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Tóm tắt: Cân bằng cuộc sống và công việc trực tiếp ảnh hưởng đến niềm hạnh phúc của 
người lao động nhằm tạo con đường sự nghiệp và cũng là động lực để họ làm việc hiệu quả. 
Bên cạnh đó, khi người sử dụng lao động chú ý và xây dựng một nền văn hóa doanh nghiệp 
hỗ trợ cân bằng cuộc sống và công việc cho người lao động, họ còn đảm bảo được sự hài lòng 
trong công việc cho nhân viên và cam kết của nhân viên với doanh nghiệp. Cân bằng cuộc 
sống và công việc còn giúp tăng tính gắn bó lâu dài với doanh nghiệp, hỗ trợ việc xây dựng 
đội ngũ nhân lực bền vững. Cuối cùng, hiệu quả công việc sẽ được tăng cao và năng suất 
doanh nghiệp từ đó cũng tăng theo nếu như nhân viên đạt được sự cân bằng này. Du lịch là 
một trong những lĩnh vực đòi hỏi cường độ làm việc cao, áp lực lớn và yêu cầu sự linh hoạt 
cao từ nhân sự. Do đó, nghiên cứu việc đảm bảo cân bằng giữa công việc và cuộc sống không 
chỉ giúp nâng cao chất lượng nguồn nhân lực mà còn góp phần tạo ra sự phát triển bền vững 
cho ngành. Nghiên cứu này nhấn mạnh đến tầm quan trọng của cân bằng cuộc sống và công 
việc của nhân viên trong ngành du lịch; ảnh hưởng của nó đến chất lượng nguồn nhân lực du 
lịch tại thành phố Hồ Chí Minh và đề xuất một số giải pháp cho vấn đề này. 

Từ khóa: cân bằng cuộc sống và công việc (WLB), phát triển con người, du lịch, hài lòng 
công việc. 

Abstract: Work-life balance directly affects employees' happiness, shaping their career 
paths and serving as a motivation for them to work efficiently. Additionally, when 
employers pay attention to and foster a corporate culture that supports employees' work-life 
balance, they also ensure job satisfaction and employees' commitment to the organization. 
Maintaining work-life balance further enhances long-term employee retention and supports 
the development of a sustainable workforce. Ultimately, if employees achieve this balance, 
work efficiency will improve, leading to increased business productivity. Tourism is one of 
the industries that demands high work intensity, significant pressure, and a high level of 
flexibility from employees. Therefore, researching ways to ensure work-life balance not 
only enhances the quality of the workforce but also contributes to the sustainable 
development of the industry. This study highlights the importance of work-life balance for 
employees in the tourism sector, its impact on the quality of the tourism workforce in Ho 
Chi Minh City and proposes solutions to address this issue. 
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1. Giới thiệu 
Trong những năm gần đây, ngành du lịch đóng vai trò quan trọng trong nền kinh tế 

đất nước. Đảng và Nhà nước đã đặt ra nhiều mục tiêu, giải pháp tập trung cho phát triển du 
lịch trở thành ngành kinh tế trọng điểm: Bộ Chính trị đã ban hành Nghị quyết số 08-
NQ/TW ngày 16/01/2017 về phát triển du lịch trở thành ngành kinh tế mũi nhọn. Chính phủ 
ban hành Nghị quyết số 103/NQ-CP ngày 10/7/2017 về Chương trình hành động của Chính 
phủ thực hiện Nghị quyết 08-NQ/TW của Bộ Chính trị về phát triển du lịch trở thành ngành 
kinh tế mũi nhọn. Bộ Văn hóa, Thể thao và Du lịch đã triển khai nhiều nhiệm vụ, trong đó 
tập trung mở rộng không gian khai thác du lịch, phát triển hệ thống sản phẩm chất lượng 
cao, đầu tư vào việc xây dựng nguồn nhân lực (NNL) chất lượng cao, có khả năng cạnh 
tranh cao. Ngành Du lịch Việt Nam đã đạt được nhiều kết quả khả quan khi cũng sớm trở 
lại hoạt động sau thời gian dài giãn cách do đại dịch COVID-19. Lượt khách quốc tế đến 
Việt Nam trong năm 2022 đạt 3.661.222 lượt, tăng 104.506,3% so với cùng kì năm 2021. 
Năm 2023, con số này tiếp tục tăng lên đạt 12.602.434 lượt khách và tăng 244,2% so với 
cùng kì năm 2022 (Cục Du lịch Việt Nam, 2023). Thành phố Hồ Chí Minh (Tp. HCM) là 
trung tâm kinh tế, chính trị, văn hóa lớn của cả nước, có nhiều lợi thế để phát triển du lịch. 
Là nơi có số lượng doanh nghiệp du lịch nhiều nhất của cả nước, với khoảng 1.200 doanh 
nghiệp, du lịch là một trong những lĩnh vực có tốc độ phát triển nhanh và đóng vai trò quan 
trọng trong nền kinh tế của Tp. HCM (Sở Du lịch Tp. HCM, 2023). Tuy nhiên, ngành du 
lịch tại Tp. HCM cũng chịu nhiều tác động của khu vực và thế giới, việc phát triển nhân lực 
chất lượng cao đáp ứng yêu cầu hội nhập, tăng sức cạnh tranh cho ngành du lịch cần được 
quan tâm đặc biệt của cả nước nói chung và Tp. HCM nói riêng.  

