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MO DAU

1.Tinh cép thiét ciia luin 4n

Trong bdi canh cong nghé phét trién va toan cau hoa dang ngiy cang gia tiang
su canh tranh gay git trong bat ky nganh nao trén thé gidi, nganh kinh doanh dich vu
lwu tri ndi chung hay nganh kinh doanh khach san néi riéng ciing can phai nhay bén
hon dé ton tai. Nganh khach san phai thuc su linh hoat va nhay bén dé cai thién bat
ky khia canh nao trong td chirc ciia minh, dic biét 1a chét luong nguén nhan luc. Su
thanh cong cta t6 chtrc khong chi phu thudc vao mirc d6 ho co thé quan 1y tiép thi, tai
chinh va san pham ciia minh ma con phy thudc nhiéu hon vao cach ho quan 1y ngudn
nhan lyc cia minh. Nora Gardner, Devin McGranahan va William Wolf (2011) da
giai thich rang nhiéu cong ty cudi cung di dén két luan rang ngudn nhéan luc quéan 1y
mot lién két quan trong ddi v6i thanh cong cia cong ty - con ngudi va hiéu suit.
Thanh cong 1au dai va hiéu qua tai chinh ctia mot cong ty thudng twong quan truc tiép
voi tai nang, dong luc va thanh tich ctia nhan vién.

Nim 2023 14 nam danh diu sy phuc hoi cua nganh du lich Viét Nam. Theo bao
céo cta Tong cuc thong ké, ké tir cudi thang 4, nganh du lich d3 kich thich cau tiéu
dung gia tang, tur d6 lan téa téi cac nganh dich vu khéc, trong do6 cé luu tru.

Tinh chung ndm 2023, khach quéc té dén nudc ta dat 12,6 triéu luot, cao gép
3,4 1an so v&i nam 2022. Thi truong du lich ndi dia ca nam dat 108,2 triéu luot, ting
gﬁn 7 tri€u luwot so vo1 nam 2022.

Doanh thu du lich 1ir hanh nam 2023 wdc dat 37,8 nghin ty dong, tang 52,5% so
v6i nam trude. Trong d6, doanh thu ctia Pa Ning ting 133,8%; TP HCM ting 68%;
Ha Noi tang 47,5%; Hai Phong tang 41,9%; Can Tho tang 29,1%...

Theo s6 liéu tir JLL, tinh dén thang 12/2023, mic doanh thu trén mdi phong
khach san c6 sdn (ADR) tai TP HCM dat 75 USD, ting 59% so véi cung ky. Gia
phong binh quan dat 113 USD, ting 16,3%. Bén canh do, cong suit thué phong tai
day cling tang 17,8%.

Thi truong kinh doanh khach san Ha Noi nam 2023 cho théy sy cai thién dang

ké khi ADR gén nhu da phuc hoi hoan toan, dat 117 USD - tiém cén mutc 119 USD
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truéc dai dich. Gia phong binh quan 81 USD, ting 58,4%. Cong suat phong trung
binh 69,4%, tang 20,64% so v&i ndm 2022.

Thi trudng kinh doanh khach san Da Nang ghi nhan gid phong binh quan ting
119,3% so v6i1 nam trudc. ADR dat 137 USD, tang 21,5% so véi cung ky nam
2022 .Nang lyc canh tranh cua du lich Viét Nam c6 su tang truéng, theo Bdo cao
Ning luc canh tranh du lich toan cau nim 2019 ctia Dién dan Kinh té thé giéi (WEF),
giai doan 2015-2019, nang luc canh tranh du lich Viét Nam tang 12 bac, tur 75/141
nén kinh t& ndm 2015 1&n 67/136 ndm 2017 va 63/140 nam 2019.

Su phat trién cla nganh du lich Viét Nam la két qua cua vi¢c thuc hién cac
huong dan va chi dao cua bang. Cuy thé, viéc giai thé BO Chinh tri s6 08 -NQ/TD vao
ngay 16 thang 1 nam 2017 s€ 1a mot sy phat trién du lich dé xac dinh cac muc tiéu.
N6 1a chuyén nganh, tuong ddi déng b0, hién dai va dugc trang bi mot hé théng cac
co s& k¥ thuat. Cac san phém du lich co chét luong cao, da dang, dugc danh dau va
dinh hinh boi ban sic van hoa qudc gia, canh tranh véi cac qudc gia khac trong khu
vuc.

Nhiéu tac gia trudc ddy da dé cap dén sy hai 10ng cta nhan vién, sy hai 10ng
ctia nhan vién va chit luong dich vu cia cac san phém trong cong vi¢c cia ho & Viét
Nam. Nhung vé quan tri nguén nhan lyc ¢ cac khach san Viét Nam thi nghién ctru
con rat han ché. Hién nay, nhiéu khach san gip khé khin trong viéc quan 1y ngudn
nhan vién, diéu nay anh huong 16n dén sy ton tai, phat trién ctia khach san va hon nita
la anh huong dén su phat trién cta nén kinh té du lich Viét Nam néi chung. Tu thyc
tién hién nay cua nganh du lich, thuc trang phat trién cua doi ngii nhan vién trong cac
khach san tai Viét Nam hién nay.Pay chinh 1a nhimg bin khoan va 1y do dé tac gia
dua ra quyét dinh chon dé tai nghién ctru: “Nhitng yéu t6 anh hwong dén sw hdi long
trong cong viéc cua nhdn vién khach san tai Viét Nam”. Hy vong bai nghién ctru nay
phan nao giai dap duoc bai toan vé quan 1y nhan vién tai cdc khach san vira va nho
g6p phan thuc day nén kinh té du lich Viét Nam néi chung va nganh khach san noi

riéng.



CHUONG 1 TONG QUAN CAC CONG TRINH NGHIEN CUU
CO LIEN QUAN PEN PE TAI LUAN AN
1.1 Cac cong trinh nghién ciru trong nuwéc va nuwdc ngoai
1.1.1 Cac cong trinh trong nuwdéc
1.1.2 Cac cong trinh nghién ctru nwéc ngoai
1.1  Tong hop két qua nghién ctru va khoing trong nghién ciru

1.2.1 Mt s6 nghién ciru dién hinh dwoc tong hop & bang sau:
Bing 1.1: Tong hop mét s6 nghién ciru dién hinh

Nhan to anh nghién ctru
trong cong viéc cia nhan
vién hudéng 1én nhat

Cac nhén t6 dnh hwéng dén hai

Tac gid, nam \ R A
long trong cong viéc

(Eisenberger & Su khac biét vé gidi tinh va vin | Su khac biét vé giéi tinh
Rhades, 2002) héa anh huong dén su hai long

trong cong viéc.

