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Tom tit: Bai nghién ciru vai tro ciia cong tac dao tao va boi dwéng chuyén mon trong viéc nang cao déng luc lam viéc
ciia nhén vién tai khdach san Dé Nhat, ddc biét trong giai doan phuc hoi hdu dai dich COVID-19. Nghién cieu phdn tich
thuc trang cac chmfng trinh ddo tao, boi dudng dang d‘u’oc trién khai tir nam 2022 dén nay, ddng thoi danh gia tac dong
tich cue ciia chiing dén kj nang chuyén mén, ky nang mém va ty 1é nghi viéc cua nhén vién. Két qua cho thdy dao tao khéng
chi gzup cdi thién nang lyc va su ti tin cua nhdn vién ma con thuc day s gan b6, giam ty 1é nghl viéc, gop phan ndng cao
chdt heong dich vu va hiéu qua hoat dong ciia khdch san. Bai viét dé xudt cac gidi phdp nham toz wu hoa cong tac dao tao,
xdy dung van héa hoc tap lién tuc va méi truong lam viéc chuyén nghiép nham phdt trién nguon nhan lec bén viing trong
nganh khach san.
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Abstract: The article examines the role of training and professional development in improving employee motivation
at the First Hotel, especially in the post-COVID-19 recovery period. The study analyzes the current status of training
and professional development programs being implemented from 2022 to present, and evaluates their positive impact on
professional skills, soft skills and employee turnover rates. The results show that training not only helps improve employee
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I. PAT VAN DE

Trong bdi canh nganh khach san ngay cang
phat trién manh mé& va canh tranh gay gat, vai trd
cua nguén nhan lyc c¢6 dong luc lam viéc cao trd
thanh yéu t§ quyét dinh truc tiép dén chit luong
dich vu va sy hai long ctia khach hang. Bong luc
1am viéc khong chi anh huong dén ning suit lao
dong ma con l1a chia khoa giup cac t6 chirc khach
san duy tri va phat trién bén vimng trén thi trudng.
Nhiéu nghién ciru di chi ra rang, dé duy tri dong
luyc va nang cao hi¢u qua cong viéc, cadc doanh
nghiép khach san can du tu bai ban vao cong tac
dao tao va boi dudng chuyén moén cho nhan vién .

Tuy nhién, thuc té tai nhiéu co so kinh doanh
luru tra, trong d6 ¢6 khach san Dé Nhat, van ton tai
tinh trang thiéu dong luc lam viéc & mdt bd phan
nhan vién. Diéu nay anh hudng tiéu cyc dén hiéu
qué cong viéc, chat luong dich vu va lam gia ting
ty 1& nhan vién nghi viéc. Viéc thiéu cac chuong
trinh dao tao chuyén sau, khong dong bo giita 1y

thuyét va thuc hanh, cung voi ché @6 dai ngd chua
thuc su hdp dan, khién dong lyc 1am viéc ctia nhan
vién gidm sut rd rét (Poan Manh Cuong, 2019;
Nguyén Thi Thanh Thao, 2020). DAy chinh 1a
thach thirc 16n dat ra cho cac nha quan ly trong
nganh khach san, do1 hoi can c6 nhiing chién lugc
dao tao va phat trién nhan luc hiéu qua, nham thuc
déy su cam két va tinh than lam viéc tich cuc tir
phia nguoi lao dong.

Vi pham vi nghién ctru tap trung vao khach
san Dé Nhat trong giai doan tor nam 2022 dén
nay, dé tai nay s& phan tich va danh gia viéc ap
dung cac bién phap dao tao, bdi dudng chuyén
mén nham nang cao dong luc lam viéc cho nhan
vién. Qua d6, d& xuét cac giai phap pht hop giup
khach san khong chi nang cao chat luong ngudn
nhan lyc ma con gop phan tao dung méi trudng
lam viéc nang dong, chuyén nghiép va bén viing.
Nghién ctru khong chi cé y nghia thuc tién dbi
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v6i khach san Dé Nhit ma con 1a co sé tham khao
cho céc co s6 luu tra tuong tu trong viée phat trién
chién lugc quan 1y nhéan sy hiéu qua.

II. NOI DUNG NGHIEN CUU

2.1. Khai niém dong lwe lam viéc

bong luc lam viéc duoc hiéu 1a téng hop céac
yéu t6 tam 1y noi tai va cac yéu t6 bén ngoai tac
dong nham thic day nhan vién hoan thanh tbt
nhiém vu, déng thoi gilt cho ho gén bo lau dai
v6i vai tro va to chic ciia minh. Pay khong chi 1a
ngudn ning luong gitp nhan vién duy tri sy hing
say trong cong viéc ma con 1a yéu t6 quyét dinh
dén hiéu qua lao dong va su on dinh nguén nhan
Iuc (Nguyén Thi Thanh Thao, 2020).

