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LOI CAM DOAN

Tén t6i 1a Khuong Thanh Hiéu, hoc vién cao hoc I6p Quan tri kinh
doanh, chuyén nganh Quan tri kinh doanh, khoa 2014-2016. T6i xin cam doan
luan van thac si ““Giai phap hoan thién cong tdc quan tri nhan sy tai
khach san Nam Cwong - Hai Phong’’ 13 luan van cuaa riéng toi, so liéu

nghién ctru thu dugc tir thuc nghiém va khdng sao chép.

Hoc vién

Khwong Thanh Hiéu



LOI CAM ON

Luan van nay duoc thuc hién tai khach san Nam Cuong Hai Phong. Bé
hoan thanh duoc luan vin nay t6i dd nhan duoc rat nhiéu sy dong vién, gilp
d& cua nhiéu c& nhan va tap thé.

Trudc hét, toi xin bay té 10ng biét on sau sac dén cd gido TS. Nguyén
Phwong Mai - giang vién truong Pai hoc Kinh té - Pai hoc Québc gia Ha Noi-
nguoi da danh nhiéu thoi gian, tdm huyét véi kinh nghiém ciing nhu kién thirc
cia minh di tan tinh chi bao, dua ra nhimg huéng dan cho t6i trong suét qua
trinh lam luan van.

T6i ciing xin bay to oi cam on chan thanh t6i cac thay co gido, nguoi
da dem lai cho tdi nhiing kién thuc bo trg, vo cling co ich trong nhitng nam

hoc vira qua.

Ciing xin giri 10i cam on chan thanh toi Ban Giam Déc, ciing cac phong
ban va cac ca nhan dang lam viéc tai Khach san Nam Cuong Hai Phong da
chi bao, chia sé tai liéu, tao diéu kién cho tdi trong qua trinh 1am luan van nay.

Cubi cing tdi xin giri 161 cam on dén gia dinh, ban bé, nhiing nguoi da
ludn bén ti, dong vién va khuyén khich t6i trong qua trinh thyc hién dé tai

luan van cua minh.
Hdi Phong, ngay thang nam 2017

Hoc vién

Khwong Thanh Hiéu
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LOI MO PAU

1. Ly do chon dé tai.

Cung véi su phat trién kinh té van hoa, khoa hoc ki thuat va sy phét
trién quan hé hop tac giira cac dan toc, cac nudc. Nganh Du lich & cac nuéc
no6i chung va & nudc ta nodi riéng da hinh thanh va phat trién véi mot tée do
nhanh va tré thanh mot nganh kinh té miii nhon. Ngay nay khi muac séng cua
nguoi dan cao hon, thoi gian nhan rdi hon thi nhu cau du lich caa ngudi dan
cling ting 1én theo d6. B¢ du lich thuc su tré thanh nganh kinh té miii nhon,
phU hop véi xu thé mé caa va hoi nhap, mot trong nhitng van dé quan trong
va cap bach 1a doi ngii nhitng ngudi 1am du lich. Song thyuc té nganh du lich
Viét Nam dang ding trudc thyuc trang thiéu hut nhan sy. Nhan sy trong nganh
thiéu trinh d6 chuyén mén, yéu vé trinh do quan ly, day 1a rao can 16n nhat
d6i voi nganh trong viéc quang ba hinh anh dat nudc, con nguoi Viét Nam,
dac biét 1a sy phét trién caa nganh du lich Viét Nam trong tién trinh hoi nhap
kinh té.

Trong nhitng niam gan day, nhd chinh sdch ma cira trong nén kinh té thi
truong da dit ra cho nganh du lich Viét Nam nhiéu thtr thach va nhiéu cudc
canh tranh gay gat véi nhiéu nha nghi, khach san méi duoc xay. Diéu nay lam
cho hé thong co so luu tra tai Viét Nam ngay cang phong pht vé quy mé, tinh
chat va da dang Vvé loai hinh chtc nang. Mot khach san muén thu hat nhiéu
khach, mudn phat trién va ma rong quy mé budc phai dua ra chién lugc kinh
doanh, quan ly hiéu qua. Mot trong nhitng yéu t quan trong quyét dinh su
thanh cong trong kinh doanh ciling nhu kha nang canh tranh trén thi truong
caa mot khach san chinh la nhan su cta khach san d6. Va cong tac quan ly cé
vai trd then chét trong viéc hinh thanh nén chat luong cua nhan su. Vi vay,

em quyét dinh chon dé tai nghién ctu: “Giai phap hoan thién céng tac quan



tri nhan sy tai khach san Nam Cwong Hai Phong” cho luan van ciaa minh.
2. Muc tiéu va nhiém vu cia dé tai
- Muc tiéu cia dé tai: Phan tich thuc trang cong tac quan tri nhan sy

cua khéch san Nam Cuong Hai Phong dé dwa ra giai phap hoan thién cong tac

nay.

- Nhiém vu cua de tai:

+ Hé théng hoa co so ly luan vé quan tri nhan su.

+ Phan tich thuc trang quan tri nhan sy tai khach san Nam Cuong - Hai
Phong.

+ Pua ra giai phdp nham hoan thién cong tac quan tri nhan su tai khéch
san Nam Cuong - Hai Phong.
3. Péi twong va pham vi nghién ciru
- Péi twong nghién ciu: Hoat dong quan tri nhan sy cua khéach san
Nam Cuong Hai Phong.

- Pham vi nghién cuu:

+ Pham vi vé noi dung: Dé tai chi tap trung tim hiéu thuc trang cong
tac quan tri nhan su tai khach san Nam Cuong Hai Phong theo 3 néi dung
chinh gdm (1) cong tac tuyén dung nhan sy, (2) cong tic danh gia nhan sy ,
(3) cong tac dao tao phat trién nhan sy va (4) ché do dai ngd nhan su.

+ Pham vi vé khong gian va thoi gian: Khong gian: Khach san Nam
Cuong Hai Phong, thoi gian tir nam 2013 dén nam 2015.

4. Phuwong phap nhién ciru

- Phuong phap tong hop va phan tich: tong hop nghién ctu séch béo,
tap chi chuy@n nganh, céc bao cdo vé cong tac tuyén dung, dao tao va phat
trién nhan su trong khach san Nam Cuong Hai Phong, Ngoai cac dit liéu tha
cap thu dugc tir cc tai liéu, bao céo cua khach san Nam Cudng Hai Phong,

tac gia ciing tryc tiép quan sat va tim hiéu thuc trang cong tac quan tri nhan sy



tai khach san Nam Cuong Hai Phong trong thoi gian tir thang 8 dén thang 10
nam 2016 dé tim ra nhitng wu diém va han ché nham phan tich va tim ra cu
tra 10i cho van dé nghién ctu.

- Phuong phap thong ké. Sir dung mot s6 cong thic toan hoc thong ké
trong phan mém Excel dé xtr Iy két qua nghién ctru nham rat ra nhitng két
luan khoa hoc vé cong tic quan tri nhan sy tai khach san Nam Cuong Hai
Phong. Cac dit liéu dung cho phan tich thdng ké dugc thu thap tir cac bao cdo
két qua hoat dong kinh doanh thuong nién cua khach san nay.

- Phuong phap thu nhap thong tin

e Thong tin tht cdp: Bé phan anh thuc trang chung vé nhan sy va hoat
ddng quan tri nhan sy tai cdng ty, tac gia sir dung c4c thong tin thir cap gém
thong tin tr cac bao cao cia Khach san Nam Cuong, cac thong tin trén
mang Internet,...

e Thong tin so cap: DPé phan anh sy danh gia ctia cac CBNV cong ty
vé cac hoat dong chuc nang quan tri nhan sy cu thé, tic gia da thyc hién 1
cude diéu tra khao sat, ddi twong khao sat 13 cac CBNV dang lam viéc tai
khach san.

Téc gia s dung phuong phap chon mau thuan tién, dé tiép can duogc
véi CBNV 6 tat ca cac phong ban/bo phan cua khach san . Hién khéch san c6
128 nhan vién. Do diéu kién ngudn luc va thoi gian c6 han, tac gia khao sat
Vi it nhat 50% tong s6 nhan vién, twong dwong véi 70 phiéu. Trong 70 phiéu
phat ra, tac gia thu vé 54 phiéu hop 18, dat ty 1& phan hoi 1a 77.14%.

5. Cau tric luan vin:

Ngoai phan m¢ dau va két luan, luan vin duoc trinh bay trong 3
chuong

Chuong 1: Co s& ly luan vé cong tac quan tri nhan su trong khéch san

Chuong 2: Thuc trang cong tdc quan tri nhan su tai khach san Nam



Cuong - Hai Phong

Chuong 3: Phuong hudng phét trién va cac giai phap hoan thién cong
tac quan tri nhan sy tai khach san Nam Cuong - Hai Phong

Két luan

Tai liéu tham khao

Phu luc



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CONG TAC QUAN TRI NHAN SU’
TRONG KHACH SAN

1.1. Quan tri nhan sy

1.1.1. Khai niém qudn tri nhan su

Nhan sy 1a mot trong cac nguén luc quyét dinh su ton tai, phat trién cua
bat ky doanh nghiép nao. Vi vay van dé quan tri nhan su ludn duoc quan tam
hang dau.

CO rat nhiéu khai niém khac nhau vé quan tri nhan su:

CoO quan diém cho réng: “Quan tri nhan sy 1a tat ca cac hoat dong,
chinh sach va cac quyét dinh quan 1y lién quan c6 anh hudng dén mdi quan hé
gifra doanh nghi¢p va nhéan vién cua no”.

Theo Luu Trong Tan (2014), “Quén tri nhan su 1a nhiing hoat dong
nham ting cudng nhitng dong gdp cd hiéu qua cua ca nhan va muc tiéu cia to
chtrc trong khi dong thoi cd gang dat dugc nhitng muc tiéu ctia ca nhan”.

Theo James H.Donnelly, Jr.James L.Gibson & John M. Ivancevich (
2000 - Quan tri hoc) thi: quan tri nhan sy 1la mét qua trinh thyc hién va muc
tiéu caa to chirc bang cach tuyén mo, giir lai, chAm dut, phat trién va st dung
hop 1y nhén sy trong t6 chic.

Ngay nay, trong mot nén kinh té chuyén d6i nhu ctia Viét Nam, noi
trinh do cong nghé, k§ thuat con & mirc thap, kinh té chwa on dinh va nha
nuéc chi truong “qué trinh phat trién thyc hién bang con ngudi va vi con
nguoi 7, thi theo Tran Kim Dung (2005 — Qudn tri nguon nhdn luc) cho
réng:“ quan tri nhan sy 1a h¢ théng cac triét 1y, chinh sach va hoat dong chirc
nang vé thu hut, dao tao - phat trién va duy tri con ngudi clia mot to chic

nham dat duoc két qua toi uu cho ca to chtrc 1an nhan vién”.



1.1.2.Cac hoat dong chu yéu cua quan tri nhan sy

Theo tac gia Nguyén Thi Minh An ( Bai giang mén: qudn tri nhan luc
— Hoc vién buu chinh vién thong), cac hoat dong Quan tr1 nhan su dugc phan
chia theo 3 nhém chirc nang:

*Nhom chirc nang thu hat nhan su

Nhom chie ning nay chi trong van dé dam bao cho doanh nghiép c6
da nhan vién vé so lugng ciing nhu chat luong.

Mubn vay doanh nghiép phai tién hanh: ké hoach ho& nhan sy; phan
tich, thiét ké cong viéc, bién ché nhan sy, tuyén mg, tuyén chon, b tri nhan
su.

* Nhom chire ning ddo tao va phat trién nhan sy

Nhom chirc ning nay chi trong cac hoat dong nham nang cao ning luc
cua nhan vién, dam bao cho nhén vién trong doanh nghiép c6 cac ky nang,
trinh d6 lanh nghé can thiét dé hoan thanh tét céng viéc duoc giao va tao diéu
kién cho nhan vién duoc phét trién ti da cac ning luc ca nhan.

Nhém chirc ning dio tao, phat trién thuong thuc hién cac hoat dong
nhu: huéng nghiép, huan luyén, dao tao k¥ nang thuc hanh cho céng nhan;
bdi dudng nang cao trinh d6 lanh nghé va cap nhat kién thuc quan ly, ky thuat
cong nghé cho can b quan ly va can bo chuyén mon nghiép vu.

*Nhom chirc nang duy tri nhén sy

Nhém chtrc nang nay chu trong dén viéc duy tri va st dung c6 hiéu qua
nhan sy trong doanh nghiép. Nhém chiic nang nay bao gom 3 hoat dong: danh
gia thuc hién cbng viéc va thu lao lao dong cho nhan vién, duy tri va phat
trién cac mdi quan hé lao dong tot dep trong doanh nghiép.

Thong qua hé théng thu lao lao dong va phic loi mot mat thac day
nhan vién lam viéc hang say, tan tinh c6 y thac trdch nhiém. Mat khac, day la

nhitng bién phap hiru hiéu dé thu hat va duy tri duoc doi ngii lao dong lanh



nghé cho doanh nghiép.

Duy tri, phat trién cac méi quan hé lao dong tdt dep via tao ra bau
khong khi tam ly x& hoi tap thé lanh manh, vira gidp cho nhan vién thoa man
véi cdng viéc cua minh.
1.1.3.Vai tro cua quan tri nhan su

Bat ky mot doanh nghiép nao khi tién hanh cac hoat dong san xuat kinh
doanh ciing déu phai hoi d hai yéu td, d6 1a nhan luc va vat luc. Trong do,
nhan luc dong vai trd cuc ky quan trong, cé tinh quyét dinh téi su ton tai va
phat trién ctua doanh nghiép.

Mot 13, do sy canh tranh ngdy cang gay git trén thi truong nén cic
doanh nghiép muén ton tai va phat trién budc phai cai tién to chirc cia minh
theo huéng tinh gian gon nhe, ning dong, trong d6 yéu t6 con ngudi mang
tinh quyét dinh.

Con nguoi - véi ki nang, trinh d§ cua minh, st dung cong cu lao dong
tac dong vao d6i tuong lao dong dé tao ra san pham hang hod cho xi hoi. Qua
trinh nay ciing duoc t6 chirc va diéu khién boi con nguoi. Con ngudi thiét ké
va san xuat ra hang hoa va dich vu, kiém tra chat luong, dua san pham ra ban
trén thi trudng, phan bd ngudn tai chinh, xac dinh cac chién luge chung va cac
muc tiéu cho t6 chirc. Khong cé nhitng con ngudi lam viéc ¢ hiéu qua thi
moi to chitc déu khong thé nao dat dén cac muc tiéu ctia minh.

Hai 13, su tién bd cua khoa hoc k§y thudt cing voi su phat trién kinh té
budc cac nha quan tri phai biét 1am cho to chirc cia minh thich ung. Do do,
viéc thyc hién cac ndi dung hoach dinh, tuyén dung, duy tri, phat trién, dao
tao, dong vién va tao moi diéu kién thuan loi cho con nguoi thong qua to
chtrc, nham dat dugc muyc tiéu da dinh trudce 1a van dé quan tim hang dau.

Ba 13, quan tri nhan sy giGp cho nha quan tri dat duoc muc dich, két

qua thong qua ngudi khac. Mot quan tri gia c6 thé 1ap ké hoach hoan chinh,



xay dung so dd to chuc rd rang, co hé théng kiém tra hién dai chinh xéc,
v.v...nhung nha quan tri d6 van c6 thé that bai néu khong biét tuyén dung
nguoi cho dung viéc, hoic khong biét cach khuyén khich nhan vién 1am viéc.
Dé quan tri c6 hiéu qua, nha quan tri can biét cach lam viéc va hoa hop voi
ngudi Khac, biét cach 16i kéo ngudi khac 1am cho minh.

Bén 13, quan tri nhan sy giGp cho cac nha quan tri hoc dugc cach
giao dich voi nguoi khéc, biét tim ra ngdn ngit chung va biét nhay cam véi
nhu cau cta nhan vién, biét cach danh gia nhan vién chinh xéc, biét 16i kéo
nhan vién say mé véi cong viéc, tranh duoc cc sai lam trong tuyén chon, sir
dung nhan vién, biét cach phdi hop thuc hién muc tiéu cua té chac va muc
tiéu cua cac ca nhan, nang cao hiéu qua cua to chic va dan dan co thé dua
chién luoc con nguoi trd thanh moét bd phan hitu co chién lugc kinh doanh
ctia doanh nghiép, gép phan nang cao chat lwgng va hiéu qua cdng tac cua to
chuc.

TOm lai, quan tri nhan sy dong vai tro trung tim trong qua trinh diéu
hanh hoat dong san xuét kinh doanh ndi chung cua cac doanh nghiép, gidp
doanh nghiép co thé ton tai, phat trién va di 1én trong canh tranh. Vai tro trong
tm nay xuat phat tir vai trd caa con ngudi: con nguoi 1a yéu td cau thanh
doanh nghiép; ban than con ngudi van hanh doanh nghiép va con ngudi quyét
dinh sy thang bai cua doanh nghiép. Chinh vi vai trd quan trong cta nhan sy
nén quan tri nhan su la Mot linh vuc quan tri quan trong trong moi doanh
nghiép.

1.2. Nhirng dac trung co ban cia kinh doanh khach san
1.2.1. Khai niém va cac churc nang.

Theo nhu khai niém ctia nganh du lich thi “kinh doanh khéach san 1a

mot hinh thire kinh doanh dich vu nhim dap tmg cac nhu ciu vé nghi ngoi, dn

uong, vui choi gidi tri va cac nhu cau khac ctia khach san du lich trong thoi



gian luu tra tam thoi”

Theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong (2013): “Kinh
doanh khach san 1a hoat dong kinh doanh trén co s& cung cép cac dich vu luu
tra, an udng va cac dich vu bd sung cho khach nhiam dap tmg cac nhu cau an,
nghi va giai tri ctia ho tai cac diém du lich nham myc dich c6 14i”.

Kinh doanh khach san bao gdm céc chitrc ning: chiic ning san xuat,
chtrc ning luu thong va to chirc tiéu thu san pham. Kinh doanh khach san vi
muc tiéu thu hat dugc nhiéu khach du lich, thoa min nhu cau cua khach san
du lich & muc d6 cao, dem lai hiéu qua kinh té cho nganh du lich, cho dat
nudc va cho chinh ban than khach san.

Vi tri cia nganh kinh doanh khach san: 1a diéu kién khéng thé khéng co
dé dam bao cho du lich ton tai va phat trién, khach san 1a noi dung chan cua
khach trong hanh trinh du lich cta ho. Khach san cung cap cho khach nhiing
nhu cau thiét yéu (an udng, nghi ngoi...) va nhitng nhu cau vui choi giai tri
khéc. Kinh doanh khach san tao ra sticc manh tong hop, gop phan dwa nganh
du lich phat trién, tao cong an viéc lam trong nganh, tao ngudn thu ngoai té
16n cho nganh, 1a cau ndi giita nganh du lich véi cac nganh khac.

1.2.2. Pgc diém cua hoat dong kinh doanh khdch san

Nhu ciu cta con nguoi 1a vo tan, khi mot nhu cau nao d6 duoc thoa
man thi s& nay sinh mot nhu cau khac ¢ mic do cao hon. Ciing nhu hoc
thuyét “Dang cip nhu cau” ciia Maslow dua ra nhan dinh vé dong co thuc day
con ngudi, cho rang khach hang suy nghi trude khi hanh dong thong qua qua
trinh ra quyét dinh hop 1y, Maslow dé cap dén nam pham tri vé nhu cau
tuong tNg Vi mic d6 quan trong dbi voi nhu cau caa con ngudi nhu trong

hinh dudi day.



1
t g

Hinh 1.1: Thap bac thang nhu cau cia Maslow

Hinh 1.1 cho thay trong cac nhu cu cia con ngudi thi nhu cau sinh Iy
la nhu cau thiét yéu vi con ngudi mudn ton tai va phat trién thi can phai an
udng, c¢é chd &, quan 40 mic va thu gidn. Do vay con nguoi du c¢é di du lich
hay khéng thi ho déu phai an uéng va nghi ngoi. Nha kinh doanh khéch san
theo nghia hep 1a kinh doanh dich vu luu tra bao gom dich vu budng ngu va
mot sé dich vu bo sung kém theo va theo nghia rong hon thi kinh doanh
khach san 1a mét hinh thac kinh doanh dich vu Iuu tra bao gdm dich vu budng
ngu, dich vu an ubng va dich vu bd sung khac. Hiéu mot cach day da thi kinh
doanh khach san 1a mét hinh thirc kinh doanh dich vu nham dap tng cac nhu
cau vé nghi ngoi, an udng, vui choi, giai tri va cac nhu cau khéc cua khach du
lich trong thoi gian luu lai tam thoi ngoai noi ¢ thuong xuyén caa khach va
mang lai loi ich kinh té cho co s& kinh doanh.

Nhu vay noi dén hoat dong kinh doanh khach san ta phai thay duogc ba

chirc nang co ban sau:
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+ Chtre nang san xuat: biéu hién qua viéc truc tiép tao ra san pham dudi
dang vt chat.

+ Chire nang luu thong: biéu hién qua viéc ban cac san pham cé thé cua
minh tao ra hoic cua nha cung cap khac.