Ghazi (2004) Tu cha, két qua trong cong viéc, | Nhan thirc vé hd tro cia to
cuong do cong viéc, nhan thirc vé hd | chirc

tro cua to chirc, déng nghiép, su sang
tao, lam vi¢c doc lap, dao duc nghé
nghi¢p, dugc cong nhan, trach
nhiém, khang dinh ban than, 10ng tin

vao to chure va quan hé xa hdi.

Slavin, 2006 Céc vi tri chuc danh trong khach | Co hoi ting tién
san phai nim trong ban d6 chirc

danh cua khach san.

Nobile va Cang thang trong cdng viée, hoc vén, | Cing thang trong cong viéc
McCormick (2005) | tinh trang cong viéc va cép bac, muc

do tham gia cong vi¢c va tra luong

Mirzaii va cong su | Phat trién va dao tao, danh gia hiéu | Long tin vao t6 chuc
(2014) suét, nhan thic vé hd tro caa to chire,
long tin vao td chirc, 1ap ké hoach
nghé nghiép, cang thang trong cong

viéc va luong thudng.




Nguyén Thu Ha, Lanh dao anh hudéng dén su hai long | Lanh dao

Udng Thi Ngoc trong cong viéc

Lan(2021)

Nguyén Qudc thu nhap va phtc loi anh hudng | Tién luong va phuc lgi

Khénh va cong su
(2022)

16n nhat, ti€p dén lan luot 1a di€u
kién lam viéc, quan h¢ vdi dong

nghiép, ban chat cong viéc

Trin Duc Thanh
(2023)

Moi quan hé tdt gitra cap lanh dao

va nhan vién nham tao ra moi

Lanh dao

truong lam viéc than thién gitra
nhitng nguoi lao dong & cac don
vi kinh doanh khach san

(Ngudn: Tac gia tong hop )
1.2.2 Khoéng trong nghién ciru

Céc nha nghién ctru trude ddy di chi ra rang sy hai 10ng trong cong viée 1a diéu
kién tién quyét gitip cho ngudi lao dong phat huy kha ning ctia minh, diéu nay s& anh
huong tich cuc dén hiéu qua hoat dong cua td chure. RAt nhiéu cac khao sat va nghién
ctru khac nhau cho thay su hai long trong cong viéc ctia nhan vién dong vai trd then
chét trong thuc hién céng viéc (Drakopoulos & Grimani, 2013). Trong linh vuc kinh
doanh khach san, sy hai 1ong trong cong viéc 1a mot trong nhiing yéu to quan trong
gitip cic co sé kinh doanh khach san ning cao uy tin, vi thé ctia minh va né ciing 1a
yéu tb can thiét khién nhan vién mudn nang cao chat lugng 1am viéc ctia minh.

Trong linh vyc kinh doanh khéach san, chu dé su hai 10ng trong cong viéc da
dugc quan tdm thyc hién & nhiéu nghién clru tai nhiéu nude khac nhau. Nhiing
nghién ctru nay c6 diém chung 1a déu chi ra c6 nhiéu nhan t6 anh huong dén sy hai
long trong cdéng viéc cta nhan vién va déu chi ra c6 su tic dong cua hai long trong
cong viéc dén két qua hoat dong cua khach san. Tuy nhién, cic nghién ctru trén thé
gidi hay & Viét Nam ma tac gia duoc biét thuong di theo 16i mon nhét dinh vé mot
nhém céc nhan té anh huong nhu thu nhap, co hoi phat trién, moi truong lam viéc,
mdi quan hé voi dong nghiép, phong cach lanh dao. Cac nghién ctru nay chi tap trung

vao moét s0 doanh nghiép hodc co sé kinh doanh khach san ri€ng biét va chua dugc



khai thac du sdu, chi tiét, dic biét cho dbi tuong nhan vién cac khach san trong nudc
¢ Viét Nam. Do yéu cau cua x3 hoi, khach san va nhan vién ngay cang cao khién cho
cong viéc ctia nhan vién ngay cang chiu nhiéu ap luc, dan t6i cing thang. Trong hoan
canh nay, khach san déng vai trd quan trong, 13 diém twa cho nhan vién thao g&
nhimg ap luc, kho khin, thach thire trong cong viée. Do do, long tin vao t6 chirc va
nhan thtrc vé hd trg cta té chirc trd thanh nhirng nhan t6 quan trong tac déng dén sy
hai long trong cong viéc.

Khoang trong nghién ctru ma tac gia nhan thay sau khi tim hiéu tong quan
duoc xac dinh la:

(1) Chu dé sy hai long trong coéng viéc ctia nhan vién chua dugc danh gia sau
rong va chi tiét dat trong bdi canh d6i méi kinh doanh khach san.

(2) Nhén t6 tac dong truc tiép dén sy hai 10ng trong cong viée 13 cing thiang
trong cong viéc va nhan thuc vé hd trg cta to chuc rat it dugc dé cap trong cac dé tai
nghién ctru. Bac biét, nhan tb long tin vao t6 chirc dong vai tro la bién diéu tiét chua
c6 nghién ctru ndo dé cap dén trong linh vuc kinh doanh khach san ¢ Viét Nam.

(3) Pham vi nghién ctru cta chi dé hai long trong cong viéc chua dugc thuc
hién trén mot quy mo rdng.

1.3 Pinh hudéng nghién ciru

Bai hoc tir cac qudc gia trén thé gidi cho thdy mot hé thong khach san vimng
manh trude hét can phai co nhitng chinh sach ddi v6i nhan vién, nguoi lao dong hoan
chinh, hop 1y, thong nhat. Cac chinh sach can tip trung vao viéc nang cao sy hai 1ong
cua nhan vién s€ dugc nhan vién ung hg, danh duoc niém tin cling nhu sy hai long
cua vién trong khi lam viéc.

