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KHOA LUAN TOT NGHIEP  TRUONG DAl HOC QUAN LY VA CONG NGHE HAI PHONG

MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Ngay nay trong xu thé phét trién x& hoi, du lich da trg thanh nhu cau khéng
thé thiéu trong doi sdng ciia con ngudi, 1 nganh kinh té mii nhon c6 vi tri quan
trong trong nén kinh té quéc dan. O Viét Nam, tat ca dia phuong ciing da tan
dung nhitng tiém ning dé 1am du lich, phét trién doi séng kinh té x& hoi va 16n
hon nita 14 quang bé hinh anh dat nudc con nguoi Viét Nam ra véi thé gidi.

Ping trén gdc dd cua nganh du lich, viéc mo cira da tao co hoi lon cho su
phét trién cua “nganh cong nghiép khong khéi” nay, dac biét 1a trong linh vuc
kinh doanh khach san. Hé théng khéch san véi sé luong 16n da tao ra dién mao
méi cho kién tric canh quan d6 thi. Tuy nhién, trong giai doan phat trién nay, su
boc 16 ra nhitng han ché 1a diéu khong thé tranh khoi. Kinh doanh khach san
cling khong nam ngoai xu huéng trén. Cung vé khéach san da phat trién voi toc
d6 ki luc (16% - 18% /nam).

Thi truong cung tng dich vu luu tra da tré nén s6i dong khi cé su tham gia
cua hang loat cac khach san duéi nhiéu hinh thirc. Song ciing chinh diéu nay da
budc cac doanh nghiép khach san phai déi mit véi tinh trang canh tranh gay gat.
Pé ton tai va phat trién trong thi truong “néng” nay, cac doanh nghiép khach san
can thiét phai c6 cac bién phap hitu hiéu nham thuc day hoat dong kinh doanh c6
hiéu qua. Va mét bién phap da dem lai su thanh cong cho khdng it khach san, do
la cong tac quan tri nhan luc. Quan tri ngudn nhan luc trong khach san 1a mét
trong nhiing yéu t6 khong thé thiéu.

Trong bat cir mot hoat dong kinh doanh nao thi yéu té quyét dinh dén su
thanh cdng caa doanh nghiép ciing 1a con ngudi. Hién nay, nganh du lich dang
trén da phat trién rat manh mé ma yéu té con ngudi can cho nganh nay ciing doi
hoi cao. Chinh vi vay ma viéc quan tri nguon nhan lyc rat quan trong.

Khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh [a mét trong nhitng khach san
lau nam tai Ha Long — Quang Ninh. Pé cd thé canh tranh véi hang loat khéach

san mai xay dung voi quy mé 16n tai khu du lich Ha Long, thi van dé dat ra
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hang dau d6 1a viéc quan Iy va st dung nhan lyc. Lam thé nao dé c¢6 co ciu lao
dong hop ly, quyén loi cia nhan vién dwge dam bao nham phét huy kha nang
cua nhan vién trong phuc vu dem lai hiéu qua kinh doanh trong toan khach san.
Chinh vi 1& d6 khach san can chd trong dén cong tac quan ly nhan lyc — mot bo
phan khong thé thiéu dugc trong quan tri kinh doanh khéach san. Tuy dd co
nhitng thanh cong nhung cdng tac ndy van con ton tai nhitng han ché, doi hoi
ban quan tri khach san phai tap trung nghién ciru va hoan thién dé phét huy kha
nang ctia nhan luc khach san, hoan thanh thang loi cac muc tiéu kinh doanh.

Xuat phat tir tinh hinh thuc tién, em quyét dinh chon dé tai: “Thuc trang va
giai phap gop phan hoan thién hoat dong quan tri nguon nhan lyc tai khach san
Muong Thanh Luxury Quang Ninh”.
2. Muc dich va nhiém vu nghién ctu

Muc tiéu nghién ctru cua dé tai 1a dua ra nhiing giai phap gop phan hoan thién
hoat dong quan tri ngudn nhan luc tai khach san Mudng Thanh Luxury Quang
Ninh hién tai va nhitng nam tiép theo.

Can ctr vao muc tiéu dit ra, khoa luan tién hanh giai quyét nhitng nhiém vy
nghién ctu sau:

Hé théng hoa mot s6 van dé ly luan chung vé cong tac quan tri nguén nhan
luc.

Phan tich, khao sat thuc trang trién khai va danh gia hoat dong quan tri
ngudn nhan lyc tai khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh, chil yéu nim
2017 - 2022 trong so sanh vai khung ly luén.

Pé xuat cé4c giai phap nang cao cong tac nay.

3. Pbi twong va pham vi nghién ciru

Pbi twong nghién cau cua khoa luan 1a cong tac té chirc quan tri ngudn nhan
luc tai khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh.

Pham vi nghién ciu: Vé mat khong gian khda luan gigi han nghién ctu tai

khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh.

Sinh vién: Vi Thi Linh Anh 11
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Vé mat thoi gian: Khoa luan tap trung phan tich danh gia hoat dong quan tri
ngudn nhan lyc tai khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh trong giai doan
nam 2017 - 2022.

4. Phuwong phap nghién ctru

Khéa luan str dung cac phuong phap nghién clru sau:

Phuong phép thu thap théng tin tha cap: tir sach, bao, tap chi, bao co cua
Téng cuc Du lich, bdo cdo cua Tong cuc Thong ké, béo cdo cua khach san
Muong Thanh Luxury Quang Ninh.

Phuong phéap khao sét thyc té: tc gia da danh nhiéu thoi gian dé khao sat
thuc té va két qua khéach san dat duoc. Bong thoi tim hiéu vé cac dich vu cua
khéch san, co cau t6 chirc va cac san pham, dic biét 1a céng tac quan tri nguon
nhan luc khach san.

Phuong phap phan tich, tong hop: sir dung cac phuong phap phan tich
thong ké, phuong phap quy nap... dé tir d6 tong hop thanh nhiing van dé cét 16i,
chung nhat. Rat ra bai hoc kinh nghiém vé hoat déng quan tri nguén nhan luc tai
khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh.

5. Bo cuc khda luan

Ngoai phan mé dau, két luan, tai liéu tham khao va phu luc, khoa luan gém 3
chuong:

Chuong 1: M6t s6 Iy luan co ban vé quan tri ngudn nhan luc trong kinh

doanh khach san.

Chuong 2: Thuc trang céng tdc quan tri nguon nhan luc tai khach san

Muong Thanh Luxury Quang Ninh.

Chuong 3: Mot sb giai phap nham hoan thién cong tac quan tri ngudn nhan

luc tai khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh.

Sinh vién: Vi Thi Linh Anh 12
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Chuwong 1
MOT SO LY LUAN CO BAN VE QUAN TRI NGUON NHAN LUC
TRONG KINH DOANH KHACH SAN

1.1. Hoat dong kinh doanh khach san
1.1.1. Khai niém, dic diém
Khéach san

Theo nhdm tac gia nghién ciu cia My: “Khach san 1a noi ma bat ky ai
cling co thé tra tién dé thué budng nga qua dém & d6. Mdi budng nga cho thué
bén trong phai co it nhat hai phong nhé (phong nga va phong tim). Mdi budng
déu c6 giuong, dién thoai, vo tuyén. Ngoai dich vu budng ngu cé thé thém cac
dich vu khac nhu: dich vy van chuyén hanh 1y, trung tim thuong mai, nha hang,
bé boi, quay bar va mot s dich vu giai tri. Khach san c6 thé dugc xay dung &
gan hoic bén trong cac khu thuong mai, khu du lich, nghi dudng.

Theo khoan 12, diéu 4 cta Luat Du Lich Viét Nam: “Khach san 1a co sé&
cho thué budng, giuong va cung cap cac dich vu khac phuc vy khach luu tra,
khach san 1a co s& luu tra du lich chu yéu”.

Tuy c6 nhiéu cach hiéu khac nhau nhung c6 thé tong hop lai cing mot cach
hiéu vé khach san nhu: Khach san trudc hét 12 mét co sé Iuu tra dién hinh duge
xay dung tai mot dia diém nhat dinh va cung cap cac san pham dich vu cho
khach nham thu lgi nhuan.

Kinh doanh khach san

Khai niém kinh doanh khéch san luc dau dung dé chi hoat dong cung cap
chd nga cho khach trong khéach san (hotel) va quan tro. Khi nhu cau luu tra va
an udng voi cac mong mudn khac nhau cua khach ngay cang da dang, kinh
doanh khach san di mo rong doi tuong va bao gom ca khu cam trai, lang du lich,
resort, cac khach san - can hg, homestay, motel... nhung du sao khach san van
chiém ty trong 16n va 1a co s& chinh véi cac dic trung co ban nhat cua hoat dong

kinh doanh phuc vu nhu cau luu tra caa khéch.

Sinh vién: Vi Thi Linh Anh 13
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Khéch du lich khi roi khoi noi cu trai thudng xuyén caa minh dé di dén mot
noi c¢6 diém du lich thi diéu dau tién ma ho quan tim dén chinh 1a c6 duoc noi
an chdn & tién loi va an toan. Chinh vi vay nganh kinh doanh khach san d3 ra
doi.

Khéch san 13 co s¢ phuc vu luu tri phd bién véi moi loai khach du lich.
Pay 1a noi san xuat, ban va phuc vu khach du lich nhitng dich vu hang hda nham
dap ng nhu cau an nghi, vui choi giai tri caa ho véi muc dich thu lgi nhuan.
Chét lugng va su da dang cua dich vu hang héa trong khéach san sé& xac dinh tha
hang cua khach san do.

Kinh doanh khach san la kinh doanh trén co sé cung cap cac dich vu luu tra
cho thué phong nghi trong thoi gian luu tra tam thoi va cac dich vu bé sung cho
khach nham dap tng nhu cau giai tri cia ho tai cac diém du lich véi muc dich
sinh loi.

Kinh doanh in uéng Ia hoat dong ban va phuc vu nhu cau tiéu ding thtc an
d6 udng cho khach du lich tai nha hang, khach san véi muc dich sinh 10i.

Qua d6 ta thiy dugc nganh kinh doanh khach san thuc hién 3 chtic ning co
ban:

Chtrc nang phuc vu (cung cap dich vu cho khach)

Chtic ning san xuat

Chtrc nang luu thong - phan phoi

Muc tiéu co ban cua kinh doanh khach san:

Thu hut duoc nhiéu khach hang

Thoa min dugc & mie do cao nhat nhu cau caa khéach hang

Pat duoc hiéu qua cao

Tir su phét trién d6 ta c6 khai niém kinh doanh khach san: “Kinh doanh khach
san 1a hoat dong kinh doanh trén co s& cung cap céc dich vu luu trd, dn ubng va
cac dich vu bo sung cho khach nham dap wng nhu cau in, nghi va giai tri caa ho
tai cac diém du lich nham muc dich c6 13i”.

Pic diém cua hoat dong kinh doanh khach san

Sinh vién: Vi Thi Linh Anh 14
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Khac véi cac nganh kinh doanh hang hoa khac, nganh kinh doanh khach san
c6 nhitng dic diém sau:

Kinh doanh khach san phu thudc vao tai nguyén du lich tai cac diém du lich,
c6 thé xem tai nguyén du lich & cac diém du lich quyét dinh thir hang cua khach
san va kha ning tiép nhan cua tai nguyén du lich quyét dinh quy mé caa khach
san

Con ngudi chi di du lich téi nhitng noi ¢6 tai nguyén du lich, tic la hoat
dong kinh doanh du lich n6i chung va hoat dong kinh doanh khach san néi riéng
chi dién ra & noi c6 tai nguyén du lich. Tai nguyén du lich & mot noi nao dé
cang nhiéu thi noi d6 cang thu hat hap dan ddi véi du khach. Lugng khach du
lich dén vé6i noi d6 tham quan du lich s& cang nhiéu va do d6 quy mé cua khéch
san ¢ noi d6 cang 16n, nhu vay la tai nguyén du lich da anh huong toi hoat dong
kinh doanh khach san. Gi4 tri va stc hap dan cua tai nguyén du lich c6 tac dung
toi thar hang caa khach san.

Tai nguyén du lich & mdi dia diém, viing c6 mot dat diém riéng d6 1a tai
nguyén du lich thién nhién bién, leo ndi, hay tai nguyén du lich nhan vin. MJdi
loai tai nguyén du lich s& chi hap dan, thu hit mot s6 doi twong khach nhat dinh
hay con goi la thi truong khach.

Vi viy, khi dau tu vao hoat dong kinh doanh khach san doi hoi phai tim
hiéu, nghién ctru ki tai nguyén du lich ciing nhu cac nhom khéach hang ma ching
ta dinh huong toi.

Kinh doanh khach san doi hoi luong vén dau tu ban dau twong d6i 16n. Do
tinh d6ng bo khach san, khéng chi dau tu dé xay dung phong nghi ma con phai
xay dung cac co s& khac nhau nhu nha hang, cac dich vu bo sung...

Nhu cau du lich 1a nhu cau mang tinh tong hop doi hoi phai duoc thoa man
mot cach ddng bo cua con ngudi. Tuy van Ia cac nhu cau vé an, &, ngu, nghi
nhung khi di du lich thi nhitng nhu cau nay doi hoi vé chét luong cao, trang thiét

bi phong ngu phai tién nghi, hién dai...
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Chét luong san pham khach san doi hoi ludn ludn phai cao, nhu cau cua
con ngudi ngdy cang tang 18n, stc ép vé sy canh tranh trén thi truong ngay cang
gay gat. Didu d6 doi hoi cac khéach san phai thuong xuyén ddi méi co sd vat chat
ki thudt, trang thiét bi tién nghi, hién dai. Do d6, ma qué trinh dau tu cho viéc
nang cép, stra sang, thay méi cac trang thiét bi ciing dién ra mot cach lién tuc.

Mat khac cac khach san thuong xuyén duoc xdy dung ¢ nhitng noi co vi
thé dep, gan cac truc dudng giao thong 16n, noi o6 ngudn tai nguyén du lich hap
dan... Vi vay, luong vén cho viéc mua dat dai, chi phi ban dau cho xay dung co
s& ha tang cua khéch san ciing rét 16n.

Kinh doanh khéch san doi hoi luong lao dong tryuc tiép twong doi 16n dic biét
1a Iyc lwong lao dong tré, cuong d6 lao dong thudng khong ddng déu va rat cing
thang do vay luc luong lao dong phai chiu duoc ap luc tam ly tir phia khéch
hang

Nganh kinh doanh khach san 1a mot nganh dich vu, san pham cua hoat
dong kinh doanh khéch san cha yéu la dich vu va n6 chiém téi 80 - 90% gia tri
cua san pham. Do vay ma hoat dong kinh doanh nay chua yéu sir dung luc luong
lao dong song 1a con ngudi. Nhu cau cua du khéach vé cac dich vu caa khéach san
ngay cang cao hon vé s6 luong va chat luong. Yéu cau nay doi hoi cac nha kinh
doanh khéach san phai khéng nging nang cao san pham cta minh, dic biét 1a
ning cao thai d6 phuc vu ctia nhan vién. Bé théa man nhu cau caa khach du lich
thi can cd su chuyén mén hoa trong phan cong lao dong din dén doi hoi nhiéu
lao dong truc tiép hon. Thoi gian hoat dong kinh doanh phu thudc vao thoi gian
tiéu dung caa khach, do do lao dong phai lam viéc 24/24 gio mot ngay tao
nhitng ca kip lam viéc.

Chinh vi dac diém nay, ma cac quan ly khach san phai luon ludn ddi mat
v6i nhimg kho khan vé chi phi cho lao dong truc tiép twong ddi cao, khd giam
thiéu chi phi nay va khong anh huong tiéu cuc téi chat lugng san pham cua

khach san. Kinh doanh khach san phai ludn coi trong céng tac quan tri va su
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dung ngudn nhan lyc. Po6 1a mot trong nhitng khau anh huong truc tiép téi chat
lwgng dich vu cua khéch san, sy hap dan cua khach san.

Kinh doanh khéach san mang tinh quy luat

Quy luat cua ty nhién, kinh t& x& hoi, quy luat tim 1y con ngudi... ¢6 anh
huong t6i tat ca hoat dong san xuat kinh doanh. Bdi véi hoat dong kinh doanh
khach san ma dac thu la phu thudc vao tai nguyén du lich thi anh huéng cua quy
luat ty nhién, quy lut tam 1y con nguoi 12 rat 16n.

Vi nhirng bién dong duoc lap di 1ap lai cua thoi tiét khi hau trong nam, nd
lubn tao ra cac thay d6i theo nhitng quy luat nhat dinh trong gié tri thap va stc
hap dan cua tai nguyén doi véi khéach du lich, tir 6 tao ra su bién dong theo mua
cua lwong cau du lich dén cac dia diém du lich trong kinh doanh khach san. Vi
du, cac khach san nghi dudng & cac diém du lich bién thi hoat dong chu yéu vao
mua hé do khi d6 thoi tiét phi hop véi cac hoat dong vui choi véi cac ddi tuong
khach du lich.

Quy luat vé tam sinh ly cia con ngudi nhu dn ngil nghi, quy luat kinh té xa
hoi ciing anh hudng tryuc tiép toi hoat dong kinh doanh khach san. Nam duoc
diéu nay, cac nha quan Iy phai tinh téi cac tac dong cua quy luat dé co thé phan
bo lao dong hop ly, tiét kiém chi phi, ting hiéu qua cta hoat dong kinh doanh
khach san.

Kinh doanh khach san mang tinh tong hop va phuc tap, phuc vu tir nhitng nhu
cau thiét yéu dén xa xi. San pham kinh doanh khach san cha yéu mang tinh dich
vu la sy tong hoa cua san pham vo hinh va san pham hiru hinh nén doi hoi su
can trong, ti mi, lich sy khdng may méc nao thay thé dugc, khong co truong hop
lam thir nén doi hoi ¢6 sy dau tu ban dau thich dang dé 1am tét ngay tir dau.

Tu nhitng dic diém trén ta thay kinh doanh khéach san s& tré nén dac biét kho
khan. Kha nang thanh cong cua cac nha kinh doanh trong linh vuc kinh doanh
san pham khach san khong chi phu thuc vén dau tu, ning luc chuyén mdn, kinh

nghiém ma con phu thugc vao sy dam mé thuc su vai cong Viéc.
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1.1.2. Céc logi hinh dich vu

San pham cua nganh kinh doanh khach san duogc hiéu 13 két qua lao dong cua
con ngudi duoc tao ra co nhu cau dau tién dén khi thanh toan va két thic qua
trinh lwu tra tai khach san. San pham cua khach san chi c6 thé danh gia chét
lwong sau khi di tiéu dung. Do d6 nhan vién ban hang gii vai trd rit quan trong
trong viéc huéng cho khach di dén quyét dinh mua hang.

San pham dich vu cua cac khach san bao gdom hai loai 1a dich vu chinh va
dich vu b sung:

Dich vu chinh: 1a dich vu budng ngu va dich vu an ubng nhiam thoa méan
nhu cau thiét yéu ctia khach khi ho luu lai khach san.

Dich vu bd sung: 1 c&c dich vu khac ngoai hai loai dich vu trén nhiam thoa
man cac nhu cau thir yéu trong thoi gian khach luu lai khach san. Déi véi dich
vu bd sung cta khach san, ngudi ta lai chia ra thanh dich vu b sung bat budc va
dich vu bd sung khéng bat budc tiy thudc vao quy dinh trong tiéu chuan phan
hang khach san cia mdi quéc gia.

San pham cua khach san khong thé di chuyén duoc trong khong gian nhu cac
hang héa thong thuong khac, chi co su van dong cia khach dén noi c6 san pham,
la san pham mang tinh chat khong luu kho duoc. Vi vay néu mot phong khach
san khong c6 khach thi n6é dong nghia vai viéc khach san van san xuit nhung
khong ban dugc hang. Nén khach san phai tim moi bién phap dé thu hat du
khach dén voi khach san cua minh. Pé 1am duoc diéu nay khach san phai dap
g duoc tdi da nhu cau cia khach ma nén tang chi yéu 1a nghién ctu vé khéch
san thong qua: dic diém tiéu dung, tam ly, yéu cau vé chat luong phuc vu...

