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Tóm tắt 

 

Là một trong những thành viên của dự án Lab - Movie (Đài quan sát thị trường lao 

động trong các trường đại học Việt Nam) do Quỹ Erasmus+ của Liên minh Châu Âu tài trợ 

giai đoạn 2020 - 2023, Trường Đại học Kinh tế và Quản trị Kinh doanh - Đại học Thái Nguyên 

đã tiến hành khảo sát các các doanh nghiệp trong lĩnh vực du lịch về vấn đề lao động, việc 

làm. Sau đây là nội dung chính của báo cáo kết quả khảo sát: 

Thứ nhất, Thái Nguyên là trung tâm chính trị, kinh tế, giáo dục của vùng Trung du và 

miền núi phía Bắc với nhiều danh lam thắng cảnh đẹp được đánh giá là điểm du lịch tiềm 

năng và hấp dẫn. Tuy nhiên, dịch COVID-19 bùng phát trên thế giới và diễn biến phức tạp tại 

Việt Nam đã ảnh hưởng tiêu cực đến hoạt động du lịch của tỉnh: lượng khách và doanh thu 

du lịch giảm sút, các cơ sở lưu trú, khu du lịch đóng cửa, lực lượng lao động giảm, tạm ngưng 

hoạt động. 

Thứ hai, khảo sát diễn ra trong thời điểm dịch COVID-19 đang diễn biến phức tạp nên 

gặp rất nhiều khó khăn, trong đó có việc không liên hệ được với doanh nghiệp, nhiều doanh 

nghiệp không sẵn lòng cung cấp thông tin phỏng vấn. Do đó, chúng tôi chỉ thu thập được 

thông tin từ 07 cơ sở lưu trú/khách sạn và 08 công ty du lịch, tổng cộng chỉ có 15 quan sát. 

Mẫu quá nhỏ để có các suy luận thống kê cho tổng thể, nhưng báo cáo vẫn thể hiện một số 

kết quả quan trọng. 

Thứ ba, mặc dù bức tranh việc làm trong lĩnh vực khách sạn và du lịch khá ảm đạm 

trong đại dịch COVID-19 trong hai năm qua, hầu hết các nhà quản lý khách sạn và du lịch ở 

Thái Nguyên đều có quan điểm khá tích cực về tương lai. Công việc ổn định nhất trong lĩnh 

vực khách sạn là Nhân viên lễ tân; Nhân viên nhà hàng; dọn phòng; Nhân viên phục vụ quầy 

bar/ phục vụ bàn, và An ninh. Trong khi đó, việc làm được ưa chuộng nhất trong ngành du 

lịch là bán tour, hướng dẫn viên và điều hành tour. 

Thứ tư, cơ cấu tổ chức điển hình của các công ty khách sạn và du lịch tại Thái Nguyên 

là theo kiểu mô hình trực tuyến chức năng, trong đó nhân viên được chia thành các phòng 

ban khác nhau theo yêu cầu chuyên môn sâu của công việc và bộ phận phụ trách có sự chỉ 

đạo trực tiếp tới các nhân viên dưới quyền. Nhìn chung, cơ cấu tổ chức của một doanh 

nghiệp du lịch ít phức tạp hơn so với cơ cấu tổ chức của một doanh nghiệp khách sạn. 

Thứ năm, những công việc được ưa chuộng nhất trong lĩnh vực khách sạn và du lịch 

đòi hỏi trình độ và yêu cầu khác nhau. Trong số các vị trí công việc kể trên, lễ tân đòi hỏi 

trình độ học vấn và kỹ năng cao nhưng mức lương cho vị trí này lại tương đối thấp so với các 

công việc khác có cùng trình độ học vấn và kỹ năng. Bên cạnh đó, do đặc thù của ngành dịch 
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vụ du lịch nên hầu hết các vị trí đều yêu cầu kinh nghiệm hơn là trình độ học vấn. Tuy nhiên, 

các nhà quản lý du lịch cũng cho rằng giáo dục có tác động tích cực đến việc tích lũy kinh 

nghiệm quý báu, tức là nhân viên có trình độ học vấn cao có xu hướng học hỏi kinh nghiệm 

tốt hơn và có thể phát triển nhanh hơn những người có trình độ học vấn thấp. Vì vậy, họ vẫn 

dành nhiều ưu tiên cho sinh viên tốt nghiệp đại học, cao đẳng, đặc biệt là những người có 

chuyên ngành du lịch và quản trị kinh doanh. 

Có thể kết luận, chưa bao giờ ngành du lịch Việt Nam nói chung và tỉnh Thái Nguyên 

nói riêng chịu ảnh hưởng nặng nề bởi dịch bệnh như trong đại dịch COVID-19. Những khó 

khăn đó đòi hỏi ngành du lịch Thái Nguyên phải thích nghi, vận dụng sáng tạo nội lực để tìm 

cơ hội trong thách thức, từ đó giúp doanh nghiệp giữ chân người lao động, tiết giảm chi phí 

phát sinh, nhanh chóng ổn định hoạt động kinh doanh ngay khi dịch bệnh được kiểm soát. 
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1. Tổng quan về hoạt động du lịch tỉnh Thái Nguyên  

Thái Nguyên là trung tâm chính trị, kinh tế, giáo dục của vùng Trung du và miền núi 

phía Bắc với nhiều danh lam thắng cảnh đẹp như khu du lịch hồ Núi Cốc, một phần vườn 

quốc gia Tam Đảo, đồi núi trùng điệp. Chè xanh đã tạo nên thương hiệu nổi tiếng cả nước. 

Trên địa bàn tỉnh hiện có 550 di sản văn hóa phi vật thể được kiểm kê, lập danh mục theo 

quy định của pháp luật về di sản văn hóa. Trong đó, 17 di sản tiêu biểu, đặc sắc đã được đưa 

vào Danh mục di sản văn hóa phi vật thể quốc gia. Ngoài ra, Thái Nguyên hiện có hơn 1.000 

di tích được bảo vệ và phát huy giá trị theo quy định của pháp luật về di sản văn hóa, trong 

đó có 283 di tích đã được xếp hạng 1 di tích cấp quốc gia đặc biệt, 52 di tích cấp quốc gia và 

218 di tích cấp tỉnh... .Thái Nguyên được đánh giá là một điểm du lịch tiềm năng và hấp dẫn 

trong cả nước. 

Trước khi đại dịch COVID-19 bùng phát, mỗi năm Thái Nguyên đón hàng chục nghìn 

lượt khách du lịch trong và ngoài nước. Doanh thu dịch vụ du lịch tuy không bằng các tỉnh, 

thành phố có điều kiện phát triển nhưng vẫn ở mức khá, góp phần phát triển kinh tế địa 

phương, tăng thu nhập, giải quyết việc làm cho người lao động. Tuy nhiên, đầu năm 2020, 

dịch COVID-19 bùng phát trên thế giới và lây lan phức tạp tại Việt Nam đã ảnh hưởng tiêu 

cực đến hoạt động du lịch của tỉnh. 

Theo báo cáo của Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch tỉnh Thái Nguyên (2020), toàn tỉnh 

hiện có 450 cơ sở lưu trú du lịch với trên 6.200 phòng, trong đó có 50 khách sạn và 400 cơ sở 

đạt tiêu chuẩn cho khách du lịch thuê. Trong 5 năm trước năm 2020, lượng khách du lịch 

đến Thái Nguyên không ngừng tăng, trong đó tăng trưởng khách du lịch quốc tế đạt 

6%/năm, khách du lịch nội địa tăng 15%/năm. Năm 2019, khách du lịch đến Thái Nguyên đạt 

2,9 triệu lượt, trong đó có 2.824.700 lượt khách nội địa (chiếm 97,4%) và 75.300 lượt khách 

quốc tế (chiếm 2,6%). Thu nhập từ dịch vụ du lịch từng bước được cải thiện; tốc độ tăng 

trưởng giai đoạn 2013-2019 đạt 13,9%/năm. Tuy nhiên, do dịch COVID-19 lây lan từ năm 

2020, các chỉ tiêu phát triển du lịch giảm mạnh so với năm 2019. Cụ thể, khách do cơ sở lưu 

trú phục vụ đạt 558.000 lượt (bằng 56% so với năm 2019); lượt khách tại các khu, điểm du 

lịch đạt 572.000 lượt (bằng 33% so với năm 2019); khách quốc tế đạt 23.000 lượt (tương 

đương 30% so với năm 2019). Năm 2021, khách tại các điểm tham quan đạt 54,6%, khách 

quốc tế đạt 61% so với năm 2020; Doanh thu từ các doanh nghiệp du lịch giảm mạnh. 

Dưới tác động của đại dịch COVID-19, các hoạt động du lịch bị đình trệ dẫn đến lượng 

khách và doanh thu du lịch giảm (Anh, 2020; Hoa và Huy, 2021; Huynh và cộng sự 2021). 

Nhiều khách sạn, cơ sở lưu trú, khu du lịch trên địa bàn tỉnh đóng cửa hoặc hoạt động cầm 

chừng do ảnh hưởng của dịch bệnh. Nhiều đơn vị chuyển sang kinh doanh khác hoặc tiến 

hành sửa chữa và nâng cấp. Nguồn nhân lực ngành du lịch bị ảnh hưởng nghiêm trọng. Các 
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cơ sở lưu trú, doanh nghiệp kinh doanh du lịch phải cắt giảm nhân sự, một số doanh nghiệp 

kinh doanh lữ hành phải tạm ngừng hoạt động. Người lao động phải nghỉ thường xuyên hoặc 

nghỉ từng phần, ảnh hưởng đến thu nhập và dẫn đến doanh thu du lịch giảm sút, ảnh hưởng 

không nhỏ đến nền kinh tế chung của tỉnh. Nhìn chung, dịch COVID-19 đã khiến ngành du 

lịch bị đóng băng (Hằng và Hiệp, 2020) không chỉ trong nước mà còn ở Thái Nguyên. Đối với 

nhiều khách sạn và các dịch vụ du lịch đi kèm, sự sụt giảm là rất lớn và ảnh hưởng trực tiếp 

đến doanh thu của họ, ảnh hưởng lớn đến đời sống của người lao động hoạt động trong lĩnh 

vực du lịch. 

2. Kết quả khảo sát các khách sạn và doanh nghiệp lữ hành trên địa bàn tỉnh 

Thái Nguyên 

2.1. Tình hình thực hiện khảo sát 

Trong khuôn khổ dự án Lab - Movie (Nghiên cứu thị trường lao động tại các trường 

đại học Việt Nam), Trường Đại học Kinh tế và Quản trị Kinh doanh Thái Nguyên (TUEBA), đã 

tiến hành khảo sát các doanh nghiệp kinh doanh khách sạn và lữ hành trên địa bàn tỉnh Thái 

Nguyên; tuy nhiên, do thời điểm khảo sát diễn ra trong thời điểm dịch COVID-19 diễn biến 

phức tạp, hoạt động du lịch đình trệ, nhiều khách sạn, cơ sở lưu trú, khu du lịch trên địa bàn 

tỉnh đóng cửa hoặc hoạt động cầm chừng nên quá trình khảo sát gặp nhiều khó khăn. Trên 

địa bàn tỉnh Thái Nguyên chỉ có 6 khách sạn 3 sao và không có khách sạn 4 sao trở lên, trong 

số 6 khách sạn 3 sao chỉ có 4 khách sạn 3 sao sẵn sàng phỏng vấn. Do đó, nhóm nghiên cứu 

đã mở rộng phạm vi đối tượng khảo sát nhưng chỉ thu thập được thông tin từ 07 cơ sở lưu 

trú/khách sạn. Trong tổng số khoảng 30 công ty lữ hành đăng ký tại Hiệp hội Du lịch Thái 

Nguyên, hầu hết trong số đó đã tạm dừng hoạt động trong thời gian dịch COVID-19 nên 

đoàn khảo sát không liên lạc được. Kết quả là chỉ có 08 công ty du lịch sẵn sàng cung cấp 

thông tin phỏng vấn. Mẫu quá nhỏ để đưa ra suy luận thống kê cho tổng thể, nhưng báo cáo 

vẫn thể hiện một số kết quả quan trọng. 

Mục đích của cuộc khảo sát là: 

• Nghiên cứu tình hình sử dụng lao động của các khách sạn và công ty lữ hành tại 

Thái Nguyên 

• Lập danh sách doanh nghiệp ngành du lịch cho Đài quan sát thị trường lao động 

• Thu thập dữ liệu về việc làm trong các khách sạn và công ty lữ hành/ đại lý du lịch 

tại Thái Nguyên 

Phiếu khảo sát gồm 4 phần: A- Thông tin chung; B- Nhân sự; C- Mục tiêu kinh doanh 

và dự kiến thay đổi nhân sự; D- Khách hàng và đầu tư. (Xem chi tiết tại Phụ lục). Những 
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người được phỏng vấn là giám đốc hoặc trưởng phòng nhân sự. 

Về phương pháp thu thập thông tin phỏng vấn, trong bối cảnh nhiều chính sách 

phòng chống dịch COVID-19 được triển khai triệt để nên việc phỏng vấn trực tiếp gặp nhiều 

khó khăn. Vì vậy, nhóm nghiên cứu của TUEBA đã linh hoạt sử dụng nhiều phương thức bao 

gồm gọi điện thoại, email, phỏng vấn trực tuyến qua nền tảng Zoom, phỏng vấn trên web có 

sự hỗ trợ của máy tính (CAWI), kết hợp với phỏng vấn trực tiếp nếu có thể. Trong tổng số 15 

doanh nghiệp tham gia phỏng vấn (07 cơ sở lưu trú/khách sạn và 08 công ty lữ hành), có 06 

doanh nghiệp trả lời qua điện thoại, 03 doanh nghiệp trả lời qua Zoom, 02 doanh nghiệp trả 

lời qua CAWI, 04 doanh nghiệp trả lời phỏng vấn trực tiếp . 

Mỗi phương pháp phỏng vấn đều có ưu và nhược điểm riêng. Ví dụ: Phỏng vấn trực 

tiếp có ưu điểm là thu được thông tin chi tiết hơn; giữ cho người được phỏng vấn tập trung 

vào việc hoàn thành khảo sát; tạo mối quan hệ tốt với người được phỏng vấn, hiểu được 

cảm xúc của người được phỏng vấn; vì vậy dữ liệu có vẻ đáng tin cậy hơn. Nhưng nhược 

điểm của phỏng vấn trực tiếp là tốn thời gian; khó khăn trong việc liên hệ và bố trí gặp mặt 

cán bộ quản lý; có những thảo luận không liên quan trong cuộc phỏng vấn; phỏng vấn trên 

giấy in dẫn đến nhập dữ liệu thủ công. Bên cạnh đó, nó cũng tốn kém vì chi phí nhân sự và 

chi phí hành chính. 