Viéc ap dung cadc mo hinh cai tién sy hai long mét cach hiéu qua, can co su
cam két thuc hién cta lanh dao cép cao trong khach san nham nang cao nhan thirc
trong toan bd cac don vi chuyén trach trong khach san vé nhiing gi bat hop 1y dang
dién ra dong thoi cling can c6 tin tuong va chia sé thong tin trong toan bd td chic,
gilta c4p trén va nhan vién, dong nghiép véi nhau, nhan vién. Cac mé hinh nén thyc

hién ting phan dé c6 hiéu qua tot nhat va thudng xuyén danh gia, kiém tra. Can tham



khao ¥ kién cac chuyén gia hodc c6 cac don vi bén ngoai chuyén phu trach, diéu

hanh, theo doi.

Do d6 dinh huéng nghién ctru s& 1a tap trung nhitng nhén t6 tac dong truc tiép
dén su hai long trong cong viéc cta nhan vién , ludn an s& nghién ctru tai 3 dia diém
Ha Noi,, thanh phé Pa Nang, thanh phé HO Chi Minh dé tim ra dugc nhirng nhan tb

tac dong truc ti€p dén sy hai long ctia nhan vién khu vuc do.

CHUONG 2 CO SO LY LUAN VE NHUNG YEU TO ANH HUONG DPEN SU
HAI LONG TRONG CONG VIEC CUA NHAN VIEN KHACH SAN

2.1 Mot s6 khai niém cé lién quan vé khach san, nhin vién khach san va sw hai
long trong cong viéc cia nhan vién khach san .
2.1.1 Cac khai niém lién quan vé khach san, nhén vién khach san

Du lich 1a téng thé cac moi quan hé¢ va hi¢n tugng phat sinh tir viéc di lai va luu
tra ctia nguoi khong cu tra, véi didu kién 1a 1an Iuu tri nay khong tao ra thoi gian luu
tra 1au dai va tir 1an luu tra nay khong cé bat ky hoat dong sinh 15i nao.

Borocz khéng dinh réng “khéi niém du lich nhu mot hoat dong xuyén lich s
hang sd ctia cudc sdng con ngudi khong hitu ich 1am”. Vi thé, dbi véi nhiéu cac nha
x4 hoi hoe, du lich ¢6 thé duge hiéu rd hon trong bdi canh cta tinh hién dai .

2.1.2 Sy hai long trong cong viéc ciia nhan vién khach san .
2.1.2.1 Tong quan su hai long trong viéc clia nhan vién

C6 thé nhin nhan nghién ctru vé sy hai long trong cong viéc duge chia thanh
hai nhom chinh nhu sau:

Thit nhat, nghién ciru sw hai long theo cdc khia canh trong céng viéc. Su hai
long trong cong viéc dugc nhin nhan theo cac khia canh khac nhau trong cong viéc,
c6 modi lién két dén thai do cua nhan vién ddi véi cong viéc. Cac nghién ctru cua
Smith (2007), Tran Kim Dung (2005), Khwein (2015) cho rang su hai long theo céac
khia canh trong cong viéc la sy danh gia cua ban than nhan vién vé su hai long dua

vao cac phuong di¢n khac nhau c6 lién quan dén cong viéc.



Thir hai, nghién ciru si hai long tong thé trong céng viéc. Day 1a cach danh gia
chung vé sy hai 1ong bao trum 1én cac dic diém lién quan dén cong viéc (Spector,
1997). Tac gia nay cho rang néu ngudi lao dong hai long voi cong viée ctia minh ho
s& yén tdm lam viéc, gin bo va cong hién cho to chirc. Sy hai long trong cong viée rat
quan trong bo1 vi hau hét moi nguoi danh phén 16n cudc séng cua ho tai noi lam viéc,
khi hai 1ong trong cong viéc s& cam thiy cudc séng hanh phiic. Su hai long trong
cong viéc 1a mot yéu té gop phan vao su thanh cong cliia mot to chie, dic biét 1a
trong viéc quan 1y ngudn nhan lyc.

2.2. Thang do danh gia su hai long trong cong viéc ciia nhan vién

Su hai 1ong trong coéng viée co thé dugce do ludng trong cac thanh phan nhan
thirc (danh gid), tinh cdm (hoac cam xtc) va hanh vi. Cac nha nghién ctru ciing da luu
¥ rang cac thudc do su hai long trong cong viée khac nhau & mirc do ma ho do ludng
cam nhan vé cong viéc (su hai 1ong trong cong viéc) (Hirschfeld, 2000) hoic nhan
thirc vé cong viée (nhan thirc vé su hai 10ng trong cong viéc) (Rai, 2017).

Su hai long trong coéng viéc duoc danh gia & tong thé (xem ca nhan co hai 1ong
v6i cong viée tong thé hay khong), hodc & cip d6 khia canh (liéu ca nhan c6 hai 1ong
v6i cac khia canh khac nhau cta cong viéc hay khong). N6 duoc thé hién do luong &
don chiéu hodc da chiéu:

* Po ludng danh gia su hai long trong cong viée don chiéu: chi danh gia mot
khia canh cua cong viéc, chéng han nhu tra lwong hodc nghi thai san. Sy hai long
trong cong viéc khong danh gid mirc d6 hai long hodc hanh phuc phat sinh tir cac khia
canh cong viéc cu thé, ma danh gia muc do cua céac khia canh cong viéc 1a dat yéu
cAu so v&i muc tiéu ma ho dit ra hodc véi cac cong viéc khac (Nyamubi, 2017).

Sultana va cong su (2017), da tién hanh mot nghién ctru vé sy hai long trong
cong viée, két luan rang sy hai long trong céng viée duogc danh gia tt nhat bang cach
sir dung thudc do don myc. Trong mdt nghién ctru khéc ciing cua tac gia nay cho rang
cach tot nhat dé danh gia su hai long trong cong viée 1a yéu cau nguoi lao dong danh
gi4d mdt muc trén thang diém 5. Tac gia ndy ung ho viée ap dung cac thude do don 1é
vé su hai long trong cong viéc vi ba 1y do chinh: (a) cac thude do sy hai long don 1¢

¢ tuong quan cao véi cac thude do tong hop (tic 1a cac thang do); (b) cic hang muc
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don 1¢ chiém it khong gian hon, tiét kiém chi phi hon va c6 thé duoc sir dung dé theo
ddi sy hai 1ong mét cach thudng xuyén; (c) cic bién phap don 1é phd bién hon voi
nhimg ngudi quan 1y chung va c6 nhiéu kha ning dwoc nhan vién hoan thanh hon.
Ngoai ra, d c6 tranh luan vé viéc liéu nhitng nguoi dugc hoi co thé khong dua ra xép
hang thip hon vé murc d6 hai 10ng thuc té hay khong (Shahidi, 2017).