+ Churc ning tiéu thy san pham: day 1a chirc ning quan trong nhat vi
phai tao dugc diéu kién dé to chuc tiéu dung san pham ngay tai khach san.

Theo d6, hoat dong kinh doanh khéch san cé nhiing dic diém sau:

Mgt 13, hoat dong kinh doanh khéch san chiu phu thudc vao nhiéu yéu
t6 trong d6 nod chiu su tac dong manh cua yéu t6 tai nguyén du lich. Tai
nguyén du lich 1a mét trong nhimg co s& dé tao 1&n ving du lich vi khéach du
lich véi muc dich st dung”tai nguyén” du lich ma noi ho & thuong xuyén
khong cd. S6 luong tai nguyén vén cd chat lugng cia ching va muc do két
hop véi loai tai nguyén trén 14nh thé c6 v nghia dic biét trong viéc hinh thanh
va phét trién du lich caa mot ving hay mét quéc gia. Vi vay kinh doanh
khach san muén cé khach dé phuc vu, thu lgi nhuan thi ban than khéach san
phai gan lién vai tai nguyén du lich.

Hai 14, hoat déng kinh doanh khach san doi hoi dung luong vén dau tu
ban dau va von dau tu co ban cao. Xuat phat tir tinh cao cap cua nhu cau du
lich va tinh dong bo cua nhu cau du lich. Cing véi nhitng nhu cau dic trung
cua du lich nhu nghi ngoi, giai tri, hoi hop, chita bénh...dugc dap tng nhu
cau chu yéu bai tai nguyén du lich, khach du lich hang ngay con can thoa mén
cac nhu cau thiét yéu cho cudc song caa minh. Ngoai ra, khi di du lich khach
con can nhiéu cac dich vu bd sung khac nham 1am phong pha thém cho
chuyén du lich, tao su hitng th( va thoa man téi wu nhat. Mudn théa méan diéu
nay thi khi xay dung co ban d6i véi mot co so kinh doanh khach san doi hoi
phai xay dung mot hé théng ddng bo cac cong trinh, co s& phuc vu, c4c trang

thiét bi c6 chit lugng cao. Phai dau tu khach san ngay tir dau dé tranh bi lac
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hau theo thoi gian, thoa man nhu cau cua khach . Tat ca nhiing chi phi ban dau
nay cho thay can phai c6 mot luong von tuong dbi 1on méi co thé dap tng
duoc.

Ba la, hoat dong kinh doanh khéach san doi hoi dung luong lao dong
truc tiép twong dbi cao. Do nhu ciu cia con ngudi rat phong phu da dang va
c6 tinh cao cap, hay néi cach khac thi san pham khach san khéng cé tinh
khuan mau cho nén khéng thé dung nguoi may dé thay thé con nguoi duoc
ma phai dung lao dong tién tién 1a con ngudi vai chat luong phuc vu cao dé
thoa méan téi da phu cau caa khéch.

Chét lwong phuc vu duoc do bang su so sanh gitta mic do Ky vong cua
khach véi mic d6 cam nhan duoc caa khach, vi vay muén ting chat luong
phuc vu khéach thi phai ting su cam nhan tét vé dich vu mudn vay thi phai chd
trong dén con ngudi va so s vat chat ky thuat tao ra dich vu d6. Co s vat
chat 1a vo tri v giac tuy n6 anh huong téi chat lugng dich vu nhung khong
thé hiéu va dap tng nhu cau da dang cua khach, vi vay ma can c6 luong lao
dong truc tiép lon dé thoa man tét da nhu cau khéach bat ci khi ndo ho c6 va
can.

Ngay nay, khi x& hoi ngay cang phat trién thi kéo theo do 13 cac nganh
dich vu ciing phat trién theo. Kinh doanh khéach san dong gop mot phan khdng
nhé vao tong thu nhap qudc dan. Kinh doanh khach san dong gop mot phan
dang ké vao két qua kinh doanh du lich, chiém ty trong khoang 70% tdng
doanh thu caa nganh du lich. Vi nhiing tiém ning phat trién du lich & nudc
ta thi twong lai kinh doanh trong nganh khach san s& c6 trién vong tot dep va
xung dang 1a mot trong nhitng nganh kinh té miii nhon, nganh “céng nghiép
khong khoi” hay “Con ga dé trang vang”, gop phan quan trong cho toc do
tang truong nén kinh té dat nudc va nhip do phat trién kinh té.

1.3. Pic diém nhén su trong khach san
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Bit ky to chirc ndo ciing dugce tao thanh béi cac thanh vién 1a con nguoi
hay nhan sy ctia nd, nén cé thé néi nhan su cua to chirc bao gdm tit ca nhimng
nguoi lao dong lam viéc trong t6 chirc d6, con nhan luc duoc hiéu 1a nhan sy
ctia moi con ngudi ma nhan sy nay gé)m 6 thé luc va tri luc, thé luc chi stc
khoe ctia than thé.

Nguon lao dong trong khach san 1a tap hop doi ngii can bd nhan vién
dang lam vi¢c tai khach san, gop strc lyc va tri lyc tao ra san phﬁm dat duoc
nhitng muyc tiéu vé doanh thu, 1gi nhuan cho khéch san.

1.3.1. Pic diém vé tinh thoi vu:

Lao dong trong khach san cling nhu trong nganh du lich déu c6 tinh
bién dong 16n trong thoi vu du lich. Trong chinh vu do khéi lugng khach 16n
nén doi hoi sé luong lao dong trong khach san phai 16n, phai lam viéc véi
cuong do0 manh va ngugc lai ¢ thoi diém ngoai vu thi chi can it lao dong
thudc vé quan 1y, bao vé, bao dudng.

- Lao dong trong khach san c6 tinh cong nghiép hoé cao, lam viéc theo
mot nguyén tic c6 tinh ky luat cao. Trong qua trinh lao dong can thao tac k¥
thuat chinh xac, nhanh nhay va dong bo.

- Lao dong trong khéach san khong thé co khi tu dong hod cao dugc vi
san pham trong khach san cha yéu 1a dich vy

-Do vay rat kho khan cho viée thay thé lao dong trong khéch san, n6 co

thé 1am anh huong dén hoat dong kinh doanh.

- Ngoai nhitng dac tinh riéng biét, lao dong trong khéach san con mang
nhiing dac diém cua lao dong xa hoi va lao dong trong du lich.

1.3.2. Pic diém co cau do tudi va gidi tinh

Lao dong trong khach san doi hoi phai co do tudi tré vao khoang tir 20-
40 tudi. PO tudi nay thay ddi theo tirng bd phan cua khach san,

* Bo phan 18 tan: tir 20 —25 tudi
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* Bo phan ban, Bar : tir 20 —30 tudi

* Bo phan budng: 25 — 40 tudi

Ngoai ra bo phan c6 d6 tudi trung binh cao 14 bd phan quan 1y tir 40 —
50 tudi

Theo gidi tinh : Cha yéu 13 lao dong nix, vi ho rat phu hop véi cac cong
viéc phuc vu ¢ cac bd phan nhu Buéng, Ban, Bar, 1& tan, con nam gidi thi
thich hop & bd phan quan 1y, bao vé, bép.

1.3.3. Pic diém cta qua trinh t6 chic

Lao dong trong khach san cé nhiéu dic diém riéng biét va chiu anh
huong ap luc. Do d6 qua trinh t6 chire rat phire tap can phai c6 bién phap linh
hoat dé t6 chtrc hop 1y.

Lao dong trong khach san phu thudc vao tinh thoi vu nén né mang tinh
chu ky. T chirc lao dong trong khach san phu thudc vao tinh thoi vu, do tudi
va gidi tinh nén nod ¢o6 tinh luan chuyén trong cong viéc, khi mdt bd phan cé
yéu cau lao dong tré ma hién tai nhan vién ctia bd phan la c6 do tudi cao, vay
phai chuyén ho sang mot b phan khac mot cach phu hop va c6 hiéu qua. Do
cling 12 mot trong nhitng van dé ma cac nha quan tri nhan su cta khach san
can quan tAm va giai quyét.

1.4. Cong tac quan tri nhan sy trong khach san

Quan tri nhan sy trong khéach san 1a mdt trong nhiing hoat dong quan tri
quan trong bac nhat cua khach san, c¢6 thé xem 1a mot cong vi¢c kho khan va
gai goc vi ty 18 thay doi nhan céng & cac vi tri 13 rat 1én ( hé sb luan chuyén
lao dong cao) so véi cac hoat dong kinh doanh khac vi san phdm cta khach
san chu yéu la dich vu.

Quan tri nhan sy trong khach san 1a hé théng cac triét 1y, chinh sach va

cac hoat dong chirc ning dé thu hit dao tao va duy tri phat trién stc lao dong
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con ngudi ctia khach san nhim dat duoc két qua toi vu cho ca khach san 1an
thanh vién.

Muc tiéu cta cong tac quan tri nhan sy 14 nham tim ra dung ngudi,
dung viéc, phan cong va sip xép lao dong hop ly phii hop vai trinh d6 chuyén
mon nghiép vu caa mdi ca nhan, phat huy tbi da nang luc cia ngudi lao dong
va nang cao hiéu qua kinh doanh khach san.

Thuc chat caa van dé quan tri nhan sy trong khach san 1a cong tac quan
Iy con ngudi trong nodi b khach san va 1a su dbi xir cia khach san doi véi
nguoi lao dong. Hoach dinh nhan su gitr vai tro quan trong trong cong tac
quan tri nhan su trong khach san, viéc hoach dinh duoc thuc hién la dua trén
co so phan tich cac nhan t ndi canh va ngoai canh. Noi dén tac nhan ni canh
tie 1a moi truong bén trong khach san: myc tiéu, chién lwoc phét trién, co ciu
t6 chuc khach san... con tac nhan bén ngoai bao gom béi canh nén kinh té,
chinh tri, dan s6 va luc luong lao dong trong xa hoi, cac diéu kién vin hoa xa

hoi, phap luat, thi truong, dbi tha canh tranh...

)’ "4
=8

Hinh 1.2: N§i dung cia cong tac quan tri nhan sw
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Noi dung cu thé cua quan tri nhan su trong khach san dugc trinh bay
dudi day.

1.4.1. Xay dung ban mo ta cong viéc

Ban mo ta cong viée 1a bang liét ké mé ta lai cong viée, quy trinh vé lao
dong nao do, cac nguyén tic phuong phap thuc hién va ty 1é lao dong dé thuc
hién cong viéc do. Pé co6 thé dam bao cho viéc mé ta cong viéc dat hi€u qua
cao phai bam sat cac tiéu chuan vé cong viéc.

* Yéu cau: Ban phac hoa cong viéc phai chi ra dugc khoi luong, dac
diém cong doan, dac thu cua cong viéc va thoi gian can thiét dé thuc hién
cong viée do, yéu cau vé chuyén mon, trinh do nghiép vu, k¥ ning can thiét
dé thuc hién cong viéc.

Ban md ta cong viéc phai dugc xay dung mot cach chi tiét, chinh xac
dwa trén nhitng tinh toan, nghién ctru khoa hoc, k¥ ning thao tac hop 1y nhat
ctia khach san. Yéu ciu ctia nhan vién 13 yéu cau thuc té cia timg cong viéc.

Viéc mo ta cong viéc co tac dung quan trong trong vi¢c quan tri nhan
su cua khach san:

- La co sé hudng dan cho cong viéc tuyén chon, huéng dan, bd tri va
xap xép cong viéc.

- Lam co s¢ danh gid, phan loai cac nhan vién.

- Giup tién hanh tra thu lao cho cong nhan vién dugc chinh xac va cong
bang hon.

- Gitp cho cong tac dé bat trong cong viéc, gitip nha quan 1y cai tién
viéc lam cho cong nhan vién

- Gitp x4ac dinh chinh xac viéc dao tao nhan lyc trong khach san

1.4.2. To6 chirc tuyén chon nhan Sy
Trong qué trinh tuyén chon ngudi quan 1y can can cur vao cac yéu cau

Sau:
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- Trinh d6 hoc vén cta lao dong

- Trinh d6 ngoai ngir chuyén mén

- Ngoai hinh, o tudi, gidi tinh, strc khoé, tim 1y va dao dirc

- Kha ning giao tiép, kién thirc vé tam 1y

- Tat ca cac yéu cau nay nham muc dich lya chon dugc nhitng lao dong
c6 kha nang tot nham ting ning suat lao dong. Tuyén chon tot s& giam bat
dugc thot gian va chi phi dao tao sau nay.

Quy trinh tuyén chon lao dong: gdm céc budc sau
* Xdc dinh nhu cau vé nhéan sw

- O mdi thoi diém, mdi khach san déu c¢6 nhu cau vé mot sb luong lao
dong nhat dinh . SO luong nay do dic diém cua hoat dong, quy mé va trinh do
cua tung khach san quy dinh. Pé x4c dinh dugc nhu cau tuyén chon nhan luc,
chung ta phai phan biét rd 2 nhu cau:

+ Nhu cau thiéu hut nhan vién

+ Nhu cau can tuyén chon thém nhan vién.

- Nhu ciu tuyén chon thém nhan vién 1a nhu cau thuc té thé hién bé'mg
con s6 cu thé vé sb luong chung loai cua nhan vién can phai ¢6 thém dé dam
bao c6 thé hoan thanh duoc cac cong viée trong hién tai va twong lai ma qua
trinh san xuét kinh doanh cua khach san hién tai khong c6 va khong thé tu
khic phuc dugc. Thuc chit nhu cau tuyén chon thém 1a nhu cau thiéu hut
nhan vién sau khi d3 str dung cac bién phap diéu chinh.

- Néu ta goi:

Qi : Nhu cau thiéu hut nhan vién

Quec: Téng kha nang ty can ddi - diéu chinh

Qt: Nhu cu tuyén chon

Thita co: Q= Qrr— Qac

* Xac dinh murc lao dong
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Dinh muc lao dong la ) luong lao dong can thiét dé tao ra mot don vi san
phrflm. Khéi lugng cong viéc ma mot lao dong tao ra mdt don vi san phém. Khéi
lugng cong viéc ma mdt lao dong tao ra trong mot don vi thoi gian

Pinh muc lao dong trong khéach san duoc coi 1a hop 1y khi thoa man
cac diéu kién sau:

Pinh mirc lao dong d6 phai 1a mirc lao dong trung binh tién tién, d6 1a
dinh mirc ¢6 kha nang thyuc hién va phai co sy sang tao, phén déu.

Pinh mirc lao dong khong duoc phép vinh vién ¢ dinh

Dinh murc lao dong phai dugc xay dung ¢ chinh ban than co s&

Pé xay dung duoc dinh muc lao dong, nguoi ta thuong dung phuong
phép théng ké kinh nghiém, dua trén kinh nghiém trong qué trinh gidm sat
hoat dong ctia d01 ngii lao dong.

Thong thuong dé dua ra duoc dinh muc lao dong, ta dua vao sb litu
théng ké sau:

Dua trén théng ké vé dinh mirc lao dong & cac co s khac co diéu kién
kinh doanh gan gidng v&i minh

Dua trén dinh mure lao dong cua co s& & nhirng thoi ky trudce

Dua trén dinh murc lao dong trung binh, tién tién cua cac khach san trén
thé gi6i

Dua trén théng ké dinh muc lao dong cua d4i thu canh tranh

Dua trén quy trinh t6 chirc phuc vu cua tung bd phan, dua trén ) lugng
chung loai céc dich vu bo sung di kém

Tuy thudc vao quy mé khach san, tinh chat mua vu va su bién dong
trong tuwong lai ctia so s¢ dé doan duoc.

Dinh mic lao dong trong khach san thuong cé 2 loai: Dinh mic lao
dong chung va dinh muc lao dong bo phan

+ Pinh mirc lao dong chung 13 dinh muc lao dong can thiét duoc xay
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dung chung cho toan khéch san

+ Pinh muc lao dong bo phan dugc xay dung cho cac khu vuc kinh
doanh truc tiép nhu Ban, Bar, buéng. .. trong khach san
* Théng bdo tuyén nhén vién

Qua viéc xac dinh nhu cau tuyén chon va dinh muc lao dong lam co so
cho viéc tién hanh thong bao tuyén chon nhan vién. Viéc thong bao phai chi
ra duoc céc tiéu chuén rd rang, $6 luong can tuyén, tiéu chuan gi..Sau do cung
cap nhiing théng tin can thiét cho nguoi ¢ nhu cau dugc tuyén chon bang
nhiéu phuong phap thong tin: dai, tivi, sach bao...
* Thu thdp va phdn loai hé so:

Sau khi thong béo tuyén chon thi tién hanh thu thap ho so cta nguoi
Xin viéc giéi han trong mot khoang thoi gian nhat dinh nao d6 va dua trén hé
thong tiéu chuan, yéu ciu cta tuyén chon

Tién hanh phan loai ho so budc dau dé thu thap thong tin, xem xét dé ra
quyét dinh tuyén chon.
* T6 chite tuyén chon truec tiép

Pé tuyén chon dugc tot thi phai co hé thong tiéu chuan vé nghiép vu,
chirc danh toi wu vao cac khu vuc con thiéu.

Str dung cac phuong phap tuyén chon, c6 2 phuong phéap tuyén chon
thong dung nhat

- Phuwong phap tric nghiém: 4 phuong phap

+ Trac nghiém tri thong minh, su thich nghi, trinh d6 van hoa

+ Trac nghiém vé k¥ nang, k¥ xao

+ Trac nghiém vé sy quan tAm, nhitng van dé quan tdm hay thich tha

+ Trac nghiém vé nhan cach

- Phuong phap phong vén: c6 2 qua trinh

+ Phong van ban dau: Dung dé loai trir nhitng ngudi xin viée khong dat
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tiéu chuén, khong du trinh dg.

+ Phong van danh gia: duoc tién hanh dé duyét lai tAt ca moi van dé
thudc kha ning ciia ngudi xin viéc. Piéu nay cho phép nguoi phong van ra
quyét dinh cudi cung viéc tuyén chon hay khong.

* Thong bao cho ngueoi tring tuyén.

Sau khi ra quyét dinh tuyén chon, v6i s6 lugng va tiéu chuan day du.

Thi tién hanh thong bao cho ngudi trang tuyén hen ngay ky két hop
d6ng lao dong .

1.4.3. Pao tao va phat trién nhan su

Viéc dao tao va tai tao lao dong khach san 1a viéc rat can thiét va mang
tinh chat thuong xuyén. Trong xu thé nganh du lich, khach san ngay cang
phat trién nhu hién nay thi van dé nhan su ciing rat duogc quan tam thoa dang
ké ca vé sb luong cling nhu chat luong dan phd hop véi su phat trién cua du
lich quéc té. Vi vay ma dao tao phét trién nhan sy nham muc dich ning cao
trinh @6 chuyén mén nghiép vu cho ngudi lao dong. Pay ciing 1a mét sy dau
tu sinh loi gitta loi ich cua ngudi lao dong va muc tiéu cua td chirc. Pao tao
duoc tién hanh theo hai hinh thic chinh 13 dao ao tai khach san va giri nhan
vién dén cac trung tdm cac truong dao tao chuyén mon nghiép vu (hay con
goi la dao tao ngoai)

C6 thé dao tao ngan han trong vai ngay hoic vai thang véi muc dich st
dung ngay nhéan su cho hoat dong kinh doanh khach san. Hoac dao tai dai han
(tir 2 nam trd 18n) nhitng ddi tuong thuong 1a nha quan Iy hay nhan vién ky
thuat cao. Pao tao nham gdop phan vao duy tri sy 6n dinh va phat trién cua
khach san. Noi dung dao tao chu yéu cua khach san 1a dao tao lao dong
nghiép vu & cac bo phan I& tan, budng, bar, ban...dé nang cao tay nghé va doi
mai cung cach phuc vu.

1.4.4. Pdanh gia két qud cong viéc
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Pé danh gia két qua cdng viéc cin cir vao cac chi tiéu sau:

Ning suit lao dong 1a mot pham tru kinh t& né néi 1én két qua hoat
dong san xuit c6 muc dich ctia con ngudi trong don vi thoi gian nhat dinh

Céc chi tiéu d4nh gia vé ning suit lao dong :

- Truong hop thoi gian c¢d dinh

- Truong hop san lugng ¢ dinh.

Tang ning suat lao dong khong chi 1a mot hién tuong kinh té thong
thuong ma 1a mot quy luat kinh té chung cho moi hinh thai xa hoi, né mang
nhiéu y nghi cho su phat trién kinh té xa hoi ndi chung va cho tung doanh
nghiép néi riéng gom:

- Lam giam gia thanh san pham

- Giam s6 nguoi lam viéc

- Tao diéu kién ting quy mo va téc do cua tong san pham quéc dan va
thu nhap qudc dan.

Phuong phéap danh gia cho diém: Phuong phap danh gia cho diém cho
phép nguoi sir dung c6 nhiéu lya chon trong viéc thiét ké mo hinh danh gia.
Theo phuong phép nay nguoi danh gia xem xét tung ti€éu chi danh gid (dac
diém cua nguodi duoc danh gia) va cho diém hoic xép hang dwa trén mot
thang danh gia dugc xay dung tir trude. Thong thuong thang danh gia (thang
diém) gom mot sé bac dugc xép hang tir thap téi cao, tir “kém” cho téi “xuét
sic” hoac mot cach sap xép tuong tu nao do.

