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MỞ ĐẦU 

1. Lý do chọn đề tài 

Du lịch đã và đang trở thành một trong những ngành kinh tế mũi nhọn của nền 

kinh tế quốc dân. Du lịch đóng góp vào sự tăng trưởng kinh tế thế giới, tạo hàng triệu 

việc làm. Với thành quả mà du lịch Việt Nam đã đạt được trong những năm qua, du lịch 

Việt Nam đang bước sang một giai đoạn phát triển mới đầy năng động, cởi mở, tự tin 

và thân thiện mà không còn “tiềm ẩn” nữa. 

Cùng với sự phát triển vượt bậc của ngành du lịch, ngành nhà hàng – khách sạn 

đang trở nên rất “hot” và đó cũng là một ngành rất phức tạp. Chất lượng dịch vụ phụ 

thuộc rất lớn vào trình độ, trạng thái và tình cảm của nhân viên. Đời sống con người 

ngày càng cao vì thế nhu cầu đòi hỏi chất lượng phục vụ ngày càng phải hoàn thiện hơn. 

Càng ngày càng có nhiều nhà hàng – khách sạn được xây dựng và sự cạnh tranh cũng 

khắc nghiệt hơn. Chính vì vậy muốn đứng vững và phát triển hùng mạnh đòi hỏi những 

nhà quản lý phải có các giải pháp thích hợp. Trong đó quản trị nhân lực là một vấn đề 

rất quan trọng được nhiều nhà quản lý hết sức quan tâm. 

Có thể nói quản trị nhân sự là chìa khóa quyết định sự thành công hay thất bại 

của một doanh nghiệp hoặc tổ chức. nhà lãnh đạo giỏi sẽ là người biết sắp xếp nhân sự 

đúng vị trí và đúng công việc. bên cạnh đó do đặc thù của nghề nghiệp, đội ngũ nhân 

viên luôn đa dạng, phức tạp, khác biệt về tuổi tác, giới tính, tâm lý... đã dẫn đến những 

khó khăn trong việc quản trị nhân lực. Vì thế làm tốt công tác này sẽ giúp doanh nghiệp 

hoặc tổ chức hoạt động hiệu quả và ngày càng chuyên nghiệp hơn cũng như tạo được vị 

thế riêng cho mình. 

Đây cũng chính là lý do em chọn đề tài “Thực trạng và giải pháp nâng cao chất 

lượng quản trị nhân lực tại khách sạn Nhật Hạ 3 ( Nhat Ha L’Opera Hotel)” làm khóa 

luận tốt nghiệp. Mong rằng qua đề tài này, bản thân em có cơ hội để mở rộng kiến thức 

và học hỏi thêm nhiều điều bổ ích trong thời gian hoàn thành đề tài. 

2. Mục đích và nhiệm vụ nghiên cứu 

2.1. Mục đích nghiên cứu 

Công tác quản trị nhân sự rất quan trọng. Vì vậy em muốn phân tích thực trạng, 

tìm ra điểm mạnh và điểm yếu trong cách quản lý nhân sự tại khách sạn Nhật Hạ 3. Từ 

đó đưa ra các giải pháp tối ưu nhất nhằm nâng cao chất lượng đội ngũ nhân lực và tạo 

ra một đội ngũ nhân viên có phong cách làm việc chuyên nghiệp để đem lại sự hài lòng 

cho khách hàng, đưa khách sạn Nhật Hạ 3 lên tầm cao mới. 

2.2. Nhiệm vụ nghiên cứu 

- Hệ thống cơ sở lý luận về quản trị nguồn nhân lực trong kinh doanh khách sạn. 

- Tìm hiểu thực trạng quản trị nhân lực tại khách sạn Nhật Hạ 3. 

- Đề xuất các giải pháp nhằm hoàn thiện công tác quản trị nhân lực tại khách sạn 

Nhật Hạ 3. 

3. Đối tượng nghiên cứu và phạm vi nghiên cứu 

3.1. Đối tượng nghiên cứu 

Toàn bộ nhân viên hiện đang công tác, làm việc trong khách sạn Nhật Hạ 3. 

3.2. Phạm vi nghiên cứu 

Nghiên cứu trong phạm vi hoạt động tổ chức kinh doanh của khách sạn, đặc biệt 

là các vấn đề liên quan đến nhân lực, chất lượng nhân lực và công tác quản trị nhân lực 

tại khách sạn Nhật Hạ 3. 
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4. Phương pháp nghiên cứu 

4.1. Phương pháp thu thập và xử lý thông tin 

Trên cơ sở thu thập thông tin, số liệu cần thiết liên quan đến quản trị kinh doanh, 

quản trị kinh doanh khách sạn để làm cơ sở cho lý luận cho phân tích thực trạng quản 

trị nhân lực khách sạn. 

4.2. Phương pháp khảo sát thực tế 

Dành nhiều thời gian để đến khách sạn Nhật Hạ 3 khảo sát thực tế nhằm so sánh, 

đối chiếu giữa lý luận và thực tế. Đồng thời làm cơ sở căn cứ cho việc đề xuất các giải 

pháp. 

4.3. Phương pháp phân tích tổng hợp và đánh giá 

Sau khi tổng hợp các thông tin em đã tiến hành phân tích, đánh giá từ đó đưa ra 

những nhận xét, đánh giá về công tác quản trị nhân lực. 

4.4. Phương pháp thống kê mô tả 

Thông qua các con số đã được thu thập và xử lý người viết đã lập ra các bảng số 

liệu và từ đó mô tả qua biểu đổ để người đọc dễ dàng nhận thấy ý đồ của người viết cũng 

như so sánh được vấn đề một cách trực quan nhất. 

5. Ý nghĩa của việc nghiên cứu đề tài 

Khi quyết định lựa chọn đề tài này, em hy vọng rằng kết quả nghiên cứu và những 

đóng góp của khóa luận sẽ giúp cho công tác quản trị nhân lực hiệu quả hơn, giúp khách 

sạn ngày một phát triển hơn. Qua đó nâng cao hiệu quả kinh doanh của khách sạn, đóng 

góp vào sự phát triển của thành phố. 

6. Bố cục của khóa luận 

Ngoài phần mở đầu, kết luận, tài liệu tham khảo và phụ lục, phần nội dung của 

khóa luận được chia làm 3 chương cụ thể như sau: 

Chương 1: Cơ sở lý luận về quản trị nguồn nhân lực trong kinh doanh khách sạn. 

Chương 2: Thực trạng về công tác quản trị nhân sự tại khách sạn Nhật Hạ 3. 

Chương 3: Giải pháp để nâng cao công tác nhân sự tại khách sạn Nhật Hạ 3. 
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CHƯƠNG 1. CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ QUẢN TRỊ NGUỒN NHÂN LỰC TRONG 

KINH DOANH KHÁCH SẠN 

1.1. Khái niệm và đặc điểm của kinh doanh khách sạn 

1.1.1. Khái niệm khách sạn và kinh doanh khách sạn 

a) Khách sạn 

Có rất nhiều khái niệm về khách sạn: 

Theo các định nghĩa của các nhà nghiên cứu về khách sạn của Pháp: “Khách sạn 

là nơi cư trú được xếp hạng, có các buồng phòng và căn hộ với các trang thiết bị tiện 

nghi nhằm thỏa mãn các nhu cầu nghỉ ngơi của khách trong khoảng thời gian dài (có thể 

hàng tuần hoặc hàng tháng nhưng không lấy đó là nơi cư trú thường xuyên), có thể có 

nhà hàng. Khách sạn có thể hoạt động quanh năm hoặc theo mùa”. 

Theo thông tư số 01/201/TT – TCDL ngày 27/04/2001 của Tổng cục du lịch về 

hướng dẫn thực hiện Nghị định số 39/2000/NĐ – CP của Chính phủ về cơ sở lưu trú du 

lịch ghi rõ: “Khách sạn là công trình kiến trúc được xây dựng độc lập, có quy mô từ 10 

buồng ngủ trở lên, đảm bảo chất lượng về cơ sở vật chất, trang thiết bị, dịch vụ cần thiết 

phục vụ khách du lịch”. 

Theo giáo trình “Quản trị kinh doanh khách sạn” – Khoa Du lịch trường Đại học 

Kinh tế quốc dân: “Khách sạn là cơ sở cung cấp các dịch vụ lưu trú (với đầy đủ tiện 

nghi), dịch vụ ăn uống, dịch vụ vui chơi giải trí và các dịch vụ cần thiết khác cho khách 

lưu lại qua đêm và thường được xây dựng tại các điểm du lịch”. 

Như vậy có thể hiểu rằng: Khách sạn là nơi cung cấp các dịch vụ lưu trú ăn uống 

và các dịch vụ bổ trợ khác như vui chơi giải trí, dịch vụ giặt là, điện thoại, lữ hành, 

thương mại,... cho khách hàng với điều kiện khách phải trả khoản tiền dịch vụ trên (nếu 

sử dụng) theo quy định của khách sạn. 

b) Kinh doanh khách sạn 

Theo giáo trình “Quản trị kinh doanh khách sạn” – Khoa du lịch trường Đại học 

kinh tế quốc dân: “Kinh doanh khách sạn là hoạt động kinh doanh trên cơ sở cung cấp 

các dịch vụ lưu trú, ăn uống và các dịch vụ bổ sung cho khách nhằm đáp ứng các nhu 

cầu ăn, nghỉ và giải trí của họ tại các điểm du lịch nhằm mục đích có lãi”. 

Kinh doanh khách sạn bao gồm các chức năng: chức năng sản xuất, chức năng 

lưu thông và chức năng tiêu thụ sản phẩm với mục tiêu là thu hút được khách du lịch, 

thỏa mãn được nhu cầu của khách ở mức độ cao đem lại lợi nhuận kinh tế cao cho ngành 

du lịch, đất nước và cho chính bản thân của khách sạn. Ngành kinh doanh khách sạn có 

vị trí quan trọng, là một hoạt động không thể thiếu trong ngành du lịch. 

Khách sạn là nơi dừng chân của khách du lịch trong hành trình của họ, khách sạn 

cung cấp những nhu cầu thiết yếu (ăn, ngủ, nghỉ...) và những nhu cầu vui chơi giải trí 

khác. Kinh doanh khách sạn tạo ra sức mạnh tổng hợp góp phần đưa ngành du lịch phát 

triển, tạo công ăn việc làm cho người lao động, tạo nguồn thu ngoại tệ cũng như là sợi 

dây để liên kết với các ngành khác. 

1.1.1. Đặc điểm của kinh doanh khách sạn 

a) Kinh doanh khách sạn phụ thuộc vào tài nguyên du lịch tại các điểm du lịch 

Kinh doanh khách sạn chỉ có thể tiến hành thành công ở những nơi có tài  nguyên 

du lịch, bởi lẽ tài nguyên du lịch là yếu tố thúc đẩy, thôi thúc con người đi du lịch. Nơi 
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nào không có tài nguyên du lịch nơi đó không thể có khách du lịch tới. Tài nguyên du 

lịch quyết định loại, thứ hạng và quy mô của khách sạn. 

Do khách sạn chủ yếu được xây dựng ở những nơi có tài nguyên du lịch nên nó 

phải sử dụng yếu tố đầu vào ở nơi đó, trong đó có nguồn lực con người. Xuất phát từ 

đặc điểm của hoạt động kinh doanh khách sạn và thực tế của hoạt động kinh doanh 

khách sạn ta thấy đây là một yếu tố tác động mạnh mẽ tới công tác quản lý và sử dụng 

nhân lực trong khách sạn. Do đặc điểm này nên đòi hỏi các nhà kinh doanh khách sạn 

phải tính đến các yếu tố như: tâm lý, phong tục tập quán, trình độ học vấn… và nguồn 

nhân lực trên địa bàn mà khách sạn đặt trụ sở để sao cho khách sạn sử dụng tốt nhất, 

hiệu quả nhất một yếu tố đầu vào trong kinh doanh khách sạn. Từ đó nó gây ra rất nhiều 

khó khăn cho công tác quản lý và sử dụng nhân lực của các nhà quản trị trong khách sạn 

từ khâu tuyển mộ tuyển dụng, bố trí sắp xếp đến khen thưởng kỉ luật nhân viên trong 

khách sạn 

b) Kinh doanh khách sạn đòi hỏi dung lượng vốn đầu tư lớn 

Do yêu cầu về tính chất lượng cao của sản phẩm khách sạn: đòi hỏi các thành 

phần cơ sở vật chất kỹ thuật của khách sạn cũng phải có chất lượng cao. Tức là chất 

lượng của cơ sở vật chất kỹ thuật của khách sạn tăng lên cùng với sự tăng lên của thứ 

hạng khách sạn. Sự sang trọng của các thiết bị được lắp đặt bên trong khách sạn chính 

là một nguyên nhân đẩy chi phí đầu tư ban đầu của công trình khách sạn lên cao. 

Ngoài ra, còn một số nguyên nhân khác như: chi phí ban đầu cho cơ sở hạ tầng 

của khách sạn cao, chi phí đất đai cho một công trình khách sạn rất lớn. 

c) Kinh doanh khách sạn đòi hỏi dung lượng lao động trực tiếp tương đối lớn 

Sản phẩm khách sạn chủ yếu mang tính chất phục vụ và sự phục vụ này không 

thể cơ giới hóa được, mà chỉ được thực hiện bởi những nhân viên phục vụ trong khách 

sạn. Mặt khác, lao động trong khách sạn có tính chuyên môn hóa khá cao. Thời gian lao 

động lại phụ thuộc thời gian tiêu dùng của khách, thường kéo dài 24/24 mỗi ngày. Do 

vậy, cần phải sử dụng một số lượng lớn lao động phục vụ trực tiếp trong khách sạn. Với 

đặc điểm này, các nhà quản lý khách sạn luôn phải đối mặt với những khó khăn về chi 

phí lao động trực tiếp tương đối cao, khó giảm thiểu chi phí này mà không làm ảnh 

hưởng xấu tới chất lượng dịch vụ của khách sạn. Khó khăn cả trong công tác tuyển mộ, 

lựa chọn và phân công bố trí nguồn nhân lực của mình. Trong các điều kiện kinh doanh 

theo mùa vụ, các nhà quản lý khách sạn thường coi việc giảm thiểu chi phí lao động một 

cách hợp lý là một thách thức lớn với họ. 

d) Kinh doanh khách sạn mang tính quy luật:  

Kinh doanh khách sạn chịu sự chi phối của một số nhân tố, mà chúng lại hoạt 

động theo một số quy luật như: quy luật tự nhiên, quy luật kinh tế – xã hội, quy luật tâm 

lý con người…. 

Vấn đề đặt ra cho khách sạn là phải nghiên cứu kỹ các quy luật và sự tác động 

của chúng đến khách sạn để từ đó chủ động tìm kiếm các biện pháp hữu hiệu để khắc 

phục những tác động bất lợi của chúng và phát huy những tác động có lợi nhằm phát 

triển hoạt động kinh doanh có hiệu quả. 

1.1.2. Sản phẩm trong kinh doanh khách sạn 
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Theo giáo trình “Quản trị kinh doanh khách sạn” – trường Đại học kinh tế quốc 

dân: “Sản phẩm trong kinh doanh khách sạn là tất cả những dịch vụ và hàng hóa mà 

khách sạn cung cấp nhằm đáp ứng nhu cầu của khách hàng kể từ khi họ liên hệ với khách 

sạn lần đầu để đăng ký buồng cho tới khi tiêu dùng xong và rời khỏi khách sạn”. 

Xét trên góc độ về hình thức thể hiện ta có thể thấy sản phẩm trong kinh doanh 

khách sạn bao gồm sản phẩm hàng hóa và sản phẩm dịch vụ. 

a) Sản phẩm hàng hóa 

Sản phẩm hàng hóa là những sản phẩm hữu hình mà khách sạn cung cấp như: thức ăn, 

đồ uống, hàng lưu niệm và các hàng hóa khác được bán trong doanh nghiệp khách sạn. 

Đây là loại sản phẩm mà sau khi trao đổi thì quyền sở hữu sẽ thuộc về người trả tiền. 

b) Sản phẩm dịch vụ 

Sản phẩm dịch vụ (sản phẩm dưới dạng phi vật chất hay vô hình) là những sản 

phẩm có giá trị về vật chất hoặc tinh thần (hay là một sự trải nghiệm, một cảm giác hài 

lòng hay không hài lòng) mà khách hàng đồng ý bỏ tiền ra để đổi lấy chúng. Sản phẩm 

dịch vụ của khách sạn bao gồm 2 loại là dịch vụ chính và dịch vụ bổ sung: 

- Dịch vụ chính: Là dịch vụ buồng ngủ và dich vụ ăn uống nhằm thỏa mãn nhu cầu 

thiết yếu của khách khi họ lưu lại tại khách sạn. 

- Dịch vụ bổ sung: Là các dịch vụ khác ngoài hai loại dịch vụ trên nhằm thỏa mãn 

các nhu cầu thứ yếu trong thời gian khách lưu lại tại khách sạn. Đối với dịch vụ bổ sung 

của khách sạn lại chia ra thành dịch vụ bổ sung bắt buộc và dịch vụ bổ sung không bắt 

buộc và tùy thuộc vào quy định tiêu chuẩn phân hạng khách sạn mỗi quốc gia. 

Mặc dù các sản phẩm của khách sạn tồn tại dưới cả 2 hình thức hàng hóa và dịch 

vụ nhưng hầu như các sản phẩm là hàng hóa đều được thực hiên dưới hình thức dịch vụ 

khi đem bán cho khách (thời gian, không gian sản xuất và tiêu dùng là trùng nhau). Vì 

vậy nhiều nhà nghiên cứ cho rằng sản phẩm của khách sạn là dịch vụ nên hoạt động kinh 

doanh khách sạn thuộc lĩnh vực kinh doan dịch vụ. 

1.2. Khái niệm và đặc điểm của nguồn nhân lực trong khách sạn 

1.2.1. Khái niệm 

a) Nguồn nhân lực  

Nguồn nhân lực của một tổ chức được hình thành trên cơ sở của các cá nhân có 

vai trò khác nhau và được liên kết với nhau theo những mục tiêu nhất định.  

b) Nguồn  nhân lực trong khách sạn 

Nguồn nhân lực trong khách sạn là tập hợp đội ngũ cán bộ nhân viên đang làm 

việc tại khách sạn, góp sức lực bà trí lực tạo ra sản phẩm đạt được nhứng mục tiêu về 

doanh thu, lợi nhuận cho khách sạn. 

1.2.2. Đặc điểm nguồn nhân lực trong khách sạn 

a) Lao động trong khách sạn chủ yếu là lao động dịch vụ 

Do sản phẩm của khách sạn chủ yếu là dịch vụ nên nó có những đặc điểm sau: 

- Tính vô hình: Sản phẩm của khách sạn không thể cân đo đong đếm, không sờ 

thấy được và đặc biệt hơn là nó không có sự thay đổi quyền sở hữu. 
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- Quá trình sản xuất và tiêu dùng diễn ra trùng nhau cho nên không cho phép ta 

làm lại và làm thử trong quá trình tạo ra sản phẩm và cung cấp cho khách. 

- Sản phẩm của khách sạn mạng tính “tươi sống” do đó nó phải được tiêu dùng 

ngay không thể lưu kho được và đặc biệt là nó không thể gửi bán. 

- Sản phẩm của khách sạn phụ thuộc rất nhiều vào điều kiện cơ sở vật chất trong 

khách sạn. 

Do những đặc điểm trên của sản phẩm trong khách sạn nen nó quyết định tính 

chất của lao động trong khách sạn đó là lao động phi vật chất. Từ đó gây ra rất nhiều 

khó khăn cho công tác quản lý và sử dụng nhân lực trong khách sạn. Nó đòi hỏi các nhà 

quản trị phải làm sao duy trì được chất lượng đã có và phải không ngừng tiếp tục cải 

tiến nâng cao chất lượng sản phẩm. Vì vậy trong quá trình hoạt động kinh doanh đòi hỏi 

các nhà quản trị thực hiện nghiêm túc việc kiẻm tra đánh giá chất lượng sản phẩm và 

thông qua đó đánh giá được chất lượng nguồn nhân lực mà khách sạn đang sử dụng. 

b) Tính chuyên môn hóa cao trong sử dụng lao động khách sạn cao 

Nhu cầu của khách là nhu cầu cao cấp tổng hợp và có tính đồng bộ cao. Vì vậy 

một cá nhân hay một bộ phận trong khách sạn không thể đáp ứng nhu cầu đó một cách 

tốt nhất cộng với đặc điêrm của sản phẩm trong khách sạn là không cho phép làm lại, 

làm thử và sản xuất với tiêu dùng diễn ra trùng nhau từ đó dẫn tới cần phải chuyên môn 

hóa để đảm bảo mức độ chính xác cao trong phục vụ. 

Do tính chuyên môn hóa cao nên khả năng thay thế nhau của lao động giữ các bộ 

phận trong khách sạn là ít. Vì vậy trong quá trình quản lý và sự dụng lao động đòi hỏi 

nhà quản lý phải sắp xếp đúng người đúng việc và không ngừng nâng cao trình độ của 

nhân viên sao cho quá trình phục vụ thỏa mãn tốt nhất nhu cầu của khách, nghĩa là phải 

thực hiện nghiêm túc công tác quản lý và sử dụng lao động trong khách sạn. 

c) Khó có khả năng cơ khí hóa, tự động hóa trong sử dụng lao động 

Do sản phẩm của khách sạn chủ yếu là dịch vụ, quá trình sản xuất và tiêu dùng 

diễn ra đồng thời với nhau nên khách sạn không thể sản xuất ra hàng loạt sản phẩm 

được, mặt khác, dịch vụ khách sạn phụ thuộc vào khách  hàng, người trực tiếp tiêu dùng 

nó. Trên thực tế khách của khách sạn lại hết sức đa dạng và luôn có những nhu cầu sở 

thích đòi hỏi thay đổi theo thời gian, nguồn gốc dân tộc, độ tuổi, giưới tính, đặc điểm 

tâm lí, trạng thái sức khỏe... dẫn tới khả năng áp dụng cơ khí hóa và tự động hóa trong 

quá trình phục vụ trực tiếp là hết sức khó khăn. 

Do khả năng áp dụng cơ khí hóa và tự động hóa không lớn nên dung lượng lao 

động trong khách sạn là tương đối cao. Vì vậy gây ra rất nhiều khó khăn trong công tác 

quán lý và sử dụng lao động trong khách sạn. 

d) Lao động trong kinh doanh khách sạn chịu sức ép cao về mặt tâm lý 

Môi trường làm việc trong khách sạn là một môi trường đầy phức tạp với quan 

niệm xã hội về nghề nghiệp, sức ép từ phía gia đình, từ đó tác động rất lớn đến hiệu quả 

làm việc của nhân viên. 

Ngoài ra trong khách sạn thuộc đủ mọi thành phần khác nhau về quốc tịch, trình 

độ văn hóa, nhu cầu sở thích, phong tục tập quán, ngôn ngữ... cho nên đòi hỏi nhân viên 

phải nắm bắt được những đặc điểm của khách để từ đó có những thái độ ứng xử sao cho 

phù hợp nhất. 
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Do đối tượng lao động trong khách sạn chủ yếu là tâm tư tình cảm của con người 

cùng với mức độ đòi hỏi chất lượng sản phẩm là cao cho nên đôi lúc nhân viên phải 

quên nỗi buồn của mình để giữ thăng bằng trong giao tiếp. Vì vậy trong quá trình quản 

lý và sử dụng lao động đòi hỏi nhà quản lý phải ứng xử một cách linh động sao cho chất 

lượng phục vụ của nhân viên là tốt nhất. Như vậy, đây là một yếu tố rất lớn tác động đến 

công tác quản lý và sử dụng lao động trong khách sạn, do đó đòi hỏi các nhà quản trị 

phải làm sao cho nhâ viên của mình đỡ chịu mặc cảm và sức ép trong nghề  nghiệp. 

e) Sử dụng lao động trong kinh doanh khách sạn mang tính quy luật 

Xét trung bình cường độ lao động trong khách sạn là không cao nhưng nó lại 

không được phân bổ đều theo thời gian. Cường độ lao động trong  khách sạn thay đổi 

thất thường do tính mùa vụ và do đặc điểm tiêu dùng của khách gây ra, tính mùa vụ có 

thể diễn ra trong năm, trong tháng, trong ngày và thậm chí là trong giê. Do khách sạn 

mở cửa 8.760 giờ trong một năm và do nhân viên của khách sạn cũng trong tình trạng 

sẵn sàng phục vụ khách nên việc phân chia ca làm việc cho cán bộ công nhân viên là rất 

phức tạp. Để khắc phục tác động do đặc điểm này gây nên đòi hỏi các nhà quản lý phải 

thực hiện công bằng việc phân công ca làm việc và phân bổ lợi ích cho nhân viên trong 

khách sạn. 

f) Đa dạng về độ tuổi, giới tính 

 Theo độ tuổi 

Lao động trong khách sạn đòi hỏi một lực lượng trẻ, đổ tuổi từ 20 – 40 tuổi. Đội 

tuổi này thay đổi theo từng bộ phận và từng khách sạn cụ thể, thông thường độ tuổi của 

lao động thuộc các bộ phận được phân bố như sau: 

- Bộ phận lễ tân: 20 – 25 tuổi 

- Bộ phận bàn: 20 – 30 tuổi 

- Bộ phận buồng: 25 – 40 tuổi 

- Bộ phận quản lý: 40 – 50 tuổi 

 Theo giới tính 

Trong giới tính, lao động trong khách sạn chủ yếu là lao động nữ, vì họ rất phù 

hợp ở các bộ phận buồng, bar, bàn, lễ tân. Còn lại nam giới chỉ làm việc ở các bộ phận 

quản lý, bảo vệ, bếp. 

g) Thời gian làm việc của hầu hết các bộ phận trong kinh doanh khách sạn phục 

thuộc vào thời gian tiêu dùng của khách 

Đặc điểm này là do giờ làm việc thường bị đứt đoạn và tương ứng với thời gian 

đến và đi của khách. Ngày làm việc trong khách sạn  thường kéo dài 24/24 và người lao 

động phải làm việc cả trong các ngày chủ nhật, ngày lễ tết. Do vậy việc tổ chức lao động 

phải chia thành các ca làm việc.  

Đặc điểm này đã gây những khó khăn cho việc tổ chức lao động hợp lý, làm cho 

người lao động không có điều kiện tham gia các hoạt động xã hội, ảnh hưởng đến cuộc 

sống riêng của họ.  

Những người lao động phục vụ trực tiếp trong khách sạn phải chịu đựng tâm lý 

và môi trường lao động phức tạp.  
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Lao động trong khách sạn chủ yếu là lao động trực tiếp. Người lao động phải có 

quan hệ trực tiếp với khách. Điều này đồng nghĩa với việc họ phải tiếp xúc với nhiều 

đối tượng khách mang những đặc điểm về tính cách và hành vi tiêu dùng hoàn toàn khác 

nhau. Do vậy khi tiếp xúc với khách để làm hài lòng họ, nhân viên phục vụ phải có các 

cách giao tiếp khác nhau phù hợp với đối tượng khách kể cả những khách khó tính nhất. 

Do vậy để làm được điều đó, nhân viên phải có sức chịu được về tâm lý lớn.  

Ngoài ra ở một số nghiệp vụ, điều kiện lao động tương đối khó khăn lao động 

diễn ra trong môi trường có sự truyền nhiễm cao, hay có sự cám dỗ lớn. Sự giao tiếp với 

nhiều loại người, tiêu dùng khi phục vụ càng tăng thêm sự nguy hiểm này.  