Về CAWI, ưu điểm là dữ liệu được lưu ngay vào hệ thống, không tốn chi phí nhập dữ 

liệu; câu trả lời được thu thập và lưu trữ dưới dạng điện tử nên người trả lời có thể thực 

hiện khảo sát bất kỳ lúc nào mà không bị hạn chế số lần nhập; không tốn kém chi phí cho 

nhân sự, in ấn và quản lý; giảm thời gian cho việc phân tích. Nhưng nhược điểm là tốn thời 

gian chuẩn bị cho bảng câu hỏi trực tuyến; người trả lời không sẵn sàng hoàn thành bảng câu 

hỏi dẫn đến nhiều câu hỏi không hợp lệ; người trả lời hứa nhưng không vào trang web; và 

dữ liệu kém tin cậy hơn. 

Phỏng vấn qua điện thoại có những ưu điểm sau: Tiếp cận đối tượng phỏng vấn ở 

phạm vi rộng; giảm chi phí; cung cấp dữ liệu chất lượng tương tự như phỏng vấn trực tiếp. 

Tuy nhiên, nhược điểm bao gồm việc bị dừng phỏng vấn giữa chừng bất kỳ lúc nào; không 

quan sát được hành vi và ngôn ngữ cơ thể của người được phỏng vấn; ít thông tin hơn so với 

phỏng vấn trực tiếp. Phỏng vấn trực tuyến qua Zoom có những ưu điểm như linh hoạt hơn; 

ít chậm trễ hoặc bị hủy bỏ; khả năng sử dụng đa phương tiện; tiết kiệm chi phí và thời gian; 

nhưng nhược điểm bao gồm các vấn đề về kết nối, thiếu tín hiệu phi ngôn ngữ. 

2.2. Kết quả khảo sát trong lĩnh vực khách sạn 

Dưới đây là kết quả của cuộc khảo sát được thực hiện tại 7 khách sạn/nhà nghỉ ở tỉnh 

Thái Nguyên, những nơi nhóm nghiên cứu có thể liên hệ và sẵn sàng trả lời phỏng vấn trong 
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thời gian xảy ra đại dịch COVID-19. Báo cáo này tập trung vào đặc điểm của đội ngũ nhân 

viên hiện tại và hiệu quả hoạt động của các cơ sở lưu trú tại các khách sạn/nhà nghỉ được 

khảo sát, những thay đổi về lực lượng lao động trước và trong đại dịch, cũng như triển vọng 

sau đại dịch. 

2.2.1. Đội ngũ nhân viên hiện tại và cơ sở phục vụ lưu trú 

Trong số bảy khách sạn/nhà nghỉ sẵn sàng trả lời bảng câu hỏi, bốn khách sạn 

(57,14%) không phải là thành viên của chuỗi khách sạn. Tất cả đều hoạt động quanh năm và 

cung cấp một số dịch vụ đi kèm khác cho khách hàng bên cạnh dịch vụ chính là phục vụ 

khách lưu trú. Các dịch vụ bổ sung này rất đa dạng bao gồm Nhà hàng/Quán ăn; Quầy bar; 

Trung tâm Hội nghị; Giảng đường/Hội trường, Trung tâm chăm sóc sức khỏe, Trung tâm 

chăm sóc sắc đẹp, Karaoke, giải trí, dịch vụ giặt là, cho thuê xe hơi, v.v. Một khách sạn thậm 

chí còn cung cấp dịch vụ chơi gôn. 

Hầu hết nhân viên tại các khách sạn/nhà nghỉ ở Thái Nguyên là nhân viên không theo 

thời vụ (nhân viên được thuê dài  hạn). Chỉ có hai trong số bảy khách sạn được khảo sát có 

nhân viên thời vụ (nhân viên được thuê theo thời hạn cố định) và tỷ lệ này tương đối thấp 

(dưới 8% tổng số nhân viên). Về trình độ học vấn của nhân viên, 35 – 60% nhân viên hợp 

đồng dài hạn có trình độ đại học, trong khi dưới 50% nhân viên hợp đồng thời vụ có trình độ 

đại học. Về cơ cấu giới tính, phụ nữ chiếm tổng số 50 – 80% nhân viên, không phân biệt lao 

động thời vụ hay không thời vụ. 

Bảng 1. Tỷ lệ sinh viên tốt nghiệp và nhân viên nữ được tuyển dụng tại các khách sạn/nhà 
nghỉ được khảo sát 

Việc làm 

Số lao động hợp đồng dài 

hạn 

Số lao động hợp đồng thời 

vụ 

Số phần trăm Số phần trăm 

Tổng cộng 154 100% 6 100% 

Người có bằng cử nhân 82 53.25% 2 33.33% 

nhân viên nữ 103 66.88% 4 66.67% 

Bảng 1 cho thấy trong toàn bộ mẫu khảo sát, nhân viên có trình độ đại học và hợp 

đồng dài hạn chiếm một nửa số nhân viên trong các khách sạn/nhà nghỉ. Trung bình, có một 

lượng lớn lao động nữ hoạt động trong lĩnh vực này, kể cả thời vụ và dài hạn. 

3/7 khách sạn/nhà nghỉ (42,86%) cho biết có cộng tác với chuyên gia/nhân sự bên 

ngoài để thực hiện một số công việc đặc trưng cho các vị trí như Hướng dẫn viên du lịch; 

Nhân viên y tế; Tài xế; Nhân viên nhà hàng. 4/7 khách sạn/nhà nghỉ (57,14%) có tiếp nhận 
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thực tập sinh đã qua đào tạo về các lĩnh vực như Quản trị khách sạn; Du lịch; Marketing. 

2.2.2 Thay đổi về nhân sự và triển vọng 

Từ dữ liệu chúng tôi thu được qua cuộc khảo sát, mặc dù bức tranh việc làm trong 

ngành du lịch trong hai năm qua khá ảm đạm do đại dịch COVID-19, hầu hết các nhà quản lý 

khách sạn đều có quan điểm khá tích cực về tương lai. 

Trong 2 năm qua, 100% khách sạn được khảo sát đều không đạt được mục tiêu kinh 

doanh. 5/7 khách sạn/nhà nghỉ (71,43%) vẫn thực hiện công tác tuyển dụng, 1 khách sạn 

không tuyển dụng và giữ nguyên cơ cấu nhân sự, 1 khách sạn còn giảm biên chế. Các công 

việc chủ yếu dành cho Lễ tân; dọn phòng; Nhân viên nhà hàng; Nhân viên phục vụ quầy bar; 

trưởng phòng / nhân viên Marketing và An ninh. Trong số 5 khách sạn/nhà nghỉ tiếp tục 

tuyển dụng trong đại dịch COVID-19, tất cả đều tuyển dụng sinh viên tốt nghiệp từ các 

trường cao đẳng hoặc đại học, ngay cả đối với các công việc bán thời gian. Ba ngành phổ 

biến nhất mà các khách sạn/nhà nghỉ tuyển dụng là du lịch, quản trị khách sạn và quản trị 

kinh doanh. 

Trong 2 năm tới, 5/7 khách sạn/nhà nghỉ (71,43%) sẽ tuyển thêm nhân sự (bao gồm 

cả nhân sự thay thế). Vị trí công việc mà các công ty dự định tuyển dụng bao gồm Lễ tân; dọn 

phòng; Nhân viên nhà hàng; Nhân viên kinh doanh, nhân viên phục vụ quầy Bar, nhân viên 

bảo vệ. 

Bảng 2: Xu hướng vị trí việc làm ngành khách sạn tại Thái Nguyên 

Việc làm trong 2 năm qua Việc làm trong 2 năm tới 

Nhân viên lễ tân Nhân viên lễ tân 

Nhân viên phục vụ nhà hàng Nhân viên phục vụ nhà hàng 

Trưởng phòng/ nhân viên Marketing Nhân viên kinh doanh 

Nhân viên dọn phòng Nhân viên dọn phòng 

Nhân viên phục vụ quầy bar Nhân viên phục vụ quầy bar 

Bảo vệ Bảo vệ 

 Bảng 2 cho thấy, việc làm được ưa chuộng và ổn định nhất trong ngành khách sạn là 

Lễ tân; Nhân viên nhà hàng; nhân viên dọn phòng; Nhân viên phục vụ quầy bar/ phục vụ bàn, 

và An ninh. Trong số những vị trí công việc này, lễ tân đòi hỏi trình độ học vấn và kỹ năng cao 

nhưng mức lương cho vị trí này lại tương đối thấp so với các công việc khác có cùng trình độ 

học vấn và kỹ năng. Vì vậy, hầu hết các khách sạn/nhà nghỉ đều gặp nhiều khó khăn nhất 

trong việc tuyển dụng và giữ chân nhân viên lễ tân. Những người được hỏi cũng tin rằng các 

vị trí công việc sẽ có triển vọng tuyển dụng tốt nhất là Lễ tân; Marketing; và nhân viên kinh 
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doanh. 

Các khách sạn/nhà nghỉ gặp khó khăn trong việc tìm kiếm nhân sự phù hợp, phần lớn là 

do ứng viên không đáp ứng được yêu cầu công việc hoặc số lượng ứng viên có hạn. Điều này 

đặc biệt đúng trong bối cảnh Thái Nguyên là tỉnh miền núi, có rất ít điểm du lịch hấp dẫn. 

Hầu hết khách lưu trú tại các khách sạn/nhà nghỉ ở Thái Nguyên là đoàn doanh nhân, 

hoặc chuyên gia đi công tác. Lượng khách hàng phụ thuộc nhiều vào hoạt động du lịch, một 

lĩnh vực bị ảnh hưởng nặng nề bởi đại dịch COVID-19. Khách nước ngoài chiếm chưa đến 

10% lượng khách hàng trong một năm, chủ yếu đến từ châu Á như Trung Quốc, Hàn Quốc, 

Nhật Bản, Ấn Độ, Đông Nam Á và một số đến từ Mỹ hoặc Úc. Họ cũng đến Thái Nguyên chủ 

yếu là để công tác. 

Trong những năm tới, những người được khảo sát tin tưởng vào sự phát triển của 

ngành du lịch nói chung và các công ty hoạt động trong lĩnh vực khách sạn nói riêng. 3/7 

công ty tin rằng lĩnh vực này sẽ tăng trưởng trong khi 3/7 công ty khác tin rằng lĩnh vực này 

sẽ ổn định. Vì vậy, nhiều hoạt động đang được đầu tư, hoặc có kế hoạch đầu tư trong thời 

gian tới để đáp ứng nhu cầu ngày càng tăng. Tuy nhiên, theo các khách sạn/nhà nghỉ được 

khảo sát tại Thái Nguyên, một số hoạt động được cho là không quan trọng, như tái cơ 

cấu/cải tiến cơ cấu doanh nghiệp; thay thế, hiện đại hóa máy móc, thiết bị, phương tiện; mở 

rộng các dịch vụ mới; bổ sung các vị trí công việc mới trong khách sạn. Lý do có thể nằm ở 

quy mô kinh tế của các khách sạn/nhà nghỉ này hầu hết là nhỏ và có thứ hạng thấp so với các 

khách sạn/nhà nghỉ khác ở các thành phố lớn như Hà Nội, Thành phố Hồ Chí Minh hoặc các 

thành phố du lịch như Quảng Ninh, Đà Nẵng.  

2.3. Kết quả khảo sát trong lĩnh vực du lịch 

Khảo sát được thực hiện đối với 8 công ty du lịch tại Thái Nguyên, cũng tập trung vào đặc 

điểm của đội ngũ nhân sự hiện tại và hiệu quả hoạt động của các đơn vị được khảo sát, những 

thay đổi của lực lượng lao động trước và trong đại dịch, cũng như triển vọng sau đại dịch. 

2.3.1. Đội ngũ nhân viên hiện tại và cơ sở lưu trú 

Trong số tám công ty lữ hành đã trả lời bảng câu hỏi, sáu công ty (75%) không phải là 

thành viên của chuỗi công ty lữ hành. Một nửa trong số đó (4/8) có một trụ sở chính. Tất cả 

các công ty du lịch đều cung cấp dịch vụ inbound và outbound, nhưng khách hàng của họ 

chủ yếu là khách nội địa. 

Do tính thời vụ trong du lịch, việc các công ty du lịch thuê ngoài dịch vụ là điều bình 

thường, đặc biệt là trong thời gian cao điểm của mùa du lịch. Về trình độ học vấn của nhân 

viên các công ty du lịch được khảo sát, từ 60 đến 100% nhân viên ký hợp đồng dài hạn có 

trình độ đại học trong khi 50 – 100% nhân viên ký hợp đồng thời vụ có trình độ đại học. Tỷ lệ 
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này cao hơn so với lĩnh vực khách sạn như đã đề cập ở trên. Lý do là hoạt động trong lĩnh 

vực du lịch đòi hỏi kiến thức và kỹ năng chuyên sâu hơn so với lĩnh vực khách sạn, nhất là khi 

trình độ học vấn của khách du lịch đã tăng lên đáng kể. 

Các vị trí mà các công ty du lịch thường cộng tác với các chuyên gia/nhân sự bên 

ngoài để thực hiện các hoạt động điển hình bao gồm hướng dẫn viên du lịch, nhân viên y tế 

và tài xế. Họ cũng tiếp nhận các thực tập sinh đã được đào tạo trong các lĩnh vực như quản 

lý khách sạn, du lịch, Marketing và quản trị kinh doanh. Số lượng chuyên gia bên ngoài và 

thực tập sinh thường tăng mạnh vào mùa cao điểm. Tuy nhiên, trong đại dịch COVID-19, các 

hoạt động này cũng bị ảnh hưởng tiêu cực do lượng khách du lịch sụt giảm rõ rệt. 