NOGi tom lai san pham khéch san chi dat chat lwong tét néu sau khi tiéu dung
khach hang cam thay thoai mai tam ly, ho hoan toan hai long va thay rang do l1a
kinh nghiém trong chuyén du lich ctia minh. D6 s& 1a ngudi quang céo tot nhat

va truc tiép cho khéch san.
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1.1.3. Lao dgng trong kinh doanh khéach sgn

Lao d6ng trong khach san co tinh cdng nghiép hda cao, lam viéc theo mot
nguyén tac cé tinh ky luat cao.

Quaé trinh lao dong trong kinh doanh khach san can thao tac k§ thuat chinh
xéc, nhanh nhay va chiu sirc ép vé mat tam ly cuc ki cing thang.

Lao dong trong kinh doanh khach san bao gom ca lao dong trong linh vuc san
xuat hang hoa va lao dong trong linh vuc dich vu.

Qua trinh lao dong trong khach san khong thé ap dung co giéi tu dong hoa
cao duoc Vi san pham trong khach san chu yéu 1a dich vu. Do d6, rat khé khin
cho viéc thay thé lao dong trong khach san, nd cé thé 1am anh hudng dén hoat
dong kinh doanh.

Pic diém cia lao dong trong khach san doi hoi cong tac quan tri nguén nhan
luc phai:

Vira tiét kiém lao dong vira dam bao chat luong lao dong trong khi lao
dong trong khach san c6 hé s6 luan chuyén cao, c6 xu hudng ting va 16n hon so
Véi cac linh vuc khac.

binh muc lao dong, xac dinh nhiém vu cu thé chinh xé&c cho tung chuc
danh, dam bao tinh hop Iy, céng bang trong phan phdi loi ich ca vé vat chat 13n
tinh than.

Lao dong trong kinh doanh khach san mang tinh thoi vu. Cac nha quan tri
phai ndm vimg cac dic diém dé tir d6 c6 cach to chirc quan Iy ngudn nhan luc
trong khach san mot cach phu hop, mang lai hiéu qua cao, dat dugc nhirtng muc
tiéu ma doanh nghiép da dé ra.

1.2. Quan tri nhan luc trong kinh doanh khach san
1.2.1. Khai ni¢m

Quan tri

Hién nay c6 nhiéu khai niém vé quan tri song khai niém: “Quan tri 1a tac

dong cd td chirc, co dinh huéng cua chu thé quan tri 1én ddi twong quan tri nham
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st dung c6 hiéu qua nhat c4c tiém ning, co hoi cua to chic dé dat dugc muc tiéu
d3 dat ra.” duoc sir dung kha pho bién.

Tur khai niém nay, gilp ching ta nhan ra rang quan tri 1a mot hoat dong lién
tuc va can thiét khi con nguoi két hop voi nhau trong mét té chic. Qué trinh
nham tao nén sicc manh, gin lién c4c van dé lai vai nhau trong té chirc va thic
day cac van dé chuyén dong. Muc tiéu cua quan tri 12 tao ra gia tri thang du, tirc
1a tim ra phuong thirc thich hop dé thuc hién cong viéc nham dat hiéu qua cao
nhat vai chi phi cac nguén luc it nhat.

Nhan luc

Nhan lyc chinh 12 nguén lao dong, sic luc con nguoi lam viéc trong mot to
chtre, doanh nghiép, don vi cu thé. Sirc luc ndy 16n manh dwa vao cong suc, tam
huyét va su c6 gang khéng nging cua tap thé con ngudi.

Ngudn nhan luc con c6 thé hiéu 1a ngudn nhan lyc cia con ngudi va né
dugc xem xét & nhiéu khia canh trong ban than mdi nguoi 1a tong thé ngudn luc
ctia ca nhan c6 kha ning tao ra ctia cai vat chat, tinh than cho xa hoi.

Quan tri ngudn nhan luc

Khai niém chung nhat caa quan tri nguon nhan luc duoc hiéu nhu sau:
“Quan tri nguén nhan luc 1a nhiing hoat dong nham ting cuong nhitng déng gop
c6 hiéu qua caa ca nhan vao muc tiéu caa td chtc trong khi ddng thoi ¢b gang
dat dugc cac muc tiéu xa hoi va muc tiéu ca nhan.”

Quan tri nhan luc trong kinh doanh khach san 1a mét chudi cac hoat dong
tir xay dung mé ta cdng viéc, thu hat tuyén dung, tuyén chon, dao tao, danh gia,
t6 chirc lao dong va tién luong. Cong tac quan tri nguon nhan luc gidp khach san
hoat dong 6n dinh, hiéu qua, dam bao doanh thu va loi nhuan.

1.2.2. Piic diém cia cdng tac qudn tri nhan lec trong kinh doanh khéch san
Pic diém

Quan tri ngudn nhan luc trong kinh doanh khéch san 1a cong tac vé ciing

quan trong, anh hudng truc tiép téi hoat dong kinh doanh ciing nhu doanh thu va

loi nhuan cuaa khach san.
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Giai quyét tat ca cac van dé lién quan dén con ngudi, gilp cac nha quan tri
c6 giai phap thich hop di véi nhitng tinh hudng trong quan Iy va kinh doanh.

Vai tro

Quan tri nhan luc dong vai tro trung tim trong viéc thanh lap céc to chuc
va gilp cho cac khéach san ton tai va phat trién trén thi truong. Con ngudi 1 yéu
td quan trong cau thanh nén van hanh khéch san va quyét dinh su thanh bai cua
khach san.

Ngudn nhan lyc khdng thé thiéu duoc cta té chic nén quan tri nhan luc
chinh 1a mét linh vuc quan trong caa quan ly trong moi to chite déu thuc hién
boi con nguoi.

1.2.3. Ngi dung, phwong phdp quan tri nguén nhan lxc trong kinh doanh
khach san
1.2.3.1. Ldp ké hogch nguon nhan lyc

Lap ké hoach ngudn nhan luc 1a co s cho cac hoat dong bién ché ngudn nhan
lyc, ddo tao va phét trién nguon nhan luc, qua trinh danh gia, xac dinh nhu cau
vé ngudn nhan lyc dé dap (g muc tiéu céng viéc cua td chuc va xay dung cac
ké hoach lao dong dé dap (g muc tiéu do.

Lap ké hoach nguon nhan lyc c6 quan hé chat ché téi 1ap ké hoach chién luoc
san xuat kinh doanh cua doanh nghiép. Quy mé va co cau lyc luong lao dong
phai duoc xac dinh dua vao ké hoach san xuat kinh doanh cta doanh nghiép do.
Do d6, dé dat dugc muc tiéu cua to chic ké hoach san xuat kinh doanh, phuc vu
ké hoach san xuét kinh doanh cua tb chuc.

Lap ké hoach ngudn nhan lyc ¢ mot vai trd quan trong trong quan ly chién
lwoc ngudn nhan luc. Luc luong lao dong c6 ky nang cua doanh nghiép ngay
cang duoc nhan biét di va dang tro thanh loi thé canh tranh caa doanh nghiép,
boi vi “Hién tai 12 nguyén khi quéc gia”. Vi vay l1ap ké hoach ngudn nhan luc c6
vai tro quan trong nhu ké hoach hoéa vé vén va cac ngudn tai chinh cia to chuc,
Bat ky doanh nghiép nao muén ton tai va ding viing trong canh tranh, can thiét

phai tién hanh Iap ké hoach chién lugc nguon nhan luc.
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Quaé trinh tién hanh 1ap ké hoach nguén nhan lyc:

Panh gia niang luc ngudn nhan lec: mot trong nhitng budce di quan trong
dau tién trong qua trinh hoach dinh ngudn nhan lyc 1a xac dinh nhu cau nhan lyc
cua khach san. Do 1a budc quan trong trong quan ly, 6n dinh nguon nhan luc
trudc khi thuc hién cac bude dé thué nhan vién mai hay tao 1ap mét vi tri méi,
vai trd méi 1a diéu quan trong ma to chirc nao ciing can c6 su danh gia vé tai
ning ma ho san co.

Xac dinh yéu cau vé nhan suy:

Du tinh cau nhan lyc: cau nhan luc 1a sé luong nhan luc can thiét ¢é hoan
thanh mot s luong san pham, dich vu cia khach san trong thoi ky nhat dinh.
Khi du doan vé cau nhan luc, khach san phai tinh d¢én ké hoach kinh doanh cua
minh, quy md tha hang cua khach san, tinh hinh kinh té, chinh tri, x& hoi... khi
du bao vé cau nhan lyc can wu tién cho cac kha ning sin co trong khach san
trudc khi tim ngudn nhan luc & bén ngoai.

Du tinh cung nhan lyc: cung nhan luc 14 s6 lwong ngudi & trong va ngoai
khach san san sang lam viéc cho khach san.

Can ddi cung va cau vé nhan luc, cac giai phap khac phuc su mat can doi
cung cau. Sau khi khach san da dy doan duoc sb lugng cung cau nhan luc cho
tirng bd phan cua minh.

Két hop cac ké hoach nhan sy vai chién luoc tong thé caa khéach san:

Sau khi da danh gia toan bo nang Iuc nhan su hién tai, viéc két hop ké
hoach v&i chién luge tong thé cua to chic dé mua lai tir cac nha lanh dao va cac
bén lién quan. Lap ké hoach chién lugc dé thuc hién va tim ra li do tai sao khach
san kinh doanh va muc tiéu dai han.

Nguon luc gép phan phat trién san pham cho t&i san xuat, marketing...
dugc coi 1a tai san Ion nhat cho kinh doanh. Néu khach san khong thé thué
nhitng nhan tai phu hop dé dat dugc muc tiéu, ké hoach va chién luoc s& that bai.

Tao ra chién luoc nham dap ¢ng dy bdo cung cau: doi ngii nhan vién can

phat trién mot chién lugce dé duy tri hodc ting cudng ngudn nhan sy, can duoc
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xéac dinh rd rang cac lich trinh tuyén dung nén dién ra nhu thé nao, ai 1a nguoi
chiu trach nhiém va cach thire tuyén dung.

Tao huéng dan tuyén dung va lva chon: bat dau véi cong viéc tuyén dung,
chiéu mo nhan tai qua cac nén tang mang xa hoi khac nhau. Sau khi da tap hop
C4c trng vién co du diéu kién, qua trinh lya chon duoc dién ra.

Phén tich nhan luc: tinh toan cac chi phi va tao quy trinh quan ly luc luong
lao d6ng, chiang han nhu phat trién tai nang, gitip thu hat nhan tai va tranh rui ro.

Co s& V& ngudn dit liéu nhan vién: tao diéu kién cho viéc 1ap ké hoach nhan
su, ho so luc luong lao dong phai duoc tao ra. HO so can ¢d dit liéu vé nhan vién,
doanh thu va viéc tuyén dung.

Str dung phan mém quan 1y nhan luc: 14 céng cu dac luc cho HR gilp khach
san quan ly hiéu qua vé ngudn nhan luc caa minh. Tro gilp vé cong viéc trong
quan ly nhan su nhu tuyén dung, dao tao, theo ddi va chi tiét cac khoan luong,
thuong, thué thu nhap va thay ddi ca nhan tir ¢6 dua ra buc tranh toan canh vé
tinh hinh ctia nhan su va chat lugng lao dong trong khéch san.
1.2.3.2. Phan tich cbng viéc

Phan tich cong viéc 1a co s cho giai quyét cac van dé trong linh vuc quan tri
ngudn nhan lyc. Cac nha quan Iy nhan sy can hiéu biét vé sy can thiét cua phan
tich cong viéc dé tim ngudi phi hop véi cong viée, ngudi lao dong can hiéu biét
vai trd ctia minh trong khéch san trudc khi bat dau 1am viéc.

Phan tich céng viéc gilp cho khéach san l1am rd cac ky vong ctia minh d6i V6i
nguoi lao déng, cho ho hiéu duoc trach nhiém, nghia vu cia minh trong cong
viéc. Pong thai phan tich cong viéc 1a diéu kién dé co thé thuc hién duogc céc
hoat dong quan tri ngudn nhan lyc c6 hiéu qua.

Khi phan tich cong viéc can xay dung duoc hai tai liéu co ban 1a ban mo ta
cong viéc va tiéu chuan cong viéc:

Ban md ta cong viéc 1a mot van ban viét nham giai thich cac nhiém vu

trach nhiém, diéu kién lam viéc, 1a co sé phap 1y dé quan 1y nguoi lao dong, co
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thé sir dung dé do luong viéc thuc hién trach nhiém cua nguoi lao dong theo
ting chtrc danh ma ho dam nhiém. Cau triic ban md ta cong viéc:
Churc danh
Bo phan
Nguoi lanh dao truc tiép
Céc nhiém vu chinh
Céac nhiém vu phu
Cac méi quan hé
Quyén han
Thoi gian va diéu kién lam viéc
Ban tiéu chuan cong viéc 1a van ban liét ké nhiing yéu cau vé niang luc cé
nhan ddi v&i nhan vién thyc hién cdng viéc, trinh bay cac diéu kién tiéu chuan
t6i thiéu dé co thé chap nhan duoc ma mot nguoi lao dong can phai c6. Cong
viéc rat da dang, nén yéu cau caa cong viéc ciing rat da dang nén céc yéu tb
chung nhat thuong duoc dé cap trong ban tiéu chuan cong viéc:
Trinh do hoc van
Trinh d6 chuyén mén
Cac ki nang can thiét cho cong viéc
Kinh nghiém cong tac, thAm nién trong nghé va cac thanh tich da dat
duoc
Kha ning giai quyét cac van dé va cac ki nang khac.
Trinh d6 ngoai ngir
Cac dic diém ca nhan dé phu hop véi cong viéc: tudi, suc khoe, ngoai
hinh, tham vong cau tién, kha ning 1am viéc doc 1ap, kha niang chiu dugc
su cang thang ap luc cong viéc, mac do thich nghi vai hoan canh...
1.2.3.3. Tuyén dung va tuyén chon nhan lyc
Viéc xay dyng mot quy trinh tuyén dung nhan lec khach san chuan sé gitp
giam thiéu chi phi, thoi gian tuyén dung nham tuyén duoc nhan sy theo ding

trinh ty, yéu cau cong viéc. Pam bao luc luong lao dong on dinh phuc vu cho
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nhu cau hoat dong kinh doanh, dem lai su hai 16ng cho khach hang, ting 1oi
nhuan bén viing.
Quy trinh tuyén dung nhan lyc trong khach san:

Chuan bj tuyén dung: xac dinh chinh xac muc tiéu can tuyén dung, sé
lwong, Vi tri, trinh d0, cac yéu cau vé ki niang kém theo, sau d6 thanh 14ap hoi
d6ng tuyén dung dua vao quy md cua khach san: Tong Giam déc, Truang phong
nhan sy, Truong bd phan dang c6 nhu cau tuyén nhan sy, phai dam bao nim rd
cac quy dinh ctia Nha nudc dbi véi tuyén chon nhan sy cho khach san.

Thong béo tuyén dung: dam bao co tng vién dén tham gia tng tuyén nhan
su, khach san can thuc hién théng bao viéc tuyén dung nhan su qua nhiéu kénh
khac nhau: cac nén tang mang xa héi, trang web khach san, trung tdm gidi thiéu
viéc lam, phat théng bao tuyén dung... Thong béo s& gilp thdng tin can tuyén
dung nhan sy cua khach san duoc nhiéu tng vién c6 nhu cau ang tuyén biét dén,
khach san s& c6 co hoi sang loc va tim duoc ngudn nhan sy chat luong nhat.

Tiép nhan va nghién cau hd so @ng vién: cac yéu té6 ma ngudi o trach
nhiém tuyén chon nhan su khach san can luu ¥: trinh d hoc van, trinh d6 ngoai
ngit, kinh nghiém lam viéc, k§ niang giao tiép, ttng xur trong moi tinh hubng, stc
khoe... ddnh gia ban dau thdng qua ho so tng tuyén cia tng vién dé khach san
chon duoc cac ung vién co chét luong tét nhat tham gia phong van.

Phong van so bo: dé biét duoc chinh xac ning lyc thuc sy cua ¢ng vién thi
mét cudc phong van ngan s& 1a diéu can thiét. Nguoi chiu trach nhiém tuyén
dung nhan su tién hanh sang loc nhanh dé tim nhan lyc phl hop véi vi tri can
tuyén chon thdng qua cudc phong van dé tim ra tng vién xuat sac nhat.

Phong van chuy@n sau: sau khi thuc hién cudc phong vén so bo, khéach san
c6 thé chon dugc nhitng tmg vién c6 du diéu kién dé tham gia phong van chuyén
sau. Cudc phong van s& quyét dinh dén chét lwong nhan su khach san, gitp cho
ngudi tuyén dung cia khach san nim rd duoc tinh cach, khi chat, niang luc va
kha ning hoa nhap cua ung vién. Tir d6, ngudi tuyén dung c6 thé quyét dinh lya

chon cac tng vién phi hop véi cac vi tri khach san can tuyén dung.
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Xac minh tinh xac thuc caa (ng vién: viéc xac minh tinh chinh xac trong
hd so ciing nhu thong tin wng Vvién tra 1di phong van rat quan trong trong quy
trinh tuyén dung va tuyén chon nhan lyc trong khach san, giup cho ngudi c6
trach nhiém tuyén dung dua ra dwgc quyét dinh tuyén chon cudi cuing mét cach
chinh xé&c nhét.

Tha viéc: bo phan dam nhan viéc tuyén dung va tuyén chon nhan luc khéch
san sé dua chuong trinh thir viéc cho cac ung vién theo thoi gian quy dinh ma
ngudi ¢6 trach nhiém tuyén dung dua ra dé céc Gng vién ching to nang luc cua
minh. Sau khi két thic thoi gian thir viéc, bo phan tuyén dung clng véi ngudi
chiu trach nhiém tuyén dung cta khach san s& c6 thong tin danh gia dé dua ra
quyét dinh tuyén chon.

Pua ra quyét dinh lya chon: viéc dua ra quyét dinh nén chon ai, tir chdi ai
trong cac tmg vién dén tham gia (ng tuyén 1a diéu rat quan trong, can duoc thuc
hién mot cach c6 hé thdng, can cong tim dé dam bao tuyén chon duoc nhan vién
phl hop nhét vai tiing b phan trong khéach san. Bac biét, khong nén vu i nguoi
than, ngudi quen ma bo qua cac ung vién c6 nang luc, phu hop véi cac tiéu chi
ban dau tuyén dung khach san dé ra.
1.2.3.4. Pao tqo va phét trién nguon nhan lyc

Pao tao va phat trién ngudn nhan luc 1 nhitng hoat dong hoc tap duoc khéch
san to chuc gilp trang bi cho d6i ngii nhan vién nhing kién thuc, ki nang can
thiét nham nang cao trinh d6 chuyén mén ciing nhu trau doi pham chat dao dirc
nghé nghiép, hoan thanh tét cac cong viéc caa minh, tao co hoi cho cé nhan
nguoi lao dong cling nhu khach san ngay cang phat trién.

Qua trinh dao tao va phat trién ngudn nhan luc bao gdm 3 hoat dong: gido duc,
dao tao va phat trién déu stir dung phuong phéap twong ty nhau nham tac dong 1én
qua trinh hoc tap dé nang cao cac kién thtc, ki nang thuc hanh, cho phép nguoi
lao dong tiép thu céc kién thuc, cac ky ning moi, thay d6i cac quan diém hay
hanh vi va nang cao kha nang thuc hién cong viéc ca nhan.

Trinh tu cdng tac dao tao ngudn nhan lyuc trong khach san
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Xac dinh cac nhu cau vé dao tao phét trién: tién hanh phan tich nhu cau dao
tao, d6i ngii lao dong can c6 nhiing k§ ning nao dé thuc hién tét cong viéc, diém
manh va diém yéu cua doi ngii lao dong trong khéach san. Phat trién nghiép vu,
nang cao kién thic chuy@n nganh, trinh d6 hoc van, k§ thuat chuyén mén cho
ngudi lao dong gitip nang cao niang suét, chat lwong va hiéu qua trong kinh
doanh kh&ch san thong qua dao tao.