Phuong phap danh gia mo ta: Trong phuong phép danh gid mo ta,
ngudi danh gia thé hién danh gia cuia minh vé nguoi duoc danh gia bang viéc
viét mot ban bao céo danh gia.

1.4.5. Ché dé dai ngo
Ché d6 dai ngd danh cho ngudi lao dong gom 2 loai: dii ngd tai chinh

va dai ngo phi tai chinh.
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- Dii ngd tai chinh gdm tién lwong, thudng, cac quyén loi vé vat chat
khac nhu quyén mua c6 phiéu, tréi phiéu...

“Tién luwong 14 khoan tién tra cho ngudi lao dong khi hoan thanh cong
Viéc nao do”

Tién luong = Pon gi4 tién luong nha nudc*hé sé lwong cho ting chirc
danh cta nguoi lao dong.

(Hé sé nhu: gio cdng, chac vy, cap bac,thdm nién 1am viéc, 1am thém

gio, doc hai)

Thu nhap hang thang cua nguoi lao dong duoc tinh nhu sau:
Thu nhap= luong co ban+phu cap+tién thuong
(40%) (30%) (30%)

Phic loi duwoc huong: Bao hiém xa hoi, bao hiém y té, huu tri, nghi
phép, nghi I8 tét, an giita ca, tro cap kho khan, qua tang...

Ngoai ra con co chinh sach khuyén khich dé tao dong luc 1am viéc that
t6t ciia ngudi lao dong trong khéach san ca vé vat chat (luong thudng, phu cap,
phtc loi) va tinh than (diéu kién lam viéc tét, co hoi thang tién khen
thuong...)

Tién luong trong doanh nghiép: Pon gia tién luong ké hoach dugc xac
dinh bang bén phuong phap nhu sau:

+ Phuong phap tha nhat: Pon gia tién luong /doanh thu

+ Phuong phép tha hai: Pon gié tién luong /san pham

+ Phuong phap thir ba: Pon gia tién luong /ton doanh thu- chi phi chua
tinh luong

+ Phuong phap tht tu: Pon gia tién luong /lgi nhuan

Tién lwong binh quan= tong quy lwong /tong lao dong sir dung

Téc @6 tang luong binh quan= tién lwong nim ké hoach /tién luong

thuc hién nam trudc lién ké.
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Dé hoat dong san xuat c6 hiéu qua thi doanh nghiép phai dam bao: Téc
d6 tang tién lwong binh quan < téc d6 ning suit lao dong.
- Pai ngd phi tai chinh gém ché d6 phic loi khac nhu:

+ Dii ngd thong qua cong viéc: Di véi nhan vién trong khach san,
cong vi¢c duogc hiéu 1a nhiing hoat dong can thiét ma ho duoc td chic giao
cho va hg c6 nghia vu phai hoan thanh (nhiém vy va trach nhiém. Céng viéc
ma ham chtra nhidu co hoi thang tién s& 1am cho nhan vién cam thay hai 1ong
va thoa mén, cac nhu ciu co ban khong nhiing duoc dép Gng tt hon ma cac
nhu ciu cép cao (nhu cau duoc thé hién, duoc kinh trong...) cling dugc thoa
mén day du.

+ DPai ngd thong qua mdi truong lam viéc: Pai ngd thong qua moi
truong lam viéc dugc thuc hién dudi cac hinh thic nhu : tao dung khong khi
lam viéc; dam bao diéu kién vé sinh va an toan lao dong; Vviéc td chirc cac
phong trao, hoat dong doan thé ciling 1a mot chinh sach dii ngd phi tai chinh
d6i v6i nhan vién; thoi gian va gio gidc 1am viée linh hoat.

1.4.6. Ché dé sa thdi, théi viée, cham dirt hop dong lao dong

Ché 6 nay duoc &p dung khac nhau trong mdi doanh nghiép nhung noi
chung duoc ap dung trong cac truong hop: khi nguoi lao dong don phuong
cham dut hop dong lao dong hodc do cong ty khong trung dung bai nguoi lao
dong khong du kha nang dap ung cong viéc hay do vi pham ky luat, ngi quy,
quy ché ..
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CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC QUAN TRI NHAN SU TAl
KHACH SAN NAM CUONG - HAI PHONG
2.1. Khéai quat chung vé khach san Nam Cwong - Hai Phong
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién ciaa khach san Nam Cwong -
Hai Phong

Tap doan Co phan Khach san Nam Cudng Ha Noi duoc thanh 1ap voi
tén ban dau 1a T6 hop dich vu véan tai vat tu nong nghiép va xay dung Xuén
Thuy nam 1984. Sau nim 1an ddi tén tir ngdy 20/12/2007 Khach san chinh
thirc hoat dong theo mé6 hinh Tap doan véi tén mai 1a Khach san trach nhiém
hitu han Tap doan Nam Cudng. Thang 8/2009 Khach san d6i tén giao dich
thanh Khach san C6 phan Tap doan Nam Cudng Ha Noi, dit try so tai Lo 24
duong Pong A, Khu Do Thi Méi Hoa Vuong, Thanh phd Nam Dinh.

Trai qua hon 30 nam hinh thanh va phat trién, Tap doan Nam Cuong
ludn gitr vimg ton chi Uy tin — Vimg bén — Nhan vin. Tiép ndi tdm nhin va
dao 1y kinh doanh phat trién bén viing vi cong dong ma Nguoi sang lap da dé
ra, Tap doan dinh hudng phat trién cic san pham & phéan khuc cao cép, than
thién moi trudng, 1y khach hang 1am trung tdm, hudng téi sy thoa mén cia
khach hang 1am muyc tiéu lau dai.

Trong xu thé hoi nhap toan cau, Tap doan dang trén da hop tac, lién
doanh, lién két véi cac dbi tac trong va ngoai nudc phat trién cac du 4n dang
cap quéc té, gop phan xdy dung dat nude di 1én manh mé&, vion tdm qudc té.
Muc tiéu cua Téap doan 13 phat trién 16n manh thuong hiéu Nam Cudng vé bat
dong san va xay dung chudi thuong hiéu Nam Cuong Hotel & resort trén toan
quc.

Hé thong Khach san Nam Cudng dugc ra doi tir tam huyét cua ngudi
sang 1ap Tap doan — C6 Chu tich Tran Vian Cudng trong dinh hudng phat

trién linh vyuc bat dong san va du lich nghi dudng cao cap ctiia Tap doan.
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Nim 1998, C6 Chu tich Tran Van Cuong sang lap Khach san Tray.
Thang 1 nam 1999 doi tén thanh Khach san Nam Cuong - Hai Phong da danh
dau su hinh thanh va phat trién bén viing ctia hé thong khach san Nam Cudng.
Trai qua hon 18 ndm hoat dong, Khach san Nam Cuong - Hai Phong da
khéng dinh dugc thuong hi€u trén thi truong du lich ctia thanh phé) Hai
Phong.

Khach san Nam Cudng - Hai Phong mang dam nét vian héa truyén
théng cho mot cudc séng thanh lich vd1 dich vu hoan hao va phong céach hién
dai. Nam giira trung tdm thanh phd, bén d6 thi ndo nhiét va bén cong vién ho
nuéc thanh binh, tao nén su duyén dang va phong cach doc déo thé hién dang
cap quéc té. He thong 78 phong nghi cao cap va hién dai, khach san dap tng
duoc moi nhu cau cua khach thuong gia, du lich trong va ngoai nudc.

Cung v6i dinh hudng phat trién 1au dai trong linh vyc kinh doanh
thuong mai — du lich — khach san ctia Tap doan Nam Cuong, Khach san Nam
Cuong - Hai Phong cung Khach san Nam Cuong - Hai Duong va mot sb
khach san sép dua vao hoat dong nhu Khach san Nam Cuong - b6 Son,
Khach san Nam Cuong - Nam Dinh, Khach san Nam Cuong - Duong Noi...
khang dinh sy phat trién bén vitng va chuyén nghiép cia Nam Cudng trong
linh vuc du lich — khach san — nghi dudng. Pong thoi huéng téi nang cap
khach san Nam Cuong — Hai Phong trd thanh khach san sang trong dau tién
tai Hai Phong.

Khach san Nam Cudng — Hai Phong dat tiéu chuan 4 sao, dam bao don
tiép va phuc vu khéach chu dao da tré thanh dia chi tin cdy, mot noi dirng chan
Iy twéng cho du khach dén thanh phé Hai Phong.

2.1.2. Chirc nang va nhiém vu caa khach san Nam Cwong - Hai Phong
* Chitc nang:

Khach san Nam Cuong - Hai Phong c6 chirc nang hoat dong chinh la
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kinh doanh luu tra véi nhiéu loai budng nghi khac nhau tir budng hang tiéu
chuan dén hang dic biét, cung cap cho khach chd nghi ngoi, thu gidn véi day
du cac trang thiét bi tién nghi va ludn cé gang dap @ng cac nhu cau caa khach
trong qua trinh khach Iuu tra tao cho khach cam giac thoai mai, coi khach san
nhu: “Gia dinh khi xa nha”.

Song song Vvoi kinh doanh luu tra 13 kinh doanh an udng. Véi hai hé
théng nha hang Au, A va mot quay do udng dam bao phuc vu khach céc bira
an chinh, bita an phu trong ngay ddi véi ca khach luu tri tai khach san va
khach vang lai. Ngoai ra, khach san con to chuc céc loai tiée nhu tiée cudi,
lién hoan, sinh nhat, hdi nghi, hoi thao,...nham lam phong pht thém cac dich
vu khéach, dem lai nguon loi nhuan cao cho khach san.

Pé hd tro va dap ang mot cach tét nhat cac nhu cau cia khach trong
thoi gian luu tra, khach san Nam Cuong Hai Phong con kinh doanh céc dich
vu b6 sung nhu gidt 13, van chuyén, huéng dan du lich, massage, spa, bé
boi,...

* Nhiem vu:

Khéach san Nam Cuong Hai Phong c6 nhiém vu cy thé nhu sau:

- Cung &ng cac dich vu vé luu trd, an udng, dich vu bd sung dap tng
cac nhu cau caa khéch ca vé s6 lugng, chat lwong va chung loai.

- Thuc hién céc chi tiéu vé sir dung, quan Iy tét co sé vat chat, vén dau
tu va str dung hop ly, tiét kiém nhan sy hién c6 nham nang cao hiéu qua kinh
té va chat lugng phuc vu tai khach san.

- Khai thac triét dé cac diéu kién hién co, té chirc c6 chét luong cao cac
hoat dong dich vu dam bao duy tri quy trinh, tiéu chuan, chat lugng phuc vu
va lam hai long khach hang.

- Bam bao an ninh, an toan trong qua trinh khach luu tra tai khach san,

bao vé moi trudng sinh thai, giit gin va phat huy truyén thdng van héa, ban
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sic dan toc va nhan pham cua ngudi Viét Nam.

- Thuc hién dung cac quy dinh ciia nganh, nha nuéc vé kinh doanh du
lich n6i chung va khach san nai riéng.

2.1.3. Co sé vat chat cia khach san Nam Cwong

La mot khéach san 4 sao, co s& Vat chat cua khach san 1a mot thé manh
trong viéc thu hit khach du lich québc té, bao gom:

- Khu vuc tién sanh caa khach san dugc tao dang cao, 6 s6 nhung cach
bai tri don gian, nha nhian dem lai cho khach khéng gian 4m cing, vira ¢b
dién vira hién dai.

- Khu vuyc 18 tan dugc trang bi may tinh néi mang néi bo( st dung phan
mém FiDeLiO) lién két cac bo phan khac tao diéu kién thuan lgi cho nhan
vién tong hop cac thong tin, ca hda don thanh toan cua khach mét cach nhanh
chong. Ngoai ra quay con trang bi ALACATEL 4400 sb nén khach c6 thé lién
lac dién thoai truc tiép trong nudc va qudc té mot cach nhanh nhat.

-Bén canh d6 khu vuc tién sanh cua khach san con dugc bd tri mot

quay heu niém ( giftshop) phuc vu khéach.

- Khach san c6 78 phong nghi duogc trang bi nhitng thiét bi tién nghi,
hién dai dat tiéu chuan qudc té ludn sin sang dap tng khach hang

- Khach san c6 4 phong hoi nghi, hdi thao co sic chira 200 khéach phu
hop cho viéc t6 chac 18 cudi, hoi nghi tiéc sinh nhat va cac hoat dong khéc.

- Hé théng nha hang vai 2 nha hang va 4 quay bar: Nha hang Hai Bang
chuyén phuc vy cac mén an Au theo kiéu buffer Nha hang ShinShin chuyén
phuc vu c4c mon an A

Co sé vat chat cua khach san dat chét luong tot, véi céc trang thiét bj
hién dai:

-Hé théng diéu hoa nhiét do, mang luéi cung cap dién géom 2
may bién thé 1000kw — 6kv/0,4 hiéu SDMO va 2 may phét dién dyu phong
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hiéu MISHUBISHI 1000kw. Tap trung 3 méy 1am lanh higu CIAT (Phap) voi
400.000 kalo

- Hé théng théng tin lién lac: Str dung hé thdng ky thuat sé

- Hé théng truyén thanh, truyén hinh véi 18 kénh truyén hinh, 4 kénh
am nhac.

-Heé thong nudc: Hé théng cung cap nudc va xu ly nuoc tiéu chuan
dam bao du nude sach va dac biét 1a hé théng cung cap nudc ludn ludn dap
tng nhu cau trong khéach san.

- Hé thong may théng gi6 va thoat hoi: Cung cap gié va duoc lam sach
so bo

- Heé thong giat 1a: 4 may giat cong suat 40w, 3 may giat cong suat 8w,
1 may la ga, 2 may say kho, 2may la hoi, 1 may tay.

- Ngoai ra hé thdng con duoc trang bi nhiing thiét bi hién dai nhu kho
lanh, bép ga c& Ion, 10 cao tang , may raa bat.

- Hé thdng mang internet luén dam bao truy cap nhiing théng tin can
thiét, kip thoi.

2.1.4. Co cau to chirc khach san Nam Cwéong

Co cau to chirc cia khach san Nam Cudng duoc biéu hién qua so d6 sau:
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So d0 2.1: So' dd co ciu té chirc ciia khach san Nam Cwong - Hai Phong

SODPOTO CHUC

TGb

@
)

( GB BIEU HANH

(PG{} PIEU HANH)
s —— THU- K?

((somvins)  (tmvimcemine') (Gomnnerme i moar) (rahifc ) (weiess) fosine)

GUAN LY TAI cui@

(Nguén: Phong nhan su khach san Nam Cuwong - Hdi Phong)

Chirc nang nhiém vu caa cac b phan:

«Hoi dong quan tri: day 1a bo phan quyét dinh nhiing van dé quan
trong nhat cua cdng ty vé chién luge kinh doanh, chinh sach kinh doanh.
Chu tich Hoi dong quan tri c6 quyén triéu tap hop hoi déng quan tri va co

quyén lam chu toa, 1ap ké hoach va chuong trinh, gidm sat viéc thuc hién
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cac quyét dinh cua hoi doéng quan tri, thay mat hoi dong quan tri ky céc

quyét dinh.

-Giam déc diéu hanh: 14 nguoi diéu hanh cong viéc ,chiu trach
nhiém truéc HOi dong quan tri vé két qua kinh doanh,diéu hanh hoat
dong kinh doanh hang ngay cua cong ty ,to chic thuc hién ké hoach
kinh doanh cua cong ty, kiém tra giam sat cac bo phan cip dudi.Chiu
trach nhiém trude Hoi déng quan tri vé viéc thuc hién quyén va nghia vu
cia minh.Gidm dbc thuc hién quyén va nhiém vu duoc giao mot cach
trung thuc vi lgi ich hop phép cua cong ty.

- Giam doc buong: Quan ly don d6c bo phan buong, clb sac khoe,
bo phan 1& tan thyc hién cdng viéc mot cach tot nhat.

- Giam ddc khoi F&B: chiu trach nhiém vé khéi an ubng quan ly
thuc pham phuc vu cho tiéc cudi, hoi nghi, hoi thao trong khéch san.

- Phong tai chinh ké toan: c6 trach nhiém theo ddi toan bo cac hoat
dong tai chinh caa khéach san. Cac hoat dong ndy bao gém nhan tién mit
va chuyén khoan ngan hang, chi tra tién luong, luu trir cc s liéu hoat
dong, chuan bi bao cdo noi bo kiém todn va cac quy dinh vé tai chinh. Bo
phan ké toan phai phéi hop chit ché voi bo phan 18 tan.

- Phong thj trwong va lir hanh:

+ T6 chic va tién hanh nghién cau thi truong khach trong nude va
qudc té , tién hanh cac hoat dong tuyén truyén quang cao thu hat cac ngudn
khach dén véi cong ty.

+ Ky hop ddng véi cac cong ty nudc ngodi,cac to chuac ca nhan
trong va ngoai nudc dé khai thac ngudn khach qudc té vao Viét Nam,khach

nude ngoai tai Viét Nam va khach du lich Viét Nam.

+ T6 chtrc diéu dong bd tri huéng dan vién cho cac chuong trinh du
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lich, xay dung va duy tri doi ngii huéng dan vién ,cong tac vién dap ung nhu
cau huéng dan cua cong ty.

+ Duy tri c&c mdi quan hé cua cdng ty véi ngudn khach ,dé xuit cac
phuong an ma cac chi nhanh dai dién caa céng ty.

+ Pam bao hoat dong théng tin giira cong ty véi cac ngudn khach
.Thong bao cho cé4c bén ,cac bo phan co lién quan trong cong ty vé ké hoach

cac ngudn khéach,ndi dung cac hop dong can thiét cho viéc phuc vu khéch.

- B¢ phan an ninh : co6 trdch nhiém chinh trong viéc bao vé an toan
cho khéach san,khach dén tham khach san,nhan vién va toan bo tai san .Bo
phan nay bao gom ca viéc tuan tra xung quanh khach san va diéu khién céc
thiét bi giam sat.Cac nhan vién bao vé & day luén giir thai do tén trong khach
vi vay da dé lai 4n tuogng tot cho khéach khi dén khach san vi ngoai bo phan
1€ tan thi bao vé chinh 1a ngudi dau tién tiép xdc voi khéch.

- Phong nhan su: Phong nhan sy c6 trach nhiém trong viéc tuyén
dung nhan sy ( bao gom ca viéc tuyén dung va lya chon nhan sy trong va
ngoai ) ciing nhu c&c chuong trinh dao tao , dinh huéng dao tao, mdi quan
hé gitra cac nhan vién tién lwong, quan hé lao dong va phét trién nhan su.
Trong nhimg nim gan day bo phan ndy da tré nén quan trong do yéu cau
tuan tha luat phap va ap luc gia tang trong canh tranh kinh doanh. Ngay nay
cac khach san c6 xu huéng dit muc tiéu cao hon vao viéc phat trién va dao
tao nhan sy cua ho dong thoi diéu chinh céc chinh sach tuyén dung dé duy
tri luc luong lao dong hién co.

- B§ phan nha hang :T4 chic nhan khach va phuc vu khach theo dung
yéu cau, quan ly tai san trang thiét bi phuc vu trong phong an va quay
bar.T6 chac nhan vién chuan bi phong in chu ddo ,dam bao vé sinh ,thdng
thodng mat mé, am thanh anh sang hop ly, phuc vu bira an theo dung quy

trinh ky thuat chu déo kip thoi. Phuc vy an uéng dam bao vé sinh an
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toan thuc pham. Phdi hop chat ché véi bo phan bép dé phuc vu khach tét
nhat .Thuc hién du chic nang nhiém vu theo ddng quy dinh cua khach san.

-B§ phan bép: Xéac dinh va thuc hién céc quy dinh ,ché do tai nha
bép,lap ké hoach va to chuc 1én thuc don.Nghiém chinh chap hanh phép
lénh vé sinh an toan thuc pham, l1am tét céng tac vé sinh an toan thuc
pham, vé sinh mdi truong va vé sinh nha bép, lang nghe y kién dé nghi
caa can bo, cbng nhan vién khéng ngung
dbi mon n, nang cao chat luong mén an.Lam tt cong tac hach toan gia
thanh, théng ké va cong khai bang biéu hang thang .Dam bao mua hang
kip thoi ,thuc pham tuoi séng dam bao chit lugng.

- B phan ky thuat va bao dwong: Co trdch nhiém sua chira va bao
duong toa nha khach san va cac phuong tién bén trong ciing nhu thuc hién
chuong trinh bao dudng dinh ky. Chwong trinh ndy duoc thiét lap dé
danh gia cac hu hong co thé phat sinh doi véi cac trang thiét bi va may
mdc dé dam bao rang ching khéng bi hong hdc bing cach duy tri ching &
trong tinh trang hoat dong tét.

- Khéi lwu tri :

+ Bd phan I tan : Pay 1a bo phan dé& nhin thiy nhat trong khach san
chiu trach nhiém cho céc hoat dong I& tan & sanh va toan bo cac hoat dong
nhan budng va tra buéng .Bo phan nay ciing c6 trach nhiém déi véi cac
nhiém vy dat chd,tong dai dién thoai dich vu thu ky van phong va
concirege.Bo phan 18 tan 1a cau ndi gitra khach hang va bo phan khéc trong
khach san.