Cân bằng giữa công việc và cuộc sống (Work - Life balance - WLB) là một lĩnh vực 
nghiên cứu quan trọng trong quản trị nhân sự, tâm lí học tổ chức và phát triển bền vững. 
Theo Katz & Kahn (1978), con người đảm nhận nhiều vai trò khác nhau như nhân viên, cha 
mẹ, vợ/chồng, bạn bè, v.v.. Khi một vai trò chiếm quá nhiều thời gian và năng lượng, nó có 
thể ảnh hưởng tiêu cực đến các vai trò khác, gây ra xung đột công việc - cuộc sống (Work-
Family Conflict - WFC). Với đặc thù công việc đòi hỏi cường độ cao, lịch làm việc không 
cố định và áp lực từ việc phục vụ khách hàng đa dạng, nhân viên ngành du lịch thường 
xuyên đối mặt với tình trạng căng thẳng, mệt mỏi và nguy cơ mất WLB. Nếu không có 
những giải pháp hợp lí để duy trì sự cân bằng này, năng suất lao động, sự sáng tạo và cả sức 
khỏe tinh thần của họ có thể bị ảnh hưởng nghiêm trọng. WLB không chỉ giúp nhân viên 
ngành du lịch duy trì sức khỏe, tinh thần thoải mái mà còn tạo động lực để họ gắn bó lâu dài 
với nghề. Một nhân viên có trạng thái tâm lí ổn định, có thời gian tái tạo năng lượng sẽ làm 
việc hiệu quả hơn, sáng tạo hơn và có khả năng ứng phó linh hoạt với các tình huống bất 
ngờ trong quá trình phục vụ khách hàng. Ngược lại, sự mất cân bằng có thể dẫn đến tình 
trạng kiệt sức, giảm động lực làm việc, thậm chí dẫn đến tình trạng nghỉ việc hàng loạt, gây 
khó khăn cho doanh nghiệp và sự phát triển chung của ngành. Nghiên cứu này nhằm làm rõ 
thực trạng WLB của nhân viên du lịch tại Tp. HCM, từ đó đề xuất các giải pháp giúp họ tối 
ưu hóa hiệu suất làm việc mà vẫn đảm bảo đời sống cá nhân hài hòa. 

2. Cơ sở lí thuyết 
WLB là rất quan trọng không chỉ để duy trì hạnh phúc cá nhân mà còn để nâng cao sự hài 

lòng trong công việc nói chung. Những nhân viên hướng đến sự cân bằng này có xu hướng 
trải nghiệm mức độ căng thẳng thấp hơn, sức khỏe tinh thần được cải thiện và hạnh phúc 
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tổng thể cao hơn, điều này trực tiếp ảnh hưởng đến năng suất và hiệu quả trong vai trò của họ 
(Haider và các cộng sự, 2018; Esthi và các cộng sự, 2023). Demerouti và Bakker và khi phân 
tích về lí thuyết hạnh phúc công việc (2008) cho rằng, công việc có yêu cầu càng cao (nhiều 
áp lực, khách hàng khó tính, làm việc ca đêm kéo dài) thì cần có nguồn lực hỗ trợ phù hợp 
(chế độ nghỉ ngơi, môi trường làm việc tốt) để giữ cân bằng. Nếu không có nguồn lực bù đắp, 
tái tạo sức lao động, người nhân viên sẽ rơi vào trạng thái kiệt sức. Trong môi trường làm việc 
hiện đại, việc đạt được sự cân bằng giữa trách nhiệm nghề nghiệp và cuộc sống cá nhân ngày 
càng trở nên quan trọng. Khi ranh giới giữa nơi làm việc và ở nhà ngày càng mờ nhạt - đặc 
biệt là với sự gia tăng của hình thức làm việc từ xa - nhân viên ngành du lịch phải đối mặt với 
thách thức trong việc quản lí thời gian và năng lượng của mình trên nhiều lĩnh vực (Deery và 
các cộng sự, 2018; Dhanraj và các cộng sự, 2022; Krishna và Manoharan, 2022). 

Từ góc độ người sử dụng lao động, việc thúc đẩy WLB không chỉ là vấn đề phúc lợi của 
người lao động mà còn là một mệnh lệnh chiến lược. Các tổ chức ưu tiên cân bằng giữa 
công việc và cuộc sống thường có mức độ gắn kết và giữ chân nhân viên cao hơn (Trần, 
C.T., 2023; Nguyễn T.H.A và các cộng sự, 2022). Điều này là do môi trường làm việc hỗ 
trợ có thể làm giảm tình trạng kiệt sức và thay đổi nhân sự, thúc đẩy lực lượng lao động ổn 
định và tận tâm hơn. Ngoài ra, các tổ chức thực hiện sắp xếp công việc linh hoạt hoặc đưa 
ra các chính sách hỗ trợ có xu hướng thu hút những nhân tài hàng đầu, những người tìm 
kiếm sự hòa hợp hài hòa giữa cuộc sống nghề nghiệp và cá nhân của họ. Do đó, các sáng 
kiến, giải pháp WLB có thể đóng vai trò là lợi thế cạnh tranh trong thị trường lao động du 
lịch ngày càng nhiều cạnh tranh.  

Hơn nữa, WLB góp phần mang lại lợi ích xã hội rộng lớn hơn, bao gồm cải thiện động 
lực gia đình và sự tham gia của cộng đồng. Những nhân viên đạt được sự cân bằng thỏa 
đáng giữa công việc và cuộc sống cá nhân sẽ có điều kiện tốt hơn để đóng góp cho gia đình 
và cộng đồng của họ, dẫn đến các cấu trúc xã hội sôi động và kiên cường hơn. Điều này, 
đến lượt nó, có thể có tác động tích cực đến nền kinh tế và phúc lợi xã hội. Bằng cách nhận 
ra và giải quyết tầm quan trọng của WLB, các tổ chức và nhà hoạch định chính sách có thể 
thúc đẩy môi trường hỗ trợ không chỉ cho từng nhân viên mà còn cho cơ cấu xã hội rộng 
lớn hơn (Moyeenudin và Anandan, 2020; Salama và các cộng sự, 2022). 