Tóm lại nhân lực trong khách sạn có những đặc điểm rất khác biệt với các ngành 

lao động khác. Chính vì vậy các nhà quản lý khách sạn cần phải nắm bắt được những 

đặc điểm này để có những chính sách phù hợp nhằm sử dụng nguồn nhân lực một cách 

có hiệu quả và hợp lý. 

1.3. Quản trị nhân lực trong kinh doanh khách sạn 

1.3.1. Khái niệm 

Theo từ điển Từ và nghĩa Hán Việt, các thuật ngữ này được hiểu như sau:  

“Quản” nghĩa là trông nom chăm sóc, “Trị” nghĩa là sửa sang răn đe. “Quản trị” 

là công việc trông nom, sắp xếp công việc nội bộ của một tổ chức. “Nhân” là người, 

“Sự” là việc, “Lực” là sức, “Nhân sự” nghĩa là con người, sự việc trong một tổ chức, 

“Nhân lực” nghĩa là sức lao động của con người, như vậy có thể hiểu quản trị nhân sự 

là phụ trách sắp xếp con người, sự việc hiện tại trong một tổ chức, còn quản trị nhân lực 

là phụ trách, sắp xếp, vun đắp sức lao động của con người để duy trì và phát triển tổ 

chức. 

So với quản tị nhân sự, quản trị nhân lực mang tính chiến lược dài hạn, dựa vào 

các thỏa thuận đã được cam k ết hơn là phục tùng theo mệnh lệnh, tự kiểm soát hơn là 

bị kiểm soát. 

1.3.2. Đặc điểm công tác quản trị nguồn nhân lực trong kinh doanh khách sạn 

Quản trị nhân sự trong khách sạn là một trong những hoạt động quản trị quan 

trọng bậc nhất của khách sạn, có thể xem là một công việc khó khăn và gai góc vì tỷ lệ 

thay đổi nhân công ở các vị trí rất lớn ( hệ số luân chuyển lao động cao ) so với các hoạt 

động kinh doanh khác vì sản phẩm của khách sạn chủ yếu là dịch vụ. 

Quản trị nhân sự trong khách sạn là hệ thống các triết lý, chính sách và các hoạt 

động chức năng để thu hút đào tạo và diu trì phát triển sức lao động con người của khách 

sạn nhằm đạt được kết quả tối ưu cho cả khách sạn lẫn thành viên. 

Mục tiêu của công tác quản trị nhân sự là nhằm tìm ra đúng người, đúng việc, 

phân công và sắp xếp lao động hợp lý phù hợp với trình độ chuyên môn nghiệp vụ của 

mỗi cá nhân, phát huy tối đa năng lực của người lao động và nâng cao hiệu quả kinh 

doanh khách sạn. 

Thực chất của vấn đề quản trị nhân sự trong khách sạn là công tác quản lý con 

người trong nội bộ khách sạn và là sự đối xử của khách sạn đối với người lao động. 

Hoạch định nhân sự giữ vai trò quan trọng trong công tác quản trị nhân sự khách sạn. 

Việc hoạch định được thực hiện là dựa trên cơ sở phân tích các nhân tố nội cảnh và 

ngoại cảnh. Nói đến tác nhân nội cảnh tức là môi trường bên trong khách sạn: Mục tiêu, 
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chiến lược phát triển, cơ cấu tổ chức khách sạn... còn tác nhân bên ngoài bao gồm bối 

cảnh nền kinh tế, chính trị, dân số và lực lượng lao động trong xã hội, các điều kiện văn 

hóa xã hội, pháp luật, thị trường, đối thủ cạnh tranh... 

1.3.3. Nội dung quản trị nguồn nhân lực trong  kinh doanh khách sạn 

a) Phân tích nhiệm vụ 

Phân tích nhiệm vụ là một công cụ rất quan trọng trong quản trị nhân lực. nguyên 

tắc của việc phân tích nhiệm vụ của từng chức danh phải có sự liên kết kỳ vọng đảm bảo 

được sự thống nhất của 5 thành phần:  

✓ Kỳ vọng của người sử dụng 

✓ Kỳ vọng của người lao động 

✓ Kỳ vọng của đồng nghiệp 

✓ Kỳ vọng của xã hội 

✓ Kỳ vọng của khách hàng 

Sự chênh lệch của 5 kỳ vọng này càng tiến dần tới không bao nhiêu thì càng tốt 

bấy nhiêu. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sơ đồ 1.3. Phân tích nhiệm vụ dựa vào mối quan hệ giữa các thành phần 

(Nguồn: Giáo trình Quản trị kinh doanh khách sạn – trường Đại học kinh tế quốc dân) 

Phân tích công việc là một công cụ rất quan trọng trong quản trị nhân lực. nó còn 

đặc biệt quan trọng hơn đối với các khách sạn mà trong đó sản phẩm chủ yếu là dịch vụ. 

Một trong những nguyên nhân dẫn tới năng suất lao động thấp, nhân viên dẫm chân lên 

nhau, tranh công đổ tội, không biết rõ trách nhiệm và quyền hạn của ai, việc đào tạo 

huấn luyện không có cơ sở, thực tế đó là các khách sạn chưa áp dụng một cách thường 

xuyên và hiệu quả công cụ này. 

Các bước phân tích nhiệm vụ: 

Bước 1: Tìm người biết phân tích có trình độ và có kĩ năng viết tốt để tập hợp tài 

liệu (hay số liệu) chuẩn bị mô tả công việc, những đặc điểm kỹ thuật, những tiêu chuẩn 

thực hiện công việc. 

Kỳ vọng của người sử 

dụng lao động 

 

Kỳ vọng của người lao 

động 

 

Kỳ vọng của 

khách hàng 

 

 

Kỳ của đồng 

nghiệp vọng 

 

Kỳ vọng 

của xã hội 
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Bước 2: Thiết kế câu hỏi 

Phương pháp này đòi hỏi những người lao động, những giám sát viên hoặc cả hai 

đều phải hoàn thành bảng câu hỏi. 

Bước 3: Phỏng vấn 

Với những câu hỏi thích hợp, những người phân tích nhiệm vụ được đào tạo, có 

thể có được những thông tin đầy đủ và chính xác hơn thông qua phòng vấn. Một số hay 

nhiều người lao động sẽ được phỏng vấn về công việc. 

Bước 4: Quan sát người lao động khi làm việc 

Bước 5: Xây dựng bản phác họa công việc 

Đây là bản liệt kê mô tả lại những công việc và quy trinh để thực hiện hoạt động 

nào đó trong khách sạn. 

 Yêu cầu: 

- Bản phác họa công việc chỉ được ra khối lượng và công đoạn đặc thù của 

từng công việc và thời gian cần thiết để thực hiện công việc ấy. 

- Đòi hỏi phải chỉ ra được chức danh của người thực hiện công việc. 

- Chỉ ra được chuyên môn yêu cầu về trình độ nghiệp vụ. 

- Bản phác họa phải nêu ngắn gọn trách nhiệm, bổn phẩn của từng nhân 

viên trong việc thực hiện công việc. 

- Bản phác họa phải thể hiện một cách cụ thể khái quát dựa trên nghiên cứu 

có tính khoa học, những thao tác và kinh nghiệm hợp lý nhất. 

- Bản phác hoạc phải chỉ ra được yêu cầu công việc. 

 Tác dụng: 

- Là cơ sở để hướng dẫn cho công tác tuyển mộ lựa chọn bố trí nhân lực trong 

khách sạn. 

- Là cơ sở để đánh giá phân loại nhân viên. 

- Giúp cho công tác phân phối tiền lương chính xác công bằng. 

- Nó là phương tiện giúp cho công tác đề bạt và thuyên chuyển lao động trong 

khách sạn. 

- Giúp cho nhà quản lý có thể cải tiến điều kiện làm việc của nhân viên. 

- Xác định chính xác nhu cầu đào tạo nhân lực trong khách sạn. 

a) Mô tả công việc 

Thông thường việc phân tích nhiệm vụ và công việc được phê chuẩn và liệt kê 

từng nhiệm vụ cụ thêr thì việc phân tích công việc trở thành bản mô tả công việc mà 

một chức danh nào phải thực hiện. 

Cấu trúc bản mô tả công việc: 

 Chức danh 

 Bộ phận 

 Người lãnh đạo trực tiếp 

 Chức trách chính 

 Chức trách hỗ trợ 

 Khả năng, kỹ năng, kiến thức 

 Tiêu chuẩn đào tạo (bằng cấp) 

 Thời gian và điều kiện làm việc 

b) Tiêu chuẩn hóa định mức lao động 
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Tiêu chuẩn hóa đinh mức có thể xây dựng cho từng chức danh: Cần bao nhiêu 

thời gian để hoàn thành một nhiệm vụ cụ thể. Năng suất lao động là số giờ lao động cần 

thiết của một nhân viên để cung câos một dịch vụ nào đó cho khách. Việc tăng năng suất 

lao động xảy ra khi: 

• Cùng một số lượng nhân viên và cùng một chất lượng phục vụ được cung cấp 

cho khách nhiều hơn. 

• Cùng một số khách nhất định được phục vụ bởi một số lượng nhân viên ít hơn. 

• Cùng một số lượng nhân viên cung cấp nhiều dịch vụ hơn cho một lượng khách 

nhất định. 

Có 2 loại định mức lao động: 

- Định mức lao động trung bình chung 

- Định mức lao động trung bình bộ phận 

c) Chiêu mộ tuyển chọn 

Trong quá trình tuyển chọn người quản lý cần căn cứ vào các yêu cầu sau: 

- Trình độ học vấn của lao động. 

- Trình độ ngoại ngữ chuyên môn. 

- Ngoại hình, độ tuổi, giới tính, sức khỏe, tâm lý và đạo đức. 

- Khả năng giao tiếp, kiến thức tâm lý. 

- Tất cả các yêu cầu này nhằm mục đích lựa chọn được những lao động có khả 

năng tốt nhằm tăng năng suất lao động. Tuyển chọn tốt sẽ giảm bớt được thời 

gian và chi phí đào tạo sau này. 

Quy trình tuyển chọn lao động gồm các bước sau: 

 Xác định  nhu cầu về nhân sự 

- Ở mỗi thời điểm, mỗi khách sạn đều có nhu cầu về một số lượng lao động nhất 

định. Số lượng này do đặc điểm của hoạt động, ưuy mô và trình độ của từng 

khách ạn quy định. Để xác định được nhu cầu tuyển chọn nhân lực, chúng ta 

phải phân biệ rõ 2 nhu cầu: 

+ Nhu cầu thiếu hụt nhân viên. 

+ Nhu cầu tuyển chọn thêm nhân viên. 

- Nhu cầu tuyển chọn thêm nhân viên là nhi cầu thực tế thể hiện bằng con số cụ 

thể về số lượng chủng loại của nhân viên cần phải có thêm để đảm bảo có thể 

hoàn thành được các công việc trong hiện tại và tương lai mà trình sản xuất 

kinh doanh của khách sạn hiện tại không có và không thể tự khắc phục được. 

thực chất nhu cầu tuyển chọn thêm là nhu cầu thiếu hụt nhân viên sau khi đã 

sử dụng các biện pháp điều chỉnh. 

- Nếu ta gọi: 

Qth : Nhu cầu thiếu hụt nhân viên 

Qđc : Tổng khả năng tự cân đối – điều chỉnh 

Qtc : Nhu cầu tuyển chọn 

Thì ta có: Qtc = Qth – Qđc 

 Xác định mức lao động 

Định mức lao động là số lượng lao động cần thiết để tạo ra một đơn vị sản phẩm. 

Khối lượng công việc mà một lao động tạo ra một đơn vị sản phẩm. Khối lượng công 

việc mà một lao động tạo ra trong một đơn vị thời gian. 
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Định mức lao động trong khách sạn được coi là hợp lý khi thỏa mãn các điều kiện sau: 

+ Định mức lao động đó phải là mức lao động trung bình tiên tiến, đó là định mức có 

khả năng thực hiện và phải có sự sáng tạo, phấn đấu. 

+ Định mức lao động không được phép vĩnh viễn cố định. 

+ Định  mức lao động phải được xây dựng ở chính bản thân cơ sở. 

Để xây dựng được định mức lao động, người ta thường dùng phương pháp thống kê 

kinh nghiệm, dựa trên kinh nghiệm trong quá trình giám sát hoạt động của đội ngũ lao 

động. 

Thông thường để đưa ra được định mức lao động, ta dựa vào số liệu thống kê sau: 

+ Dựa trên thống kê về định mức lao động ở các cơ sở khác có điều kiện kinh doanh gần 

giống mình. 

+ Dựa trên định mức lao động của cơ sở ở những thời kỳ trước. 

+ Dựa trên định mức lao động trung bình, tiên tiến của các khách sạn trên thế giới. 

+ Dựa trên thống kê định mức lao động của đối thủ cạnh tranh. 

+ Dựa trên quy trình tổ chức phục vụ của từng bộ phận, dựa trên số lượng chủng loại 

các loại dịch vụ bổ sung đi kèm. 

Tùy thuộc vào quy mô khách sạn, tính chất mùa vụ và sự biến động trong tương lai của 

cơ sở để đoán được. 

Định mức lao động trong khách sạn thường có 2 loại: Định mức lao động chung và định 

mức lao động bộ phận. 

+ Định mức lao động bộ phận được xây dựng cho các khu vực kinh doanh trực tiếp như 

bàn, bar, buồng... trong khách sạn. 

 Thông báo tuyển nhân viên 

Qua việc xác định nhu cầu tuyển chọn và định mức lao động làm cơ sở cho việc tiến 

hành thông báo tuyển chọn nhân viên. Việc thông báo phải chỉ ra được các tiêu chuẩn 

rõ ràng, số lượng cần tuyển, tiêu chuẩn gì... Sau đó cung cấp những thông tin cần thiết 

cho người có nhu cầu được tuyển chọn bằng nhiều phương pháp thông tin: đai, tivi, sách 

báo... 

 Thu thập và phân loại hồ sơ: 

Sau khi thông báo tuyển chọn thì tiến hành thu thập hồ sơ của người xin việc giới 

hạn trong một khoảng thời gian nhất định nào đó và dựa trên hệ thống tiêu chuẩn, yêu 

cầu của tuyển chọn. 

Tiến hành phân loại hồ sơ bước đầu để thu thập thông tin, xem xét để ra quyết 

định tuyển chọn. 

 Tổ chức tuyển chọn trực tiếp 

Để tuyển chọn được tốt thì phải có hệ thống tiêu chuẩn về phục vụ, chức danh tối 

ưu vào các khu vực còn thiếu. 

Sử dụng các phương pháp tuyển chọn, có 2 phương pháp tuyển chọn thông dụng 

nhất: 



13 
 

- Phương pháp trắc nghiệm: 4 phương pháp. 

+ Trắc nghiệm trí thông minh, sự thích nghi, trình độ văn hóa. 

+ Trắc nghiệm về kỹ năng, kỹ xảo, 

+ Trắc nghiệm về sự quan tâm, những vấn đề quan tâm hay thích thù. 

+ Trắc nghiệm về nhân cách. 

- Phương pháp phỏng vấn: có 2 quá trình 

+ Phỏng vấn ban đầu: Dùng để loại trừ những người xin việc không đạt tiêu 

chuẩn, không đủ trình độ. 

+ Phỏng vấn đánh giá: Được tiến hành để duyệt lại tất cả mọi vấn đề thuộc 

khả năng của người xin việc. Điều này cho phép người phỏng vấn ra quyết 

định cuối cùng việc tuyển chọn hay không. 

 Thông báo cho người trúng tuyển: 

Sau khi ra quyết định tuyển chọn, với số lượng và tiêu chuẩn đầy đủ. Thì tiến 

hành thông báo cho người trúng tuyển hẹn ngày ký kết hợp đồng lao động. 

d) Bổ nhiệm và giao việc 

Sau khi có kết quả tuyển chọn, bộ phận quản trị nhân lực có trách nhiệm gửi kết 

quả và thư mời người trúng tuyển đến nhận việc. trước khi giao công việc cho nhân viên 

cần làm các thủ tục như quyết định bổ nhiệm và các giấy tòe có liên quan. 

Giới thiệu về khách sạn bao gồm: truyền thống, khách  hàng, sản phẩm, tôn chỉ 

mục đích, bộ máy tổ chức, kỷ luật lao động, nội quy đảm bảo an ninh an toàn, phòng 

cháy chữa chát, nội quy của khách sạn... 

e) Đánh giá việc thực hiện 

Đánh giá việc thực hiện có tác dụng so sánh giữa công việc đã được thực hiện 

của người lao động so với bản thiết kế công việc tương ứng với chức danh của loại công 

việc đó. 

Mục đích của việc đánh giá thực hiện: Cung cấp các thông tin phản hồi cho người 

lao động thực hiện công việc của họ so với tiêu chuẩn và nhân viên khác, giúp người lao 

động điều chỉnh sửa chữa những sai sót trong quá trình thực hiện công việc, kích thích, 

động viên người lao động thông qua việc đánh giá, ghi nhận những ưu điểm của họ... 

Phương pháp tiếp cận: Đánh giá kết quả đầu ra hoặc đánh giá các yếu tố đầu vào 

hoặc kết hợp cả 2. Việc đánh giá bao gồm: 

✓ Xây dựng hệ thống đánh giá 

✓ Tổ chức đánh giá 

✓ Đánh giá thông qua phỏng vấn 

✓ Các điều cần chú ý có và không khi đánh giá. 

f) Đào tạo và phát triển nguồn nhân lực  

 Mục tiêu của đào tạo và phát triển nguồn nhân lực: 

- Phát triển và đào tạo có trong nhóm khác nhau thực hiện phân tích đánh giá nhu 

cầu đào tạo của người lao động ở mọi trình độ.  

-  Chuẩn bị chuyên gia để quản lý điều khiển đánh giá chương trình đào tạo.  

-   Xây dựng kế hoạch phát triển phù hợp với điều kiện cơ sở trong những thời kỳ 

nhất định. 
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-   Nghiên cứu nhân lực chuẩn bị sổ siêu cơ cấu lao động và lĩnh vực có liên quan.  

- Tạo thuận lợi cho các thông tin nội bộ giữa bộ phận quản lý và người lao động.  

 Nguyên tắc: có 4 nguyên tắc  

- Con người sống hoàn toàn có năng lực để phát triển.  

- Mỗi người đều có giá trị riêng.  

- Lợi ích của người lao động và mục tiêu tổ chức có thể kết hợp với nhau.  

- Phát triển đào tạo nguồn nhân lực là một sự đầu tư sinh lợi.  

 Hình thức đào tạo 

- Đào tạo cơ bản ban đầu trang bị kiến thức chung.  

- Đào tạo tiếp theo nhằm vào đối tượng đang làm việc.  

 Có 2 phương thức: 

-  Đào tạo tập chung.  

-  Đào tạo ngắn hạn tại chỗ. 

 Tác dụng của đào tạo và phát triển nguồn nhân lực 

-  Giảm bít sự giám sát.  

- Giảm bít tai nạn.  

-  Sự ổn định và năng động của tổ chức tăng lên. 

g) Đánh giá hiệu quả sử dụng nhân lực. 

Để đánh gia hiệu quả sử dụng lao động, ngoài chỉ tiêu năng suất lao động bình 

quân, cần tiến hành phân tích các khía cạnh sau: 

- Phân tích tình hình biến động nhân lực của khách sạn trong mối quan hệ với 

doanh thu của khách sạn bằng chỉ số. Công thức tính chỉ số phân tích: 

    

Trong đó: Ti là lao động của kỳ phân tích 

To là lao động của kỳ trước 

Di là doanh thu của kỳ phân tích  

Do là doanh thu kỳ trước.  

Nếu  <1: tiết kiệm lao động so với kỳ trước 

 > 1: tăng phí lao động so với kỳ trước 
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 = 1: không thay đổi so với trước. 

 

  số lao động tiết kiệm (lãng phí) = Di /Do. 

- Phân tích tình hình biến động quỹ tiền lương của khách sạn trong mối quan hệ 

với doanh thu bằng chỉ số. Công thức tính chỉ số: 

                      =   

Trong đó:   là quỹ lương của kỳ phân tích. 

 là quỹ lương của kỳ trước 

 là doanh thu kỳ phân tích 

 là doanh thu kỳ trước 

Nếu  
 <1 tiết kiệm quỹ lương so với kỳ trước. 

 >1 lãng phí quỹ lương so với kỳ trước. 

 = 1 không thay đổi so với kỳ trước. 

 Quỹ tiền lương tiết kiệm (lãng phí ) =  =     

Từ kết quả phân tích trên tìm ra sự hợp lý hoặc bất hợp lý trong việc sử dụng lao động 

để có giải pháp thích hợp. 

 

h) Quản lý thu nhập của người lao động 

Tạo động lực cho người lao động là công việc xây dựng và thực thi các chính 

sách, biện pháp nhằm mục đích khuyến khích người lao động chủ động, tích cực và sáng 

tạo để hoàn thành các công việc được giao theo chức danh, làm cho tất cả các thành viên 

trong khách sạn đều mong muốn làm vui lòng khách hàng. Tạo động lực cho người lao 

động bao gồm khuyến khích về vật chất và khuyến khích về tinh thần. 
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Sơ đồ 1.3. Hệ thống tạo động lực cho người lao động 

(Nguồn: Giáo trình Quản trị kinh doanh khách sạn – trường Đại học kinh tế quốc dân) 

 Khuyến khích về vật chất: 

- Khuyến khích về vật chất chính là tạo thu nhập cho người lao động. Thu nhập 

của người lao động bao gồm các khoản: Tiền lương, tiền thưởng và các loại phúc lợi. 

- Tiền lương là khoản tiền phải trả người lao động khi hoàn thành công việc nào 

đó. Để trả lương cho người lao động cần phải: 

+ Xác định quỹ lương của khách sạn 

+ Xác định các khoản cấu thành lương của người lao động 

Tiền lương theo quy định = giá tiền lương nhà nước  hệ số lương theo từng 

chức danh mà người lao động được hưởng. 

Việc phân phối tiền lương có thể dựa vào thời gian làm việc (theo ngày công hoặc 

giờ công của người lao động), theo hệ số hoặc thực hiện khoán lương theo từng bộ phận. 

Cách tính trả lương làm thêm giờ. 

Đơn giá làm   

thêm giờ        = 

Tiền lương cơ bản trong ngày +  tiền lương thả nổi trong ngày 

( Phần  cứng)                                  ( Phần  mềm) 

8 giờ 

Tiền làm thêm giờ = Đơn giá làm thêm giờ  Số giờ làm thêm. 

Để trả lương cho người lao động phải thực hiện các công việc: 

Hệ thống 

đào tạo 

động lực 

Lương cơ bản 

Vật chất 

Tinh thần 

Phụ cấp 

Điều kiện làm việc 

Cơ hội thăng tiến 

Phúc lợi 

Thưởng 
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Thứ nhất, xác định quỹ lương của khách sạn. Việc xác định quỹ này có thể theo 

doanh thu, theo tổng thu nhập, theo thu nhập hạch toán, theo lãi gộp hoặc tỷ lệ lương 

trong tổng doanh thu. 

Thứ hai, xác định lương của người lao động bao gồm các khoản nào cấu thành. 

Trên thực tế, các khách sạn có thể áp dụng các hình thức trả lương khác nhau. Cho 

dù áp dụng hình thức nào cũng phải tuân thủ các yêu cầu: 

• Phân phối theo lao động. 

• Bảo đảm tính công bằng, kích thích nâng cao năng suất, chất lượng. 

Tuân thủ các quy định của nhà nước về tiền lương. 

- Tiền thưởng là khoản trả cho người lao động khi họ thực hiện tốt một công việc 

nào đó của mình. 

Cơ cấu thu nhập hàng tháng của người lao động: 

Thu nhập = Lương cơ bản +  Phụ cấp +  Tiền thưởng. 

Trong đó: Lương có bản 20% 

                  Phụ cấp lương 30% 

                 Thưởng: 30% 

- Phúc lợi: Dựa vào quy định của luật lao động, tập quán, khả năng của từng khách 

sạn. Phúc lợi của khách sạn thường bao gồm: Bảo hiểm y tế, xã hội, hưu trí, nghỉ 

phép, nghỉ lễ tết... 

- Khuyến khích về tinh thần: Động viên bằng các danh hiệu, quan tâm đến đời sống 

tinh thần, biểu dương, khen ngợi, ghi công...  

i) Đánh giá hiệu quả công việc 

Nội dung, trình tự thực hiện đánh giá hiệu quả công việc 

- Xác định các yếu tố cơ bản cần đánh giá. 

- Lựa chọn phương pháp đánh giá. 

- Huấn luyện kỹ năng đánh giá. 

- Thảo luận với nhân viên về nội dugn, phạm vi, tiêu chí đánh giá. 

- Thực hiện đánh giá theo tiêu chuẩn mẫu trong thực hiện công việc. 

+ Trao đổi với nhân viên về kết quả đánh giá. 

+ Xác định mục tiêu phấn đấu, chỉ tiêu mới cho nhân viên 

Mục đích cơ bản của nội dung này là việc xây dựng và thực thi các chính sách, 

biện pháp nhằm tạo ra hứng thú, động lực cho người lao động trong công việc và nâng 

cao hiệu quả lao động. Bao giờ cũng vậy, lợi ích lao động tạo ra động lực cho lao động 

mức độ thỏa mãn nhu cầu càng cao thì động lực tạo ra càng lớn. Chính vì vậy, đã có 

quan điểm cho rằng, mức độ thành công của quản trị nguồn nhân lực phụ thuộc vào khả 

năng nắm bắt và thỏa mãn nhu cầu chính đáng của nhân viên. 
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Để khuyến khích khả năng lao động, phát huy tính tích cực sáng tạo của nhân 

viên, các khách sạn đã sử dụng nhiều đòn bẩy nhằm thỏa mãn cả nhu cầu vật chất lẫn 

tinh thần của họ. 

 Khuyến khích về vật chất 

Những khuyến khích về vật chất có tác động trực tiếp đến thu nhập của người lao 

động. Thi nhập của người lao động trong khách sạn thường bao gồm nhiều khoản như 

tiền lương cơ bản, các loại tiền thưởng, phụ cấp. Ngoài ra, cũng như các lĩnh vực kinh 

doanh khác, nhân viên khách sạn được hưởng nhiều khoản phúc lợi bên cạnh thu nhập 

như các loại bảo hiểm, nghỉ phép, nghỉ lễ trong năm, các hình thức trợ cấp, tặng quà,.. 

 Khuyến khích về tinh thần 

Bên cạnh những khuyến khích về vật chất, những khuyến khích về tinh thần cũng 

phát huy vai trò đối với việc thu hút, tạo động lực cho người lao động trong quá trình 

làm việc.Trong các khách sạn, nội dung này được thực hiện theo 2 hướng cơ bản: 

− Xây dựng và duy trì môi trường làm việc thuận lợi cho nhân viên ở các bộ phận. 

− Xây dựng và áp dụng các hình thức khuyến khích về tinh thần như cơ chế khen 

thưởng kỷ luật, cơ hội thăng tiến, tổ chức sinh hoạt ngoại khóa cho nhân viên... 

Kinh doanh trong ngành dịch vụ, công tác kiểm ưa, giám sát là một nội dung 

không thể thiếu của qianr trị nguồn nhân lực trong các khách sạn. Để tạo ra được một 

sản phẩm dịch vụ hoàn hảo cần sự kết hợp của rất nhiều yếu tố, trong đó không thể 

không kể đến trình độ chuyên môn, khả năng ngoại ngữ, phong cách phục vụ, ý thức kỉ 

luật, mức độ hoàn thành công việc.. của nhân viên. Các  khách sạn có quy mô, cấp hạng 

càng cao thì việc đầu tư cho hoạt động kiểm tra, giám sát trong khách sạn càng lớn, số 

lượng giám sát viên cần thiết càng nhiều, yêu cầu đối với nhân viên về kỷ luật lao động 

càng trở nên nghiêm khắc. 