+ B§ phan nha buong :

B6 phan nay cé trach nhiém quan ly cac budng khach va sy sach sé& cua

cac budng khéch ciing nhu céc khu vuc cdng cong trong khach san.
Can phai ghi nhan rang c4c hoat dong va chtic nang co ban nay 1a rat
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can thiét khi cung cip céc san pham va dich vu cho khach hang,cac nhan

vién duoc giao cho cac vi tri dugc chuyén mon hoa trong mot khach san.

Nang cao tinh than trach nhiém va Iam chu trong viéc bao vé tai san
cua khach. Bao vé an toan tinh mang git gin su yén tinh cuaa khach va bao
vé tai san cua ho trong phong ngi. Dong thoi nhan vién caa bd phan budng

phai nam vitng quy trinh st dung cac trang thiét bi trong budng ngu.

Phai thuong xuyén tuyén truyen gioi thiéu dé khah hiéu rd va thuc
hién dlng noi quy cua khéch san.

Phéi hop chit ché véi cac bd phan cé lién quan mot cach hiéu qua, dam
bao moi yéu cau cua khach, thuong xuyén phan anh céc y kién khach hang
dén cac bo phan lién quan.

2.1.5. Két qua hoat dong kinh doanh ciia khach san Nam Cuong - Hai
Phong
Két qua hoat dong kinh doanh cuaa khéach san trong thoi gian qua duogc

thé hién ¢ bang sau:
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Bang 2.1: Két qua san xuét kinh doanh ciia khach san giai doan 2013-2015

Pon vi: tri¢u dong

Chénh léch (%) So sanh (%)
Stt Chi tiéu Nam 2013 | Nam 2014 | Nam 2015 2014/ 5015/ 2014/ 5015/
2013 2014 2013 2014
1 | Tong doanh thu 23,652 28,340 31,097 4,688 2,157 120.28 109.73
2 Tong chi phi 20,055 23,875 26,192 3,820 2,317 119.05 109.7
; Tong LN trude
thué 3,597 4,465 4,905 868 44 124.13 109.85
4 Thué 1007 1,250 1,373 243 123 124.13 109.84
Lo1 nhuan sau
> thué 2,590 3,215 3,532 625 317 124.13 109.86

(Nguén: Béo cdo tai chinh khach san Nam Ciwong - Hdi Phong cdc nam 2013-2015)
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Qua bang s liéu 2.1 ta thay, trong 3 ndm gan déy, tong doanh thu cua
khach san luon ting. Tuy nhién toc do ting doanh thu ctia nim 2015 so V4i
2014 chi dat 9,73% trong khi téc do tang cung ky nam trude 1a 20,28%. Diéu
nay kha pht hop vai xu thé chung cua thi truong khach san nha hang Viét
Nam. Theo bao cao cua Grant Thornton Viét Nam (mot trong nhirng céng ty
dich vu chuyén nghiép 16n nhat trén thé gigi), nam 2014, nganh khach san c6
nhiéu tiém ning va trién vong ciing nhu co hoi dé phat trién, trong d6, phan
khtc khach san 3-4 sao c6 trién vong kinh doanh tét nhat. Con nam 2015 1a
nim kho khin déi véi nganh khach san Viét Nam do tac dong truc tiép tur
cudc khung hoang cia mot s nén kinh té 16n, cling nhu nhitng yéu té dia
chinh trj va van dé an ninh an toan cua nganh du lich toan cau dang bi thach
thirc. Khach san Nam Cuong la mot khach san 4 sao, véi 86% du khach la du
khach quéc té, nén ciing bi anh huong boi khé khin chung nay nén tdc do
tang doanh thu it hon so véi tbc do ting ctia nam 2014.

V& lgi nhuan, theo bao cdo cua Grant Thornton (2016), nam 2015, ca
hai phan khic khach san 4 sao va 5 sao déu hoat dong kém hiéu qua hon,
nhung tai khach san Nam Cuong, loi nhuan caa nam 2015 van dat téc do ting
1a 9,86% s0 v6i ndm2014, diéu d6 cho thiy khach san da c6 nhitng bién phap
quan Iy hiéu qua cac nguon lyc cua minh, gitp giam chi phi kinh doanh va
tang loi nhuan,

Khéach san Nam Cuong - Hai Phong 1a khach san 4 sao ndi tiéng ¢ Hai
Phong, hoat dong kinh doanh cua khach san chu yéu hudng vao phan khic
khach du lich dén tir nu6c ngoai, ty trong doanh thu dén tir ngudn khach nay

14 rat cao.
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Bang 2.2: Tinh hinh don khach cia khach san cac nam 2013 — 2015

Niam | Pon vi 2013 2014 2015 So sanh (%o)

tinh S6 | Tytrong S6 | Tytrong S6 | Tytrong | 2014/ | 2015/
Chi tiéu lwgng %) lwgng %) lwgng %) 2013 2014
1. Tong khach 35860 100 37900 100 39980 100 105.69 | 105.49
Khach quéc té Khéch 30880 86.11 32750 86.41 34770 86.97 106.06 | 106.17
Khéach noi dia 4980 13.89 5150 13.59 5210 13.03 103.41 | 101.16
2. Tong ngay khach 38905 100 40530 100 43970 100 104.18 | 108.49
Khach quéc té Ngay 34920 89.76 36250 89.44 39150 89.04 103.81 108
Khéach noi dia khach 3985 10.24 4280 10.56 4820 10.96 107.40 | 112.62
3. Thoi gian Iuu lai
binh quan Ngay 1.08 1.07 1.10
Khéach quaéc té 1.13 1.11 1.13
Khéach noi dia 0.80 0.83 0.93

(Nguon: Khach san Nam Cuwong — Hdi Phong)
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Qua bang 2.2 ta thay xét vé ca tiéu chi tong luong khach va ngay

khach, ty trong cua d6i tuong khach qudc té ludn chiém hon 86% qua céc

nam. Ty trong nay la cao hon so véi con sb binh quan ciia nganh. Theo bao

céo cua Grant Thornton, ty trong khach luu tra qudc té trén thi truong khach

san du lich Viét Nam nam 2014 1a 83%, va ty trong nay nam 2015 chi la

81,1%. Biéu nay cho thiy khach san Nam Cuong van ludn giit vimg duoc

hinh anh thuong hiéu ciing nhu hap dan duoc khach du lich quéc té khi co

nhu cau nghi dudng tai dia ban Hai Phong. Sé lwong du khach quéc té tang

déu dan véi ty 16 6% mot nam 1a mot tin hiéu tét phan anh sy tang trudng bén

viing ciia khach san trong chién lugc kinh doanh chi trong vao phan khic du

khach québc té. Xu hudng nay duoc thé hién trong biéu do 2.1:
Biéu d6 2.1: Ty trong khach quéc té ciia khach san giai doan 2013-2015

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
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0%

2013

® Khéch quéc té
B Khéch ndi dia

2014 2015

(Nguén: Khach san Nam Cuwong - Hdi Phong)

Vé co cau dich vu nganh nghé cung tng, phan Ién doanh thu caa khéach

san dén tir dich vu luu tra, duoc thé hién trong bang sau:
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Bing 2.3: Doanh thu cac by phan qua cac nam 2013 — 2015

Don vi: tri¢u dong

Nam 2013 2014 2015 So sanh (%o)
S6 | Ty | S6 | Ty | S6 | Ty | 2014/ | 2015/
lwgng | trong | lwgng | trong | lwgng | trong | 2013 | 2014

Chi tiéu (%) (%) (%0)
DT lwu tra | 14062 | 59.45 | 15530 | 54.8 | 17410 | 55.99 | 110.44 | 112.11
DA,T an 6538 | 27.65 | 8950 | 31.58 | 9152 | 29.43 | 136.89 | 102.26

uong

DT bo sung | 3052 | 12.9 | 3860 | 13.62 | 4535 | 14.58 | 126.47 | 117.49
Tong 14062 | 59.45 | 15530 | 54.8 | 17410 | 55.99 | 110.44 | 112.11

(Nguon: Khach san Nam Cwong — Hai Phong)

Bang 2.3 phan anh ty trong doanh thu dén tir dich vy luu tra trong giai
doan 2013-2015 ludn chiém khoang 55% tong doanh thu caa khach san, ludn

la phan déng gop chinh vao tong doanh thu cua khach san. Doanh thu tir dich

vu an udng xép thtr hai, dao dong vao khoang 30% tong doanh thu.

Cau phan doanh thu ciia khach san Nam Cuong trong giai doan vira qua

thay doi khéng nhiéu va dién bién twong déng véi cac khéach san 4 va 5 sao

khéc tai Viét Nam. Diéu nay duoc thé hién trong 2 biéu db sau:
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Biéu d@d 2.2a: Co ciu doanh thu ciia cac khach san 4 va 5 sao & Viét Nam
giai doan 2013-2015
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m DT &n udng
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(Nguén: Bao cao Tom tat khdo sat nganh Dich vu khach san 2016 cia Grant

Thornton)

Biéu d6 2.2b: Co c4u doanh thu cia cac khach san Nam Cudng giai doan

2013-2015
100% -
T T
90% -
80% -
70% - 3 2
60% - m DT b6 sung
50% - m DT &n udng
40% 7 = DT lwu trd
30% -+ 5 5
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(Nguén: Khach san Nam Cuwong - Hdi Phong)
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Qua biéu d6 2.2a ta thiy xu huéng chung caa doanh thu cac khach san
4 va 5 sao ¢ Viét nam 1a: doanh thu bo phan phong luén chiém ti trong Ion
nhat trong tong doanh thu, trén 57%. Ty trong nay giam vao nim 2014, va
tang trong nam 2015. Ty trong doanh thu b phan nha hang 6n dinh, dao dong
xung quanh 32%. O khach san Nam Cudng co cdu doanh thu ciing c6 xu
hudng bién dong nhu vy, nhung vé mirc d6 thi ty trong doanh thu caa dich
vu luu tr va ty trong doanh thu dich vu dn uéng déu nho hon mot chit so voi
mtrc binh quan nganh.
2.2. Thuc trang cdng tac quan tri nhan sw tai khach san Nam Cwong
2.2.1. Co cau vé nhan sy cia khach san Nam Cwong

S6 lugng va co cau nhan su hién nay tai khach san duoc thé hién trong

bang sau:
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Bang 2.4: S6 lwong va co ciu lao dong tai khach san Nam Cuwong

Nim 2013 2014 2015

Chi tiéu S6 Ty 1é S6 Tyl1é | SO lwong | Ty 18
lwong % lwong % (ngwoi) %
(Nguoi) (NQuoi)

Tong s lao dong 140 100 135 100 128 100

1. Theo TCCV

LD gian tiép 35 25 36 26.67 33 25.78

LD truec tiép 105 75 99 73.33 95 74.22

2. Theo gioi tinh

+ Nam 64 45.7 59 43.7 59 46.1

+ Nt 76 54.3 76 56.3 69 53.9

3. Theo dd tudi.

21-25 15 10.7 15 11.1 13 10.2

26 — 35 48 34.3 47 34.8 47 36.7

36 - 45 57 40.7 53 39.3 45 35.2

46 — 60 20 14.3 20 14.8 23 17.9

(Nguon: Bao cao nhan si Khach san Nam Cuwong ndm 2013-2015)

S6 lieu & bang 2.4 cho thay tir nam 2013 dén nam 2015, tong sb lao
dong cua khach san c6 xu hudng giam di. Tong s lao dong cua khéach san
nam 2013 1a 140 nguoi, khach san hién c6 nhu vay dinh mac lao dong cua
khach san (xét theo ty Ié tong s6 nhan vién chia theo téng sé phong) la 140:
778=179:1

Theo ty I¢€ nay ta co cur 1 phong thi co 1.79 lao dong. Binh muc nay con
& murc twong déi cao (mic chuan cua khéch san 4 sao 1.62 lao dong /phong).

Nhu vay vao thoi diém ndy, khach san can diéu chinh luc luong lao dong
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giam dé phu hop hon. Pén nam 2015, ty 1& ndy tai khach san dat 128/78 =
1.64, nghia 1a gan dat véi mac chuan chung. S6 lao dong giam déu ¢ ca khéi
lao dong truc tiép va lao dong gian tiép.

V& co cdu lao dong theo tinh chat cong viéc, ty & lao dong l1am cong
viéc gian tiép dao dong trong khoang tir 25-27%. Co cau nay la phu hop voi
dic diém cua dich vy kinh doanh khéach san, san pham du lich khéach san chi
c6 thé 1a san pham hoan chinh khi c6 sy tham gia tinh truc tiép cua déi ngi
nhan vién trong khéach san. Piéu nay duoc thé hién qua su tiép xUc truc tiép
giita nguoi tiéu dung va nhan vién. Nhu vay san pham du ¢ thé nao di chang
nira thi cling khong ty n6 cung cap cho nguoi tiéu dung mot sy thoa man néu
khong c6 sy phuc vu truc tiép ciia con ngudi Véi tu cach 1a ngudi phuc vu.

Vé giai tinh, ty 18 lao dong nit trong khéach san ludn 16n hon so voi lao
dong nam, va ty 18 nay ciing dang c6 xu huéng giam xudng. Viéc ty I¢ lao
dong nir chiém wu thé 1a mot dac diém thuong thay trong cac khach san kinh
doanh vé khach san du lich, vi ho rat phi hgp véi cac cong viéc phuc vu & cac
bo phan nhu Budng, Ban, Bar, L& Tan..., cac bd phan nay lai thuong chiém ty
trong 16n vé so luong lao dong. Con nam gidi thi thich hop & cac bo phan nhu
bo phan quan 1y, bao vé, bép, von co dinh muc sé lao dong it hon.

Vé do tudi, co cau do tudi cua doi ngil lao dong trong khach san duoc

biéu thi trong biéu d6 sau:
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Biéu d6 2.3: Co cdu theo dd tudi cia ddi ngii lao dong khach san Nam

Cuwong

100 -
80 -
¥ M 46— 60 tudi
60 1 36- 45 tudi
M 26— 35 tudi
40 - }
W21 - 25tudi
20 -
0 T T 1

2013 2014 2015

(Nguon: Khach san Nam Cwong ndm 2013-2015)
Nhin vao biéu db trén ta thdy lao dong trong khach san chu yéu 12 lao
dong tré, ty trong lao dong c6 do tudi dudi 35 tudi dang co xu hudng ting 1én,
con do tudi trén 45 chi chiém mot ty I¢ dudi 20% trong tong sé lao dong cua
khach san.Noi chung lao dong trong hoat dong kinh doanh khach san va dich
vu du lich, dic biét cac bo phan nhu bo phan 1€ tan, bo phan ban, bo phan Bar
thi cong viéc thich hop voi lao dong tré tudi. Con ddi ngii lao dong 16n tudi
hau hét nam & khéi lao dong gian tiép ciing nhu chu yéu ¢ cac vi tri quan Iy.
Nhu vay c6 thé néi co cau do tudi cua luc luong lao dong caa khach san phi
hop véi loai hinh va dich vu kinh doanh chinh cua khéch san.
* Co cAu lao dong theo trinh d9 ciia ddi ngii lao déng khach san
Khi phan tich vé thuc trang nhan sy cia mot doanh nghiép, yéu té chat
lugng nhan su dong vai trd quan trong trong viéc phan anh vé nguén luc nay.
Chat luong nhan sy duoc biéu hién qua nhiéu chi tiéu, d6i véi linh vuc Kinh
doanh khéch san chi tiéu trinh do chuyén mén va trinh d6 ngoai ngtr la céc chi

tiéu quan trong. Trinh d6 cua do6i ngii nhan luc cua khach san Nam Cuong
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duogc thé hién trong bang 2.5 va biéu db 2.3 sau:

Bang 2.5: Co cau lao dong theo trinh @9 chuyén mén va trinh do

ngoai ngir cua khach san Nam Cuong

Nim 2013 2014 2015
S6 lwon S6 lwon So lwong | Ty lé
& Ty 1€ % . Ty 1€ % .

Chi tiéu | (nguoi) (nguoi) (nguoi) %
Trinh d¢ chuyén mén
Pai hoc 31 22.1 31 22.9 33 25.7
Cao

i 19 13.6 19 14.1 17 13.3
dang
Trung

, 15 10.7 14 10.4 12 9.4
cap
So cap 64 45.7 61 45.2 55 43
THPT 11 7.9 10 7.4 11 8.6
Trinh do ngoai ngir
So cap 99 70.71 94 69.63 91 71.09
Trung

. 35 25.00 36 26.67 33 25.78
cap:
Cao cap: 6 4.29 5 3.70 4 3.13

(Nguén: B&o cdo nhan sy Khach san Nam Cuwong nam 2013-2015)

(Trinh do ngoai nQir duoc phan theo khung nang luc ngoai ngir 6 bac:

So cap (bdc 1 va bdc 2: chimg chi Al va A2); Trung cap (bdc 3 va bdc 4:
chitng chi B1, B2); Cao cdp: bdc 5 va bdc 6: chiing chi C1, C2).
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Biéu d0 2.4: Co céu lao dong theo trinh d cia khach san Nam Cwong
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(Nguén: Khach san Nam Cwong ndm 2013-2015)

S6 liéu ¢ bang 2.3 va biéu do 2.4 phan anh trinh d6 doi ngil lao dong

ctia khéach san, chi yéu 1a lao déng c6 trinh do so cap, trung cap va cao dang.
Néu xét dudi goc do lao dong da qua dao tao hay khong thi co thé noi day la
mot diém manh caa nhan su khach san, vi ty trong lao dong chua qua dao tao
nghé chi chiém khoang duéi 9%. Thong thudng, trinh d6 lao dong cua cac
khach san kinh doanh trong linh vuc du lich khach san thuong thap do cé
nhiéu céng viéc 1a lao dong truc tiép thuan tdy chan tay. Tuy nhién, Khach
san Nam Cuong la mot khach san 4 sao, ma c6 tai 45% CBNV chi c6 trinh d6
so cap nghé, ty trong lao dong dat trinh d6 cao dang nghé thi chi dat khoang
13% va dang c6 xu hudng giam. Ty trong lao dong co6 trinh do dai hoc dang
tang va dat 25%, nhung chi yéu cac lao dong nay nam & cac bo phan quan Iy
va gian tiép. Vi thuc trang co cau trinh do trén thi chua thé néi 1a doi ngii
nhan luc caa khach san 1a ¢d chat lwong cao, twong xing voi yéu cau cia mot
khach san dang cip 4 sao. Nguyén nhan cua tinh trang nay ciing bat nguon tir
su thiéu hut lao dong lao déng cp cao trén thi truong lao dong. Pay 1a thuc

trang chung cua thi truong lao dong nganh khach san du lich Viét nam, khong
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phai chi Ia riéng ¢ Hai Phong. Van dé nay sé duoc chung toi dé cap dén trong
phan tuyén dung .
Mot diém can nhan manh ¢ day 13 niang luyc ngoai ngir ciia d6i ngli nhan

luc cua khéch san ciing chua cao, thé hién qua biéu 6 sau:

Biéu d6 2.5: Trinh d ngoai ngir cia CBNV khach san Nam Cwong
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(Nguon: Khéch san Nam Cuwong nam 2013-2015)

Dé dam bao yéu cau phuc vu khéach du lich quéc té, Khach san Nam
Cuong dd c6 yéu cau tuyén dung Ia tat ca cac CBNV phai giao tiép duoc it
nhat 1 loai ngoai ngit. Do vay 100% CBNV cong ty co trinh d6 ngoai ngir tir
so cap tro 1én. Nhung hién ty 16 CBNV c¢6 trinh d6 ngoai ngit so cap van
chiém da sé va hién c6 xu huéng ting 1én (dat 71.09% nam 2015), trong khi
s CBNV ¢ trinh do ngoai ngix cao cap bi giam di ca vé tuyét dbi va tuong
d6i. Nguyén nhan cua hién tuong nay 1a do trong nim 2014 va 2015, tai
khach san c6 xuat hién tinh trang roi bo cua mot s nhan su cap cao, va cac vi
tri tuyén bu dap lai khong c6 duoc niang luc ngoai ngir tuong xung bang
nhitng nguoi ra di. Van dé nay ciing s& duoc phan tich siu hon & phan tuyén

dung va dai ngd nhan su.
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2.2.2. Cong tac tuyén dung tai khach san Nam Cwong

thé hién & bang sé liéu sau:

Trong giai doan 2013- 2015, bién dong vé nhan sy cia khach san duoc

Bang 2.6: Bién dong nhan si ciia khach san Nam Cuong qua cac nim

Pon vi: nguoi

STT | Chi tiéu Nam | Nam | Nam | 2014/ | 2015/ | 2014/ | 2015/
2013 | 2014 | 2015 | 2013 | 2014 | 2013 | 2014
1 S6 lao dong dau
149 | 140| 128 -9 -12193.96|91.43
ky
2 S6 lao dong tang
6 5 9 -1 4183.33| 180.
trong ky
3 Nguon noi bo 5 4 6 -1 2
4 Nguon bén ngoai 1 1 3 0 2
5 S6 lao dong giam
15 10 12 -5 2|66.67 | 120.0
trong ky
6 Huu tri 4 3 3 -1 0
7 Cho thoi viéc 3 2 -1 -2
8 Chuyén cong tac 8 7 9 -1 2
9 S lao dong cudi
-5 -10]96.43|92.59
ky 140 | 135| 125

(Nguén: Phong nhan sy Khéch san Nam Cuong - Hdi Phong)

Qua bang trén ta thay trong thoi gian qua, s6 lugng lao dong tuyén mai

cua cong ty ludn nho hon sb luong lao dong nghi viéc tai cong ty. Diéu nay

Xuat phat tir mot s6 van dé sau day:

e Luc luong lao dong co6 tay nghé trong nganh du lich khach san tai
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Viét Nam con dang khan hiém. Theo 6ng Tran Anh Tuén (2015), ph6 giam
dbc Trung tam du bao nhan luc va thong tin thi truong lao dong thanh phd Ho
Chi Minh: Linh vuc nha hang — khach san s& ngay cang khan hiém lao dong
trong thoi gian dai. Déi v6i cac khach san 4 — 5 sao, vi tri quan 1y cép trung,
cao; nhan vién ¢ k¥ ning va ngoai ngit ciing dang thiéu nghiém trong.