Xéc dinh muc tiéu dao tao 12 viéc xac dinh nhiing ky ning cu thé can duoc
dao tao va két qua can dat duoc sau dao tao, s6 lwong co cau hoc vién cho
chuong trinh va thoi gian dao tao. Muc tiéu dao tao phat trién can phai ré rang,
khong mang tinh triru tuong dam bao nguoi lao dong phai nim dugc cac Ky
nang giai quyét céng viéc, hiéu rd hiéu qua can dat dugc sau khi khda hoc dao
tao két thuc.

Lyua chon d6i twong dao tao: d6i tuong duoc lua chon phai c¢é du diéu kién
can thiét vé cong viéc, sic khoe..., nhimg ngudi chua thanh thao trong céng viéc
hoiac ¢ mong mudn dugc nang cao kién thirc vé san xuat kinh doanh khach
nham nang cao chat lugng hiéu qua, ning suat trong hoat dong san xuat kinh
doanh khéach san.

Xay dung chuong trinh dao tao 1a xay dung mot ké hoach giang day tong
quat nham xac dinh noi dung giang day, kién thic k§ ning nao can dugc day va
thoi gian biéu, giang vién dtng 16p... Tir d6 lua chon phuong phap dio tao cho
phu hop.

Du tinh chi phi dao tao va phat trién 1a cac chi phi ma nguoi lao dong l1am
viéc trong khi di hoc, chi phi tai chinh ma khach san bo ra dé dau tu cho chuong
trinh d6 1a khoan tién danh cho giang vién, cho ngudi di hoc, cho phuong tién
day va hoc, cho nguoi quan ly hoat dong chuong trinh dio tao va phat trién.

Lua chon va dao tao giang vién: chat luong giang day cao hay thap cua
giang vién 1a nhan té quan trong dé quyét dinh chat luong dao tao hoc vién. Bo
phan dao tao phai xay dung cho khach san mot doi ngii can bo giang day cé chat

lwong cao co ning luc kién thuc, ky ning tir nhitng ngudi trong bién ché khach
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san hoac két hop thué ngoai dé thiét ké noi dung chuong trinh dao tao phat trién
phU hop nhét véi thuc té tai khach san.

Panh gia chuong trinh va két qua dao tao: ngudi dugc dao tao s& cam nhan
va phan anh y kién vé khoa dao tao ngay trong hoic sau khoa dao tao, nham
danh gia hiéu qua dao tao: muc tiéu dao tao hop 1y, ndi dung dao tao thiét thyc,
phuong phap dao tao hiéu qua... tim hiéu tinh hinh ndm bt kién thtc va k¥ ning,
phan &nh hiéu qua dao tao mot cach khach quan qua viéc to chic thi sau dao tao.

Céc phuong phap dao tao va phat trién ngudn nhan luc

Pao tao theo kiéu chi dan cong viéc: phuong phap nay ap dung ddi Véi
nhan vién & bo phan budng, 18 tan, bar, ban, bép. Nguoi huéng din chi cho
ngudi lao dong quy trinh thuc hién ngay tai bo phan do, sau d6 nguoi lao dong
s& lam thir theo quy trinh da duoc hoc théng qua gidm sat cua ngudi huéng dan.

Pao tao mai tir dau theo kiéu hoc nghé: ap dung cho nhitng nhan vién maéi
vao lam trong khach san, nhitng nhan vién nay sé tap trung trén I6p do nhiing
nguoi ¢d kinh nghiém dam nhan day nghé sau d6 ngudi lao dong vira phu viéc
vira hoc nghé véi ngudi ¢d kinh nghiém.

Pao tao theo kiéu kém cap va chi bao: nguoi c6 kinh nghiém chi dan cho
nguoi lao dong téi khi ho quen vai cong viéc. Trong qua trinh dao tao dong thoi
tao ra san pham, khach san khong can c6 phuong tién dé hoc, day nhung nguoi
huéng dan khong cé kinh nghiém nhiéu s& dan dén khong ding quy trinh, khién
nhan vién khé tiép thu.

Pao tao theo kiéu luan phién Iam viéc: 13 phuwong phap nhan vién duoc
luan phién chuyén tir bo phan nay sang bo phan khac, dugc hoc cac nghiép vu
khac nhau. Nhan vién s& nim dugc nhiéu ki nang thyuc hién cong viéc khac nhau,
hiéu duoc cach phéi hop thuc hién cong viéc gitra cac bo phan, bé tri nhan vién
linh hoat hon, c6 ké hoach phét trién nghé nghiép phu hop hon trong khéch san.

Pao tao ngoai cdng viéc: la viéc dao tao ngudi lao dong tach ra khoi viéc

thuc hién cdng viéc trén thuc té. Pao tao theo hinh thac ndy bao gom cac
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phuong phap nhu t6 chtc céc 16p hoc moi chuyén gia vé giang day, hoc & cac
truong chinh quy, co s& dao tao vé du lich...
1.3.2.5. B4 tri, sap xép cong viéc

Bé tri sap xép cdng viéc cho ngudi lao dong 1a viéc sap xép ho vao cac vi tri
nhat dinh phu thudc vao nang luc, pham chat cua ngudi lao dong. Viéc bé tri sap
xép cong viéc hop 1y cho ngudi lao dong, gop phan quan trong tao sy phat trién
trong doanh nghiép.

Bé tri, sap xép cong viéc phai sir dung mot cach dung ngudi dung viéc, tao ra
su hop Iy trong co cau té chuc tranh gay ra tinh trang du thira hay thiéu hut nhan
lyc. Mat khéc, khi c6 tinh trang du thira hay thiéu hut phai c6 céc bién phap dé
sa thai, thuyén chuyén mot cach hop ly, mang lai hiéu qua cao cho doanh nghiép.
1.2.3.6. DBanh gia thuc hién cong viéc

Panh gia thuc hién cong viéc 1a mot qua trinh dénh gia mang tinh hé théng va
chinh thic vé tinh hinh thyuc hién céng viéc cia nguoi lao dong. Trong quan hé
so sanh giira céng viéc da dugc thyuc hién ciia nhan vién véi cac tiéu chuan trong
ban thiét ké cong viéc.

Panh gia thuc hién cong viéc c6 y nghia quan trong trong cong tac quan tri
ngudn nhan lec & khéach san. N6 13 co sé dé khach san c6 cac quyét dinh nhan su
dung dan vé tra luong, sa thai... gilip nhan vién stra chita nhing sai s6t trong quy
trinh thue hién cdng viéc, nham thuc hién cong viéc mot cach tét hon.

Céc chi tiéu danh gia thuc hién cong viéc

Tiéu chuan thuc hién cong viéc: 1a co s& chinh dé xac dinh mac do hoan
thanh cong viéc caa cac nhan vién ¢ ting b phan. Cac truong bo phan, nguoi
theo ddi viéc thuc hién cong viéc cua ngudi lao dong tién hanh viéc danh gia
théng qua viéc so sanh thyc té thuc hién cong viéc véi céc tiéu chuan dat ra cho
tirng nhan vién, bo phan.

Hé thdng do luong thuc hién cong viéc: 12 viéc st dung cac phuong phap
danh gia mot cach khoa hoc, hop ly. Ly tiéu chuan cua thuc hién cong viéc dé

xac dinh mic d6 hoan thanh. Thong thuong cac khach san thuong danh gia viéc
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thuc hién cong viéc cia ngudi lao dong bang viéc danh gia két qua dau ra, danh
gia cac yéu té dau vao hoac két hop ca hai.

Panh gia thyc hién cong viéc thong qua cac phuong phap quan sat nguoi
lao dong, so sanh viéc thuc hién cbng viéc cua nguoi do vai nhitng nhan vién
khac ¢ cting bo phan, cudi thang binh bau nhan vién.

Hé thdng théng tin phan hdi trong thuc hién céng viéc duoc ding cho hai
nhoém ddi turong 13 nhom ngudi lao dong va nhém ngudi quan ly

Nguoi lao dong cung cip théng tin phan hdi cho nhan vién & cac bo phan
trong khach san gilp ho so sanh duogc viéc thuc hién céng viéc cua minh vai tiéu
chuan va véi cac nhan vién khac, gitp ho hoan thanh duoc cong viéc caa minh,
diéu chinh nhitng sai st trong qua trinh thuc hién céng viéc, dong vién, tao mdi
quan hé tt dep gitra nguoi quan ly, nhan vién va giira cac bo phan.

Nguoi quan Iy cung cap nhitng thdng tin tap hop cho phong nhan su, giam
dbc c6 thé co nhitng quyét dinh dung dan vé nhan su.
1.3.2.7. Tao dong luc cho nguoi lao dong

Néu nhu qua trinh tuyén chon nguoi lao dong 1a qua trinh tim kiém nhitng
nguoi co nang luc dap Gmg dugc yéu cau cdng viéc caa khach san thi chinh sach
luong thuong lai ¢é tac dung duy tri cung cb va phat trién luc luong lao dong,
gitp ho gan bé 1au dai véi khéch san.

Tao dong luc cho nguoi lao dong chinh 1a cac bién phap nham khuyén khich
vé vat chat va ca tinh than nguoi lao dong tich cuc séang tao trong cong viéc,
nham dat hiéu qua cao trong cong Viéc.

Khuyén khich vé vat chat: 1 viéc tao thu nhap cho ngudi lao dong, thu nhap
cua ho bao gém cac khoan vé tién lwong, thuéng va cac khoan phac loi.

Tién luwong 1a s tién tra cho nguoi lao dong mot cach cb dinh va thuong
Xuyén theo ting tuan, thang, nim. N6 1a khoan tién tra cho ngudi lao dong khi
hoan thanh mot cong viéc nao d6. Thong thuong cé nhiéu cach tra luong theo

thoi gian, san pham... Trong cac khéach san thi tién luong theo quy dinh bang
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don gi4 tién lwong ctia nha nudc nhan véi hé s luong theo ting chic danh ma
nguoi lao dong duogc huong.

Tién thuong 1a khoan tién ma ngudi lao dong nhan dugc khi thuc hién tét
cong viéc duoc giao hay c6 cac sang kién gilp cai tién ky thuat, nang cao nang
suit lao dong...

Phuc lgi 12 phan thu lao gian tiép tra cho ngudi lao dong dudi dang hd tro
cudc sdng caa ho, nd phu thudc vao luat lao dong, kha nang cua tirng khach san.
Phuc lgi trong khach san thuong 13 bao hiém y té, bao hiém x& hoi, nghi 1&, nghi
phép, chuong trinh giai tri, nghi mat, nha &, phuong tién di lai.

Khuyén khich vé tinh than 12 viéc tao cho ngudi lao dong c6 duoc moi truong
canh tranh lanh manh dé nguoi lao dong c6 thé phat huy duoc hét kha ning cua
minh, ¢6 nhiéu co hoi thing tién. Trong diéu kién caa nén kinh té hién nay, yéu
t56 khuyén khich vé mat tinh than nhu c6 cic danh hiéu, biéu duong, khen
thuang, ghi cong lai rat quan trong dé gitt chan nhirng ngudi tai gioi.

Song song Vv&i viéc khen thuéng dé dong vién khuyén khich cho nguoi lao
dong l1am viéc hing say co nhiéu sang kién mai, gitp cho khéach san nang cao
dugc ning suat lao dong, dat hiéu qua kinh doanh cao thi khéach san ciing phai
dua ra hinh thirc ky luat nham hudng ngudi lao dong lam viéc véi tinh than hop
phap, c6 quy cu. Ky luat chi 1 bién phap cudi cling nhiam gilp nhan vién tuan

theo nhitng quy dinh, cong viéc duoc giao.
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Tiéu két chwong 1

Chuong 1 dé cap téi co so Iy luan vé quan tri ngudn nhan luc trong kinh doanh
khach san. Pay 1a co s& cho viéc tién hanh nghiém ciu, pham tich va danh gia
thuc trang hoat dong quan tri ngudn nhan luc tai khach san Muong Thanh
Luxury Quang Ninh. Tir d6 1am co s& dua ra nhitng dé xuét, khuyén nghi cho
viéc hoan thién hoat dong quan tri ngudn nhan lyuc tai khach san Muong Thanh

Luxury Quang Ninh.
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Chuwong 2
THU'C TRANG CONG TAC QUAN TRI NGUON NHAN LUC TAl
KHACH SAN MUONG THANH LUXURY QUANG NINH

2.1. Gi6i thiéu tong quan vé khach san Mwong Thanh Luxury Quang Ninh
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién
Toa lac ngay trung tdm khu du lich Béi Chay, Ha Long ma tir day khach du
lich c6 thé quan sat va ngdm nhin todn canh non nudc Ha Long, khach san
Muong Thanh Luxury Quang Ninh dugc thiét ké phi hop cho moi chuyén du
lich nghi ngoi hoac cong tac, véi vi tri 1y tuong ¢ Ha Long s€ dem lai sy thoal
mai, thuan tién cho du khach cé thé dén tham quan nhiing dia diém du lich.
Khach san c6 vi tri rat thuan lgi cho hoat dong kinh doanh vi niam tai trung
tam khu du lich Ha Long:
Khu Du lich Giai tri Sun World Ha Long cach 500m
Khu Cap treo Nir Hoang Ha Long cach 500m
Phé di bd Ha Long cach 100m
T6 hop Thuong mai va Giai tri Halong Marine cach 3,5km
Trung tdm thuong mai Vincom Ha Long cach 3,7km
Bao tang Quang Ninh cach 5,1 km
Bai bién Bai Chay cach 850m
B&i bién Tuan Chau cach 6km
San bay Qudc té Cét Bi cach 37km
2.1.2. Co sé vat chdt ky thugt
Co s& vat chat ky thuat 1a mot trong cac yéu to quan trong cau thanh san
pham cua khéch san, hay n6i cu thé hon d6 chinh 13 mét chi tiéu quan trong dé
danh gia chat luong phuc vu. Pau tu, hoan thién co so vat chat ki thuat 1a mot
doi hoi can thiét khi khach san muén nang cao tinh canh tranh trén thi truong

théng qua viéc nang cao chat luong phuc vu. C6 thé khang dinh rang khach san
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Muong Thanh Luxury Quang Ninh da c6 hé thdng co so vat chat ki thuat hoan
thién va thé hién qua céac bo phan:
Co s& vat chat cua bo phan 18 tan dén tiép: day 1 noi khach du lich s& tiép
xuc véi khéach san dau tién thong qua bo phan nay:
Sanh khach san duoc thiét ké rong rai: quay 18 tan, dong ho, ghé sofa va
ban udng nudc cho khach ngdi doi check in.
Quay I& tan duoc trang bi cac thiét bi nhu dién thoai, may tinh, may in,
may ca thé, may dém tién, may soi tién gia... dé phuc vu khach.
Quay théng tin lién lac véi cac may thuc hién nghiép vu.
Co s& vat chat ki thuat cia bo phan budng
Khach san c6 508 phong tiéu chuan qudc té bao géom 6 loai phong:
phong Deluxe, phong Premium Deluxe, phong Executive Suite, phong
Grand Suite, phong Family Suite, phong President Suite.
Bdng 2.1 Thong ké sé lweng phong cia khach san Mwong Thanh Luxury
Qudng Ninh

Loai phong 36 hugng Dién tich (m2)
DBL/SGL Twin

Deluxe 66 166 35-37
Premium Deluxe 37 180 43 - 46
Executive Suite 28 68
Grand Suite 29 82
Family Suite 1 120
President Suite 1 320

(Nguon: Phong kinh doanh khach san Mirong Thanh Luxury Qudng Ninh)

Trang thiét bi phong ngu day du tién nghi: tu quan 4o, dép di trong nha,
két an toan c& nhan, quay bar mini, ta lanh, may pha cafe, wifi, dién thoai, TV

két ndi truyén hinh cap, 6 cim dién va phich cdm, dén ban, ban 1am viéc, ban
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trang diém, bang chi dan hé théng, thoat hiém khach san, hé théng deén chiéu
sang.

Trang thiét bi phong tam: toan bo phong tim duoc 6p da tring trang nhé,
hé thng dén vang cho cam giac dé chiu khi budc vao, bon tim, hé thong cap
nuéc nong lanh, may siy toc treo tudng, guong 16n, khin 16ng, khan tim, khin
mit céc loai, 40 choang tam, dau goi, sira tim, kem danh riang, ban chai, cao rau,
luge, tim bong, cbe danh ring, thung réc.

Co s& vat chat ki thuat bo phan nha hang, quay bar
Bao gom: 2 nha hang, quay bar va khu lounge

Nha hang Thién Cung phuc vu khach hang tir 6h00 dén 22h00, strc chira

360 khach, 1a noi phuc vu buffet ca ba bita sang, trua, tdi.

Nha hang Van Xuén véi khong gian lang man, sang trong phuc vu khach

hang tir 10h00 dén 22h00, stc chita 600 khach véi khong gian lang man

sang trong.

Ha Mai Bar la dia diém 1y tuéng dé khach hang nghi chan, thu gidn va

c6 nhitng cudc trd chuyén thl vi véi gia dinh, ban beé trong tiéng nhac ém

ai.

Minh Chau Lobby Lounge la su lya chon 1y tuéng cho nhiing cudc tiép

khach nhe nhang hoac nhitng budi tbi vui vé voi nhitng chuong trinh th

VI.

Co s& vat chat ki thuat caa bo phan bép

Bép nong duoc trang bi hé théng 16 dién, bép va ga dé ché bién cac mon
an theo yéu cau cua khéach va theo thuc don buffet ctia nha hang, dam bao nhanh
vé mit thoi gian cling nhung chat lugng yéu cau.

Bép lanh cd hé théng ban dé so ché céc loai hoa qua, hé théng lam nong
cac thuc pham va tu lanh, ti dong dé gitr cac loai thuc pham duoc tuoi, ngon.

Bép banh trang bi may danh bot, may nudng banh, kho lanh va cac thiét

bi hién dai phuc vu cho qué trinh ché bién.
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Trung tam tiéc cudi: mo hinh tiéc cudi cao cap trong khdng gian sang trong,
an tuong va 4m clng véi stic chira 18n téi 1500 khach. S¢ hitu khdng gian rong
rdi, 1ang man cung kién trdc tinh té, doc dao, hé théng am thanh &nh sang hién
dai.

Phong hop & Hoi nghi bao gom: ban ghé theo yéu cau cua khéach hang, bt
gidy, nudc khoang déng chai, bang trang, bang lat, man hinh chiéu, hé thdng
diéu hoa, micro, hoa twoi trang tri.

Ngoc Virng c6 dién tich 630m2, stc chia tdi da 600 khach

Bach Dang c6 dién tich 165m2, suc chtra 60 - 120 khach

Van Don ¢ dién tich 156m2, strc chia 50 - 120 khach

Quan Lan c6 dién tich 156m2, suc chira 50 - 100 khach

C6 To cd dién tich 78m2, surc chira 30 - 50 khach

Céac dich vu khéc:

Bii db xe: khach san cung cap dich vy d6 xe mién phi cho khach luu tra
va khach khong st dung dich vu ctaa khach san.

Ho boi trong nha dugc thiét ké doc dao, phuc vu khéch tir 6h00 dén
20h00, c6 d6 sau tir 1,3m — 1,5m tré con co thé boi dudi su giam sat cia nguoi
I6n, hé thong loc nudc tuan hoan ty dong, c6 hé théng xu Iy nude bang hoa chat
dam bao céc tiéu chuan qudc té va cac dich vu dn udng kém theo.

Trung tam fitness: phong tap voi day da cac may hd tro tap luyén, may
chay bo..., giup khach luu tra tai khéch san c6 thé duy tri ché do rén luyén stc
khoe, thu gidn va tran day sic song.

Regalis Spa & Massage: trang bi day du hé thong massage, phong xéng
hoi, bén tdm ndng, bé suc hién dai nhat hién nay, 1a dia diém ly twong gidp
khach hang c6 nhitng phat gidy tan huong bang moi giac quan, tha long, phuc
hdi sau nhitng gio 1am viée cing thang.