Nhu vay, nhiing 1ap luan ung ho thudc do don muc kha thuyét phuc, dac biét 1a
lién quan dén cac moi trudng ning dong va phirc tap nhu trudng hoc noi thoi gian
thuong 12 ngudn luc quan trong, cic nha nghién ctru givdng nhu bo qua chung, hiém
khi sir dung cac cong cu chung mot muc dé do ludng murc d6 hai 1ong véi cong viéc.

* Po luong sy hai 1ong trong cong viéc da chiéu: hai hodc nhiéu khia canh cta
cong viéc duoc danh gia dong thoi.

Mot danh gia vé cac thude do mirc d6 hai long trong cong viéc duoc str dung
rong rii cho thiy rang phan 16n cac bang cau hoi 1a da chiéu Vi dy: Chi sé m6 ta cong
viéc (JDI, mot bang cau hoi rat pho bién trong khoa hoc to chirc) bao gom 18 muc.
Bang cau hoi vé sy hai 1ong ciia Minnesota (Hirschfeld, 2000) danh gia 20 khia canh
ctia sy hai long trong coéng viéc thong qua 100 myc. Twong tu, bang ciu hoi vé mirc
do hai long trong cong viéc cia nhan vién (Lester, 1987) danh gia chin linh vuc khéc
nhau cua sy hai long trong cong vi€c: giam sat, déng nghiép, diéu kién lam viéc, tra
lwong, trach nhiém, cong viéc (ban than), thing tién, an ninh va cong nhan. Trong
nhimg trudng hop ndy, phuong phép tiép can da chiéu duoc uvu tién vi: (a) ¢ thé
duoc danh gia dé& dang bang cach sir dung céc chi s6 do luong tam 1y tiéu chudn (vi
du: do tin cy noi bd); (b) ¢ thé dugc st dung trong cac phuong phép tiép can mo
hinh phuong trinh ciu trac; (c) dua ra mot cach tiép can co cdu triic cua sy hai 1ong
trong cong viéc (Nagy, 2002). Ngoai ra, nhiing ngudi ung hd viée st dung cac thude
do nhiéu myc khong xép hang mirc d6 hai long trong cong viéc c¢6 kha ning thap hon
do viéc bao gém nhiéu chiéu 1a thién vi "'dung", 1ap luan nguoc lai rr?lng diém s nhu
vay thé hién su danh gia co co s& tdt hon vé noi 1am viéc va 1a cac bién phap chu

quan dang tin cdy hon.



2.3 Tiéu chi danh gia sy hai long trong cong viéc ciia nhan vién
2.3.1 Ban chit céng viéc

2.3.2 Co héi dao tao va thing tién

2.3.3 Ngwoi lanh dao

2.3.4 Pong nghiép

2.3.5 Thu nhap

2.3.6 Cadc tiéu chi khac

2.4. Cac yéu t6 anh hwong dén su hai long trong cong viéc ciia nhan vién khach
san

2.4.1. Nhén thirc vé hd tro ciia to chire (Perceived Organizational Support)

Theo (Eisenberger, 2002) 1a sy cong nhan cua td chirc (POS) cua mét td chirc
(POS). POS thuong dugc coi 1a mot dong gop cua to chirc duge tra cho nhan vién vi
nhan vién c6 xu hudng thuong va thuong cho phan thuong. POS ciing 13 mét biéu
hién ctia sy tin twdng cta nhan vién rang céac t6 chirc cuc ky quan trong dbi v6i nhimg
dong gop cua ho va mang lai loi ich cho ho (Robbins va Tham phan, 2013).

2.4.2. Cing thing trong cong viéc (Work Stress/Occupational Stress)

Cang thang trong cong viéc (Work Stress hay Occupational Stress) 1a phan (g
tiéu cuc vé mit thé chit va tam 1y ciia mot ca nhan khi yéu cdu cong viée vuot qua
kha ning, ngudn lyc hodc nhu ciu cua ho. Cing thang trong cong viéc co thé xuét
phat tir 4p luc cong vi¢c, moi truong lam viéc khong thuan loi, xung dot vai tro hodac
su thiéu kiém soat trong cong viéc.

2.4.3. Long tin vao to chirc (Organizational Trust)
2.4.3.1. Long tin vio td chirc diéu tiét mdi quan hé tir nhin thirc vé hd tro cia to
chirc 1én sy hai long trong cong viéc ctiia nhan vién khach san

Long tin vao t6 chirc (Organizational Trust) 1a mirc 6 ma nhan vién, khach

hang, doi tdc va cac bén lién quan cam thay tin tuéng vao su minh bach, cong bang,



ning luc va dao dirc cua t6 chic. Pay 1a yéu td quan trong trong viée duy tri sy gin
két ciia nhan vién, cai thién hiéu suit lam viéc va xay dung danh tiéng lau dai.
2.4.3.2. Long tin vao td chirc diéu tiét mdi quan hé tir cing thing trong cong viéc
Ién sy hai long trong cong viéc ctia nhan vién khach san

Long tin dong vai trd quan trong trong giao tiép va hop tac giita cac ca nhan,
c6 1ong tin lam cho su giao tiép s& coi md va dé dang hon. Néu khong c6 10ng tin s&
can tro viéc duy tri giao tiép coi md va chan thanh giita nhitng ngudi quan 1y va nhan
vién. Long tin vao to chirc 1a mot yéu t6 can thiét dé duy tri sy giao tiép va cong tac
gitta nhirng nhan vién voi t6 chirc cta ho, thé hién su mong doi ma t6 chirc mang lai
cho ho Khwein (2015).