2.3.2. Thay đổi về nhân sự và triển vọng 

Tương tự như các nhà quản lý khách sạn, hầu hết các nhà quản lý du lịch đều có 

những cái nhìn khá lạc quan về sự phát triển trong tương lai. 6/8 công ty cho rằng trong 

những năm tới ngành du lịch nói chung và các công ty hoạt động trong lĩnh vực lữ hành nói 

riêng sẽ tăng trưởng trong khi chỉ có 2/8 công ty cho rằng sẽ ổn định. 

Dịch COVID-19 đã ảnh hưởng trực tiếp và mạnh mẽ đến ngành du lịch. Vì vậy, 7/8 

doanh nghiệp không đạt mục tiêu kinh doanh trong 2 năm qua. Không ai tham gia vào hoạt 

động tuyển dụng; họ thậm chí còn giảm số lượng nhân viên và luân chuyển các vị trí công 

việc. Tuy nhiên, trong 2 năm tới, các công ty đều có ý định tuyển thêm nhân sự (bao gồm cả 

nhân sự thay thế).  

Bảng 3: Xu hướng vị trí việc làm ngành du lịch tại Thái Nguyên 

Vị trí công ty dự định tuyển dụng Vị trí có triển vọng tuyển dụng tốt nhất 

Nhân viên kinh doanh Nhân viên Marketing 

Hướng dẫn viên du lịch Hướng dẫn viên du lịch 

Kế toán viên Nhân viên khách sạn và nhà hàng 

Du lịch Nhân viên điều hành tour du lịch 

Nhân viên Marketing Nhân viên kinh doanh 

Nhân viên điều hành tour du lịch  

Bảng 3 cho thấy, việc làm được ưa chuộng nhất trong ngành du lịch là kinh doanh, 

hướng dẫn viên và điều hành tour. Do đặc thù của ngành dịch vụ du lịch nên hầu hết các vị 

trí đều yêu cầu kinh nghiệm hơn là trình độ học vấn. Tuy nhiên, các nhà quản lý du lịch cũng 

cho rằng giáo dục có tác động tích cực đến việc tích lũy kinh nghiệm, tức là nhân viên có 

trình độ học vấn cao có xu hướng học hỏi kinh nghiệm tốt hơn và có thể phát triển nhanh 

hơn những người có trình độ học vấn thấp. Vì vậy, họ vẫn dành nhiều ưu tiên cho sinh viên 
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tốt nghiệp đại học, cao đẳng, đặc biệt là những người có chuyên ngành du lịch và quản trị 

kinh doanh. 

7/8 công ty được khảo sát gặp khó khăn trong việc tìm kiếm nhân sự phù hợp, phần 

lớn là do ứng viên không đáp ứng được yêu cầu công việc, hoặc số lượng ứng tuyển hạn chế. 

Đây là những điểm chung với các khách sạn, và lý do cũng tương tự như trên. Do Thái 

Nguyên là tỉnh miền núi, có rất ít điểm du lịch hấp dẫn nên không có nhiều ứng viên cho các 

công việc ngành du lịch, đặc biệt là những vị trí đòi hỏi trình độ học vấn và tay nghề cao. 

Những người có trình độ học vấn và kỹ năng cao như vậy có xu hướng làm việc trong các 

ngành kinh tế khác với mức lương cao hơn và ổn định hơn. Đây cũng là lý do khiến hầu hết 

các công ty gặp nhiều khó khăn nhất trong tuyển dụng nhân viên điều hành tour. 

Khách hàng của các công ty du lịch được khảo sát bao gồm cả người dân địa phương 

và du khách. Nhưng khách nước ngoài chiếm tỷ lệ rất nhỏ (dưới 5%) lượng khách hàng trong 

một năm, chủ yếu đến từ Trung Quốc, Hàn Quốc, Ấn Độ và Đông Nam Á. Nguyên nhân chính 

nằm ở sự kém phát triển du lịch của tỉnh Thái Nguyên. Hơn nữa, hoạt động đầu tư vào du 

lịch còn hạn chế. Hầu hết các hạng mục đang được đầu tư, hoặc có kế hoạch đầu tư trong 

thời gian tới. Thậm chí, một số người được hỏi còn cho rằng các hoạt động như đổi mới/tái 

cấu trúc doanh nghiệp, lắp đặt phần mềm mới, phát triển/nâng cấp hệ thống kinh doanh/đặt 

chỗ trực tuyến là không quan trọng..  

3. Cơ cấu tổ chức 

Thông qua cuộc khảo sát, chúng tôi có một số hiểu biết về cấu trúc kinh doanh của 

các cơ quan khách sạn và du lịch. Cơ cấu tổ chức được trình bày trong báo cáo này không 

phải là cơ cấu lý tưởng hay phổ biến đối với tất cả các công ty trong ngành nhưng bao gồm 

các phòng ban chung mà chúng tôi cho là quan trọng đối với hầu hết các công ty du lịch ở 

tỉnh Thái Nguyên. Nhìn chung, cơ cấu tổ chức điển hình của các công ty khách sạn và du lịch 

tại Thái Nguyên là theo chức năng và thứ bậc, trong đó nhân viên được chia thành các bộ 

phận khác nhau theo chuyên môn hóa công việc và bộ phận phụ trách có sự chỉ đạo trực tiếp 

với các nhân viên dưới quyền. Sau đây là một số chi tiết. 

3.1. Cơ cấu tổ chức của doanh nghiệp khách sạn 
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Hình 1: Cơ cấu tổ chức của một khách sạn điển hình tại Thái Nguyên 

Cụ thể, cơ cấu của một doanh nghiệp kinh doanh khách sạn tại Thái Nguyên bao gồm 

các vị trí sau: 

- Tổng  giám đốc (CEO) chịu trách nhiệm điều hành chung các hoạt động kinh doanh 

của khách sạn, thường xuyên báo cáo với Ban Giám đốc, cập nhật các kế hoạch chiến lược, 

lấy ý kiến phản hồi từ Ban Giám đốc về hướng phát triển của khách sạn và theo dõi việc điều 

hành của khách sạn. 

- Giám đốc điều hành chịu trách nhiệm điều hành trực tiếp các hoạt động kinh doanh 

hàng ngày, bao gồm Marketing, quản lý ngân sách, tối đa hóa doanh thu và lợi nhuận của 

khách sạn. Giám đốc điều hành đưa ra các chính sách và chiến lược của khách sạn, dưới sự 

lãnh đạo trực tiếp của Tổng  giám đốc. 

- Các trưởng bộ phận chịu trách nhiệm triển khai công tác quản lý chiến lược của khách 

sạn. Mỗi bộ phận trong khách sạn đều nhận nhiệm vụ từ giám đốc điều hành và báo cáo kịp 

thời mọi vấn đề phát sinh với giám đốc. Trưởng phòng phân công và quản lý công việc thông 

qua các phòng hoặc tổ. Họ kiểm tra, giám sát công việc của nhân viên trong bộ phận của 

mình, quyết định khen thưởng và kỷ luật nhân viên nếu cần thiết. 

+ Bộ phận tiền sảnh đảm bảo công tác lễ tân bao gồm đặt phòng, nhận phòng, trả 

phòng, cung cấp thông tin về các dịch vụ trong khách sạn và đảm bảo thông tin liên lạc của 

khách trong khách sạn. Chẳng hạn, nhân viên lễ tân phải nắm vững loại khách, số lượng 

khách, tổ chức đón tiếp, tìm hiểu nhu cầu của khách và hướng dẫn khách sử dụng các trang 
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thiết bị, đồ dùng, dịch vụ trong phòng khi khách đến khách sạn. Lễ tân cũng thu thập thông 

tin về ý kiến của khách hàng và báo cáo hàng ngày cho trưởng bộ phận. 

+ Bộ phận Buồng phòng cung cấp các sản phẩm và dịch vụ lưu trú tại khách sạn. Bộ 

phận Buồng phòng tổ chức, quản lý, vận hành và bảo trì toàn bộ hệ thống trang thiết bị nội 

thất và tài sản trong phòng ngủ và khu vực lưu trú. Trong đó, ngoài trách nhiệm dọn phòng, 

khu vực công cộng, giặt là, nhân viên buồng phòng phải cung cấp đầy đủ các dịch vụ, vật 

dụng trong phòng ngủ theo yêu cầu của khách, phù hợp với quy định của khách sạn; ghi chép 

đầy đủ, chính xác tình hình sử dụng phòng, các dịch vụ phát sinh trong ngày để đối chiếu xác 

nhận hóa đơn thanh toán khi khách ra về; tổ chức quản lý, bảo quản đồ đạc của khách để lại 

khách sạn; báo cho bộ phận lễ tân tìm mọi biện pháp trả lại kịp thời cho khách. 

+ Bộ phận Nhà hàng thực hiện các công việc liên quan đến ẩm thực tại Khách sạn, bao 

gồm bộ phận bếp và nhân viên phục vụ thực hiện các công việc sau: Chế biến đa dạng các 

loại thực phẩm với chất lượng cao, đúng quy trình kỹ thuật, hình thức đẹp mắt; Thường 

xuyên thay đổi thực đơn để đáp ứng nhu cầu đa dạng của khách hàng; Trang trí phòng ăn, 

phòng tiệc, phòng chức năng; Tổ chức và phục vụ khách ăn uống tại chỗ hoặc tổ chức ăn 

uống lưu động, ăn uống tại phòng cho khách. 

+ Bộ phận kỹ thuật đảm bảo cho khách sạn hoạt động tốt (máy móc, hệ thống kỹ thuật, 

thiết bị trong khách sạn), sửa chữa, quản lý, giám sát máy móc, thiết bị, hệ thống kỹ thuật 

trong khách sạn. 

+ Bộ phận bảo vệ là một bộ phận không thể thiếu trong một khách sạn. Bộ phận có 

nhiệm vụ giữ an toàn cho khách hàng, tài sản của khách sạn cũng như an ninh trong khách 

sạn. Nhân viên bảo vệ là người mà khách hàng tiếp xúc đầu tiên khi đến khách sạn và rời đi 

sau cùng. Vì vậy đội ngũ bảo vệ luôn ý thức rõ ràng về thái độ làm việc đúng đắn và nghiêm 

túc của mình. 

+ Bộ phận kinh doanh chịu trách nhiệm xây dựng hình ảnh, phát triển thương hiệu, 

nghiên cứu thị trường, phát triển và mở rộng thị trường, thực hiện các chương trình 

marketing đã được ban giám đốc phê duyệt, tham mưu cho giám đốc điều hành về chiến 

lược marketing, sản phẩm khách hàng, xúc tiến bán các sản phẩm dịch vụ của khách sạn. 

+ Bộ phận kế toán chịu trách nhiệm theo dõi các hoạt động tài chính của khách sạn, 

nhận các khoản chi tiền mặt và chuyển khoản, thanh toán tiền lương, lập các báo cáo nội bộ, 

chế độ tài chính kế toán, tham mưu cho giám đốc trong quá trình đề xuất thi đua, khen 

thưởng, kỷ luật, nâng lương cho cán bộ viên chức và nhân viên của khách sạn, thực hiện các 

chức năng khác theo sự phân công của giám đốc. 

+ Bộ phận Hành chính (Nhân sự) chịu trách nhiệm tuyển dụng nhân viên cũng như các 
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chương trình đào tạo, quan hệ nhân viên, tiền lương, quan hệ lao động và phát triển nguồn 

nhân lực. 

3.2. Cơ cấu tổ chức của doanh nghiệp du lịch 

  Cơ cấu tổ chức của một doanh nghiệp du lịch ít phức tạp hơn so với một doanh 

nghiệp khách sạn. Thông thường, bộ máy quản lý của công ty du lịch bao gồm các bộ phận 

sau: Giám đốc; phòng bán vé, phòng marketing, phòng tài chính kế toán, phòng điều hành 

tour, phòng hành chính. Tuy nhiên, cấu trúc có thể linh hoạt để thích ứng với hoàn cảnh. 

Chẳng hạn, trong đợt dịch Covid-19 vừa qua, nhân viên giảm, một nhân viên có thể kiêm 

nhiều việc: Hướng dẫn viên có thể kiêm tất cả các công việc từ bán vé, điều hành tour, 

hướng dẫn khách trong suốt tour, khảo sát sau tour, cung cấp thông tin cho khách hàng, 

chăm sóc khách hàng. 

 

Hình 2: Cơ cấu tổ chức doanh nghiệp du lịch tổng hợp tại Thái Nguyên 

- Giám đốc là người điều hành chung công ty du lịch, là người đề ra các sứ mệnh, mục 

tiêu của công ty và phê chuẩn mọi quyết định về kết quả hoạt động hàng ngày. Ông là người 

đại diện pháp lý duy nhất cho công ty để ký kết các hợp đồng. 

- Bộ phận bán vé bán vé máy bay của các hãng hàng không trong nước và quốc tế, đôi 

khi còn bán cả vé tàu/xe trong nước. Nhân viên phải cung cấp cho khách hàng thông tin sản 

phẩm, đặt chỗ, bán vé, đổi chỗ, bán vé giờ chót, thu phí hành lý, hành lý quá cước, khách 

đến muộn và các dịch vụ khác theo quy định tại sân bay. Họ cũng thực hiện mạng lưới kinh 

doanh, thu thập thông tin thị trường và chịu trách nhiệm xây dựng môi trường làm việc 

chuyên nghiệp, an toàn và bảo mật, đề cao tinh thần đồng đội và trách nhiệm cá nhân. 

- Bộ phận điều hành tour chịu trách nhiệm thiết kế và quản lý các tour du lịch trong 

nước và quốc tế. Công ty lữ hành vừa trực tiếp lên kế hoạch du lịch, vừa giúp du khách xử lý 

mọi vấn đề phát sinh. Cụ thể, nhân viên điều hành tour phải thiết kế kế hoạch du lịch tại 

nhiều địa điểm khác nhau, thực hiện các chuyến khảo sát thực tế điểm đến, trực tiếp làm 

việc với các đại lý bán vé máy bay, tàu hỏa, ô tô và đại diện các nhà hàng, khách sạn, chú ý 

đàm phán mức giá phù hợp nhất và chất lượng dịch vụ. Ngoài ra, họ còn chịu trách nhiệm 
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trực tiếp giao dịch, giới thiệu, tư vấn và đàm phán với khách hàng, quan sát và quản lý đoàn 

khách để đảm bảo chuyến đi thành công, xử lý linh hoạt các tình huống, sự cố bất ngờ, 

thường xuyên tích lũy kiến thức chuyên môn và kinh nghiệm thực tế để hoàn thiện bản thân, 

chuẩn bị số liệu thống kê chi tiết để báo cáo cho quản lý. 