1.3.3. Vị trí của quản trị nguồn lực 

- Là nguyên nhân của sự thành công hay thất bại trong hoạt động sản xuất kinh 

doanh.  

- Không một hoạt động nào của tổ chức mang lại hiệu quả nếu thiếu “quản trị     

nhân lực”. Do vậy, mục tiêu cơ bản của bất kỳ khác nhau nào cũng là sử dụng một cách 

có hiệu quả nguồn nhân lực.  

- Là bộ phận không thể thiếu được của quản trị kinh doanh, nó nhằm củng cố duy 

trì đầy đủ số và chất lượng người làm việc cần thiết cho tổ chức để đạt mục tiêu đặt ra; 

tìm kiếm và phát triển những hình thức những phương pháp tốt nhất để con người có thể 

đóng góp nhiều sức lực cho mục tiêu của tổ chức, đồng thời cũng tạo cơ hội để phát triển 

không ngừng chính bản con người.  

1.3.4. Mục tiêu của quản trị nguồn nhân lực trong kinh doanh khách sạn. 

Đối với các khách sạn nói riêng, các tổ chức kinh tế xã hội nói chung, công tác 

quản trị nguồn nhân lực đều có 3 mục tiêu cơ bản sau:  
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- Sử dụng có hiệu quả nguồn nhân lực nhằm tăng năng suất lao động và nâng cao 

hiệu quả kinh doanh. 

-  Đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của nhân viên, tạo điều kiện cho nhân viên phát 

huy tối đa năng lực. Cá nhân được kích thích, động viên nhiều nhất tại nơi làm việc và 

trung thành, tận tâm với khách sạn. 

 Xây dựng đội ngũ người lao động có chất lượng cao đáp ứng được tư tưởng quản 

lý và phát triển của khách sạn. 

1.3.5. Những nguyên tắc cơ bản 

Để thực hiện được các chức năng của mình, quản trị nguồn nhân lực khách sạn 

cần phải tuân theo 4 nguyên tắc sau: 

✓ Nguyên tắc thang bậc trong quản lý 

✓ Nguyên tắc thống nhất trong quản lý và điều hành 

✓ Nguyên tắc tạo cơ hội bình đẳng 

✓ Nguyên tắc tự đào thải 

1.4. Ý nghĩa  

Như vậy bộ phận quản trị nhân lực khách sạn là bộ phận chức năng về quản lý 

và công tác đào tạo bồi dưỡng người lao động của khách sạn. Bộ phận này chịu trách 

nhiệm quan hệ phối hợp nhân lực trong nội bộ khách sạn, tạo điều kiện tốt cho mọi 

người làm việc theo đúng chức danh mà cá nhân đảm nhiệm, tăng cường sự đoàn kết 

gắn bó, xây dựng văn hóa truyền thống của khách sạn. Quản trị nguồn nhân lực là một 

trong những chức năng cơ bản hoạt động quản trị, giải quyết tất cả các vấn đề có liên 

quan đến con người gắn với công việc của họ trong bất cứ một tổ chức nào. 

Tiểu kết chương 1 

Chương 1 của khóa luận đã tập trung hệ thống cơ sở lý luận cơ bản về quản trị 

nguồn nhân lực trong khách sạn. Thông qua đó ta thấy quản trị nhân sự là một vấn đề 

rất quan trọng của tất cả các doanh nghiệp. Nó góp phần tạo nên sự thành công và phát 

triền của doanh nghiệp. Bên cạnh đó, các nội dung đã nêu ở trên cũng là những kiến 

thức, cơ sở để người viết áp dụng vào thực tế, để nghiên cứ, tìm hiểu về hoạt động quản 

trị nhân lực tại khách sạn Nhật Hạ 3. Từ đó đưa ra được những đánh giá vè thực trạng 

và đề xuất các giải pháp đối với công tác quản trị nhân lực khách sạn sẽ được đề cập tới 

trong chương 2 và chương 3 của khóa luận. 

  



20 
 

Chương 2. Thực trạng công tác quản trị nhân lực tại khách sạn Nhật Hạ 3 

2.1. Giới thiệu khái quát về khách sạn Nhật Hạ 3 

2.1.1. Quá trình hình thành và phát triển 

− Tên khách sạn: Nhật Hạ 3 Hotel 

− Tiêu chuẩn xếp hạng: Khách sạn tiêu chuẩn 4 sao 

− Địa chỉ: 12 – 14 – 16 Cao Bá Quát, phường Bến Nghé, Quận 1, thành phố Hồ 

Chí Minh 

− Website: https://nhathalopera.com/ 

 Lịch sử hình thành: 

Cụm từ khách sạn Nhật Hạ được xây dựng cách đây hơn 20 năm thì hoàn tất và 

bắt đầu hoạt động kinh doanh, bao gồm 3 khách sạn:  

➢ Khách sạn Nhật Hạ 1 được thành lập năm 2002. 

➢ Khách sạn Nhật Hạ 2 được thành lập khoảng 2 năm sau đó. 

➢ Khách sạn Nhật Hạ 3 được thành lập vào ngày 10/10/2011. 

Khách sạn Nhật Hạ 3 là một khách sạn 4 sao đầy đủ trang thiết bị với những tiện 

nghi hiện đại thuộc công ty TNHH Nhật Hạ và được đưa vào hoạt động cuối năm 2011. 

Từ sân bay Tân Sơn Nhất đến khách sạn chỉ mất 20 phút chạy xe. Và đặc biệt, 

khách sạn có dịch vụ đưa đón khách tại sân bay nếu khách yêu cầu. 

Từ khách sạn Nhật Hạ 3, du khách chỉ mất khoảng 10 phút đi bộ để tham quan 

các điểm du lịch nổi tiếng ở Thành phố Hồ Chí Minh như: Dinh Độc Lập, Bảo Tàng Hồ 

Chí Minh, chợ Bến Thành, Nhà thờ Đức Bà... Đây cũng chính là một điểm nổi bật của 

khách sạn Nhật Hạ 3. 

Khách sạn Nhật Hạ 3 có góc nhìn ra sông Sài Gòn rất đẹp, đây là một điểm thu 

hút du khách. Với lối kiến trúc Châu Âu tạo nên một vẻ đẹp sang trọng, hiện đại cho 

khách sạn. 

Mặc dù chỉ mới được đưa vào hoạt động nhưng khách sạn Nhật Hạ 3 đã được du 

khách trong và ngoài nước, đặc biệt là khách Hàn và khách Nhật đánh giá rất cao. 

Khách sạn Nhật Hạ 3 cũng được trang mạng du lịch hàng đầu Việt Nam đánh giá 

cao với mức điểm 8,3/10. 

Cùng với dịch vụ hoàn hảo và hiện đại, đội ngũ nhân viên thân thiện và chuyên 

nghiệp, tỷ lệ giá cả phải chăng, khách sạn cam kết mang lại sự hài lòng cho bạn khi lưu 

trú tại khách sạn Nhật Hạ 3. 

Qua quá trình hình thành và phát triển khách sạn Nhật Hạ 3 đã cho ta thấy tuy 

mới thành lập nhưng cũng được nhiều khách hàng trong và ngoài nước biết đến. Khách 

sạn lại không ngừng nâng cao trang thiết bị tiện nghi nhằm đáp ứng nhu cầu ngày càng 

cao của quý khách hàng. 

 Vị trí tọa đồ:  

Khách sạn nằm trên vị trí tốt nhất của quận thương mại, ngay trung tâm thành 

phố. Tọa lạc tại 12 – 14 – 16 Cao Bá Quát, quận 1, Tp. Hồ Chí Minh là điểm dừng chân 

lý tưởng nhất, chỉ mất vài phút đi bộ để đến chợ Bến Thành, Nhà Hát Thành Phố... 

Khách sạn Nhật Hạ 3 nằm ngay trung tâm Tp. Hồ Chí Minh, là nơi tập trung 

trung các trung tâm thương mại, nhà hàng... Khách sạn là nơi hoàn hảo cho những 

chuyến công tác, những phương tiện cho hội họp và đại tiệc được trang bị chu đáo để 

cung cấp tới mọi nhu cầu. 

https://nhathalopera.com/
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 Tiện nghi và các dịch vụ của khách sạn: 

Khách sạn có 1 nhà hàng và quầy bar phục vụ 24/24, ngoài ra còn có 1 phòng 

họp, phòng họp tọa lạc tại tầng 12 với sức chứa 40 – 50 khách, bên ngoài có bar đầy đủ 

các loại rượu, lobby tầng G, phòng gym tầng 12, buffet tầng M, tầng 13 hồ bơi, phòng 

relax, nhà hàng sức chứa 120 khách với đủ bàn ghế và trang thiết bị hiện đại. 

Ngoài ra, các trang thiết bị trong phòng tất cà đều có tivi, máy lạnh, mini bar, 

truyền hình cáp, mạng wifi, ADSL sử dụng miễn phí. Riêng phòng Superio và Supper 

Deluxe có bồn tắm massage. Tất cả các phòng đều có nước suối, trà, coffee miễn phí. 

Bên cạnh đó có phòng tập gym hiện đại với máy chạy bộ, máy tập tạ, máy tập thể 

hình, máy tập cơ chân, trong phòng gym có cả điều hòa, máy nước nóng lạnh, tivi. Hồ 

bơi được thiết kế sắc sảo với tầm nhìn ở các tòa nhà cao của thành phố và một quầy bar 

nhỏ để du khách tận hưởng các đồ uống hấp dẫn. 

Trong phòng và hành lang đều có thiết bị phát hiện khói và còi báo động. Bên 

ngoài các cầu thang đều có thiết bị chữa cháy như: vòi nước, búa, xà beng, xô, gậy, nón, 

bình chữa cháy. 

Mỗi hành lang đều được trang trí cây xanh, tiền sảnh của khách sạn có 1 quầy 

internet, mỗi quầy có 4 máy, có 4 tivi âm tường chia đều 2 sảnh, có quầy hỗ trợ khi 

khách cho nhu cầu muốn đi du lịch. 

 Thông tin chung về khách sạn Nhật Hạ 3:  

Tọa lạc tại trung tâm kinh doanh năng động của Tp. Hồ Chí Minh và khu phức 

hợp của quận 1, Nhật Hạ 3 là một khách sạn có không gian thoái mái, an toàn và yên 

bình. Ba cơ sở đầu của khách sạn không chỉ thuận tiện cho du khách đến tham quan khu 

du lịch, khu vui chơi và siêu trung tâm mà còn tự hào về một điểm đến lý tưởng cho các 

doanh nhân và các chuyến đi kinh doanh hàng đầu chuyện tại Tp. Hồ Chí Minh. 

Cùng với dịch vụ hoàn hảo và hiện đại, đội ngũ nhân viên thân thiện và chuyên 

nghiệp, tỷ lệ giá cả phải chăng, khách sạn sẽ mang lại sự hài lòng cho du khách khi lưu 

trú tại khách sạn Nhật Hạ 3. 

2.1.1.1.1. Tầm nhìn, sứ mệnh và mục tiêu phát triển của khách sạn 

Tầm nhìn 

Theo ông Nguyễn Thanh Tùng – Tổng Giám đốc khách sạn Nhật Hạ 3 kiêm Giám 

đốc Điều hành kinh doanh cho toàn hệ thống Nhật Hạ Group hoạch định sẽ tập trung 

tiếp cho việc nâng cao chất lượng dịch vụ, phát triển nguồn nhân lực giỏi, có chuyên 

môn nghiệp vụ vững, đưa thương hiệu ra thị trường Đông Nam Á. Và cụ thể hơn, mục 

tiêu vươn xa hơn nữa trong những 2 năm tới sẽ phát triển chuỗi hệ thống thành Nhật Hạ 

Group cùng với việc mở rộng thêm nhiều chi nhánh mới. Đặc biệt chú trọng dòng sản 

phẩm cao cấp và tinh tế khách sạn Boutique. Riêng ở phía Bắc đã có một khách sạn 5 

sao chuyên về khách MICE (Khách du lịch kết hợp tham gia sự kiện) hiện đang đi vào 

hoạt động và sẽ xây thêm một khách sạn Nhật Hạ 4 sao. Đó là định hướng ngắn nhưng 

mọi thứ được hoạch định sẵn như một tiền đề tạo cơ sở vững chắc, nền tảng tốt cho một 

chiến lược với tầm nhìn dài hạn 10 năm của Nhật Hạ như: Phát triển ra Đông Nam Á 

như các tập đoàn thương hiệu lớn trong khu vực; xây dựng và phát triển thương hiệu 

Nhật Hạ ngày càng lan tỏa và bền vững; đa dạng hóa sản phẩm, dịch vụ, đặc biệt là phát 

triển nguồn nhân lực... 

Sứ mệnh 

Với phương châm “Thương hiệu – Chất lượng – Hiệu quả  Hội nhập”, khách sạn 

sẽ chú trọng vào việc tăng cường hiệu quả kinh doanh, cải tiến chất lượng sản phẩm dịch 
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vụ, tăng cường vốn đầu tư để nâng cấp cơ sở vật chất, phấn đấu trở thành một trong 

những khách sạn phục vụ khách doanh nhân tốt nhất Việt Nam. 

Không ngừng nỗ lực để đánh bóng và duy trì thương hiệu khách sạn Nhật Hạ 3 

– một trong những khách sạn lâu đời thông qua các hoạt động chiêu thị, khuếch trương 

thương hiệu.  

Mục tiêu phát triển 

 Mục tiêu ngắn hạn: 

− Ổn định và giữ vững thị trường hiện tại. 

− Tăng doanh thu lên 10%. 

− Tăng năng suất sử dụng buồng phòng lên khoảng 60% - 70%/năm. 

− Tăng thời gian lưu trú bình quân của khách từ 2 – 3 ngày.  

 Mục tiêu dài hạn: Là những mục tiêu mang tầm vĩ mô, mục tiêu dài hạn cần được 

nghiên cứu kỹ lưỡng và xác định rõ ràng, đúng đắn vì nó ảnh hưởng đến chiến lược kinh 

doanh của khách sạn. Tuy nhiên, môi trường kinh doanh luôn có biến động, do đó mục 

tiêu dài hạn cũng sẵn sàng thay đổi sao cho phù hợp với xu thế của thời đại. Những mục 

tiêu dài hạn của khách sạn Nhật Hạ 3 bao gồm: 

− Thỏa mãn tối đa nhu cầu của khách hàng khi lưu trú tại khách sạn, đó là vấn đề 

được khách sạn Nhật Hạ 3 quan tâm hàng đầu. Các nỗ lực toàn thể quản lý cũng như 

nhân viên khách sạn chung quy đều vì mục tiêu này. Khách sạn Nhật Hạ 3 luôn chủ 

trương phải giữ chân các khách hàng cũ, cách khách du lịch, khách dự hội nghị dù không 

tổ chức tại Nhật Hạ 3 cũng sẽ nghỉ tại khách sạn Nhật Hạ 3 khi công tác ở Sài Gòn. 

− Thực hiện tốt chính sách marketing với biện pháp tạo mối quan hệ với khách 

hàng nhằm xây dựng niềm tin trong tâm trí khách hàng để họ không chỉ trung thành với 

sản phẩm, dịch vụ của khách sạn mà còn là tuyên truyền viên hiệu quả đối với công tác 

quảng bá xây dựng thương hiệu khách sạn. 

− Hoàn thành mục tiêu về doanh thu. 

− Thu hút khách trên một số thị trường mới (khách nội địa, khách lẻ VIP...). 

− Tăng lương cho nhân viên để kích thích nhân viên làm việc được lòng trung 

thành, hạn chế chuyển lao động, giúp giảm chi phí tuyển mộ, đào tạo lao động. 

− Phát triển nguồn lực cho khách sạn thông qua việc nâng cao trình độ đội ngũ cán 

bộ công nhân viên, dần dần trẻ hóa và thay đổi cơ cấu theo hướng duy trì và tuyển dụng 

những nhân viên có năng lực, được đào tạo chính quy. 

− Bên cạnh đó, mục tiêu dài hạn quan trọng khác của khách sạn trong thời gian này 

là luôn đảm bảo vị thế của mình trong thị phần khách du lịch đến Sài Gòn nói riêng hay 

miền Nam nói chung, dù trong tương lai, khách sạn sẽ tiếp tục cạnh tranh với sự lớn 

mạnh không ngừng của các cơ sở lưu trú đẳng cấp 4 – 5 sao khác. 

2.1.1.1.2. Phương hướng hoạt động trong thời gian tới 

a) Nâng cao cơ sở vật chất kỹ thuật 

Cơ sở vật chất kỹ thuật trong nhà hàng là điều kiện sản xuất, đáp ứng nhu cầu ăn 

uống của khách du lịch, đó là công trình kiến trúc về các trang thiết bị và sự bày trí nó. 

Cơ sở vật chất trong khách sạn có ý nghĩa thu hút khách tạo ấn tượng cho khách khi 

bước vào nhà hàng. Vì vậy, nhà hàng phải luôn nâng cao các trang thiết bị phù hợp với 

từng thời điểm. ánh sáng phù hợp, âm thanh vừa đủ nghe, cách trang trí phòng ốc phải 

tạo được cảm giác thoải mái cho khách khi bước vào nhà hàng. 

b) Nâng cao bồi dưỡng đội ngũ nhân viên 
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Đào tạo đội ngũ nhân viên có trình độ ngoại ngữ cao, chuyên môn hóa nghiệp vụ 

sâu và cách ứng xử giao tiếp với khách tốt, tạo bầu không khí làm việc cho nhân viên 

thoải mái, vui vẻ, hòa đồng nhưng không để vượt quá mức quy định đối với yêu cầu của 

một nhân viên. Nâng cao chất lượng phục vụ cho nhân viên bằng cách thường xuyên 

cho nhân viên đi tập huấn, công tác nghiệp vụ, học hỏi kinh nghiệm để từ đó có cách 

phục vụ tốt hơn. Một đội ngũ nhân viên lành nghề, có phẩm chất đạo đức, khả năng giao 

tiếp ứng xử, tác phong chuyên nghiệp, lòng yêu nghề trong khi làm việc. Vì vậy nhân 

viên phải nắm bắt được các đặc điểm về sở thích, tâm lý của từng đối tượng khách, làm 

tăng sự hài lòng của khách hàng đối với khách sạn. 

c) Đa dạng hóa dịch vụ ăn uống 

Bổ sung các món ăn làm đa dạng menu và các thức uống nhằm phục vụ tối đa 

nhu cầu của khách như đưa vào các món ăn chính các loại bánh đặc sản của địa phương, 

các món ăn tráng miệng và các món ăn dân dã. Đồ uống thường là các loại trà, nước 

đóng chai, nước ép. Tuy nhiên không hoàn toàn chế biến trong nhà hàng, nếu số lượng 

khách dùng ít, có thể mua thực phẩm có sẵn ở cửa hàng để giảm bớt chi phí dự trữ và 

chế biến các món đồ uống. tùy vào mùa, đối tượng khách mà chúng ta cần thay đổi món 

ăn, đồ uống cho phù hợp. 

d) Chỉnh đốn bộ máy cơ cấu tổ chức 

Đội ngũ nhân viên trong nhà hàng rất nhiều vì công việc nhiều. Do đó đòi hỏi 

phải có một cơ cấu tổ chức quản lý vững vàng, có nhiều tổ chức theo cơ cấu trực tuyến 

chức năng, có thể giao nhiệm vụ cho giám đốc nhân sự để công tác quản lý tốt hơn, hiệu 

quả hơn 

2.1.2. Môi trường lao động của khách sạn 

Khách sạn hiện có đầy đủ cơ sở vật chất kĩ thuật để hỗ trợ nhân viên trong quá 

trình làm việc, các phòng làm việc đều được trang bị hệ thống máy lạnh, điều hòa, đèn 

chiếu sáng đầy đủ. Các nhân viên văn phòng đều có máy tính riêng cùng với các đồ dùng 

cần thiết để thực hiện công việc của mình. Ngoài ra mỗi phòng còn được trang bị máy 

in, máy photo để thuận lợi cho việc in ấn, sao chép tài liệu phục vụ cho công việc chuyên 

môn. 

Ngoài những trang thiết bị cơ bản đó còn có các thiết bị riêng để hỗ trợ công việc 

của từng bộ phận. Bộ phận bếp còn có lò vi sóng, máy làm bánh, lò nướng, kho lạnh, tủ 

lạnh, máy làm đá,... để giải phóng sức lao động, giảm các thao tác trong quy trình nghiệp 

vụ. 

Cách bố trí trong mỗi phòng làm việc cũng được khách sạn quan tâm đầu tư: máy 

móc thiết bị, bàn ghế, tủ được bố trí có trật tự, phù hợp, mỗ cá nhân người lao động đều 

cảm thấy được làm việc trong không gian thỏai mái, tiện nghi. 

Ngoài việc cung cấp các cpw sở vật chất khác nhau như tiền bạc, vật chất, thông 

tin cần thiết để đảm bảo an toàn hoàn thành công việc, nhân viên còn được giao toàn 

quyền giải quyết công việc của mình và chịu trách nhiệm trước Giám đốc nên họ hết 

lòng với công việc. Nhân viên cảm thấy được động viên khi hoàn thành xuất sắc một 

công việc cụ thể hay giải quyết một vấn đề. 

Ngoài ra nhân viên còn được đóng góp ý kiến, chia sẻ kinh nghiệm giải quyết 

công việc – điều này làm thỏa mãn cái tôi cá nhân của mỗi thành viên, nhân viên cảm 

thấy công việc mình làm có cơ hội học tập lẫn nhau trong công việc. 
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Trong công việc nhân viên trong khách sạn đều có quyền tự chủ trong công việc, 

được lựa chọn phương pháp làm việc phù hợp với quy định của khách sạn không làm 

ảnh hưởng đến lợi ích chung toàn khách sạn. 

Bầu không khí làm việc trong khách sạn rất hài hòa, thoải máu, luôn có những 

tiếng cười nên nhân viên cảm thấy vui vẻ hơn, năng động hơn. Các nhân viên sống trong 

tập thể đoàn kết, thân ái, quan tâm lẫn nhau, hiểu nhau, tôn trọng nhau. Đây là điểm đặc 

biệt có ý nghĩa để giữ chân nhân viên, giúp nhân viên gắn bó lâu dài với khách sạn. Hỏi 

ý kiến một số nhân viên rằng nếu có một công việc tốt hơn nhưng lại làm việc trong một 

môi trường không mấy thân thiện và hòa đồng thì quyết định của họ đều là ở lại nơi cũ. 

Thay đổi cũng như thích nghi với một môi trường làm việc mới là không hề đơn giản. 

Nếu chúng ta được đi làm trong một môi trường vui vẻ thì hiệu suất công việc sẽ được 

nâng cao, và ngược lại nếu chúng ta làm trong một môi trường quá áp lực, đồng nghiệp 

xung quanh không đùm bọc nhau thì chắc chắn rất dễ gây tâm lý chán nản khiến hiệu 

suất giảm đi. Nắm bắt được điều này khách sạn luôn tạo điều kiện để nhân viên có dịp 

hiểu nhau hơn nữa. 

 

Hình 1. Mức độ hài lòng của nhân viên về văn hóa doanh nghiệp và môi trường 

làm việc 

Nguồn: Tổng hợp và phân tích kết quả phiếu khảo sát 

Nhìn chung về mặt trang thiết bị của khách sạn như đã nói ở trên là rất đầy đủ, 

giúp nhân viên hoàn thành công việc được giao một cách thuận lợi. 

Ảnh hưởng từ phong cách làm việc của ban lãnh đạo nên không khí làm việc tại 

khsach sạn tương đối hòa đồng, thân thiện. 

Tuy nhiên khách sạn đang có điểm trừ tỏng công tác tuyển dụng, 30% nhân viên 

làm tại khách sạn là không đúng chuyên ngành đào tạo. Điều này cũng gây khó khăn rất 

nhiều cho quá trình làm việc của nhân viên, đặc biệt là quá trình làm quen công việc khi 

mới được tuyển. 

- Phong cách lãnh đạo 

4.3
4

3.5

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

5

Đồng nghiệp thân thiện, 

hòa đồng

Được trang bị đầy đủ 

công cụ làm việc

Công việc đang làm phù 

hợp với trình độ và năng 

lực bản thân

Đánh giá



25 
 

Giám đốc khách sạn là người lãnh đạo theo phong cách dân chủ, quyết định dựa 

trên sự tham khảo ý kiến của nhân viên, nhân viên được khuyến khích đóng góp ý kiến 

của bản thân trong các cuộc họp hoặc thông quan hòm thư góp ý. 

Ban lãnh đạo luôn cung cấp thông tin đầy đủ khiến nhân viên có tính chủ động, 

sáng tạo, nghĩ ra các đề xuất hay để giúp lãnh đạo ra quyết định quản lí. Như vậy là họ 

đã tạo điều kiện, hoàn cảnh, tín nhiệm nhân viên để nhân viên thấy rằng mình cũng có 

tiếng nói riêng trong tập thể, có vai trò quan trọng trong việc ra quyết định quản lí của 

cấp trên. Từ đó động lực làm việc của nhân viên ngày càng cao. Họ cố gắng phấn đấu 

hơn nữa trong công việc để hoàn thiện bản thân, thể hiện cái tôi cá nhân. 

Không chỉ tạo điều kiện cho nhân viên phát huy tính dân chủ mà ban lãnh đạo 

khách sạn còn quan tâm đến đời sống của nhân viên, có những phần quà động viên, hỏi 

thăm nhân viên những lúc ốm đau hay người thân trong gia đình của nhân viên. Điều 

này làm cho nhân viên thấy được sự quan tâm của cấp trên, đó cũng là yếu tố thúc đẩy 

nhân viên nỗ lực hơn trong công việc. 

Bên cạnh đó còn là sự công bằng, bình tĩnh trong cách xử lí đối với các tình huống 

phát sinh. Yếu tố này góp phần nào sẽ trấn an nhân viên, làm cho nhân viên tin tưởng 

hơn, làm việc cũng cố gắng hơn. 

 

Hình 2. Mức độ hài lòng của nhân viên về phong cách lãnh đạo 

Nguồn: Tổng hợp và phân tích kết quả phiếu khảo sát 

Đa phần lãnh đạo khách sạn, các trưởng phòng, trưởng bộ phận đều còn khá trẻ 

nên có phong cách lãnh đạo theo lối sống mới, chú trọng tới nhu cầu cá nhân của nhân 

viên, tạo cơ hội cho nhân viên được thể hiện năng lực của bản thân. Ban lãnh đạo cũng 

rất thân thiện với nhân viên, thường xuyên trao đổi và tìm hiểu các nhu cầu của cá nhân 

nhân viên, đánh giá kết quả công việc của họ một cách khách quan chân thực nhất. 

Chính sách đào tạo – phát triển 

Do yêu cầu và tính chất công việc đòi hỏi đa số nhân viên được tuyển dụng vào 

làm việc tại khách sạn phải có trình độ chuyên môn, nghiệp vụ nhất định. Tuy nhiên 
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muốn có một đội ngũ nhân viên với chất lượng tốt không phải là điều đơn giản vì không 

phải nhân viên nào khi mới vào làm việc tại khách sạn cũng có trình độ cao, mà việc 

này còn phụ thuộc rất nhiều vào chính sách đào tạo của khách sạn. 