Phong Karaoke: duoc dau tu hé thdng &m thanh hién dai, thiét ké sang
trong, phuc vu khach Ivu tra tir 10h00 dén 23h00.
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San tennis: trang thiét bi va co so vat chat ap dung céng nghé méi nhat
hién nay, mit san dat tiéu chuan quéc té.

Cac tién nghi k¥ thuat cong nghé an ninh - an toan - PCCC

Internet: dudng truyén lip dat cho khu vuc budng phong va wifi khong
day, lap dit cho khu vuc cdng cong bao gém khu vuc sanh, bar, nha hang va céc
trung tam dich vu khéc.

Hé thdng khéa tir bao mat cho tat ca cac phong.

Tong dai dién thoai hd tro hién dai.

Hé théng phong chéay chira chay bao gdm trung tdm béo chay, cac voi
phun ctiu hoa ty dong, hé théng thiét bi bao khoi, thiét bi bao nhiét va céc thiét
bi phong chay, sura chita khac.

Co s& vat chat ky thuat & bo phan quan ly

Bao gém cac phong: Tong Giam dbc, Pho Tong Giam ddc, phong kinh
doanh, phong tai chinh, phong nhan su, phong marketing. Cac phong déu duoc
trang bi may tinh, may in, may fax, dién thoai, may photocopy, ban lam viéc
nham d¢am bao cho su phdi hop hiéu qua gitta cc phong ban trong quan tri hoat
dong kinh doanh.

Nhin chung co s& vat chat ky thuat hién dai va déng bo, xting dang 1a
khach san dat tiéu chuan 5 sao. Dé dua ra diéu kién don tiép khach nhu vay 1a ca
mot sy nd luc ¢6 gang va dau tu c6 hiéu qua cia bo phan quan Iy khach san. C6
thé noi day 1a mot lgi thé dé thu hat khach cua khach san. N6 dong nghia véi
viéc ddy manh hoat dong kinh doanh c6 hiéu qua thuc hién duoc muc tiéu da dé

ra cua khach san.
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2.1.3. Tinh hinh hogt déng kinh doanh
Doanh thu va loi nhuan
Bdng 2.2: Doanh thu va lgi nhudn cia khach sgn Mwong Thanh Luxury
Qudng Ninh trong nam 2022
Pon vi tinh: ti dong

Nam Nam Nam
STT Khoan muc
2020 2021 2022
1 Tong doanh thu 66.935 29.717 |76.995
2 Doanh thu booking qua cac trang mang | 4.418 1.175 | 7.226
3 Doanh thu phong ban I¢ tryc tiép 3.862 2.023 |6.831
Doanh thu phong qua cac cong ty du | 39.947 14.629
4 Prong 4 Iy 38.296
lich
5 Doanh thu hoi nghi, tiéc cudi 13.916 8.951 18.258
6 Doanh thu dich vu bd dung khac 4,792 2.939 6.384

(Nguon: Phong kinh doanh khach san Muwrong Thanh Luxury Quang Ninh)

Qua bang 2.2 ta thay do anh huéng cua dich Covid - 19 doanh thu khach
san giam manh do hoat déng du lich trong va ngoai nuéc bi tri hodn, song dén
nam 2022 du lich mé ctra don khach du lich trong va ngoai nuéc nén khach san
c6 doanh thu tang tro lai va vuot troi hon cac nam trudc, kinh doanh dat hiéu
qua cao, ngudn doanh thu chu yéu dua vao viéc ban phong qua cac cong ty du

lich, mang lai mét lwgng khach khéng nho cho khach san.

Bdng 2.3: Co cdu khéach theo pham vi 1anh thé
Pon vi: luot khach

Déi tuong khach | Nam 2020 Nim 2021 Nam 2022
Khéach qudc té 29.039 10.212 28.381
Khéch noi dia 19.036 14.682 22.269
Tong luot khach 48.075 24.894 50.650

(Nguon: Phong kinh doanh khach san Mirong Thanh Luxury Qudng Ninh)
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Tur bang 2.3 ta cd thé thay luot khach dén voi khach san c6 ti 1& giam manh
¢ nam 2021 do anh hudng cua dich bénh Covid — 19 phai dong ctra bién gidi
gitra cac nudc va cach ly trong nudc, hoat dong du lich bi tri hoén. Tuy nhién
dén nam 2022 luot khach ting truong lai, vuot tréi hon nam 2020 khi Viét Nam
thuc hién ché d6 mo cua tro lai dé don khach du lich quéc té, bén canh d6 1a sb
luong khach noi dia c6 nhu cau du lich ngay cang ting.

Khéach quéc té da phan 1a khach du lich dén tir Han Québc va Trung Quéc,
dic biét 1a Trung Quéc chua thé khéng ché duoc dich bénh trong nuéc nén luot
khach du lich quéc té van giam theo tirng nam va khéach néi dia chinh 1a khéach
hang muc tiéu caa khach san trong nhitng nam gan déy, tao nén su tuong duong
vé luot khach noi dia va khach quéc té.

Khéch hang chinh cua khach san gom khach cong vu, khach du lich, khach
lé. Viéc xac dinh dung nhom khach hang 1a muc tiéu rat quan trong, gidp khéach
san xac dinh dung nhu cau va dic diém tiéu dung cua khach hang va tir d6 co
cac diéu chinh tir khau thiét ké budng phong, lap dat thiét bi cho dén hoan thién
chét luong phuc vu cho nhan vién dé ngay cang théa min duoc nhiéu hon cac
nhu cau phong phu va da dang cia khach hang, thu hat duoc nhiéu khach, duy
tri sy phét trién cua khéch san.

2.2. Nguon nhan luc tai khach san Mwong Thanh Luxury Quang Ninh
2.2.1. S6 lwong, dic diém ciia nguén nhan luc tgi khach sgn
Cung véi su phét trién va doi mai thiét bi cong nghé, nhiém vu hang dau cua
khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh hién nay sap xép co cau nhan luc.
S6 lwong nhén vién tinh dén ngay 31/12/2022 1a 184 ngudi, do tudi tir 18 — 60
Véi cac trinh d6 khac nhau

Co céu lao dong theo d tudi
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Bdng 2.4: Co ciu déi ngii lao dpng tai khéch san

STT | Céc bo phan 50 D tuol
lwong | 18-29 | 30-44 45 - 60
1 | Tong Giam dbc 1 0 0 1
2 | Pho Tong Giam ddc 3 0 2 1
3 | Tai chinh, ké toan 8 2 5 1
4 Kinh doanh 7 3 4 0
5 | Nhan su 2 1 1 0
6 | Ky thuat 18 14 4 0
7 | Anninh 11 2 8 1
8 |IT 3 3 0 0
9 | Thungan 4 2 2 0
10 | L& tan sanh 15 12 3 0
11 | Lé tan Spa & Massage 3 3 0 0
12 | Bell man 7 3 4 0
13 | Gym & Bé boi 2 2 0 0
14 | Budng 53 8 36 13
15 | Nha hang 30 21 9 0
16 |Bép 17 5 9 3

(Nguén: Phong nhan sy - Khach san Muwong Thanh Luxury Quang Ninh)

Theo bang 2.4 co cau d6i ngii khach san thay nhan vién c6 do tudi tir 18 -
29 chiém ti & cao nhat, thip hon 1a d¢ tudi tir 30 - 44 va thap nhét 1a d6 tudi 45 -
60. Nhu vay c6 thé thdy rang khach san st dung mot luong 16n lao dong tré
phuc vu truc tiép khach hang. Doi ngii nhan vién tré, ning dong nhiét tinh da
thuc sy mang lai sy hai 10ng cua khach hang vé chat lwong dich vu khach san.
Nhan su quan ly: truong bo phan va céc giam sat ¢ do tudi 18 — 29 con thiéu
nhiéu kinh nghiém c6 thé 1am anh huong toi su dénh gia lao dong va uy tin voi

nhan vién.
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Poi ngil lao dong tai khach san da phan 1a luc luong lao dong tré vi vay ho
van con thiéu kinh nghiém nhung bu lai ho ¢6 stic khoe, ning dong va trinh do
nén thich hop véi cong viéc.

Trinh d6 do1 ngii lao dong
Bdang 2.5: Trinh dé dji ngii lao dong tai khach sgn

) Trinh d6 hoc van
STT Bo phan >0 bai | Cao | Trung .
lwong . ) Nghé | PTTH | LBDPT
hoc | dang | cap
1 | Tong Giam doc 1 1 0 0 0 0 0
2 | Ph6 Tong Giam déc 3 3 0 0 0 0 0
3 | Tai chinh, ké toan 8 8 0 0 0 0 0
4 | Kinh doanh 7 7 0 0 0 0 0
5 | Nhan sy 2 2 0 0 0 0 0
6 | Ky thuat 18 8 9 1 0 0 0
7 | Anninh 11 0 0 0 3 8 0
8 |IT 3 3 0 0 0 0 0
9 | Thungan 4 3 1 0 0 0 0
10 | L& tan sanh 15 4 9 2 0 0 0
11 | L& tan Spa & Massage | 3 0 0 1 2 0 0
12 | Bell man 7 0 0 5 0 0
13 | Gym & Bé boi 2 0 2 0 0 0 0
14 | Budng 53 0 0 6 13 23 11
15 | Nha hang 30 2 6 10 12 0 0
16 |Bép 17 0 0 9 8 0 0

(Nguon: Phong nhan si - Khach san Mirong Thanh Luxury Quang Ninh)

Theo bang 2.5 ta thay ti & chat luong ddi ngii twong d6i dong déu. Xuat
phat tir thuc té cong viéc, bo phan quan Iy can co trinh d6 cao, cac giam sat va

truong bo phan yéu cau c6 bang cao dang tro Ién va giao tiép ngoai ngir tot,
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ngoai trir nhan vién caa cac bo phan budng, bép, an ninh thi cac b phan khac
déu yéu cau co bang trung cap trd 18n hoic c6 chiing chi nghiép vu nghé. Viéc
su dung nguoi lao dong co trinh @ khac nhau vai ti 1€ khac nhau chang to
khach san dd nghién ctru rat ki trong viéc danh gia str dung nguoi lao dong sao
cho hiéu qua nhat trong khach san.

Tir d6, c6 thé danh gia khach san da sir dung lao dong theo dung trinh d6 va
cdng viéc. Diéu d6 giup cho khach san giam bét duoc cac chi phi khdng can
thiét. Pong thoi gitip nguoi lao dong ciing thdy théa man vi ho duogc lam viéc
dung theo trinh d6, chuyén mén cua minh,

2.2.2. Co cdu té chiic

So dé té chizc nhan luc khach san Mwong Thanh Luxury Qudng Ninh

Tong Gidm doc
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Chtrc nang, nhiém vu cua tung bd phan
Bo phan quan 1y cdp cao: Tong Giam ddc, Pho Tong Giam dbc, Trudng cac
bd phan.

Churc nang: quan ly va diéu hanh khach san, chju trach nhiém vé sy thanh
bai trong hoat dong kinh doanh ctia khach san.

Nhi¢m vuy: quan 1y va diéu hanh toan bo hoat dong kinh doanh cua khach
san n6i chung, ngudi ding dau timg phong ban, bo phan chiu trach nhiém vé
chét lugng phuc vu va hi¢u suét cong viéc. Co trach nhi€ém phan cong cong viéc
cho nhan vién cép dudi, tuyén dung va dao tao nhan vién, dé ra cac quy dinh tai
noi lam viéc, ky duyét ché do dai ngd cho nhan vién, danh gia nhan vién dé xét
duyét khen thudng hay ky luat tuong tng.

Bo phan 1€ tan

Chtrc nang: dugc vi nhu bo mat cua khach san trong viéc giao tiép va tao
mdi quan hé véi khach hang, véi nha cung cip va ddi tac. Bo phan nay 1a cau
ndi gitra khach hang va cac dich vu cua khéch san, gitta cdc bd phan véi nhau
trong khach san

Nhiém vu: don tiép, nhan, giai quyét yéu cau cta khach hang va chuyén
thong tin ciia khach hang dén cac bo phan lién quan, hudng dan khach lam thu
tuc dang ki phong va tra phong, thu phi néu khach hang sir dung cac san pham
dich vu khac trong khach san. Luu trit thong tin ctia khach 1€n hé théng, bao cao
v6i quan 1y tinh hinh hoat dong, lién két hd tro cic bd phan khic hoan thanh
cong viéc.

Bo phan budng phong

Chuc nang: cung cép san phém dich vu chinh tai khach san, mang lai
nguén doanh thu cao nhat trong téng doanh thu ctua khach san, chiu trach nhiém
vé su nghi ngoi luu tri cia khac hang, phdi hop chit ch& nhat quan voi bo phan
18 tan trong hoat dong ban va cung cap dich vu budng phong.

Nhiém vu: chuén bi buéng, dam bao phong sach, luén & ché do sin sang

don khach, vé sinh budng phong hang ngay, cac khu vuc tién sanh va khu vuc
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cong cong. Kiém tra tinh trang phong, cac thiét bi, vat dung, san phém khac
trong phong khi lam vé€ sinh, nhan va giao cac dich vu phuc vu khach, bao cho
bd phan 1€ tan cac van dé 16n co lién quan nidm duoc tinh hinh khach thué
phong, phéi hop vdi cac bo phan khac phuc vu khach.

B0 phan nha hang: nha hang, bar, lounge

Chtic nang: thuc hién cac cong viée lién quan dén an udng tai khach san,
cung cip thtrc n va d6 udng cho khach hang, hoach toan chi phi tai b phan.

Nhiém vu: to chic hoat dong kinh doanh an uéng gém 3 hoat dong chinh:
ché bién, luu thong va td chuc phuc vu dich vy an uéng tai khach san, phuc vu
an udng cho nhan vién khach san, cung cip cac dich vu bd sung nhu to chic
tiéc, buffet cho hoi thao, to chiic tiéc theo yéu cau khach, hd trg cac bo phan
khéc khi can.

Bo phan ké toan tai chinh

Chtic ning: quyét dinh cac chién lugc vé tai chinh: tim vbn, ngudn vén cho
khach san. Theo ddi, quan 1y va béo céo so sach thu, chi, cong ng...

Nhiém vu: 1ap chtng tir trong viéc hinh thanh va sir dung von, 1ap ching tir
xé4c dinh két qua kinh doanh cua timg bo phan va cta toan khach san, 1ap bao cai
tai chinh theo thang, quy, ndm, quan ly va gidm sat thu chi.

Bd phan nhan sy

Chtic nang: quan 1y, tuyén dung nhan su

Nhiém vu: t6 chur, sép Xép can by, nhan vién, bao hanh cac quy ché lam
viéc. Theo doi, danh gid nhan vién cac by phan va tiép nhan y kién tur cép trén,
quan 1y truc tiép nhan vién, to chirc tuyén dung va dao tao nhan vién.

B6 phan ki thuat, IT

Chtic nang: quéan ly, giam sat cac hé thong k¥ thuat va thiét bi trong khach
san dam bao van hanh tdt, khong gédp su cd, truc tric trong qua trinh hoat dong.

Nhiém vu: theo doi, bao tri thuong xuyén cac thiét bi trong khach san, stra

chita cac cong cu, thi€t bi khi c¢6 yéu cau cua bo phan khac. Thuc hién cong vigce
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trang tri san khéu, chuan bi 4am thanh cho hdi truong khi khach san c6 hdi nghi,
hoi thao, ti€éc cud1 hodc khi ¢o yéu cAu.
B0 phan an ninh — bellman

Chirc ndng: ddm bdo an toan cho khach hang, tai san cua khach san va
khach hang, chiu trach nhi¢m vé an ninh trong khach san.

Nhiém vuy: tuan tra, canh gac theo ca, luon ¢ tu thé sin sang khi gap su cd,
trong giit xe cho khach va cho nhan vién cac bo phan khac trong khach san. Ho
tro bo phan 18 tan trong viéc hudng din, chuyén hanh 1y cta khach vao va ra, hd
trg cac bo phan khac khi co yéu cau.

B6 phan kinh doanh tong hop:

Chtic ning: tim kién khach hang, mo rong thi trudng, thu hit khach hang
tiém nang cho khach san.

Nhiém vu: 1én ké hoach tim kiém khach hang, tiép thi san pham, nghién
ctru thi trudng va ddi tha canh tranh. Thong ké, phan tich, danh gia hiéu qua
kinh doanh cta khach san, khao sat khach hang dé gop ¥ v6i cép trén trong viée
ddi méi, nang cép dich vu hi€u qua.

2.3. Phan tich thuc trang cong tac quan tri ngudn nhan luc tai khach san
Muwong Thanh Luxury Quang Ninh.
2.3.1. Ldp ké hoach nguén nhan luc

Hién nay, khach san van c6 tinh trang thira thiéu nhan luc tai cac bo phan, cu
thé 1a bo phan budng véi sb luong 53 ngudi da dap ung duoc nhu cau khi khach
san hoat dong hét cong suat cac phong. Tuy nhién, nhan su chua c6 su tinh toan
vé nhan lyuc, bé tri cong viéc nhan luc thira khi khdng vao moa du lich cong suat
st dung phong giam. Nhan su can c6 nhitng ké hoach luan chuyén nhan vién
gitra cac bo phan c6 tinh chat cong viéc twong dong nhau, hoic 1ap ké hoach cit
giam nhan sy va tuyén nhan vién thoi vy khi vao moa du lich.

Pé danh gia nhu cau vé ngudn nhan luc nham lvya chon luc lwong lao dong
phU hop véi yéu cau cua cong viéc, giam thiéu mot cach tdi da cac bat trac, 1ang

phi, sai 1am. Khéch san di tién hanh 1ap ké hoach ngudn nhan lyc dua vao muc
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tiéu caa khach san, tir d6 hinh thanh nhu cau cho cac b phan budng, bd phan
kinh doanh hay bd phan bép. Nhu cau nhan luc caa mdi b phan nay khac nhau
& nhitng thoi diém khéc nhau tiy thudc vao ké hoach kinh doanh caa khach san.
Pé cong tac 1ap ké hoach ngudn nhan luc dugc chinh xac tranh bo phan thira
nhan lyc trong khi bo phan khac lai thiéu nhan luc, nén cong tac 1ap ké hoach
ngudn nhan luc cua khach san c6 su tham gia truc tiép cua nhitng ngudi sir dung
nhan lyc. Cong tac nay chia yéu do bo phan nhan sy cung cac trudng bo phan
dam trach. Diéu nay da co su khéac biét so vai cac khach san khac, hau hét khi
xay dung ké hoach nhan luc thuong chi cd tir cdp trén dua xuéng ma khong lay
y kién cua nhiing ngudi truc tiép sir dung lao dong. Piéu d6 dan dén ké hoach
khdng mang tinh thiét thuyc, mat khac khéng tuyén chon dugc nhan lyc nhu
mong mudn.

Tuy nhién, viéc 1ap ké hoach cua khach san ciing con mot s6 han ché nhur:
chua c6 su tham gia cua cac chuy@n gia nén ban quan tri chwa biét sir dung cac
phuong phap du b4o vé ngudn nhan luc, chua c6 ké hoach nhan luc 1au dai va
xay dung hé thdng thdng tin trong quan tri nhan luc din dén hiéu qua cua cong
tac nay khong cao. Pong thoi viéc 1ap ké hoach nguon nhan luc cua khéach san
trong mot sb truong hop nhu: vao mua cao diém, cong suat phong cua khach san
cao, nhung s6 lao dong hién tai ciing khong du dap tmg duoc cong viéc, trinh do
ngoai ngir va chuy&n mdn caa nhan vién tryuc tiép phuc vu khach con han ché...
van chua dugc cac nha quan tri ciia khach san quan tam mot cach dung muc.
2.3.2. Phan tich cong viéc

Bat ky mot doanh nghiép nao ciing déu c6 nhiing ban mé ta cong viéc dé moi
bo phan ciing nhu ting nhan vién hiéu rd duoc nhiing cdng viéc minh phai lam,
ddng thoi phdi hop nhip nhang véi cac bo phan khac dé hoan thanh tét céng viéc.
Hién nay, tai khach san cac thdng tin vé cong viéc dugc thé hién qua sb tay tiéu
chuan hoat dong, & d6 ¢ trinh bay chi tiét cac tiéu chuan cong viéc dé nhan vién

khdng ngtng ¢b gang hoan thién trinh do.
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Poi ngii nhan vién ctia khach san khong c6 hiéu biét cu thé, chi tiét vé cong
viéc ciia minh. Ho chi biét cac thdng tin chung qua kinh nghiém 1am viéc da c6
hay qua ngudi truc tiép quan ly va tuyén dung. Diéu ndy dan dén nhitng kho
khin khi thuc hién cdng viéc, 1am giam chat luong lao dong va han ché ngudn
nhan luc tir bén ngoai.