- Hướng dẫn viên là người đại diện cho công ty du lịch, thay mặt công ty trực tiếp thực 

hiện các chương trình du lịch và các cam kết với khách hàng. Họ thực hiện các công việc ghi 

trong hợp đồng du lịch do công ty lữ hành đưa ra. Sau khi nhận được lịch trình cụ thể cho 

chuyến đi, hướng dẫn viên cần rà soát thông tin khách hàng, kiểm tra phương tiện, chuẩn bị 

đồ dùng cần thiết,… để đảm bảo toàn bộ chuyến đi đạt chất lượng tốt nhất. Trong chuyến đi, 

hướng dẫn viên cần kích thích sự tương tác, tạo hứng thú cho khách để mang lại cho họ 

những trải nghiệm tốt, gắn kết các thành viên trong đoàn. Hướng dẫn viên cũng là người giải 

quyết các vấn đề phát sinh trong suốt hành trình. 

- Bộ phận marketing có vai trò liên kết, làm cầu nối giữa công ty với khách hàng, tổ 

chức nghiên cứu thị trường trong và ngoài nước, thu hút và mời gọi khách hàng thông qua 

các hoạt động tuyên truyền, quảng cáo về công ty. Có chức năng tham mưu cho giám đốc về 

lập kế hoạch lựa chọn thị trường, cải tiến dịch vụ cho phù hợp với nhu cầu của thị trường. 

- Bộ phận tài chính kế toán chịu trách nhiệm lập báo cáo định kỳ, theo dõi ghi chép các 

khoản thu chi, sử dụng vốn, tài sản, các nguồn thu, chi của công ty. 

- Bộ phận hành chính chịu trách nhiệm tổ chức, phối hợp với các bộ phận khác xây 

dựng và triển khai kế hoạch công tác tháng, quý, năm. Tham mưu cho giám đốc về công tác 

tổ chức, đào tạo, đánh giá, đề bạt, bố trí, khen thưởng, kỷ luật người lao động. Có trách 

nhiệm mua sắm, quản lý, theo dõi và sửa chữa thiết bị khi có hư hỏng. Đồng thời tham mưu, 

xây dựng và tổ chức thực hiện các nội quy, quy định của công ty, phân công công việc và chịu 

trách nhiệm về toàn bộ công việc của nhân viên, bao gồm quy trình tuyển dụng, đào tạo 

nhân sự, phát triển nguồn nhân lực và xây dựng văn hóa công ty. 

4. Vị trí việc làm 

Phần này sẽ giới thiệu một số vị trí việc làm mà những người được phỏng vấn vẫn liên 

tục tuyển dụng ngay cả trong đại dịch Covid-19 và những vị trí mà họ tin rằng sẽ ngày càng 

quan trọng trong tương lai.  

4.1. Vị trí việc làm tại các khách sạn 

Các vị trí được ưa chuộng trong lĩnh vực khách sạn tại tỉnh Thái Nguyên được trình 

bày trong Bảng 2. Chi tiết về đặc điểm của từng vị trí như sau: 

1.1.1. Nhân viên lễ tân  
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Lễ tân khách sạn là người có vai trò quan trọng trong việc đón tiếp khách một cách 

niềm nở, lịch sự và chuyên nghiệp tại sảnh khách sạn, hỗ trợ và tư vấn cho khách về các sản 

phẩm/dịch vụ tại khách sạn thông qua việc nhận và trả lời điện thoại, giải đáp các thắc mắc 

và khiếu nại của khách hàng, thực hiện các thủ tục nhận phòng và trả phòng theo yêu cầu. 

Đội ngũ lễ tân là người đại diện cho khách sạn tiếp đón khách hàng, chính vì vậy, thái độ của 

nhân viên lễ tân có thể quyết định việc khách hàng có quay lại tiếp tục sử dụng dịch vụ của 

khách sạn hay không. 

Nói chung, nhân viên lễ tân khách sạn sẽ chăm sóc khách từ khi khách đến cho đến 

khi khách rời đi. Đầu tiên, lễ tân khách sạn cần hỗ trợ khách nhận phòng. Sau khi niềm nở 

chào đón khách, lễ tân khách sạn sẽ xác nhận thông tin đặt phòng (trường hợp khách đã đặt 

phòng trước). Trường hợp khách chưa đặt phòng, lễ tân khách sạn sẽ kiểm tra danh sách 

phòng còn trống và tư vấn trực tiếp về hạng phòng, giá phòng, phương thức thanh toán, tiện 

ích… Thông qua danh sách đặt phòng, lễ tân khách sạn có thể kiểm soát số lượng khách đặt 

phòng, đảm bảo chất lượng phục vụ hoàn hảo cho khách hàng. Nhân viên lễ tân cần cung 

cấp thông tin về các dịch vụ có tại khách sạn như ăn uống, spa, thể dục, giặt là, v.v., cùng với 

các dịch vụ vận chuyển như thuê xe, mua sắm quà lưu niệm, v.v. và hướng dẫn các thủ tục 

cơ bản của việc lưu trú. 

Thứ hai, nhân viên lễ tân khách sạn sẽ hỗ trợ và phục vụ khách hàng trong thời gian 

khách lưu trú. Ví dụ: lễ tân khách sạn nên giới thiệu với khách về các sự kiện lễ hội địa 

phương đang diễn ra, một số điểm tham quan, cửa hàng tiện lợi, nhà hàng cao cấp, v.v. Nếu 

có thể, nhân viên lễ tân nên làm những gì khách yêu cầu, bao gồm giữ chìa khóa phòng, 

trông coi tài sản của khách khi đến hoặc rời đi, xử lý các cuộc gọi đến và gọi đi của khách. 

Bên cạnh đó lễ tân còn phối hợp với các bộ phận liên quan thực hiện các yêu cầu chuyển 

phòng cho khách, xử lý các yêu cầu, phàn nàn của khách. 

Thứ ba, lễ tân khách sạn tiến hành thủ tục trả phòng cho khách. Khi khách kết thúc 

đợt lưu trú, nhiệm vụ của lễ tân khách sạn là liên hệ với các bộ phận khác để ghi nhận mức 

tiêu dùng dịch vụ của khách và chuẩn bị thông tin thanh toán. Cụ thể, lễ tân nhận lại thẻ 

phòng/chìa khóa từ khách, liên hệ kiểm tra phòng của khách và kiểm tra xem khách có quên 

đồ không để trả lại nếu có, kiểm tra và xác nhận lại với khách những dịch vụ khách đã sử 

dụng trong thời gian lưu trú, thông báo cho khách số tiền được thanh toán, làm các thủ tục 

thanh toán và in hóa đơn cho khách, trả lại khách các giấy tờ như chứng minh nhân dân hoặc 

hộ chiếu, hỏi ý kiến của khách về sự hài lòng của khách đối với khách sạn, cảm ơn và chào 

tạm biệt khách. 

Trở thành lễ tân khách sạn đòi hỏi nhiều kiến thức và kỹ năng. Trên thực tế, căn cứ 

vào quy mô khách sạn mà nhà quản lý sẽ đưa ra những yêu cầu tuyển dụng nhân viên lễ tân 
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khách sạn phù hợp. Thông thường các nhà tuyển dụng sẽ yêu cầu ứng viên phải tốt nghiệp 

cao đẳng, đại học chuyên ngành quản trị khách sạn, quản trị du lịch khách sạn hoặc các 

ngành nghề liên quan. Bên cạnh đó, vì nhân viên lễ tân là bộ mặt của khách sạn nên nhà 

tuyển dụng thường có yêu cầu cao về ngoại hình. Lễ tân khách sạn cần có ngoại hình ưa 

nhìn, cao từ 1,58m trở lên đối với nữ và từ 1,7m trở lên đối với nam. 

Một lễ tân khách sạn cần có nhiều kỹ năng mềm. Đầu tiên, kỹ năng giao tiếp là bắt 

buộc phải có trong các ngành dịch vụ bao gồm khách sạn, bởi nhân viên lễ tân cần phải trao 

đổi, tương tác và thuyết phục khách hàng khá nhiều. Hiện nay, yêu cầu về ngoại ngữ (trình 

độ tiếng Anh tối thiểu) cũng được coi là một tiêu chí quan trọng khi làm lễ tân khách sạn bởi 

họ phải giao tiếp với nhiều khách hàng nước ngoài. Thứ hai, kỹ năng giải quyết vấn đề rất 

quan trọng. Trong quá trình cung cấp dịch vụ sẽ có rất nhiều tình huống xảy ra giữa nhân 

viên và khách hàng. Vì vậy, kỹ năng xử lý tình huống đối với lễ tân khách sạn là kỹ năng 

không thể thiếu. Thứ ba, nhân viên lễ tân phải chịu được áp lực công việc cao vì công việc có 

nhiều mối liên hệ với các bộ phận liên quan và nhân viên lễ tân phải linh hoạt giải quyết các 

vấn đề với khách. Khối lượng công việc dày đặc và đôi khi gặp những vị khách khó tính cũng 

khiến lễ tân chịu nhiều áp lực. Thứ tư, lễ tân khách sạn cũng cần có kỹ năng tổ chức và quản 

lý thời gian. Lễ tân khách sạn cần kiểm soát số lượng phòng và khách hàng đặt lịch hẹn trực 

tiếp hoặc qua hotline. Vì vậy, nhân viên lễ tân phải có kỹ năng quản lý tổng hợp và sắp xếp 

thời gian phù hợp, đảm bảo chất lượng phục vụ, tránh gây phiền hà cho khách. 

4.1.2. Nhân viên phục vụ nhà hàng/ phục vụ bàn 

Nhân viên phục vụ bàn nhà hàng có nhiệm vụ nhận gọi món, yêu cầu của khách, phục 

vụ đồ ăn, thức uống cho khách tại nhà hàng của khách sạn. Nhân viên xác nhận xem khách 

hàng có hài lòng với bữa ăn của mình hay không và xử lý các vấn đề phát sinh trong quá trình 

ăn uống (nếu có). Chính vì tiếp xúc trực tiếp với khách hàng như vậy nên nhân viên phục vụ 

nhà hàng đóng vai trò quan trọng trong việc làm hài lòng khách hàng trong thời gian họ lưu 

trú. 

Công việc hàng ngày của nhân viên phục vụ nhà hàng bao gồm nhiều quy trình khác 

nhau. Đầu tiên, khi bắt đầu ca làm việc phải thay đồng phục, đảm bảo vệ sinh cá nhân sạch 

sẽ, tác phong làm việc năng động, linh hoạt, để bàn ghế ngay ngắn, ngăn nắp, dụng cụ ăn 

uống sạch sẽ, sắp xếp và bày biện bàn ăn theo quy định của Nhà hàng và khách sạn. Thứ hai, 

giới thiệu với khách về các món ăn, đồ uống tại nhà hàng, nhận đặt món của khách, xác nhận 

món ăn, đồ uống và các yêu cầu khác của khách, chuyển đặt món cho bếp để chế biến cho 

khách, nhận yêu cầu của khách và chuẩn bị các công việc khác theo yêu cầu của khách, thanh 

toán cho khách khi ra về, tạm biệt khách, dọn dẹp bàn ăn để chuẩn bị cho khách tiếp theo. 

Thứ ba, nhân viên phục vụ nhà hàng còn thực hiện việc bảo quản dụng cụ ngay ngắn, đúng 
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nơi quy định, quản lý bàn ghế, cốc chén của nhà hàng, báo cáo lại cho quản lý khi có đồ dùng 

bị sứt mẻ, hư hỏng. Thứ tư, ngoài việc phối hợp công việc với các bộ phận khác, nhân viên 

phục vụ nhà hàng còn báo cáo cho trưởng bộ phận/quản lý các vấn đề phát sinh trong quá 

trình làm việc. 

Để tạo môi trường làm việc chuyên nghiệp thu hút khách hàng, các nhà hàng, khách 

sạn nên đặt ra tiêu chuẩn phục vụ cho nhân viên phục vụ nhà hàng. Ví dụ, trang phục làm 

việc phải gọn gàng, chỉnh tề; đón tiếp khách chu đáo, thấu hiểu nhu cầu của khách. Ngoài ra 

còn có các tiêu chuẩn về giới thiệu món ăn và đồ uống tại nhà hàng, nhận đặt món chính xác 

của khách, báo cáo cho bộ phận bếp để chuẩn bị và đảm bảo vệ sinh, bảo quản dụng cụ tại 

nhà hàng. Ở khía cạnh này, nhân viên phục vụ nhà hàng phải có khả năng giao tiếp linh hoạt, 

thuyết phục để tạo được thiện cảm với khách hàng. 

Về yêu cầu kỹ năng cần thiết của nhân viên phục vụ nhà hàng/phục vụ khách sạn là 

họ phải có thái độ làm việc tốt. Nói chung, nhân viên phải tuân thủ các quy tắc tại nơi làm 

việc. Một yêu cầu quan trọng khác là giao tiếp tốt với khách hàng, điều này khiến khách hàng 

hài lòng về nhà hàng và sản phẩm của nhà hàng. Ấn tượng mà mỗi nhân viên phục vụ bàn để 

lại trong lòng khách hàng có thể giúp nhà hàng có thêm nhiều khách hàng thông qua sự giới 

thiệu của những khách hàng trước đó. Hơn nữa, kỹ năng ngoại ngữ rất hữu ích, đặc biệt là 

trong các nhà hàng và khách sạn lớn, nơi có lượng khách hàng rất lớn, bao gồm cả khách du 

lịch nước ngoài. Trình độ ngoại ngữ có thể xem là một lợi thế hữu hiệu để thành công trong 

công việc, có nhiều cơ hội thăng tiến sau này. Vì vậy, hiện nay tại các nhà hàng lớn, một yêu 

cầu không thể thiếu trong tuyển dụng nhân viên phục vụ bàn là nhân viên phục vụ bàn phải 

thông thạo ít nhất một ngoại ngữ ngoài tiếng mẹ đẻ để có thể phục vụ tốt nhất cho khách 

hàng. 

Cuối cùng, làm việc trong nhà hàng đòi hỏi phải tiếp xúc với nhiều người với nhiều 

tính cách khác nhau nên việc đối mặt với những khách hàng khó tính hay phàn nàn về sản 

phẩm, thậm chí nổi cáu là điều khó tránh khỏi. Vì vậy, nhân viên nhà hàng phải có kỹ năng 

giải quyết vấn đề để tránh làm mất lòng tin của khách hàng và tạo hình ảnh xấu về nhà hàng. 