Nhân viên muốn thực hiện tốt công việc được giao đòi hỏi phải có kỹ năng thành 

thạo và kinh nghiệm. Hơn nữa hoạt động kinh doanh của khách sạn khá đa dạng nên đây 

là hoạt động quan tọng. Do đó để tạo năng suất lao động tốt, phát huy được hiệu quả 

công việc của nhân viên đồi hỏi cá nhân mỗi người phải học được các kiến thức, kỹ năng 

cần thiết cho công việc qua sự chỉ đạo, kèm cặp, chỉ bảo của người quản lí cấp cao, có 

kinh nghiệm làm việc. Ở khách sạn thì lãnh đạo trực tiếp quản lý và trưởng các bộ phận 

là người chịu trách nhiệm kèm cặp, chỉ bảo cho nhân viên. 

Ngoài ra khi có những rthay đổi trong quy trình nghiệp vụ hoặc khi có những 

thông tin cần thiết liên quan trực tiếp đến công việc thì khách sạn cử người đi học ở các 

trường chính quy, các lớp đào tạo nghiệp vụ ngắn hạn, cử người sang nước ngoài để học 

hỏi kinh nghiệm. Việc này giúp nhân viên cập nhật thông tin kịp thời, chính xác, nhanh 

chóng để hoàn thành công việc được giao. 

Để giải quyết vấn đề về trình độ ngoại ngữ của nhân viên, hiện nay khách sạn 

đang tổ chức lớp học ngoại ngữ tại khách sạn, lớp học được hoạt động dưới sự chỉ dạy 

của các giáo viên mời từ các trung tâm ngoại ngữ và khách sạn cũng bố trí thời gian 

thích hợp tạo điều kiện cho nhân viên tham gia một cách thuận tiện nhất. 

Bên cạnh đó khách sạn còn cho nhân viên tham dự các buổi hội nghị, hội thảo 

được tổ chức trong và ngoài thành phố. 

 

Hình 3. Mức độ hài lòng của nhân viên về chính sách đào tạo - phát triển 

Nguồn: Tồng hợp và phân tích kết quả phiếu khảo sát 

Chính sách hiện nay của khách sạn khi tuyển người mới là được hướng dẫn chỉ 

bảo bởi các nhân viên có kinh nghiệm hoặc cấp trên trực tiếp của họ. Tuy nhiên không 

phải ai cũng tận tâm chỉ bảo người khác, điều này khiến một số nhân viên mới nắm bắt 

công việc tương đối chậm. Tuy vậy khách sạn cũng có được điểm cộng nhờ chương 
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trình đào tạo ngoại ngữ cho nhân viên ngoài giờ làm, được nhân viên hết sức hưởng ứng, 

rất nhiều người đã theo học và cải thiện vốn ngoại ngữ của mình, tự tin giao tiếp cùng 

khách nước ngoài. 

Đồng thời khách sạn cũng rất chú trọng trong việc tạo điều kiện cho nhân viên 

thể hiện bản thân, bất kỳ nhân viên nào có ý kiến đóng góp đều có thể trình bày với cấp 

trên trực tiếp hoặc ban lãnh đạo. Những ý kiến đóng góp hữu ích còn là một trong các 

điều kiện xét thưởng và tăng bậc lương trước thời hạn hoặc xét thăng chức. 

2.1.3. Đánh giá chung về tạo động lực cho nhân viên tại khách sạn Nhật Hạ 3 

2.1.3.1. Mức độ hài lòng của người lao động với các nhân tố tạo động lực lao động 

 

Hình 4. Mức độ hài lòng của nhân viên về công tác tạo động lực lao động tại khách 

sạn Nhật Hạ 3 

Nguồn: Tổng hợp và phân tích kết quả phiếu khảo sát 

Dựa trên tháp nhu cầu của Maslow, trong luận văn đã đưa ra câu hỏi khảo sát để 

nhân viên khách sạn Nhật Hạ đánh giá theo 5 nhu cầu cơ bản của con người. Ngoài vấn 

đề về lương thì nhân viên đánh giá khs tốt về công tác tạo động lực hiện nay, đặc biệt là 

vấn đề đảm bảo bảo an toàn cho nhân viên trong quá trình công tác. Điều này góp phần 

không nhỏ vào thái độ làm việc tích cực của nhân viên. 

a) Mặt tích cực 

- Nội quy, quy chế của khách sạn được quy định rõ ràng bằng văn bản và được 

phổ biến tới người lao động ngay ngày đầu tiên tiếp nhận công việc, tạo tâm lý thoái 

mái cho người lao động, đồng thời với những nội dung chưa hợp lý cũng sẽ được điều 

chỉnh lại theo ý kiến góp của nhân viên cho phù hợp. 

- Môi trường làm việc và trang thiết bị đáp ứng được nhu cầu cơ bản nhất cho 

quá trình làm việc của nhân viên. 
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- Tính chất ổn định công việc và vị trí cho người lao động tương đối cao khiến 

cho nhân viên yên tâm công tác, đặc biệt là các trường hợp nghỉ thai sản của chị em phụ 

nữ. 

- Về cơ bản có sự bố trí đúng chuyên môn cho công việc của nhân viên, đặc biệt 

là các vị trí trong Ban giám đốc, trưởng phòng, trưởng bộ phận là phải có bằng chuyên 

ngành khách sạn – nhà hàng. 

- Luôn tạo điều kiện tốt nhất cho nhân viên có cơ hội thăng tiến, đặc biệt là nhân 

viên có thâm niên, gắn bó lâu dài với khách sạn. 

- Hàng năm nhiều viên có cơ hội được đào tạo thêm về chuyên môn, nâng cao 

nghiệp vụ và năng lực quản lý. Đặc biệt là chính sách đào tạo ngoại ngữ cho nhân viên 

rất được hưởng ứng. 

- Công tác đánh giá hiệu quả công việc thực hiện định kỳ, có tiêu chí rõ ràng, 

khách quan và có kế hoạch cụ thể. 

- Chế độ khen thường của khách sạn được nhân viên đánh giá khá cao, các chính 

sách phúc lợi cũng đảm bảo. 

b) Hạn chế và nguyên nhân các hạn chế 

Bên cạnh những mặt tích cực đã được nêu trên thì công tác tạo động lực lao động 

của khách sạn Nhật Hạ 3 cũng tồn tại một số những hạn chế sau: 

- Quy chế tiền lương chưa thực sự làm hài lòng người lao động. 

- Vẫn còn một bộ phận lao động được tuyển vào làm không đúng chuyên ngành 

đào tạo, gây tâm lý chán việc. 

- Việc đào tạo chuyên môn chưa có kế hoạch cụ thể, chưa đáp ứng được yêu cầu 

của người lao động. 

Các hạn chế đã nêu là nguyên nhân chủ yếu sau: 

- Ban lãnh đạo, đặc biệt là những người có quyền ra quyết định cuối cùng đều là 

những người lớn tuổi ( trên 60 tuổi ) nên không cập nhật kịp thời các tri thức và kỹ năng 

về đãi ngộ nhân sự một cách khoa học, hiện đại. 

- Hệ thống lương, thưởng không áp dụng theo năng suất lao động, hiệu quả và 

chất lượng công việc mà dựa chủ yếu vào mức lương tối thiểu, kèm theo đó là các hệ số 

được tính dựa vào chức vụ, bằng cấp và thâm niên. 

- Chưa thực sự coi thưởng là một phần chính trong thu nhập của người lao động. 

- Chưa có một chương trình đào tạo chuyên môn cho cả cấp quản lý và nhân viên 

theo quy chuẩn để phù hợp với yêu cầu công việc tại khách sạn. 

- Chưa chú trọng đến sự phù hợp giữa chuyên ngành đào tạo và công việc của 

nhân viên khi đưa ra quyết định tuyển dụng. 

2.1.3. Cơ cấu tổ chức và chức năng nhiệm vụ của từng bộ phận trong khách sạn 

2.1.3.1. Cơ cấu tổ chức 
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Hình 5. Cơ cấu tổ chức khách sạn Nhật Hạ 3 

(Nguồn: Phòng Kế hoạch – Tổ chức khách sạn Nhật Hạ 3) 

2.1.3.2. Chức năng và nhiệm vụ phòng ban 

✓ Ban Giám đốc 

Ban Giám đốc khách sạn Nhật Hạ 3 gồm có một Giám đốc và hai Phó Giám đốc. 

Giám đốc trực tiếp quản lý việc kinh doanh, đại diện hợp pháp về nhiệm vụ, trách nhiệm, 

quyền lợi của toàn thể nhân viên khách sạn trước Tổng Công ty. Phó Giám đốc hỗ trợ 

cho Giám đốc, thay Giám đốc giải quyết mọi công việc trong khả năng khi Giám đốc 

vắng mặt. 

✓ Bộ phận Tài chính – Kế toán 

Bộ phận Kế toán có nhiệm vụ ghi chép chính xác, kịp thời các giao dịch về tài 

chính, diễn giải các bản báo cáo tài chính, cung cấp cho quản lý các bộ phận khác bản 

báo cáo định kỳ về tình hình tài chính và hiệu quả kinh doanh của khách sạn. Nhiệm vụ 

chủ yếu của bộ phận này là: Chuẩn bị bảng lương và trả lương cho nhân viên, hoạch 

toán chính xác; kịp thời và đầy đủ thu chi, kiểm tra tình hình tài chính và hiệu quả kin 

doanh của khách sạn, cung cấp cho Giám đốc những thông tin chi tiết về kế toán, tài vụ; 

tăng cường công tác tài vụ, làm tốt công tác kiểm soát chi tiêu, tiết kiệm chi phí, kiểm 

tra tình hình thực hiện các chỉ tiêu kinh tế. 

✓ Bộ phận Sales & Marketing 

Bộ phận Sales & Marketing có chức năng tìm kiếm khách hàng và bán sản phẩm 

dịch vụ của khách sạn, mang về nguồn thu cho khách sạn, là một bộ phận không thể 

thiếu của khách sạn. 

Giám đốc 
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Nhiệm vụ của bộ  phận này là: Hoạch định và quản lý chiến lượng; lên kế hoạch 

và thực hiện các hoạt động quảng cáo; lên kế hoạch và tổ chức thực hiện các chương 

trình PR (Quan hệ công chúng); phân tích và nghiên cứu thị trường, khách hàng, đối thủ 

cạnh tranh và dự đoán xu hướng mới của thị trường trong tương lai; xây dựng cơ sở dữ 

liệu quản lý thông tin khách hàng và tìm kiếm khách hàng tiềm năng cho khách sạn. 

✓ Bộ phận Tổ chức – Hành chính 

Bộ phận Tổ chức – Hành chính được chia thành ba bộ phận chức năng nhỏ: tuyển 

mộ nhân viên, đào tạo và quản lý phúc lợi. Bộ phận này không trực tiếp tạo ra doanh thu 

nhưng đóng vai trò quan trọng trong hiệu quả hoạt động của khách sạn. 

Tổ chức phục vụ trên lĩnh vực văn thư, lưu trữ, hành chính quản trị, phương tiện 

vận chuyển phục vụ cho quá trình sản xuất, tổ chức các hoạt động thuộc công tác bảo 

vệ an ninh, trật tự an toàn trong cơ quan đơn vị, phòng chống cháy nổ theo quy định. 

Tổ chức quản lý và đề xuất điều chỉnh tổ chức sản xuất của khách sạn: phân công, 

phân cấp, định biên và bố trí nhân sự theo yêu cầu; tổ chức thực hiện công tác đào tạo, 

bồi dưỡng nguồn nhân lực; thực hiện công tác tiền lương, xây dựng cơ chế khuyến khích 

từ nguồn quỹ tiền lương; lập kế hoạch bảo hộ lao động hàng năm, nghiên cứu hướng 

dẫn và triển khai. 

✓ Bộ phận lễ tân 

Là bộ mặt của khách sạn, các nhân viên của bộ phận này có liên quan đầu tiên 

với kế hoạch thực hiện những nhiệm vụ cơ bản như thông tin, đăng kí giữ chỗ, bán dịch 

vụ lưu trú và dịch vụ bổ sung cho khách, tổ chức đón tiếp và sắp xếp chỗ cho khách, 

phục vụ khách trong thời gian lưu trú tại khách sạn. Làm thủ tục thanh toán và tiễn khách 

khi khách trả phòng. Bên cạnh đó, bộ phận này phối hợp với bộ phận buồng để kiểm tra 

phòng, phối hợp với bộ phận nhà hàng để đặt suất ăn cho khách, kết nối các cuộc điện 

đàm từ bên ngoài vào trong khách sạn. Ngoài ra họ còn đảm nhận việc giữ tiền bạc và 

đồ vật quý báu khác cho khách, đổi ngoại tệ, nhận và chuyển thư, bưu phẩm cho khách, 

nhận đặt mua giúp khách vé tàu, vé máy bay, thuê ô tô... 

✓ Bộ phận buồng 

Chịu trách nhiệm về vệ sinh trong khách sạn: buồng khách, khu nhà hàng, khu 

hội họp, khu sảnh... 

Thường xuyên kiểm tra tình hình các trang thiết bị tiện nghi trong buồng để báo 

cáo cho bộ phận kỹ thuật sửa chữa, kiểm tra và thay thế các đồ dùng bổ sung của khách 

như: Bàn chải đánh răng, khăn tắm, xà phòng, ga trải giường, nước uống... 

Lên kế hoạch bảo dưỡng, bảo trì các phòng hội họp, nhà hàng, khu vực sảnh... 

theo định kỳ, hàng ngày, hàng tuần, hàng tháng. 

Kiểm tra, kiếm soát về chi tiêu cho bộ phận: Hóa chất vệ sinh, dụng cụ vệ sinh, 

hàng vải, chi tiêu cho trang trí hoa. 

Thường xuyên liên lạc về tình trạng buồng cho bộ phận lễ tân để bán buồng và 

kiểm soát tình trạng các buồng. 

Lên lịch làm việc và quản lý số lượng nhân viên trong bộ phận. 

Ngoài ra nhân viên còn đảm nhận một số công việc để phục vụ khách như: giặt 

ủi... 

✓ Bộ phận nhà hàng – bar 

Nhà hàng trong khách sạn là bộ phận kinh doanh phục vụ nhu cầu ăn uống tại 

khách sạn, phục vụ chủ yếu cho: khách du lịch, khách dự các hội nghị, khách vãng lai 

nghỉ tại khách sạn, phục vụ tiệc cưới, sinh nhật, liên hoan... 

Sản phẩm kinh doanh của nhà hàng bao gồm 2 loại: 

− Hàng hóa chuyên bán: Rượu bia, nước khoáng, bánh kẹo... 
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− Sản phẩm tự chế: Do nhà hàng tự chế biến. 

Nhà hàng trong khách sạn phục vụ khách 24/24. 

✓ Bộ phận bảo vệ  

Có nhiệm vụ bảo đảm an toàn thân thể và tài sản cho khách, chịu trách nhiệm về 

an ninh trong khách sạn; thường xuyên tuần tra, canh gác theo ca, luôn ở tư thế sẵn sàng 

khi gặp sự cố; trông giữ xe cho khách và cho nhân viên các bộ phận khác trong khách 

sạn; hộ trợ bộ phận lễ tân trong việc hướng dẫn, chuyển hành lý cỉa khách vào và ra khỏi 

khach sạn; hỗ trợ các bộ phận khác hoàn thành nhiệm vụ. 

✓ Bộ phận kỹ thuật 

Có trách nhiệm thực hiện các công việc về bảo dưỡng, sửa chữa các loại tài sản, 

điều hòa không khí, thiết bị lao động, hệ thống điện nước,... đề ra kế hoạch sửa chữa, 

bảo dưỡng các thiết bị theo định kỳ. 

Định kỳ kiểm tra những tài sản, trang thiết bị của khách sạn Nhật Hạ 3, thực hiện 

bảo dưỡng những trang thiết bị, đảm bảo luôn ở trạng thái sẵn sàng hoạt động để đem 

lại hiệu quả tốt nhất. 

2.1.4. Tình hình hoạt động kinh doanh của khách sạn Nhật Hạ 3 trong 3 năm 

(2019 – 2021) 

2.1.4.1. Các loại hình kinh doanh 

a) Kinh doanh lưu trú 

Kinh doanh lưu trú là nội dung chủ yếu của khách sạn vì tạo được doanh thu cao 

nhất. Khách sạn có 126 phòng nghỉ được chia làm 6 hạng phòng, trang bị đầy đủ tiện 

nghi. Mỗi phòng đều c ó tầm nhìn tuyệt đẹp ra quang cảnh thành phố hoặc dòng sông 

của Thành phố Hồ Chí Minh. 

Bảng 2.1. Diện tích, số phòng và giá cả của các loại phòng trong khách sạn Nhật 

Hạ 3 

Loại phòng Diện tích (m2) 
Giá (VND) 

Phòng đơn Phòng đôi 

Business 18m2 1.969.200 2.078.600 

Superior 22m2 2.531.700 2.672.350 

Deluxe Double 35m2 2.858.550 2.952.900 

Deluxe Twin 35m2 2.708.100 3.116.950 

Premium Deluxe 40m2 3.022.200 3.270.600 

Junior Suite 40m2 3.270.600 3.710.700 

(Nguồn: Phòng Sales & Marketing khách sạn Nhật Hạ 3) 

b) Kinh doanh ăn uống 

Kinh doanh ăn uống là một bộ phận không thể thiếu trong khách sạn. Cùng với 

bộ phận bếp tạo ra và phục vụ những món ăn ngon cho thực khách, là cầu nối giữa khách 

sạn và khách. Bộ phận nhà hàng đã mang lại nguồn doanh thu đáng kể ngoài nguồn thu 

được thu từ dịch vụ bán phòng. 
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Khách sạn có 2 nhà hàng: 

➢ Nhà hàng Golden Rice: Nằm ở tầng trệt, nhìn ra sân vườn khách sạn, chuyên 

phục vụ các món ăn Á – Âu – nơi dành cho khách tổ chức tiệc cưới, sinh nhật, tiệc 

bufet, cocktail và tổ chức các hội nghị, hội thảo. Nhà hàng phục vụ các bữa ăn: bữa ăn 

sáng theo kiểu buffet, bữa trưa là cả bufet và theo thực đơn, bữa tối chỉ theo thực đơn. 

➢ Sky View Bar: Nằm ở tầng thứ 12 của khách sạn với khung cảnh êm đềm bao 

quát toàn thành phố Sài Gòn và đẹp nhất khi ngắm cảnh lung linh về đêm. Khách sạn 

Nhật Hạ - Sky View bar hiện hữu với những kiến trúc được trang trí hiện đại và gần 

gũi, đúng như tên gọi, chúng ta sẽ được thư giãn trong không gian yên bình và đắm 

mình vào những giai điệu âm nhạc nhẹ nhàng để quên hết những lo toan của bộn bề 

cuộc sống. Bar phục vụ các loại thức uống đặc sắc và phong phú như các loại bia Việt 

Nam, bia ngoại cùng với những loại rượu vang hảo hạng trên khắp thế giới. Đến với 

nhà hàng này chúng ta sẽ còn được thưởng thức các thức uống trên dùng kèm với 

những món ăn hấp dẫn sẽ khiến khẩu vị thêm thăng hoa: thịt nguội các loại dùng kèm 

bơ và bánh mỳ, gà nướng ngũ vị, tôm rang muối Hồng Kông, cánh gà chiên nước mắm, 

hải sản chiên giòn, mực chiên với muối ớt, phô mai các loại. 

Số lượng nhà hàng gồm 41 người bao gồm cả bộ phận bếp. 

a) Kỉnh doanh phòng họp, hội nghị, yến tiệc 

Các phòng họp của khách sạn được trang bị các cơ sở vật chất hiện đại, phù hợp 

cho các buổi họp từ 20 – 200 khách. 

Trang thiết bị phòng họp: Hệ thống âm thanh, ánh sáng, máy chiếu (LCD 

projector) và màn hình, hệ thống tai nghe phiên dịch, trang thiết bị cho Hội nghị cầu 

truyền hình, bảng giấy (flipchart), micro, bục phát biểu, giấy bút, hoa trang trí. 

Khách sạn Nhật Hạ 3 có 3 loại phòng họp, hội nghị là: 

➢ Bamboo Room: Sức chứa tối đa 250 khách. 

➢ Việt Nam Room: Sức chứa tối đa 50 khách. 

➢ Vip Room: Sức chứa 20 khách, dùng cho các cuộc gặp gỡ của khách VIP. 

Các phòng yến tiệc được trang trí sang trọng, món ăn được chế biến công phu lên 

đến 500 món Á Âu cho các loại hình tiệc cưới, tiệc cocktails, buffet và nhiều loại hình 

khác. 

Đặc biệt, Nhật Hạ 3 view sân vườn rất thích hợp cho các buổi trình diễn thời 

trang, giới thiệu sản phẩm và các loại hình tiệc ngoài trời. 

b) Kinh doanh dịch vụ bổ sung 

Đây là một bộ phận không thể thiếu vì nó góp phần làm phong phú thêm dịch vụ 

của khách sạn và đồng thời cũng thể hiện đẳng cấp của khách sạn. 

Business center hoạt động 24/24, có đầy đủ các trang thiết bị và dịch vụ đáp ứng 

yêu cầu của khách như: IDD telephone, Internet tốc độ cao, fax, photocopy, đánh máy, 

phiên dịch, dịch vụ thư kí, đặt và xác nhận vé máy bay,... Ngoài ra khách sạn còn trang 

bị một máy tính tại khu vực đại sảnh để khách có thể tự tìm thông tin cần thiết như các 

điểm tham quan mua sắm, các khu vui chơi giải tri,.. 

Phòng tập thể dục được trang bị với các dụng cụ và máy tập hiện đại, phù hợp 

với nhiều chế độ tập luyện khác nhau như giảm cân, tăng cườees.ng cơ bắp, phù hợp với 

từng nhu cầu khác nhau của khách. 

Jassmine Massage ở tầng 1, mở cửa từ 8h – 22h, là một nơi thư giãn tuyệt vời 

dành cho khách. Nơi đây có hồ thủy lực, phòng xông hơi khô và nước. 

Các dịch vụ khác: Đưa đón sân bay, đổi tiền, chuyển phát nhanh, cho thuê xe, 

giặt ủi, phòng tranh, cửa hàng lưu niệm, quầy thông tin du lịch, trông giữ trẻ em, phục 
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vụ ăn uống tại phòng khách suố 24 giờ với các món ăn nóng và các món ăn nhanh, đăng 

ký vé máy bay trong nước và quốc tế. 

Bảng 2.2. Kết quả hoạt động kinh doanh của khách sạn từ năm 2020 – 2022. 

(ĐVT: Tỷ đồng) 

 

2020 2021 2022 

2021/2020 2022/2021 

Tỷ đồng % Tỷ đồng % 

Doanh thu 8.236 10.633 14.510 2.397 29,10 3.877 36,46 

Chi phí 5.540 7.052 8.721 1.512 27,29 1.669 23,67 

Lợi nhuận 2.695 3.581 5.789 886 32,88 2.208 61,66 

(Nguồn: Phòng Kế toán khách sạn Nhật Hạ 3) 

 

Hình 6. Kết quả hoạt động kinh doanh của khách sạn từ năm 2020 - 2021 
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Qua bảng trên ta thấy được doanh thu của khách sạn tăng dần qua từng năm. Cụ thể: 

Doanh thu năm 2020 đạt 8.236 tỷ đồng, sang năm 2021 tăng lên 10.633 tỷ đồng, 

tương đương tăng 2.397 tỷ đồng với tốc độ tăng 29.1%. Sang năm 2022, doanh thu tiếp 

tục tăng mạnh đạt 14.510 tỷ đồng, tương đương tăng 3.877 tỷ đồng so với nămn20201, 

tốc độ tăng là 36,46% so với năm 2021. 

− Chi phí: 

Năm 2020 chi phí của công ty đang là 5.540 tỷ đồng, qua năm 2021 tăng lên 

7.052 tỷ đồng tương đương tăng 1.512 tỷ đồng, tương ứng tăng 27,29% so với 

năm 2020. Sang năm 2022 tăng lên 8.721 tỷ đồng tương đương tăng 1.669 tỷ 

đồng, tương ứng tăng 23,67% so với năm 2021. 

− Lợi nhuận: 

Lợi nhuận năm 2020 đạt 2.695 tỷ đồng, qua năm 2021 tăng lên 3.581 tỷ đồng, 

tương đương tăng 886 tỷ đồng, tương ứng tăng 32,88%. Sang năm 2022, lợi 

nhuận tiếp tục tăng lên 5.789 tỷ đồng, tương đương tăng 2.208 tỷ đồng, tương 

ứng tăng 61,66%. 

Qua đó ta thấy rằng, doanh thu từ năm 2020 đến năm 2022 tăng liên tục. Doanh 

thu tăng dẫn đến lợi nhuận tăng. Nhưng một điểm đáng chú ý là lợi nhuận năm 2022 

tăng gấp đôi so với năm 2021. Còn chi phí tăng nhưng tỷ lệ lại giảm so với trước. Điều 

này đạt được là nhờ vào sự hòa hợp bắt nhịp của khách sạn với nền công nghệ 4.0. Nhờ 

vào đó, khách sạn tiến hành quảng cáo đa phương tiện để tiếp cận khách hàng nhưng chi 

phí lại giảm thiểu nên lợi nhuận năm 2022 của công ty có tỷ lệ tăng cao so với các năm 

trước đây. 

2.1.5. Tình hình khách đến khách sạn từ năm 2019 đến năm 2021 

Bảng 2.3.  Thống kê số lượng khách theo quốc tịch nghỉ tại khách sạn Nhật Hạ 3 

từ năm 2020 – 2022. 

 

Năm 

2020 2021 2022 

Lượt 

khách 
% 

Lượt 

khách 
% 

Lượt 

khách 
% 

Nhật Bản 13,105 22% 13,521 21% 21,628 26% 

Trung Quốc 2,921 5% 3,383 5% 5,975 7% 

Hàn Quốc 4,380 7% 9,189 14% 14,725 18% 

Việt Nam 3,839 7% 3,597 6% 3,766 5% 

Tây Âu 10,362 18% 13,852 21% 12,948 16% 

Bắc Âu 1,572 3% 844 1% 785 1% 

Trung Đông 1,494 3% 588 1% 491 1% 

Đông Nam Á 8,546 15% 8,658 13% 5,891 7% 

Đông Âu 2,654 5% 2,534 4% 6,675 8% 

Hoa Kỳ 5,916 10% 5,383 8% 6,874 8% 
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Châu Úc 1,180 2% 2,512 4% 2,172 3% 

Khu vực khác 2,915 5% 478 1% 373 0% 

Tổng 58,884 100% 64,539 100% 82,303 100% 

(Nguồn: Phòng Kế toán khách sạn Nhật Hạ 3) 

Bảng số liệu trên cho thấy lượng khách đến khách sạn khá ổn định trong các năm 

2020 – 2022, thị trường khách truyền thống của khách sạn là khách Nhật Bản (luôn 

chiếm trên 22% trên tổng lượng khách) và khách Hàn Quốc. Năm 2021 và 2022 cùng 

với những sự kiện lớn được diễn ra tại Việt Nam thì lượng khách đến khách sạn có mức 

tăng đột biến, năm 2021 tăng 9,7% so với năm 2020, đến năm 2022 thì con số đó đã là 

27,52% so với năm 2021. Sự gia tăng đó chủ yếu là sự gia tăng từ thị trường khách Nhật 

Bản, sự trở lại của khách Hàn Quốc. Bên cạnh đó là sự xuất hiện nhiều hơn từ phía thị 

trường khách công vụ của Trung Quốc, thị trường khách du lịch Đông Âu trong đó chủ 

yếu là khách du lịch đến từ nước Nga, các thị trường này đang dần chiếm tỷ trọng khá 

lớn trong tổng số lượng khách lưu trú tại khách sạn và trở thành thị trường khách tiềm 

năng của khách sạn. 