2.4.4 Co hoi thiing tién trong cong viéc

Co hdi thing tién trong cong viéc 1a kha ning ma mot nhan vién cé thé duoc
nang 1én vi tri cao hon, c6 trach nhi€ém 16n hon hodc dat dugc nhirng lg1 ich 16n hon
trong to chirc. Su thing tién c6 thé dén tir viéc ting chic vu, mé rong pham vi cong
viéc, hodc co thém cac dic quyén nhu ting luong, dio tao chuyén siu, hay quyén ra

quyét dinh.

Thang tién khong chi 1a sy thay doi vé mat dia vi ma con la su phat trién cia ca
nhan vé kién thuc, k¥ nang, kinh nghiém, cling nhu murc 46 anh hudng trong t6 chue.
bicu nay dong vai tro quan trong trong dong luc lam viéc va sy gan bo ciia nhan vién

v61 doanh nghiép.

2.4.5 Co hdi dwoc dao tao phat trién

Co hoi duogc dao tao thang tién cua nhan vién la kha nang ma nhan vién co thé
tiép can cac chuong trinh dao tao dé ning cao k¥ ning, kién thic va kinh nghiém, tir
d6 gia ting co hoi thang tién trong su nghiép. Viéc dao tao khong chi gitip nhan vién
cai thién hiéu suét 1am viéc ma con 1a mot yéu td quan trong gitp ho dat dugc cac vi

tri cao hon trong t6 chirc.
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2.4.6 Chinh sach dai ngo cho nhan vién

Chinh sach ddi ngd nhan vién 1a tap hop cac ché do va quyén loi ma doanh
nghiép cung cép nham thu hut, git chan va tao dong luc cho nhan vién. Pai ngo
khong chi gii han trong tién lwong ma con bao gdbm cac phuc loi, co hdi phat trién

nghé nghiép, va moi truong lam viéc.

Ché ngd dai ngd cho nhan vién la cac chinh sach cua doanh nghi¢p xay dung,
nham muc dich cham lo cho nguoi lao dong ca vé vat chat lan tinh than, giap lao
dong nang cao tinh than lam viéc va cong hién, déng goép nhi€u hon nira vao muc ti€u

chung ctia doanh nghiép.

2.5 Cac nghién ciru trong nwéc va quoc té vé nhirng yéu t6 anh huéng dén su hai
long trong cong viéc cua nhan vién khach san

Trong nudc, nghién ctru "Po ludng mic d6 thoa man ddi véi cong viée trong
diéu kién cta Viét Nam" cua Tran Kim Dung (2005) d3 4p dung mo hinh Chi sé Mb
ta Cong viéc (Job Descriptive Index - JDI) va ddng thoi bd sung thém hai yéu td quan

trong:

- Piéu kién 1am viéc: Bao gém moi truong lam viée va co sé vat chit hd trg cho cong
viéc.

- Phiic 1oi cong ty: Cac ché do dii ngd va loi ich bo sung ngoai luong.

2.5.1. Ly thuyét trao doi xa hoi

2.5.2. Ly thuyét hai nhan t6 ciia Herzberg (1968)

2.5.3. Ly thuyét su hd tro ciia to chire

2.5.4. Ly thuyét long tin vao to chirc

2.5.5. Thap nhu cau Maslow (1943) - Abraham Maslow

2.5.6. Thuyét cong bing (Equity theory) ciia John Stacey Adams
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CHUONG 3: THUC TRANG NHUNG YEU TO ANH HUONG DPEN SU HAI
LONG TRONG CONG VIEC CUA NHAN VIEN KHACH SAN
TAI VIET NAM

3.1 Qua trinh hinh thanh phat trién va két qua hoat dong kinh doanh ciia khach
san Viét Nam
3.1.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién khach san Viét Nam
Nguoi Phap da dua nghé kinh doanh khach san vao Viét Nam tir nhitng nim 80

cta thé ky 19 thong qua viéc xay dung nhitng khach san dau tién tai Sai Gon, sau d6
1a Ha Noi va Hué. Trong hanh trinh nguoc dong lich su dé tim kiém khach san dau
tién duoc xay dung tai Viét Nam, Sai Gon chinh 1a noi ngudi Phap dat chan dén dau
tién tai Viét Nam nam 1862 va noi day co thé cling 1a noi khach san dau tién tai Viét
Nam duoc xay dung. Poc tai trang 295 cudn sach Tu dién lich st cua Thanh phé HO
Chi Minh cua tac gia Justin Corfield, tim dugc mot dong dang chi ¥y nhu sau: “Co
mot sé luong nhat dinh du khach t6i thim Sai Gon vao thdi Phap thudc. Ho & khach
san Cosmopolitan, khach san Continental hodc Hotel de I’Univers.”
3.1.2. Két qua ciia hoat dong kinh doanh khach san

Thi truong Khach san Viét Nam da tao ra doanh thu 2,69 ty USD trong nam
hién tai va san sang dat tbc 46 CAGR 1a 14% trong giai doan dy béo.

Viét Nam d6n khoang 3,5 triéu luot khach qudc té vao nim 2022. Theo bao cdo
nam 2022 cia Dién dan kinh té thé gidi, Chi sé phat trién du lich va Iit hanh cua Viét
Nam nidm 2021 dung thir 52, ting 8 bac so v6i nam 2019, dimg trong nhom 3 qudc

gia c6 muc cai thién 16n nhat thé gioi.
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3.2 Phan tich thue trang nhitng yéu t6 dnh huwéng dén sw hai 1ong trong cong
viéc cua nhan vién khach san tai Viét Nam

3.2.1 Theo nghién ctru dinh tinh

3.2.2 Theo nghién ciru dinh lwgng so' bo

3.2.3. Theo nghién ctru dinh lwgng chinh thire

3.3 Panh gia thue trang nhitng yéu t6 dnh huwéng dén sw hai 1ong trong cong
viéc cia nhan vién khach san tai Viét Nam

3.3.1 Uu diém

Théng qua sb liéu thu thap khao sat, cac y kién danh gia ctuia 748 nhan vién cia 21
khach san trén dia ban ca nuéc. Tac gia da tong hop va phan tich cac ¥ kién danh gia
theo toan bo sb liéu thu thap va theo mo hinh nghién ctru.