Ban mé ta cong viéc cua bo phan 18 tan:

Bat dau ca lam viéc, nhan vién 1& tan nhan ban giao cong viéc tir ca trudc
nhitng thong tin khach check in, kiém tra trén hé théng c6 bao nhiéu phong
check in - check out.

Phan cong cong viéc trong ca cho nhan vién:

Truc tong dai, in gidy nhan phong cac chia khoa cho khach check in
trong ca.

Lam bdo cdo danh sach thong tin check in cac doan 16n (doan trén 10
phong trd 1én, doan khach nudc ngodi c6 hudng dan vién)

In buu t6ng tién phong cac doan check out trong ca

Khi c6 khach du lich ¢én hudng dan 1am thu tuc check in cho khach, lién
lac voi bellman hd tro khach mang hanh Iy 1én phong.

Lam cac cong viéc trong ca nhu: 1am bang nang cap hang phong, xuat
hoa don dién tir (VAT), cap nhat thong tin caa khach hang 1én hé théng,
thong ké sb lugng khach an sang ngay mai giii cho bo phan bép, thuc
hién nhiém vu takecare VIP khi khach san c6 khach VIP, 1am bao céo vé
sy ¢b db v trong khach san néu co.

Véi cap giam sat: kiém tra cac céng viéc trong ca, kiém tra hoa don dién tur
(VAT) da xuét trong ngay, kiém tra chang tir, viét so6 cng viéc ban giao ca,
Kiém tra chia khoa cac phong da check in, xép phong cho khach check in ngay
mai.

Ban md ta tiéu chuan cong viéc bo phan nhan su

Thuc hién cdng viéc tuyén dung nhan su.

Lap ké hoach va trién khai thuc hién cong viéc dao tao.
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Van hanh bang tinh lwong, thuong, phu cap va cac ché do dai ngd khac cho

nhan vién khach san.

Giai quyét cac ché do bao hiém xa hoi, bao hiém y té cho nhan sy trong

khéach san.

Tham gia xay dung, trién khai thuc hién hé théng danh gia cong viéc.

Quan ly, cap nhat hd so nhén su.

2.3.3. Tuyén dung va tuyén chen nguén nhan luc

La mot khach san 5 sao qudc té, khach san Muong Thanh Luxury Quang
Ninh ludn can nhimg nhén vién c6 trinh d6 cao va c¢d kha ning ngoai ngir tot.
Do d6 cong tac tuyén dung va tuyén chon nhan luc cia khach san duoc nha quan
ly tién hanh thuong xuyén.

Nhan vién duoc tuyén dung theo cac ngudn sau:

Tuyén dung noi bo: khi nhan vién cua khach san ¢ kha niang lam viéc tai
vi tri can tuyén dung hay c6 thé tién hanh luan chuyén noi bo gitta cac khach san.
Cé&c nhéan vién cua khach san va tap doan Iuon dugc uu tién.

Tuyén dung bén ngoai: lra chon tuyén dung céc tng vién dap ung du céc
yéu t6 ma cdng viéc can, wu tién Gng vién ¢ bang cap, thanh thao ngoai ngir va
c6 kinh nghiém, nang lyc chuyén mén tai cac trudng dai hoc, cao dang, trung
cap dao tao nghé trong tinh va cac tinh, thanh phd 1an can. Tiép xdc, chiéu mo
cac nhan vién xuat sic cua cac khach san khac véi muac luong hap dan va ché do
dai ngo tét

Trudce khi tuyén dung cac nha quan ly s& tham khao ké hoach nhan su va
tai chinh dé quyét dinh tuyén dung. Bo phan c6 nhu cau tuyén nhan vién phai
hoan thién mau don dé nghi tuyén nhan vién. Pon dé nghi tuyén nhan vién phai
do truang phong nhan su, phong tai chinh ké toan va Tong Giam dbc xem xét
phé duyét (cong ty cha dau tu phai phé duyét ddi véi mot sb vi tri dac biét).
Khéch san khdng tuyén bat ctr nhan vién nao néu khdng c6 don dé nghi tuyén
dung nhan su dugc phé duyét.

Quy trinh tuyén dung caa khéch san &p dung nhu sau:
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Khi phét sinh vi tri trdng hay can thém nhan vién, céc vi tri trong trong
khach san phai duoc théng bao noi bo truéc khi théng béo ra ngoai. Néu khong
c6 ng vién thi thdng bao tuyén dung trén trang cac nén tang mang xa hoi, trang
web tim kiém viéc 1am, trang web cuaa khach san, théng qua trung tim mdi gidi
viéc lam, dé bién thong bao khach san can tuyén dung...

Ho so ctia c4c tng vién co thé dugc thu nhan tir cac phuong tién gdm email,
qua trang chu khach san va ngudi nop hd so truc tiép bao gom: CV gidi thiéu vé
ban than, ly lich caa ban than, CCCD ban gbc (hodc photo cdng ching), bang
cap lién quan dén chuyén nganh tuyén dung, gidy xac nhan dan su cap phuong.

Néu cac ho so qua it hay khog phu hop thi khach san sé& tién hanh nguon
bén ngoai qua quang cao, qua gidi thiéu caa nhan vién trong khach san.

B& phan nhan sy sau khi thu nhan hé so, tién hanh phong van loc hd so cho
cac vi tri va chuyén dén bo phan can tuyén. Truéng bo phan tién hanh loc hd so
lan hai va phong van tryuc tiép, néu 1a cac vi tri kinh doanh thi s& c6 su tham gia
cua Tong Giam doc. Néu cac tng vién dap tng duoc cac yéu cau thi s& thoa
thuan cac diéu kién lao dong va thir viéc. Thai gian tha viéc 2 thang, két thac
thi viéc nhan vién thuc hién tét cong viéc caa bd phan, khéng vi pham ky luat
khach san, c6 nang luc dao duc tét, k§ nang xu Iy tinh hudng nhanh s& duoc ky
két hop ddng lao dong véi khach san trong vong 1 nam tiép dén 3 nim, 5 nim
va vo thoi han.

Chuéan muc trong tuyén dung caa khéch san 1a:

Tat ca cac ung vién phai duoc phong van bang nhitng cau hoi giéng nhau
va thuc hién so sanh dwa trén cau tra 1i caa ho. Nguoi c6 pham chat va tra 10i
cau hoi phi hop nhat s& duoc chon.

Viéc lya chon céc tng vién khong thuc hién dua trén nhitng dong co khong
chuyén nghiép nhu ¥ kién chinh tri, dan toc, ton gio, ngoai hinh, thanh vién
cong doan va gidi tinh.

Qua trinh tuyén dung cd sy tham gia cua it nhat 2 ngudi, truong phong

nhan sy va truong bo phan.

Sinh vién: Vi Thi Linh Anh 49
Lop: DL2001



KHOA LUAN TOT NGHIEP  TRUONG DAl HOC QUAN LY VA CONG NGHE HAI PHONG

Khéch san tra 1oi tat ca cac tng vién nop ho so tng tuyén ké ca nhitng ang
vién khong duoc tuyén dung.

Hinh thac quang céo tuyén dung cua khach san 1a: théng qua cac trang web
viéc 1am, trung tdm gigi thiéu viéc 1am, dic biét td chuc tuyén dung tai cac
truong cao ding, dai hoc da thu hut mot luong Ion lao dong c6 trinh d6 tay nghé
dap (ng yéu cau cua khéch san.

Tu thuc té trén co thé thay khach san da rat coi trong viéc tuyén dung va
tuyén chon ngudn nhan luc, viéc tuyén dung mot cach cong bang khong thién vi,
coi trong nhan lyc ¢ kha ning va biét tap trung vao ngudn nhan luc cé ngoai
ngit. Song van con nhitng bat cap han ché quang cao lam giam so lwong ung
vién, phuong phap tuyén chon chua hoan thién cong tac tham tra ing vién chua
duogc thyc hién, thiéu phuong phép kiém tra ki nang véi nhitng vi tri can trinh
d6 kién thtc cao. Nhitng bat cap nay 1am khach san khong tuyén dugc nhan vién
nhu mong mudn ca vé sb luong va chat luong.

2.3.4. Céng tdc dao tao va phat trién nguén nhan luc

Pao tao va phat trién ngudn nhan luc trong khach san khéng chi 1a nhiing
cong viéc nhat thoi danh cho nhan vién méi, ma né 1a mot hoat dong thuong
xuyén cua khach san. Cong tac dao tao va phat trién nguon nhan luc cua khach
san dugc thuc hién do yéu cau cong viéc cua khach san.

Noi dung dao tao va phat trién ngudn nhan lyc cua khach san rat da dang bao
gom: k¥ niang chuyén mon, giao tiép, tng X, ngoai ngi... V&i mdi ndi dung dio
tao khéach san lya chon mot hinh thirc dao tao phii hop. Cong tac dao tao tai chd
duoc tién hanh thuong xuyén tai méi bo phan. Nha quan tri quan ly truc tiép
chiu trach nhiém vé hoat dong cua cac nhan vién dudi quyén huéng dan cho
nhan vién cap dudi khi can thiét.

Khéach san c6 cac hinh thic dao tao sau:

Pao tao ban dau cho nhan vién mgi: nham dam bao cho nhan vién mai
nhan duoc dinh huéng, hd trg va dao tao day du. Ngay 1am viéc dau tién nhan

vién s& dugc nhan dong phuc chuan hoic quy dinh vé trang phuc, chia khéa va
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biéu tén, ban sao hop dong thi viéc, dan di gigi thiéu véi bo phan, cac thu tuc an
toan nhu 16i thoat hiém va cac vi tri di tan, cac thdng tin can thiét vé khach san
(lich str, so dd t6 chuc, ky luat lao dong). Thang dau tién nhan vién dugc tham
gia khoa dao tao gidi thiéu vé khéach san do phong nhan su té chizc. Phong nhan
su lién hé voi nhan vién maéi dé dam bao ring moi van dé da duoc 6n dinh. Cac
thu tuc gidy to lién quan dén viéc tuyén dung duoc hoan tat va truong bo phan
tién hanh danh gia 1an dau vé nhan vién. Ba thang dau tién, truéng bd phan hoan
tat danh gia tha viéc va trinh Tong Giam dbc xem xét ky hop dong lao dong.

Hoc viéc: chuong trinh nay nham ap dung cho nhiing sinh vién thuc tap tai
khach san, nhan vién méi song thiéu kinh nghiém lam viéc ho duoc kém cip boi
nhitng nhan vién cé kinh nghiém & trong bo phan, chi dan trong maét thoi gian
nhat dinh trude khi giao cac cong viéc mot cach doc 1ap dé ho co thé ty 1am va
tranh nhiing sai 1am xay ra do khéng xt Iy duoc tinh hudng.

Dao tao chéo: nham muc dich dao tao va phat trién nhan vién bing céch
gui nhan vién di dao tao, cho nhan vién co hdi tiép xuc thuc té 1am viéc tai
khach san khéc cua tap doan va cac khach san déi tac, thir thach cac nhan vién
trong cong viéc tai mot moi trudng mai, tang cuong tri thic va ky nang lam viéc,
tang cuong hiéu suat va phat huy dong luc 1am viéc. Thoi gian ddo tao chéo s&
di&n ra trong khoang mot tuan dén mot thang.

Khéch san c6 t6 chtic nhitng budi hoi thao, khoa dao tao ngan ngay vé nghiép
vu & tirng bo phan, t6 chirc khéa hoc nang cao trinh d6 tiéng anh cho nhan vién
Véi gido vién ngudi nudc ngoai. Bén canh do, khach san té chic Kiém tra ning
lyc chuy&n mdn caa nhan vién dinh ki 6 thang/ lan.

Khéch san c6 nhiing chinh séach khuyén khich nhan vién tu dang ki cac khoa
hoc bén ngoai dé nang cao trinh do chuyén mén, trinh d6 ngoai ngit véi ché do
dai ngd tét, tro cap luong, sap xép lich 1am phu hop, khéng 1am anh huéng téi
lich hoc cua nhan vién,

Viéc chl trong dén cong tac dao tao va phat trién nguon nhan luc cua khéch

san 14 hoan toan dtng dan, phd hop véi yéu cau thi truong va dap tng duoc
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nhitng yéu cau caa mét khach san 5 sao. Tuy nhién, cong tac nay con ton tai mot
s van dé han ché nhu sau:

Khach san mai chi tap trung dao tao chuyén sau ¢ mét nghiép vu ma chua
c6 chuong trinh dao tao tong hop dé nguoi lao dong c6 kién thic tong hop,
khong chi thuc hién cong viéc ho duoc giao ma con cd thé dam nhan cac cong
viéc khac. Diéu ndy s& gitp cac nhan vién két hop, hd tro 1an nhau dé nang cao
ning suat cong viéc.

Cong tac dao tao ngoai ngir chua dat duoc hiéu qua cao do s6 lan dao tao it.
Mot nam chi dugce hai dot giang day cach nhau moét thoi gian dai do vay nguoi
lao dong khong thé nhé rd. Bén canh d6, khach san chwa ¢ cac chinh sach tot
dé khuyén khich ho hoc tap hay kiém tra chat luong giang day va hoc tap nén
trinh d6 ngoai ngir ciia nhan vién con 1a diém han ché cua khéch san.

Chuong trinh dao tao chéo khong thudng xuyén, s nhan vién duoc dao tao
khdng nhiéu do vay ho chua c6 nhiéu co hoi trau dbi chuy@n mén.

2.3.5. Hoat dgng bé tri sdp xép cong viéc

Hoat dong bé tri, sip xép cdng viéc caa khach san hién nay duoc trién khai tot,
da phan nhan vién déu duogc lam viéc theo ding trinh do, chuyén nganh. Nhan
vién c6 bang cao dang trg Ién, kinh nghiém chuyén mén, ky nang xu ly tinh
hudng nhanh, giao tiép ngoai ngit s& duoc can nhéc céc vi tri 1am viéc phu hop
véi nang luc. Dbi vai khoi quan ly, truéong bd phan, giam séat yéu cau phai co
biang dai hoc tré 18n va c6 ching chi ngoai ngir quéc té.

Phan cong bé tri lao dong tai cac phong ban chirc nang

Mdi phong déu co trudng phong phu trach va mot sé nhan vién kiém tro ly
phu tréch mot linh vuc nao d6 dong thoi hd tro truong phong. Khac vai cac bo
phan khac trong khach san, cac phong ban chirc nang khong lam viéc theo ca kip
ma Iam viéc theo gid hanh chinh. Lich 1am viéc tir thi 2 dén thi 6:

Sang tir 8h30 - 12h30
Chiéu tir 1h00 — 17h00
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Trong trudng hop dic biét tly theo tinh hinh ma cac nhan vién trong khéi
nay c6 thé 1am viéc vao cac chiéu ngay tht 7, chu nhat, cac ngay 18 tét, nhung
phai dam bao cho ho 1am viéc 44 gid/ tudn va dugc nghi binh quan mdi thang 6
ngay.

Céc truong bo phan phai thay phién nhau cit ctr phién truc dén 22h00 mdi
ngay. Trong ca truc ho phai dang ra giai quyét cac van dé phat sinh, giam sat
hoat dong cua khach san.

Phan c6ng b tri lao dong tai bd phan kinh doanh

Do dic diém riéng ma chi cd & nganh khach san 1a phuc vu 24/24 gid trong

ngay, do vay khach san da chia thoi gian lao dong thanh 3 ca/ ngay:
Ca 1: tr 6h00 - 14h00
Ca 2: tir 14h00 - 22h00
Ca 3: tur 22h00 - 6h00 sang hom sau

Thoi gian theo ca nay duoc ap dung ddi véi cac bo phan duy tri hoat dong
lien tuc caa khéach san: budng, 18 tan, bao vé, ky thuat, bép, trong mdi ca lam
viéc nhan vién cd ché do nghi gitra ca lam viéc 1 tiéng/ca. Riéng d6i véi b phan
nha hang s€ khong c6 ca dém, tuy nhién nhan vién bg phan nay sé kiém ca phuc
vu hoi nghi, hoi thao nén ca lam viéc cta nhan vién dugc phan chia nhiéu ca.
Nhan vién c6 thé dang ky ngay nghi cia minh nhung lich nghi s& do ca truong
bo phan xép lich can cir vao cong viéc trong ngay hay trong tuan.

Vi hoat déng san xuét kinh doanh khach san duy tri lién tuc nén ché do
nghi cac ngay 18 khdng co, thay vao d6 khach san c¢d ché d6 ting lwong cho nhan
vién (x3 ngay cong). Dbi vai bo phan quan ly, sap xép lich nghi luan phién dam
bao duoc viéc giam sat, xur Iy kip thoi cac tinh hudng trong céng viéc can cé su
quyét dinh ctaa quan Iy.

Trong truong hop ma nhitng ngay khach san co tiéc cudi, hoi nghi, tiéc
cong ty 16n thi sé lao dong s& duoc gop lai dé cé thé dap ung duoc yéu cau cua
cong Viéc, tang gio lao dong nham giup d& nhau hoan thanh nhiém vy, dong thoi

khach san c6 thé thué thém lao dong thoi vu tir ngoai vao.
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2.3.6. Tao dong luc cho nhan vién khach san

Néu nhu trong qua trinh tuyén dung, tuyén chon ngudn nhan lyc 1a qua trinh
tim kiém nhimg nguoi c¢6 niang lyc, dap tmg duoc yéu cau cong viéc cua khach
san thi chinh sach khen thuong va ky luat lai c6 tac dung duy tri cung ¢ va phéat
trién luc luong lao dong, gidp ho gan b6 1au dai voi khach san.

Nguoi lao dong ludn quan tam dén su dai ngd ca vé vat chat va tinh than, ma
ho duoc hudng so véi nhitng cong hién cua ho cho khéach san. Pai ngd nhan su
duogc thé hién ¢ sy quan tdm cta khéach san d6i véi nguoi lao dong, tir viéc xac
lap hé théng tién luong, tién thuéng dén cach ddi xu, danh gia, quan tim dén
nguoi lao dong va gia dinh ho.

Khuyén khich nguoi lao dong:

Khéch san c6 céc chinh sach khuyén khich ngudi lao dong ca vé vat chat va
tinh than d6 1a tién luong, tién thuong va cac khoan phuc lgi, cam két vé moi
truong lam viéc.

Tién luong: tién lwong cua nhan vién hang thang thang bao gom luong theo
thoa thuan trong hop dong lao dong va 70% tién phi dich vu (voi nhan vién co
murc luong dudi 12 triéu dong/ thang).

Tién thuong: danh cho nhan vién lam viéc xuat sac trong thang va trong
niam do cac bd phan dé cir va ban quan tri s& quyét dinh. Di kém tién thuong 12
bang khen do chinh Tong Giam déc trao tang. Vao cac ngay I& Tét, ngay thanh
lap khéch san... khach san ciing thuong cho nhan vién tly theo két qua hoat
dong kinh doanh. Khach san c6 ché do thuéng luong thang thir 13 cho nhan vién
vao cudi nam, thuéng KPI cho nhan vién khéi vian phong, quan Iy.

Hang nidm, khach san t6 chac cac chuyén du lich, team building cho nhan
vién, cac bira tiéc cudi nam vai cac phan thuéng co gia tri danh cho cac nhan
vién c6 dong gop cho khach san.