2.2. Phân tích thực trạng về vấn đề quản trị nhân sự tại khách sạ Nhật Hạ 3 

2.2.1. Khái quát về nguồn nhân lực tại khách sạn Nhật Hạ 3 

Hoạt động kinh doanh khách sạn là một hoạt động dịch vụ, mà dịch vụ thì không 

thể thay thế bằng máy móc được. Vì vậy phải sử dụng nhiều lao động. Đối với doanh 

nghiệp khách sạn – dịch vụ thì nhân lực là một yếu tố quan trọng quyết định hiệu quả 

sử dụng các yếu tố nguồn lực  khác của doanh nghiệp. Bởi vì chính con người là chủ thể 

tiến hành mọi hoạt động kinh doanh nhằm mục tiêu của doanh nghiệp. 

Hiện nay tổng số nhân viên trong khách sạn là 200 người ( không tính Giám đốc, 

Phó Giám đốc và kế toán trưởng). Trong đó: 

Bảng 2.4. Tình hình nhân lực trong khách sạn Nhật Hạ 3 (năm 2022) 

Chỉ tiêu Số lượng Đại học Cao đẳng 
Trung cấp và 

sơ cấp 

Hợp đồng dài 

hạn 
138 62 24 23 

Hợp đồng ngắn 

hạn 
19 - 10 9 

Cán bộ, quản 

lý lao động 

gián tiếp 

43 - 30 13 

(Nguồn: Phòng Tổ chức – Hành chính khách sạn Nhật Hạ 3) 
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Qua bảng trên ta thấy số lượng lao động hợp đồng chiếm tỉ lệ cao nhưng chưa có sự 

đồng đều giữa trình độ những người lao động. 

2.2.2. Thực trạng về công tác quản trị nhân lực tại khách sạn Nhật Hạ 3 

a) Tình hình hoạch định nhân sự trong khách sạn Nhật Hạ 3 

Công tác hoạch định nguồn nhân lực được tiến hành nhằm làm giảm tối đa các 

bất trắc, rủi ro, tránh bớt các sai lầm, lãng phí. Các kế hoạch, chương trình được điều 

chỉnh theo quy mô của khách sạn, theo nhu cầu của thị trường và xác định lực lượng lao 

động cần thiết ở những bộ phận. Lập kế hoạch nguồn nhân lực gắn liền với quá trình 

phác họa công việc, xây dựng định mức lao động cho nên việc lập kế hoạch lao động 

còn dựa vào tình hình thuyên chuyển, thôi việc hoặc sa thải nhân viên. 

Nhận thức được tầm quan trọng của công tác hoạch định nguồn nhân lực, hàng 

năm việc xác định và lập kế hoạch nguồn nhân lực được ban giám đốc chú ý quan tâm 

bởi sự vững  mạnh của khách sạn tùy thuộc phần lớn vào hình thức tổ chức quản lý trong 

khách sạn. Đó là nét đặc thù riêng trong lĩnh vực du lịch nói chung và kinh doanh khách 

sạn nói riêng. Việc đầu tiên mà khách sạn cần hoạch định chính là phác họa công việc. 

Hầu như khách sạn nào cũng có một bảng mô tả công việc một cách đầy đủ cho 

từng bộ phận, từng nhân viên của các bộ phận trong khách sạn. Khách sạn Nhật Hạ 3 

cũng đã tạo cho nhân viên một bảng mô tả công việc. vì vậy các bộ phận đều hiểu rõ 

công việc mình làm, đồng thời có thể phối hợp với các bộ phận khác trong quá trình 

phục vụ khách tạo nên một thể thống nhất và một quá trình đồng loạt, linh động phối 

hợp nhịp nhàng trong khách sạn. 

Về định mức lao động để đánh giá xem định mức trong khách sạn đã hợp lý chưa 

thì từ số lượng phòng, quy mô dịch vụ, tổng số nhân viên và bảng mổ tả công việc trong 

khách sạn ta sẽ có một cái nhìn tổng quát hơn. Hiện nay với tổng số phòng là 126, tổng 

số lao động là 200, định mức lao động của khách sạn là 1,58 người/phòng. Có thể nói 

khách sạn đang trong tình trạng thiếu nhân viên phục vụ trên tổng số phòng là thấp so 

với xu thể chung hiện nay. Với mức lao động như vậy thì khi lượng khách đông sẽ rất 

khó khăn cho các trưởng bộ phận trong việc phân bố lao động.  

Nhận ra được vấn đề đang gặp phải, ban lãnh đạo đã xác định mục tiêu và chiến 

lược cho khách sạn. Ban lãnh đạo công ty đã chú trọng đến vấn đề thu hút, đào tạo, phát 

triển và duy trì nguồn nhân lực khách sạn nhằm đảm bảo có đủ lao động ở các bộ phận. 

Tuy nhiên đi sâu vào công tác này thì cũng chưa được khách sạn chú ý tới bởi nếu làm 

đủ theo quá trình này sẽ đòi hỏi mất rất nhiều thời gian. 

Hiện tại khách sạn chưa xây dựng cho mình kế hoạch phát triển nguồn nhân lực 

cho từng năm, từng giai đoạn mà chỉ dựa vào số lượng công việc hiện có để đưa ra số 

lượng nhân lực tương ứng. Đây cũng là điểm hạn chế trong công tác hoạch định nguồn 

nhân lực của khách sạn đòi hỏi trong tương lai cần phải giải quyết. 

Như vậy, việc hoạch định định mức lao động là một việc làm cần thiết đối với 

vấn đề tổ chức và quản lý nguồn nhân lực, nó là cơ sở để hoàn thiện các nội dung của 

bảng mô tả công việc. Giữa định mức lao động và bảng mô tả công việc luôn có quan 

hệ hai chiều, một mặt định mức lao động dựa trên những công việc mô tả, mặt khác định 

mức lao động hợp lý là công cụ để hoàn thiện tổ chức lao động hiệu quả hơn, đạt được 

mục tiêu khách sạn đề ra. 

b) Tuyển dụng và tuyển chọn nhân sự của khách sạn Nhật Hạ 3 
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Tuyển dụng nhân sự không chỉ là nhiệm vụ của phòng tổ chức nhân sự và cũng 

không chỉ là công việc đơn giản bổ sung người lao động cho doanh nghiệp, mà đó thực 

sự là quá trình tìm kiếm và lựa chọn cẩn thận. Nó đòi hỏi phải có sự kết hợp giữa các bộ 

phận trong doanh nghiệp với nhau, phải có sự định hướng rõ ràng, phù hợp của lãnh đạo 

doanh nghiệp. Quá trình tuyển dụng nhân sự có ảnh hưởng rất lớn tới chất lượng nguồn 

nhân lực trong doanh nghiệp sau này. Khi doanh nghiệp thu hút được nhiều người ứng 

tuyển và tuyển chọn được những người phù hợp với doanh nghiệp thì chất lượng nhân 

sự sẽ được nâng lên rất nhiều. Từ đó, hiệu quả công việc của doanh nghiệp cũng sẽ được 

thay đổi. 

Chính vì thế khách sạn Nhật Hạ 3 tuyển dụng nhân sự chủ yếu thông qua hai 

nguồn vừa nội bộ vừa nguồn bên  ngoài. 

 Đối với nguồn nội bộ: 

− Bộ phận FO: 

Cũng như vai trò của hướng dẫn viên du lịch trong lữ hành, lễ tân trong khách 

sạn có vai trò đặc biệt quan trọng, là người đại diện cho khách sạn, nhà hàng, cho Giám 

đốc đón tiếp khách và phục vụ khách trong các thủ tục đầu tiên. Lễ tân được coi là bộ 

mặt của khách sạn, còn bộ phận này chỉ đứng đằng sau với vai trò tiếp thị, quảng bá, 

cung cấp các thông tin liên quan đến dịch vụ lưu trú, ăn uống và các dịch vụ khác của 

khách sạn. Do tiếp xúc nhiều nhất với khách đến khách sạn nên họ có điều kiện tìm hiểu 

và nắm được cấc sở thích, thói quen và nhu cầu của khách rõ ràng hơn. 

Vì những lẽ đó, đội ngũ lễ tân trong khách sạn góp sức rất hiệu quả vào việc đổi 

mới và hoàn thiện dịch vụ trong khách sạn, đáp ứng nhu cầu của khách, nâng cao hiệu 

quả kinh doanh. Càng ở các khách sạn lớn cả về quy mô và thứ hạng (theo tiêu chuẩn 

xếp hạng sao của Tổng cục Du lịch Việt Nam), vai trò của đội ngũ này càng quan trọng, 

đòi hỏi tiêu chuẩn cao. Vì vậy khi tuyển dụng nhân sự cho bộ phận FO thì của phòng Tổ 

chức – Hành chính của khách sạn phải xét những tiêu chí sau đây: 

+ Kỹ năng nghiệp vụ và hiểu biết. 

• Được đào tạo về nghiệp vụ lễ tân. 

• Có khả năng giao tiếp với khách và kỹ năng bán hàng. 

• Nắm vững những quy định, các văn bản pháp quy của ngành du lịch và các cơ 

quan quản lý liên quan đến khách và kinh doanh khách sạn. 

• Nắm vững những nội quy, quy chế quản lý khách sạn, mục tiêu, phương hướng 

kinh doanh, khả năng cung cấp dịch vụ của khách sạn. 

• Có kiến thức cơ bản về kế toán, thanh toán, thống kê, marketing và hành chính 

văn phòng. 

• Biết rõ các danh thắng, điểm du lịch của địa phương, các dịch vụ phục vụ khách 

trong và ngoài khách sạn. 

• Nắm được một số quy tắc về ngoại giao, lễ nghi, phong tục tập quán, tâm lý 

khách của một số quốc gia. 

• Đối với chức vụ trưởng bộ phận thì cần thêm 3 – 5 năm kinh nghiệm trong 

ngành. 

+ Yêu cầu về ngoại ngữ và vi tính: 

• Biết thông thạo 2 ngoại ngữ trong đó 1 ngoại ngữ thông thạo và 1 ngoại ngữ 

bằng C trở lên (giao tiếp được). 

• Biết sử dụng tin học văn phòng. 

+ Yêu cầu về đạo đức nghề nghiệp: 
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• Thật thà, trung thực. 

• Nhanh nhẹn, năng động, tháo vát và linh hoạt trong cách xử lý tình huống. 

• Siêng năng tỉ mỉ, có phong cách làm việc theo quy trình, có tính chính xác và 

hiệu quả cao. 

• Cởi mở, hiếu khách, thân ái, lịch sự , tôn trọng và giúp đỡ khách trong mọi 

trường hợp theo nguyên tắc “Khách hàng không bao giờ sai”. 

• Nhiệt tình trong công việc và biết thuyết phục khách. 

• Có tình đồng đội trong công việc, luôn sẵn sàng hỗ trợ và giúp đỡ các nhân viên 

trong bộ phận. 

+ Yêu cầu về ngoại hình và thể chất: 

• Sức khỏe tốt. 

• Ngoại hình cân đối (không có dị hình, không mắc bệnh truyền nhiễm). 

• Hình thức ưa nhìn, có duyên. 

• Có kĩ năng giao tiếp tốt. 

• Trang phục gọn gàng, sạch sẽ. 

− Bộ phận F&B: 

Bộ phận F&B (Food and Beverage) đóng vai trò rất quan trọng làm tăng doanh 

thu và tạo thương hiệu cho khách sạn. Trong đó nhân viên đóng vai trò quan trọng nhất. 

Vì thế khách sạn Nhật Hạ 3 đã đưa ra những tiêu chí chọn nhân viên như sau: 

+ Yêu cầu về ngoại hình: 

• Ngoại hình ưa nhìn, có duyên ăn nói. 

• Chịu được áp lực công việc. 

• Trang phục luôn gọn gàng, sạch sẽ. 

• Có kĩ năng giao tiếp tốt. 

+ Yêu cầu về kĩ năng: 

• Luôn chào đón khi khách bước vào nhà hàng, hướng dẫn khách vào bàn. 

• Phục vụ món ăn và đáp ứng kịp thời với mọi yêu cầu của khách. 

• Chào và tiễn sau khi khách dùng bữa xong. 

• Thực hiện tốt công tác giao nhận Delivery khi được giao phó. 

• Dọn dẹp, lau bàn và sắp xếp bàn ghế theo đúng quy trình phục vụ. 

• Yêu cầu về bằng cấp và kinh nghiệm: 

• Thông thạo ngoại ngữ thứ hai (tiếng Anh). 

• Đối với cấp quản lý cần phải có ít nhất 3 năm kinh nghiệm. 

− Bộ phận H.K: 

Đây là bộ phận tạo ra doanh thi chính cho khác sạn. Là bộ phận chăm lo sự nghỉ 

ngơi của khách trong thời gian lưu trú tại khách sạn và đảm bảo an toàn tính mạng, tài 

sản cho khách. Bộ phận buồng phối hợp với bộ phận lễ tân theo dõi và quản lý khách 

thuê phòng tại khách sạn, thông báo cho bộ phận lập hóa đơn các tài khoản tiêu dùng 

của khách thuộc phạm vi quản lý. Các yêu cầu về ngoại hình và bằng cấp, kinh nghiệm 

giống như tiêu chí của bộ phận F&B và FO chỉ khác nhau về kĩ năng: 

• Được đào tạo về nghiệp vụ buồng. 

• Luôn niềm nở, chào hỏi khách. 

• Phảm đảm bảo vệ sinh phòng và trang thiết bị trong phòng đầy đủ, sạch sẽ. 

• Biết cách bảo quản khăn, drag, gối sạch sẽ, đủ số lượng để phục vụ cho khách. 

• Phục vụ khách tận tình, chu đáo. 

• Đảm bảo an toàn phòng cháy chữa cháy tại hu vực phòng ngủ. 
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Các tiêu chuẩn để tuyển chọn cần phải dựa trên chiến lược sử dụng nhân sự, định 

hướng viễn cảnh và bầu không khí văn hóa của khách sạn. Vì thế việc tuyển chọn phải 

dựa vào các tiêu chuẩn sau: 

 Đối với nguồn nội bộ: 

Khách sạn rất chú ý đến người lao động do cán bộ công nhân viên công ty giới thiệu. 

Trước hết, khách sạn sẽ tiếp nhận hồ sơ xin việc của con em, người thân, quen của các 

cán bộ, công nhân lao động trong khách sạn mà đáp ứng đầy đủ các yêu cầu cơ bản. Sau 

khi tiếp nhận các hồ sơ theo cách trên, cùng với kế hoạch tuyển dụng đã được đề ra và 

tỷ lệ sàng lọc nhất định nếu khách sạn thấy thiếu sẽ xem đến nguồn lao động khác. 

 Đối với nguồn bên ngoài: 

Nguồn lao động bên ngoài mà khách sạn cần quan tâm đó là đội ngũ sinh viên từ 

các trường Đại học, Cao đẳng và trung cấp. Để có được những lao động từ nguồn này 

một cách đúng đắn và chính xác, khách sạn nên phối hợp với các trường để chọn những 

sinh viên xuất sắc tham gia tuyển dụng. Ngoài ra khi các sinh viên đi thực tập và hoàn 

thành với kết quả tốt cũng đưỡng khách sạn giữ lại và tuyển dụng. Với cách tìm kiếm 

này, khách sạn sẽ mất một khoản chi phí khá lớn, xong lại thu hút được nhân tài, bớt đi 

một bước (thu thập và nghiên cứu hồ sơ, đôi nghi cả bước phỏng vấn sơ bộ) trong quá 

trình tuyển dụng, và việc hội nhập vào môi trường làm việc của những người này là khá 

nhanh và đơn giản. Chất lượng người lao động tuyển từ nguồn này có thể nói khá cao. 

Ứng viên sau khi được phỏng vấn thì bắt đầu thời gian thử việc là 1 tháng. Sau 1 tháng 

thử việc, nếu khách sạn thấy làm việc tốt sẽ kí tiếp hợp đồng lao động 2 tháng. Rồi sau 

2 tháng nếu tiếp tục làm việc, khách sạn sẽ kí tiếp hợp đồng 6 tháng. Sau 6 tháng nếu 

ứng cử viên làm việc vẫn tốt thì lúc này khách sạn sẽ kí hợp đồng 1 năm. Và sau 1 năm, 

nếu ứng viên thấy có thể gắn bó với khách sạn thì sẽ kí hợp đồng vô thời hạn. Lý do 

khách sạn kí nhiều lần hợp đồng như vậy để tránh ứng viên đang làm mà nghỉ giữa 

chừng, sẽ mất thời gian tìm ứng viên mới. 

Tuy nhiên, trong quá trình tìm hiểu khách sạn, em thấy việc tuyển dụng ở khách 

sạn vẫn chưa được tiến hành nghiêm ngặt. Cụ thể: 

− Thứ 1: Khách sạn luôn ưu tiên tuyển dụng nguồn nội bộ nhiều hơn là nguồn 

bên ngoài. 

Bảng 2.5. So sánh giữa việc tuyển dụng nhân viên từ nguồn nội bộ và bên ngoài 

Tổng số nhân viên Nguồn nội bộ Nguồn bên ngoài 

200 135 65 

(Nguồn: Phòng Tổ chức – Hành chính khách sạn Nhật Hạ 3) 
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Hình 7. Tỷ lệ giữa nguồn nội bộ và nguồn bên ngoài 

Từ sơ đồ trên, ta thấy hầu hết nhân viên được tuyển từ nguồn nội bộ chiếm 61% 

và chủ yếu là từ các mối quan hệ với các nhân viên trong khách sạn như con, cháu, bạn 

bè. Chính vì tuyển dụng như vậy nên khách sạn đã bỏ qua việc xét đến các điều kiện cần 

có và trình độ chuyên môn như đã nói trên. Điều này vừa đem lại mặt ưu điểm và khuyến 

điểm cho khách sạn như sau: 

Ưu điểm: Tiết kiệm được thời gian tuyển dụng và không tốn quá nhiều tiền để 

thông báo tuyển dụng. 

Nhược điểm: Không có trình độ chuyên môn, phải đào tạo lại từ đầu. Vì thế sẽ 

ảnh hướng rất lớn đến chất lượng của khách sạn, đặc biệt là trong những mùa cao điểm. 

− Thứ 2: Vẫn còn nhiều nhân viên còn khá kém các kĩ năng nghiệp.  

Bảng 2.6. Độ tuổi của nhân viên trong khách sạn Nhật Hạ 3 

   Bộ phận 

 

 

 

Độ tuổi 

Lễ 

tân 

Nhà 

hàng 
Buồng 

Tổ 

chức – 

hành 

chính 

S&M 
Kế 

toán 

Bảo 

trì 

Bảo 

vệ 
DVBS 

Tổng 

cộng 

Từ đủ 18 

– 30 tuổi 
6 30 45 6 12 4 5 4 7 119 

Từ 30 – 

60 tuổi 
9 11 10 6 2 8 15 16 4 81 

(Nguồn: Phòng Tổ chức – Hành chính khách sạn Nhật Hạ 3) 

Nguồn nội bộ
67%

Nguồn bên ngoài
33%

Tỷ lệ nguồn nội bộ và nguồn bên ngoài

Nguồn nội bộ Nguồn bên ngoài
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Ta thấy có sự chênh lệch về độ tuổi rõ rệt ở bộ phận lễ tân. Nhân viên có độ tuổi 

từ 18 – 30 tuổi có số lượng 6 người, còn độ tuổi từ 30 – 60 lại là 9 người. Đây không 

phải là sự chênh lệch quá lớn nhưng như chúng ta đều biết rõ, bộ phận lễ tân như gương 

mặt đại diện của khách sạn, cần sức khỏe, sự năng động cũng như phù hợp với những 

người trẻ hơn nên sự chênh lệch ở đây rất đáng chú ý. Ngành khách sạn – nhà hàng luôn 

phải tiếp xúc với khách hàng và đem lại sự hài lòng cho khách hàng nên cần đội ngũ 

năng động, trẻ trung, đặc biệt là đối với bộ phận lễ tân. Chính vì vậy đây cũng là một 

vấn đề bất cập trong việc bố trí, tuyển dụng nhân sự mà khách sạn cần phải khắc phục. 

đối với bộ phận bếp hay các bộ phận hành chính khác nói chung thì đều đã có sự phân 

bố nhân lực khá đồng đều, hợp lý.  

− Thứ 3: Sự phân hóa lao động giữa nam và nữ ở các bộ phận. 

Bảng 2.7. Sự phân hóa lao động theo giới tính 

Các bộ phận 
Số lượng 

nhân viên 

Giới tính 

Nam Tỷ lệ % Nữ Tỷ lệ % 

Lễ tân 15 6 

 

9 

 

Nhà hàng 41 25 16 

Buồng 55 15 40 

Tổ chức – Hành chính 12 5 7 

Sales & Marketing 14 7 7 

Kế toán 12 3 9 

Bảo trì 20 20 0 

Bảo vệ 20 20 0 

DVBS 11 11 0 

Tổng 200 112 56 88 44 

(Nguồn: Phòng Tổ chức – Hành chính khách sạn Nhật Hạ 3) 
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Qua đó ta có biểu đồ: 

 

Hình 8. Cơ cấu phân chia lao động theo giới tính 

Theo biểu đồ trên, ta thấy tỉ lệ nhân viên nam chiếm 56% - nhiều hơn so với nhân 

viên nữ - 44% là 12%. Vì nhân viên nam thường làm được những công việc nặng và có 

sức khỏe, chịu được áp lực tâm lý hơn nên thường được bố trí ở các bộ phận như bảo 

vệ, kĩ thuật hay bàn, bếp... Còn những bộ phận cần sự khéo léo, tỉ mỉ, tinh tế và chính 

xác thì cần nhiều nhân viên nữ hơn như lễ tân, buồng. Như vậy, ta thấy sự sắp xếp lao 

động theo giới tính của khách sạn Nhật Hạ 3 là khá phù hợp. 

Nhìn chung thì khách sạn Nhật Hạ 3 cần phải trẻ hóa đội ngũ lao động, cần sắp 

xếp xen kẽ những người lao động lâu năm với những nhân viên mới để tạo cơ hội học 

hỏi kinh nghiệm lẫn nhau, góp phần nâng cao chất lượng dịch vụ của khách sạn. 

− Thứ 4: Về trình độ học vấn của nhân viên, chúng ta có bảng sau:  

Bảng 2.8. Trình độ học vấn của đội ngũ lao động trong khách sạn 

Chỉ tiêu Số lượng Tỷ lệ % 

Trình độ trên Đại học 20 10 

Trình độ Đại học 65 32,5 

Trình độ Cao đẳng 59 29,5 

Trình độ Trung cấp và Sơ cấp 56 28 

Tổng 200 100 

56

44

Cơ cấu phân chia lao động theo giới tính

Nam Nữ
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(Nguồn: Phòng Tổ chức – Hành chính khách sạn Nhật Hạ 3) 

Qua bảng trên, ta thấy các nhân viên có trình độ Đại học trở lên vẫn còn ít, chỉ 

có 65 người, trình độ trên đại học là 20 người tức chiếm tổng khoảng 33,5%. Còn phần 

lớn chính là trình độ cao đẳng, trung cấp và sơ cấp với 110 người, chiếm gần một nửa 

với 57,5%. Từ đó ta có nhận xét, khách sạn Nhật Hạ 3 cần tăng cường tuyển dụng thêm 

nhân viên có trình độ cao và hạn chế tuyển dụng đối với các lao động trung cấp, sơ cấp. 

Cần có công tác tuyển chọn khắt khe hơn và có yêu cầu tối đa đặt ra cho người xin việc 

phải có trình độ đại học, lao động có trình độ thấp thì cố gắng học hỏi vươn lên để đạt 

được trình độ cao hơn, người có bằng cấp thấp thì cố gắng trau dồi, phát triển bản thân 

hơn nữa, bổ sung kiến thức qua từng ngày. Có như vậy thì trình độ học vấn trong khách 

sạn ngày một cao lên dẫn đến chất lượng dịch vụ ngày một tốt hơn. 

− Thứ 5: Để có thể nâng cao chất lượng đội ngũ nhân viên, khách sạn Nhật Hạ 3 

cần chú ý nhiều hơn đến việc đào tạo và bồi dưỡng thường xuyên về chuyên môn 

nghiệp vụ mà đặc biệt là trình độ ngoại ngữ vì khách sạn Nhật Hạ 3 tọa lạc ngay 

trung tâm thành phố nên có rất nhiều khách nước ngoài đến khách sạn. Trình độ 

ngoại ngữ của nhân viên khách sạn Nhật Hạ 3 được thể hiện qua bảng sau: 

Bảng 2.9. Trình độ ngoại ngữ của nhân viên khách sạn Nhật Hạ 3 

Bộ phận 
Số 

lượng 

Trình độ ngoại ngữ Tiếng Anh 

Trình 

độ A 

Tỷ lệ 

% 

Trình 

độ B 

Tỷ lệ 

% 

Trình 

độ C 

Tỷ lệ 

% 

Trình 

độ sau 

C 

Tỷ lệ % 

Lễ tân 15 5 33,33 5 33,33 2 13,33 3 20 

Nhà hàng 41 4 9,75 19 46,34 12 29,26 6 14,63 

Buồng 55 21 38,18 18 32,72 12  4 72,72 

Tổ chức – 

Hành chính 
12 6 50 6 50 - - - - 

Sales & 

Marketing 
14 10 71,42 4 28,57 - - - - 

Kế toán 12 4 33,33 8 66,67 - - - - 

Bảo trì 20 12 60 2 10 4 20 2 10 

Bảo vệ 20 14 70 2 10 2 10 2 10 
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DVBS 11 2 18,18 1 9,09 3 27,27 5 45,45 

Tổng 200 78  65  35  22  

(Nguồn: Phòng Tổ chức – Hành chính khách sạn Nhật Hạ 3) 

Nhìn vào bảng ta có thể thấy được 100% nhân viên có thể nói được tiếng Anh. 

Đặc biệt bộ phận lễ tân có tỷ lệ % nói tiếng Anh không được cao so với bộ phận khác 

do số lượng nhân viên ít, không đồng đều với nhau. Tuy nhiên đa số đều nói được Tiếng 

Anh ở trình độ A là 33,33% và 66,66% ở các trình độ còn lại. Ngoài ra, các bộ phận 

khác đều có thể nói được tiếng Anh giao tiếp với tỷ lệ từ 9,75% - 70%. Chú ý bộ phận 

lễ tân và bộ phận buồng vì bộ phận này tiếp xúc nhiều với khách nên cần nâng cao khả 

năng tiếng Anh ở mức độ B trở lên. Từ bảng trên ta có thể nhận thấy nhân viên khách 

sạn mới chỉ dừng lại ở việc nói được tiếng Anh, các ngôn ngữ khác như Hàn Quốc, 

Trung Quốc,… đều không thể. Đây cũng được coi là một vấn đề cần khách sạn phải cải 

thiện để nâng cao chất lượng cũng như góp phần gia tăng doanh thu.  