Trong nganh khach san, dong luc lam vi¢c dac
biét quan trong boi tinh chit dich vu mang tinh
tuong tac cao, doi hoi nhan vién khong chi co
k¥ nang chuyén mon ma con phai duy tri thai do
tich cuc va sy tan tam trong giao tiép v6i khach
hang. Pong lyc 1am vi¢éc manh mé& giup giam ty
1€ nghi vi¢c, nang cao su gén bo va tao nén chat
luong dich vu xuat sic, tir d6 gop phan thuc day
su phat trién bén vimng cuia khach san (Tt Tudn
Cuong, 2024).

Cac ly thuyét dong luc ndi bat nhu Thap nhu cau
ctia Maslow va Ly thuyét hai yéu t6 ctia Herzberg
cung cap nén tang 1y luan quan trong dé hiéu rd
hon vé vai tro cua ddo tao trong viéc dap ing nhu
cau ctia nhan vién. Maslow cho rang con ngudi c6
nhu cau tir co ban dén cao cip, trong d6 nhu cau
vé su tu thé hién va duoc cong nhén la dong luc
thuc ddy nhan vién phat trién c4 nhan. Herzberg
phan biét gitra cac yéu té thuc ddy (motivation
factors) va yéu t6 duy tri (hygiene factors), trong
d6 dao tao chuyén mén thudc nhom yéu td thuc
day, gop phan nang cao sy hai 10ng va cam két ciia
nhan vién (Agut, Grau & Peir6, 2003). Do vay,
viéc thiét ké cac chuong trinh dao tao phu hop
khong chi nang cao ning luyc ma con théa man céc
nhu cau tdm 1y quan trong, tir d6 tao ra dong luc
1am viéc bén viing.

2.2. Vai tro ciia dao tao va bdi dudng trong
viéc tao dong luc

Muc dich chinh cua dao tao 1a gitip nhéan vién
nang cao k¥ nang chuyén mon, gia tang su ty tin
va dap tng nhu ciu phat trién ca nhan. Khi nhan
vién cam thay ban than ngdy cang hoan thién va
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c6 kha niang d6i mat voi cac thir thach trong cong
viéc, dong luc lam viée s& duoc thuc ddy mot cach
tw nhién va bén viing. Trong nganh khéach san, dao
tao khong chi tap trung vao viéc cai thién k¥ nang
k¥ thuat nhu dich vy khach hang, quan 1y budng
phong, van hanh quiy 18 tAn ma con chd trong
phat trién cac k¥ ning mém nhu giao tiép, lam
viéc nhém va giai quyét van d¢. Diéu nay giup
nhan vién nang cao hi¢u qua cong viéc trong moi
truong dich vu da dang va phuc tap. Bén canh do,
dao tao con tao co hoi thang tién nghé nghiép, thic
day sy cong nhan va phat trién ca nhan cho nguoi
lao dong. Nhiing co hoi nay lam tang cam giac
duoc trin trong va phat trién bén virng, tir 46 nang
cao su cam két va dong luc lam vi¢c cua nhan vién
(Nguyén Thi Thanh Thao, 2020; Tir Tuan Cudng,
2024). Két qua ky vong tir cac chuong trinh dao
tao va boi dudng chuyén mén khong chi 1a sy tién
bd ca nhan cua timg nhan vién ma con gép phan
truc tiép vao thanh cong chung cua to chuc. Tai
khach san Pé Nhit, viéc ap dung hiéu qua cac
bién phéap dao tao gitp ning cao chat luong dich
vu, gia ting sy hai long cta khach hang, dong
thoi tao dung moi truong lam vi¢e chuyén nghiép,
than thién va ning dong (Tran Thi Thu Ha, 2020).
Diéu nay chimg minh vai trd khong thé thay thé
clia cong tac dao tao trong viéc thuc day dong luc
lam viéc, nang cao hi¢u qua van hanh va duy tri vi
thé canh tranh cua khach san trén thi truong.