3. Phương pháp nghiên cứu 
Phương pháp thực hiện cho nghiên cứu này là phương pháp phân tích tài liệu. Việc tổng 

hợp phân tích các kết quả nghiên cứu trước đây về du lịch (bao gồm các bài báo khoa học, 
các sách chuyên khảo, các nghiên cứu xuất bản trong và ngoài nước), các tài liệu liên quan 
chính sách phát triển NNL (nghị định, nghị quyết của cơ quan quản lí nhà nước, các báo cáo 
kinh tế, xã hội, các báo cáo liên quan đến tình hình phát triển du lịch, các chiến lược và 
phương án phát triển NNL trong ngành du lịch của cả nước, tại Tp. HCM) giúp làm sáng tỏ 
bản chất, đặc điểm và ý nghĩa của cân bằng giữa công việc và cuộc sống trong du lịch. Hơn 
nữa, do chủ đề nghiên cứu liên quan đến nhiều lĩnh vực khác nhau, việc tiếp cận theo hướng 
liên ngành giúp khai thác vấn đề từ nhiều khía cạnh kinh tế - du lịch học và nhân học. 

Bằng phương pháp trắc lượng thư mục (Bibliometric), dữ liệu được thu thập từ cơ sở dữ liệu 
Scopus vào ngày 15/02/2025. Tìm kiếm được thực hiện với từ khóa “Cân bằng cuộc sống và 
công việc” cùng với từ khóa “Du lịch” trong tiêu đề, tóm tắt và từ khóa của bài báo. Tổng cộng, 
136 tài liệu được thu thập, trong đó 29,2% thuộc lĩnh vực quản lí kinh doanh, 25% thuộc khoa 
học xã hội, 10,2% thuộc lĩnh vực kinh tế, 10,2% thuộc lĩnh vực môi trường...” (hình 1).  
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Hình 1: Dữ liệu thu thập từ cơ sở dữ liệu Scopus 

 

Nguồn: Tác giả thu thập và phân tích từ Scopus. 

Các tài liệu được giới hạn trong khoảng thời gian 1989 - 2025, bao gồm 93 bài báo khoa 
học đã qua bình duyệt từ các tạp chí Q1 và Q2, 21 chương sách, 15 bài báo cáo tại các hội 
thảo, và 07 quyển sách liên quan.  

Trong bối cảnh ngành du lịch đang phục hồi mạnh mẽ, đòi hỏi nguồn nhân lực du lịch 
cần ổn định và có năng suất cao, các doanh nghiệp xây dựng các chính sách làm việc hợp lí 
giúp giữ chân người giỏi và nâng cao chất lượng dịch vụ cho du khách. Do đó, cần nghiên 
cứu các giải pháp cụ thể để nâng cao WLB trong ngành du lịch hướng đến phát triển bền 
vững của ngành (Dhas, B., 2015; Chandran & Abukhalifeh, 2021). 

4. Kết quả nghiên cứu và thảo luận 
4.1. Một số yếu tố quan trọng trong “Cân bằng cuộc sống và công việc” giúp nâng cao 

hiệu quả công việc cho nhân viên ngành du lịch 
Du lịch là một ngành kinh tế tổng hợp, đòi hỏi sự kết hợp của nhiều loại hình dịch vụ 

khác nhau để tạo nên trải nghiệm hoàn hảo cho du khách. Trong đó, dịch vụ như khách sạn, 
nhà hàng, vận chuyển, giải trí, chăm sóc sức khỏe, bán lẻ, v.v. đóng vai trò quan trọng trong 
việc phục vụ nhu cầu của khách du lịch. Bên cạnh các sản phẩm truyền thống, khi nhu cầu 
của du khách thay đổi, nhiều mô hình dịch vụ mới đã xây dựng và phát triển như du lịch 
chăm sóc sức khỏe, du lịch mua sắm, du lịch trải nghiệm, v.v. ngày càng được đầu tư mạnh 
mẽ để đáp ứng xu hướng du lịch hiện đại. Ngành du lịch cũng như ngành dịch vụ không chỉ 
cung cấp sản phẩm hữu hình mà còn mang đến giá trị cảm xúc, sự hài lòng, tiện ích và đều 
tập trung vào trải nghiệm khách hàng. Vì vậy, chất lượng dịch vụ, thái độ phục vụ, sự 
chuyên nghiệp hay năng suất lao động của nhân viên đều có vai trò quan trọng trong việc 
tạo dựng uy tín và thương hiệu cho doanh nghiệp lẫn điểm đến du lịch. Đối với ngành du 
lịch, nhân viên du lịch thường làm việc ngoài giờ, xa nhà, ảnh hưởng đến vai trò gia đình. 
Do đó, doanh nghiệp cần có chính sách làm việc linh hoạt để giúp họ đảm bảo cả công việc 
và cuộc sống cá nhân. 
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(1) WLB định hướng mục đích cuộc sống - công việc cho người nhân viên.  
Nhiều nghiên cứu khoa học cho thấy rằng mục đích cuộc sống của người lao động là 

việc làm, là sự nghiệp của chính người nhân viên đó (Delecta, 2011; Haar và các cộng sự, 
2014; Ghani và các cộng sự, 2022). Tuy nhiên, cũng giống như các ngành khác, trong 
ngành du lịch, thời gian lao động của người nhân viên là hạn chế, bên cạnh đó, mọi người 
phải lo lắng thực hiện nhiều hoạt động khác cùng một lúc với công việc của họ. Nếu không 
có mục đích cuộc sống, WLB, họ có thể gặp nhiều rủi ro trong việc định hướng phát triển 
bản thân (Delecta, 2011). Khái niệm WLB giữa lực lượng lao động, không phân biệt ranh 
giới văn hóa và địa lí, đặc biệt trong ngành kinh doanh dịch vụ, việc áp dụng WLB rất phổ 
biến nhằm nâng cao nhu cầu tập trung nhiều hơn vào lực lượng lao động bền vững để có sự 
nhất quán trong dịch vụ xuất sắc, năng suất lao động, sự thỏa mãn trong công việc, giữ chân 
nhân viên và phúc lợi chung (Deery et al, 2018). Do đó, điều quan trọng đối với các nhà 
tuyển dụng trong ngành du lịch nhà hàng khách sạn là phải đảm bảo rằng mục tiêu công 
việc và nghề nghiệp của người lao động cân bằng với mục tiêu cuộc sống của họ.  