Bảng 2.10. Tổng kết về trình độ ngoại ngữ của toàn khách sạn Nhật Hạ 3 

Trình độ Số lượng Tỷ lệ % 

A 78 39 

B 65 32,5 

C 35 17,5 

Sau C 22 11 

(Nguồn: Phòng Tổ chức – Hành chính khách sạn Nhật Hạ 3) 

Khách sạn đạt được kết quả trên cũng không phải dễ, tuy nhiên nhìn chung nhân 

viên khách sạn cũng chỉ biết mỗi tiếng Anh, các ngôn ngữ khác như Hàn, Trung,.. đều 

không biết. Ngày nay, khách Nhật, Hàn Quốc, Trung Quốc, Pháp, Nga,... thường xuyên 

tới Việt Nam du lịch và lưu trú tại khách sạn Nhật Hạ 3 nhưng bộ phận lễ tân chỉ mới 

biết tiếng Anh, không ai nói được các ngôn ngữ khác. Đây là một thực tế mà khách sạn 

nên quan tâm. Mặc dù tiếng Anh là ngôn ngữ phổ biến trên thế giới nhưng nếu nhân 

viên biết thêm một thứ tiếng khác nữa thì sẽ càng có lợi thế hơn rất nhiều, tiếp cận khách 

hàng một cách dễ dàng hơn cũng như để lại cho họ một ấn tượng sâu sắc. Khách sạn cần 

phải có các biện pháp tác động tích cực hơn nữa để nhân viên bổ sung thêm ngoại ngữ 

để cho quá trình phục vụ khách thuận tiện hơn, tránh trường hợp không nắm bắt được 

yêu cầu của khách. Từ đó gây cho khách cảm giác khó chịu và gây ảnh hưởng không tốt 

tới chất lượng phục vụ. 

c) Công tác đào tạo và phát triển nhân sự của khách sạn Nhật Hạ 3 

Đào tạo là phương tiện hữu ích để hợp lý hóa quá trình lao động, nâng cao năng 

suất lao động. Chất lượng lao động không thể duy trì và phát triển nếu không có sự đào 

tạo một cách thường xuyên. Đào tạo và nâng cao trình độ của người lao động là một vấn 

đề được nhiều khách sạn quan tâm. Khách sạn cần nắm rõ phương châm “Thiếu người 
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có đào tạo là không có thành công”. Vì thế khách sạn Nhật Hạ 3 nên có các biện pháp 

hữu hiệu để thực hiện công tác này một cách tốt nhất. 

Thực tế cho thấy đại đa số lao động của khách sạn Nhật Hạ 3 có trình độ chưa 

cao. Số nhân viên tốt nghiệp đạt học chỉ có 65/200 nhân viên), trên đại học là 20/200 

(Theo số liệu bảng 2.7), còn lại là cao đẳng, trung cấp và sơ cấp nên việc xử lý tình 

huống đôi khi còn kém, hiệu quả đem lại trong công việc chưa cao. Đây chính là mặt 

yếu kém của nhân viên trong khách sạn Nhật Hạ 3 mà ban Giám đốc cần đào tạo, giúp 

đỡ họ thực hiện tốt hơn công việc của mình và cũng là tiền đề phát triển bản thân người 

lao động. 

Bảng 2.11. Nội dung đào tạo được áp dụng trong khách sạn Nhật Hạ 3 

Nội dung đào tạo được áp dụng trong khách sạn Nhật Hạ 3 

1. Hướng dẫn công việc cho nhân viên mới 

2. Đánh giá thực hiện công việc 

3. Kỹ năng giao tiếp và kỹ năng lắng nghe 

4. Động viên, kích thích 

5. Giải quyết vấn đề 

6. Nâng cao chất lượng 

7. Ngoại ngữ 

(Nguồn: Phòng Tổ chức – Hành chính khách sạn Nhật Hạ 3) 

Đào tạo, hướng dẫn hoặc định hướng công việc cho nhân viên nhằm cung cấp 

các thông tin, kiến thức mới và các chỉ dẫn cho nhân viên mới giúp cho họ mau chóng 

thích nghi với điều kiện, cách làm việc trong khách sạn. Đào tạo, huấn luyện kỹ năng 

nhằm giúp cho nhân viên có trình độ lành nghề và các kỹ năng phù hợp để thực hiện 

công việc theo yêu cầu. Đào tạo và nâng cao trình độ chuyên môn, kỹ thuật thường được 

tổ chức định kỳ nhằm giúp cho đội ngũ cán bộ chuyên môn kỹ thuật luôn được cập nhật 

với kiến thức mới, kỹ năng mới. 

Thực tế thì sau khi ký hợp đồng và được bố trí vào vị trí làm việc, nhân viên mới 

được các trưởng bộ phận hướng dẫn và giao việc. Trong thời gian đầu là thời gian thử 

việc, nhân viên được sự hướng dẫn của đồng nghiệp và hình thức huấn luyện chính trong 

khách sạn Nhật Hạ 3 là hình thức kèm cặp. Bên cạnh đó, vào cuối mỗi tháng, khách sạn 

thường mở cuộc thi để kiểm tra kỹ năng nghề của các nhân viên mới. Khi nhận thấy 

nhân viên mới có thể tự làm thì khách sạn sẽ cho họ làm một mình. Tuy nhiên, điều này 

cũng gây khó khăn cho nhân viên mới. Có thể họ làm việc nhanh hơn trước nhưng khi 

có các khiếu nại hay phàn nàn của khách thì họ vẫn chưa biết cách giải quyết và xử lý. 

Đây được xem là một nhược điểm trong cách đào tạo nhân viên của khách sạn.  

Ngoài ra khách sạn còn áp dụng hình thức để nâng cao tay nghề cho nhân viên 

như đi thực tập tại một số khách sạn lớn hơn để có những nhận thức khách quan và có 

kinh nghiệm cho công việc. 

Tuy nhiên khách sạn chỉ có những phương pháp đào tạo tại chỗ mà không mở 

rộng ra bên ngoài. Ngày nay xã hội và công nghệ đang ngày phát triển mạnh, vì thế 

chúng ta có thể tiếp thu những kiến thức mới hay ứng dụng những công nghệ mới trong 

ngành nhà hàng – khách sạn. Từ đó làm cho việc quản lý trở nên dễ dàng hơn và nhanh 

chóng hơn. Thiết nghĩ khách sạn nên áp dụng những phương pháp đào tạo mới để tránh 

đi sự nhàm chán cho nhân viên như hình thức gửi đi du học hoặc khảo sát ở nước ngoài 
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hay mời các chuyên gia từ nước ngoài về để có những cuộc thảo luận về ngành nhà hàng 

– khách sạn. 

Qua phân tích, ta thấy trong cách thức đào tạo của khách sạn vẫn còn tồn tại ưu 

điểm và nhược điểm. Ưu điểm là khách sạn có nhiều hình thức đào tạo nhưng nhược 

điểm là các hình thức chỉ là tại chỗ, không mở rộng ra bên ngoài. 

d) Cách sử dụng nguồn nhân sự của khách sạn Nhật Hạ 3 

Khách sạn chỉ có thể hoạt động tốt khi nguồn nhân lực được tổ chức quản lý tốt 

khi có sự phân công cụ thể đồng thời xây dựng được mối quan hệ tốt giữa các bộ phận. 

Việc sử dụng lao động của khách sạn Nhật Hạ 3 chủ yếu dựa trên cơ sở năng lực và kiến 

thức lao động để sử dụng đúng khả năng, năng lực để từ đó sắp xếp đúng công việc. 

Việc thuyên chuyển vị trí công việc trong nội bộ khách sạn rất cần thiết, nó cũng là động 

lực thúc đẩy nhân viên cố gắng vươn lên. Tuy nhiên việc này dễ bị tác động bởi các yếu 

tố chủ quan do người quản lý có cảm tình riêng hay có thành kiến với ai sẽ dẫn đến sự 

bất bình thường, kiềm chế khả năng sáng tạo của mỗi cá nhân, làm giảm hiệu quả hoạt 

động kinh doanh của khách sạn. 

Như  vậy việc sử dụng lao động có vai trò hết sức quan trọng. Nếu sử dụng hợp 

lý sẽ tạo ra hiệu quả cao trong quá trình hợp tác giữa các nhân viên và ngược lại. Do đặc 

điểm riêng của ngành kinh doanh khách sạn là phục vụ 24/24 giờ trong ngày nên khách 

sạn Nhật Hạ 3 chia thời gian lao động một ngày làm 3 ca và áp dụng hầu hết các bộ phận 

tiếp xúc trực tiếp với khách hàng. 

➢ Ca 1: Từ 6h – 14h 

➢ Ca 2: Từ 14h – 22h 

➢ Ca 3: Từ 22h – 6h sáng hôm sau 

Bên cạnh đó khách sạn cũng phân chia theo giừo hành chính từ 8h – 17h đối với 

các bộ phận như Sales & Marketing, Tổ chức – Hành chính, Kế toán. Riêng bộ phận 

buồng thì ngoài làm việc giờ hành chính thì còn làm thêm một ca tối từ 17h – 7h sáng 

hôm sau để đáp ứng thêm nhu cầu của khách vào buổi tối. Việc phân công theo ca được 

áp dụng với các bộ phận bếp, bảo vệ, lễ tân,.. vì đây là những bộ phận duy trì hoạt động 

liên tục của khách sạn. Tuy yêu cầu của công việc là liên tục nhưng không có giờ cao 

điểm nên khi giao ca có thể thay toàn bộ ca trước mà không ảnh hưởng đến hoạt động 

của mội bộ phận hay toàn bộ khách sạn. Còn đối với bộ phận lễ tân và nhà hàng, bao 

giờ cường độ lao động cũng lớn hơn vì lượng khách vào và ra khỏi khách sạn chủ yếu 

là tập trung vào thời điểm 6h – 14h. 

Trong trường hợp khách sạn có tiệc lớn thì số lao động của 2 ca được gộp lại 

cùng làm để có thể đáp ứng được công việc. Trong trường hợp khách sạn có nhiều hợp 

đồng với thời gian liên tục thì lao động ở các bộ phận khác của khách sạn sẽ điều động 

đến để giúp đỡ nhau cùng hoàn thành nhiệm vụ. 

Tuy nhiên, thực tế nếu xét đến việc thuyên chuyển từ vị trí này đến vị trí khác sẽ 

xảy ra những điều sau đây: 

Năng suất làm việc giảm vì nhân viên không có chuyên môn ở các bộ môn khác. 

Ví dụ như đối với bộ phận buồng, vào những mùa cao điểm, nhân viên không đủ nên 

Giám đốc điều nhân viên bàn qua phụ thế nhưng họ không hề có chuyên môn về lĩnh 

vực dọn phòng nên phải có nhân viên phòng đi theo kèm cặp. 
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Như vậy không những năng suất không tăng mà còn làm hao hụt một lượng nhân 

viên phòng. Vì thế việc thuyên chuyển nhân viên từ bộ phận này sang bộ phận khác vừa 

có ưu điểm lần nhược điểm. Ưu điểm là tạo động lực thúc đẩy nhân viên cố gắng vươn 

lên nhưng nhược điểm là mất thời gian và giảm năng suất lao động. Điều đó gây ảnh 

hưởng không tốt tới chất lượng phục vụ - nhất là trong mùa cao điểm. 

Mất thời gian để thích nghi với bộ phận mới. Khi chuyển qua bộ phận mới có 

nghĩa là họ sẽ học lại từ đầu, làm những công việc nhỏ trước rồi mới lên chuyên môn. 

Mgoaif ra, việc thuyên chuyển này cũng liên quan đến thái độ tình cảm giữa các nhân 

viên với nhau từ việc có tình cảm đến ganh ghét, đày đọc nhân viên mới hoặc giữa quản 

lý với nhân viên vẫn còn xảy ra. 

Bên cạnh đó, khách sạn quy định về giờ làm việc khá chặt chẽ. Mọi nhân viên 

đều phải tuân thủ đúng giờ làm việc bất kể giữ chức vụ gì. Việc theo dõi thời gian làm 

việc của mỗi người được máy chấm công ghi lại đầy đủ giờ đến và giờ về, tránh tình 

trạng đi muộn về sớm. Nhân viên napf vi phạm sẽ bị trừ điểm thi đua. Chính vì vậy nhân 

viên ở khách sạn Nhật Hạ 3 rất tích cực trong công việc tuân thủ không chit giờ giấc mà 

cả trang phục cũng như các thông tin về báo cáo tài chính, phương thức kinh doanh,... 

tạo nên đội ngũ lao động đồng đều, có quy củ, xây dựng phong cách làm việc chuyên 

nghiệp của khách sạn Nhật Hạ 3. 

e) Chế độ đãi ngộ nhân sự và tạo động lực của khách sạn Nhật Hạ 3 

Có nhiều chế độ đãi ngộ nhưng chế độ đãi ngộ về tiền lương là quan trọng nhất. 

Do đặc thù của hoạt động kinh doanh nói chung và kinh doanh khách sạn nói riêng là 

tạo ra những sản phẩm mang tính vô hình nên khó khăn cho việc quản lý chất lượng sản 

phẩm cũng như các yếu tố cấu thành sản phẩm đó chính là con người. Chính sách lương 

cũng có tính chiến lược của nó để có thể kích thích lao động và nhân viên nhằm mục 

tiêu duy trì và phát triền lực lượng lao động của khách sạn. Một khách sạn có một đội 

ngũ lao động có trình độ được bố trí và sắp xếp hợp lý vào các vị trí thích hợp nhưng 

các chính sách lương không phù hợp thì năng suất lao động không thể cao và chất lượng 

sản xuất không thể tốt. Lương bổng là một chính sách linh động sao cho phù hợp với 

hoàn cảnh xã hội, với khả năng của công ty. Cơ cấu trả tiền lương của khách sạn Nhật 

Hạ 3 bao gồm: 

❖ Tiền lương cơ bản: Được tính theo thời gian làm việc (giờ, ngày, tháng, năm) 

hoặc theo đơn giá sản phẩm và không bao gồm các khoản được trả thêm như 

lương ngoài giờ, lương khuyến khích,... Lương cơ bản thường đượcghi trong hợp 

đồng lao động. Tiền lương cơ bản được xác định trên cơ sở mức độ phức tạp của 

công việc, điều kiện làm việc, trình độ năng lực của người lao động và giá thị 

trường. Ta có bảng mức lương cơ bản sau: 

Bảng 2.12. Tiền lương cơ bản của nhân viên khách sạn Nhật Hạ 3 

Chức vụ Tiền lương (VND) 

Nhân viên Marketing 8.0000.000 – 12.000.000 

Kỹ thuật – Bảo trì 5.000.000 – 8.000.000 

Bellman 5.000.000 – 8.000.000 

Kế toán trưởng 16.000.000 – 20.000.000 
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Nhân viên kế toán 8.000.000 – 12.000.000 

Trợ lý đại diện chủ đầu tư 12.000.000 – 20.000.000 

Nhân viên buồng 5.000.000 – 8.000.000 

Trưởng bộ phận lễ tân 11.000.000 – 13.000.000 

Nhân viên lễ tân 8.000.000 – 10.000.000 

Thu ngân 7.500.000 – 8.500.000 

Quản lý 18.000.000 – 23.000.000 

Đầu bếp bếp bánh 8.000.000 – 11.000.000 

Nhân viên chạy bàn 4.500.000 – 5.500.000 

(Nguồn: Phòng Kế toán khách sạn Nhật Hạ 3) 

❖ Phụ cấp lương: Là tiền trả công lao động ngoài tiền lương cơ bản. Nó bổ sung 

cho lương cơ bản, bù đắp thêm cho người lao động khi họ phải làm việc trong 

những điều kiện không ổn định hoặc không thuận lợi mà chưa được tính đến khi 

xác định lương cơ bản như phụ cấp độc hại, nguy hiểm, phụ cấp làm ngoài giờ,... 

Lưu ý về bản chất phụ cấp điện thoại, phụ cấp xăng, phụ cấp tiền gửi xe,... là chi 

phí hoạt động của khách sạn, không phải là phụ cấp cho nhân viên. Phần lớn các 

loại tiền phụ cấp thường được tính trên cơ sở đánh giá ảnh hưởng của môi trường 

làm việc không thuận lợi đến sức khỏe, sự thoải mái của người lao động. Tiền 

phụ cấp có ý nghĩa kích thích người lao động thực hiện tốt công việc trong những 

điều kiện khó khăn, phức tạp hơn bình thường. 

❖ Tiền thưởng: Là một loại kích thích vật chất có tác dụng rất tích cực đối với 

người lao động trong việc phấn đấu thực hiện công việc tốt hơn. Khách sạn Nhật 

Hạ 3 áp dụng các hình thức thưởng sau: 

Bảng 2.13. Các hình thức áp dụng tiền thưởng cho nhân viên của khách sạn Nhật 

Hạ 3 

Các hình thức áp dụng tiền thưởng cho nhân viên của khách sạn 

1. Thưởng năng suất, chất lượng 

2. Thưởng sáng kiến 

3. Thưởng theo kết quả hoạt động kinh doanh chung của khách sạn 

4. Thưởng đảm bảo ngày công 

5. Thưởng về sự tận tâm và có hành vi xuất sắc 

(Nguồn: Phòng Tổ chức – Hành chính khách sạn Nhật Hạ 3) 

Cách tính tiền thưởng rất đa dang. Đối với các loại thưởng năng suất, chất lượng, 

sáng kiến được xác định bằng tỷ lệ % so với phần lợi ích mà nhân viên đem lại cho 

khách sạn. Hình thức thưởng theo kết quả hoạt động kinh doanh chung của khách sạn 

thường được Giám đốc ấn định trước, thông báo cho toàn thể nhân viên biết để kích 

thích được mọi người cố gắng làm việc tốt hơn. Còn hình thức thưởng đảm bapr ngày 

công hay sự tận tình và có hành vi xuất sắc với khách sạn thường được xác định theo tỷ 

lệ % so với lương cơ bản hoặc quà tặng của khách sạn, chế độ nghỉ phép khuyến khích. 
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*Phúc lợi: Thể hiện sự quan tâm của khách sạn đến đời sống của nhân viên, có tác dụng 

kích thích nhân viên trung thành, gắn bó với khách sạn. Dù ở cương vị cao hay thấp, 

hoàn thành tốt công việc hay chỉ ở mức độ bình thường, có trình độ lành nghề cao hay 

thấp, đã là nhân viên trong khách sạn thì đều được hưởng phúc lợi. Phúc lợi của khách 

sạn Nhật Hạ 3 bao gồm: 

Bảng 2.14. Các phúc lợi của khách sạn Nhật Hạ 3 

Các phúc lợi của khách sạn Nhật Hạ 3 

1. Bảo hiểm xã hội, bảo hiểm thất nghiệp và bảo hiểm y tế 

2. Hưu trí 

3. Nghỉ phép 

4. Nghỉ lễ 

5. Ăn sáng, trưa, chiều và tối do khách sạn đài thọ 

6. Trợ cấp cho các nhân viên đông con hoặc hoàn cảnh khó khăn 

7. Quà tặng cho nhân viên vào các dịp sinh nhật, cưới hỏi,... 

(Nguồn: Phòng Tổ chức – Hành chính khách sạn Nhật Hạ 3) 

Tóm lại ta có sơ đồ sau: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 9. Cơ cấu hệ thống trả công của khách sạn Nhật Hạ 3 

Tất cả nhân viên sẽ được trả tiền lương vào cuối mỗi tháng. Nếu ngày cuối tháng 

trùng vào ngày chủ nhật hoặc ngày lễ dân tộc thì việc trả lương tiến hành sớm hơn. Tiền 

chi phí phục vụ sẽ được trả vào ngày 15 của tháng sau. Khách sạn tiến hành trả tiền 

lương bằng tiền mặt hoặc chuyển khoản ngân hàng. 
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Cách tính mức trả lượng làm thêm: Nếu nhân viên nào được yêu cầu làm thêm 

giớ quá số giờ hoặc ngày công quy định trong tháng mà khách sạn không thu xếp được 

nghỉ bù cho nhân viên đó thì việc trả lương sẽ được tính như sau: 

❖ Nhân viên làm thêm giờ vào ngày thường sẽ được trả băngg 150% tiền lương của 

ngày làm việc bình thường. 

❖ Nhân viên làm thêm giờ vào ngày nghỉ tuần hoặc ngày lễ sẽ được trả lương bằng 

200% tiền lương của ngày làm việc bình thường. 

❖ Khách sạn chỉ trả lương làm thêm nếu công việc làm thêm do Giám đốc bộ phận 

yêu cầu bằng văn bản có chữ ký xác nhận và được Giám đốc phê duyệt. 

Thế nhưng thực tế trong khách sạn Nhật Hạ 3 lại đang có xu hướng cắt giảm các 

chế độ đãi ngộ. Giám đốc đã áp dụng chính sách tiết kiệm để bảo vệ môi trường như cắt 

giảm các thiết bị chiếu sáng, chỉ sửa chữa chứ không thay thế các thiết bị hỏng hoặc lâu 

năm, cắt giảm những nhân viên lâu năm hoặc tới tuổi về hưu mà không tuyển nhân viên 

mới. Tiết kiệm là đúng nhưng theo cách này của Giám đốc có vẻ chưa hợp lý lắm. Với 

một khách sạn 4 sao như Nhật Hạ 3 thì nên có các cách giải quyết khác, đặc biệt là với 

tình hình hiện nay khi dịch đã qua đi, chúng ta càng phải nên biết cách tận dụng để thu 

hút khách hàng. Hệ thống trang thiết bị nào đã quá cũ thì cần phải được thay mới, nâng 

cấp để đem đến môi trường làm việc cũng như dịch vụ lưu trú của khách hàng được bảo 

đảm nhất. Việc cắt giảm nhân viên đã lớn tuổi mà không tuyển nhân viên mới thật sự 

không ổn. Người cũ nghỉ thì phải có người mới nối tiếp công việc cũng như phát triển 

nguồn nhân lực của khách sạn. Nếu như Giám đốc không thay đổi chiến lược mà vẫn 

tiếp tục như thế này sẽ dẫn đến nhân viên hiện tại đang làm việc sẽ không còn thấy thích 

thú, tận tâm và giảm năng suất lao động đi rất nhiều. Lúc đó sẽ dẫn đến tình trạng số 

lượng nhân viên ngày một giảm đi và chất lượng khách sạn cũng bị ảnh hưởng ít nhiều. 

Bên cạnh các chế độ đãi ngộ, khách sạn còn quy định rất chặt chẽ vì kỷ luật lao 

động như các hành vi phạm kỷ luật, hình thức xử lý vi phạm kỷ luật và trách nhiệm vật 

chất. Trong bảng nội quy, quy định rõ ràng những hành vi nào được coi là vi phạm kỷ 

luật lao động và ứng dụng với nó là hình thức xử lý. 

Hình thức khiển trách: Được áp dụng khi người lao động vi phạm kỷ luật lao 

động nhưng gây hậu quả nghiêm trọng. 

Không có hình thức sa thải mà chỉ cho nghỉ việc trong một khoảng thời gian theo 

quy định. Nhưng nếu vẫn còn tiếp tục vi phạm sẽ bị sa thải. 

Nếu người lao động làm hư hỏng, thất thoát thiết bị tài sản của khách sạn phải 

bồi thường giá trị thiệt hại theo giá thị trường. 

f) Đánh giá thực hiện công việc của nhân viên 

 Về tiêu chuẩn đánh giá thực hiện công việc của nhân viên 

Khách sạn Nhật Hạ 3 xây dựng tiêu chuẩn đánh giá thành tích của nhân viên theo 5 

mức độ: A, B, C, D tương ứng với xếp lại hoàn thành nhiệm vụ như sau: 

- Loại A: Xếp loại hoàn thành xuất sắc nhiệm vụ. 

- Loại B: Xếp loại hoàn thành tốt nhiệm vụ. 

- Loại C: Xếp loại hoàn thành nhiệm vụ. 

- Loại D: Xếp loại không hoàn thành nhiệm vụ. 
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 Về phương pháp đánh giá thực hiện công việc 

Phương pháp đánh giá thực hiện công việc của khách sạn là phương pháp quản 

trị mục tiêu kết hợp cùng phương pháp định lượng. Đây là những phương pháp thường 

được sử dụng đối với các doanh nghiệp tại Việt Nam. 

- Phương pháp quản trị mục tiêu: 

Đầu mỗi năm, khách sạn công bố các kế hoạch cần đạt được trong năm. Khách 

sạn đưa ra định mức tiêu chuẩn cho từng tiêu chí, hướng người lao động vào các định 

mức đó và coi đó là mục tiêu mà người lao động phải đạt được trong năm.  

- Phương pháp định lượng: 

Các công việc của khách sạn được liệt kê và cho điểm tăng dần theo mức độ hoàn 

thành công việc của người lao động. Người lao động sẽ căn cứ vào từng công việc cũng 

như mức hoàn thành công việc để tự đánh giá số điểm mà mình đạt được sau đó gửi kết 

quả này về phòng Hành chính – Nhân sự để tiến hành tổng hợp. Sau khi tổng hợp, ban 

lãnh đạo sẽ họp và đánh giá phân loại cho từng người lao động. Dưới đây là ví dụ về kết 

quả đánh giá thực hiện công việc theo phương pháp định lượng. 

Điểm đánh giá Kết quả đánh giá THCV 

0 – 2 Không hoàn thành 

3 – 4 Hoàn thành 

4 – 5 Hoàn thành tốt 

>5 Hoàn thành xuất sắc 

(Nguồn: Phòng Hành chính – Nhân sự) 

Hiện nay, khách sạn có 5 mức xếp loại. Do khác nhau về tính chất công việc nên 

ngưỡng điểm xếp loại sẽ khác nhau, căn cứ vào số điểm mà người lao động đạt được, 

khách sạn có thể xếp loại nguồn lao động theo mức độ hoàn thành công việc. 

Qua phân tích, các phương pháp đánh giá tại khách sạn, ta thấy các phương pháp 

mà khách sạn đang áp dụng cps ưu điểm là phù hợp với quy mô, hướng tới mục tiêu của 

đánh giá, nhằm tăng động lực lao động cho người lao động. 

 Chu kỳ đánh giá thực hiện công việc 

Chu kỳ đánh giá thực hiện công việc tại Nhật Hạ 3 được thực hiện theo từng 

tháng và theo năm. 

Hàng tháng, vào cuối mỗi tháng, phòng Hành chính – Nhân sự sẽ thay mặt lãnh 

đạo khách sạn thông báo tới các phòng ban để thực hiện đánh giá. Nhân viên sẽ tự nhận 

các  mức xếp loại, sau đó bộ phận sẽ tổ chức họp để đánh giá theo kết quả nhân viên tự 

xếp loại, đồng thời gửi kết quả về phòng Hành chính – Nhân sự ban lãnh đạo họp và đưa 

ra kết quả cuối cùng. Kết quả đánh giá theo từng tháng sẽ là cơ sở để khách sạn trả lương 

cho nhân viên trong tháng kế tiếp. 

Cuối mỗi năm, khách sạn sẽ sử dụng kết quả đánh giá hàng tháng để xếp loại 

nhân viên, làm căn cứ cho hoạt động thi đua, khen thưởng cũng như có những kế hoạch 

về nhân sự cho kì tiếp theo. Riêng đối với những lao động nghỉ chế độ, thai sản hoặc 

đang xin nghỉ không lương thì không tiến hành đánh giá. 
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Kết quả đánh giá sẽ được thông báo công khai qua mail của khách sạn và nhận 

khiếu nại, giải quyết (nếu có) trong vòng 1 tuần từ sau khi có kết quả đánh giá. 