Với mỗi tình huống như vậy, nhân viên nhà hàng cần bình tĩnh giải quyết, đặt lợi ích của 

khách hàng lên hàng đầu. Nếu gặp tình huống khó giải quyết, nhân viên nhà hàng có thể hỏi 

ý kiến quản lý, cấp trên 

4.1.3. Trưởng phòng/ nhân viên Marketing  

Nhân viên marketing triển khai các kế hoạch do Giám đốc và Trưởng phòng 

marketing đề ra, đảm bảo các hoạt động marketing diễn ra thông suốt và đều đặn. Họ nên 

khôn ngoan với những chiến thuật táo bạo để quảng bá sản phẩm/dịch vụ và hình ảnh khách 

sạn. Trong khi nhân viên Marketing tập trung vào việc thực hiện các kế hoạch Marketing, thì 
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các trưởng phòng Marketing thu thập thông tin về thị trường để lập kế hoạch và hướng dẫn 

nhân viên Marketing các nhiệm vụ cụ thể. Hai vị trí này làm việc cùng nhau để đảm bảo một 

nhóm Marketing thành công, nhưng họ có những công việc và phẩm chất cần thiết khác 

nhau. 

Công việc chính của một nhân viên marketing bao gồm: Nhận kế hoạch marketing từ 

cấp lãnh đạo, triển khai và giám sát các hoạt động trong kế hoạch; Tổ chức và đo lường hiệu 

quả các chiến dịch quảng cáo/truyền thông trên các kênh quảng cáo với ngân sách cho phép; 

Quản lý hệ thống kênh marketing của khách sạn như fanpage, website, email,…; Báo cáo cấp 

trên về hiệu quả của các hoạt động marketing. Vì vậy, một nhân viên marketing phải có kiến 

thức marketing cơ bản, kỹ năng làm việc nhóm tốt, kỹ năng tổ chức và quản lý thời gian tốt, 

tư duy phân tích tốt, sáng tạo và linh hoạt. 

Trưởng phòng marketing trực tiếp phân tích, lập kế hoạch, thực hiện và kiểm soát các 

kế hoạch marketing của khách sạn. Trưởng phòng marketing đóng vai trò quan trọng trong 

việc lập kế hoạch (từ nghiên cứu lập kế hoạch, xây dựng chính sách giá, xây dựng chương 

trình, phát triển sản phẩm) và thực hiện các chương trình nghiên cứu marketing, phân công 

hoạt động cho các đơn vị, v.v. Trưởng phòng Marketing cũng phải biết động viên nhân viên, 

đánh giá hiệu suất của một nhóm marketing, v.v. 

Nói chung, một nhóm marketing được yêu cầu phải có kiến thức marketing cơ bản và 

biết cách sử dụng các công cụ marketing cơ bản. Bên cạnh đó, họ phải có kỹ năng đàm phán, 

thuyết phục; kỹ năng phân tích, xử lý tình huống và ra quyết định; kỹ năng tư duy chiến lược; 

kỹ năng xây dựng và phát triển đội nhóm; tự học, tự bồi dưỡng, tư duy trực quan. Về thái 

độ, một đội ngũ marketing phải có năng lực sáng tạo và đổi mới, thái độ lấy khách hàng làm 

trung tâm và cần có sự nhạy cảm. Về trình độ học vấn, trong khi nhân viên marketing chỉ cần 

có bằng tốt nghiệp trung học hoặc bằng cử nhân, thì trưởng phòng marketing ít nhất phải có 

bằng cử nhân trở lên. Mức lương của một trưởng phòng marketing thường cao hơn so với 

một nhân viên marketing. 

4.1.4. Nhân viên kinh doanh  

Công việc chính của nhân viên kinh doanh là đưa ra các giải pháp trọn gói, phù hợp 

với từng đối tượng khách hàng nhằm tăng doanh thu và lợi nhuận cho khách sạn. Theo đó, 

một nhân viên kinh doanh cần tập trung vào mục tiêu, tích cực tìm kiếm và tạo dựng mối 

quan hệ với khách hàng tiềm năng. Cụ thể là giới thiệu, tư vấn, thuyết phục khách hàng sử 

dụng sản phẩm/dịch vụ; giải quyết các vấn đề và khiếu nại của khách hàng để đảm bảo sự 

hài lòng và độ tin cậy của khách hàng; báo cáo với các cấp quản lý về nhu cầu, vấn đề và mối 

quan tâm của khách hàng; hoạt động của đối thủ cạnh tranh và tiềm năng phát triển kinh 



 

21 

 

LAB-MOVIE: Labour Market Observatory in Vietnam Universities 

609653-EPP-1-2019-1-IT-EPPKA2-CBHE-JP   

doanh của sản phẩm/dịch vụ. Bên cạnh đó, nhân viên kinh doanh còn chịu trách nhiệm trực 

tiếp hoặc gián tiếp tìm kiếm, duy trì và phát triển mạng lưới khách hàng, đối tác tiềm năng. 

Về yêu cầu công việc cho vị trí này, nhân viên kinh doanh phải có bằng cử nhân Quản 

trị kinh doanh, Marketing hoặc tương đương. Bên cạnh đó, nhân viên kinh doanh phải thành 

thạo các công cụ Microsoft Office như Word, Excel, Powerpoint và quen thuộc với phần 

mềm CRM, có thể tự tạo động lực và đặt mục tiêu cụ thể, và tập trung tìm cách đạt được 

mục tiêu. Ngoài ra, cần thành thạo kỹ năng giao tiếp và đàm phán với nhiều đối tượng, 

thành thạo tổ chức công việc và quản lý thời gian, thành thạo kỹ năng quản lý các mối quan 

hệ, cởi mở, sẵn sàng học hỏi và có khả năng làm việc độc lập cũng như làm việc nhóm. 

Bên cạnh sự hiểu biết đầy đủ về hoạt động của khách sạn và ngành khách sạn, nhân 

viên kinh doanh cần có khả năng phân tích tình huống, xử lý tình huống và đưa ra quyết định 

dựa trên tư duy tập trung vào kết quả. Nhân viên kinh doanh cũng cần có thái độ lấy khách 

hàng làm trung tâm để cung cấp các dịch vụ phù hợp nhất cho từng khách hàng.  

4.1.5. Nhân viên dọn phòng, bar, bảo vệ 

Các vị trí nhân viên buồng, bar, bảo vệ không yêu cầu trình độ học vấn cao, chỉ cần 

tốt nghiệp trung cấp trở lên, có chứng chỉ liên quan. Thông thường sẽ ưu tiên những ứng 

viên có kinh nghiệm, giao tiếp tốt, biết ngoại ngữ tiếng Anh hoặc tiếng Trung, năng động và 

đam mê công việc. Trong đó, mỗi vị trí được yêu cầu thực hiện một số công việc chính như 

sau: 

Trách nhiệm chung của nhân viên buồng phòng là đảm bảo buồng luôn sạch sẽ và giải 

đáp các thắc mắc, yêu cầu của khách về dịch vụ và các vấn đề liên quan đến buồng. Nhân 

viên buồng phòng sẽ chịu trách nhiệm thay ga và dọn giường, thay khăn tắm đã sử dụng, 

quét và lau sàn, lau dọn đồ đạc trong phòng, theo dõi và bổ sung các vật dụng cần thiết 

trong phòng như xà phòng, kem đánh răng, dầu gội đầu, dọn dẹp hành lang khu vực, và báo 

cáo cho người quản lý bất kỳ vấn đề nào liên quan đến kỹ thuật và bảo trì. Nhìn chung, nhân 

viên buồng phòng phải đảm bảo tất cả các phòng đều sạch sẽ, ngăn nắp, đảm bảo an ninh 

khách sạn, giúp đỡ khách hàng khi gặp sự cố, phối hợp với nhân viên lễ tân và các bộ phận 

khác để đảm bảo công việc. Để hoàn thành tốt các công việc này, nhân viên buồng phòng 

cần biết sử dụng các thiết bị vệ sinh cơ bản, có thể chất tốt, chịu được áp lực công việc, linh 

hoạt trong ca làm việc. Bên cạnh đó, nhân viên buồng phòng thường xuyên phải tiếp xúc và 

giải đáp các thắc mắc, yêu cầu của khách hàng nên ứng viên tiềm năng cho vị trí này nhất 

thiết phải là người thân thiện, chuyên nghiệp và biết cách ứng xử. Ví dụ, chào hỏi khách và 

nói chuyện lịch sự với nụ cười vui vẻ là một kỹ năng giao tiếp mà bất kỳ nhân viên buồng 

phòng nào cũng nên có. Tuy công việc chủ yếu là dọn phòng nhưng nhân viên buồng phòng 

phải phối hợp với nhiều bộ phận khác như quản lý, lễ tân, bảo vệ. Vì vậy, kỹ năng làm việc 
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nhóm thực sự cần thiết cho vị trí này. Phối hợp tốt với các bộ phận khác, nhân viên trong 

phòng sẽ nhanh chóng hoàn thành công việc và tăng hiệu quả công việc. 

Nhân viên quầy bar khách sạn trực tiếp sáng tạo, pha chế và cung cấp các loại đồ 

uống theo yêu cầu của khách tại quầy bar khách sạn. Nhân viên quầy bar sẽ chủ yếu pha chế 

các loại đồ uống như rượu, cocktail, bia. Nhân viên quầy bar có thể trực tiếp giao đồ uống 

cho khách hàng hoặc trong một số trường hợp thông qua nhân viên phục vụ bàn. Nhìn 

chung, họ chịu trách nhiệm chào hỏi khách hàng, giới thiệu thực đơn và ghi đặt món, chuẩn 

bị đồ uống và phục vụ đồ uống theo yêu cầu của khách, và giữ vệ sinh sạch sẽ. Đặc biệt, ở 

khâu pha chế, nhân viên cần chuẩn bị dụng cụ, nguyên liệu, tiếp nhận và kiểm tra chất lượng 

nguyên liệu trước khi phục vụ khách, rửa và làm sạch nguyên liệu, dụng cụ pha chế tại quầy 

bar, kiểm tra dụng cụ đảm bảo hoạt động tốt. Ở khâu phục vụ phải chào khách, kiểm tra 

nhân thân của khách trước khi phục vụ để đảm bảo độ tuổi được phép sử dụng rượu bia của 

khách, ghi nhận yêu cầu phục vụ của khách, thực hiện pha chế và sáng tạo thức uống như 

cocktail hay rượu vang, trình bày bắt mắt thức uống theo yêu cầu của khách hàng, và yêu 

cầu khách hàng thanh toán trước khi họ rời khỏi quầy bar. Bên cạnh đó, nhân viên quầy bar 

cần biết cách tư vấn cho khách các loại đồ uống có trong ngày của quầy bar, tư vấn loại đồ 

uống phù hợp cho khách hàng, xử lý các phàn nàn của khách hàng. 

Nhân viên bảo vệ được biết đến là người chịu trách nhiệm về các vấn đề an ninh, an 

toàn cả về tài sản và tính mạng của khách hàng, nhân viên và khách sạn. Họ thực hiện các 

công việc như hướng dẫn và hỗ trợ sắp xếp xe, hướng dẫn khách đi đúng hướng, liên hệ với 

các nhân viên liên quan để giải đáp các nhu cầu của khách. Nhìn chung, vị trí nhân viên bảo 

vệ không có yêu cầu cao. Tuy nhiên, ứng viên ứng tuyển vào vị trí này cũng cần có những kỹ 

năng và phẩm chất nhất định như phản ứng nhanh với các tình huống khẩn cấp, trung thực, 

dũng cảm, kỷ luật…. 

4.2. Vị trí việc làm tại doanh nghiệp du lịch 

Các vị trí việc làm trong lĩnh vực du lịch tại tỉnh Thái Nguyên được trình bày trong 

Bảng 3. Chi tiết đặc điểm của từng vị trí như sau: 

4.2.1. Trưởng phòng/ nhân viên marketing 

Cũng giống như trưởng phòng/ nhân viên marketing trong khách sạn, trưởng phòng/ 

nhân viên marketing trong kinh doanh du lịch cũng có những nhiệm vụ và yêu cầu công việc 

tương tự. Sự khác biệt là tập trung vào các hoạt động du lịch. Marketing du lịch bao gồm tất 

cả các hoạt động marketing, quảng cáo hướng tới du khách - đối tượng khách hàng mục tiêu 

của ngành du lịch, nhằm cung cấp thông tin về các sản phẩm và dịch vụ liên quan đến du lịch, 

bao gồm dịch vụ lữ hành, dịch vụ lưu trú, dịch vụ vận chuyển, dịch vụ tư vấn và cuối cùng là 
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dịch vụ tại điểm đến (khu vui chơi giải trí, tượng đài, danh lam thắng cảnh, v.v.) 

Ở mỗi nhóm dịch vụ, nhiệm vụ của nhân viên marketing du lịch là khá khác nhau. Ví 

dụ, marketing cho điểm du lịch sẽ rất khác với marketing cho cơ sở lưu trú, hay giữa các loại 

hình lưu trú như khách sạn, homestay cũng có cách marketing khác nhau đến khách hàng. 

Khi lập kế hoạch cho một dự án marketing, người làm marketing du lịch phải có kiến thức về 

các xu hướng mới trong du lịch để có cái nhìn tổng quát nhất về thị trường du lịch và phân 

khúc khách hàng hướng đến. Khi thực hiện các dự án marketing, người làm marketing du lịch 

cần mang đến cho khách hàng những trải nghiệm cụ thể, hấp dẫn và lôi cuốn, tạo cho họ sự 

hài lòng thực sự tại điểm đến. Nhân viên marketing còn có nhiệm vụ theo dõi các tương tác, 

phản hồi của khách hàng về chiến dịch marketing, từ đó đánh giá mức độ thành công của 

chiến dịch. 