Qua bang 3.5 cho thiy gia tri trung binh tong thé cua bién phu thudc hai long
trong cong viéc cua cac nhan vién truong khach san cong 1ap trén dia ban Ha Noi la
3.27. Trong do, gia tri trung binh cua nhém cac nhan vién céc khach san trong nudc
1a 3.10, thap hon cua cac khach san quéc té 1a 3.4
3.3.2 Han ché

Céac nhan vién da sd hai 10ng vé nhitng yéu té ma khach san dang cung tng cho
cac nhan vién lam viéc tai noi lam viéc. Tuy nhién, mic do hai long ctia nhan vién
trong khach san vé nhitng yéu t6 nay chua cao va duoc thé hién céc chi tiéu danh gia
dinh luong, dinh tinh.

Mot la sy cang thang trong cong viéc cta nhan vién .

Hai la, nhiéu nhan vién chua nhan thirc déy du vé cac chinh sach hd trg cua to
chirc, din dén cam giac bi bo roi, cang théng va gidm dong luc lam viéc.

Ba la nhiéu khach san ¢ Viét Nam, long tin ciia nhan vién vao t6 churc co thé bi
suy giam do nhiéu yéu t6 nhu ché d6 dai ngd chua hop 1y, moi truong 1am viée cang
thang hodc thiéu sy minh bach trong quan 1y.

Boén la 13 muc luong va phuc lgi ciia nhan vién con han ché, anh huéng dén
dong luc lam vigce, chét luong dich vu va kha ndng gilt chan nhan su.

Nam la méi trudng lam viéc van tdn tai nhiéu han ché, bao gém su thiéu than

thién, cing thang, ap luc cao va thiéu tinh chuyén nghiép.
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Sdu la cong tac dio tao va phat trién nghé nghiép van chua dugc chu trong
ding mtrc.

Bay la cac hoat dong xa hoi va doi nhom danh cho nhan vién van chua dugc
chu trong ding murec.

Tam la chinh sach khen thuéng va ghi nhan van chua duoc thuce hién mot cach
hiéu qua.

Chin la viéc quan tAm dén nhan vién van chua duoc thuc hién ding muc, dan
dén tinh trang nhan vién cam thdy khong duoc thau hiéu, mat dong luc 1am viée va ty
1€ nghi vi¢c cao.

Muoi la viée Gtmg dung cong nghé trong quan 1y nhan vién van con han ché.
Piéu nay din dén tinh trang quan 1y tha cong kém hiéu qua, mat nhiéu thoi gian va
gay kho khin trong viéc diéu hanh khach san mét cach chuyén nghiép.

Muoi mot la sy linh hoat trong cong viéc ciia nhan vién van con nhiéu han ché.
3.3.3 Nguyén nhan han ché
3.3.3.1 Nguyén nhan chi quan

Cong tac tuyén dung: Cong tac tuyén dung nhan vién tai cdc doanh nghiép kinh
doanh trong dich vu kinh doanh khach san chua dugc hop 1y

Cong tac ddo tao va phat trién lao dong: cong tac dio tao va bdi dudng phat
trién nhan vién bi thiéu sy quan tam, cac budi dao tao it hon so vai nhirng ké hoach
dao tao lao dong cac nam trudec.

Ché do dai ngd: do hoat dong kinh doanh bi anh hudng nén chi phi dé tra cho
nhéan vién cling bi anh hudéng, xdy ra tinh trang cham luong, no luong, thuong céac
ngay 1& tét trong nam ciing giam bot va it di.
3.3.3.2 Nguyén nhan khach quan

Do chinh phii chua ban hanh nhiéu nhiing chinh sach hd trg chuyén sau cho
nhan vién kinh doanh khach san. Chua c¢6 co quan kiém dinh, ddnh gia su hai long

cua nhan vién khéach san 1a gi .
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CHUONG 4 GIAI PHAP PHAT HUY NHUNG YEU TO ANH HUONG
PEN SU HAI LONG TRONG CONG VIEC CUA NHAN VIEN
KHACH SAN TAI VIET NAM

4.1. Muc tiéu, dinh hwéng phat huy nhirng yéu t6 anh hwéng dén sy hai long
trong cong viéc cia nhan vién khach san tai Viét Nam

4.1.1 Muc tiéu

4.1.2. Dinh huwong

4.1.2.1. Pinh huwéng phat trién chung

4.1.2.2 Pinh huéng nang cao long tin vao té chirc

4.1.2.3 Pinh huéng nang cao nhin thirc vé hd trg ciia té chirc

4.2 Cac tiéu chi dé xép hang khach san

4.2.1 Yéu cau chung

Vi tri, kién triic

— Vi tri : Khach san phai dugc xay dung cach bénh vién, truong hoc it nhét 100 mét
can cir vao ranh gi6i gitta hai co s; khong duoc nam trong hodc lién ké khu vuc
quéc phong, an ninh va cac muc ti€u can duoc bao vé theo quy dinh hién hanh.

— Thiét ké kién tric:

— Hé théng dién :

— Trang thiét bi phong chay, chita chdy : Co hé théng béo ctru hoa va phuong tién
phong chay, chita chay.

— Phong vé sinh cong cong : co trang bi méay ho tay, hoic khan tay, gidy lau tay.

Dich vu va murc do phuc vu

Cac dich vy dugc qui dinh theo tirng hang khach san va phai luon san sang phuc vu.
Nhdn vién phuc vu

— V& nghiép vu : Nhitng nguoi quan 1y va nhan vién phuc vu phai qua dao tao va bd
tri theo diing nghiép vu chuyén mon.

— V& stc khoé : Nhitng nhan vién phuc vu phai qua kiém tra strc khoé (c6 gidy chimg

nhan).
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— Vé trang phuc : Nhitng nguoi quan 1y va nhan vién phuc vu phai mic dong phuc
dung theo quy dinh cta khach san dbi véi ting chirc danh va timg bo phan dich vu
trong thoi gian lam vi€e tai khach san.

4.3 Mot s6 giai phap phat huy nhitng yéu t6 anh hwéng dén sw hai long trong
cong viéc cia nhan vién khach san tai Viét Nam

4.3.1. Giam thiéu s ciing thang trong cong viéc

Két qua nghién ctu cho thay, nguyén nhan gy ra cing thang déu xuat phat tir
cac phia: tir phia nhan vién ; tir phia thong tin, moéi trudng lam viéc; tir phia cong vice
va cach diéu hanh quan 1y cta khach san va tir phia ca nhan nhan vién. Do d6 dé lam
giam thiéu su cing thang trong cong viéc can c6 nhitng tic dong vao cac khia canh
nay.