Để khảo sát tính hợp lý của chhu kì đánh giá mà khách sạn đang áp dụng, tác giả 

tiến hành lấy ý kiến của nhân viên và thu được kết quả như sau: 

 

Mức độ hợp lý Số lao động (Người) Tỷ lệ (%) 

Rất hợp lý 100 50% 

Hợp lý 50 25% 

Bình thường 50 25% 

Chưa hợp lý 0 0 

(Nguồn: Điều tra của tác giả) 

Từ kết quả trên, có thể thấy đa số người lao động cho rằng đánh giá theo chu kì 

hàng tháng và đánh giá theo năm là hợp lý. Thật vậy, vì thông qua đánh giá hàng tháng, 

người lao động sẽ tự điều chỉnh được mục tiêu cũng như ý thức của mình trong công 

việc, họ nhận thức được mình đang làm được tới đâu, và để đạt được mục tiêu thì phải 

làm những gì. Đánh giá theo từng tháng cũng giúp khách sạn có cái nhìn chính xác về 

khả năng, ý thức của người lao động trong công việc, giúp khách sạn kịp thời có những 

điều chỉnh về mục tiêu, nhân sự.. để chủ động trong mọi tình huống. 

2.3. Đánh giá chung về công tác quản trị nhân lực tại khách sạn Nhật Hạ 3 

2.3.1. Những kết quả đã đạt được 

2.3.1.1. Về đội ngũ lao động 

Có thể nói mỗi nhân viên đều tự hào khi được làm việc tại khách sạn Nhật Hạ 3. 

Nhật Hạ 3 là một trong những khách sạn lớn của Sài Gòn, nơi tạo công ăn việc 

làm cho người lao động, đặc biệt hơn đội ngũ lao động ở đây đều là những người có 

trình độ nghiệp vụ và phẩm chất tốt. 

Đội ngũ lao động trẻ tuổi, năng động, nhiệt tình, ham học hỏi và có tin thần cầu 

tiến do đó mà công việc của khách sạn luôn dược thực hiện tốt nhất và sản phẩm lao 

động có chất lượng rất tốt. 

Khách sạn làm việc với một kỉ luật nghiêm, nhân viên là những người làm việc 

theo nguyên tắc, tinh thần tự giác, nghiêm túc trong công việc, thái độ văn minh lịch sự 

trong giao tiếp với khách hàng. 

Đội ngũ lễ tân trong khách sạn đã góp sức rất hiệu quả vào việc đổi mới và hoàn 

thiện dịch vụ trong khách sạn, đáp ứng nhu cầu của khách, nâng cao hiệu quả kinh doanh. 

Tuy làm việc trong môi trường đặc thù, thường xuyên tiếp xúc với nhiều đối 

tượng khách và tần suất làm việc liên tục; chịu nhiều áp lực trong công việc cũng như 

cách nhìn nhận đánh giá có phần tiêu cực của một bộ phận không nhỏ trong xã hội về 

các nghề trong khách sạn nhưng đội ngũ cán bộ nhân viên vẫn luôn mềm mỏng, hòa nhã 

và nhiệt tình trong công việc. Luôn luôn giữ nụ cười trên môi với tác phong lịch sự, thân 

thiện khi cung cấp các dịch vụ cũng như giải đáp những thắc mắc, khiếu nại của khách. 

Chính vì vậy hầu như trong những năm qua tại khách sạn không có hiện tượng tiêu cực 



53 
 

xảy ra, vi phạm đạo đức, hay thiếu tôn trọng khách,… Có được thành công này một phần 

là do nhận thức của người nhân viên, đồng thời Ban lãnh đạo thường xuyên quan tâm. 

Tuyên truyền giáo dục để mỗi người nhân viên trong khách sạn nhận thức một cách sâu 

sắc về công việc, nghề nghiệp mà mình đã lựa chọn, có lòng yêu nghề, có tinh thần, đạo 

đức và trách nhiệm cao trong công việc để khách hàng luôn cảm thấy khách sạn giống 

như ngôi của mình khi họ lựa chọn để nghỉ ngơi, lưu trú.  

2.3.1.2. Về năng lực quản lý nhân sự 

Cán bộ quản lý khách sạn là những người có kinh nghiệm và năng lực lãnh đạo, 

gắn bó lâu năm với thị trường du lịch Hồ Chí Minh. Mặc dù có kinh nghiệm nhưng họ 

vẫn luôn luôn cố gắng, nỗ lực phấn đấu nhiều hơn nữa, học hỏi nhằm đưa khách sạn 

phát triển và khẳng định được vị thế của mình. 

Nhờ vào sự quản lý hiệu quả của Ban lãnh đạo khách sạn cùng với sự nỗ lực của 

toàn thể nhân viên khách sạn nên doanh thu và lợi nhuận 3 năm 2020 – 2022 tăng dần 

lên. Cụ thể như lợi nhuận năm 2022 tăng 23,95% so với năm 2021. 

Ban lãnh đạo khách sạn Nhật Hạ 3 luôn quan tâm đến công tác xác định và lập 

kế hoạch nguồn nhân lực, đây là một phần quan trọng trong công tác quản trị nguồn 

nhân lực của một doanh nghiệp. 

Trong công tác tuyển dụng lao động, ngoài tuyển dụng nguồn nội bộ thì các 

nguồn từ bên ngoài cũng toàn nhân tố tốt nghiệp các trường đào tạo chuyên về khách 

sạn và du lịch. 

Khách sạn thường trung tuyển dụng nguồn nội bộ, mặc dù có hạn chế nhưng 

nguồn này giúp tiết kiệm được thời gian tuyển dụng và không tốn quá nhiều tiền để 

thông báo tuyển dụng. 

Công tác đào tạo và bồi dưỡng nguồn nhân lực: Chuyên môn hóa từ khâu thu hút 

đến hoạt động bồi dưỡng nhân lực, cho nhân viên đi tập huấn, đào tạo ở những nơi khác 

để trau dồi thêm kiến thức, kỹ năng nghề. 

Về thị trường, cơ cấu khách: Ngày càng mở rộng nguồn khách và thị trường ngày 

càng phong phú. 

Về thị trường lao động: Thị trường lao động trẻ, có trình độ học vấn. 

Về lương và phúc lợi của người lao động: Tạo môi trường lao động thoải mái và 

thoáng. 

Các công tác khác: Có các chiến lược quảng bá hình ảnh và thương hiệu trên các 

phương tiên thông tin đại chúng. 

2.3.2. Những hạn chế 

Bên cạnh những tích cực trên thì khách sạn cũng còn tồn tại những hạn chế như: 

− Về phía nhân viên: 

Đội ngũ nhân viên có trình độ còn khá hạn chế, kèm theo đó là trình độ ngoại 

ngữ chưa đáp ứng được yêu cầu đặt ra. Nhân viên trong khách sạn mới chỉ biết được 

tiếng Anh, các ngôn ngữ khác thì không. So với tình hình chung của các khách sạn từ 4 

sao trở lên như thế là quá kém, đặc biệt đối với thị trường ở Sài Gòn. Như chúng ta biết, 

Tiếng Anh là ngôn ngữ phổ biến trên thế giới nên hầu hết bây giờ nó như là một điều 

bắt buộc ai cũng cần có. Riêng với ngành du lịch nói chung hay nhà hàng – khách sạn 
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nói riêng thì ít nhất phải biết 2 thứ tiếng. Lượng khách Nhật, Hàn Quốc, Trung Quốc du 

nhập rất nhiều nên nếu chỉ biết mỗi tiếng Anh thì đôi khi khá khó khăn cho công tác 

phục vụ khách hàng. Giải thích cho giả thiết trên là vì tệp khách đó không phải ai cũng 

biết tiếng Anh, đại đa số họ thích sử dụng ngôn ngữ của nước mình hơn, đặc biệt là 

khách Trung Quốc. Chính vì vậy nên đòi hỏi bộ phận quản lý khách sạn phải có kế hoạch 

điều chỉnh trong công tác tuyển dụng và đào tạo cho phù hợp. 

Bên cạnh đó đội ngũ lễ tân ở độ tuổi trẻ của khách sạn còn tương đối ít, cần phải 

bổ sung thêm nhân lực trẻ cho bộ phận này. 

Khách sạn đã chú trọng trong việc đào tạo trình độ nghiệp vụ của nhân viên. Tuy 

nhiên chất lượng phục vụ còn phụ thuộc vào thái độ cũng như kỹ năng giao tiếp, ứng xử 

của nhân viên. Điều này cũng là bài toàn đặt ra đối với các nhà quản lý. Chúng ta có thể 

kiểm soát được kỹ năng nghiệp vụ của họ nhưng không thể nào kiểm soát được thái độ. 

Trong mỗi tình huống sẽ phải có cách ứng xử, giải quyết vấn đề khác nhau mà không 

phải lúc nào cũng có người quản lý kèm cặp theo được nên có thể nói đây là một trong 

những khâu đào tạo khó khăn nhất. 

Năng lực xử lý tình huống và giải quyết các vấn đề chưa cao do tâm lý sợ chịu 

trách nhiệm và phần nhiều nhân viên chưa hiểu hết được những thiết bị hỗ trợ có trong 

tay. Một số nhân viên khách sạn đôi khi còn có thái độ coi thường khách, phân biệt đối 

xử với khách. 

− Về phía nhà quản lý: 

Công tác quản lý con dập khuôn máy móc trong việc xử lý các lỗi đối với nhân 

viên các bộ phận. Các hình phạt với nhân viên được đưa và áp dụng nhiều hơn khen 

thưởng và tuyên dương những nhân viên và tập thể có thành quả lao động cũng như ý 

thức tốt trong công việc. 

Đội ngũ quản lý chưa có hiệu quả cao trong công tác quản lý nhân viên. Điều này 

đòi hỏi họ phảm giám sát, theo dõi kỉ luật lao động cao hơn nữa. Để có hiệu quả trong 

công việc thì họ cần chú trọng vấn đề đào tạo, bồi dưỡng lao động mới và nâng cao trình 

độ lao động bằng các hình thức khen thưởng, kỉ luật, kiểm tra,... 

Nội dung và một số chương trình đào tạo của khách sạn ít được thay đổi, thiết kế 

mới để tạo sự hứng thú và phù hợp với tình hình kinh tế xã hội. Hiện nay, nội dung đào 

tạo, bồi dưỡng tại khách sạn chủ yếu về chuyên môn nghiệp vụ, ngoại ngữ hoặc kỹ năng 

giao tiếp còn các nội dung như lý luận chính trị, văn hóa từng quốc gia chưa được đào 

tạo bài bản cho nhân viên mà chủ yếu nhân viên tự tìm hiểu. Đây cũng là những lĩnh 

vực khá quan trọng, mặc dù ở tầm vĩ mô nhưng lại ảnh hưởng ít nhiều đến khả năng 

phục vụ khách hàng. Đội ngũ giáo viên và cán bộ quản lý trong đào tạo ngành du lịch 

nói chung và lĩnh vực khách sạn – nhà hàng nói riêng hiện nay còn chưa đáp ứng yêu 

cầu về chất lượng. Lực lượng giáo viên, giảng viên từ nhiều nguồn khác nhau đa dạng 

và không đúng chuyên ngành; một bộ phận mới được đào tạo từ các nước phát triển 

những năm qua thì còn trẻ và ít kinh nghiệm; nhiều giảng viên còn hạn chế về trình độ 

ngoại ngữ và phương pháp sư phạm hiện đại trong khi yêu cầu về kiến thức, kỹ năng 

trong giảng dạy bậc đại học và sau đại học ngày càng cao. 

Khi tiến hành đánh giá chất lượng đào tạo thường thông qua kiểm tra cuối khóa, 

không xác định năng lực làm việc của nhân viên sau khi trở về vị trí công tác. Việc đánh 

giá kết quả sau đào tạo và bồi dưỡng chưa thực sự nghiêm túc bao gồm cả đánh giá nhân 

viên và đánh giá chương trình. 
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Việc lựa chọn đối tượng nhân viên đi đào tạo và phát triển còn mang tính trùng 

lặp. Có những cán bộ, nhân viên được đi đào tạo trên 2 lần và thường xuyên được đi tập 

huấn tại các thành phố khác. Những đối tượng nhân lực này thường có kinh nghiệm, 

trình độ chuyên môn tốt, tay nghề cao. Trong khi đó, có những nhân viên mặc dù có nhu 

cầu nhưng chưa một lần được đi đào tạo nhằm bồi dưỡng, nâng cao kỹ năng nghiệp vụ 

và kinh nghiệm thực tế để phục vụ cho công việc của mình, nhất là đội ngũ nhân viên 

mới vào nghề và có tuổi đời còn trẻ. 

Tiểu kết chương 2 

Thông qua viêc phân tích về thực trạng công tác quản trị nhân sự trong khách sạn 

Nhật Hạ 3, ta thấy một mặt khách sạn đã đạt được nhiều thành tích nhưng bên cạnh đó 

vẫn còn tồn tại nhiều nhược điểm gây ảnh hưởng rất lớn tới chất lượng và phong cách 

phục vụ của khách sạn. Nhằm khắc phục những yếu điểm và tăng cường những ưu điểm 

thì khách sạn nên có những chính sách phù hợp với tình hình hoạt động nhân sự hiện tại 

để đưa khách sạn Nhật Hạ 3 hoạt động ngày một tốt hơn và trở thành một khách sạn 

hàng đầu tại Hồ Chí Minh. 
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CHƯƠNG 3. GIẢI PHÁP NÂNG CAO QUẢN TRỊ NGUỒN NHÂN LỰC TẠI 

KHÁCH SẠN NHẬT HẠ 3 

3.1. Căn cứ để xây dựng giải pháp hoàn thiện công tác nâng cap quản trị nguồn 

nhân lực tại khách sạn Nhật Hạ 3 

3.1.1. Dự báo nhu cầu của khách du lịch 

Do tính chất của công việc, gặp thiết lập mối quan hệ cũng như thu nhập ngày 

càng cao nên đa số khách hàng lựa chọn những khách sạn có quy mô lớn để nghỉ ngơi, 

giải quyết công việc cũng như tổ chức các hoạt động, sự kiện. Sự lựa chọn của khách 

hàng không chỉ dựa trên các cơ sở vật chất nổi bật mà còn đòi hỏi chất lượng dịch vụ 

cao. Những khu nhà nghỉ dưỡng ngày nay không đơn thuần chỉ là nơi để nghỉ ngơi, thư 

giãn mà đây còn là nơi trang bị những thiết bị công nghệ hàng đầu trên thế giới. Được 

nghỉ trong một khách sạn sang trọng, được lắp đặt các trang thiết bị hiện đại luôn là sự 

lựa chọn hàng đầu của khách hàng. Trong thập kỷ gần đây, ngành công nghiệp khách 

sạn được hưởng lợi rất nhiều khi công nghệ ngày càng phát triển. Những ứng dụng công 

nghệ được đưa vào khách sạn giúp tăng tính tiện ích và làm giảm chi phí điều hành như 

máy tính đã giúp kiểm soát mọi hoạt động từ quản lý khách, điều chỉnh thiết bị điện sao 

cho tiết kiệm, nhất là hệ thống sưởi, điều hòa nhiệt độ, thậm chí biết mọi yêu cầu của 

khách thông qua hệ thống bảng tín hiệu lắp đặt trong phòng ngủ. Đặc biệt đối với các 

khách sạn tiêu chuẩn 4 và 5 sao, không chỉ chú trọng vào các dịch vụ cơ bản gắn liền 

với phòng nghỉ, mà còn mở rộng thêm các dịch vụ nhằm kết hợp mọi tiện nghi khác 

nhau để giữ chân khách. Các khách sạn tiếng tăm cũng tạo ra những phong cách nhất 

định khiến các khách hàng cảm thấy thuộc về nơi đó và luôn tận hưởng một cách thoải 

mái. Ở một khách sạn sang trọng, các khách hàng có thể tin tưởng vào bất cứ dịch vụ 

nào khiến cho kỳ nghỉ trở nên tốt đẹp và trọn vẹn hơn, từ đó biến họ trở thành những 

khách hàng trung thành. 

Tuy nhiên, để đáp ứng nhu cầu, mong muốn ngày càng cao của khách hàng thì 

trước hết ngành du lịch nói chung và khách sạn nói riêng phải có những định hướng kịp 

thời như: Phát triển sản phẩm du lịch; đầu tư hệ thống hạ tầng, cơ sở vật chất kỹ thuật 

phục vụ du lịch đi đôi với đào tạo và phát triển nguồn nhân lực; phát triển thị trường xúc 

tiến quảng bá thương hiệu, gắn liền với đầu tư và chính sách phát triển đồng thời tích 

cực triển khai thực hiện hợp tác quốc tế về du lịch, hoàn thiện thể chế, cơ chế, chính 

sách và liên quan đến du lịch. Trong đó, có thể thấy đào tạo và phát triển nguồn nhân 

lực là hoạt động không thể thiếu tạo ra những dịch vụ này, tạo ra sự khác biệt trong một 

tổng thể giống nhau. Điều đó giúp hình thành hình ảnh một thương hiệu tốt trên thị 

trường và xây dựng thiện chí trong giới khách sạn, tạo nên lợi thế vượt trội so với loại 

hình kinh doanh khách sạn đơn lẻ. 

3.1.2. Định hướng nâng cao chất lượng quản trị nguồn nhân lực tại khách sạn Nhật Hạ 

3 

Trong điều kiện đẩy mạnh công nghiệp hóa, hiện đại hóa và hội nhập quốc tế, 

phát triển nguồn nhân lực được coi là một trong ba khâu đột phá của chiến lược phát 

triển của khách sạn; đồng thời đào tạo và phát triển nguồn nhân lực trở thành nền tảng 

phát triển bền vững và tăng lợi thế cạnh tranh cho khách sạn. Vì vậy, định hướng đào 

tạo cũng như nâng cao chất lượng quản trị nhân lực tại khách sạn được xây dựng cụ thể 

như sau: 

Tuyển dụng sinh viên tốt nghiệp chuyên ngành tại các trường Đại học, cao đẳng 

đào tạo nghề,... 
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Thu hút, tuyển dụng những người đã làm việc nơi khách có kinh nghiệm, có nhu 

cầu chuyển đến, đặc biệt tại các khách sạn lớn ở những thành phố trung ương như Hà 

Nội, Đà Nẵng, Hải Phòng,... 

Đào tạo, bồi dưỡng cán bộ, nhân viên hiện đang làm việc trong khách sạn có đủ 

điều kiện và khả năng giữ vị trí làm việc mới. 

Các đối tượng trước khi vào làm việc tại khách sạn đều thi tuyển dụng sau một 

thời gian thử việc, học việc do công ty tổ chức. 

Áp dụng tổ chức thi tay nghề cho nhân viên để nâng bậc lương hay thăng chức. 

Tiếp tục gửi đi bồi dưỡng kiến thức quản lý khách sạn tại các khách sạn lớn hơn 

mang tầm cỡ quốc tế trong nước và quốc tế. 

Bồi dưỡng kiến thức, kỹ năng nghiệp vụ cho những người đứng đầu các bộ phận 

của khách sạn. 

3.1.3. Kế hoạch phát triển của khách sạn trong thời gian tới 

Đa số khách hàng đến với khách sạn bởi các dịch vụ nghỉ ngơi, hội họp, tổ chức 

tiệc và các dịch vụ chăm sóc sức khỏe đi kèm,... thì trong tương lai họ sẽ nhìn thấy hình 

ảnh về khách sạn Nhật Hạ 3 được nâng cấp, hoàn thiện hơn từ nguồn nhân lực đến cơ 

sở vật chất. Để thực hiện được điều này tập thể cán bộ công nhân viên của khách sạn đã 

hiểu được rằng chất lượng dịch vụ không chỉ: 

− Được quyết định bởi những công nhân ở phân xưởng. 

− Được quyết định bởi các nhân viên làm việc trực tiếp với khách hàng. 

− Là trách nhiệm của bộ phận kiểm tra chất lượng sản phẩm của một doanh nghiệp. 

Mà chất lượng còn được quyết định bởi các nhà quản lý cấp cao, những người 

thiết lập nên hệ thống làm việc của doanh nghiệp và là trách nhiệm của tất cả mọi người. 

Khi chất lượng sản phẩm được nâng cao, khách sạn sẽ giải quyết được một số 

vấn đề như sau: 

− Chất lượng dịch vụ cao giúp gia tăng lợi nhuận cho khách sạn. 

− Tăng khả năng cạnh tranh và tăng giá bán một cách hợp lý trên thị trường. 

− Nâng cao chất lượng dịch vụ cho khách sạn, giúp giảm thiểu các chi phí kinh 

doanh cho doanh nghiệp. 

Cho nên khách sạn đã có kế hoạch quản lý chất lượng dịch vụ thông qua các bước sau: 

Bước 1: Hiểu biết mong đợi của khách hàng. 

Bước 2: Thiết lập tiêu chuẩn các dịch vụ: 

Doanh nghiệp phải thiết kế quy trình cung cấp dịch vụ một cách chuẩn mực và 

quản lý tốt những vấn đề có thể xảy ra làm ảnh hưởng đến quy trình công nghệ phục vụ 

của các bộ phận kinh doanh trong khách sạn. 

Tiêu chuẩn phục vụ theo định hướng khách hàng là phải đảm bảo hầu hết các 

khía cạnh quan trọng của dịch vụ được thực hiện cao hơn hoặc ít ngang bằng so với 

mong đợi của khách hàng. Sử dụng tiêu chuẩn theo định hướng khách hàng cho phép và 

có xu hướng tăng sự ủy quyền cho nhân viên khách sạn trong quá trình thực hiện công 

việc cụ thể. 
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Tất cả các tiêu chuẩn dịch vụ của khách sạn được xây dựng là nhằm đạt được 

mục tiêu ngày càng nâng cao năng suất lao động, tăng hiệu quả kinh tế giảm thiểu các 

chi phí hợp lý và cuối cùng là nâng cao chất lượng dịch vụ, làm hài lòng khách hàng và 

tăng khả năng cạnh tranh cho doanh nghiệp. 

Bước 3: Nâng cao chất lượng đội ngũ lao động 

Trong ngành du lịch và khách sạn, nhân tố con người đóng vai trò quan trọng 

trong việc cung cấp dịch vụ và chính nó ảnh hưởng trực tiếp đến cảm nhận của khách 

hàng trong quá trình tiêu dùng dịch vụ của họ. Vì vậy đầu tư con người đê nâng cao chất 

lượng dịch vụ là hoạt động đầu tư trực tiếp để hoàn thện chất lượng dịch vụ của khách 

sạn. 

Tất cả nhân viên khách sạn từ người quản lý đến nhân viên cung cấp dịch vụ đều 

làm việc trực tiếp với khách hàng, tất cả những gì họ nói và hành động đều ảnh hưởng 

đến nhận thức của khách hàng về dịch vụ cũng như doanh nghiệp. 

Nhân viên đại diện cho doanh nghiệp trực tiếp phục vụ khách nên mức độ hài 

lòng của khách đều phụ thuộc vào nhân tố này. Họ đóng vai trò như một người bán hàng, 

một nhân viên Marketing. Đó cũng là bằng chứng xác thực chỉ ra rằng trong khách sạn, 

nếu nhân viên hài lòng với công việc, với doanh nghiệp thì họ cũng sẵn sàng làm hài 

lòng khách hàng. 

Bước 4: Kiểm tra đều đặn thường xuyên quá trình cung cấp dịch vụ của khách 

sạn. 

Bước 5: Giải quyết phàn nàn của khách: 

Khách sạn có thể cảm nhận được nhiều lời phàn nàn khác nhau từ phía khách 

hàng, qua đó giúp khách sạn hiểu đúng nguyên nhân làm khách hàng không hài lòng. Ví 

dụ: 

− Do kiểm soát hoạt động phục vụ của nhân viên lỏng lẻo, không tuân thủ các tiêu 

chuẩn dịch vụ đã được quy định bởi khách sạn. 

− Có thể do sự phục vụ không đúng như đã cam kết. 

− Hoặc do nhân viên khôn quan tâm đến khách hàng, thái độ thô lỗ và không lịch 

sự với khách. 

Tất cả những thiếu sót này mang lại cảm giác tiêu cực và những phản ứng không 

mong đợi từ khách hàng, khách có thể rời bỏ khách sạn và nói với khách hàng khác về 

những cảm nhận tiêu cực sau khi trải nghiệm dịch vụ mà khách sạn mang lại. Các nghiên 

cứu đã chỉ ra rằng, giải quyết phàn nàn của khách tác động mạnh mẽ đến sự hài lòng, 

trung thành của khách hàng. 

Khách hàng luôn mong đợi sự công bằng trong chính sách, nguyên tắc và thời 

gian của quy trình xử lý phàn nàn. Họ muốn dễ dàng để tiếp cận quy trình, muốn được 

giải quyết nhanh chóng. Họ muốn giải quyết ngay từ những rắc rối đầu tiên, thích được 

đối xử lịch sự, trung thực và được quan tâm. 

Vấn đề đặt ra đối với khách sạn là phải liên tục nâng cao chất lượng dịch vụ của 

mình. Đây là việc cần thiết đối với bất kì doanh nghiệp kinh doanh nào muốn tồn tại và 

thành công trên thị trườn. Thực tế đã chỉ ra rằng, nâng cao chất lượng dịch vụ sẽ góp 

phần nâng cao lợi nhuận, giảm chi phí và nâng cao vị thế cạnh tranh cho doanh nghiệp 

khách sạn. 



59 
 

Bên cạnh đó khách sạn cũng không ngừng hoàn thiện về cơ sở vật chất, bởi chính 

nó sẽ góp phần khiến cho chất lượng dịch vụ được tăng lên. Khách sạn Nhật Hạ 3 có hệ 

thống cơ sở vật chất còn khá mới. Tuy nhiên có một số khu vực của khách sạn đã cũ nên 

được thay thế hay phải nâng cấp cho hiện đại, khang trang hơn. 

Trong phòng nghỉ của khách đòi hỏi hàng ngày nhân viên cần dọn vệ sinh các 

trang thiết bị, các thiết bị đèn điẹn phải thường xuyên kiểm tra, thay mới các đồ vải cũ. 

Đồng thời tạo không gian cây xanh ở khu vực hành lang và thang máy tạo không khó 

thoáng và thân thiện hơn. 

Về bộ phận nhà hàng và bếp: Cần bổ sung và thay thế bát đĩa cho đồng bộ. Các 

loại khăn ăn cần phải luôn được làm mới tạo cảm giác sạch sẽ cho khách hàng khi sử 

dụng. 

3.1.4. Nhu cầu cải thiện nguồn nhân lực và công tác quản trị nhân lực tại khách sạn 

Hiện nay khách sạn có 200 nhân viên, số lượng này đối với thời điểm hiện tại 

còn chưa cân xứng với quy mô của khách sạn 4 sao cũng như lượng khách mà khách 

sạn phải tiếp nhận. Đây cũng là một trong số lý do vào những ngày cao điểm nhân viên 

phải làm việc với cường độ cao cũng như phải huy động thêm nhân viên các bộ phận 

khác, thậm chí có những lúc phải thuê thêm nhân viên bên ngoài và trả cho họ theo giờ 

làm việc (đặc biệt là ở bộ phận nhà hàng và bếp). Điều này sẽ ảnh hưởng đến chất lượng 

dịch vụ của khách sạn, vì thế nên cần phải tính toán số lượng nhân viên sao cho hợp lý 

và phải có đầy đủ kỹ năng, chuyên môn. 

3.2. Một số giải pháp nâng cao chất lượng quản trị nguồn nhân lực tại khách sạn 

Nhật Hạ 3 

3.2.1. Các giải pháp chung 

3.2.1.1. Xây dựng chương trình phát triển nguồn nhân lực 

Nguồn nhân lực của khách sạn là đội ngũ trực tiếp sản xuất ra dịch vụ, cung cấp 

và phục vụ cho khách hàng. Có được sự hài lòng của khách hàng hay không chính là do 

yếu tố này quyết định. Do vậy xây dựng chương trình phát triển nguồn nhân lực chính 

là xây dựng cho sự thành công của khách sạn. Cho nên xây dựng chương trình phát triển 

nguồn nhân lực được người viết quan tâm đầu tiên trước khi đề xuất ra các giải pháp 

khác. 