Ngoài các kiến thức về du lịch, để đáp ứng yêu cầu tuyển dụng vào vị trí nhân viên 

marketing du lịch, ứng viên cần trau dồi thêm các kỹ năng marketing như khả năng giao tiếp, 

duy trì và phát triển các mối quan hệ thông qua việc tương tác với đồng nghiệp và khách 

hàng tiềm năng là rất quan trọng trong ngành du lịch. Bên cạnh đó, kỹ năng sáng tạo nội 

dung cũng là một trong những kỹ năng quan trọng nhất mà marketer phải biết. Có nội dung 

chất lượng mới có thể thu hút khách hàng truy cập, tương tác trên website, mạng xã hội 

(social media) để tạo thay đổi. Ngoại ngữ là một yêu cầu quan trọng khác. Tiếng Anh, tiếng 

Trung, tiếng Hàn, tiếng Nhật và các ngôn ngữ của các nước Đông Nam Á được sử dụng rộng 

rãi trong ngành du lịch của tỉnh Thái Nguyên. Cuối cùng là thái độ lịch sự, chuyên nghiệp và 

thân thiện, luôn đặt lợi ích của khách hàng lên hàng đầu, cách xử lý chuyên nghiệp đều là 

những yêu cầu bắt buộc. 

4.2.2. Nhân viên kinh doanh  

Cũng giống như trong khách sạn, nhân viên kinh doanh trong lĩnh vực kinh doanh du 

lịch cũng có những nhiệm vụ và yêu cầu công việc tương tự. Sự khác biệt là tập trung vào các 

hoạt động du lịch. Nhân viên kinh doanh tour làm nhiệm vụ giới thiệu, tư vấn và bán tour 

cho khách hàng bao gồm các công ty lữ hành, khách sạn, khách đoàn hoặc khách lẻ. Công 

việc chính của họ tập trung vào việc bán các tour hiện có hoặc thiết kế các tour mới theo yêu 

cầu của khách. Ngoài việc tư vấn cho khách hàng các lựa chọn hành trình phù hợp với nhu 

cầu, khả năng chi trả và sắp xếp thời gian, nhân viên kinh doanh tour còn hỗ trợ khách hàng 

quốc tế xin visa. 

Thông thường, nhân viên kinh doanh tour tại các văn phòng, đại lý nhỏ hay khách sạn 

chỉ bán các tour thiết kế sẵn do công ty lữ hành tổ chức và thực hiện. Trong khi đó, làm việc 

tại một công ty lớn, họ có thể phải tham gia khảo sát điểm đến, dịch vụ, làm việc với các đối 

tác, nhà cung cấp (nhà hàng, khách sạn, đơn vị vận chuyển, điểm du lịch…) để thiết kế và 
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tính giá tour. Ngoài ra, nhân viên kinh doanh tour có thể hỗ trợ điều hành tour làm tốt công 

việc của mình, đảm bảo các chương trình hấp dẫn, tăng doanh thu và đảm bảo chất lượng 

dịch vụ cho khách hàng, xử lý mọi trường hợp phát sinh trong quá trình đi tour. 

Như đã đề cập trước đó, công việc cụ thể của nhân viên kinh doanh tour du lịch phụ 

thuộc vào địa điểm làm việc của họ, nhưng nhìn chung một số trách nhiệm chính bao gồm 

nghiên cứu các điểm đến và phương tiện du lịch, phong tục tập quán và điều kiện thời tiết, 

đánh giá giá cả, thiết kế một chương trình du lịch hợp lý về mặt lịch trình và giá cả. Nhân 

viên kinh doanh tour cũng tiếp cận các khách hàng tiềm năng, tìm hiểu nhu cầu, mong muốn 

của họ từ đó giới thiệu các tour, gói du lịch phù hợp. Họ tổ chức các chuyến đi từ đầu đến 

cuối, thông qua việc đặt vé máy bay, tàu hoặc xe và chỗ ở, liên hệ với hướng dẫn viên du 

lịch. Ngoài ra, họ cung cấp cho du khách những thông tin cần thiết và tài liệu du lịch hữu ích 

như hướng dẫn, bản đồ, chương trình sự kiện, v.v., chịu trách nhiệm xuất hóa đơn cho khách 

hàng và tham gia xúc tiến, quảng cáo các tour du lịch theo hành trình, xử lý các vấn đề phát 

sinh như hủy tour, tai nạn, xung đột, hoàn tiền…, lập và cập nhật hồ sơ điện tử khách hàng, 

đạt mục tiêu doanh thu và lợi nhuận, tham gia các sự kiện, hội chợ du lịch để mở rộng quan 

hệ, bán thêm tour và cập nhật xu hướng du lịch mới nhất. 

Bằng cấp không phải là yêu cầu quan trọng đối với nhân viên kinh doanh tour du lịch, 

nhưng trong thị trường cạnh tranh ngày càng gay gắt, những ứng viên có trình độ chuyên 

môn sẽ có thêm lợi thế. Yêu cầu cơ bản cho vị trí này thường là bằng trung cấp trở lên về Du 

lịch, Quản lý Khách sạn, Quản lý Lữ hành, Kinh doanh hoặc lĩnh vực liên quan. Quan trọng 

hơn là yêu thích du lịch, có nhiều trải nghiệm du lịch, tự mình khám phá nhiều điểm đến, 

thành thạo các phần mềm du lịch như hệ thống đặt phòng trên máy tính, am hiểu xu hướng 

du lịch, thông thạo tiếng Anh (hoặc ngoại ngữ khác), am hiểu về du lịch, văn hóa, lịch sử, địa 

lý của điểm đến. Ngoài ra, họ cần có kỹ năng kinh doanh hướng tới khách hàng, am hiểu thị 

trường du lịch trong nước và quốc tế, có khả năng thiết kế tour phù hợp với mục đích 

chuyến đi. Ngoài ra, họ cũng cần có kỹ năng thuyết trình, thuyết phục và giao tiếp hiệu quả, 

có khả năng giải quyết vấn đề và xử lý khủng hoảng. 

4.2.3. Hướng dẫn viên du lịch 

Hướng dẫn viên trực tiếp dẫn đoàn và du khách suốt hành trình, giúp du khách hiểu 

rõ hơn về các địa điểm tham quan, có trải nghiệm tốt với dịch vụ du lịch của công ty. Họ chịu 

trách nhiệm trực tiếp cho toàn bộ chuyến đi của khách. Trong một doanh nghiệp lữ hành và 

du lịch, mọi công việc của hướng dẫn viên đều được thiết kế và lên kế hoạch rõ ràng, cụ thể 

cho từng tour cụ thể. Công việc đầu tiên mà hướng dẫn viên du lịch cần làm là nhận từ người 

điều hành tour các văn bản, hợp đồng du lịch về lịch trình tham quan cho một chuyến đi. 

Tiếp đó, hướng dẫn viên bắt đầu rà soát thông tin khách hàng, kiểm tra xe, chuẩn bị đồ dùng 



 

25 

 

LAB-MOVIE: Labour Market Observatory in Vietnam Universities 

609653-EPP-1-2019-1-IT-EPPKA2-CBHE-JP   

cần thiết,… Trong suốt chuyến đi, hướng dẫn viên là người quản lý, khuyến khích tương tác, 

tạo hứng thú cho khách để chuyến đi ý nghĩa. Nhìn chung, công việc của một hướng dẫn viên 

du lịch khá đa năng, đòi hỏi sự nhiệt tình và kỹ năng làm việc tốt, luôn tập trung với cường 

độ cao. 

Du lịch có mối quan hệ mật thiết với các dịch vụ đi kèm như cơ sở lưu trú, khách sạn, 

nhà hàng, khu vui chơi,… Công việc của hướng dẫn viên du lịch là theo dõi, giám sát cách 

phục vụ, đồng thời đánh giá và góp ý cụ thể cho các đơn vị cung cấp dịch vụ để họ có thể 

đưa ra một kế hoạch tour để xử lý và cải thiện dịch vụ tốt hơn trong các tour sau. Điều này 

nhằm củng cố mối quan hệ hợp tác lâu dài giữa hai bên cũng như mang đến những trải 

nghiệm tốt nhất cho khách hàng. 

Ngoài vai trò là người tổ chức các hoạt động vui chơi, tham quan theo kế hoạch của 

chuyến đi, hướng dẫn viên còn là người giải quyết các vấn đề phát sinh trong suốt hành 

trình. Trên thực tế, có rất nhiều tình huống phát sinh phổ biến từ phía khách hàng mà hướng 

dẫn viên phải xử lý như: quên đồ, khách phàn nàn, trục trặc phương tiện di chuyển,… Với 

những trường hợp này, hướng dẫn viên cần bình tĩnh, sử dụng các kỹ năng của mình để xử 

lý, giải quyết một cách hợp lý nhất và nhanh nhất. Một nhiệm vụ quan trọng khác của hướng 

dẫn viên là tiếp nhận phản hồi của khách và báo cáo lại để cải thiện dịch vụ tốt hơn mỗi 

ngày. Đây cũng là khâu quan trọng trong việc đánh giá năng lực của hướng dẫn viên, giúp họ 

khắc phục những nhược điểm còn tồn tại và phát huy thế mạnh trong mỗi chuyến đi. 

Trở thành hướng dẫn viên du lịch không quá khó. Người tốt nghiệp trung cấp chuyên 

nghiệp trở lên và qua khóa đào tạo ngắn hạn từ 1,5 tháng đến 2 tháng là có đủ điều kiện 

pháp lý để cấp thẻ hướng dẫn viên du lịch nội địa. Để trở thành hướng dẫn viên quốc tế, có 

những yêu cầu nghiệp vụ cao hơn một chút - đó là bạn phải tốt nghiệp đại học trở lên, có 

chứng chỉ ngoại ngữ phù hợp. 

Tuy nhiên, để trở thành một hướng dẫn viên thành công và tài năng, ngoài yêu cầu 

về kiến thức chuyên môn, bạn cần phải có nhiều kỹ năng. Trước hết, thuyết minh du lịch là 

một trong những yếu tố sống còn tạo nên bản sắc và thương hiệu cho một hướng dẫn viên 

du lịch. Thuyết minh không chỉ là truyền tải thông tin đến du khách mà hướng dẫn viên còn 

cần phải có tâm hồn nghệ sĩ để làm sinh động, hấp dẫn chứ không làm du khách buồn ngủ. 

Thứ hai, hướng dẫn viên tốt cần giao tiếp tốt – giao tiếp trực tiếp hoặc gián tiếp, giao tiếp 

phi ngôn ngữ. Họ phải luôn nở nụ cười thật tươi – những nụ cười này sẽ xóa tan mọi khoảng 

cách giữa hướng dẫn viên và du khách. Ba yếu tố cơ bản tạo nên quá trình giao tiếp là Thái 

độ, Kỹ năng và Kiến thức. Chính vì vậy, một hướng dẫn viên du lịch luôn tự hoàn thiện mình 

để có phong cách giao tiếp thu hút. Thứ ba, một hướng dẫn viên du lịch chuyên nghiệp và 

thành công cần phải hết sức tinh tế và nhạy bén trong việc xử lý các tình huống phát sinh. 
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Trong khi đi tour, có rất nhiều tình huống không thể lường trước được, đòi hỏi hướng dẫn 

viên phải luôn tự tin làm chủ mọi vấn đề để có phương án giải quyết hợp lý. Thứ tư, đối với 

một hướng dẫn viên du lịch quốc tế, kỹ năng ngoại ngữ là vô cùng quan trọng. Kỹ năng ngoại 

ngữ không chỉ giới hạn ở nghe - nói - đọc - viết mà còn phải hiểu biết những nét văn hóa đặc 

sắc của mỗi quốc gia. Phải đi sâu, khám phá tính cách của khách du lịch để có thể chia sẻ và 

hiểu nhau hơn. Hiện tại, các ngôn ngữ phổ biến ở Việt Nam là tiếng Anh, tiếng Trung, tiếng 

Nga, tiếng Hàn, tiếng Pháp, tiếng Đức, tiếng Tây Ban Nha. Một hướng dẫn viên du lịch cần 

thông thạo một hoặc nhiều ngoại ngữ để bắt kịp xu thế hội nhập và phát triển. 

Ngoài ra, một hướng dẫn viên du lịch tài ba trong thời đại công nghệ 4.0 cần nắm 

vững các công cụ trực tuyến để truyền bá thương hiệu, hình ảnh thiên nhiên, nét văn hóa 

đặc sắc của đất nước, con người thông qua mạng xã hội, truyền thanh - truyền hình, quảng 

cáo đa phương tiện để quảng bá đến khách hàng và thay đổi hành vi tâm lý của họ. Hơn nữa, 

một hướng dẫn viên du lịch cần có khả năng làm việc nhóm và làm việc độc lập bởi trong bất 

kỳ lĩnh vực nào, đặc biệt là ngành du lịch, sự hợp tác là yếu tố cần thiết để thành công. 

Hướng dẫn viên du lịch chỉ là một bộ phận trong chuỗi hoạt động, dịch vụ du lịch; do đó cần 

thường xuyên tương tác, hỗ trợ lẫn nhau giữa các bộ phận để đạt hiệu quả tốt nhất. Cuối 

cùng, kỹ năng tổ chức và quản lý là yếu tố cần thiết để hướng dẫn viên có thể quản lý nhiều 

thành viên, liên kết các nhóm du khách với nhau, tạo thành một khối thống nhất. 

4.2.4. Nhân viên điều hành tour du lịch 

Để có một tour du lịch, có rất nhiều người tham gia vào quá trình này. Trong đó, điều 

hành tour là người chuẩn bị mọi vấn đề về hậu cần để đảm bảo cho chuyến tham quan diễn 

ra theo đúng lịch trình. Đây là người chịu trách nhiệm lên kế hoạch cho chuyến đi để mang 

lại trải nghiệm cho khách hàng. Người điều hành tour là người phụ trách tất cả các công việc 

cần thiết cho một chuyến đi như lịch trình, phương tiện di chuyển, đặt phòng khách sạn, nhà 

nghỉ, ăn uống, vui chơi, v.v. 