4.3.2. Nang cao nhén thirc vé hd tro cia té chire.

bé nang cao nhan thirc vé hd trg cua td chirc, vé phia co s& kinh doanh khach
san can quan tam dén muc tiéu va gia tri ctia nhan vién, quan tam dén hanh phuc, dén
kho khin nhan vién giap phai trong cong viéc, hd tro kho khin trong cudc séng cho
nhan vién, coi trong gia tri ma nhan vién mang lai cho khach san va coi mdi nhan
vién la mét thanh vién quan trong.

4.3.3. Nang cao long tin vao to chirc
Pé nang cao long tin vao khach san, can quan tdm dén cac khuyén nghi sau:

- Can phai xay dung van hoa tip thé trong khach san, ddng nghiép twong tro
1an nhau, cép trén hd tro cép dudi, tao diéu kién thuan loi dé cép dudi hoan thanh
nhiém vu.

- Can t6 chire cac khoa dao tao vé linh vuc quan hé con nguoi dé cai thién quan
hé giita cap trén va cap dudi nham xay dung long tin va mbi quan hé tot dep giita cac
nhan vién va cac nha quan ly.

4.3.4 Cai thién mirc lwong va phuc lgi

Ban lanh dao danh gia lai chinh sach luong: Can thuc hién viéc danh gia lai
muc luong hién tai so vai thi trudng va nganh nghé, dac biét l1a cac khach san 5 sao
va cac chudi khach san qudc té. Muc luong can phai canh tranh dé thu hat va giir
chan nhan vién tai nang.
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4.3.5 Tao moi truwong lam vi¢c than thién va chuyén nghiép

Thac diy méi truong 1am viéc hoa dong va than thién: Linh dao can xdy dung
mot moi truong noi nhan vién co thé trao d6i ¥ tudng va phan hoi ma khong so bi chi
trich. Piéu nay giup tao sy tin tuong va giam cing thang trong cong viéc.Khuyén
khich su giao tiép co1 m& va minh bach gitra cac cép bac trong khach san. Tao co hoi
cho nhan vién giao luu, chia sé ¥ tuong va phan hdi mot cach xay dung.

4.3.6 Pao tao va co hdi phat trién nghé nghiép

Chuong trinh dao tao lién tuc: Cung cap cac khoa dio tao k¥ niang chuyén mon
va k¥ ning mém cho nhan vién, tir 18 tan, phuc vu ban dén quan 1y cip cao. Viéc nay
khong chi gitp nhan vién nang cao tay nghé ma con cam thiy dugc dau tu va phat
trién trong cong viéc.

Chuong trinh thing tién rd rang: Can x4y dung 10 trinh thing tién minh bach va
rd rang dé nhan vién biét duoc hudng di ciia minh trong cong ty. Diéu nay giup ho
cam théy dong luc va c6 muc ti€u dai han trong cong viéc.

4.3.7 Tao co hgi tham gia vao cac hoat dong xa hoi va dgi nhom

T6 chtic cac su kién thé thao va giai tri cho nhan vién nhu giai thé thao ndi bo:
Cac hoat dong nhu bong dé, bong chuyén, cau long hay chay bd co thé tao co hoi dé
nhan vién giao luu va lam viéc nhom, dong thoi cai thién sic khoe va giam cing
thang. Nhitng su kién thé thao khong chi nang cao strc khoe ma con giup nhan vién
phat trién kha ning lam viéc nhom, tinh than dong doi va doan két.

T6 chirc cac budi giao luu, hoi thao chia sé kinh nghiém , giao luu gitta cac bo
phan trong khach san: Mot hoat dong pho bién nhung rat hiéu qua 1a t6 chirc cac budi
giao luu gitra cac bo phan trong khach san, giip nhan vién tir cac b phan khac nhau
hiéu va ton trong cong viéc cta nhau. Diéu nay gitip giam bét nhitng xung dot tiém
an va tang cuong su doan két.

4.3.8 Lang nghe va chim séc nhu ciu nhan vién
Xay dung hé thong ling nghe nhén vién higu qud
Tao cac kénh phan hoi chinh thirc nhu hop thu gop ¥, khao sat dinh ky, email

ndi bo hodc tmg dung phan héi truc tuyén.
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T6 chitc cac budi ddi thoai dinh ky giita ban 1anh dao va nhan vién dé ho c6 co
hoi trinh bay khé khan va dé xuét cai thién.

Khuyén khich vin héa giao tiép coi md, gitip nhan vién ty tin bay t6 quan diém
ma khong s¢ bi phan xét hay trung phat.

Léang nghe phan hdi va hanh dong: Can c6 mot hé thong tiép nhan va giai quyét
¥ kién phan hoi tir nhan vién dé ho cam thay cong ty that su quan tAm va sin sang cai
thién moi truong lam viéc.

4.3.9 Str dung cong nghé trong quan ly cong viéc

Viéc str dung cong nghé trong quan ly cong viéc khong chi gitip tdng hi€u qua
cong viéc ma con cai thién trdi nghiém cua nhan vién khach san, tr d6 nang cao su
hai long. Cac giai phap cong nghé gitp tuy dong hoa quy trinh, giam thiéu sai sot, tiét
kiém thoi gian, déng thot tao ra moi truong lam viée thong minh va hién dai.

Ung dung phan mém quan 1y céng viéc: Str dung cong nghé dé quan 1y va
phéan cong cong viée hiéu qua gitp giam bt khoi luong céng viée thi cong, tiét kiém
thoi gian, va nang cao ning suat 1am viéc.

4.3.10 Tang cuwong su linh hoat trong cong viéc

Tang cudng su linh hoat trong cong viéc 1a mdt yéu td quan trong dé nang cao
su hai long cua nhan vién khach san tai Viét Nam. Cong viéc trong nganh khach san
thuong doi hoi thoi gian 1am viéc khong ¢ dinh, ap luc cao va khdi lugng cong viée
16n. Tuy nhién, su linh hoat gitip nhan vién cam thay thoai mai hon, cai thién chat
luong cong viée va can bang gitra cong viée va cudc séng ca nhan.