Trong nội dung này người viết sẽ quan tâm đến 3 chương trình: 

✓ Chương trình đào tạo, bồi dưỡng phát triển đội ngũ nhân viên. 

✓ Chương trình định hướng công việc và phát triển nhân viên mới. 

✓ Chương trình đề bạt thăng tiến. 

 Chương trình đào tạo, bồi dưỡng phát triển đội ngũ nhân viên: 

Cán bộ quản lý nên theo dõi quá trình làm việc của nhân viên để từ đó tạo cơ sở 

cgo việc đào tạo và nâng cao chất lượng kỹ năng chuyên môn của họ. Tuy nhiên cũng 

cần cân nhắc việc bỏ ra chi phí đào tạo với hiệu quả lao động sau đào tạo như thế nào 

cho phù hợp. Khách sạn cũng nên tạo điều kiện cho nhân viên học hỏi được công việc 

của nhau, có thể hỗ trợ những lúc cần đồng thời cũng là cơ hội để nhà quản lý có được 

biện pháp quản trị cho hiệu quả. 

 Chương trình định hướng công việc và đào tạo nhân viên mới: 
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Đây là một công việc rất cần thiết, bất cứ một vị trí nào thì người lao động ở vị 

trí đó cũng cần định hướng công việc trước để họ ý thức được vai trò, trách nhiệm của 

mình. Đối với những nhân viên mới họ cần được giới thiệu, chỉ dẫn về khách sạn để họ 

có được những thông tin cơ bản về nơi làm việc mới của họ. 

 Chương trình đề bạt thăng tiến: 

Công việc này tưởng chừng đơn giản nhưng lại có ý nghĩa rất quan trọng. Để 

khâu này có hiệu quả đòi hỏi ban lãnh đạo phải làm việc công bằng và bình đẳng với bất 

kì ai có trình độ, lao động có hiệu quả thì đều có cơ hội thăng tiến, có như vậy mới tạp 

được ý thức làm việc hết mình trong công việc đối với nhân viên. 

3.2.1.2. Cải thiện điều kiện lao động, nâng cao chất lượng môi trường làm việc 

Điều kiện làm việc ảnh hưởng trực tiếp đến chất lượng dịch vụ mà khách sạn 

cung cấp cũng như ảnh hưởng tới sức khỏe người lao động. 

Hoàn thiện công tác tổ chức phục vụ nơi làm việc theo yêu cầu của công việc, 

tạo môi trường thuận lợi về tâm lý cho người lao động. 

Tạo không khí bình đẳng, dân chủ, tương trợ giúp đỡ lẫn nhau giữa những người 

quản lý, lãnh đạo với người lao động, giữa những người lao động với nhau để người lao 

động cảm nhận được sự tôn trọng và phát huy hết mọi tiềm năng lao động của mình. 

Xây dựng môi trường văn hóa doanh nghiệp, tạo ra những dấu ấn đặc trưng cho 

doanh nghiệp như uy tín, ý thức tập thể, sự quan tâm và ý thức với nhau trong công việc. 

Điều đó vừa góp phần nâng cao chất lượng phục vụ và ý thức trách nhiệm của người lao 

động. 

Thường xuyên tổ chức kiểm tra sức khỏe, có kế hoạch chăm sóc sức khỏe cho 

nhân viên. Với việc này sẽ giúp cho nhân viên có sức khỏe tốt để lao động và cống hiến 

hết mình cho khách sạn bởi nơi đây họ được quan tâm, được chia sẻ. 

3.2.2. Các giải pháp cụ thể 

3.2.2.1. Đối với công tác hoạch định nhân lực 

Để thực hiện công tác này đòi hỏi công ty cần nắm vững các chủ trường, chính 

sách và định hướng của nhà nước về hoạt động đầu tư kinh doanh trong lĩnh vực lưu trú 

và du lịch. Trong thời điểm hiện tại, Nhật Hạ 3 đang có một vị trí nhất định trên thị 

trường nhưng vẫn phải cạnh tranh với các đối thủ khác là việc mà khách sạn cần quan 

tâm. 

Trong nghệ thuật phục vụ khách hàng, ban quản lý cần phải lắng nghe ý kién của 

nhân viến để khắc phục vụ những hạn chế và đổi mới cho phù hợp với xu hướng hiện 

đại. 

Việc phân tích hiện trạng nguồn nhân lực trong doanh nghiệp cần phải hiểu rõ 

tính chất để nhận thấy những tích cực trong hiệu quả làm việc, cung như những tồn tại 

cần khắc phục. 

Cần phải dự báo khối lượng công việc cũng như nhu cầu nguồn nhân lực để có 

biện pháp xử lý kịp thời, tránh tình trạng thừa việc mà thiếu nhân lực hoặc nhiều nhân 

lực mà không có việc làm. 

Công tác hoạch đinh nhân lực phải tiến hành liên tục từ trước và trong quá trình 

khách sạn hoạt động. 
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Quá trình hoạch định phải gắn liền với hệ thống thông tin quản trọ bao gồm: Nhu 

cầu về đào tạo, mức độ thỏa mãn của nhân viên, ý thức tổ chức, kỉ luật,... 

Thực hiện các chính sách, kế hoạch và chương trình quản trị nguồn nhân lực của 

khách sạn, liên tục kiểm tra đánh giá tình hình thực hiện các công việc trên. 

Để công tác này đạt hiệu quả tốt, khách sạn cần bám sát chặt chẽ theo quy trình 

sau: 

− Phân tích môi trường, xác định mục tiêu và chiến lược cho doanh nghiệp. 

− Phân tích hiện trạng quản trị nhân lực trong doanh nghiệp. 

− Dự báo khối lượng công việc hoặc xác định khối lượng công việc và tiến hành 

phân tích công việc. 

− Dự báo nhu cầu nguồn nhân lực hoặc xác định nhu cầu nguồn nhân lực. 

− Phân tích quan hệ cung cầu nguồn nhân lực khả năng điều chỉnh và đề ra chính 

sách, kế hoạch, chương trình thực hiện giúp cho doanh nghiệp thích ứng với các 

nhu cầu mới và nâng cao hiệu quả sự dụng nguồn nhân lực. 

− Thực hiện các chính sách, kế hoạc, chương trình quản trị nguồn nhân lực doanh 

nghiệp trong từng năm. 

− Kiểm tra, đánh giá tình hình thực hiện. 

3.2.2.2. Đối với công tác tuyển dụng 

Công tác tuyển dụng có ý nghĩa đặc biệt quan trọng trong việc duy trì và phát 

triển kinh doanh của khách sạn, đảm bảo thực hiện tuyển dụng theo đúng trình tự và yêu 

cầu công việc, đảm bảo nguồn nhân lực lao động trong khách sạn đồng thời cung đảm 

bảo chất lượng dịch vụ cung ứng cho khách hàng. Để đảm bảo thu hút và tuyển dụng 

được lực lượng lao động cần thết và đảm bảo yêu cầu khi khách sạn cần phải thực hiện 

công việc này như sau: 

Trước hết khách sạn cần xây dựng bản mô tả công việc và tiêu chuẩn công việc 

ở mỗi vị trí. 

Tại mỗi thời điểm nhu cầu về lao động là khác nhau. Vì vậy khách sạn cần xây 

dựng cho mình một bản mô tả khối lượng nhân sự tại thời điểm hiện tại và dự đoán nhu 

cầu sử dụng nhân sự trong tương lai. 

Để phát huy được những tích cực của việc tuyển dụng thì đồi hỏi khách sạn cần 

phải lấy nguồn từ 2 nơi: Trong nội bộ khách sạn và nguồn nhân lực từ bên ngoài. 

Về nguồn nhân lực bên trong khách sạn, Nhật Hạ 3 đã và đang làm. Tuy nhiên 

như đã nói ở chương 2, công tác này vẫn còn tồn tại một số bất cập như không phải ai 

cũng có trình độ chuyên môn cao hay các kiến thức nghiệp vụ về ngành khách sạn. Vậy 

nên để hình thức này đạt hiệu quả, ban lãnh đạo khách sạn cần có những chính sách 

tuyển dụng khắt khe hơn. Không nên chủ quan, lơ là. Cụ thể như: 

Xem xét kĩ hồ sơ ứng viên nộp vào từng bộ phận. Nếu xét thấy không đáp ứng 

đủ tiêu chuẩn thì nên loại ngay. 

Tiếp theo, đối với các ứng viên được chọn thì bắt đầu phỏng vấn sơ bộ từ 10 – 

15 phút, hỏi thằng một số câu hỏi về chuyên môn. Từ đó có thể loại ngay những ứng 

viên không đạt tiêu chuẩn hoặc kém rõ rệt so với những ứng viên khác khi nghiên cứu 

hồ sơ ta chưa nhận ra. 
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Sau đó là phỏng vấn chính thức. Đây là khâu rất quan trọng để có thể tuyển nhân 

viên. Lần phỏng vấn này tìm hiểu và đánh giá lao động về nhiều phương diện như: Kinh 

nghiệm, trình độ chuyên môn, ngoại ngữ, đặc điểm cá nhân, cá tính, khả năng giao tiếp 

có phù hợp với công việc hay không. 

Tiếp đến là khám sức khỏe để xem ứng viên có đáp ứng được yêu cầu về sức 

khỏe không, đặc biệt khi trong công việc khách sạn chịu nhiều áp lực. 

Công đoạn tiếp theo là thử việc. Sau khi phỏng vấn lần hai, khách sạn sẽ cho ứng 

viên thử việc. Thời gian thử việc căn cứ vào tính chất công việc và trách nhiệm của 

người đó. 

Cuối cùng là tiếp nhận chính thức. Khách sạn sẽ tham khảo ý kiến của những 

người nhân viên cùng làm việc với ứng viên để đưa ra quyết định chính xác hơn. 

Hình thức tuyển chọn bên ngoài: 

Có thể tuyển chọn từ các trường Đại học, cao đẳng và các trường dạy nghề. Đặc 

biệt với lao động quản lý khách sạn nên tuyển những nhân viên có trình độ học vấn cao, 

có chuyên môn sâu và kinh nghiệm quản lý tốt nhằm nâng cao chất lượng quản lý lao 

động. Để nâng cao chất lượng đầu vào, nhân viên khách sạn có thể liên kết với các 

trường đại học, cao đẳng và dạy nghề nhằm thu hút những ứng viên giỏi, hoặc đầu tư 

vào lĩnh vực du lịch tại các trường. 

Các hình thức thu hút ứng viên: Có thể sử dụng nhiều hình thức khác nhau như: 

✓ Thông qua quảng cáo. 

✓ Đăng bài tuyển dụng lên các trang mạng xã hội. 

✓ Tuyển sinh từ các trường... 

Hồ sơ của ứng viên được hoàn thành và gửi trước cho bộ phận nhân sự trước 

phỏng vấn 7 ngày để bộ phận nhận sự phòng Tổ chức – hành chính có thời gian đọc và 

kiểm tra hồ sơ có hợp lệ hay không? 

Căn cứ vào số lượng hồ sơ đã nộp, cán bộ nhân sự có thể loại trước một số hồ sơ 

không phù hợp với vị trí đang tuyển dụng. Việc xem xét này ưu tiên theo trình độ học 

vấn và kinh nghiệm làm việc của ứng cử viên. 

Quá trình tuyển dụng cũng được xét qua 2 lần tương tự như hình thức tuyển dụng 

nguồn nội bộ và luôn đàm bảo tính công bằng, chính xác và được giám sát chặt chẽ. 

Bất cứ một khách sạn nào muốn phát triển thì cũng cần phải giữ vững các nguyên 

tắc trên. Tránh tình trạng tuyển chọn theo kiểu tình cảm, con ông cháu cha,... Nếu theo 

phương thức này nguy cơ tổn hại đến hiệu quả lao động của khách sạn là rất cao. 

3.2.2.3. Đối với công tác phân công, bố trí công việc 

Đối với mỗi nhân viên vị trí lao động là động lực thúc đẩy họ phát huy được hết 

khả năng, trí tuệ và nhiệt huyết với công việc được giao. 

Với mỗi vị trí làm việc cần được xét, đánh giá trình đọ chuyên môn của nhân viên 

xem ai phù hợp với công việc gì, từ đó sắp xếp cho đúng người, đúng việc. 

Việc bố trí số lượng nhân viên cho mỗi bộ phận phải căn cứ vào tình hình thực 

tế của doanh nghiệp, đảm bảo số lượng công việc được giap là phù hợp với khả năng 

mỗi nhân viên. 
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Nên bố trí sắp xếp nhân viên làm việc ở mỗi bộ phận có tính cách tương đồng 

nhau, có như vậy mới phát huy được tinh thần tập thể, đẩy cao được năng suất lao động. 

Trên cơ sở đánh giá trình độ nhân viên thì cần mạnh dạn giao trách nhiệm quyền 

hạn cho họ để tự chủ trong công việc. 

Trong nội dung này người viết đề xuất với khách sạn nên xây dựng bảng mô tả 

công việc cho nhân viên chi tiết hơn. Cụ thể: 

Trong bảng này khách sạn nên ghi rõ mối quan hệ của người thực hiện công việc 

với người khác. 

Ghi rõ chức năng, trách nhiệm trong công việc, liệt kê từng nhiệm vụ chính và 

trách nhiệm nhân viên đối với nhiệm vụ đó. 

Tiêu chuẩn mẫu trong đánh giá nhân viên thực hiện công việc: Nêu rõ người thực 

hiện công việc phải đạt những tiêu chuẩn gì về số lượng và chất lượng, mức tiêu hao 

nguyên vật liệu cho phép như thế nào..? 

Có như vậy nhân viên mới ý thức hơn về vai trò và trách nhiệm của mình, đồng 

thời cũng như một lời nhắc nhở về cách làm việc sao cho có hiệu quả. 

3.2.2.4. Đối với công tác đào tạo, phát triển nhân lực 

Giáo dục, đào tạo và phát triển nguồn nhân lực của người lao động có ảnh hưởng 

vô cùng to lớn đến sự phát triển kinh tế của một số quốc gia nói chung và một doanh 

nghiệp kinh doanh khách sạn nói riêng. 

Việc giáo dục, đào tạo phát triển nguồn nhân lực nhằm: 

Trực tiếp giúp nhân viên thực hiện công việc tốt hơn. 

Cập nhật các kỹ năng, kiến thức mới cho nhân viên, giúp họ có thể áp dụng thành 

công các thay đổi trong công nghê, kỹ thuật trong doanh nghiệp. 

Tránh tình trạng quản lý lỗi thời. 

Giải quyết các vấn đề tổ chức, hướng dẫn công việc cho nhân viên mới đồng thời 

chuẩn bị đội ngũ quản lý, chuyên môn kế cận, thỏa mãn nhu cầu phát triển cho nhân 

viên. 

Nhu cầu của khách là nhu cầu tổng hợp và đòi hỏi chất lượng phục vụ ngày càng 

cao. Để thỏa mãn nhu cầu đó của khách thì ngoài hoạt động đào tạo và  phát triển nhân 

lực khách sạn cần bổ sung các hoạt động sau: 

Nâng cao trình độ học vấn cho đội ngũ lao động bằng việc khuyến khích, tạo điều 

kiện cho nhân viên học lên cao hơn. 

Yêu cầu cao hơn về năng lực quản lý đối với đội ngũ quản lý khách sạn. 

Nâng cao trình độ ngoại ngữ cho nhân viên. Nhật Hạ 3 là một khách sạn 4 sao, 

điểm dừng chân của nhiều khách quốc tế nên vì thế yêu cầu về trình độ ngoại ngữ của 

nhân viên càng là vấn đề cấp thiết cần giải quyết ngay, cần kết hợp giữa việc học tập và 

vui chơi bổ trợ kiến thức đã học. 

Đối với nhân viên bộ phận buồng, bar, bếp, lễ tân cần đưa ra những sự báo về kế 

hoạch đào tạo cụ thể. 

Có hai hình thức đào tạo và phát triển nâng cao tay nghề cho nhân viên: 
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− Kèm cặp hướng dẫn tại chỗ. 

− Luân phiên thay đổi công việc. 

Tùy theo hoàn cảnh và thời điểm mà khách sạn sẽ có kế hoạch đào tạo nhân viên 

sao cho hợp lý. 

Lưu ý: Vì hoạt động kinh doanh khách sạn có tính mùa vụ nên doanh nghiệp nên 

lựa chọn thời điểm ngoài mùa vụ để tổ chức các hoạt động đào tạo nghiệp vụ ngoại ngữ 

cho nhân viên. Và cũng cần giữ các nguyên tắc đào tạo đó là: Kích thích, cung cấp thông 

tin phản hồi, tổ chức, nhắc lại, ứng dụng và tham dự. 

Ngoài ra khách sạn nên tạo điều kiện giúp nhân viên của mình phát triển nghề 

nghiệp thông qua các chương trình về nghề nghiệp như: 

− Thực hiện các cuộc hội thảo, cố vấn nghề nghiệp. 

− Cung cấp các công việc và khả năng phát triển nghề nghiệp của họ. 

Đặt ra các yêu cầu, tiêu chuẩn cao, tạo điều kiện cho nhân viên làm việc độc lập, 

sáng tạo đồng thời có sự quan tâm, ủng hộ cao đối với nhân viên trong công việc. 

Tất cả những điều này sẽ giúp nhân viên có tinh thần làm việc và phấn đấu nhiều 

hơn. Nó không chỉ giúp nhân viên có tay nghề cao mà còn trực tiếp đem lại lợi ích cho 

doanh nghiệp. 

3.2.2.5. Đối với công tác duy trì, củng cố nguồn nhân lực 

Để duy trì, củng cố nguồn nhân lực khách sạn cần thực hiện các biện pháp nhằm 

động viên, khuyến khích, đãi ngộ nhân viên thông qua các hình thức như tiền lương, tiền 

thưởng, phụ cấp, phúc lợi kết hợp với những đãi ngộ phi vật chất nhằm đảm bảo được 

cuộc sống của người lao động, tạo sự gắn bó với công việc. Cụ thể như sau: 

Tiền lương: Trả lương cho người lao động theo quy định hiện hành của nhà nước 

được công bố trong luật lao động. 

Ngoài việc trả lương theo cách trên, khách sạn có thể đưa ra mức lương hợp lý, 

đồng thời nên chú ý nâng bậc lương cho người lao động: Quy định về chức danh, thang, 

bậc lương từng nghề, thời gian nâng lương,... 

Khắc phục tình trạng trả lương muộn cho nhân viên. 

Tiền thưởng: Nên có mức thưởng dành cho nhân viên khi họ có một sáng kiến 

hiệu quả và giúp cho hoạt động kinh doanh tăng cao. 

Phụ cấp: Có thể phụ cấp cho nhân viên trong các trường hợp: 

− Phụ cấp khu vực. 

− Phụ cấp trách nhiệm. 

− Phụ cấp làm đêm. 

Phúc lợi: Cần quan tâm hơn đến đời sống nhân viên như nơi ăn, chốn nghỉ. Tạo 

cơ hội được đi du lịch, tham quan, giải trí để giảm sức ép công việc hàng ngày. 

Cơ hội thăng tiến: 

Tạo cơ hội cho mọi người cùng cố gắng phấn đấu để được làm ở các vị trí cao 

hơn, xứng đáng với năng lực của mỗi người. 
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Tạo môi trường làm việc trong lành, thoải mái và tiện nghi cho nhân viên, giữ 

gìn nét đẹp trong văn hóa giao tiếp cũng như ứng xử của người Việt. 

3.2.2.6. Đối với công tác đánh giá hiệu quả lao động 

Đây là công việc rất quan trọng đối với doanh nghiệp nói chung và đối với hoạt 

đông kinh doanh nói riêng. 

Để đánh giá hiệu quả lao động, doanh nghiệp có thể dựa vào 2 chỉ tiêu: 

− Đánh giá năng suất lao động bình quân. 

− Hiệu quả lao động bình quân. 

a) Đánh giá năng suất lao động bình quân 

Có thể đánh giá dựa vào công thức: H = D/N 

Trong đó: 

 H là năng suất lao động bình quân. 

 D là tổng doanh thu. 

 N là số lao động bình quân. 

Dựa vào công thức này doanh nghiệp sẽ biết doanh thu bình quân trên tổng số 

lao động hay của một lao động thì tạo ra doanh thu là bao nhiêu. 

Như vậy dựa vào công thức này các nhà kinh doanh cũng sẽ tính toán được làm 

thế nào để tăng năng suất lao động? Và cụ thể là: Tăng doanh thu hoặc giảm số lao động 

bình quân trong kỳ, và nếu kinh doanh tăng lượng nhân công thì đồng nghĩa với năng 

suất lao động bình quên sẽ giảm. 

Đó là trên lý thuyết, tuy nhiên trên thực tế nếu doanh thu của doanh nghiệp tăng 

mạnh, số lao động bình quân tăng ở mức phù hợp thì doanh nghiệp vẫn đạt được mức 

tăng năng suất lao động. 

b) Hiệu quả lao động bình quân 

Sử dụng công thức: H’ = L/N 

Trong đó: 

 H’ là hiệu quả sử dụng lao động bình quân. 

 L là tổng lợi nhuận. 

 N là số lao động bình quân. 

Đây là công thức giúp nhà quản lý tính toán được mỗi người lao động làm ra bình 

quân lợi nhuận là bao nhiêu? 

Đây cũng là công thức quan trọng mà bất cứ doanh nghiệp nào cũng sử dụng để 

tính toán hiệu quả lao động của doanh nghiệp mình. Tạo cơ sở cho doanh nghiệp hoạch 

định, tuyển chọn, đào tạo và phát triển nhân sự cho doanh nghiệp của mình. Nó cũng 

phản ánh đúng năng lực làm việc của nhân viên, quyết định đến việc thành công hay 

thất bại của doanh nghiệp. 

Tuy nhiên để làm công tác này có hiệu quả đòi hỏi nhà quản trị phải biết nắm 

vững tiến trình đánh giá, hiểu được mục tiêu, phương pháp đánh giá năng lực thực hiện 

công việc, đồng thời phải hết sức cẩn trọng trong quá trình đánh giá nhân viên. Đây cũng 

là cơ sở để đưa ra các quyết định khen thưởng, kỉ luật và đề xuất cho nhân viên ở các vị 

trí cao hơn. Nếu công việc này làm cho có nghi thứv thì sẽ gây toỏn hại cho công tác 

quản trị cũng như sự thành công của khách sạn. 
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Khách sạn cần thực hiện các biện pháp sau để nâng cao hiệu suất đánh giá công 

việc: 

Đánh giá theo từng tổ, nhóm lao động. 

Để cá nhân tự nhận xét về tinh thần va thái độ làm việc của mình. 

Đánh giá của các tổ trưởng và trưởng bộ phận. 

Cần tổ chức các cuộc thi tay nghề trong nội bộ của khách sạn để từ đó các nhà 

quản lý có thể có cái nhìn tổng quan và đanh giá đúng năng lực của nhân viên khách sạn 

mình, tạo sự hứng thú và phấn đấu trong nhân viên khiến họ làm việc có hiệu quả cao 

hơn. 

Thêm vào đó các nhà quản lý cần phải: 

Làm cho nhân viê tin rằng việc đánh giá công việc là đánh giá công bằng và 

khuyến khích họ chủ động hơn, tích cực tham gia vào quá trình đánh giá. 

Định kỳ thực hiện công tác đánh giá công việc. Nếu nhân viên làm tốt, các nhận 

xét, đánh giá về việc thực hiện công việc sẽ làm cho họ phấn khởi, hăng say làm việc. 

Ngược lại nếu họ làm chưa tốt, họ cũng có cơ hội tìm hiểu về các khiếm khuyết của 

mình và tự hoàn thiện. 

Quan tâm đối với nhân viên và hiểu biết về công việc của nhân viên. Giữa lãnh 

đạo và nhân viên cần có sự nhất trí về yêu cầu, trách nhiệm và tiêu chuẩn trong việc thực 

hiện nhiệm vụ của nhân viên. Khi nhân viên thực hiện công việc chưa tốt, lãnh đạo 

hướng dẫn cụ thể cho nhân viên biết cách thức sửa chữa khuyết điểm trong khi thực hiện 

công việc. 

Tiểu kết chương 3: 

Trên đây là toàn bộ những giải pháp mà người viết muốn đóng góp với khach sạn 

nhằm thúc đẩy mạnh hoạt động quản trị nguồn nhân lực tại Nhật Hạ 3. Khi con người 

hoạt động tạo ra năng suất cao là báo hiệu sự phát triển của một doanh nghiệp. Điều đó 

cũng đòi hỏi mỗi một nhân lực trong khách sạn cần ý thức hơn vai trò và trách nhiệm 

của mình đối với khách sạn. Hy vọng rằng những đề xuất trên của người viết sẽ góp 

phần làm cho khách sạn ngày càng phát triển hơn và khẳng định được vị thế của mình 

không chỉ ở Hồ Chí Minh mà còn tiến xa hơn các thành phố khác hay vươn tầm quốc tế 

như mục tiêu Nhật Hạ 3 đã đề ra trước đó. 
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KẾT LUẬN 

Trong thời đại hiện nay, chất lượng sản phẩm, sự đa dạng của các dịch vụ bổ 

sung cũng như phong cách, thái độ phục vụ đã trở thành vấn đề hàng đầu và là nhân tố 

cạnh tranh đối với tất cả khách sạn nói chung và khách sạn Nhật Hạ 3 nói riêng. Có thể 

thấy, yếu tố con người, chất lượng nguồn nhân lực đem lại tính hiệu quả trong kinh 

doanh, sự ưu việt của đội ngũ nhân viên sẽ tạo ra một sản phẩm mang tính chất đặc thù 

của khách sạn. Nó sẽ góp phần vào việc cải tổ và phát triển tới một vị thế cao hơn trên 

thị trường du lịch của khách sạn. 

Qua tìm hiểu về khách sạn Nhật Hạ 3 em nhận thấy đây là một khách sạn có 

nhiều tiềm năng nhưng cũng còn những hạn chế trong công tác quản lý. Đó là lý do em 

chọn đề tài “Thực trạng và giải pháp nâng cao chất lượng quản trị nhân lực tại khách 

sạn Nhật Hạ 3 (Nhat Ha L’Opera Hotel)”. Nội dung đề tài này đã phản ánh một số vấn 

đề sau: 

− Lý thuyết cơ bản về hoạt động quản trị kinh doanh khách sạn. 

− Thực trạng của hoạt động quản trị kinh doanh khách sạn tại Nhật Hạ 3. 

− Đề xuất một số giải pháp nhằm hoàn thiện công tác quản trị nhân lực tại khách 

sạn Nhật Hạ 3. 

Hy vọng rằng qua đề tài này người viết sẽ đóng góp những ý kiến, nhận xét và 

đánh giá một cách khách quan về hiện trạng hoạt động của khách sạn. Trên cơ sở đó 

những giải pháp được đưa ra sẽ khắc phục được những hạn chế mà khách sạn đang gặp 

phải. 

Với một cái nhìn mở kết hợp với sử dụng những biện pháp có hiệu quả chắc chắn 

khách sạn sẽ khẳng định được thương hiệu cũng như vị thế của mình không chỉ trên thị 

trường Hồ Chí Minh mà còn vươn tầm quốc tế như mục tiêu đã đề ra. 