- C0 su canh tranh trong viéc thu hat nhén sy gitra cac khach san hang
sang (4, 5 sao) tai Hai Phong. Hién ¢ Hai Phong hién nay dang c6 1 khach san
5 sao (KS Somerset Entral TD) va 15 khach san 4 sao, trong d6 ¢ noi thanh
Hai Phong, ngoai KS Nam Cuong con c6 cdc khach san: KS Camela, KS Tan
Long, KS Seastars, KS Avani, KS Pearl River, KS Thang Long, KS Huu
Nghi...Hién nay sy canh tranh trong viéc thu hit d6i ngii nhan sy cap cao va
cap trung & cac KS nay rat gay gat. Trong cac niam tir 2013 dén 2015, da c6
tong cong 9 nhan sy cap cao va cap trung cia KS Nam Cuong chuyén sang
lam viéc tai cac KS trén, trong d6 c6 4 nguoi cd nang luc quan 1y va trinh do
ngoai ngir rat tét. Nhitng ngudi ma KS tuyén dé thay thé nhitng nhan su nay
déu khong sang gia bang nhiing ngudi da ra di. Pay 1a mot van dé ma KS can
phai luu tam.

Hién cong tac tuyén dung caa khach san Nam Cudng - Hai Phong thuc

hién theo quy trinh sau:
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So d0 2.2: Quy trinh tuyén dung cia khach san Nam Cwang

Cac budérc Thoi gian
thuc hién Trach nhiém Trinh tw cdng viéc thuc hién
Budc 1 Phong nhan su Ticp nhan yéu cau tuyén dung tir truéng cac
' phong ban/b6 phan. Chuan bi tuyén dung
Thong bao tuyén dung .
2. Nguon bén ngoai
Buoc 3 Phong nhan su Thu nhan, nghién ctu hd so 1 ngay
Budéc 4 Phong nhan su Phong van so bo 1 ngay
, ST A Phang van nghiép vu/ .
Buac 5 Trudng cac phong ban/ bo phan Kiém tra tay nghé 1 ngay
Buoc 6 Phong nhén sy Khém stic khoe 1 ngay
Budc 7 Téng giam dbc Xem xét ra quyét dinh
tuyen dung
Budc 8 Trudng cac phong ban/ b phan Thi viéc Y2 ngay
Budc 9 Phong nhan sy Nhan chinh thirc/két thic thir viec

(Nguon: Phong Nhdn sw Khdach san Nam Cuong - Hai Phong)

49




Buéc 1: Tiép nhdn yéu cau tuyén dung tir truéng phong ban/cac b phdn:

Cian clr vao ké hoach san xuét kinh doanh ctia khach san va cin ¢t vao
nhu cau vé nhan luc cua c4c phong ban/bd phan truc tiép sir dung lao dong.
Phong nhén su tiép nhin yéu cau tuyén dung tir cac phong ban/ bo phan,
trinh 1én Ban giam dc xem xét, néu Ban giam d6c dong y s& bat dau qua
trinh chuan bi tuyén dung. Cong tac chuan bi thuong dugc cac khach san
tién hanh kha k¥ cang truge khi chinh thic tuyén mo va tuyén chon nhan
vién. Ngoai yéu t6 vat chat nhu tién bac, dia diém, cdc mau tric nghiém,
phong van, khach san con thuc hién nhiing céng viéc sau:

e Thanh lap Hoi ddng tuyén dung.

e Nghién cuu cac loai van ban, quy dinh caa Nha nuéc va cua khach
san lién quan dén hoat dong tuyén dung lao dong.

e Xéc dinh tiéu chuan tuyén dung.

Tuy nhién, trong giai doan 2013-2015, viéc xac dinh nhu cu tuyén
dung ctia khach san van chua chi dong ma thudng phat sinh do nhiing thay
doi trong ké hoach san xuét kinh doanh va bién dong nhan luc cua khach
san. Ngoai ra khach san dugc khao sat chua thuc hién tét cong tac phan
tich, thiét ké cong viéc chi tiét dén tirng vi tri nén van ton tai tinh trang mdi
dot tuyén dung déu thuc hién lai viéc nghién cau dé dua ra tiéu chuan tuyén
dung cho &ng vién, dan dén nhiing 13ng phi vé thoi gian va tién bac.

Vé céc tiéu chuan tuyén dung, khach san ludn uu tién nhitng tng vién
c6 trinh d6 ngoai ngit tbt, dac biét 1 nhitng ngoai ngir “hiém” nhu tiéng
Nhat Ban, Han Quéc, Puc, ...Ngoai ra, tiy timg vi tri cu thé, khach san dua
ra cac tiéu chi vé trinh d6 hoc van, chuyén nganh dugc dao tao, kinh nghiém
cong tac va hinh thirc bén ngoai ctia ung vién, mic d6 vu tién cua mdi
tiéu chi la khac nhau. Vi du nhu véi vi tri 1€ tan, hinh thac bén ngoai va

kha niang ngoai ngi 12 hai tiéu chi dugc uu tién hang dau trong tuyén dung
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lao dong & ca 4 khach san. Nhung voi nhan vién phuc vu budng thi hinh
thac bén ngoai, kha nang ngoai ngit khdng quan trong bang chuyén mén
nghiép vu cua tng vién. Viéc ap dung cac tiéu chi tuyén dung ddi voi vi tri
quan ly va vi tri nhan vién ciing khac nhau. Véi vi tri quan ly, ngoai Kinh
nghiém cdng tac, tng vién con duoc xem xét danh gia vé ky nang quan tri.
Viéc 4p dung céc tiéu chuan tuyén chon cho @ng vién vao vi tri quan Iy bao
gio cling khat khe hon khi tuyén nhan luc céc vi tri lao dong binh
thuong.

Buéc 2: Thdng béo tuyén dung:

C6 hai ngudn tuyén dung chinh 13 nguén noi bd va ngudn tir bén ngoai:

- Ngudn noi bo: Bdi voi cac chuc vu quan tri cao cap, khach san
thuong ap dung phuong phap thuyén chuyén ndi bo can cir vao kha nang
chuy&n mén ciing nhu nhitng pham chat ca nhan duoc nha quan tri danh gia 1a
phU hop. Bdi véi céc vi tri hodc cong viéc co tinh chat don gian hon (& cap
thap hon), phuong phap dugc da sb céc khach san ap dung truge tién I1a niém
yét cong viéc con trong (Job posting). Ban niém yét nay dugc dan & vi tri
cong khai nhu bang tin noi bo dé moi lao dong trong khach san déu c6 duoc
thong tin day du, kip thoi nhat.

Ngudn bén ngoai, gom co:

Ban bé cta nguoi lao dong trong khach san.

Nguoi lao dong da tirng lam viéc tai khach san.

Nguoi lao dong dang lam viéc tai cac khach san khéc.

Ung vién ty do nop hé so xin viéc.

Ngudi duoe ddo tao chuyén mon tai cac truong dai hoc, cao dang,

cac trung tdm day nghé, ...
e Thi truong lao dong tu do: ngudi thit nghiép, ngudi dang 1am céc

nghé khéc, ...
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Phuong phéap khach san thuong 4p dung dé thdng bao tuyén dung
tir “ngudn bén ngoai” 1a ding tai trén trang web (website) cua khach san,
quang cao trén cac phuong tién théng tin dai chdng nhu bao, dai, tivi,
website vé tuyén dung lao dong (vi du nhu vietnamworks.com;
timviecnhanh.com), ctt chuyén vién dén céac truong, hoic théng qua cac
trung tdm dich vu lao dong, ...

Trong giai doan 2013-2015, nhu cau tuyén dung caa khach san khdng
nhiéu, chu yéu 1a do mot sé nhan vién nghi viéc nén khach san phai tuyén
dung dé bu dap lai. Do vay, chu yéu ngudn tuyén van la tuyén noi bo, cong ty
c6 ding tuyén trén website caa cong ty, nhung chua tuyén duoc nhiéu tir
ngudn bén ngoai do thoi gian tuyén dung kha gap.

Buwde 3: Thu nhdn, nghién citu ko So

Cac ung vién c6 nhu cau lam viéc tai khach san déu phai chuan bj mot
bo hd so théng nhat theo mau quy dinh khach san.

Qua nghién cau hd so, phong nhan su cé thé loai ngay duoc nhitng
trng vién khdng déap tng tiéu chuan céng viéc, do dd, giam chi phi ciing nhu
cong suc dé thyc hién cac tha tuc tuyén dung tiép theo.

Budc 4: Phéng Vin o bé

Phong van so bd duoc sir dung nham xac 1ap méi quan hé chinh thic
dau tién gitta khach san va ung vién, dong thoi phat hién va loai bo ngay
nhitng &ng vién khdng c6 kha ning phd hop véi yéu cau can tuyén hoac
loai bét nhitng tng vién kem hon nhitng tng vién khac cho cung mot vi tri
tuyén dung ma khi nghién ctu hd so chua phat hién ra. Trong cac khéch san,
cong viéc nay khéng may phac tap. Nguoi tham gia phong van co thé co
duogc két luan ngay tir 1an gap mat dau tién qua danh gia so bo vé hinh thac
bén ngoai (tu thé, tic phong, dién mao), trinh do hiéu biét vé nghé nghiép,

kha nang ngoai ngi cua trng vién.
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Buwde 5: Phong vén nghiép vu/ Kiém tra tay nghé

Pay 14 budc chinh trong viéc xem xét, kiém tra nang luc cta ing vién
v6i vi tri cong viée can tuyén. Phong van 1an 2 (phong van sau/phong van
chuyén mdn) do truong bo phan can tuyén (hoic cip phd) dam nhiém.
Trong mot sé truong hop cu thé, dé tiét kiém thoi gian va kinh phi tuyén
dung, ap dung véi mot sé vi tri cdng viéc ma tinh chat cong viéc khong doi
hoi qué nhiéu ky nang chuyén mdn nhu vi tri nhan vién tap vy, nhan vién
bao vé hoac truong hop ung vién la sinh vién/hoc vién da trai qua thoi gian
thyc tap tai khach san, duoc danh gia cao vé nang luc chuyén mén, thai do
nghé nghiép, dao duc va tinh cich ca nhan, ..., thi khach san thuong sir dung
1 vong phong van duy nhat ¢ sy tham gia dong thoi cua dai dién bo phan
nhan sy va truong (phd) bo phan can tuyén. Mot sb vi tri cong viéc doi hoi
kiém tra kha nang thuc t& nhu nhan vién van phong, ké toan, nhan vién ky
thuat, ..., ngoai hinh thuc phong van, khach san con yéu cau tng vién lam
bai kiém tra trac nghiém nhu tric nghiém ngoai ngit, 1ap bang can déi tai
chinh, ...

Nhitng &ng vién du tuyén vao cac vi tri quan ly (thuong tir giam sét
vién trg 18n) s& phai 1am 1 bai tric nghiém vé k§ nang quan ly va tham duy
thém vong phong van thir 3 do Giam doc hodc Pho giam déc khach san truc
tiép tham gia trao doi, dit cau hoi va va dat & vong phong van tht 3 véi su
tham gia ctia Tong giam déc va Pho tong giam déc Biét thy Hoang Gia.

Buoc 6: Kham siec khoe:

Do dic trung tiép xdc truc tiép voi khach hang nén tai cac khéach san,
yéu t6 stc khoé cua tng vién ludn 1a yéu cau co ban can xem xét truge khi ra
quyét dinh tuyén dung. Mot ang vién hdi du cac diéu kién vé trinh do hoc van,
kién thic, kinh nghiém va cac tiéu chuan khac nhung khdng du sic khoé hoic

sac khoé khdng pht hop s& khdng dép tng tét yéu cau cong viéc. Cong ty
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thuong chi dinh tmg vién dén 1am thu tuc kham suc khoe tai Bénh vién Hong
Phuc, Hai Phong.
Buée 7: Ra quyét dinh tuyén dung

Day 1a budc ra quyét dinh viéc loai bo hoic tuyén chon wng vién phu
hop nhat cho vi tri can tuyén. Cac quyét dinh tuyén dung dugc dua ra mot
cach chinh xac trén co so xem xét mot cach hé thong cac théng tin vé tng
vién, ban tom tat vé tng vién (két qua danh gia ang vién cua khach san sau
khi thuc hién cac cong doan tuyén dung, cho thay ang vién co thé lam duoc
gi va tng vién mudn gi). Khi da cé quyét dinh tuyén dung, khach san sé tién
hanh ky két hop ddng thtr viéc véi cac ang vién tring tuyén theo quy dinh
cua phap luat.

Buwoc 8: Thur viéc

Tuy tirng Vi tri cu thé s& c6 nhiing quy dinh vé thir viéc. Ddi voi nhan
vién vian phong 1a 60 ngay, cong nhan 1a 30 ngay. Trong sudt thoi gian tha
viée trén, KS hodc nguoi lao dong déu co quyén cham dut cong viée dang lam
thir ma khong can béo trudc.

Budgc 9: Két thic thi viéc/Tiép nhan chinh thic

Khi nhan vién da két thGc qua trinh thtr viéc. Khéch san tién hanh ky
HPLD véi cac nhan vién. Mot sb hinh thic ky hop dong lao dong duoc khéch
san ap dung la:

-Tuyén dung lao dong thoi han xac dinh: Trudc tién, KS s& tién hanh
ky hop dong lao dong c6 thoi han 1 nam , sau khi hop dong nay két thic, KS
va nguoi lao dong s& ky thém 1 hop ddng lao dong xéac dinh thoi han trude
khi chinh thirc ky két hop dong khong xac dinh thoi han..

-Tuyén dung lao dong theo mua vy hoac theo mét cong viéc nhat dinh
thoi han dudi 1 nam. Mot nhan vién duoc tuyén dung lam cac cdng viéc co

tinh vu hay céng viéc trong mét thoi gian nhat dinh hoic dugc tuyén dung
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thay thé tam thoi cho nhan vién 1am viéc thuong xuyén dugce dé 1am mot cong
viéc nhét dinh thoi han dudi 1 ndm. Néu nhan vién tuyén dung tam thoi nghi
s& bi trir lwong theo sd ngay vang mat.

NGi chung, quy trinh tuyén dung ctia Khach san hién nay 1a chit ché va
duoc thyc hién theo dung cac quy dinh ctia phap luat
2.2.3. Cong tac danh gia nhan sy

béanh gia thuc hién céng viéc la ndi dung quan trong trong cdng tac
quan tri nhan sy tai bat ky khach san ndo do c6 tac dong ti ca nhan vién va
khach san. V&i nhan vién, cong tac nay co y nghia cong nhan kha nang va
thanh thich cua ho trong khoang thoi gian nhat dinh. Bang thoi, két qua
danh giéa thuc hién cong viéc 1a co s& dé khach san c6 nhitng diéu chinh hop
ly trong hoach dinh, tuyén dung, dao tao, phét trién ciing nhu 1a co s¢ cho
viéc tra lwong va ddi ngo lao dong, ... dé dat dugc muc tiéu kinh doanh.

+) Xét vé hé thong tiéu chi ganh gia thuc hién cong viéc: khac voi cac
nganh san xuit vat chat khéc, hé théng céc tiéu chi danh gia duoc xay dung
trén nhitng can ct rd rang vé dinh mac. Trong kinh doanh khach san, do ty
trong dich vu 16n, chat luong dich vu phu thudc nhiéu vao tinh than, thai do
va nang luc c& nhan caa nhan vién khach san dan dén nhiéu phuc tap trong
viéc xay dung mot hé thong tiéu chi nhat quan dé co thé danh gia day du
cac mat thuc hién cong viéc caa nguoi lao dong. Can cir vao muc tiéu cua
khéch san ciing khach san da xay dung mot hé thong danh gia véi nhiing
tiéu chuan riéng. Hé thong tiéu chi danh gia thuc hién cong viéc dugc ap

dung khéach san hién nay la:
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Bang 2.7: Cac tiéu chi danh gia nhan vién tai khach san Nam Cuong

Panh gia Kha nang t6 | Theo doi
. Thai do Kha nang lam viéc
vé chic cO mat
Tiéu chi | Thai do chung Déng tin cay Kha niang to | Thoi
danh gia | Thai do lamviéc | Khéi luong cdng | chic gian lam
Kha nang hoc hoi | viéc Kha  nang | viéc
Thai do vai khach | Chat lwong cong | giam sét
Théai @6 voi ddng | viéc Kha  nang
nghiép Thuc hién cong | ren luyén
Tinh ky luat viéc hang ngay

Kha nang sang tao
Kha thich
ung VoI sy thay
doi

Tinh hoat bat trong

ning

cong viéc
Kha nang hop tac

VOi nguoi gidm sat

(Nguon: Khéch san Nam Cuwrong - Hdi Phong)

Cac tiéu chi danh gia trén dugc lua chon ap dung véi cac vi tri cong viéc

cu thé. Tiéu chi vé kha niang t6 chtic chi p dung cho cac vi tri quan ly/ giam

sat. Cac chi tiéu danh gia duoc cho diém tir 1 dén 4: twong Gtng Vi Cac muc:
Pat dudi Kém/Trung binh/ Kh&/Tét/Xuat sac. Mdi tiéu chi danh gia lai co

trong s6 khac nhau cho tung vi tri.

Cin cir vao tiéu chi danh gia, hang quy KS xép loai LD nhu sau:
Hé s6 thanh tich 13 1,2

Lao dong loai A+

Lao dong loai A

-Hé sd thanh tich 1a 1
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Lao d6ng loai B - Hé s thanh tich 14 0,8
Lao dong loai C - Hé sb thanh tich 12 0.4 — canh cao
Lao dong loai D - Hé s6 thanh tich 12 0 — ky luat (sa thai)

Céc hé sd thanh tich dugc xac dinh s& duoc ap dung vao viéc tinh luong
thudong cua CBNV trong ky. Do vay, dinh ky PG cua KS la theo thang.
Qui trinh DG ¢ khach san duoc thuc hién theo cac budc nhu sau:

Budc 1: Moi nhan vién tu 1am bang danh gia thuc hién céng viéc theo
mau quy dinh.

Budgc 2: Can bo quan ly bd phan: Truong bo phan (hodc cap pho) hoi
y V&i cap phd va/hodc giam sat vién xem xét, diéu chinh, hoan thién ban
danh gia trén co so thao luan truc tiép véi tiing ca nhan néu c6 khac biét
gitra ban ty danh gia cua nhan vién va danh gia cua can b quan ly bo phan.
Can bo quan Iy 1am ban tong hop tam thoi két qua danh gia nhan vién bo
phan.

Buéc 3: Hop bo phan dé cong bd két qua danh gia tdng hop, nghe
cac y kién phan hdi. Can bo quan Iy bd phan 1am lai ban danh gia téng
hop, c6 diéu chinh.

Buéc 4: Giam dbc/ Trudng bd phan théng qua ban danh gia tdng hop.

Budgc 5: Giam doc duyét, ra quyét dinh cudi cing.

Can bd quan ly, gidm sat vién cing lam ban tuy danh gia va dua ra
trong cudc hop b phan (budc 3) dé nghe y kién phan héi caa nhan vién bo
phan. Sau d6, két qua danh gia can bo quan Iy ciing duoc dua vao noi dung
cua bang danh gia tong hop da duoc diéu chinh ¢ budgc 3.

Trong cong tac PG nhan vién, KS c6 nhitng quy dinh riéng cia nguoi lao
dong &p dung voi toan bo CBNV hét sirc khit khe nhu sau:

- Quy dinh vé trat tu trong khach san: quy dinh ctra ra vao danh cho

nhan vién, bang cham céng hang ngay, thé nhan vién, biéu tén, trang phuc, an
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toan vé sinh. Su quy dinh mot cach cu thé nay sé& khién nhan vién khong thé
thac mac va thuc hién ding.

- Quy dinh vé gdp y, khiéu nai ciia khach: néu khach c6 than phién gop
y, khiéu nan phai ling nghe k¥ ludng ting chi tiét va giai quyét mot cach hop
ly. Néu nhan vién khong thé giai quyét duoc thi phai bo cao lai ngay cho cép
trén cua minh hoic giam doc bo phan, nhitng ngudi ndy s& xur ly van dé va cd
gang tim cach giai quyét.

+ Khong duogc tranh céi vai khach.

+ Hay thé hién sy quan tam.

+ Phai lich su nha nhan.

+ DUng cac 18 phai thong thuong dé giai quyét van de.