(2)  Khi đạt được WLB người nhân viên sẽ trung thành hơn với công việc 
WLB liên quan tích cực đến sự hài lòng và trung thành trong công việc (Haar và các 

cộng sự, 2014). Việc nắm bắt được nhu cầu của nhân viên về WLB là vấn đề vô cùng quan 
trọng. Khi nhu cầu của người lao động được thỏa mãn, họ sẽ trung thành, gắn bó lâu dài, 
công tác hiệu quả và mang lại lợi ích nhiều hơn cho doanh nghiệp. Ngược lại, người lao 
động có thể bỏ việc hoặc giảm năng suất nếu các nhu cầu của họ không được thỏa mãn. 
Doanh nghiệp cần quan tâm đến nhu cầu của người lao động để tạo môi trường làm việc tốt, 
giúp họ gắn bó và cống hiến lâu dài cho công ty (Đào Phú Quý, 2010). Một nhân viên hài 
lòng được cho là sẽ cam kết nhiều hơn và ít có ý định rời đi hơn, cùng với đó, nhân viên đó 
sẽ thể hiện hiệu suất cao mà có thể tác động đến kết quả kinh doanh của doanh nghiệp. 

(3)  Khi đạt được WLB, người nhân viên sẽ giảm thời gian làm việc theo hợp đồng để 
phục vụ nhu cầu cá nhân, tăng cường hạnh phúc gia đình  

Moyeenudin và Anandan (2020) cũng chỉ ra rằng nhân viên ngành nhà hàng, khách sạn 
đối mặt với những căng thẳng nhất định ảnh hưởng đến việc WLB của họ. Những ảnh 
hưởng từ công việc bao gồm: thời gian làm việc, nhân lực biến động không ổn định, sự quá 
tải và sự bất đồng giữa đồng nghiệp đã có những tác động tiêu cực với họ. Kéo dài thời gian 
làm và sự căng thẳng công việc không chỉ cản trở khả năng hài hòa giữa công việc và cuộc 
sống gia đình của nhân viên (Blomme và các cộng sự, 2010; Mauno và Ruokolainen, 2017) 
mà còn liên quan đến các nguy cơ về sức khỏe như tăng hút thuốc và uống rượu, tăng cân 
và trầm cảm. Greenhaus & Beutell (1985) khi đề cập đến lí thuyết xung đột công việc - gia 
đình cho rằng có 03 dạng xung đột chính. Thứ nhất là xung đột thời gian, khi công việc 
chiếm quá nhiều thời gian, người lao động không còn thời gian cho gia đình. Thứ hai là 
xung đột căng thẳng do áp lực công việc nhiều ảnh hưởng đến tâm lí, gây căng thẳng trong 
gia đình. Thứ ba là xung đột hành vi, khi thói quen, phong cách làm việc của người nhân 
viên có thể ảnh hưởng tiêu cực đến các mối quan hệ cá nhân. Martins và Silva (2023) nhấn 
mạnh rằng việc thiếu thời gian để dung hòa công việc và cuộc sống của nhân viên dường 
như là nguyên nhân chính gây khó khăn lớn trong việc cân bằng cuộc sống của họ bên 
ngoài nơi làm việc. Việc gia tăng trách nhiệm, cả trong nghề nghiệp và cuộc sống gia đình, 
đòi hỏi người lao động phải có nhiều thời gian hơn, do đó sẽ ảnh hưởng lẫn nhau. 
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(4)  Khi đạt được WLB, người nhân viên sẽ duy trì công việc và sự nghiệp của cá nhân 
một cách cân bằng nhất 

Rahim và các cộng sự (2020) xác định rằng WLB có ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng 
nghề nghiệp và tâm lí hạnh phúc. Với sự hiện diện của một thị trường nhân lực có tính cạnh 
tranh cao, nơi mà việc tuyển dụng, động viên, chất lượng nhân viên và giữ chân các nhân 
viên giỏi là đặc biệt khó khăn, việc đạt được sự cân bằng giữa công việc và cuộc sống đòi 
hỏi các nhà quản lí phải thể hiện nhận thức và sự gắn kết cao hơn (Zhao và các cộng sự, 
2020). Các chính sách WLB của người sử dụng lao động (doanh nghiệp) được kiểm tra hay 
thẩm định sẽ làm giảm sự xung đột trong công việc và gia đình, do đó làm tăng sự hài lòng 
trong công việc. Khi nhân viên hài lòng, họ sẽ tận tụy nhiều hơn cho công việc và tổ chức 
của họ và ít có ý định rời đi hơn, thể hiện hiệu suất cao hơn. Hơn nữa, niềm hạnh phúc của 
người lao động mang lại những giá trị tích cực trong WLB.  