2.3. Thuc trang dao tao va dong lwe lam viéc
tai khach san D¢ Nhit

2.3.1. Tong quan vé cac chwong trinh dao
tao tai khach san P¢é Nhit (2022-nay)

Nganh khach san toan cau néi chung va khach
san D¢ Nhét noi riéng da chiu tdc dong nang né
boi dai dich COVID-19 trong giai doan 2020—
2021. Su gian doan kéo dai khién nganh dich vu
lwu tri phai d6i mat véi tinh trang sut giam nhan
su nghiém trong do nghi vi¢c hoac giam gio lam,
dong thoi khach hang ciing c6 nhiing thay doi rd
nét vé ky vong ddi véi chit luong dich vu. Trong
bbi canh d6, cong tac dao tao va bdi dudng nhan
luc tai khach san Bé Nhat duoc xac dinh 13 vu
tién hang dau nham tai tao nang lyuc, thich nghi
v6i yéu cau méi va nang cao trai nghiém khach
hang trong thdi ky phuc hoi. Céc sang kién dao
tao ctia khach san tir naim 2022 dén nay tap trung
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da dang vao nhiéu linh vuc trong diém. Pau tién,
cac chuong trinh dao tao tai chd duoc td chire lién
tuc nham nang cao ky ning phuc vu khach hang,
chu trong dén vé sinh an toan va quan 1y khing
hoang — nhitng tiéu chuan thiét yéu trong bdi canh
hau dai dich. Viéc dao tao ndi b nay gitip nhan
vién nhanh chéng thich nghi véi cac quy trinh
moi, dam bao van hanh 6n dinh va dap tng duoc
cac yéu cau an toan nghiém ngit .Bén canh do,
khach san ciing phdi hop véi cac trung tdm dao
tao bén ngoai dé nang cao ning lyc quan 1y va
ky nang chuyén mon cho ddi ngti nhan vién chu
chét. Cac khoa hoc nay bao gdm quan 1y khach
san nang cao, dao tao ngoai ngit nhu tiéng Anh
va tiéng Trung nham phuc vu khach quéc té ngay
cang da dang, cung vdi viéc dp dung cac cong
nghé quan Iy hién dai nhu hé thbng PMS (Property
Management Systems) dé tang hi¢u qua van hanh.
Ngoai ra, khach san B¢ Nhat con td chuc cac hoi
thao chuyén dé tap trung vao cac xu hudng noi bat
cua nganh nhu du lich bén viing, dich vu ¢4 nhan
hoa, va chuyén doi sd trong khach san. Nhiing
budi tap huén nay khong chi gitip nang cao kién
thirc chuyén moén ma con kich thich su sang tao
va chii dong ctia nhan vién trong viéc cai tién dich
vu, tir d6 gop phan thuc day dong luc lam viéc
tich cuec.

Theo sb liéu HO so ddo tao tir phong nhan su
khéach san Dé Nhéat, sd luong nhan vién tham gia
cac chuong trinh dao tao dugc ghi nhan nhu sau:
Niam 2022 c6 khoang 20 nhan vién tham gia gdm 5
khoa dao tao quan ly, 10 khoa k¥ nang dich vu va
5 khoa ngoai ngir. Nam 2023, con sb niy ting 1én
25 nhan vién voi 8 khoa quan 1y, 12 khoa ky nang
dich vu va 5 khoa ngoai ngir. Trong nam 2024 (dén
thang 5), 15 nhan vién da tham gia dao tao vdi 3
khoa quan ly, 8 khoa k¥ nang dich vu va 4 khoa
ngoai nglr. Sy gia tdng ndy phan anh rd xu hudng
phuc hdi va ting cudng dau tu vao phat trién nhan
lyc cua khach san trong giai doan hau dai dich.

2.3.2. Thuc trang dong luc lam viéc thong
qua dao tao

Céc chuong trinh dao tao tai khach san B¢ Nhat
dd gop phan dang ké vao viéc nang cao ky ning
chuyén mén va k¥ ning mém ciia nhan vién. Qua
cac khoa hoc, nhan vién dugc rén luyén nhitng
k¥ nang thiét yéu nhu xtr Iy phan nan cta khach