Sau mot nam lam viéc tai khach san, nhan vién sé nhan duoc mét thé uu

dai. Pay 1a loai thé danh cho nhan vién trong tap doan véi cac wu dai tét. Vi the
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nay nhan vién c6 thé huong dugc cac mac gia tri dac biét va cac vu dai tot Voi
dbi tac cua khach san va tap doan.

Khéch san d3 dua ra nhimg quy dinh vé ngay nghi mét cach rat chat chg, cu
thé 1a quy dinh thoi gian 1am viéc du 8 tiéng/ ngay va tang ca khi khach san can
nhan lec, ngay nghi phép 12 phép/ nam néu trong nim d6 nhan vién khdng nghi
hét phép s& duoc cong phép vao nam sau, nghi I1& dan toc, nghi thai san 6 thang
ké tir ngay nghi...

Khach san sé& chiu trach nhiém nhan cac s6 bao hiém x& hai va Iam thu tuc
thanh toan véi cac quy bao hiém. Khéach san dong gop vao cac quy bao hiém sau:
bao hiém y té, bao hiém tai nan, bao hiém x& hoi (bm dau, thai san, tai nan lao
dong, bénh nghé nghiép...). S6 bao hiém x& hoi s& duoc tra lai cho nhan vién khi
cham dut hop dong lao dong.

Nhan vién s& duoc kiém tra stuc khoe dinh ky hang nam, khach san tra tién
cho cac ky kiém tra stc khoe nay.

Khéch san cung cap méi truong lam viéc an toan, chuyén nghiép cho nhan
vién véi quy dinh vé dong phuc, noi thay do, ta dung d6 ca nhan, nha tam...

Ky luat ddi véi nhan vién

Véi phuong cham “Ky kuat 1a dé ubn nan cac hanh vi khong dung va hoan
thién cach tng xtir chir khéng phai la tring phat”, khach san da dua ra nhirng
hinh thire vi pham ky luat, cach xtr Iy pht hop nhét.

Khién trach bang vin ban hoic bang loi noi: ap dung dbi véi nguoi lao
dong c6 hanh vi vi pham ky luat lao dong lan dau tién véi mac do nhe. Néu bi
khién trach bang van ban, nhan vién s& bi trir 50% tién phi dich vu cia thang co
hanh vi vi pham.

Khién trach bang van van hoic chuyén sang lam cong viéc khac véi muc
lwong thap hon. Phu cdp bat budc (néu cd) va cac phic loi khéc cua cdng viéc
méi (theo co céu luong cua khach san) véi thoi gian ti da 6 thang: duoc ap
dung dbi voi nguoi lao dong da bi khién trach bang van ban ¢ mic do nhe ma

van tai pham trong thoi han 3 thang tinh tir ngay bi khién trach, hoic ¢ nhiing
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hanh vi vi pham ning di duoc quy dinh trong noi quy lao dong. Quyét dinh kéo
dai thoi han nang lwong hodc chuyén 1am céng tac khac, c6 muc lwong thip hon
do Tong Giam ddc khach san ky va luu hd so ca nhan ctia nguoi lao dong. Véi
muc vi pham nay, tly ting tredng hop, nhan vién sé bi trir 100% tién phi dich
vu it nhat trong thang c6 hanh vi vi pham cho téi 3 thang.

Sa thai: hinh thuc sa thai duoc 4p dung khi nguoi lao dong ¢ hanh vi tiét
16 bi mat cong nghé, kinh doanh, trém cip, tham 6 hoic c6 nhiing hanh vi khac
gay thiét hai nghiém trong dén tai san, loi ich cua khéach san va tap doan hoac
anh huong dén khach nhu da quy dinh trong néi quy lao dong.

Nhu vay, co thé thay cong tac tao dong luc cho nhan vién khach san da duoc
thuc hién véi sy quan tdm va coi trong. Song cong tac khen thuong chua thuc su
khuyén khich dugc nhan vién khi cac hinh thirc khen thuong con it. Viéc tinh
tién lwong cho nhan vién khong c6 phan cap cu thé ndo ma dya vao thoa thuan
gitra hai bén, c6 thé khién tam ly chan nan, khéng gan bé véi cng viéc ma chua
cong hién hét kha nang ciia minh. Bén canh d6, viéc trao doi phan anh nguyén
vong gitra nhan vién va ban 1anh dao khong thuong xuyén ciing 1a nguyén nhan
lam cho cOng tac nay chua hoan thién tai khach san.

2.3.7. Danh gia thuc hign cong viéc ciza nhan vién

Theo dinh ky, sau mot nam khach san tién hanh danh gia cong viéc cua nhan
vién ¢ ting bo phan. Thong qua danh gia ting ca nhan co thé xac dinh dugc
mitc do nd luc cua ho véi cong viéc dugc chinh xac mang tinh khach quan,
khach san st dung két hop nhiéu phuong phap danh gia khac nhau: phuong
phap danh gia nhan vién bang cach cho diém, nhan vién tu danh gia vé ban than
va lay y kién tir khach hang.

Vi phuong phap danh gia bang cach cho diém, khach san can cir vao céc tiéu
chi nhu: k¥ niang nghé nghiép, tinh chinh xac trong thuc hién cong viéc, tinh
than hop tac gitta nhan vién trong cing mot bo phan va véi cac bo phan khac
trong qué trinh phuc vu khach hang, sang kién cai tién, mac do tin cay... theo

thang diém quy dinh do cap trén truc tiép cua nhan vién thyc hién ghi chép vao
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mau phiéu danh gia nhan vién da duoc in san kém theo 1a nhitng nhan xét cua
trudng bo phan d6 vé nhan vién cua minh.

Nhitng khen ché cua khach hang thuc su 1a can ctr quan trong dé danh gia
nhan vién. Vi vay khach hang dung phuong phap danh gia nhan vién dya vao
phiéu gop v kién cua khach hang. Tuy nhién, trong thuc té d6i khi nha quan trj
rat kho dua ra danh gia vé nhan vién cia minh truéc nhitng phiéu danh gia y
kién khach hang c6 noi dung nhan xét trai ngugc nhau. Dé danh gia duoc nhan
vién truge tinh hudng nay, ban quan Iy khach san da dua vao két qua danh gia
bang cach cho diém, két qua nhan vién tu danh gia vé ban than va xem phiéu
dong gop ¥ kién khach hang nhu mot kénh tham khao quan trong. Qué trinh
danh gia nhan vién luoén duoc khach san st dung ca ba phuong phap trén mac du
c6 mat nhiéu thoi gian nhung khach san véi phuong cham tao ra mot doi ngii lao
dong dong bo chat luong dung nguoi ding viéc nham thoa man khach hang &
mitc d6 cao nhat.

Bo phan quan ly, gidm sat s€ danh gia nhan Iyc nhan vién qua qua trinh lam
viéc cua nhan vién: y thuc lam viéc tich cuc, nghiém tuc, di lam dang gio, loi
nhuan mang vé cho khéch san, xt Iy cong viéc. Bén canh d6, khach san tién
hanh kiém tra trinh d6, ning lyc caa nhan vién 1 lan/ nam dé sang loc nhan vién,
sa thai néu nhan vién khéng ph hop vai tiéu chi 1am viéc cua khach san.

2.4. Nhan xét chung
2.4.1. Nhang thugn lgi va thanh cong

Quan tri nhan luc tai khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh la mot
trong nhitng dién manh, nd thé hién nhitng wu diém ma bat ctr mot khach san
nao ciing c6 thé hoc tap. C6 thé noi, day 1a mot trong nhitng kinh nghiém quy
bau dong vai tro quan trong tao nén sy thanh cong cta doanh nghiép. Nhiing
kinh nghiém d6 dugc khéi quat théng qua mot s6 chinh sach quan tri nhan luc.
Do 1a co ciu td chic, chinh sach tuyén dung lao dong, ky luat lao dong, dao tao
va phét trién nhan lyc.

Co cau to chirc bo may:
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Bo may quan ly cua khach san duoc té chic kha toan dién hop Iy. M6 hinh
t6 chirc cho thidy mdi quan hé gitta Tong Giam ddc va cac bo phan 1a mbi quan
hé truc tiép.

Cac bo phan chi dao va diéu hanh c6 thé béo céo truc tiép 1én Tong Giam
dbc. Tong Giam déc truc tiép ra quyét dinh quan ly téi cac bo phan nham dam
bao cac quyét dinh quan 1y dugc thuc hién nhanh chéng va chinh xac. Tong
Giam dbc duoc tham muu bai cac Phé Tong Giam ddc dé co thé ay quyén trong
truong hop can thiét. Lanh dao cac bo phan chu dong diéu hanh cong viéc, cac
truong bo phan truc tiép quan ly théng qua Phd Tong Giam déc. Giita cac bo
phan cé quan hé chic niang hd tro nhau dam bao sy hoat dong thong nhat.

Nhu vay kiéu co cdu t6 chirc ndy thé hién su phan quyén trong quan Iy,
dong thoi nang cao tinh than trach nhiém caa cac bd phan chirc nang, mdi vi tri
trong té chirc dam bao cho cdng viéc thuc hién théng suét, tao diéu kién cho cap
dudi cha dong chuyén sau vao cdng viéc tao dong luc phat huy tiém ning cua
nhan té con ngudi trong hoat dong kinh doanh.

Poi ngil lanh dao va quan 1y déu 1a nhan vién tré tudi, cd kinh nghiém s&
tao nén mot phong cach diéu hanh va quan Iy chuyén nghiép, doi hoi toan thé
nhan vién cua khach san phai nang dong co tac phong céng nghiép khong chi
dbi voi nhan vién truc tiép phuc vu khach ma ca nhan vién hanh chinh. Do vay
thoi gian lam viéc cua nhan vién luon duoc quan ly chat ché, xu phat nghiém
minh.

Chinh sé&ch tuyén dung nhan luc

Pay 1a mot trong cac chinh sach quan trong n6 anh huong khong nho dén
chat luong nguon nhan lyc. Khach san da hinh thanh mét loat nhitng quy dinh
rat chat ché vé van dé nay.

Trong nhitng quy dinh vé tuyén dung nhan luc, c6 mét quy dinh mang
nhitng nét khac biét hoan toan vai nhiéu khach san song dé ciing 1a mot uu diém

l6n. Quy dinh d6 1a “Khach san hoan nghénh tat ca cac (ng vién c6 kinh nghiém
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hoic da tét nghiép véi bat c nganh nghé dao tao ndo, ké ca chua co kinh
nghiém Iam viéc nhung c6 kha ning ngoai ngir tot”.

Nhimng gi dem lai ctia quy dinh nay d6 chinh 1la mot sy khach quan, binh
dang trong khach san va khong bo 15 bat ctr tng vién ndo cd kha ning. Trén
thuc té ta dd biét c6 rat nhiéu su d6 v cua doanh nghiép do su hinh thanh nhiing
bé phai, ekip va phan Ién dé hinh thanh nén nhitng nhém nay 1a su lién két cua
nhitng ngudi than ho hang dé tao ra thé luc din téi nguy co tan ra tap thé. Nhan
thire dugc didu d6 khach san di kién quyét thuc hién ché do tuyén dung loai trir
nhirmg nguoi than cua nhan vién.

Trong cong tac tuyén dung nhan luc, khach san da tién hanh tuyén chon
truc tiép théng qua phong van. Trong kinh doanh khach san, ngoai ngix 1a rat can
thiét d6i voi nguoi lao dong. Mot nguoi lao dong dugc tuyén dung vao lam viéc
trong khéach san khong chi c¢6 trinh & chuyén moén nghiép vu ma con co kha
ning giao tiép ngoai ngir. Pay 1a mot trong nhimg diém noi bat vé tuyén dung
lao dong cua khéch san so vai cac khach san khéc, vira dam bao chat luong dong
thoi lai tiét kiém duoc kinh phi dao tao. Khach san di duy tri mot co ché tuyén
dung ngat nghéo, nguoi dugc phong van phai trai qua nhiéu lan phong van. Mot
thuc té pho bién trong nhiéu khach san la sy tuyén dung lao dong giao phé hét
cho phong nhan sy c6 trach nhiém tuyén va giri danh sach ngudi duoc tuyén
dung cho Ban Giam ddc ky va trao toan quyén ra quyét dinh cho phong nhan su.

Ky luat trong khach san

Pé c6 duoc chat lwong phuc vu cao hién nay, mot phan dong gop 16n nho
vao ky luat trong khach san. Khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh da
xay dung mot hé thdng ky luat chinh xac ti mi va rat cong bang. Hé thong ky
luat duoc thé hién cu thé théng qua nhimg quy dinh vé trach nhiém cua nhan
Vién va cac hinh thac xu ly vi pham.

Xay dung ti mi tir cAc nho nhat vé gio gic, trang phuc... dugc ghi rd rang
trong so tay nhan vién, ky luat lao dong va cao hon la thoa uéc lao dong. Viéc

xt ly ky luat cia khach san thé hién sy cong bang khong nuong nhe, moi Vi
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pham Ky luat déu bi dua ra trong cac budi hop cua khach san va duogc xir ly mot
cach cdng khai, théng bao cho toan bo can b6 nhan vién trong khach san da tao
cho nguoi lao dong ¢ ddy mang tac phong ky luat rat cao. Pay 1a mot trong cac
wu diém Ion cua khach san, tinh ky luat s& tac dong truc tiép dén thai do ddi voi
cdng viéc cua nhan vién nang cao dugc chit lugng phuc vu.

Pao tao va phat trién nhan luc

Noi dung dao tao, ké hoach ciing nhu nhéan vién can dao tao s& do Tong
Giam d6c clng céc truang bo phan cung 18n ké hoach. Tat ca nhan vién trong
khach san sau khoa dao tao phai thuc hién mot cudc kiém tra dé danh gia kha
nang tiép thu. Khéach san thuong cé cac Iop dao tao vé phan mém quan ly, cac
k§ nang lam viéc, cling nhu trinh d§ ngoai ngit cho nhan vién.

Viéc dao tao thuong xuyén va lién tuc cua khach san la mot trong nhiing
huéng di ding din. Chat lugng phuc vu chi ¢d thé ngay cang dugc cai thién néu
dugc dao tao thuong xuyén.

2.4.2. Nhitng khé khdn, han ché

Bén canh nhimg thanh cong da dat duoc, trong cong tac quan tri nguon nhan
lyc tai khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh van con tén tai nhiing han
ché can khac phuc:

M&i quan hé giira cac bo phan chua chit chg, chua t6 chirc dugc cac budi
hop giao ban giita cac bo phan. Trong cong viéc chua phdi hop véi nhau duoc
chit ché, tao ra hiéu qua chua cao, chua toi da héa duoc su hai 10ng cua khach
luu tra tai khach san.

Cong tac tuyén lao dong con nhiéu bat cap: ché do tuyén dung chua di sau
vao nghiép vu ma nhan vién can 1am tai vi tri duoc tuyén dung. Cong tac tuyén
dung con yéu & phan marketing va thong bao do dé luong ngudi tiép can véi
thong tin khong nhiéu nén sé luong Gng vién it.

Ché do khen thuong, tién luong chua khuyén khich duoc ngudi lao dong.
Nhan vién dugc khen thudéng rét it (chi c6 danh hiéu nhan vién cua thang, cua

nam). Muc luong binh quéan khach san tra cong cho nhan vién chua tuong xtng
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véi thuong hiéu khach san 5 sao qudc té, mat khac muc luong c6 thé dam bao
duy tri cudc séng sinh hoat cua ho. Khach san nén cd nhitng ké hoach ting
luong theo ning lyc, theo mac cng hién cua nhan vién lau nam dé ting ning
Suat va gitr nguoi gioi ¢d kinh nghiém & lai gan bo véi khéch san.

Thiéu ngudn nhan lec: nhan lyc 1a mot yéu té vo cung quan trong vi dic
diém cua lao dong trong khéach san 1a lao dong séng ma khéach hang lai vo clng
da dang. Hién nay, khach san c6 185 lao dong theo quy md cua khach san thi co
508 phong va céc dich vu, cac phong ban chtic ning khac thi ngudn nhan luc
cua khéch san 1a chwa da dé dap tng nhu cau caa khach mét cach tron ven. Bé
tang sy hai long ciia khach, tang doanh thu khach san thi khach san can bo sung

ngudn nhan lec va nhat 1a ngudn nhan lec duge dio tao bai ban.
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Tiéu két chwong 2

Chuong 2 d3 tap trung phan tich dugc thuc trang cong tac quan tri ngudn nhan
luc tai khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh véi nhitng n6i dung co ban
sau:

Khéi quét vé khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh

Cong tac 1ap ké hoach ngudn nhan lec

Cong tac phan tich céng viéc

Cong tac tuyén dung va tuyén chon nhan luc

Cong tac dao tao va phét trién nguén nhan luc

Cong tac b tri, sap xép cong viec

Cong tac tao dong luc cho nguoi lao dong

Cong tac danh gia thuc hién cong viéc cua nhan vién
Chinh tir nhiing thuc té trén, viéc dé ra cac giai phap nham hoan thién cong tac
quan tri ngudn nhan lyc 1a van dé cap thiét dat ra hién nay d6i voi khach san

Muong Thanh Luxury Quang Ninh.

Sinh vién: Vi Thi Linh Anh 62
Lop: DL2001



KHOA LUAN TOT NGHIEP  TRUONG DAl HOC QUAN LY VA CONG NGHE HAI PHONG

Chuong 3
MOT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN CONG TAC QUAN TRI
NGUON NHAN LUC TAI KHACH SAN MUONG THANH LUXURY
QUANG NINH

3.1. Muc tiéu va dinh hwéng phat trién caa khach san giai doan 2022 - 2025
3.1.1. Muc tiéu

Pung trudc sy canh tranh gay gat cua thi truong kinh doanh khach san, dé
dam bao su ton tai va phat trién thi doi hoi phai c6 su nd luc cua ban than khach
san. Két thiic nam 2022 khach san da t6 chic tong két, phan tich danh gia hoat
dong kinh doanh cta minh, dong thoi dua ra nhitng muc tiéu phét trién cho hoat
dong kinh doanh hudng téi nam 2025.

Muc tiéu bao trim mang tinh tong quat: khéng ngung hoan thién nham nang
cao chat luong dich vu dé khéach san ludn 1a dia chi dang tin cdy caa khach hang
trong va ngodi nude. DAy manh phét trién hoat dong kinh doanh luu trt, déng
thoi mo thém mot sé dich vu bo sung dé dap tng nhu cau cua khach hang muc
tiéu va thu hat thém lugng khach trong dia ban.

Tap trung vao mang khach doan thuong gia va hoi nghi, hoi thao tir thi truong
qudc té.

Cung ¢ ngudn khach hién thoi, tang nhe don gia.

Phat trién thi trudng méi ¢ muc chi tiéu cao hon tir quoC té.

Dao tao méi va dao tao lai cho toan bo nhan vién trong khach san nhim nang
cao trinh d¢ tay nghé dac biét 1a trinh d6 ngoai ngi.

Nang cao trinh d§ quan 1y dam bao tiéu chuan dit ra cuia mot khach san 5 sao
qudc té.

Tiép tuc on dinh cdng tac nhan sy, tim kiém va thu hat nguoi lao dong co
trinh d0, nang luc va tim huyét vai nghé.

Tao diéu kién cho mdi bd phan cha dong trong kinh doanh va phuc vy, phét

huy tinh sang tao trinh do chuyén mdn nghiép vu cua tung nguoi.
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Nang cao muc thu nhap binh quan cho can bo cdng nhan vién, thuc hién tot
cac ché @6 phuc loi cho ngudi lao dong.
3.1.2. Pinh hwong phét trién

Dé dat muc tiéu dé ra khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh d3 xay
dung dinh hudng phét trién trong 5 niam tiép theo nhu sau:

Xay dung triét Iy kinh doanh: day 1a phuong cham chi dao, ang Xt cho tat
ca c4c tinh hubng quan tri trong qua trinh 1anh dao cac hoat dong kinh doanh cua
khach san.

Xéc dinh muc tiéu kinh doanh can dat dugc, X4c 1ap cic phuong an thyc thi
muc tiéu kinh doanh da Iya chon.