(5)  WLB sẽ giúp người nhân viên có sự linh hoạt trong lịch trình làm việc 
Thời gian là một yếu tố quan trọng cần quan tâm khi xem xét sự cân bằng giữa công việc 

và cuộc sống, đặc biệt là trong các ngành như khách sạn, nhà hàng, nơi phổ biến thời gian 
làm việc kéo dài (Wong và Ko, 2009). Shu và Edward (2023) cho rằng bản chất của ngành 
khách sạn (thời gian làm việc dài, lịch trình không thường xuyên, doanh thu cao, v.v.) khiến 
WLB không thể thực hiện được mặc dù nhân viên có thể có động lực hướng tới đạt được 
nó. Sự hỗ trợ từ ban điều hành doanh nghiệp là rất quan trọng để hỗ trợ nhân viên có động 
lực hướng tới WLB. Nếu không có sự hỗ trợ như sắp xếp công việc linh hoạt và tăng cường 
quyền tự chủ trong việc đưa ra quyết định, nhân viên sẽ không có động lực hướng tới WLB. 
Stavrou và Ierodiakonou (2011) đã đề cập, đối với nhiều nhà tuyển dụng trong ngành khách 
sạn, nhà hàng, việc sắp xếp linh hoạt công việc thông qua việc điều chỉnh lịch làm việc là 
một cách đáp ứng nhu cầu cuộc sống của người nhân viên. 

(6)  WLB sẽ giúp người nhân viên có đủ thời gian nghỉ ngơi để tái tạo sức lao động 
Nghiên cứu về cân bằng giữa công việc và cuộc sống của nhân viên trong doanh nghiệp 

ngành dịch vụ và du lịch của Dhanraj Kalgi và các cộng sự (2022) chỉ ra rằng thời gian làm 
việc bất thường, tính mùa vụ trong du lịch, thiếu nhân lực, công việc thiếu ổn định và việc 
điều chỉnh cảm xúc khi tiếp xúc với khách hàng mỗi ngày sẽ gây ra những khó khăn nhất 
định cho người nhân viên. Những yếu tố này tác động trực tiếp đến WLB của nhân viên 
trong ngành du lịch. Tuy nhiên, với sự hỗ trợ từ đồng nghiệp và người quản lí có liên quan 
trực tiếp đến sự hài lòng trong công việc, phản ứng căng thẳng, xung đột vai trò và sự mơ 
hồ cũng như sự cam kết giữa các thành viên, nhân viên trong lĩnh vực khách sạn (Salama và 
các cộng sự, 2022). WLB sẽ giải quyết những thách thức xuất phát từ thời gian làm việc kéo 
dài và sự mất cân bằng giữa công việc và cuộc sống, ảnh hưởng đến các cá nhân người lao 
động nói riêng và tổ chức, doanh nghiệp nói chung, sẽ giúp người nhân viên có đủ thời gian 
nghỉ ngơi để tái tạo sức lao động. 

4.2. Một số đặc trưng của nguồn nhân lực trong ngành du lịch tại thành phố Hồ Chí Minh 
Nhiều năm qua, Tp. HCM luôn là trung tâm của vùng kinh tế phát triển năng động ở 

Việt Nam, đi đầu trong đổi mới, sáng tạo, đóng góp lớn vào tăng trưởng kinh tế, thu ngân 
sách và giải quyết việc làm của cả nước. Theo thống kê của Sở Du lịch Tp. HCM (2023), số 
lượng doanh nghiệp du lịch trên toàn thành phố chiếm 4,4% tổng số doanh nghiệp đang 
hoạt động và 3,4% hộ sản xuất kinh doanh cá thể. Ngành du lịch thu hút một lực lượng lao 
động xã hội khoảng 244.000 người (chiếm 6% lao động đang làm việc tại tất cả doanh nghiệp 
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và cơ sở sản xuất, kinh doanh cá thể cùng thời điểm), đóng góp 12,5% trong tổng mức 
bán lẻ và doanh thu dịch vụ và 4,4% trong tổng giá trị sản phẩm trên địa bàn thành phố vào 
năm 2019 - thời điểm chưa xảy ra dịch COVID-19. Sau hai năm 2020, 2021 bị ảnh hưởng 
nặng nề bởi dịch bệnh, phần lớn các doanh nghiệp trong lĩnh vực du lịch hoạt động chưa 
hoàn toàn khôi phục lại quy mô như trước, người lao động bị giảm thu nhập hoặc mất việc 
làm, phải chuyển việc để đảm bảo mưu sinh khiến NNL du lịch bị suy giảm cả số lượng và 
chất lượng. Các bên tham gia cung cấp sản phẩm dịch vụ trong lĩnh vực du lịch đang đối 
mặt với nhiều khó khăn và sự giảm sút về chất lượng, sự xuống cấp về cơ sở vật chất kĩ thuật, 
thiếu hụt lao động. 

Sau đại dịch, nguồn khách du lịch nội địa và quốc tế còn hạn chế, nhiều khách sạn trên 
địa bàn phải đóng cửa hoặc chuyển hình thức kinh doanh. Đến cuối năm 2023, số lượng 
nhân sự trực tiếp tại cơ sở lưu trú du lịch giảm sút, chỉ khoảng 350.000 người, đáp ứng 70% 
nhu cầu. Giai đoạn đại dịch COVID-19 năm 2020 - 2021, đặc biệt từ tháng 5 năm 2020 đến 
hết năm 2021, hoạt động du lịch thành phố tê liệt do ảnh hưởng của đại dịch. So với năm 
2019, số lao động làm việc trong lĩnh vực lưu trú giảm sâu, giảm 16,9% (Sở Du lịch Tp. 
HCM, 2023). Ngành du lịch thành phố gặp khó khăn kép khi kết thúc dịch, 06 tháng cuối 
năm 2022 đến đầu năm 2023, người dân đi du lịch trở lại sau thời gian dài ở nhà và bị hạn 
chế đi lại, thu nhập người dân đã có phần giảm cùng thói quen tiêu dùng ít nhiều thay đổi 
(Sở Du lịch Tp. HCM, 2023) thì thế giới lại bước vào cuộc khủng hoảng do xung đột Nga - 
Ucraina. Thêm vào đó, kinh tế có nhiều khó khăn, bất ổn, làm ảnh hưởng đến lượng khách 
du lịch nội địa cũng như khách quốc tế đến thành phố. Tuy nhiên thời điểm sau đại dịch, do 
nhu cầu thiếu hụt, dẫn đến việc tuyển dụng nhân lực chưa đầy đủ trình độ nghiệp vụ du lịch 
lại gia tăng so với giai đoạn trước (40,7%) (Sở Du lịch Tp. HCM, 2023), gây ảnh hưởng đến 
chất lượng dịch vụ cung cấp cho khách. Các cơ sở lưu trú khi tuyển dụng nhân sự đều phải 
đầu tư, tăng thời gian tiến hành đào tạo lại, đào tạo tại chỗ để nhân viên mới cập nhật, bổ 
sung kiến thức và thích ứng với môi trường làm việc mới. 