Pé c6 thém thong tin vé cong tac danh gia nhan su tai khach san Nam
Cuong - Hai Phong, tac gia da thuc hién khao sat dbi véi CBNV cua khach

san. Két qua khao sat duoc thé hién trong bang sau:
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Bang 2.8: Két qua khio sat vé cong tic danh gia nhan su tai Khach
san Nam Cwong - Hai Phong
(1: hoan toan khéng dong ¥; 2: khéng dong y; 3: khéng cd y kién; 4: dong ;
5: hoan toan dong y)

bon vi:%
Diem
Nhan xét cong tac danh gia nhén Trung
vién 112 |3 |4 5 |binh

Viéc danh gia nhan vién duoc thuc
1| , 70 |30 4.3
hién theo quy trinh, quy dinh cu thé

Céc ti€u chi danh gia dua ra 1a phu
2 _ ] 26 |7 |60 |7 3.48
hop vai vi tri CV cuaa anh/chi

Céac can b DG cho diém DG mot cach
3 o 25 |6 |58 |11 | 3.5
hop ly, khach quan

Két qua cua viéc danh gia da thuc sy
4 | giap ich dé Anh/Chi nang cao chat 317 |54 |8 3.39

lugng thuc hién cong viéc

Két qua danh gid anh huong dén thu
5 5 |45 |50 | 4.45
nhap cua anh/chi

Anh/ Chi hai long véi hé thong PG
6 26 |6 |58 |10 3.52
cua khach san

(Nguon: Khao sat cia tac gid)

Theo két qua thu dugc, trong sé 54 nguoi tra loi phiéu diéu tra, 100%
cho rang hé théng DG cuia KS duoc thuc hién theo quy dinh, quy trinh cu thé.
95% khang dinh két qua danh gia c6 anh hudong dén thu nhap cua ho. Pay 1a

cac uu diém cua hé théng DG cua KS. Tuy nhién, chi c6 66% cho rang cac

59




tiéu chi PG dua ra 1a phu hop Véi vi tri cong viéc cua ho. V& van dé nay, khi
thuc hién phong van thém maot s y kién cho rang tiéu chi “Kha nang hoc hoi”
dugc dua vao phan danh gia thai o 1a khdng hop 1y dbi vai cac cong viéc
nhu phuc vu budng, ban...; tiéu chi “kha ning thich ¢ng véi sy thay doi”
cling rat it phét sinh trong céc tinh hudng céng viéc caa ho. Chi c6 68%
CBNV duoc hoi hai 1ong véi hé théng PG, va chi ¢6 64% cho rang céac céan
bo PG cho diém PG mét cach hop ly, khach quan. Két qua cua céc phong
van ciing cho thay con ton tai nhitng bat ddng trong PG giita két qua DG cua
cac ca nhan va két qua PG cua can bo quan ly/ giam sat, mot s6 CBNV cho
rang can bo quan 1y cho diém ho qué khat khe, do vay ho c6 cam tuong hoat
dong DG nghiéng vé “soi xét”.

Nhin nhan mot cach binh quan thong qua diém trung binh, ching ta
thay 5/6 cac tiéu chi khao sat déu c6 két qua diém trung binh cao hon 3.5
(twong ung vai 7 néu theo thang diém 10), chi riéng tiéu chi s6 4 1a két qua
danh gia da thuc sy gidp ich dé nhan vién nang cao chat luong thyuc hién cong
viéc thi thap nhat va khong dat dugc mic nay. Diém dang ming nhét 13 tiéu
chi ‘két qua danh gia anh huéng dén thu nhap cua nhan vién” dat rat cao,
trung binh 14 4.45, diéu d6 cho thay s6 nhan vién khao séat nhan thac rat rd
cong tac danh gia c6 vai trd quan trong anh hudng dén thu nhap caa ho.
2.2.4. Cong tac dao tao va phat trién nhan sw

Tir khi thanh lap cho dén nay, khach san Nam Cuong van duy tri
thuong xuyén cac hoat dong dao tao cho can bo nhan vién. Hoat dong dao tao
va phét trién nhan sy dugc chuyén biét hda thanh 1 chic niang cua phong
nhan su. Chiju trach nhiém truc tiép vé cac hoat dong dao tao va phat trién
nhan su 1a Training manager, (hién la trg 1y giam d¢ bo phan nhan su). Hang
nam bd phan nay phai c6 1 ké hoach dao tao (Master training plan) cho ca

nim, ting thang cu thé s& xay dung ké hoach dao tao va gidm sat viéc thuc
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hién. Dé hoan thanh cac ké hoach dao tao ndy, cac trainer team dugc thiét 1ap.

Viéc danh gia nhu ciu dao tao hang nim dugc xac dinh théng qua cac hd so

lwu trit V& viéc xép loai lao dong caa nhan vién. Cong viéc nay duoc truong

cac bo phan truc tiép thuc hién hang thang. Ct 2 lan/nam (dip thang 2-3 va

thang 8), bd phan quan li nhan su va dao tao s€ dua trén muc tiéu kinh doanh

ctia khach san dé xac dinh nhu cau dao tao va thiét ké cac chuwong trinh dao

tao cho phu hop. Noi dung cia cac chuong trinh dao tao thudng gom:

Bang 2.9: Cac ngi dung dao tao nhan vién tai khach san Nam Cuwong -

Hai Phong

STT

Noi dung dao tao

Noi dung khoa hec

1

bao tao dinh hudéng nhan

vién moi

FO (nhan vién thu ngan, nhan vién
thiét bi I8 tan): 2 thang; HK(bd phan
phong): 1-2 thang; FB (bd phan nha
hang va quay udng): 3-12 thang; ME
(b6 phan ky thuat va bao vé) 2-6
thang...

Dao tao ky nang va an

toan lao dong:

Telephone courtesy : k§ ning giao tiép

dién thoai

Customer Service (Be My Guest):
Cham soc khach hang

Handling Guest Complaint : xu ly
nhimg phan héi tir khach hang

Safety concept: An toan lao dong

Fire drilling and Evacuation (phdi hop
vo1 PCCC va k¥ thuat): An toan phong
chay chira chay

bao tao ky nang quan ly

Leadership & Management Skill: Ky
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cap trung nang lanh dao va quan tri

Behaviour Based Interview Skill: K¥

nang phong van dya vao hanh vi

Train the Trainer: dao tao nhan vién

dao tao

Communication Skills: k¥ nang giao

tiép
3 Dao tao theo Standard | Pao tao vé cac quy trinh trong khach
Operation Procedures | san:
(SOP) - K§ ning va quy trinh 1am budng
- K¥ ndng va quy trinh lam ban
4 Pao tao k§ nang ngoai ngit | Tiéng anh

5 Mot s6 chuong trinh do

chuyén gia bén ngoai BT

(Nguén: Khach san Nam Cuwong - Hdi Phong)

V& hinh thte, phuong phap, dia diém va thoi gian dao tao cho nhan
vién ¢ cac bo phan tuy thudc vao nhu cau cu thé cua ting bo phan. Cu thé:

- S6 lan t6 chuc dao tao: Nhan vién cua cac bo phan duoc tham gia cac
chuong trinh ddo tao trung binh tir 3 - 4 lan/nam.

- Thoi luong cac chuong trinh: Thoi gian to chiic cac chuong trinh dao
tao ngan, thuong chi dién ra tir 1 - 2 tuan, mdi tuan 3 budi, mdi budi 1,5 gio.
Nhén vién tham gia dao tao duoc bé tri hoc tap vao nhiing thoi gian ngoai gio
lam viéc.

- Hinh thtc t6 chtic dao tao: B4i voi nhan vién cac bo phan truc tiép
phuc vu khach nhu 18 tan, budng, phuc vu ban-bar, bép... cac chuong trinh

dao tao thudng dugc to chiic ngay tai khach san (on the job training). Di Vi
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nhan vién cac bo phan phuc vu gian tiép va cac bo phan bo tro khac nhu an
ninh bao v&, tiép thi ban hang, ki thuit... thudng duoc cur di tham gia céac
chuong trinh dao tao duoc t6 chuc bén ngoai khach san (off the job training).

- Huéng dan dao tao: DI voi cac chuong trinh dwgc to chuc tai cac bo
phan thi s& do truong cac bo phan dé tryc tiép huéng dan; cac chuong trinh
dao tao duoc td chic chung cho nhan vién khach san thi ¢ thé do nhan vién
bo phan nhan su va dao tao hoac do cac chuyén gia c6 kinh nghiém cua khach
san tham gia hudng dan. Cac chuong trinh dugc t6 chizc bén ngoai cé thé do
cac chuyén gia cia cac co quan hitu quan hoic chuyén gia cua chudi khach
san trinh bay.

- banh gia chuong trinh: Viéc danh gia hiéu qua cua cac chuong trinh
dao tao tai cac bo phan dugc truong bo phan tryc tiép danh gia thuong xuyén,
theo mau chung cua khach san. Viéc danh gia lai s& do truong phong Nhan su
tién hanh duya trén viéc danh gia xép loai lao dong (Performance Appraisal)
hai 1an trong mot nam. Do 14 cin cir dé xac dinh nhu cau dao tao ciing nhu
danh gia vé chat lugng chuong trinh dao tao da thuc hién dé c6 bién phép
khac phuc kip thoi.

C6 thé ndi cac hoat dong dao tao tai khach san duoc dién ra thuong
xuyén , lién tuc, véi noi dung gan véi cong viéc trong khach san, do vay hoat
dong dao tao nhan luc nhan duoc nhitng danh gia rat cao tir phia CBNV

khach san, thé hién & bang két qua khao sét sau:
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Bang 2.10: Két qua khao sat vé cong tac dao tao tai khach san Nam
Cwong - Hai Phong
(1:hodn toan khéng dong y; 2:khéng dong ¥;3: khdng co Y kién, 4:dong y;
5:hodn toan dong Y)

Pon vi: %

biem

Noi dung 11234 | 5 |trung
TT binh

Anh/Chi dugc dao tao dinh hudng cong
o , 3 (82| 15| 412
viéc khi méi dugc tuyen dung

Anh/Chi thay hoat dong PT dinh huéng
2 | rat co ich cho viéc hoa nhap voi cong 3 /80| 17 | 4.14

Viéc

Anh/Chi dugc tham gia nhitng chuong
3 . _ 716 |69| 18 | 3.98
trinh dao tao theo yéu cau ctua cong viéc

Viéc tham gia cac khda huan luyén, dao
4 |tao la co hoi dé nang cao tay nghé gilp 18| 6 | 64| 12 | 3.70

thang tién trong tuong lai

Bo phan dao tao khuyén khich va ghi
5 ‘s : 33| 4 (42| 11 | 3.01
nhan nhiing phan hoi tir hoc vién

Nhin chung, cong tac dao tao tai khach
6 _ , 9 | 4 |76] 11 | 3.89
san dat hiéu qua tot

(Nguon: Khao sat cia tac gid)

Bang 2.10 cho thay trir 3 nguoi khong ¢ y kién, tat ca CBNV tra loi

cau hoi déu thira nhan rang ho duogc dao tao dinh hudéng sau khi duoc tuyén
dung, va cho rang hoat dong dao tao dinh hudng cua khach san rat cé ich véi

ho trong viéc hda nhap vao cong viéc. 87% CBNV duoc hoi dong y rang ho
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dugc tham gia cac chuong trinh dao tao phi hop véi yéu cau cong viéc. Tuy
nhién, chi c6 76% trong sé ho cho rang dao tao 13 co hoi nang cao tay nghé
gitip thang tién trong twong lai. Ngoai ra, c6 dén 33% khong cho rang bo phan
dao tao khuyén khich va ghi nhan cac phan hoi tir hoc vién. Thanh cdng cua
cong tac dao tao thé hién & viéc 87% nguoi dugc hoi cho rang cong tac dao
tao tai khach san dat hiéu qua tét. Két qua trung binh khao sat duogc ciing cho
thay hau cac tiéu chi déu co diém trung binh rit cao, 5/6 tiéu chi dat diém
trung binh trén 3,7. Riéng hai tiéu chi vé hoat dong dao tao dinh hudng déu
dat trung binh trén 4 diém thé hién danh gia rat cao ciia cac nhan vién vé hoat
dong nay. Tuy nhién, tiéu chi mic d6 khuyén khich va ghi nhan phan héi tur
hoc vién chi dat mac trung binh kha thap 1a 3.01 diém, bo phan dao tao can c6
bién phap cai thién tinh hinh nay.

Trong qué trinh phong van sdu mot s6 CBNV, chung t6i ciing nhan
thay vé dao tao ngoai ngir, nhiéu CBNV mong muén dugc dao tao thém vé
tiéng anh chuyén nganh du lich thay vi chi dugc dao tao tiéng Anh giao tiép
noi chung.

2.2.5. Pai ngd nhan sw trong khach san Nam Cwong - Hai Phong
* Ddi ng tai chinh

Déi véi hoat dong kinh doanh khach san, do khd xac dinh dugc ning
suat, dinh muc lao dong ciing nhu khéi luong san pham dat dugc caa mdi cé
nhan, nén khach san Nam Cuong ap dung hinh thuc tra lwong theo thoi
gian c6 thuong. khach san thuc hién viéc tra luong 1 thang 1 lan vao ngay 5
thang. Co céu tién luong caa nguoi lao dong nhu sau:

+) Tién Iwong theo thoi gian 1am vige: day 1a phan thu nhap bang tién
co ban ma nguoi lao dong nhan duoc twong ung vai stc lao dong ma ho
bo ra dé thuc hién cong viéc. Tai khach san da c6 bang lwong riéng duoc

xay dung kh& rd rang va don gian. Bang luong nay duoc chia lam 15 bac
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lwong cho tit ca cac cip bac tir nhan vién phu cho dén giam dbc bo phan.
Khoang dao dong tir bac luong 5S¢ ( bac lwong téi thiéu ) dén 1/0 ( bac luong
ti da ) tuong (ng voi 355USD; muc luong téi thiéu ( bac 5¢ ) 4p dung la 175
USD, mirc luong téi da ( bac 1/0 ) &p dung la 600 USD. Mirc lwong trén ap
dung cho ngay cong 1am viéc day du 40h/tuan.

Nhan vién lam thém gio vao ngay thuong sé duoc tra lwong bang 150%
tién luong cua gio 1am viéc binh thudng ( twong duwong véi hé s6 1,5).

Nhan vién 1am thém gio vao ngay nghi tuan hoic ngay I8 s& dugc tra
lwong bang 200% tién luong vao gid 1am viéc binh thudng ( twong duong véi
hé s62)

Nhu vay, tién luong ctia CBNV I

Tién lwong = Pon gia mdi bac tién lwong co ban x sb gio lam viéc +
Pon gia mdi bac tién lwong co ban x 1,5 x s6 gio' 1am thém vao ngay
thwong +Pon gia mdi bac tién lwong co ban x 2 x s6 gio' lam thém vao
ngay nghi tuan, nghi 1&, nghi tét.

+) Tién thweng: 1a khoang thu nhap trich tir doanh thu cua khach
san, tuy hiéu qua kinh doanh hang kykhach san c¢6 muac thuong khac
nhau trong cac truong hop: thuéng thang, thuéng niam, thusng dot xuét
cho nhan vién c6 thanh tich xuat sac trong cong viéc. Muc thuéng cu thé nhu
sau hang thang caa CBNV phu thudc truc tiép vao két qua danh gia hoan

thanh cbng viéc nhu sau.
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Bang 2.11: Cac miic thwéng tai cac khach san Nam Cwong

Xép hang nhan vién Hé s6 thanh tich Mirc thuéng

Lao dong loai A+ 1,2 1,2 * Mirc thwéng
theo bo phan

Lao dong loai A 1 1 * Mirc thwéng
theo doanh thu b¢
phan

Lao dong loai B 0.8 0

Lao dong loai C 0.4 0

Lao dong loai D 0 0

(Nguon: Phong nhan su khdch san Nam Cuong)

Trong d6 mtrc thuong theo doanh thu bo phan thuong dugc tinh theo %
so véi doanh thu trong ky cua khéach san, phan b theo ting bo phan cu thé, ty
I& trich % ciing thay d6i tly theo thoi diém va chinh sach cua khach san,
thuong dao dong tir 5 dén 10%.

+ Phu cdp: day 1a khoan thu nhap cha yéu danh cho ban quan ly khach
san va mot sé vi tri lao dong c6 tinh chat doc hai nhu: giit la.... Bac biét
khéch san rat chi trong van dé nay nham giir chan ciing nhu ting tinh than
trach nhiém lam viéc can bo quan Iy, giam sat vi vay tién phu cap trach
nhiém chiém dén 30%-40% so véi lwong co ban caa 1 lao dong.

Nhu vay, thu nhap cta nguoi lao dong duoc tinh nhu sau:
Thu nhap = Tién lwong theo thoi gian + Tién thwéng + Phu cap.

Ngoai ra, khach san con hé tro nhan vién duogc an 1 bira tai nha an
khach san vao gitra ca lam viéc. Bira an nay duoc khach san chi tra va

khong trir vao thu nhap hang thang ctaa nguoi lao dong.
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Bang 2.12: Chi phi lwong tai khach san Nam Cwong qua cac nam

Pon vi: triéu dong

STT | Chi tiéu 2013 2014 2015
1 Doanh thu 23562 28340 31097
2 | Tong chi phi luong 5848.09 7065.16 7789.80
3 Tong s6 LD 140 135 125
4 Thu nhap binh quan nam 41.77 52.33 62.32
5 Thu nhap binh quan

thang 24.82 24.93 25.05
6 Tong chi phi

lrong/Doanh thu (%) 3.48 4.36 5.19

(Nguén: Phong nhan su khach san Nam Cuwong)

Qua bang trén ta thay thu nhap binh quan caa CBNV khach san ¢ su
gia ting dang ké qua cic nam. Tuy nhién, néu xét vé thu nhap binh quan
thang thi mic luong cong ty tra cho CBNV 1a chua cao so vi mat bang
thi trrong lao dong nganh dich vu khach san, dac biét 1a so véi phan khac
khach san 4 va 5 sao. Theo béo cao cua Grant thorton (2016), trung binh
chi phi tién luong chiém khoang 27% so véi doanh thu cua cac khach san
4 va 5 sao ¢ Viét Nam. Trong khi d6, & Nam Cuong, chi phi luong trong
cac nam qua chi chiém khoang 25% doanh thu cta khach san. Ty trong
chi phi lwong trén doanh thu thap hon muc trung binh mot mat phan anh
khach san da st dung hiéu qua nhan sy, tiét kiém chi phi tién luong,
nhung mit khac ciing phan anh chinh sach luong cua khéach san cé thé
chua du hap dan dé thu hat ngudi lao ddng gioi so vai cac khach san 4, 5

sao khac.
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Cac khodn phuc loi

Dbi vai nguoi lao dong phic lgi dugc coi 1a khoan tién bd dap céng
stc lao dong bo ra ngoai ché do tién lwong va tién thuong. Phic loi trude
hét thé hién sy quan tdm cua khach san dén doi séng nhan vién, kich thich
truc tiép dén kha niang lao dong, sang tao va su trung thanh cua lao dong
d6i véi muyc tiéu phat trién caa khach san. Cac hinh thuc phuc lgi ma nguoi
lao d6ng duoc huong rat da dang, tuy nhién bi chi phdi boi nhiéu yéu té khéc
nhau nhu phdp luat nha nudc, thuc trang nhan su, kha nang tai chinh,
hiéu qua kinh doanh cua khach san... Ché d6 phuc lgi cua khach san Nam
Cudng gom

Ché dé bao hiém:

+ Tat ca lao dong tai khach san sau khi ky hop dong chinh thic s& duoc
dong bao hiém x& hoi, bao hiém y té va bao hiém that nghiép theo quy
dinh caa nha nudc.

Ché d¢ nghi ngoi:

+ Tai khach san Nam Cuong thoi gian lam viéc 40 tiéng/tuan nguoi
lao dong dugc nghi 1am van huong luong trong nhiing ngay 18 tét, phép nam,
thai san theo quy dinh luat lao déng, tuy nhién vi tinh chat cong viéc vao
ngay 18, tét nhan vién thuong phai lam viéc va dugc nghi bd vao thoi
gian khac.

Kiém tra sic khée: Tat ca nhan vién caa khach san duoc kiém tra stc
khoe mién phi. Hoat dong nay dién ra dinh ky 1 lan/nam.

Té chirc ky nghi cho nhan vién: Pay Ia hoat dong dugc to chac dinh
ky mdi nam 1 lan, thuong vao mia kinh doanh thap diém cua tung khach
san. Toan bo chi phi do khach san dai tho dé cho can b nhan vién cé dip
duoc nghi ngoi, théng qua chuyén di nang cao tinh than doan két, hiéu biét

1an nhau giita can bo nhan vién trong khach san. Bong thoi ciing 1a diéu
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kién hoc hoi kinh nghiém tai cac co sé luu trd, kinh doanh du lich doan dén
nghi chan va tham quan. Trong nam 2014 va 2015 khéach san d to chic
cho CBNV di nghi mat & Miii bBién — Phu Yén va Nha Trang.

Té chirc hogt déng ngogi khoa:

+ Khéch san rat quan tdm dén viéc to chac céc hoat dong ngoai khoa
cho nhan vién nhu: hoat dong van nghé, thé thao, tham gia trd choi, to chirc
cac cudc thi, lién hoan ky niém ngay 18, ngay thanh Iap khach san hay tong
két cudi nam.... DA tré nén quen thudc va 1a co hoi cho can bo nhan vién
khach san thé hién nhiing nang khiéu cua ban than va tinh than doan két
trong khach san.