T6 chuc trién khai, thuc hién cac ké hoach kinh doanh.

Phan tich du bao ting loai thi trueong, dich vu, lvgng khach hang.

Xay dung cac ké hoach dai han, trung han, ngin han va ké hoach tac
nghiép.

M¢ céc |6p nang cao trinh d6 ngoai ngi, giao tiép cho nhan vién.

Mé rong thém céc san pham, dich vu khéc.

Véi thi truong khach truyén thong, khach san c6 nhiing ché do dii ngo
chiam soc thudng xuyén dé giir viing duoc nguon khéach nay.

Pay manh hoat dong quang ba, tiép thi hinh anh khéch san dén cac nudc co
thi trrong khach muc tiéu cua khach san.

Chim lo doi sdng nhan vién, c6 ché do dai ngod thuong phat cong bang dé
nham thu hit va gitt chan nhitng nhan vién gioi, c6 kinh nghiém dic biét 1a nhan
vién co trinh d§ ngoai ngir.

3.2. Giai phap va khuyén nghi nham hoan thién cong tac quan tri nguén
nhéan luc tai khach san Mwong Thanh Luxury Quang Ninh
3.2.1. Hoan thién cong tac 1@p ké hoach nguén nhan luc

Lap ké hoach nhan luc dong vai tro quyét dinh trong cdng tac quan tri nguén
nhan luc. Bé hoan thién cong tac nay khach san can:

Str dung cac phuong phap du bao hién dai
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Pay 1a nhitng k¥ thuat cd thé gilp cho nguoi 1ap ké hoach phan doan nhu
cau vé mat sb luong lao ddong mot cach nhanh chéng va twong ddi chinh xac.
Khach san can cr vao ké hoach san xuat kinh doanh, cu thé 1a ké hoach vé céng
Suét, vé can ct vao do dinh muc lao dong, tir d6 tinh ra s6 nhan cong can thiét
dé thuc hién. Tuy nhién, déi véi nhitng loai lao dong khéng truc tiép phuc vu thi
viéc xac dinh nhu cau lao dong bang cach trén rat khé ap dung.

Viéc sir dung cac ki thuat du bao sé gitp nguoi 1ap ké hoach dé dang xéac
dinh nhu ciu vé ngudi lao dong ddi véi nhitng lao dong gian tiép. Vi du: su
dung phuong phap phan tich xu huéng, nha quan tri cin ctr vao xu hudng tuyén
dung nhan vién cia mot sé nim qua ma nha quan tri nghi rang no sé tiép dién
trong tuong lai dé l1ap ké hoach tuyén dung cho nim téi. Hoac nha quan tri c6
thé sir dung phuwong phap phan tich ti suat nhan qua, day 1a ky thuat xac dinh ti
suat gitra mot nguyén nhan nao d6 ching han doanh thu va sé nhan vién can
thiét dé dat dugc mirc doanh thu d6.

Ngoai ra con mot s6 ki thuat khac nhu k§ thuat phan tich twong quan,
gitip ngudi 1am cong tac 1ap ké hoach giam bét dugc cac yéu td cha quan trong
viéc danh gia nhu cau vé lao dong, dam bao dua ra dugc con s6 du bdo chinh
Xac.

Xay dung cac ké hoach dai han vé ngudn nhan luc

Mot chuong trinh ké hoach vé ngudn nhan luc chi duogc coi la hoan thién
khi c6 dy du cac ké hoach ngan han, dap tng nhu cau nhan luc cho thuc hién
nhiém vy trong mot nam. Trong qua trinh hoat dong d6i lic ¢o su bién dong vé
thi truong, vé san pham, vé cong nghé. Bé cd thé thich tng duoc trudc nhitng
thay ddi nay, khach san can phai c¢d sy chuan bj tir truéc vé moi mat trong d6 c6
su chuan bi vé nhan lyuc.

Ké hoach dao tao ngudn nhan luc xuat phét tir ydu cau sir dung lao dong
ma chu yéu 1a cin ctr vao ké hoach ngudn nhan luc da duoc xay dung. Vai ké
hoach ngan han thi s& khong thé c6 dugc cac chuong trinh dao tao dai han. Viéc

xay dung chién lugc, ké hoach dai han vé ngudn nhan luc gildp khach san hoan
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toan chi dong trong san xuat kinh doanh. Hon thé nita, viéc nay gilp tao ra tam

Iy tin twong, phan khai cua d6i ngii lao dong khi thiy tuong lai ctia minh duoc

quan tam, dam bao sé€ mang lai hiéu qua cao cho kinh doanh cua khach san.
Hoan thién hé thdng thdng tin quan tri nhan luc

Dé gop phan thuc hién tt nhimg linh vuc chirc ning cia cdng tac quan tri
nhan lyc thi mot hé thdng théng tin vé quan tri nhan luc 1a khong thé thiéu. Gop
phan gilp cac nha quan tri c6 thé luu giir cAc tai liéu hd so can thiét ma cac nha
quan tri nhan luc thuong xuyén phai str dung, cung cap cho 1anh dao khéch san
mét cach day du, kip thoi va chinh xac nhitng théng tin can thiét dé ra cac quyét
dinh vé nhan luc.

Dé dat muc dich trén, hé théng théng tin quan tri nhan lec caa khach san
can phai duoc xay dung hoan chinh véi day du cac yéu to hop thanh nhu:

Théng tin vé thi truong nhan luc.

Cac théng tin vé tuyén chon nhan luc.

Céc thong tin vé linh vuc str dung nhan lyc.

Céc thong tin vé linh vuc duy tri va phét trién nguén nhan luc.
Céc thong tin tong hop vé nguon nhan lyc.

Khi can sir dung bat ¢ loai thong tin nao, ban lanh dao hay cac nha quan
tri nhan luc s& cd thé nhanh chéng tim duoc va cd thé tiét kiém duoc rat nhiéu
thoi gian. Hé théng thong tin quan tri nhan luc dac biét hitu ich cho cong tac lap
ké hoach ngudn nhan luc, vi n6 luu gitt todn bd cac hd so vé ngudi lao dong
trong khach san bao gom céc khoan théng tin vé trinh d6 van hoa, tudi tac, gioi
tinh, trinh d6 tay nghé, so thich,... Cac quy trinh tuyén dung, tuyén chon, cac sb
liéu vé luong, khen thuong, ky luat ciing duoc luu gitt day du gilp cac nha quan
tri c6 thé d& dang thuc hién cong viéc cia minh.

Do tinh uu viét cia minh nén hé théng théng tin quan tri nhan lyc rat can
thiét duoc hoan thién, dam bao day du cac thanh phan, ngay ca nhiing thanh
phan khé thu nhap sé liéu nhu thong tin vé thi trudong lao dong. Thuc hién tbt

bién phéap nay 1a gop phan lam ting hiéu qua caa cac bién phap da néu trén.
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3.2.2. Hoan thi¢gn cbng tac phéan tich cong viéc

Tuy khach san da c¢6 ban md ta céng viéc cho ting vi tri trong khach san,
nhitng tai liéu chuan bang tiéng Anh tir tap doan quan ly, trén thuc té nhan vién
khong nhan duoc ban mé ta cong viéc ndy ma phai tim hiéu céng viéc caa minh
dua trén Kinh nghiém da lam tur trudc va qua gidi thiéu cua truéng bo phan cling
nhu trong so tay lao dong. Diéu nay d6i lac giy kho khin cho nhan vién nhat 13
trong qua trinh tuyén dung lao dong va bé tri lao dong.

Ban quan tri khach san can xay dung ban md ta cong viéc bang tiéng Viét dua
trén nhitng tai liéu c6 sin va tinh hinh thuc té cua khach san, ddng thoi nhanh
chéng trién khai cac tai liéu ay dén céac truong bo phan pho bién cho nhan vién
trong bo phan dam bao mdi nhan vién déu dugc tiép thu.

Trong qué trinh phan tich cong viéc, khach san ciing nén c6 nhiing danh gia
xem nhirng cong viéc hién nay da hop ly véi kha nang cta nguoi lao dong hay
chua, c6 hap dan ho hay khong... ¢é ¢ su diéu chinh phl hop nham kich thich
nguoi lao dong. Cong tac nay co thé thuc hién bang cach thiét ké bang cau hoi
phu hgp cho tirng cbng viéc.

3.2.3. Hoan thién cong tac tuyén dung, tuyén chen nhan luc

Cong tac tuyén chon nhan luc c6 ¥ nghia rat 16n, anh huong truc tiép dén chat
luong lao dong. Hoan thién cong tac tuyén chon nhan luc déng nghia véi viéc
giam bat thoi gian, tiét Kiém chi phi dao tao. Pay 1a budc dau tién dé nang cao
chat luong lao dong, ndi mot cach cu thé hon, d6 chinh 1a nghiép vu chuyén
mon, kha ning giao tiép, ngoai ngi,...

Cong tac tuyén dung lao dong & khach san Muong Thanh Luxury Quang
Ninh cé nhiéu tién b, thé hién chat lwong cao tir khau t6 chic tuyén dung cho
dén hinh thac, noi dung tuyén dung. Song ¢ mot van dé dang quan tam trong
phuong phép tuyén chon nhan lyc:

Hién nay, khach san chi 4p dung phuwong phap phong van dbi véi nguoi
duogc tuyén chon 12 loai phong van wu viét. D6 chinh 1a su danh gia tong thé kha

nang cua ngudi dugc phong van ma ton it thoi gian va chi phi. Song chua thé
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danh gia chinh xac vi bi chi phdi béi tinh chi quan caa ngudi phong van, khach
san co thé tién hanh trac nghiém sau khi qua cudc phong van so bo.

Muc tiéu chil yéu cua trac nghiém la xac dinh cac nang luc hay hiéu qua co
thé c6 cuia cac nhan vién trong cong viéc viéc va mic do thoéa man. Tric nghiém
la boc 16 su thich hop cua ngudi lao dong ddi véi cong viéc, cang nhiéu tric
nghiém duogc thuc hién thi phong quan tri nhan luc cang c6 thé danh gia duoc
nhiéu hon, chinh x4c hon vé trinh d6 thanh thao, kha ning thuc hién cong viéc
va nhan céch cuaa ca nhan.

TOy vao céc vi tri cdng viéc ma nguoi ta st dung ting loai tric nghiém
khac nhau. Can bo nhan sy kinh nghiém s& biét dya trén tinh chét cua ting cong
viéc va nhitng yéu cau, tiéu chuan nhat dinh cho céng viéc d6 ma st dung mot
hoac vai trac nghiém cho pht hop. Vi du: quan trong nhat d6i voi mot ké toan 1a
tinh than trach nhiém, su cht y, kha nang xir Iy lugng théng tin 16n, kha ning
ghi nhé con s6 tét, kha nang 1am viéc véi cudng do va nang suit cao.

Péi voi nguoi quan Iy rat quan trong tu duy chién lugc va phan tich, kha
nang tng xu linh hoat, tinh quyét doan va dam chiu trach nhiém vé nhitng quyét
dinh ctia minh, ki nang lam viéc xir ly véi khach hang va kha niang chi dao cap
du6i. Nhan vién chiju trach nhiém marketing nhat dinh phai cé tinh sang tao, c6
nhiing y tuwong doc dao, tri twdng tuong phong phd, kha nang lam viéc doc lap
va nang suat, kha nang lam viéc dung thoi han va sy linh hoat trong tu duy.

Mot sb hinh thirc trac nghiém ma khach san Muong Thanh Luxury Quang
Ninh c6 thé nghiém ctu st dung 1a:

Trac nghiém trinh do chuyén mén hoic trinh d6 van dung: cac trac
nghiém danh gia trinh do hiéu biét va k§ niang thuong ding trong céc to
chuc hoic trong cac vong so tuyén cua khach san. Trong céc loai trac
nghiém nai trén théng dung nhat phai ké dén trac nghiém kiém tra kién
thirc vé cac nguyén tac ké toan co ban (GAAP), trac nghiém kiém tra trinh
do tiéng Anh (IELTS, TOEFL), céc loai trac nghiém kiém tra ki ning sir

dung tin hoc van phong...
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Tric nghiém nang khiéu va thién huéng nganh nghé gitp danh gia muic do
phl hop cua cac dic diém tam Iy véi loai hinh cdng viéc va nganh nghé.
Chang han, dbi véi thu ky ¢ thé sir dung nhitng trac nghiém kiém tra kha
nang van dung ngén tir (dién dat ¢ rd rang mach lac khéng, co vén tur
rong khdng, c6 kha niang nam bt dugc suy nghi va 1oi ndi cia ngudi khac
hay khong...). P6i véi vi tri kinh doanh va chuyén vién nghién cau thi
treong thuong sir dung tric nghiém ¢ phan tich (kha ning phan tich va
hé théng hoa khéi lugng thdng tin 16n).

Tric nghiém tam Iy va dang tinh cach: giup xac dinh nhitng pham chat,
dac diém ca tinh dic trung cua timg nguoi. Mdi loai trac nghiém co thé
manh riéng ddi véi viéc danh gia mot s pham chat. Thong thuong, cac
trac nghiém nay cung cap mot s thong tin tuong ddi rd nét vé nhiig dac
diém trong biéu hién cua timg nguoi, kha nang thich nghi.

Tric nghiém tam 1y duoc phan ra nhiéu loai: mot sé trac nghiém dua ra
thong tin vé muac do biéu hién cua timg dic diém tinh cach, so khac dya
trén tong thé nhitng biéu hién cua tinh cach ma xép mot nguoi vao tuyp
nay hay tuyp khac. Cac loai trac nghiém tong hop gitip ta danh gia dugc
con ngudi Mot cach khai quat va ciing c6 loai trac nghiém chuyén siu vao
mot duc tinh cu thé ndo dé (kiém tra kha niang tu chu, cach dua ra nhiing
quyét dinh, kiém tra thién huéng bao luc,..). Mot sé tric nghiém khéc
chuyén dung dé tim hiéu nhitng han ché hoac bénh Iy trong tinh céch va
qué trinh phat trién cé tinh cua nguoi do.

Viéc tién hanh thém phuong phéap trac nghiém sé& gilp cho khach san c6
ngudn nhan lyc tét. Tuy mat thoi gian va tén kém, song néu khach san tién hanh
thi ¢ nghia 1a ho da giam duoc chi phi dao tao sau ndy va chat luong phuc vu sé
dugc néng cao.

Bén canh d6 can tién hanh cong tac tham tra ho so voi nhiing Gng vién & vi
tri quan trong. Cong tac nay dugc thuc hién chua thuong xuyén nén van con tinh

trang nhan vién khong lam dting cong viéc voi kinh nghiém ho da ghi trong hod
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so. Phai thuc hién cdng tac ndy mot cach triét d&, nham tranh nhan vién ty ghi
thém kinh nghiém ho chua c6 hay kiém tra thai do l1am viéc cua ho & noi cong
tac cii.

Khéach san can lam thay phuong phap théng bao tuyén dung dé c6 ngudn
ung vién phong pht hon. Bén canh viéc dang thong tin trén trang bao dién tu
nhu d3 1am, khach san c6 thé thdng bao tuyén dung trén cac phuong tién thong
tin dai ching, bao... sé lwong ngudi cd thé tiép can thong tin tuyén dung cua
khach san nhiéu hon.

Hién nay, rat nhiéu tap doan néi chung va khach san néi riéng trén thé gigi
da dau tu trude dé tao nguon nhan luc trong twong lai bang cach hd tro lién két
Vi cac trung tAm dao tao, cac trudng dai hoc, cao ding, tién hanh bao tro nhiing
hoc vién xuat sac khi con dang hoc tai truong (hoat dong nay ¢ Viét Nam ciing
dang duoc quan tdm va dan tré nén pho bién). Sau mdi khoa hoc, khach san lai
b sung thém vao nguon nhan lyc cia minh nhiing thanh vién wu ti ma khong
mat chi phi cho viéc tuyén dung, tuyén chon nguon nhan luc. Pay 1a mot cach
thic hay trong viéc nang cao chat lugng ngudn nhan luc ma khach san nén xem
Xét can nhac.

3.2.4. Nang cao cong tdc dao tao va phat trién nguén nhan luc

Nang cao cong tac dao tao va phat trién 1a budc quan trong tiép theo cua cong
tac tuyén dung, tuyén chon nhan luc nham nang cao chat lugng lao dong. C6 thé
khing dinh rang, cong tac dao tao va phat trién ngudn nhan lyc tai khach san
Mudng Thanh Luxury Quang Ninh 13 kha tét va chuan muc so véi nhiéu khach
san. Song Véi tu cach 1a mot khach san 5 sao quéc té ¢6 vi thé va uy tin trén thi
truong, khach san can c6 su hoan thién hon nita nhitng cong tac do tao va phat
trién nguon nhan luc, khach san nén tan dung hét kha nang ctia minh trong cong
tac nay.

Khach san duy tri viéc dao tao tai khach san thuong xuyén va lién tuc, tuy
nhién su dao tao & day mai chi dung lai ¢ viéc dao tao chuyén sdu & mot nghiép

vu chuyén mdn tai bo phan. Phuong phap nay goép phan ning cao trinh do
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nghiép vu caa ngudi lao dong song lai khdng gitip cho ngudi lao dong cd kién
thic tong quat vé cac nghiép vu khach san. Van dé nay 1a can thiét vai mot
khach san 5 sao qudc té, phai dat tiéu chuan chét lugng cao thi diéu nay 1a hoan
toan can thiét ¢ thoi diém hién tai va trong tuong lai.

Dé cho ngudi lao dong khong chi nim bat mot nghiép vu chuyén mén cua
minh, phuong phap dio tao luan phién 1a phuong phap tdi vu nhat. Phuong phap
nay chinh 14 luan chuyén ngudi lao dong & bd phan nay sang bo phan khac dé
dao tao hoc hoi sau d6 lai chuyén tro lai bo phan. Trong kinh doanh khach san
viéc dao tao nay dem lai lgi ich khong nho cho viéc diéu hanh té chic phuc vu
trong khach san vi dic diém kinh doanh ctia khach san mang tinh thoi vu, s& co
nhitng ltc dong khach va ciing ¢6 nhiing ldc vang khach. Tinh thoi vu con biéu
hién qua ting bo phan trong co cau t6 chuc caa khach san, néu nguoi lao dong
c6 kha ning & mot sd nghiép vu cua cac bo phan thi s& vo cung thuan lgi cho
nguoi quan ly, ho s& dé dang luan chuyén nhan vién nhan rdi tir bo phan nay
sang bo phan khéc trong noi bo khach san ma khong phai tuyén nhan vién mai.
Nhu vay s& tranh su 1ang phi nguén nhan luc dong thoi d& tén kém chi phi to
chtic tuyén dung, tuyén chon nhan luc va tao ra su linh hoat trong co cau t6 chic.

Phuong phap dao tao luan phién ton kha nhiéu thoi gian va chi phi, mat khac
S& gay ra Su can tré nang suat chung caa bo phan trong qué trinh tién hanh dao
tao. Song véi kha nang cia khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh thi
moi kho khin déu co thé khic phuc néu khéch san c6 su can nhic trong van dé
nay. Vi chat luong phuc vu, vi uy tin va vi thé cua minh, khach san nén ting
buéc tién hanh phuong phap dao tao luan phién nhiéu hon nia.

Bén canh d6 1a viéc khong nging nang cao chat luong doi ngii can bd quan ly
cua khach san, tang cudong hop tac dao tao, boi dudng doi ngii quan Iy: tap doan
quan ly cua khéach san thuong xuyén cé cac khéa, cac 16p dao tao chuyén mon
va k¥ ning nang cao vé nhiéu linh vuc. Khach san da dao tao cho can bo nhiing

99 ¢

khoa dao tao nhu “K§¥ ning giao tiép”, “K§ nang huan luyén va dio tao”, “Lam
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viéc tap thé”,... trong thoi gian toi khach san nén tiép tuc cir cac can bo tham gia
cac lop dao tao twong tu.