Đến nay, ngành du lịch đã có nhiều thay đổi đáng kể, đặc biệt là sự hồi phục mạnh mẽ của 
du lịch inbound khi lượng khách quốc tế quay trở lại Việt Nam ngày càng tăng với nhiều phân 
khúc thị trường đột phá như Ấn Độ, Campuchia, v.v.. Cùng với đó, sở thích và hành vi của du 
khách cũng có sự dịch chuyển rõ rệt, hướng đến những trải nghiệm cá nhân hóa, du lịch bền 
vững và an toàn hơn. Các doanh nghiệp du lịch phải liên tục đổi mới để đáp ứng nhu cầu đa 
dạng này, tạo áp lực lớn hơn lên người lao động trong ngành. Nếu trước đây, nhân viên du 
lịch thường căng thẳng vì khối lượng công việc cao vào mùa cao điểm, thì nay họ còn phải 
thích nghi với các xu hướng mới, đòi hỏi sự linh hoạt, sáng tạo và khả năng xử lí tình huống 
nhanh chóng hơn. Bên cạnh những áp lực vốn có, nhân sự trong ngành du lịch còn phải đối 
mặt với nhiều căng thẳng mới sau đại dịch. Việc phục hồi và tăng trưởng nhanh chóng của 
ngành kéo theo sự gia tăng khối lượng công việc, trong khi NNL chưa hoàn toàn ổn định sau 
giai đoạn sa sút do COVID-19. Ngoài ra, những yêu cầu cao hơn từ khách hàng, đặc biệt là sự 
kì vọng về chất lượng dịch vụ, tính cá nhân hóa và các biện pháp đảm bảo an toàn đã làm tăng 
áp lực lên nhân viên du lịch. Những thay đổi này không chỉ ảnh hưởng đến cường độ làm việc 
mà còn làm gia tăng mức độ stress, đòi hỏi các doanh nghiệp phải có chiến lược hợp lí để cân 
bằng giữa hiệu suất lao động và sức khỏe tinh thần của nhân viên. 

Do đó, ngành du lịch thành phố đứng trước những thách thức đặc biệt về NNL do tính chất 
năng động và tập trung vào khách hàng. Cùng với tính thời vụ cao và nhu cầu biến động, ngành 
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du lịch đòi hỏi lực lượng lao động phải linh hoạt và dễ thích nghi, với đặc trưng là sự 
nhấn mạnh vào dịch vụ khách hàng và nhu cầu nhân viên sở hữu kĩ năng giao tiếp cá nhân 
mạnh mẽ. Các nhân viên tại các bộ phận tuyến đầu thường tương tác với du khách có nguồn gốc 
từ nhiều nền văn hóa khác nhau, đòi hỏi bộ phận nhân sự phải tập trung vào nâng cao năng lực 
giao tiếp đa văn hóa và đào tạo nhiều ngoại ngữ khác nhau (Lê T.P., 2022; Shu và Edward, 
2023). Với môi trường thường xuyên chịu áp lực cao của ngành du lịch, các hoạt động nhân sự 
phải giải quyết các vấn đề liên quan đến quản lí sự căng thẳng, kiệt sức và sự hài lòng trong 
công việc. Đảm bảo rằng nhân viên được hỗ trợ tốt không chỉ nâng cao hiệu suất công việc mà 
còn ảnh hưởng tích cực đến trải nghiệm tổng thể của khách hàng, củng cố tầm quan trọng của 
chiến lược quản lí nhân sự trong việc duy trì lợi thế cạnh tranh trong lĩnh vực du lịch. Đặc biệt, 
trong ngành du lịch hiện tại đang có tỉ lệ nghỉ việc cao vì các nguyên nhân như áp lực từ công 
việc, thu nhập không cao, hạn chế về thời gian và một yếu tố quan trọng chính là công việc 
không thỏa mãn được nhu cầu của nhân viên (Alang, T. và Tran, Q.T., 2022). 

4.3. Một số thách thức WLB đối với nhân lực trong ngành du lịch 
WLB trong ngành du lịch đặc biệt khó khăn do nhu cầu vốn có của ngành và giờ làm 

việc không thường xuyên. Nhân sự ngành du lịch thường phải đối mặt với những ca làm 
việc kéo dài và khó lường, đặc biệt là trong mùa cao điểm hoặc các sự kiện đặc biệt. Sự khó 
lường này có thể làm gián đoạn cuộc sống cá nhân, gây khó khăn cho nhân viên trong việc 
lập kế hoạch hoạt động hoặc duy trì các thói quen nhất quán. Thời gian làm việc kéo dài, 
khối lượng công việc nặng nhọc, ca làm việc thất thường và việc xử lí những khách hàng 
khó tính đã trở thành đặc điểm của công việc trong ngành du lịch, khách sạn (Kusluvan và 
các cộng sự, 2010). Ví dụ, nhân viên tại khách sạn, hướng dẫn viên du lịch nước ngoài và 
nhân viên nhà hàng thường xuyên làm việc vào buổi tối, cuối tuần và ngày lễ, điều này có 
thể xung đột với thời gian dành cho gia đình và các cam kết cá nhân (Trần Q. T., và các 
cộng sự, 2024). Sự bất thường này có thể góp phần làm tăng căng thẳng và kiệt sức và về 
lâu dài sẽ ảnh hưởng đến cuộc sống cá nhân của người nhân viên. 