+ C0 chinh sach tham hoi, tang qua nhan vién trong nhiing dip dac biét
nhu: sinh nhat, cudi hoi, 6m dau. Khach san t6 chac sinh nhat cho nguoi
lao dong vao ngay 15 hang thang. Tat ca nhan vién cé sinh nhat trong
thang déu duoc tang qua va té chic chung 1 tiéc banh ngot.

Két qua khao sat y kién CBNV vé luong va cac dai ngd tai chinh tai khach san

duoc thé hi¢n & bang sau:
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Bang 2.13: Két qua khao sat vé lwong, thwéng, phic loi

(1: hoan toan khéng dong ¥, 2: khéng dong y; 3: khéng cd y kién; 4: dong ;

5: hodn toan dong y)

bon vi: %
biém
TT | Nhan xét vé van dé lwong, thwéng, trung
phuc loi 2 4 |5 |binh
Thu nhap ma Anh/Chi nhan dugc
1 o o 12 71| 9 | 367
tuong tng vaoi ket qua lam viéc
CBNV c6 thé séng hoan toan dya vao
2 24 60 | 11 | 3.58
thu nhap tir KS
Ché do phuc loi cua KS rat da dang
3 o 26 56 | 9 | 3.38
va hap dan
Chinh sach khen thuong, ché do phuc
loi cua KS thé hién rd su quan tim cua
4 A . i 11 68 | 15 | 3.87
ban giam doc doi véi doi song nhan
vién
Anh/Chi danh gia rat cao cac chinh
5 | 28 55 | 10 | 3.47
sach va ché do nay caa KS
Thu nhap va phan phéi thu nhap tron
6 \ A’p Pranp 0 ong 20 55 | 12 | 3.45
KS la céng bang

(Nguon: Khao sat cia tac gid)

Qua bang khao sat trén ta thdy su hai 1ong vé thu nhap ctia CBNV khach

san la chua cao, chi ¢c6 65% danh gia cao chinh sach luong cua KS. 80% cho

rang thu nhap 13 tuong xtmg véi két qua 1am viéc cua ho. Chi 71% s ngudi

duoc hoi cho biét ho c6 thé séng hoan toan dua vao thu nhap tur khach san, va
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6 27% CBNV dugc hoi cho rang phan phdi thu nhap cua KS 1a cong bang
Ngoai ra, khi tim hiéu thém qua phong van, mot s CBNV c6 dé cap dén viéc
mot sb can bo cap trung va cap cao cta khach san trong nam 2014, 2015 da roi
bo khach san sang lam viéc cho cac khach san 4 sao khac tai Hai Phong.
Nguyén nhéan chu yéu cta su ra di ndy 1a do ho cho rang thu nhap khong tuong
xung v6i nang luc ciia ho. Ho cho rang cong ty quy dinh muc luong thoi gian
t6i da chi 1a 600 USD, cong véi tat ca cac loai thu nhap khac, mirc luong cao
nhét ma ho c6 thé nhan duoc chi 1a 1000 USD 1a chua mang tinh canh tranh cho
nhan su cap cao nganh khach san phan khiic 4 sao. Ngoai ra, mdt so6 CBNV cap
dudi cho rang tinh cong bang trong phan phdi thu nhap 14 chua cao do co chénh
1éch kha 16n gitra mirc lvong clia nhan vién va murc luong ctia cac vi tri giam sat.
* Dai ngé phi tai chinh

Co hgi thang tién: Ngay nay bén canh nhitng nhu cau vat chat tién
lwong, tién thuong, cac ché do phidc loi nguoi lao dong con di 1am voi
mong muén ¢ dugc co hoi thang tién, khiang dinh nang luc, trinh d6 ban
than trong cong viéc. Khach san Nam Cuong da xem hoat dong thing tién 1a
cdng cu hiru hiéu tao ra dong luc cho nguoi lao dong, gitr chan nhan vién co
nang lec. O nhitng vi tri quan 1y cap thap nhu té truéng, ca truong, giam sét
hinh thizc thang tién noi bo chiém dén 80%. Mot nhan vién cé thé nang cap
néu c6 day du cac diéu kién sau:

+ Piém danh gia cua nhan vién do la XUat sic/tét; kinh ngiém, trinh do
chuyén mén, trach nhiém trong cong viéc.. .

+ C0 vi tri trong trong khach san ma vi tri nay van can phai duy tri.

+ C6 mét vi tri m&i dugc tao ra theo nhu cau cua khach san.

Ddam bdo an toan lao dgng sire khée nhan vién

Viéc xay dung ké hoach dam bao an toan lao dong va sac khoe

nhan vién (bao ho lao dong) hang nam la hét sic quan trong dbi véi cac
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khéch san. Khéach san Nam Cudng ciing rat coi trong cong tac nay duoc thé
hién nhu sau:

- Khéch san thuc hién cac chi tiéu dam bao vé cong tac bao ho lao
dong nhu: dam bao vé quan 4o, trang thiét bi bao ho can thiét, dam bao vé
sinh méi truong.... T6 chac huan luyén dinh ky céng tac an toan vé sinh
lao dong, cho toan bo can bd nhan vién khach san vé muc dich y nghia cua
cong tac an toan lao dong, vé sinh lao dong, huan luyén phong chdng chay
n6é hang nim. Lao dong lam viéc tai nhitng khu vuc ddc hai, nang nhoc
nhu giat 13, ky thuat... c6 ché do va phu cap riéng.

Cong tac ky ludr va chdm diet hop dong lao dgng

Véi phuong cham “ky luat 1a dé uon nan cac hanh vi khong dung va
hoan thién cach cu xt chir khong phai la trung phat”, khach san da dua ra
nhitng hinh thic vi pham ky luat, cach xtr Iy va trach nhiém vat chat. Cac
hanh vi vi pham ky luat duoc chia 1am 3 mac d6 gan véi trach nhiém vat chat

- Hinh thtc vi pham nhe: nhan vién mac phai nhiing vi pham ma khach
san quy dinh s& bi canh céo bang vin ban va sé& bi trir 50% tién thuang phi
phuc vu cua thang d6 chang han nhu sao nhiang cong viéc khéng cé Iy do
chinh dang, str dung céc ctra ra vao khac ngoai cura quy dinh danh cho nhéan
vién, mic trang phuc 1am viéc ra khoi khach san, khéng deo bién tén, hoic str
dung bién tén khong dung quy dinh. N6i chuyén dién thoai c& nhan trong gio
lam viéc.

- Hinh thirc vi pham nang: néu nhan vién vi pham s& khdng nhan duoc
tién thuong phi phuc vu it nhat cho thang d6 hozc cho téi 3 thang va ngay lap
tac bi ha cap bac hodc chuyén sang vi tri khac véi mic luong thap hon trong
thoi han 6 thang (luong s& dugc hudng theo vi tri mai theo chinh séach tién
lwong cua khach san ). Vi du khong bao céo ém véi giam déc bo phan, dén

lam viéc muon qua 2 lan. Sir dung bira bai hé thng thang may, thiét bi, gay
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lang phi mat mat hong hoc vat liéu, tai san, trang thiét bi, hang ho, st dung
tén khach san trong cac viéc giao dich hoac kinh doanh c6 lgi cho ca nhan...

- Cac hinh thic vi pham nghiém trong: Néu nhan vién d3 mac phai
nhitng vi pham nay gay thiét hai nghiém trong vé lgi ich vat chét hoic tinh
than caa khach san, cong ty s& bi ky luat sa thai. Vi du: trom cap, chiém hiu
tai san caa khéach san, caa khach, pham toi chéng lai khach san, khéng chiu
phuc tung, trong vong 12 thdng nhan vién co6 2 hanh vi vi pham nang de doa
than thé cac nhan vién khéc trong khach san.

2.3. Nhan xét chung vé cong tac quan tri nhan sw tai khach san Nam
Cwong - Hai Phong

Qua nhitng phan tich trén day, co6 thé két luan vé cong tac quan tri nhan
su tai khach san Nam Cuong - Hai Phong nhu sau:

- V& nhan su va co cau nhan su: tong sé lao dong cua khach san dang
c¢6 xu hudng giam, phu hop véi ty 18 chuan theo chuan khéch san 4 sao. Co
cau nhan su vé tinh chat cdng viéc, vé gidi tinh, d6 tudi phi hop véi xu hudéng
chung caa nhan luc kinh doanh trong nganh khach san. Co ciu trinh d6 chua
thuc su phan anh doi ngii nhan su c6 chét luong cao, ty trong CBNV ¢6 ning
lyc ngoai ngir tt dang giam.

- Vé ¢bng tac tuyén dung: s6 lugng nhan vién tuyén mai khong bang sé
lwong nhan vién roi di, dac biét trong mot sé truong hop sé6 nhan vién tuyén
thay thé nguoi roi di khong c6 niang luc bing nhan vién cii. Hoat dong tuyén
dung chua thuc su chii dong va mang tinh d6i phd. Nguon tuyén mo con thién
vé ngudn noi bo.

-Vé cong tac danh gia nhan su: khach san da co quy trinh danh gia 1d
rang, két qua danh gia duoc su dung dé phan phdi thu nhap, do d6 co tac dung
diéu chinh hanh vi va thai d6 cua nguoi lao dong trong qua trinh 1am viéc.

Tuy nhién, hoat dong danh gia dwoc cho la qua khat khe, giy tam 1y cing
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thang cho ngudi lao dong va mot s tiéu chi danh gia chua thuc su phd hop
Vi vi tri cong viéc.

-Vé cong tac ddo tao va phét trién nhan sy: duoc xay dung c6 ké
hoach, dat hiéu qua cao do cac hoat dong dao tao hudng vao noi dung céng
viéc cu thé. Tuy nhién, bo phan dao tao con chua tich cuc trong viéc khuyén
khich va ghi nhan cac phan hoi cua hoc vién. Ngoai ra, ndi dung dao tao
“tiéng anh trong nganh du lich khach san” chua dugc dua vao dao tao cho du
CBNV rét c6 nhu cau.

- Vé cong tac dai ngd, chinh sach phan phdi thu nhap rd rang, thu nhap
cia CBNV 6n dinh, dat ngang biang muc binh quan trén thi truong. Tuy
nhién, dai ngd danh cho CBNV cap cao chua thyc su hap dan do c6 nhiing
han ché vé muc thu nhap téi da. Viéc phan phdi thu nhap chua thuc sy cong
bang do c6 su chénh léch dang ké giira thu nhap cua nhan vién va céc vi tri

giam sat, quan ly trong cung mét bo phan.
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CHUONG 3: PHUONG HUONG PHAT TRIEN VA CAC GIAI PHAP
HOAN THIEN CONG TAC QUAN TRI NHAN SU TAI KHACH SAN
NAM CUONG - HAI PHONG
3.1. Phwong hwéng va muc tiéu quan tri nhan sw tai khach san Nam

Cwong Hai Phong
3.1.1. Thuan lgi va khé khan
3.1.1.1 Thugn lgi

Viét Nam ra nhap WTO da mé ra cho cac doanh nghiép ca trong va
ngoai nudc nhiéu co hoi méi. SO lugng khéach qudc té dén voi Viét Nam tang
manh, nhu cau vé dich vu duoc du doan ciing s& ting manh.

Khéach san Nam Cuong ludn duoc su quan tdm chi dao caa Tong giam
d6c CTHDQT, cac phong ban thudc cong ty va PTGP cong ty phu trach
khu vuc Hai Phong.

Vi tri khach san: Nam ¢ trung tdm thanh phé c6 nhiéu thuan lgi trong
viéc thu hat khach.

Sau gan 20 nam hoat dong kinh doanh, khach san d& xay dung va phan
nao khang dinh duoc thuong hiéu caa minh trén thi truong.

Doi ngii nhan vién phuc vu, ngudi truc tiép 1am ra san pham dugc huan
luyén bai ban, cd nhiét huyét va kinh nghiém.

Doi nga ldnh dao va luc lugng nhan vién Marketing cua khach san
lubn nim duoc thoi co, dua ra nhiéu loai san pham dich vu pht hop véi nhu
cau cua nhiéu d6i tuong khach hang.

Gia ca va chi phi dau vao caa san pham ludn & phu hop vai tinh hinh
thuc té va mic thu nhap caa khach hang.
3.1.1.2. Kho khan

Nhip d¢ ting truéng cua Hai Phong con thap so vai mot sé tinh thanh

phd 1an can. Thanh phd Hai Phong khdng thuc sy c6 nhiéu diém tuyén tham

76


http://www.htmlpublish.com/newTestDocStorage/DocStorage/892f4327cbf04e65899e5a53f106e222/TAI%20LI%E1%BB%86U%20THAM%20KHAO%20LUAN%20VAN.htm#page_55
http://www.htmlpublish.com/newTestDocStorage/DocStorage/892f4327cbf04e65899e5a53f106e222/TAI%20LI%E1%BB%86U%20THAM%20KHAO%20LUAN%20VAN.htm#page_55

quan dé cé thé thu hat duoc nhiéu khéch du lich, gitt chan khach du lich
nghi lai nhiéu ngay do d6 sé lwong khéach du lich vé nghi tai Hai Phong
khdng dang ké so véi cac tinh thanh 1an can. Tuy cac dich vu cua khach san
Nam Cuong duoc danh gi4 cao nhung thanh phé ciing c6 nhiéu khach san,
nha hang Ién khai treong , yéu té canh tranh ciing gay nhiéu anh huong dén
viéc kinh doanh cua khach san.

Trong nhitng nim qua cong tac tuyén truyén quang cao caa cong ty con
rat yéu, viéc tuyén truyén quang céo chua rong khap. Noi gui xe ctua khach
san nho khéng déap (ng duoc yéu cau coi trong xe cho khéach vai sé luong
Ion.

3.1.2. Phwong hwéng va muc tiéu kinh doanh cia khach san trong thoi
gian toi

Sau 18 nam hoat dong, budc dau khach san Nam Cuong - Hai
Phong da xay dung va khang dinh duoc thuong hiéu cia minh. Trong 5 nim
t6i, du bao lwong du khach qudc té tai Viet Nam sé tiép tuc gia ting vai toc do
tir 15-20% (Grant Thorton, 2016), vi vay ban giam doc khéach san Nam Cuong
cha truong: trong giai doan 2015- 2020, khach san ¢6 gang phan dau trung

binh tong doanh thu mdi nam s& ting 20 % so v&i nam trudce, trong do:

Bang 3.1 :Muc tiéu caa khach san Nam Cwong giai doan 2015-2020

Doanh thu ttr dich vu phong nghi Tang 25%
Doanh thu tir dich vu in udng Tang 20%
Doanh thu ttr dich vu vui choi giai tri Tang 15%
Doanh thu tir dich vu khac Tang 10% binh quan

(Nguén: Khach san Nam Cuwong - Hdi Phong)
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3.1.3. Phwong hwéng va muc ti€éu hoan thién cdng tac quan tri nhan su
cua khach san Nam Cwong

Pé dat dugc muyc tidu trén, ban giam ddc khach san xac dinh nhan sy sé
1a ngudn luc then chdt dong gop vao su phét trién bén viing caa khach san, do
vy can hoan thién cdng tac quan tri nhan su theo hudng:

Muc tiéu téng quéat

Xay dung d6i ngli CBNV c¢6 trinh d6 va k§ nang nghiép vu (ky nang
chuyén mén va k§ ning ngoai ngit) vimg vang, co cau lao dong (theo trinh
do, gisi tinh, d6 tudi ) hop ly, dap tng yéu cau phat trién cia khach san

Cai thién doi séng vat chat va tinh than cho ngudi lao dong

Muc tiéu cu thé

Tang ty trong lao dong c6 trinh do dai hoc, cao dang va trung cap, giam
ty trong lao dong c6 trinh do so cap. (Ty trong ting giam dao dong 5-10% tly
tung nam).

Tang ty trong lao dong co ning luc ngoai ngir trung cip va cao cap,
giam ty trong lao dong c6 ning luc ngoai ngit so cap. (Ty trong ting giam dao
dong 5-10% tuy tirng nam).

Pau tu dao tao nhan sy cap trung va cap cao.

Pam bao téc do ting thu nhap binh quan caa CBNV cao hon toc do
tang cua CPI.

3.2. Giai phap hoan thién cong tac quan tri nhan su tai khach san Nam
Cwong - Hai Phong
3.2.1. Nhom giai phap vé cong tac tuyén dung nhan sw

Cong tac tuyén dung nhan su cua khach san trong thoi gian qua da boc
16 mot s6 nhuge diém can phai khic phuc. Thir nhat, cong tac tuyén dung con
chua thuc sy chi dong. Tha hai, thuc té ngudn tuyén dung ctua khach san van

dua vao ngudn noi bo. Bé khic phuc céc ton tai nay, khach san can ap dung
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cac giai phap sau

Giai phap 1: Xac dinh nhu cau tuyén dung, cin cir trén ké hoach
chién lwge kinh doanh, ting tinh chi dong.

Muc tiéu cua giai phap nay la nhim hoan thién cong tac tuyén dung
nhan su cia KS, dam bao khéach san tuyén chon dugc doi ngii nhan su phi
hop.

Hién nay, xét vé sb luong lao dong, ty trong nhan vién/sé phong cua
khach san 1a 128/78 = 1.64, nghia 1a gan dat voi mac chuan chung caa céc
khéch san 4 sao. Tuy nhién, do dic diém cua nganh du lich khéach san, tong s6
luong lao dong cua khach san thuong khong on dinh, cong véi c6 su thuyén
chuyén cua nguoi lao dong sang cac khach san khac. Ngoai ra, hién co cau
nhan luc cua khéach san van con thiéu nhitng nhan sy cip cao va cac nhan su
c6 tay nghé cao. Vi vay, khach san can chu dong 1ap ké hoach tuyén dung
nhan sy hang nam. Pé 1am duoc diéu nay, phong nhan sy can ra soat cac bo
phan, nim bat nhu cau nhan sy & cac bd phan va tinh trang bién dong thay doi
nhan su & mdi bo phan trong thoi gian qua, tir d6 két hop véi ké hoach kinh
doanh nam ké tiép cua khach san dé xac dinh nhu cau tuyén dung.

Loi ich giai phap nay mang lai s& 1a tinh hiéu qua caa cong tac tuyén
dung dugc nang cao, dam bao duoc nguyén tac tuyén dung phi hop véi muc
tiéu ciia KS. Theo d6, KS sé& tranh duoc tinh trang tuyén thira hay thiéu nguoi
cho cac vi tri can thiét.

Giai phap 2: Pa dang hoa nguén tuyén dung, chd treng vao nguén
tuyén mé bén ngoai.

Muc tiéu cua giai phap nay la: tuyén da sé lugng va chat luong nguoi
lao dong vao cac vi tri, viéc 1am con thiéu, té chac can nhac lya chon xem &
vi tri cong viéc nao nén lay ngudi tir bén trong té chic va vi tri ndo nén lay

ngudi bén ngoai to chuc.
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Trong thoi gian qua, hau hét cac nhan vién duoc tuyén méi vao 1am ¢
khach san déu 1a dén tir ngudn ndi bo, chir yéu 1a nguoi quen, than cia CBNV
gidi thiéu. Mot trong nhitng nguyén nhan dan dén tinh trang nay 1a do céc tinh
hudng tuyén nguoi thuong 1a ddi phd voi su thiéu hut nhan vién do nhiing
bién dong trong ky chtr khdng phai 1a cha dong tuyén theo ké hoach, thoi gian
tuyén kha gap gap. Hién nay, hau hét cac khach san 4 sao khac trén dia ban
déu chd trong ngudn tuyén mo tir bén ngodi. Vi vay da c6 ké hoach tuyén
dung dugc xac dinh, khach san can ap dung cac bién phap nhu dang tai thong
bao tuyén dung trén trang web (website) ctiia khach san, quang céo trén céac
phuong tién thdng tin dai ching nhu béo, dai, tivi, website vé tuyén dung lao
dong (vi du nhu vietnamworks.com; timviecnhanh.com), cu chuyén vién
dén cac truong, hodc théng qua céc trung tam dich vu lao dong, ...

Dic biét, trén dja ban Hai Phong dang c6 cac co s dao tao vé du lich
khach an nhu: Trudng Cao dang nghé du lich va dich vu Hai Phong, Khoa Du
lich, truong Pai hoc Hai Phong, Khoa Van hoéa du lich truong DPai hoc Dan
lap Hai Phong...Khach san nén c6 méi quan hé hop tac véi cac co s& dao tao
nay, tiép nhan sinh vién vé thyc tap tai khach san, dé tir d6 co thé tao duoc
ngudn tuyén dung la c4c tng vién da duoc dao tao bai ban.

Loi ich cua giai phap 1a: Pbi v6i nhan vién cii, nguoi lanh dao hiéu
dugc tinh cach va tai nang cta nhan vién s¢ dua ra danh gia chinh xac, ho
nhanh thich nghi véi cong viéc méi. Pdi véi nhan vién tuyén mai - day 1a
nhitng nguoi dugc trang bi nhitng kién thic tién tién va cd hé théng quy
ci.Ho thudng c6 nang luyc phi hop véi vi tri can tuyén dung va ho c6 kha
nang lam thay doi cach lam cii, lac hau cua to chic va thuong ¢ nhiéu sang
kién mai.