Tuy không theo sát du khách như hướng dẫn viên nhưng nhân viên điều hành tour 

đóng vai trò cực kỳ quan trọng trong việc mang lại thành công cho chuyến du lịch. Họ chịu 

trách nhiệm lên kế hoạch và thiết kế các chuyến đi mang lại trải nghiệm tốt nhất cho khách 

du lịch, tư vấn và thuyết phục khách hàng ký kết hợp đồng du lịch, làm việc với các nhà cung 

cấp dịch vụ như vận chuyển, ăn uống, vui chơi giải trí… để đàm phán về phương thức, chất 

lượng và giá cả. Họ cũng điều chỉnh và phân công trách nhiệm cho hướng dẫn viên phụ trách 

chuyến đi, phối hợp với hướng dẫn viên kiểm soát lịch trình, giải quyết các vấn đề phát sinh 

trong chuyến đi. Bên cạnh đó, các nhân viên điều hành tour cần khảo sát các công ty đối thủ 

để đưa ra các chương trình phù hợp nhằm thu hút khách hàng, lập báo cáo nêu rõ những 

thuận lợi, khó khăn của công ty lữ hành trong việc thực hiện hoạt động du lịch, từ đó đề xuất 
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giải pháp tháo gỡ những tồn tại, hạn chế nhằm nâng cao hiệu quả hoạt động và làm hài lòng 

khách hàng. 

Để hoàn thành tất cả các công việc này, người điều hành tour phải có kỹ năng giao 

tiếp và thuyết phục tốt, bao gồm kỹ năng giao tiếp nội bộ với đồng nghiệp trong việc phân 

chia công việc và lập kế hoạch thực hiện, kỹ năng giao tiếp bên ngoài với khách hàng để tư 

vấn thông tin chuyến đi, lịch trình du lịch và ký kết hợp đồng, và kỹ năng giao tiếp với các 

nhà cung cấp, đối tác để đảm bảo các vấn đề về vận chuyển, ăn uống, vui chơi giải trí được 

thực hiện theo đúng quy trình điều hành tour đã đề ra. 

Ngoài ra, nhân viên điều hành tour buộc phải chịu được áp lực công việc vì họ có rất 

nhiều việc phải làm. Điều này đòi hỏi nhân viên điều hành tour phải bình tĩnh để xử lý và giải 

quyết các vấn đề phát sinh. Bên cạnh đó, kỹ năng quản lý thời gian rất quan trọng vì điều 

hành tour đòi hỏi người có khả năng sắp xếp, phân công công việc giúp mang lại hiệu quả 

cao trong quá trình làm việc. Hơn nữa, họ giao dịch với nhiều khách hàng, bao gồm cả khách 

du lịch nước ngoài. Vì vậy, việc thành thạo các ngoại ngữ như tiếng Anh gần như là một kỹ 

năng không thể thiếu. 

4.2.5. Kế toán viên  

Kế toán là một trong những vị trí quan trọng trong tất cả các doanh nghiệp. Kế toán 

có nhiệm vụ tiếp nhận thông tin, tính toán và xử lý mọi công việc liên quan đến tài sản và 

những biến động về tài sản của doanh nghiệp. Họ cũng sẽ tóm tắt các thông tin trên và đưa 

ra các báo cáo cho công ty. Cấp trên sẽ căn cứ vào báo cáo này để đánh giá tình hình tài 

chính, từ đó có phương hướng triển khai các hoạt động trong doanh nghiệp một cách hiệu 

quả nhất. Hiện vị trí này đang được rất nhiều bạn trẻ cực kỳ quan tâm. Tuy tính chất công 

việc khá căng thẳng nhưng thu lại được là mức lương khá tốt. 

Kế toán đóng vai trò vô cùng quan trọng trong việc vận hành bộ máy doanh nghiệp. 

Chúng góp phần nâng cao hiệu quả kinh doanh thông qua việc kiểm soát tình hình tài chính 

của doanh nghiệp, giúp hạn chế tình trạng thiếu hụt tài chính. Kế toán sẽ giám sát toàn bộ 

hoạt động của doanh nghiệp. Sau đó, họ tiến hành thống kê, kiểm tra, phân tích dữ liệu cụ 

thể, hỗ trợ lập ngân sách và lập kế hoạch chi phí trong từng dự án. 

Kế toán là công việc phổ biến, nhưng để trở thành một kế toán viên giỏi, ứng viên cần 

đáp ứng một số tiêu chí. Do kế toán trực tiếp làm việc với những con số đòi hỏi độ chính xác 

cao nên kiến thức chuyên môn là điều bắt buộc. Ứng viên cần tốt nghiệp các chuyên ngành 

liên quan như kế toán, kiểm toán, tài chính. Ngoài ra, ứng viên cũng cần trang bị thêm một 

số bằng cấp khác như: chứng chỉ hành nghề kế toán, chứng chỉ quản lý tài chính và báo cáo 

thuế, chứng chỉ kiến thức chuyên sâu về kế toán… 
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Kế toán cần có kỹ năng quan sát, phân tích và tổng hợp số liệu. Làm việc với nhiều 

con số, kỹ năng này giúp họ tổng hợp và phân tích chính xác để đánh giá tổng thể tình hình 

kinh doanh của doanh nghiệp. Bên cạnh đó, cần có kỹ năng lập kế hoạch tốt để báo cáo và 

theo dõi tình hình. Kỹ năng lập kế hoạch giúp kế toán có sự chuẩn bị trước, để các công việc 

được giao sẽ được thực hiện một cách nhanh chóng. Ngoài ra, kỹ năng giao tiếp tốt giúp kế 

toán dễ dàng tương tác với đồng nghiệp và cấp trên. Nếu có chuyện không mong muốn xảy 

ra, họ sẽ dễ dàng nhận được sự giúp đỡ từ những người xung quanh. Hơn nữa, do pháp luật 

kinh tế trong và ngoài nước được điều chỉnh, thay đổi thường xuyên nên kế toán cần có kỹ 

năng đọc tài liệu bằng tiếng Anh để hiểu các thuật ngữ, đồng thời cập nhật thông tin thường 

xuyên. Cuối cùng, kỹ năng quản lý thời gian giúp phân chia thời gian làm việc hợp lý, hạn chế 

tình trạng trì trệ công việc. 

Để hoàn thành tốt nhiệm vụ, một trong những đức tính quan trọng nhất của một 

nhân viên kế toán là tính tỉ mỉ, cẩn thận và chính xác trong công việc vì công việc của kế toán 

luôn gắn liền với những con số. Trong năm sẽ có những khoảng thời gian bộ phận kế toán 

phải làm việc liên tục với cường độ cao nên khả năng chịu áp lực là một lợi thế. Bên cạnh đó, 

bộ phận kế toán làm việc với các chứng từ liên quan đến tiền nên kế toán phải là người có 

tính kỷ luật cao và chịu trách nhiệm trước các hành động. Ngoài ra, các con số tài chính luôn 

là một trong những vấn đề nhạy cảm. Vì vậy, công việc này đòi hỏi nhân viên kế toán phải 

trung thực thông qua các báo cáo. 
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Phụ lục 1: Phiếu khảo sát doanh nghiệp dịch vụ khách sạn 

Nhóm khảo sát về thị trường lao động địa phương của trường Đại học Kinh tế và Quản trị 

kinh doanh Thái Nguyên xin được gửi lời cảm ơn tới quý anh/chị vì đã đồng ý tham gia 

vào trong cuộc khảo sát này. 

Phiếu khảo sát này dự kiến có thể hoàn thành trong khoảng 15-20 phút. Nội dung phản hồi 

trong phiếu khảo sát này sẽ giúp nhóm nghiên cứu chúng tôi có được bức tranh hoàn thiện 

và tin cậy về lĩnh vực du lịch tại Thái Nguyên, cụ thể hơn là trong lĩnh vực dịch vụ khách 

sạn. 

Chúng tôi cam đoan rằng dữ liệu được quý anh/chị cung cấp sẽ chỉ được phục vụ cho mục 

đích thống kê và sẽ được bảo mật thông tin theo đúng quy định của pháp luật. 

 

A. THÔNG TIN VỀ KHÁCH SẠN 

 

A.1 Tên doanh nghiệp: 

 

A.2 Loại hình doanh nghiệp: 

1. Doanh nghiệp tư nhân 

2. Công ty trách nhiệm hữu hạn (TNHH) 

3. Doanh nghiệp nhà nước 

4. Công ty cổ phần 

5. Công ty hợp danh 

6. Loại hình khác: ____________________________ 

 

A.3 Xếp hạng tiêu chuẩn của khách sạn: 

1. Chuẩn 3 sao 

2. Chuẩn 4 sao 

3. Chuẩn 5 sao 

 

A.4 Khách sạn nằm ở vị trí: 

1. Trung tâm thành phố (có các điểm tham quan về lịch sử và nghệ thuật) 

2. Khu vực ven hồ 

3. Khu vực ven biển 

4. Khu vực đồi núi 

5. Khu vực nghỉ dưỡng trị liệu 

6. Khu vực không có điểm thu hút khách du lịch 
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A.5 Địa chỉ của khách sạn nằm ở đâu:________________________________ 

 

A.6 Doanh nghiệp có phải là thành viên của một chuỗi/ hệ thống khách sạn không? 

1. Có 

2. Không 

 

A.7 Thời gian hoạt động của khách sạn? 

1. Quanh năm 

2. Từ tháng _________ tới tháng __________ 

 

A.8 Bên cạnh dịch vụ chính là phục vụ khách lưu trú, khách sạn của anh/chị có cung cấp 

các dịch vụ đi kèm khác cho khách hàng không? (ví dụ: nhà hàng, quầy bar, bể bơi, 

spa…) Lưu ý: Các dịch vụ này được cung cấp trực tiếp bởi khách sạn chứ không thông 

qua thỏa thuận hoặc hợp tác với một đối tác bên ngoài) 

1. Có 

2. Không (đi đến câu A.10) 

 

A.9 Những dịch vụ đi kèm khách sạn của anh/chị cung cấp là gì? (Chỉ nhắc đến các dịch vụ 

được cung cấp trực tiếp bởi khách sạn chứ không thông qua thỏa thuận hoặc hợp tác 

với một đối tác bên ngoài) 

1. Nhà hàng/ Quán ăn 

2. Quầy bar 

3. Trung tâm hội nghị 

4. Giảng đường/ Hội trường 

5. Bể bơi 

6. Sân tennis 

7. Phòng tắm hơi 

8. Khu vực tắm khoáng 

9. Trung tâm chăm sóc sức khỏe 

10. Trung tâm chăm sóc sắc đẹp 

11. Bãi tắm 

12. Dịch vụ khác: ___________________ 

 

A.10 Khách sạn của anh/chị có bao nhiêu phòng? _____. 

A.11 Khách sạn của anh/chị có bao nhiêu giường? _____. 
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B. NHÂN SỰ 

 

B.1 Số lượng nhân sự có hợp đồng dài hạn của doanh nghiệp? 

Tổng số ______ 

Trong đó 

Số người có bằng đại học: ______  

Số nhân viên nữ: ______ 

 

B.2 Số lượng nhân sự có hợp đồng thời vụ của doanh nghiệp? 

Tổng số ______ 

Trong đó 

Số người có bằng đại học: ______  

Số nhân viên nữ: ______ 

 

B.3 Doanh nghiệp của bạn có sử dụng chuyên gia/ nhân sự ngoài cho các hoạt động 

ngoài lĩnh vực chính hay không (ví dụ: nhân viên y tế, hướng dẫn viên du lịch…; 

không tính đến các vị trí hành chính như kế toán, tư vấn cho người lao động, luật 

sư…)? 

1. Có 

2. Không (Đi đến câu B.5) 

 

B.4 Những vị trí nào ngoài lĩnh vực hoạt động chính mà doanh nghiệp thường tuyển dụng 

nhân sự? Số lượng và loại bằng cấp mà doanh nghiệp yêu cầu là như thế nào?  

Vị trí công việc Số lượng Trình độ/ Bằng cấp 

Hướng dẫn viên du lịch   

Nhân viên y tế   

   

   

   

 

B.5 Doanh nghiệp của bạn có tuyển dụng thực tập sinh hoặc nhân viên tập sự không? 

1. Có. 

2. Không. (Đi đến câu C.1) 
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B.6 Thực tập sinh hoặc nhân viên tập sự trong doanh nghiệp của bạn được đào tạo theo 

ngành học nào? 

Ngành học  Bậc đào tạo 

Quản trị khách sạn  

Du lịch  

Marketing  

  

 

 

C. MỤC TIÊU KINH DOANH, DỰ BÁO 

 

C.1 Theo quý anh/chị, trong 2 năm vừa qua, hoạt động của doanh nghiệp có đạt được 

các mục tiêu đã đặt ra hay không? 

1. Tốt hơn mức kỳ vọng. 

2. Hoàn thành chỉ tiêu. 

3. Chưa đạt được mục tiêu. 

 

C.2 Trong 24 tháng vừa qua, doanh nghiệp của anh chị có thực hiện hoạt động tuyển 

dụng hay không? (bao gồm cả tuyển dụng nhân sự thay thế)? 

1. Có tuyển dụng. 

2. Không, giữ nguyên cơ cấu nhân sự (Đi đến câu C.6) 

3. Không, thực tế là có cắt giảm nhân sự. (Đi đến câu C.6) 

 

C.3 Số lượng và vị trí công việc mà doanh nghiệp của anh/chị đã tuyển dụng trong 24 

tháng vừa qua? (liệt kê 5 vị trí tuyển dụng nhiều nhất) 

Vị trí công việc Số lượng 

  

  

  

  

 

C.4 Vị trí tuyển dụng mới trong 24 tháng vừa qua của doanh nghiệp có bao gồm người 

mới tốt nghiệp không? 

1. Có. 

2. Không. (Đi đến câu C.6) 
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C.5 Số lượng nhân viên tuyển dụng mới có bằng đại học và chuyên ngành đào tạo là gì? 

Số lượng: …………….. 

Ngành đào tạo (liệt kê 3 ngành học phổ biến nhất): …………………………. 

 

C.6 Theo anh/chị, trong 2 năm tới, doanh nghiệp có tuyển dụng thêm nhân sự hay không? 

(bao gồm cả nhân sự thay thế) 

1. Có tuyển dụng. 

2. Không, giữ nguyên cơ cấu nhân sự (Đi đến câu C.8) 

3. Không, thực tế là có cắt giảm nhân sự. (Đi đến câu C.8) 

 

C.7 Số lượng và vị trí công việc mà doanh nghiệp của anh/chị dự định tuyển dụng trong 2 

năm sắp tới? (liệt kê 5 vị trí tuyển dụng nhiều nhất) 

Vị trí công việc Số lượng 

  

  

  

  

  

 

C.8 Doanh nghiệp của anh/chị có gặp khó khăn trong việc tìm nhân sự phù hợp không?  

