
ling nghe ¥ kién nhan vién 1a mot hinh thirc rat hiéu qua dé tao dung niém tin chung.
Khi nhan vién hiéu rd dugc buc tranh tong thé vé Cong ty va cam nhan dugc minh 14
mot phan quan trong trong dinh hudng phat trién chung, ho s& yén tim gin b6 1au dai
thay vi lo lang vé nhiing bat 6n trudc mat.

Song song véi truyén thong minh bach, Cong ty can tiép tuc duy tri va phat
trién cac hoat dong van hoa ndi bd gitip xay dung tinh than doan két va sy gén bo
giita cac thanh vién trong t6 chirc. Bén canh chuyén du lich nhan vién hang nim da
6, Cong ty c6 thé td chirc thém cac hoat dong teambuilding ngin ngay sau mdi mua

cao diém, cac buoi sinh nhat chung cho nhan vién cé sinh nhat trong thang, cac su
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kién ky niém tham nién gan bé ciia nhan vién véi Cong ty (5 nam, 10 nam), cing véi
cac hoat dong cong ddng cod su tham gia cia toan thé nhan vién. Chinh nhitng hoat
d6ng mang tinh nhan van nay s& gitp xay dung mot van hod doanh nghiép gin két va
bén virng, qua dé tao ra mot moi trudng lam viée ma & d6 mdi nhan vién déu cam
thdy dugc tran trong, dugc ling nghe va mudn gin b 1au dai.

Tiéu két chwong 3

Chuong 3 d trinh bay cac giai phap cu thé va kha thi nhdm nang cao dong luc
1am viéc cho d6i ngii nhan vién tai Cong ty Co phan Vntour Chi nhanh Da Ning, tap
trung vao hai ndi dung chinh.

Chuong 3 da xac dinh muc tiéu va phuong hudng phat trién ctia Cong ty trong
giai doan 2026 - 2030, 1am co s& dinh hudng dé cac giai phap duoc dé xuat gan lién
v6i chién luge phat trién tong thé cua Cong ty.

Chuong 3 di dé xuat sau nhom giai phap cu thé va dong bd, bao gom hoan
thién chinh sach thudng theo huéng minh bach, xay dyung 16 trinh thang tién 1 rang
va nang cap chuong trinh dao tao, diéu chinh co ché lwong va phu cép trong giai doan
cao diém, cai thién co ché phdi hop ndi bd va chat lugng tuong tac tir phia quan 1y,
hoan thién hé théng ghi nhan thanh tich va danh gia hi¢u suit theo hudng cé nhan
hoa, cling vdi ting cudng su 6n dinh cong viée va xay dung cam giac an tim dai han
cho nhén vién. Céc giai phap duogc thiét ké bam sat thuc trang ctua Cong ty va dam
bao tinh kha thi vé mat tai chinh cling nhu ngudn lyc trién khai.

Viéc trién khai dong bo cac giai phap dugc dé xuét s& gop phan xay dung mot
moi trudng 1am viéc minh bach, cong bang va mang tinh phat trién, tao nén tang cho
su gan bo 1au dai ctia doi ngil nhan vién va su phat trién bén vimng cua Cong ty Co

phan Vntour Chi nhanh Pa Néng trong thoi gian t6i.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh 1i hanh tai Da Néng noi riéng dang phat trién manh m§,
ngudn nhan lyc tré thanh yéu t6 cbt 161 quyét dinh ning lyc canh tranh va su phat
trién bén vitng cua cac doanh nghiép lit hanh. Véi dic thu san pham dich vu mang
tinh vo hinh, tong hop va phu thudc 16n vao yéu té con ngudi trong toan bd quy trinh
tao gid tri, viéc xay dung va duy tri dong luc lam vi¢c cho doi ngti nhan vién khong
chi 12 mot yéu cau cip thiét vé mat quan trj ma con 1a diéu kién tién quyét dé doanh
nghiép lit hanh ton tai va phat trién trong dai han. Xuét phat tir thuc té d6, khod luan
da tap trung nghién ciru van dé dong lyc 1am viéc clia nhan vién tai Cong ty Co phan
Vntour Chi nhanh Pa Néng va di dat dugc nhitng két qua co ban nhu sau.