3.2.2. Nhom giai phap vé cong tac dao tao, phat trién nhan sw

Hién nay, trudc thuc trang thi truong lao dong nganh khach san nha

80


http://www.htmlpublish.com/newTestDocStorage/DocStorage/892f4327cbf04e65899e5a53f106e222/TAI%20LI%E1%BB%86U%20THAM%20KHAO%20LUAN%20VAN.htm#page_59

hang con khan hiém lao dong cp cao va cap trung, cong véi su canh tranh
gay gat gitra cac khach san 4 sao vé thu hat nhan luc. Viéc tuyén dung duoc
cac nhan sy cap trung, cap cao va cac lao dong co trinh do tay nghé cao 1a kho
khin. Do viy, dé xay dung duoc d6i ngii nhan luc c6 chit lugng cao, KS Nam
Cuong tiép tuc can chd trong xay dung cac chuong trinh dao tao va phat trién
nhan luc

Hoat dong dao tao nhan vién cua khach san trong giai doan 2013-1015
da duoc thuc hién theo ké hoach rd rang, hudng vao cac noi dung cong viéc
cu thé. Khach san can tiép tuc phat huy diém manh nay.

Tuy nhién, cong tac dao tao cua khach san con chu trong vao cac hinh
thie dao tao trong cong viéc. Khach san con rat han ché viéc cir nhan vién di
hoc & cac truong dao tao. Mudn dat duoc muc tiéu tang ty trong sb lao dong
c6 trinh d6 dai hoc, cao dang va so cép, ting ty trong nhan su ¢ ning luc
ngoai ngir cao bén canh viéc 1am tét cong tac tuyén dung, khach san can thuc
hién cac giai phap sau:

Giai phap 3: Két hep véi cac co sé dao tao trén dia ban dé dao tao
nhan vién.

Ban chit mbi quan hé gitta nha truong va doanh nghiép 1a nhu cau
khach quan xuét phat tir loi ich cua ca hai phia.

Hoat dong trong co ché thi truong, nha truong phai tudn tha mot
nguyén tic chung 1a san pham dao tao ctia minh phai dap tmg nhu ciu cua thi
truong lao dong rat da dang va day bién dong. Nguyén tac nay thé hién thong
qua sy tiép nhén cua thi truong lao déng d6i voi nhitng sinh vién tot nghiép tir
truong,

Pé co thé cung tng cho thi truong nhing lao dong c6 chat luong cao,
dap tmg nhu cdu cua cac doanh nghiép, nha trudng can phai nim bat nhu cau

ctia doanh nghiép. Cac doanh nghiép c6 vai tro 1 nhiing nha cung cap thong
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tin dé nha truong ndm duge nhu cau lao dong ma thi trudong can. Vi loi ich
cua chinh minh, moi hoat dong dao tao cua nha truong phai luon hudng dén
nhu cau cta cic doanh nghi¢p, nhu vay, nha truong phai luén gén két voi
doanh nghiép.

Dbi v6i cac doanh nghiép, mudn c6 ngudn lao dong cé chat luong, phu
hop véi yéu cdu ctia minh thi diéu quan trong 13 phai chi dong gop stc tao ra
ngudn nhan lyc d6 khong nhitng vé mit tai chinh ma con tham gia vao ndi
dung dao tao, tao diéu kién tdt cho sinh vién thuc tap, thuc hanh. Muc dich
cau su két hop nay 1a dé ddo tao nhan vién hoan thién ban than minh:

- Pao tao dao dirc nghé nghiép cho nhan vién: chap hanh tot ndi quy,
ky luat va tinh than trach nhiém, say mé lam viéc.

- Pao tao nghiép vu chuyén mon: cap nhat nhing kién thirc méi, nang
cao trinh do chuyén mon.

- Pao tao k¥ ning mém: ddo tao vé ngoai ngir, cong nghé thong tin,
tang cudng cac ky ning mém.

Trén dia ban Hai Phong hién nay, c6 3 co s& dao tao chinh nhan luc
nganh du lich khach san 1a: Truong Cao dang nghé du lich va dich vy Hai
Phong, Khoa Du lich, truong Pai hoc Hai Phong, Khoa Van hoéa du lich
truong Pai hoc Dan 1ap Hai Phong...Tai cic co so ddo tao ndy déu cd céc
khoa dao tao danh riéng cho cac hoc vién da di lam, cac khoa dao tao nay
dugc to chirc linh hoat vao thoi gian budi ti va tha bay, cha nhat. Vi vay
khach san c6 thé can nhac viéc cir nhan vién di hoc cac khoa dao tao nay (dao
tao nhan vién co trinh d6 so cip nghé dat trung cap nghé, dao tao nhan vién
c6 trinh d6 trung cap dat trinh do cao dang) hoic té chirc cac 1op dao tao ngay
tai khach san néu sé luong nhan vién dugc dao tao dong.

C6 thé thay, loi ich ma giai phap ndy mang lai cho KS s& rat dang ké:

- D61 ngii nhan vién luén duoc tré hoa doi hinh, nang dong, sang tao.
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- D6i ngii nhan vién ludn cap nhat kién thic mai.

- Cong tac tuyén dung nhan sy khong qua khé khan vi ngudn nhan luc
c6 thé tuyén tai cac co s¢ dao tao. ...

Giai phap 4: Chu trong dao tao ngoai ngir chuyén nganh

Ning luc ngoai ngir dong vai trd rat quan trong trong viéc thuc hién
cong viéc cia CBNV do 85% khach hang cua khéch san la khach du lich quéc
té. Hién nay khéach san di co quy dinh tiéu chuan ngoai ngir ddi vai cac vi tri
tuyén dung cu thé nhung thuc té qua trinh tuyén dung nhiéu trudng hop tng
vién khong dat yéu cau mong mudn van dugc tuyén do tinh trang khan hiém
lao dong co trinh d6 ngoai ngit cao. Ngoai ra cac chuan ning luc ngoai ngit &p
dung hién nay la chuan theo ning luc 6 bac do Nha nudc ban hanh tham chiéu
theo Khung chau Au, vi vay mic dii cdc nhan vién c¢6 cac chuang chi ngoai
ngir dat yéu cau nhung kién thic ngoai ngir chuyén nganh du lich khach san
cua ho con rat han ché. Khi lay y kién khao sat ciia cac CBNV, ching toi thay
rat rd nguyén vong cia ho mong mubn duge dao tao vé tiéng Anh chuyén
nganh. Bé thuc hién hoat dong dao tao nay, khach san nén tuyén can bo bo
phan dao tao c6 trinh do ngoai ngir chuyén nganh tét, thuc hién dao tao tai
chd theo céac khda hoc dinh ky vi hién nay trén thi truong Hai Phong ciing
chua co cac 16p dao tao tiéng Anh chuyén nganh du lich dat yéu cau déi véi
béi canh hoat dong caa khach san 4 sao.

Véi viéc thuc hién giai phap ndy, muc tiéu can dat déi véi KS 1a: doi
ngil nhan vién trong khach san déu néi dugc mot ngbn ngir thong dung dé
giao tiép voi khach quéc té.

Nhitng loi ich cu thé ma giai phap ndy mang lai cho KS la: D& dang
giao tiép v4i khach qudc té khi dén nghi tai khach san; tao duoc an tugng véi
khach du lich qudc té khi dén véi khach san minh; ...

Giai phap 5: Thuc hién luan chuyén nhan su
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Ning luc cua nhan su cdp cao va cap trung khdng phai chi phu thuoc
vao yéu té bang cip, ma yéu té kinh nghiém, su nghiép dong vai trd quyét
dinh. Thuc té tai Khach san nhu da phan tich trong chuong 2 cho thdy cac
nhan su cap cao déu lan luot ra di tim cac co hoi méi. Vi vdy, Khéach san
thuong roi vao trang thai thiéu hut tam thoi vé nhan sy cip cao.

Trong diéu kién tuyén mo, thu hat nhan sy cap cao, cap trung va lao
dong c6 tay nghé cao con rat kho khian nhu hién nay. Khéch san can cé cac
hinh thic phét trién nhan vién thdng qua hinh thirc dao tao chéo, nhan vién
dugc bé tri 1am & nhiéu bo phan nghiép vu khac nhau trong mot thoi gian.
Véi hinh thie ndy, nhan vién dugc khich & phét trién nghé nghiép, co hoi
dugc dé bat thang tién. Mat khéac, khach san khong bi roi vao nhitng tinh
hudng bi dong khi c6 nhan vién bo viéc ma chua c6 nguoi thay thé.

Giai phap nay sé€ giup khach san luén tao dong luc lam viéc cho nhan

vién va sé& gan két duoc nhan vién & lai 1am viéc 1au dai .

3.2.3. Nhom giai phap vé ché do dai ngd, khuyén khich nhan sw

Nhu d3 phén tich & phan 2.2.5 vé ché d6 chinh sach dai ngd vat chat
cua khach san hién nay con chua thuc sw mang tinh canh tranh so véi cac
khach san 4 sao khac trén dia ban. Ty trong chi phi lvong trén doanh thu cua
khach san trong giai doan 2013-2015 cua khach san chi la 25%, trong khi
muc trung binh cua cac khach san 4 sao ¢ Viét Nam la 27%. Ngoai ra, trén
thuc té, da c6 khong it nhan su cip cao va cac lao dong cd tay nghé gioi cua
khéch san chuyén sang lam cho céc khach san 4 sao khac trén dia ban. Trong
thoi gian toi, &p luc vé viéc thiéu hut nhu nhan luc nganh du lich khéach san
van s& con cang thang, khach san nén can nhac viéc diéu chinh chinh séch
lvong thudng theo cac hudng sau day:

Giai phap 6: Piéu chinh mirc thwéng theo doanh thu
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Muc tiéu cua giai phap nay Ia: Luong thuéng 1a mot cong cu dé thu hat
va gitt lai nhitng nhan vién gioi, no6 ciing tao dong luc lam viéc cho nhén
vién....

Thu nhap cia CBNV cua khéach san bao gém 3 thanh phan co ban:
Luong, thuong va phu cap. Trong d6 lwong va phu cip mang tinh 6n dinh phu
hop Véi ting vi tri, yéu cau cong viéc. Riéng khoan thuong dugce xac dinh
theo doanh thu: khach san quy dinh thudng theo ty 1€ tir 5-10% doanh thu tuy
theo tinh hinh thuc té cua ky kinh doanh. Theo nhu két qua phong van cua
ching toi, mat bo phan khdng nho CBNV duoc héi (27%) cho rang viéc phan
phdi thu nhap 1a khong céng bang vi khéch san hién tra theo doanh thu chung
chir chua tra theo doanh thu cua mdi bd phan. Theo nguyén vong cua cac
CBNV nay, doanh nghiép nén tra mac thudng theo doanh thu caa tieng bo
phan cu thé (chia theo doanh thu luu trd/ doanh thu dich vu in udng/ doanh
thu dich vu bo sung), vi mic doanh thu theo b phan nay ting thi thudng
d6ng nghia vai khéi luong cdng viéc trong ky cia ho ciing tang theo. Ngoai ra
hau hét cac can bo dugc hoi mong mudn gia ting ty 1é muc thuong theo
doanh thu nén han muc 7-12 %, vi ho cho rang tong thu nhap cta ho con thap
honthu nhap & céc vi tri twong duong & mot s6 khach san 4 sao khac

Giai phap 7: Piéu chinh mirc lwong t6i da

Nhu trén da phan tich, vé ché do luong cua khéach san, téng thu nhap
cuia CBNV bao gdm 3 thanh phan chinh 1a: luong co ban, thuéng va phu cap.
Trong d6 vai muc luong co ban khach san chia thanh 15 bac twong tng Véi
ting loai cong viéc cu thé vai bac cao nhat 1a 600USD. Nhu vay nhan sy cap
cao nhét cua cong ty ciing chi dugc hudong mic luong toi da nay. Mot nhan su
cap cao giau tén, 1a mot nguoi co kinh nghiém quan 1y 1au nam trong linh vuc
nha hang khach san, c6 trinh d6 ngoai ngtr thanh thao 2 ngbn ngt Anh va

Nhat cho biét, véi muc quy dinh nhu trén, cong tat ca cac khoan thi thu nhap
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hang thang cua ho mai dat khoang 1000-1100 USD. Pay 1a m6t murc thu nhap
khong hap dan so véi nhitng chao moi caa cac khach san 4 sao khac trong dia
ban. Do ciing 1a 1i do khién mot s6 nhan sy cap cao va ca cap trung cia khach
san da roi bo sang khach san khac trong giai doan 2013-2015, va d6 cling
chinh 1a nguyén nhan khién cho khach san khdng tuyén dugc cac nhan su co
trinh 6 va kinh nghiém tuong xtmg dé bu dip vao chd trong. Nghién cau ki
hon, ching t6i duoc biét, han mic 175-600 USD di duoc khach san 4p dung
5 nam, ké tir ndm 2010, dén nay ciing can phai c6 sy diéu chinh thich hop.
Ngoai ra, khach san nén can nhac tao ra “d6 ma” doi véi bac luong cao nhat
theo hinh thirc bac “vuot khung” dé c6 thé khuyén khich cac nhan sy céap cao,
nhan su tai gioi trong cac truong hop dic biét voi céac tiéu chuan cu thé veé
trinh do, kinh nghiém va sy thanh thao ngoai ngit dé tao diéu kién duy tri va
thu hat doi ngli nhan su cap cao trong diéu kién ngudn luc lao dong rat canh
tranh nhu hi¢n nay.

Loi ich cua giai phap nay sé Ia: tao dong luc ca vé vat chat va tinh than
cho nhan vién yén tdm hoan thanh tt cong viéc caa minh, gitt duoc ngudi tai
& lai khach san,

3.2.4 Cac giai phap khac

Ngoai cac giai phap trén, dé hoan thién cong tac quan tri nhan sy,
khéch san ciing can can nhac cac van dé sau:

- Tumg budéc khac phuc nhitng han ché trong viéc bé tri lao dong gian
tiép chua dung nganh, dung nghé hay lao dong truc tiép con han ché vé
chuyén mon...

-B6 tri lao dong phai linh hoat va phi hop voi hoat dong kinh doanh
khéch san. Pam bao “dung nguoi ding viéc” nham phét huy téi da nang luc
va tinh sang tao trong cong Vviéc trén co s& b tri cdng viéc phi hop vai trinh

d6 va kha ning chuyén moén cua timg nguoi dé phét huy sé trudng, han ché
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nhitng khuyét diém tir d6 ning cao nang suét lao dong va nang cao chat lugng
phuc vu khach hang.

- Do dic thu cua khach san, dé nang cao hiéu qua sir dung lao dong va
chat luong phuc vu khéach hang, can cé su két hop gitta phan cong lao dong va
hop tac lao dong... Vi du, trong nha hang an ubng, su hd tro giita cac nhan
vién cta mot hoac mot vai bo phan nao d6 (nhu: ban, bar,...) trong gio cao
diém la rat can thiét,

- Cai thién méi truong lao dong, xay dung bau khdng khi vin hoa trong
khach san.

- Giam 4&p lyc cong tac danh gia, khdng nén qua gay gat, tranh cho
CBNV c6 cam giac bi “soi xét” trong PG, tiép nhan phan hoi cia CBNV

trong DG mdt céch tich cuc.
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KET LUAN

Thi trudng du lich khach san tai Viét Nam trong thoi gian gan day co
su tang truong manh. Cung voi sy tang trudng do, lao dong trong linh vyuc du
lich khach san dic biét phan khic khéch san 4 sao va 5 sao dang ddi mit Véi
su khan hiém lao dong tay nghé cao. Trong bdi canh d6, hoat dong quan tri
nhan su vai cac chinh sach vé tuyén dung, dao tao, dai ngd déng vai trd quan
trong trong viéc thu hat, duy tri va phét trién nhan su cua cac doanh nghiép
kinh doanh trong linh vuc khach san du lich.

Khach san Nam Cuong la mot khach san 4 sao hoat dong tai dia ban
Hai Phong, thanh phé Cang c6 hang triéu lugt khach du lich ghé tham hang
nim. V&i thé manh cua khéch san trong viéc thu hat khach du lich quéc té,
co so vat chat duoc dau tu hién dai, dat tai dia diém trung tdm thanh phd,
thanh cong trong hoat dong kinh doanh cua khach san phu thudc chi yéu vao
hiéu qua hoat dong quan tri va stir dung nhan su tai khach san.

Pé tai nay d xem xét phan tich diac diém nhan su va hoat dong quan tri
nhan su cua khach san Nam Cuong ¢ cac hoat dong nhan su chirc nang , bao
gom: cong tac tuyén dung nhan vién, dao tao va phat trién, danh gia két qua
thuc hién cong viéc va van dé dai ngd nhan su. Qua viéc phan tich cac sé lidu
théng ké va két qua caa mot cude diéu tra khao sat chon mau, tac gia da dua
ra nhitng két luan vé nhitng diém duogc va chua dugc cua cac hoat dong quan
tri nhan sy ndy, tir d6 dé xuat nhitng giai phap nhiam nang cao hiéu qua hoat
doéng quan tri nhan su cua khach san. Cac giai phap dugc chia thanh 3 nhom:
nhém giai phap vé cong tac tuyén dung; nhdm giai phap vé cong tac dao tao
va phat trién; nhom giai phap vé dai ngd nhan sy, trong d6 nhom giai phap vé
dai ngd nhan su la giai phap chinh.

Do diéu kién thoi gian va ngudn luc c6 han, dé tai khéng tranh khoi
nhitng sai sot. Tac gia rat mong duoc su gop y cia quy thay cb va cac ban.

Toi xin chan thanh cam on !
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Phu luc 01
BANG CAU HOI DANH CHO CAN BQ NHAN VIEN

Kinh thwa cac Anh/Chjl

Nham tim hiéu tdm tu va nguyén vong cia ngudi lao dong dé hoan
thién cac chu truong chinh sach quan tri nhan sy trong khach san, ching toi
rat mong nhan duoc céc thong tin quy bau tir cac anh chi théng qua bang tra
161 cac cau hoi ndy. Tat ca cac cAu tra loi déu co gia tri va y kién caa Anh/Chi
s& dugc gitt bi mat tuyét doi.

Tran trong cam on quy Anh/Chi vé nhitng y kién dong gop.

A. PHAN GIOI THIEU VE BAN THAN
1. Giéi tinh: ONam ONi
2. Tudi: OTw18-25 OTuw26-35 OTw36-45 OTrén 45
3. Trinh @6 viin héa:  OTrung hoc co sd OTrung hoc phé théng
OTrung hoc chuyén nghiép/ Trung hoc nghé
OCao dang ODbai hoc
B. PHAN NHAN XET CUA CA NHAN VE TINH HINH QUAN TRI NHAN
Sy

Anh/Chi vui long danh ddu vao 6 thich hop. Tly vao mic d6 danh gia
tir thap dén cao tuong ung véi diém s tir 1 dén 5. (1: hoan todn khong dong

¥; 2: khong dong y; 3: khong co y kién; 4: dong y; 5: hodan toan dong Y)

Noi dung 112345

Nhan xét vé huan luyén, dao tao va thing tién

Anh/Chi dugc dao tao dinh hudéng cbng viéc khi

mai dugc tuyén dung

Anh/Chi thay hoat dong DT dinh huéng rat cé ich

cho viéc hoa nhap vaéi cong viéc

3 | Anh/Chi dugc tham gia nhiing chuong trinh dao tao
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theo y&u cau cua cong Vviéc

Viéc tham gia cac khoa huan luyén, dao tao 1 co hoi

dé nang cao tay nghé gitp thang tién trong twong lai

Bo phan dao tao khuyén khich va ghi nhan nhiing

phan hdi tir hoc vién

Nhin chung, cong tac dao tao tai cong ty dat hiéu

6 ,

qua tot

Nhan xét vé van dé lwong, thwéng, phuc loi

Tién luong ma Anh/Chi nhin dugc twong ung Véi
! két qua lam viéc

Nhan vién c6 thé séng hoan toan dua vao thu nhap
| tur khach san
9 | Ché do phuc loi ciia khach san rat da dang va hap dan

Chinh sach khen thudéng, ché do phuc loi cua khach
10 | san thé hién rd sy quan tdm cua ban giam déc doi

véi doi séng nhan vién

Anh/Chi danh gia rat cao cac chinh sach va ché do
H nay cua khach san

Tién luong va phan phoi thu nhap trong khach san
e la cdng bang

Nhan xét cong tac danh gia nhan vién
13 Viéc danh gia nhan vién duogc thuc hién theo quy

trinh, quy dinh cu thé

14

Cac tiéu chi danh gia dua ra la phu hop véi vi tri

cong viéc caa anh/chi

15

Cac can bo PG cho diém PG mot cach hop ly,
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khach guan

6 Két qua cua viéc danh gia da thuc su gitp ich dé
Anh/Chi nang cao chit lugng thuc hién cdng viéc

17 | Kétqua danh gia anh huong dén thu nhap cua anh/chi

18 | Anh/ Chi hai long véi hé théng DG ctia khach san

19. Anh/Chi c6 dé xuat gi dé cong tac quan tri nhan su tai khach san tot hon:

Xin chan thanh cam on !
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