hang, van hanh quay 1& tan, cung vé6i kha ning
giao tiép va lam viéc nhom hiéu qua. Piéu nay
khong chi gitip ho tang cudng su ty tin trong cong
viéc ma con thuc déy dong luc lam vi¢c mot cach
rd rét. Bén canh d6, viéc dao tao ciing dap ung
nhu cau phat trién c4 nhan cua nhan vién, qua d6
gop phan ting cudng su gin bo véi khach san.
Day 1a yéu té hét sitc quan trong trong bdi canh
nganh khach san dang phai d6i mat voi ty 18 nghi
viéc cao, ddc biét sau dai dich Covid-19. Nhiing
chuong trinh dao tao phu hop da giup giam thiéu
dang ké hién tuong nay, gitt chan ngudn nhan luc
quan trong cho khéach san. Ngoai ra, khach san
con to chire cac khoa dao tao lién quan dén cong
nghé mai va dich vy ¢4 nhan hoa nham gitp nhan
vién thich nghi nhanh chéng véi xu hudng phat
trién ctia nganh. Piéu nay tao nén cam giac duoc
trang bi ddy du kién thirc va k¥ ning dé dap ung
t6t hon cac ky vong tir phia khach hang, tir d6
nang cao dong lyc va tinh than lam viéc.

Mot trong nhitng chi sé quan trong phan anh
hi€u qua cua cac chuong trinh dao tao tai khach
san D& Nhét chinh 1a su thay ddi vé ty 1¢ nghi viéc
cia nhan vién. Theo sé liéu thong ké tir phong
nhan sy, trong giai doan 2020-2021, khi dai dich
COVID-19 tac dong manh mé& dén nganh khach
san, ty 1¢ nghi viéc tai khach san Dé Nhat 1én dén
khoang 45%-48% mdi nam, gy ra nhiéu kho
khan trong viéc duy tri hoat dong va chit luong
dich vu. Sau khi khéch san bt dau trién khai cac
chuong trinh dao tao va bdi dudng chuyén moén
bai ban tir nam 2022, ty 1€ nghi viéc da giam dang
ké. Cu thé, nam 2022 ty 1& nghi viéc giam con
22%, nam 2023 tiép tuc giam xudng con 12%, va
trong 5 thang dau nim 2024, con sb nay chi con
khoang 9%. Su giam sit nay cho thy cac hoat
dong dao tao khong chi nang cao k¥ nang va su tu
tin cho nhan vién ma con gop phan cing cb su gan
b6 va cam két 1au dai cta ho voi khach san. bay
12 minh chtng cu thé va thuyét phuc cho vai tro
then chdt ciia dao tao, bdi dudng trong viéc nang
cao dong luc 1am viéc va phat trién bén viing cua
khach san Dé Nhit.

2.3.3. Céc loai hinh boi duéng, dao tao
nghiép vu chuyén mén

Boi dudng ki ning chuyén mén: khach san
t6 chirc nhiéu khéa hoc vé ki niang phuc vu khach
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hang, quan 1y buéng phong, an toan vé sinh thyc
phdm nham dap ung cac tiéu chuin méi trong
giai doan hau dai dich. Céac khoa dao tao cu thé
nhu k¥ ning giao tiép v6i khach quéc té va xur 1y
cac tinh hudng khan cdp dugc trién khai thuong
xuyén dé nang cao kha ning tmg phé linh hoat
cua nhan vién.

Béi dudng ki ning mém: bén canh dé, cac
16p hoc vé giao tiép hiéu qua, quan 1y thoi gian
va giai quyét xung dot cling dugc chi trong nham
gitip nhan vién phat trién nang lyc 1am viéc nhom,
tir 46 duy tri hiéu suét trong méi truong ap luc cao
cua nganh khach san.

Boi dudng ngoai ngir va cong nghé: khach
san dac bi¢t quan tam dén cac khoa hoc tiéng Anh
va tiéng Trung nham dap ung su gia tang khach
quéc té sau dai dich. Déng thoi, nhan vién con
duoc dao tao su dung cac phﬁn mém quan ly
khéch san va cong cu dat phong truc tuyén (OTA),
gitip toi wu hoa quy trinh van hanh va nang cao
trai nghiém khach hang.

Hi thao va tap huin: Khach san con thuong
xuyén t6 chirc cac budi tdp huin vé& xu hudng
nganh nhu du lich xanh, tng dung tri tu¢ nhan
tao trong dich vu khéach san va moi chuyén gia
chia sé kinh nghiém thyc tién. Nhan vién dugc cir
tham gia hoi thao trong tap doan Saigontourist va
cac hiép hoi kinh doanh khach san nham cap nhat
kién thirc va k¥ ning theo cac thyc tién tot nhét
cua nganh.

2.3.4. Danh gia hi¢u qua dao tao

Phwong phap danh gia, két qua cua céc
chuong trinh dao tao ndi b dugc danh gia thong
qua cac bai kiém tra k¥ ning chuyén mén, phan
hdi truc tiép tir khach hang va su cai thién trong
hiéu sudt 1am viéc cua nhan vién. Cac chi sb nay
gitp khéach san ddnh gid chinh xac tac dong cua
dao tao dén chit lugng cong viéc.