V& mat 1y ludn, khoa luan da hé thong hoa nhiing van dé co ban vé doanh
nghi¢p 1T hanh, nguén nhan lyc va dong luc lam viéc cua nhan vién trong doanh
nghié¢p It hanh. Téc gia da dua ra khai niém dong luc lam vi¢c va tao dong luc Iam
viéc phu hop véi ddc thu nganh 1ir hanh, déng thoi xac dinh chin nhan t6 co ban anh
huong dén dong luc 1am viéc ciia nhan vién, lam khung tham chiéu cho phan phan
tich thyc trang ¢ chuong 2.

V& mdt thuc tién, thong qua phuong phap phong van sau 10 nhan vién thudc
bbn bo phan Kinh doanh, San pham, Marketing va Piéu hanh, khoa luan d3 phan tich
chi tiét thuc trang dong lyc lam vi¢c tai Cong ty Co phén Vntour Chi nhanh Pa Nﬁng
theo chin nhan t6 da xac dinh. Két qua cho thiy dong luc 1am viéc ciia doi ngii nhan
vién dang & mirc trung binh kha, véi su dan xen giira cac diém sang nhu chinh sach
phuc 1oi co ban ddy du, moi truong lam viéc tré trung va nang dong, van hod to chirc
gan két cing v6i moéi quan hé tich cuc véi khach hang, va cac han ché dang ké nhu
su thiéu minh bach trong chinh sach thudng, 16 trinh thang tién chua 1o rang, muc
lwong chua twong xung véi khdi luong cong viée trong giai doan cao diém, co ché
phéi hop ndi bd con cham cung véi hé théng ghi nhan thanh tich chua duge ca nhan
hoa.

Vé mat giai phap, trén co sé thuc trang da phan tich, khod luan da dé xuét sau
nhom giai phap cu thé va dong bo nham nang cao dong luc lam viéc cho nhan vién
tai Cong ty, bao gdm hoan thién chinh sach thudng theo hi¢u qua cong viéc, xay dung
16 trinh thing tién va nang cap chuong trinh dao tao, diéu chinh co ché luong va phu

cip trong giai doan cao diém, cai thién co ché phdi hop ndi bo va chat luong tuong
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tac tir phia quan 1y, hoan thién hé théng ghi nhan thanh tich va danh gia hiéu suét,
cling véi ting cudng sy 6n dinh céng viée va cam giac an tim dai han cho nhan vién.

Tuy nhién, do gidi han vé thdi gian va ngudn luc nghién ctru, khoa luan van
con mot s6 han ché nhat dinh. Quy mé miu phong van sdu maéi chi dimg lai & 10 nhan
vién trong pham vi Chi nhanh ba Ning, chua thé phan anh toan dién thuc trang dong
luc Iam viée trén pham vi toan hé théng Vntour. Bén canh d6, cac giai phap duoc dé
xuat tuy mang tinh kha thi cao nhung can c6 thém thoi gian trién khai thyc té dé danh
gi ddy du hiéu qua mang lai. Day ciing 1 nhitng huéng ma tac gia mong mudn dugce

tiép tuc mo rong va hoan thién trong cac nghién ctru ti€p theo.
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PHU LUC
Phiéu phong van nhén vién
PHIEU PHONG VAN SAU NHAN VIEN
Céng ty C6 phan Vntour Chi nhanh Pa Nang
Kinh chao Anh/Chi,

Em tén 1a Phan Thi Ngoc Mai, sinh vién Khoa Du lich, Truong Pai hoc Kién trac
Pa Ning. Em dang thuc hién khoa luan t6t nghiép voi dé tai: "Nang cao dong lwc lam
vigc ciia nhan vién tai Céng ty Cé phan Vntour Chi nhinh Da Néing"'.

Nham thu thap thong tin phuc vu qua trinh nghién ctru, em thuc hién phong van
sdu dé lang nghe ¥ kién truc tiép tir Anh/Chi, nhitng ngudi dang lam viéc tai Cong ty
nham hiéu rd hon vé thuc trang dong luc lam vi¢e, tir d6 dua ra cac nhan dinh chinh xac
va dé xudt giai phap phu hop.

Moi thong tin Anh/Chi cung cép déu duoc bao mat tuyét dbi va chi phuc vu cho

muc dich nghién ctru khoa hoc. Xin tran trong cam on!