4.4 Kién nghi

4.4.1. Poi véi trong nuée

Déi véi cdc sé ban nganh

Mot 13, ting cudng quang b hinh anh du lich Viét Nam dén du khach quéc té:
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Thtr hai, xay dung cac trung tAm huéng dan du lich Viét Nam. Céc trung tAm
c6 vai trd huéng dan cac thong tin can thiét cho khach du lich nhu phuong tién giao
thong, khach san, nha hang, cac dia diém du lich. Viéc cung cép thong tin giup cho
khach du lich thuan loi hon khi dén tham quan, nghi dudng & Viét Nam.

Thur ba, sit dung cac phuong tién cong nghé thong tin hién dai nhu website
gi4i thiéu vé du lich Viét Nam, facebook, Zalo, kénh Youtube.. dé ding tai cac thong
tin vé du lich Viét Nam. Bén canh, gidi1 thiéu vé cac tai nguyén thién nhién, cac chudi
khach san cao cap can dugc quang ba dé du khach biét va lya chon.

4.4.2. Poi véi to chire kinh doanh khach san tai Viét Nam

Hién nay, nhiéu khach san tai Viét Nam chua c6 chinh sach lvong, thuéng va
phuc lgi da hap dan dé giit chan nhan vién. Mot s van dé pho bién gom:

Mtrc lwong co ban thip, chua trong xtmg v6i khdi luong cong viée va ap luc
cong viéc trong nganh dich vu.Tién thudng khong rd rang hoic khong dugce dam bao,
khién nhan vién thiéu dong luc Iam viéc.Chinh sach phuc loi con han ché, it c6 hd tro
vé bao hiém, nha &, phuong tién di lai, ché d6 an uéng.

Thiéu cac khoan phu cap cho ca dém, ngay 18, cudi tuan, khién nhan vién cam
thay khong cong bang Nhiing bat cip nay dan dén ty 1é nghi viéc cao, nhan vién thiéu

dong lyc lam vi¢e lau dai, anh hudéng dén chat luong dich vu khach hang.
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KET LUAN

Nghién ctru vé hai long trong cong viéc 1a mdt chu dé duoc cac nha khoa hoc
trén thé gidi rit quan tdm va da duoc nghién ctru trong mot thoi gian dai, cé nhidu két
qua khoa hoc dd duoc cong bo trén cac tap chi chuyén nganh uy tin. Chu dé nghién
ctru su hai long trong cong vi¢c cua nhan vién, ddc bi€t la cac nhan vién trong khach
san trén ca nudc trong bdi canh hoat dong kinh doanh co s¢ luu tra dang co ddi méi
nhu hién nay chua duoc nghién ctru mot cach siu sic. Trong nhirng nim gan day, cac
yéu t kinh té va toan cau hoa da tac dong truc tiép va gian tiép dén moi khia canh
cua cudc sé)ng, cong viéc cua nguoi lao dong. Pac biét nhitng nguoi lao dong thudc
linh vyc dich vu nhu c4dc nhan vién trong moi truong hoat dong phuc vu tai khach san
cling déu nhan thdy nhiing 4p luc tir cong viéc lam anh huéng dén hai long trong

cong viéc.

Thuc té cho thiy trong bdi canh d6i méi mo hinh kinh doanh co s¢ luu ta tai
Viét Nam, céc khach san trén ca nudc dang ting cudng cac giai phap nang cao chat
luong phuc vy, co sé vath chét , sdng tao san phém kinh doanh mo1 va dinh huéng tré
thanh cac khach san chét lugng cao theo chuan muc qué)c té. Cung v6i do 1a tap trung
phat huy t0i da ngudn luc con nguoi dic biét 1a d6i ngii nhan vién co trinh d6 chuyén
mon sau, gioi ngoai ngir, o ning luc va kha niang phuc vu khach qudc té, doi hoi doi
ngil nhan vién phai tham gia dao tao va ty dao tao khong ngimg dé nang cao ning luc
chuyén mén dap ung dugc cac tiéu chuin mdi ctia nhan vién nham tham gia dong
gop nang cao chit lugng phuc vu va sy phat trién chung ctia cac co so kinh doanh luu
tri. Trudc nhimg yéu cau cao xuét phat tir chinh ban than cong viéc, khach san, khach

hang va xa hd1 da anh hudng 16n dén hai long trong cong viéc cia nhan vién.
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Trude bdi canh trén, luan an da trong tdm nghién ctru vé thuc trang hai long
trong cong viéc va nghién ciru hai nhan té tac dong truc tiép dén hai long trong cong
viéc ctia nhan vién 13 nhan thirc vé hd tro cua to chiic, cing thang trong cong viée va
nhan t6 diéu tiét 1a 1ong tin vao t6 chirc. Thong qua phuong phap nghién ctru dinh
tinh va dinh luwong, tic gia di thu thap dit lidu thir cap va so cip qua khao sat 748
nhan vién thudc 21 cé s& kinh doanh khach san trén dja ban ca nudc dé lam co sé cho

viéc kiém dinh céc gia thuyét nghién clru.

Két qua nghién ciru di cho thdy nhan t6 nhan thirc vé hd trg cia to chic tac
ddng thuan chiéu dén hai long trong cong viée, nhan to cang thing trong cong viéc
tac dong nguoc chiéu va nhan té 10ng tin vao to chtrc diéu tiét thuin chiéu méi quan
hé tir nhan thirc vé hd tro clia to chirc 1én hai 1ong trong cong viée, tic dong dicu tiét

nguoc chiéu moéi quan hé tir cang thang trong cong viée 1én hai long trong cong viéce.

Trén co s két qua nghién ciru, tac gia co nhitng dé xuat, khuyén nghi voi

ban lanh dao khach san, cac déng nghiép va t6 chirc xa hoi nhiam thiét 1ap co
ché, chinh sach dé nang cao sy hai 10ng trong cong viéc cho nhan vién khach san, tir
d6 nang cao chat luong kinh doanh co s& luu trd, ting uy tin cho khach san, dao tao

duoc ddi ngil lao dong phu hop voi nhu cau x4 hoi.
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