Một số nghiên cứu trước đây trên thế giới đã chỉ ra rằng các yếu tố như thời gian, mạng 
lưới hỗ trợ, công việc, gia đình, cảm xúc đều có những ảnh hưởng đến thực hành WLB của 
nhân viên. Kể cả các ảnh hưởng của thực hành WLB đến nhân viên cũng được thể hiện khá 
rõ ràng. Các nghiên cứu của Nohe và các cộng sự (2015), Samson và Umma (2019) hoặc 
của Umma và Zahana (2020) chỉ ra rằng WLB ảnh hưởng đến quyết định nghỉ việc và ý 
định gắn bó, mất WLB có thể ảnh hưởng tiêu cực đến sức khỏe, sự hài lòng và hạnh phúc, 
sự căng thẳng tinh thần trong cảm xúc, sự xung đột giữa công việc và cuộc sống, hiệu quả 
và năng suất làm việc của tổ chức và cá nhân.  

Tính chất mùa vụ của du lịch tạo ra một mô hình mang tính chu kì của khối lượng công 
việc cường độ tập trung cao, sau đó là những khoảng thời gian yên tĩnh hơn (Martins và 
Silva, 2023; Sun và các cộng sự, 2020). Trong mùa cao điểm, người lao động có thể gặp 
phải nhu cầu công việc tăng lên và khối lượng công việc nhiều hơn, dẫn đến thời gian làm 
việc kéo dài và giảm thời gian nghỉ. Ngược lại, trong mùa thấp điểm, có thể có những lo 
ngại về an ninh việc làm và thu nhập giảm, làm tăng thêm căng thẳng tài chính. Sự thay đổi 
theo chu kì này có thể tạo ra các thách thức đáng kể trong việc đạt được sự cân bằng ổn 
định giữa công việc và cuộc sống, khi nhân viên gặp khó khăn trong việc quản lí cả nhu cầu 
làm việc trong mùa cao điểm và sự không chắc chắn của mùa trái vụ, ảnh hưởng đến sức khỏe 
tổng thể và sự hài lòng trong công việc của người nhân viên (Kossek và các cộng sự, 2014). 
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Hơn nữa, kì vọng cao về dịch vụ khách hàng trong ngành du lịch đòi hỏi doanh nghiệp phải 
thường xuyên tập trung vào sự hài lòng của khách, điều này thường gây thêm áp lực cho 
nhân viên. Yêu cầu nhân viên trực tiếp tiếp xúc với khách phải luôn lạc quan, chu đáo và 
thích nghi trong suốt ca làm việc của họ có thể dẫn đến kiệt sức về mặt cảm xúc.  

Công việc lao động cảm xúc này, kết hợp với nhu cầu thể chất và thời gian dài, làm trầm 
trọng thêm những thử thách về cân bằng giữa công việc và cuộc sống. Nhân viên phải quản 
lí mức độ tương tác cao với khách hàng và giải quyết vấn đề bên cạnh trách nhiệm thường 
xuyên của họ, điều này có thể làm căng thẳng thời gian cá nhân và dự trữ năng lượng của 
họ. Người ta phát hiện ra rằng trong môi trường làm việc của ngành nhà hàng, khách sạn, có 
sự nhận thức không đủ về sự hỗ trợ về mặt tổ chức, thời gian làm việc dài, tương tác với 
khách hàng liên tục, khối lượng công việc quá lớn, thiếu đào tạo, nhiều phụ nữ trong lực 
lượng lao động, công việc đơn điệu, hành vi của khách không ổn định và làm việc theo ca là 
những thách thức chung khi căng thẳng gia tăng, tác động tiêu cực đến sự cân bằng giữa 
công việc và cuộc sống 

5. Kết luận 
Du lịch ngày nay đã trở thành một trong những ngành kinh tế hàng đầu thế giới và là 

ngành kinh tế trọng yếu của nhiều quốc gia. Tp. HCM là trung tâm kinh tế, văn hóa, du lịch 
lớn nhất cả nước, với dân số đông nên nguồn lao động cho ngành du lịch, khách sạn, nhà hàng 
là phong phú và tương đối trẻ. Ngành du lịch tại Tp. HCM cần chú trọng đầu tư vào việc xây 
dựng NNL du lịch có chất lượng cao, thu hút được NNL có trình độ, có khả năng cạnh tranh 
cao. Nâng cao chất lượng NNL du lịch không chỉ đơn thuần là cải thiện kĩ năng nghề nghiệp 
mà còn cần quan tâm đến việc tạo điều kiện cho nhân viên đạt được sự cân bằng giữa công 
việc và cuộc sống. Thông qua các nghiên cứu và giải pháp phù hợp đối với cân bằng cuộc 
sống và làm việc, ngành du lịch có thể xây dựng một lực lượng lao động bền vững, hiệu quả 
và hạnh phúc hơn, góp phần nâng cao chất lượng dịch vụ du lịch và sự phát triển của ngành 
du lịch trong tương lai, đồng thời là lợi thế cạnh tranh trong thị trường lao động du lịch.  