PHAN 1. THONG TIN CA NHAN

Ho va tén (c6 thé dé

trong)
Gidi tinh
Vi tri cong viéc hién tai

Thoi gian lam viée tai

Cong ty

PHAN 2. NOI DUNG PHONG VAN

Cau 1. Anh/Chi danh gia nhu thé nao vé murc luvong hién tai so véi khéi lwong va tinh

chat cong viéc ma Anh/Chi dang dam nhan tai Cong ty?
Céu 2. Chinh sach thuong tai Cong ty c6 dugc cong bd rd rang va thuc hién cong bang

khong? Anh/Chi c6 hai long v6i cac khoan thudéng minh nhan dugc khong?



Ciu 3. Ngoai luvong va thuong, cac ché do phuc loi nhu bao hiém, ché d6 nghi phép, hd
trg cong tac... co dap tng duoc ky vong ctia Anh/Chij khong? Anh/Chi mong muén diéu
chinh diéu gi?

CAu 4. Anh/Chi nhén xét nhu thé nao vé moi truong va diéu kién lam viéc hién tai tai
cong ty? Co sd vat chét, trang thiét bj c6 dap ing dugc yéu cau cong viéc khong?

Céu 5. Khi phat sinh cac van dé vé diéu kién lam viéc, Cong ty c6 xtr 1y kip thoi va hidu
qua khong? Anh/Chj c6 d& xuit gi dé cai thién diéu kién 1am viéc hién tai?

Céu 6. Lo trinh thing tién tai Cong ty ¢ rd rang va minh bach khong? Anh/Chi c6 cam
thay minh c6 co hoi phat trién nghé nghiép lau dai tai day khong?

Céu 7. Cong ty c6 td chirc cac chuong trinh dao tao, bdi dudng chuyén mén cho nhin
vién khong? Néu co, Anh/Chi danh gia nhu thé ndo vé chat luong va tan suét cta cac
chuong trinh d6?

Ciu 8. Cong viéc hién tai co phi hop v6i nang luc va mong mudn cua Anh/Chi khong?
Anh/Chi ¢6 cam thay cong viéc du tha vi va thach thire dé duy tri dong luc khong?
Cau 9. Anh/Chi c6 cam thﬁy vi tri cong viéc cua minh tai Cong ty 6n dinh va dugce dam
bao khong? Tinh mua vu trong nganh 1ir hanh hodc cac yéu td bén ngoai nhu dich bénh,
bién dong kinh té... c6 anh huong dén cam giac an toan trong cong viéc ciia Anh/Chi
khong?

Céu 10. Chinh sach hop ddng lao dong va ché 46 dam bao viéc lam tai cong ty cé tao
cho Anh/Chi su yén tam dé 1am viéc 1au dai khong?

Céu 11. Anh/Chj c6 cam thdy nhitng dong gop va nd luc cua minh duoc cip trén ghi
nhan dung muac khong? Hinh thirc ghi nhan tai cong ty hién nay c6 tao dugc dong luc
cho Anh/Chi khéng?

Céu 12. Theo Anh/Chi, tiéu chi danh gia hiéu sut 1am viéc tai cong ty c6 cong bang va
khach quan khong? Anh/Chi mong muén diéu chinh diéu gi trong cong tic danh gia
nhan vién?

Cau 13. Mbi quan h¢ voi cép trén c6 anh huong dén dong lyc lam viéc cua Anh/Chi
khong? Anh/Chi ¢ cam thiy duogc lang nghe, hd tro va ton trong trong cong viée khong?
Céu 14. Anh/Chi danh gia nhu thé nao vé tinh than doan két va su phdi hop giita cac
nhan vién trong Cong ty? Diéu nay c6 anh huong dén dong luc 1am viéc cia Anh/Chi

khong?



Ciau 15. Nhimng phan hdi tich cyc tir khach hang c6 tac dong nhu thé nao dén tinh than
lam viéc ctia Anh/Chi? Diéu nay cé thic déy Anh/Chj lam viéc tot hon khong?
Céu 16. Anh/Chij cam thiy diéu gi 1a dong luc chinh gitp Anh/Chi duy tri cong viéc &
Cong ty?
Cau 17. Theo Anh/Chi, Cong ty can cai thién diéu gi dé nang cao dong luc lam viéc cho
doi ngili nhan vién?
* ko
Mot lan nita, em xin chdn thanh cam on Anh/Chi da danh thoi gian tham gia budi
phong van.

Kinh chic Anh/Chij sirc khée va thanh cong trong cong viéc!