Lién két véi khen thuéng, két qua hoc tap va
dao tao ciling 1a co s¢ dé xét khen thudng hang
nam, trong d6 nhirg nhan vién c6 thanh tich xuat
sdc duoc trao danh hiéu nhan vién xut sic va c6
co hoi thang tién. Nguoc lai, nhan vién khong
hoan thanh chuong trinh dao tao theo ké hoach s&
khong dugc xét cac danh hiéu thi dua cao, tao ap
luc tich cuc thuc déy viéc tham gia dao tao déy du.

Tac dong dén dong lwe, viée gin két cong tac
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dao tao voi cac ché do khen thudng va thing tién
da tao ra dong lyc manh mé& cho nhan vién tich
cuc tham gia cac chuong trinh boi dudng. Qua do,
khong chi nang cao chit luvong dich vu ma con
thuc déy hi€u qua hoat dong chung cta khach san
Dé Nhit, gop phan cing c¢b vi thé canh tranh trén
thi truong.

2.4. Giai phap nang cao dong luc lam vi¢c thong
qua dao tao, boi dudng tai khach san Pé Nhit

Thi nhét, Pam bio cdng bing trong dao
tao, Pé tao dong luc lam viéc bén virng, khach
san Dé Nhat can dam bao moi nhan vién déu c6
co hoi binh dang tham gia cac khoa ddo tao va
boi dudng. Viéc xdy dung mot quy trinh ding
ky minh bach, céng khai va dua trén nhu ciu
cong viéc cling nhu ké hoach phat trién ca nhan
s€ giap tranh dugc tinh trang uu 4i hay phan
biét ddi xtt. Khi nhan vién cam nhan duogc su
cong bang trong viéc tiép can cac co hoi phat
trién, ho s& c6 xu hudng gin bo va nd luc hon
trong cong viéc.

Thi hai, Xay dung chwong trinh dao tao
phut hop, Chuong trinh dao tao can duoc thiét ké
phu hop véi dac thu cong viée cua tung bd phan
trong khach san, két hop giita k§ ning chuyén
mon, k¥ ning mém va kién thirc cong nghé hién
dai. Viéc két hop linh hoat gitra dao tao truc tiép,
dao tao truc tuyén va thuc hanh tai chd sé& tao diéu
kién thuan loi cho nhan vién tiép thu kién thirc
mdt cach hiéu qua va phu hop véi lich lam viée
da dang. Pong thoi, chuong trinh can duogc cap
nhat thuong xuyén dé bt kip xu huéng méi trong
nganh khach san nhu ing dung cong nghé sb va
dich vu ¢4 nhan hoa, tr d6 nang cao nang luc dap
{mg nhu cau khach hang.

Thir ba, Quy hoach dao tao dai han, Khach
san nén x4y dung ké hoach dao tao dai han, xac
dinh r6 muc tiéu phat trién ngudn nhan lyc trong
ting giai doan, dong thdi phan bd hop 1y sb
lugng nhan vién can dao tao mdi nam. Viéc uu
tién dao tao nhitng k¥ ning thiét yéu ngay lap
tirc nhu k¥ ning dich vy khach hang, dong thoi
phat trién nhimng k¥ nang chién luoc nhu quan ly
khach san va ngoai ngir s€ giup nhan vién phat
trién toan dién hon. Ngoai ra, viéc hd trg nhan
vién trong viéc 1ap ké hoach phat trién nghé
nghiép va tao co hoi thing tién s& gop phan thuc
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déy ho c6 trach nhiém hon va nhiét huyét hon
vo1 cong viéc.

Thit tw, Tiing cwong chinh sach hé trg, Chinh
sach ho tro tai chinh nhu tai tro hoc phi hoic trg
cap cho nhirng nhéan vién hoan thanh khéa dao tao
s€ 1a dong luc quan trong gitip ho yén tdm tham
gia hoc tap. Bén canh do, viéc gén két két qua hoc
tap voi cac chinh sach khen thuong, thiang tién rd
rang s€ khich 1€ nhan vién tich cuc nang cao nang
luc va cam két hon véi t6 chirc. Nhimng chinh sach
nay khong chi gitup duy tri dong lyc lam viéc ma
con goép phan xay dung mot méi trudng 1am viée
chuyén nghiép, gin két va phat trién bén viing tai
khéch san Dé Nhat.
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