Để thực hiện các sáng kiến giúp WLB cho NNL du lịch của Tp. HCM, các doanh nghiệp 
trong ngành cần thực hiện một số biện pháp như:  

5.1. Thực hiện lập kế hoạch công việc linh hoạt: Để hỗ trợ WLB tốt hơn cho nhân viên 
trong ngành du lịch, các bên liên quan nên xem xét áp dụng các phương pháp lập kế hoạch 
linh hoạt. Điều này có thể liên quan đến việc cung cấp các lựa chọn bán thời gian, chia sẻ 
công việc hoặc mô hình thay đổi có thể điều chỉnh để đáp ứng nhu cầu và sở thích cá nhân 
của nhân viên. Ví dụ, các khách sạn, nhà hàng và công ty lữ hành có thể cho phép nhân viên 
chọn ca, chọn thời gian làm việc phù hợp với cam kết của họ, từ đó giảm căng thẳng và cải 
thiện sự hài lòng trong công việc. Bằng cách thúc đẩy một môi trường làm việc có khả năng 
thích ứng hơn, người sử dụng lao động có thể giúp nhân viên quản lí tốt hơn cuộc sống nghề 
nghiệp và cá nhân của họ, từ đó tăng cường động lực và khả năng gắn kết của nhân viên. 

5.2. Thúc đẩy các chương trình chăm sóc sức khỏe: Việc tích hợp các chương trình chăm 
sóc sức khỏe vào nơi làm việc có thể nâng cao đáng kể WLB của nhân viên. Các bên liên 
quan trong ngành du lịch nên đầu tư vào các sáng kiến như hội thảo quản lí căng thẳng, hỗ trợ 
sức khỏe tâm thần và khuyến khích tập thể dục. Ví dụ: các khách sạn có thể cung cấp các lớp 
học yoga hoặc dịch vụ tư vấn tại chỗ, trong khi các công ty du lịch có thể cung cấp quyền 
đăng nhập các ứng dụng chăm sóc sức khỏe hoặc các chương trình thành viên phòng tập thể 
dục. Những chương trình này giúp nhân viên quản lí căng thẳng, duy trì sức khỏe thể chất và 
đạt được lối sống cân bằng hơn, góp phần nâng cao thể chất và năng suất lao động. 
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5.3. Khuyến khích nghỉ giải lao và nghỉ phép thường xuyên: Để ngăn ngừa tình trạng 
kiệt sức và đảm bảo nhân viên luôn sảng khoái, các bên liên quan nên khuyến khích nghỉ 
giải lao và nghỉ phép thường xuyên. Việc thực hiện các chính sách động viên người lao 
động sử dụng tối đa những ngày nghỉ phép và cung cấp thời gian nghỉ ngơi hợp lí trong ca 
làm việc là rất cần thiết. Ví dụ, các nhà điều hành du lịch có thể sắp xếp thời gian nghỉ 
thường xuyên hơn cho hướng dẫn viên của mình trong mùa cao điểm, trong khi các nhà 
quản lí nhà hàng, khách sạn có thể thiết lập các hướng dẫn rõ ràng để đảm bảo nhân viên có 
thời gian nghỉ theo quy định. Bằng cách thúc đẩy văn hóa coi trọng việc nghỉ ngơi và phục 
hồi sức khỏe, doanh nghiệp có thể giúp nhân viên duy trì sự cân bằng lành mạnh giữa công 
việc và cuộc sống và cải thiện sự hài lòng chung trong công việc. 

5.4. Hỗ trợ phát triển và định hướng nghề nghiệp: Đầu tư vào các cơ hội phát triển 
nghề nghiệp cũng có thể góp phần mang lại sự cân bằng tích cực giữa công việc và cuộc 
sống. Các bên liên quan nên cung cấp các chương trình đào tạo, cố vấn và lộ trình thăng tiến 
nghề nghiệp phù hợp với mục tiêu cá nhân và nghề nghiệp của nhân viên. Ví dụ một công 
ty du lịch có thể cung cấp quyền đăng nhập vào các hội nghị chuyên ngành, hội thảo kĩ 
năng hoặc đào tạo lãnh đạo trực tuyến. Bằng cách hỗ trợ nhân viên phát triển nghề nghiệp, 
doanh nghiệp giúp họ cảm thấy thỏa mãn và có động lực hơn, điều này có thể nâng cao khả 
năng cân bằng nhu cầu công việc với nguyện vọng cá nhân của họ. Cách tiếp cận này không 
chỉ nâng cao sự thỏa mãn, hài lòng của nhân viên mà còn củng cố đội ngũ NNL tổng thể 
trong ngành du lịch. 

Để xây dựng và nâng cao chất lượng NNL của doanh nghiệp, góp phần tạo ra NNL du lịch 
chất lượng cao thúc đẩy phát triển ngành du lịch, cần thiết phải hoàn thiện cơ chế, chính sách, 
hệ thống văn bản quy phạm pháp luật về xây dựng, đào tạo, bồi dưỡng và thu hút NNL du 
lịch, phải có các nghiên cứu sâu hơn về WLB có ảnh hưởng trực tiếp đến niềm hạnh phúc của 
người lao động trong ngành du lịch góp phần bổ sung vào bối cảnh du lịch thể giới nói chung 
và ngành du lịch tại Việt Nam nói riêng thông qua nghiên cứu cụ thể tại Tp. HCM. Bên cạnh 
việc xây dựng các cơ chế, chính sách và sự điều hành của các cơ quan quản lí Nhà nước thì 
bản thân các doanh nghiệp trong ngành du lịch, nhà hàng, khách sạn phải không ngừng cải 
thiện các yếu tố bên trong của doanh nghiệp về ứng dụng công nghệ thông tin trong công 
việc, tăng cường công tác đào tạo; xây dựng chính sách để thu hút, tuyển dụng, đãi ngộ phù 
hợp, ưu đãi hỗ trợ cho người lao động làm trong ngành để họ gắn bó lâu dài với nghề. 
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