1. Có, lý do chính đến từ số lượng ứng viên còn hạn chế. 

2. Có, lý do chính đến từ ứng viên không đáp ứng được yêu cầu công việc. 

3. Có, đến từ các lý do khác. 

4. Không. (Đi đến câu C.10) 

 

C.9 Doanh nghiệp của anh/chị gặp khó khăn nhất trong tuyển dụng vị trí công việc nào? 

 

C.10 Theo quan điểm của anh/chị, xu hướng phát triển của ngành du lịch nói chung và các 

công ty hoạt động trong lĩnh vực khách sạn nói riêng trong những năm tới sẽ như thế 

nào? 

1. Tăng trưởng. 

2. Ổn định. 

3. Sụt giảm. 

 

C.11 Theo quan điểm của anh/chị, trong những năm tới, vị trí công việc nào sẽ có tương lai 

phát triển nhất trong doanh nghiệp dịch vụ khách sạn? 
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D. KHÁCH HÀNG VÀ ĐẦU TƯ 

 

D.1 Trong tổng số khách hàng sử dụng dịch vụ của doanh nghiệp của anh/chị trong một (1) 

năm, có khoảng bao nhiêu phần trăm khách hàng là người ngoại quốc? ______% (Nếu 

chọn "0", đi đến câu D.4) 

 

D.2 Khách hàng ngoại quốc của doanh nghiệp chủ yếu đến từ những quốc gia nào? 

1. ______________________ 

2. ______________________ 

3. ______________________ 

4. ______________________ 

 

D.3 Trong những hoạt động được liệt kê dưới đây, khách sạn của anh/chị đang đầu tư, 

hoặc có kế hoạch đầu tư trong thời gian ngắn sắp tới, hoặc anh/chị nghĩ rằng đã đầu 

tư đủ cho hoạt động này? 

 

Đang 

được đầu 

tư 

Dự kiến sẽ 

sớm đầu 

tư                      

Đã đầu tư 

đủ 

Không có kế 

hoạch đầu 

tư/ Không 

quan trọng 

1. Tái cơ cấu/ Cải tiến lại cấu trúc doanh 

nghiệp 
�  �  �  �  

2. Thay thế, hiện đại hóa máy móc, trang 

thiết bị, cơ sở vật chất 
�  �  �  �  

3. Đầu tư vào hệ thống phần mềm mới �  �  �  �  

4. Củng cố lại mạng lưới kinh doanh với các 

đối tác 
�  �  �  �  

5. Tăng cường hoạt động quảng cáo và 

thông tin liên lạc trực tuyến 
�  �  �  �  

6. Mở rộng thêm các dịch vụ mới �  �  �  �  

7. Bổ sung thêm vị trí công việc mới trong 

khách sạn 
�  �  �  �  

8. Tăng số lượng nhân sự cho vị trí công 

việc đang có sẵn trong khách sạn  
�  �  �  �  

9. Tập huấn, nâng cao trình độ cho nhân 

viên 
�  �  �  �  
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Đang 

được đầu 

tư 

Dự kiến sẽ 

sớm đầu 

tư                      

Đã đầu tư 

đủ 

Không có kế 

hoạch đầu 

tư/ Không 

quan trọng 

10. Hoạt động khác: �  �  �  �  

 

D.4 Bảng hỏi khảo sát đã hoàn thành. Chúng tôi cảm ơn quý anh/chị vì sự hợp tác quý báu 

của anh/chị cho dự án và chúng tôi sẽ thông báo tới anh/chị kết quả khảo sát. Kết quả 

khảo sát sẽ được chúng tôi công bố chính thức tại hội thảo của dự án trong thời gian 

tới. Quý anh/chị có thể điền địa chỉ email để chúng tôi gửi thư mời tham dự hội thảo 

báo cáo kết quả khảo sát 

 

 

XIN CHÂN THÀNH CẢM ƠN 
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Phụ lục 2: Phiếu khảo sát doanh nghiệp lữ hành 

Nhóm khảo sát về thị trường lao động địa phương của trường Đại học Kinh tế và Quản trị 

kinh doanh Thái Nguyên xin được gửi lời cảm ơn tới quý anh/chị vì đã đồng ý tham gia 

vào trong cuộc khảo sát này. 

Phiếu khảo sát này dự kiến có thể hoàn thành trong khoảng 15-20 phút. Nội dung phản hồi 

trong phiếu khảo sát này sẽ giúp nhóm nghiên cứu chúng tôi có được bức tranh hoàn thiện 

và tin cậy về lĩnh vực du lịch tại Thái Nguyên, cụ thể hơn là trong lĩnh vực dịch vụ lữ hành. 

Chúng tôi cam đoan rằng dữ liệu được quý anh/chị cung cấp sẽ chỉ được phục vụ cho mục 

đích thống kê và sẽ được bảo mật thông tin theo đúng quy định của pháp luật. 

 

A. DOANH NGHIỆP LỮ HÀNH 

 

A.1 Tên doanh nghiệp: 

 

A.2 Loại hình doanh nghiệp: 

1. Doanh nghiệp tư nhân 

2. Công ty trách nhiệm hữu hạn 

3. Công ty cổ phần 

4. Công ty hợp danh 

5. Doanh nghiệp nhà nước 

6. Khác: __________________________________. 

 

A.3 Hình thức kinh doanh (có thể chọn nhiều phương án): 

1. Doanh nghiệp bán lẻ/Đại lý du lịch 

2. Đại lý web 

3. Doanh nghiệp lữ hành 

4. Khác: ___________________. 

 

A.4 Hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp: 

1. Hoàn toàn tập trung các hoạt động inbound 

2. Hoàn toàn tập trung các hoạt động outbound 

3. Ưu tiên các hoạt động inbound 

4. Ưu tiên các hoạt động outbound 

5. Cả hai lĩnh vực inbound và outbound 
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A.5 Doanh nghiệp có phải là thành viên của một chuỗi/hệ thống các doanh nghiệp lữ hành 

không? 

1. Có 

2. Không 

 

A.6 Doanh nghiệp có một trụ sở duy nhất hay một trụ sở chính với một hoặc nhiều chi 

nhánh? 

1. Một trụ sở. 

2. Trụ sở chính với một hoặc nhiều chi nhánh 

3. Là chi nhánh với trụ sở chính ở Thái Nguyên 

4. Là chi nhánh với trụ sở chính không ở Thái Nguyên 

 

 

B. NHÂN SỰ 

 

Từ phần này, anh/chị trả lời câu hỏi dựa trên trụ sở anh/chị hiện đang làm việc 

. 

 

B.1 Số lượng nhân sự có hợp đồng dài hạn trong doanh nghiệp lữ hành (bao gồm cả chủ 

sở hữu và cổ đông)? 

Tổng số ______ 

Người có bằng đại học ______ 

Phụ nữ 

 ______ 

Nhân viên bán thời gian ______ 

Người trong gia đình (của chủ sở hữu/cổ đông) ______ 

 

B.2 Số lượng nhân sự có hợp đồng thời vụ của doanh nghiệp? 

Tổng số ______ 

Người có bằng đại học ______ 

Phụ nữ.  ______ 

Nhân viên bán thời gian ______ 

Người trong gia đình (của chủ sở hữu/cổ đông) ______ 
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B.3 Doanh nghiệp có sử dụng nhân sự chuyên môn cho các hoạt động điển hình của đơn 

vị lữ hành không (ví dụ hướng dẫn viên suốt tuyến - tour leaders, hướng dẫn viên du 

lịch, etc, không kể các vị trí như kế toán viên, tư vấn cho người lao động, luật sư...)? 

1. Có. 

2. Không. (Đi đến câu B.5) kiểm tra 

 

B.4 Số lượng và vị trí công việc doanh nghiệp thường liên hệ chuyên gia/nhân sự ngoài 

cho các hoạt động điển hình của đơn vị (không bao gồm kế toán, tư vấn cho người 

lao động, luật sư…)  

Dữ liệu mảng 

TT Vị trí công việc Số lượng 

1 Hướng dẫn viên 5 

 

B.5 Doanh nghiệp có tuyển dụng thực tập sinh/nhân viên tập sự không? 

1. Có 

2. Không. (Đi đến câu C.1) 

 

B.6 Thực tập sinh/nhân viên tập sự tại doanh nghiệp được đào tạo ngành học nào? 

Dữ liệu mảng 

 

STT Ngành học Bậc đào tạo 

1 Du lịch Cao đẳng 

2 Marketing Đại học 

   

   

 

 

C. MỤC TIÊU KINH DOANH, DỰ BÁO VÀ THAY ĐỔI NHÂN SỰ 

 

C.1 Trong hai năm vừa qua, doanh nghiệp có đạt được các mục tiêu đề ra không? 

1. Tốt hơn mức kỳ vọng. 

2. Hoàn thành mục tiêu. 

3. Chưa đạt được một số mục tiêu. 
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C.2 Trong 24 tháng vừa qua, doanh nghiệp có thực hiện hoạt động tuyển dụng hay 

không (bao gồm cả tuyển dụng thay thế)? 

1. Có tuyển dụng. 

2. Không tuyển dụng, giữ nguyên cơ cấu nhân sự. (Đi đến câu C.6) 

3. Không tuyển dụng, có cắt giảm nhân sự. (Đi đến câu C.6) 

 

C.3 Số lượng và vị trí tuyển dụng doanh nghiệp đã thực hiện trong 24 tháng vừa qua (liệt 

kê 5 vị trí tuyển dụng nhiều nhất)? 

Dữ liệu mảng 

STT Vị trí công việc Số lượng tuyển dụng 

1   

2   

 

C.4 Các vị trí tuyển dụng mới trong 24 tháng vừa qua có bao gồm nhân sự tốt nghiệp đại 

học không? 

1. Có. 

2. Không. (Đi đến câu C.6) 

 

C.5 Số lượng nhân viên tuyển dụng mới có bằng đại học và chuyên ngành đào tạo là gì? 

Số lượng: ………………… 

Ngành đào tạo: ……………………………. 

 

C.6 Theo anh/chị, trong 2 năm tới, doanh nghiệp có tuyển dụng nhân sự không (bao gồm 

cả nhân sự thay thế)? 

1. Có tuyển dụng 

2. Không, giữ nguyên nhân sự. (Đi đến câu C.8) 

3. Không, thực tế có cắt giảm nhân sự. (Đi đến câu C.8) 

 

C.7 Số lượng nhân sự và vị trí công việc mà doanh nghiệp dự định tuyển dụng trong vòng 

hai năm tới? 

Vị trí công việc Số lượng tuyển dụng 
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C.8 Doanh nghiệp có gặp khó khăn trong việc tìm nhân sự phù hợp không?  

1. Có, chủ yếu do số lượng ứng viên hạn chế. 

2. Có, chủ yếu do ứng viên không đáp ứng yêu cầu công việc. 

3. Có, do các lý do khác 

4. Không. (Đi đến câu C.10) 

 

C.9 Doanh nghiệp gặp khó khăn nhất trong tuyển dụng vị trí công việc nào? 

 

C.10 Theo quan điểm của anh/chị, xu hướng phát triển của ngành du lịch nói chung và hoạt 

động lữ hành nói riêng sẽ như thế nào trong thời gian tới? 

1. Tăng trưởng. 

2. Ổn định. 

3. Sụt giảm. 

 

C.11 Theo quan điểm của anh/chị, vị trí công việc nào sẽ có triển vọng tuyển dụng tốt nhất 

trong lĩnh vực du lịch và lữ hành trong những năm tới? 

 

 

D. KHÁCH HÀNG VÀ ĐẦU TƯ 

 

D.1 Khách hàng của doanh nghiệp đến từ đâu, người địa phương hay khách vãng lai? 

1. Toàn bộ là người địa phương 

2. Toàn bộ là khách vãng lai 

3. Chủ yếu là người địa phương  

4. Chủ yếu là khách vãng lai 

5. Cả người địa phương và khách vãng lai 

 

D.2 Doanh nghiệp có khách hàng nước ngoài không? 

1. Có 

2. Không (Đi đến câu D.5) 

 

D.3 Khách nước ngoài chiếm bao nhiêu phần trăm trong tổng số khách hàng của doanh 

nghiệp trong một năm? ______% 
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D.4 Khách nước ngoài của doanh nghiệp chủ yếu đến từ quốc gia nào? 

1. ______________________ 

2. ______________________ 

3. ______________________ 

4. ______________________ 

 

D.5 Trong những hoạt động được liệt kê dưới đây, doanh nghiệp của anh/chị đang đầu tư, 

hoặc có kế hoạch đầu tư trong thời gian ngắn sắp tới, hoặc anh/chị nghĩ rằng đã đầu 

tư đủ cho hoạt động này? 

 
Đang đầu 

tư 

Dự kiến 

sẽ sớm 

đầu tư 

Đã đầu tư 

đủ 

Không có 

kế hoạch 

đầu 

tư/Không 

quan 

trọng 

1. Đổi mới/tái cấu trúc doanh nghiệp �  �  �  �  

2. Mua phần mềm mới  �  �  �  �  

3. Phát triển/nâng cấp hệ thống kinh 

doanh/đặt giữ chỗ qua mạng 
�  �  �  �  

4. Tăng cường mạng lưới kinh doanh �  �  �  �  

5. Củng cố mạng lưới kinh doanh với 

các nhà cung cấp/đối tác 
�  �  �  �  

6. Tăng cường quảng cáo và thông tin 

liên lạc trực tuyến 
�  �  �  �  

7. Mở rộng dịch vụ mới �  �  �  �  

8. Bổ sung các vị trí công việc mà 

doanh nghiệp hiện chưa có 
�  �  �  �  

9. Tăng số lượng tuyển dụng cho các vị 

trí công việc hiện có trong doanh 

nghiệp  

�  �  �  �  

10. Đào tạo/tập huấn cho nhân viên �  �  �  �  
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E. KẾT THÚC KHẢO SÁT 

 

E.1 Bảng hỏi khảo sát đã hoàn thành. Chúng tôi cảm ơn quý anh/chị vì sự hợp tác quý báu 

của anh/chị cho dự án và chúng tôi sẽ thông báo tới anh/chị kết quả khảo sát. Kết quả 

khảo sát sẽ được chúng tôi công bố chính thức tại hội thảo của dự án trong thời gian 

tới. Quý anh/chị có thể điền địa chỉ email để chúng tôi gửi thư mời tham dự hội thảo 

báo cáo kết quả khảo sát.  

 

Trân trọng cảm ơn! 

 