Hop tac gitra cac khach san trong linh vuc dao tao: khach san Muong Thanh
Luxury Quang Ninh nén két hop vai céc khach san 5 sao qudc té khac va cac
khach san cling tap doan quan 1y dé cir can bo ciia minh di trao doi, do tao chéo.
Khong chi danh cho can bd, khach san can ting cuong dao tao chéo dé nhan
vién c6 co hdi hoc tap, nang cao céc ki ning va kién thic.

Trinh d6 ngoai ngit ctia nhan vién trong khach san ciing 1a mot van dé khdng
kém phan quan trong khi trinh d6 ngoai ngir cua nhan vién con thap. Mic di
khach san van chl y t6i cong tac dao tao va nang cao trinh dd ngoai ngit cho
nhan vién, nhung dén thoi diém hién tai tinh hinh van chua duoc kha quan,
khong thudng xuyén. Trong tuong lai dé giai quyét nhitng khé khan gap phai do
han ché vé trinh d6 ngoai ngir ciia nhan vién, khach san can cé nhiing quan tam
va dau tu thich hop, dung hudng hon nita cho nhan vién cta minh. Khuyén
khich tinh than ty hoc & mdi ca nhan nguoi lao dong, thuc day tiém nang & moi
con ngudi bang chinh hinh thic khuyén hoc (vi du: khach san c6 thé ting thém
lwong cho nhitng nhan vién biét nhiéu ngoai ngir, tao diéu kién tot cho nhan vién
di hoc vé thoi gian va cac ché do uu tién khac). Qua trinh nay can phai lién tuc
dé hoc vién nhé rd va cé thé van dung.

Piéu quan trong cua Viéc nang cao trinh d6 chuyén moén cho nguoi lao dong
la thyc hién danh gia chuong trinh dao tao, dé biét duoc mic hoan thanh muc
tiéu dé ra. Tir d6 c¢6 chinh sach dao tao hop ly cho nhimg nim tiép theo vé mirc
chi phi ciing nhu vé chat luong.

Sy dé bat cling 1a mot trong nhitng van dé can thiét, phai soan thao chuong
trinh huan luyén nang cao, chinh sach khen thuong va dé bat cho nhiing nguoi
hoan thanh tét nhiém vu va c6 pham chét dao duc tét vao nhiing vi tri con tréng
cua khach san.

Mot s6 v kién dé xuat cho ban quan tri khach san khi 1én ké hoach dao tao:
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Xay dung mot vin hda hoc tap: Ban lanh dao can truyén dat téi nhan vién
mong mudn rang nhan vién nén tién hanh cac budc can thiét dé mai gitia nhing
ky niang va duy tri vi tri hang dau trong nghiép vu hoic linh vuc cia minh.
Khéach san nén c6 hd trg bang cach tao diéu kién vé thoi gian, bé tri cong viéc
hop 1y dé nhan vién hoan thanh tét khéa hoc.

Tap hop ¥ kién: khi khach san 1én danh sach nhiing ki ning hoic linh vuc
ru tién can dao tao dé dap tng nhu cau cua khéch san, tap hop y kién cua nhan
vién xem cach dao tao nhu thé nao, thoi gian bao 1au, dugc td chirc ra sao.

Bat dau véi mot nhém nho: trude khi té chirc chuong trinh dao tao cho
hang loat nhan vién, hay thir véi mot nhém nho va hoi y kién nhan xét phan hoi.
Nhitng théng tin phan héi nay sé& thé hién nhimg diém yéu trong chuong trinh
dao tao va gilp khéch san diéu chinh cho phu hop.

Lya chon ngudi hudng dan va tai liéu: giang vién duoc khach san chon dé
t6 chirc mot chuong trinh dao tao s& tao ra sy khéc biét cho du d6 13 mot nguoi
huan luyén chuy@n nghiép hay chi 1a mét thanh vién can bo trong khach san cé
kién thac va hiéu biét. Co duoc nhitng tai liéu dao tao tot cling rat quan trong,
sau khoa dao tao nhiing tai liéu nay sé tro thanh nguon tu liéu tham khao rat c6
gia tri cho nhéan vién.

Tim mot dia diém phd hop: lva chon mot vi tri dao tao thuan lgi nhat cho
viéc hoc tap, chon mot noi yén tinh va thuan tién cho viéc dao tao. Pia diém do
phai duoc trang bi cac thiét bi can thiét nhu may tinh, may chiéu néu can dé
trinh bay bai giang dé dang hon.

Lam rd cac mbi lién hé: mot s6 nhan vién co thé cam thay viéc dao tao ma
ho dang tham gia khong lién quan gi dén cdng viéc cua ho, nén viéc 1am rd cho
ho hiéu sy lién két giita viéc dao tao va cdng viéc cua ho ngay tir dau 1a rat quan
trong. Nhan vién s& khéng cam thay viéc dao tao nay dang 14ng phi thoi gian vo
ich. Nhan vién cling nén xem viéc dao tao nhu mot sy b sung quan trong vao
hé so 1y lich cia minh. Tao dong luc cho nhan vién 1a khen thudng nhitng ngudi
dat thanh tich tét sau khi két thuc chuong trinh dao tao.
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Khdng gidi han viéc dao tao: viéc dao tao khéng chi danh cho nhan vién
méi, cac chuong trinh dao tao c6 ké hoach s& duy tri va nang cao cac cap do ky
ning cia tat ca nhan vién, ciing nhu khuyén khich ho phat trién mot cach chuyén
nghiép.

Dé khuyén khich nhan vién hoc tap, khach san nén c6 quy dinh rd rang nhu
coi viéc tham gia céc khoa hoc dao tao hay két qua hoc tap cia nhan vién 1a mot
trong nhiing tiéu chi danh gia lao dong, tinh tién luong,... s& thuc day tinh than,
thai d tham gia cua nhan vién sé chu dong hon.

3.2.5. Hoan thién cong tac bé tri, sdp xép cong viéc cho nguwoi lao dpng trong
khach san

Hién nay, b phan tai chinh ké toan dang phai quan ly kiém nhiém trai chuc
nang. Bén canh sy quan ly tai chinh cua khach san va cong viéc vé so sach,
chtng tir ké toan ciing nhu 14p ké hoach tai chinh hang nam, phong tai chinh ké
toan con kiém thém chic nang quan ly kinh doanh mét sé dich vu bé sung: dich
vu massage, dich vu san tennis.

Diéu nay tao ra sy kém linh hoat trong cac hoat dong caa phong tai chinh ké
toan, dan téi hoat dong cua cac bo phan nay kém hiéu qua hon. Do vay, can tach
chtrc nang quan 1y dich vu bd sung khoi phong tai chinh dé tré thanh mot bo
phan doc 1ap chiu sy quan Iy truc tiép caa bo phan I8 tan cling nhu tach dich vu
b6 sung thanh bo phan riéng. Néu thuc hién duoc nhu vay sé& tao diéu kién phat
trién cac loai hinh dich vu bo sung, da dang hoa san pham khach san.

Su bd tri hop 1y vé co cau gidi tinh lao dong tai bo phan nha hang. Bo phan
nay thuc hién mot khéi luong cong viéc rat 16n ma chi yéu do lao dong nir thyc
hién, bén canh viéc phuc vu khach hang véi cac cong viéc ¢ nha hang ho phai
chiu trach nhiém sap xép hoi nghi, tiéc cudi rat ning nhoc nén khéach san can
tich cyc tuyén thém nhan vién méi va vu tién nam gidi.

3.2.6. Tao dong lwc cho ngwoi lao dong
Nguoi lao dong chi gan bo, tam huyét véi khach san khi khach san c6 mot

diéu kién tét nhat 1am thoa man ngudi lao dong. Viéc tao dong luc cho ngudi lao
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dong la mot noi dung quan trong trong quan tri nhan luc cua khach san Muong
Thanh Luxury Quang Ninh.

Pong luc d6 bao géom nhimg dai ngd vé vat chat va tinh than, trong d6 quan
trong 1a van dé luong thudng. Viéc ban hanh ché d6 khen thuang, ky luat, tién
lwong, tién thuong cua khéach san kha ddy du nhung van chung chung, chwa chi
tiét. Vi vay, trong thoi gian sap tai khach san can ban hanh ché d6 tién luong
tién thuang mot cach chi tiét hon dé tao cho nhan vién 1am viéc ¢é hiéu qua hon.

Tién luong: 1a mot trong nhitng dong luc kich thich nhan vién lam viéc tich
cuc nén cdng viéc caa cac nha quan tri trong van dé nay rat quan trong. Vai trd
ctia nhan vién dugc thé hién qua thuc hién cong viéc duoc giao, qua trach nhiém
va bon phan dua trén kha ning va pham chat cta nhan vién. Dé on dinh mic
luong, thi khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh phai danh gia chinh xac
cong viéc cua nhan vién thuc hién. Biét gia tri cong viéc, nim duogc nhirng thong
tin vé khung lwong cho mdi cdng viéc trong thi truong lao dong khéach san sé
gilp viéc x4c dinh mirc luong cho mdi cong viéc va du thao chinh sach luong.
Chinh sach luong phai hop ly dua trén diéu kién ky nang doi hoi nhan vién phai
co trong mdi loai cong viéc, gia tri cong viéc va thi truong lao dong ¢ dia
phuong.

Khen thudng: khach san chua ap dung nhiéu hinh thie khen thudng, trong
thoi gian toi khach san c6 thé ap dung mét s6 hinh thac khen thuéng sau

Thuong séng kién: ap dung cho cac nhan vién cé sang kién cai tién ky
thuat, tim ra phuong phap lam viéc méi (vi du: cé y tuong kinh doanh kha
thi, c6 phuong phap 1am budn phong tiét kiém thoi gian ma van dam bao
sach sg,...)

Khéach san ciing can ting nhitng khoan thudng dot xuat cho cac nhan vién
duoc khach hang khen ngoi vé thai d6 phuc vu s& duoc khen thuang.
Khéch san nén nhanh chéng hoan thanh mot bang tiéu chuan chac danh
cu thé qua d6 nguoi quan Iy ¢ thé quan Iy mot cach hiéu qua nhan vién

cia minh. Thyuc hién dugc yéu cau nay thi viéc tra cong cho nguoi lao
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dong s& bét tinh sai léch, ban than nguoi lao dong thay duoc su phu hop
gitra cOng viéc vai loi ich dugc hudng.

DPé dam bao chét luong phuc vu dugc tét, khach san nén thanh 1ap mot
nhém nhan vién chuyén quan sat tir xa: vé thai do, tac phong l1am viéc cua
cac nhan vién. Néu nhan vién nao sai st s& danh diu va cudi ngay sé& nhic
nhé nhan vién d6 ngay, tranh 1ap lai sai s6t. Bong thoi doan kiém tra cia
khach san ciing nén ting cuong cac cudc kiém tra dot xuat, nhu vay moi
c6 thé danh gia dugc thuc chat y thac chap hanh ky luat cia nhan vién.
Cac can bd quan ly nhan luc soan thao ra mot bang hé théng cac cau hai,
véi cac tinh hudng tra 16i khac nhau, dua vao két qua tra 1oi ciia nhan vién
ma quan ly danh gia niang luc cua mdi ngudi. Ngoai ra con c6 thé sir dung
thém céac nhan xét caa khach hang vé chat lugng phuc vu trén céc trang
page, trang web cua khach san.

Mtic luong binh quan trong khach san hién nay da c6 thé dam bao duy tri
cudc séng sinh hoat cho nguoi lao dong. Song voi thuong hiéu la mot
khach san quéc té 5 sao thi mirc lwong ctia nguoi lao dong 1a chua twong
xung, khach san nén xem xét viéc ting luong hay thuong, chang han nhu
tang tién phi dich vu phu cap cho nhan vién hang thang nhu vay nhan vién
méi yén tdm 1am viéc va gin bo l1au dai véi khach san.

Péi voi nhitng nhan vién c6 tay nghé chuyén mén cao, khach san can c6
nhitng bién phap dai ngd khuyén khich ca vé mat vat chat va tinh than dé
nhan vién khong tim viéc lam & nhitng noi khac c6 thu nhap cao hon. Chu
trong dén doi song tinh than cua ngudi lao dong sé co tac dong tich cuc
tai hiéu qua lam viéc cua nguoi lao dong.

Pé giit chan nhitng nhan vién gisi c6 kinh nghiém va dé khuyén khich
ngudi lao dong hing say lam viéc, gan bd l1au dai véi khach san thi khach
san phai tién hanh céc bién phap nham ning cao hon mic thu nhap cho
nguoi lao dong bang viéc 4o dung mot sé ché do tién luong, thuong thoa

dang gan lién véi hiéu qua kinh doanh. Lam tét dugc cong viéc d6 1am
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cho nguoi lao dong théa mén trong cong viéc, hiéu qua do nguoi lao dong
mang lai cho khach san sé cao hon.

Ky luat: hién nay khach san da ban hanh ky luat nguoi lao dong chat chg,
tiép tuc Kiém tra gidm sat nhan vién dé nguoi lao dong tuan tha ky luat, déng
thoi dam bao tét cac diéu kién tiép dén khach.

Pé phat huy hon nita stc manh tap thé nguoi lao dong trong khach san,
khach san can tiép tuc phat huy nhitng mat tich cuc cia cong tic dai ngd ngudi
lao dong. Bong thoi can tao ra nhimg co hoi tot dé cho nguoi lao dong cd thé
phat trién duoc tot hon nhu cho nguoi lao dong di tham gia cac khoa dao tao boi
dudng, néu xét thay di kha ning thi dé bat, thang chuc cho ho. Nhu vay, nguoi
lao dong vira dugc khuyén khich vé vat chat, vira duoc dong vién vé tinh than
khién ho cam thay duoc dam bao viing chic vé tuong lai, tir d6 nhiét tinh lao
dong va trung thanh tuyét ddi véi khach san.

3.3. Mot so6 khuyén nghi véi co quan quan ly nha nwéc vé du lich
Véi Tong Cuc Du lich

Pau tu thich dang vao viéc phat trién nguon nhan luc trong kinh doanh luu
tri dé c6 doi ngii lao dong c6 trinh 6 chuyén mon dé tham gia vao tién trinh hoi
nhap sé& quyét dinh dén su thanh céng cua doanh nghiép kinh doanh luu tra &
nuéc ta. Tong cuc nén ma nhitng 16p huan luyén c6 chat luong cao cho can bo
quan ly cua cac doanh nghiép khach san tham gia dé diéu chinh hoat dong kinh
doanh caa minh, thich ang kip thoi véi cac diéu kién hoi nhap.

Nang cao su phdi hop cia Tong cuc, cac bd nganh vi muc tiéu cho su phét
trién cua nganh khach san néi riéng va nganh du lich Viét Nam n6i chung theo
dinh huéng phat trién cua Pang va Nha nudc. Can cd su phdi hop chat ché
thuong xuyén lién tuc vai ban chi dao vé thu hit sy quan tam ciia nha nuédc dau
tu cho du lich.

Su phdi hop Véi cac nganh, cac co quan trong viéc quy hoach phat trién
kinh doanh khéch san. Bac biét can phdi hop véi Bo Gido duc va Pao tao, céc

S& Du lich trong viéc trién khai noi dung chuong trinh ddo tao.
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Khuyén khich cac doanh nghiép trich mot phan lgi nhuan dau tu cho cac co
s& dao tao nhan luc.

T6 chic thi tay nghé, ton vinh ting danh hiéu cao quy cho lao dong gioi
trong nganh nghé khach san.

Vi S6 Vian héa Thé thao va Du lich Quang Ninh

S¢ Van hoa Thé thao va Du lich Quang Ninh can quan tdm nhiéu hon nira
dén céc san pham du lich Quang Ninh néi chung va Ha Long néi riéng, can phai
quang ba, dua thuong hiéu du lich dia phuong ti khach du lich trong nudc va
ngoai nuoc.

Mt khac, Sé cling can tao diéu kién vé tai chinh, thué dé kich thich sy phat
trién caa nganh nghé kinh doanh khach san trén dia ban tinh.

Can phdi hop véi cac co quan lién quan trong cong tac quy hoach phat trién
kinh doanh khéach san.

To chuc cac cudc thi khao sat tay nghé gitra cac khach san dé nang cao
chuy&n mon nghiép vu.

Thuong xuyén kiém tra va danh gia viéc thuc hién cac chinh sach vé quan
ly lao dong dé phat hién, xu 1y kip thoi cac truong hop vi pham ché do, chinh

s&ch trong sur dung lao dong cua cac doanh nghiép khach san.
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Tiéu két chwong 3

Chuong 3 da dé xuat mot sb giai phap va kién nghi hoan thién cong tac quan tri
ngudn nhan luc tai khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh:

Hoan thién cong tac 1ap ké hoach ngudn nhan luc

Hoan thién cong tac phan tich cdng viéc

Hoan thién cong tac tuyén dung, tuyén chon ngudn nhan luc

Hoan thién cong tac sap xép, bé tri nhan luc

Nang cao cong tac dao tao va phat trién nhan luc

Tao dong luc cho nguoi lao dong
Bén canh d6, chuong 3 ciing dua ra mot s6 kién nghi nham day manh cong tac
quan tri ngudn nhan lyc tai khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh véi

Tong Cuc Du lich, S¢ Vian hoa Thé Thao va Du lich tinh Quang Ninh.
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KET LUAN

Du lich Viét Nam trong nhitng nim gan day di c6 nhiing budc tién dang vuot
troi, lwong khach du lich trong va ngoai ngudc ngay cang ting, ddy 1a ngudn thu
nhap dang ké cho nén kinh té nudc ta. Chinh vi vay, dé dap tng nhu cau cua du
khach thi cac co so vat chat ki thuat phai duoc cai thién dé nang cao chét luong
san pham dich vu. Hoa chung vai hoat dong d6 khach san Muong Thanh Luxury
Quang Ninh ciing dd c6 nhitng bude di vitng chic dé hoat dong kinh doanh
trong linh vuc kinh doanh du lich ngay cang phét trién.

Pao tao va phét trién con ngudi trong khach san phai dugc chu ¥ thuong
xuyén. Cong tac nay co6 thé dua trén cac buoi trao d6i kinh nghiém, cac bai
hudng dan, nhitng budi néi chuyén truc tiép cua cac cap quan ly hoac giira cac
thanh vién trong khach san véi nhau.

Panh gi& qué trinh cdng tac cua can bo nhan vién khong chi dya trén céc tiéu
thic: chinh x4c, an toan, chat lugng hay dua trén sé lwgng ma can phai can nhic
t6i thai do phuc vu cia nhan vién. Dé dat dugc két qua trén, cong tac quan ly
nhan sy phai dugc dit 18n hang dau, coi nhan vién 13 tai san caa minh tir d6 ¢o
nhitng chinh sach quan tim dén doi song vat chat cling nhu tinh than cia ngudi
lao dong. Xay dung chinh sach tién lwong hop 1y, co ché khen thuong ky luat
cong bang, thi dua, thuc hién nghiém tlc ky cuong cua toan khach san. Xay
dung bau khong khi than mat, quan tim dén doi song tinh than cua nhan vién
qua viéc té chirc céc hinh thire tang qua sinh nhat, to chic team building, du lich,
hiéu hi, tham hoi ldc 6m dau bénh tat...

Pé tai nghién ctu cua khoa luan da hé thong duoc mot sé co so 1y luan veé
cdng tac quan tri nguon nhan lyc. Trén co s& phan tich thuc trang, khoa luan da
dua ra mot s6 giai phap nham hoan thién cng tac quan tri nguon nhan luc trong
kinh doanh khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh.,

Qua day em xin gui o1 cam on sdu sic dén khach san Muong Thanh Luxury
Quang Ninh, cac Thay, Co gido khoa Du lich truong Pai hoc Quan ly va Cong
nghé Hai Phong va dic biét 1a cd gido ThS Nguyén Thi Phuong Thao da tan tinh
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huéng dan, gitp d& em hoan thanh khoa luan nay. Vi kién thic con han ché
nén khoa luan khdng thé tranh khoi nhitng sai s6t, khiém khuyét. Em rat mong
nhan duoc nhitng y kién déng gop cua quy thay co dé bai khoa luan tét nghiep
cua em duoc hoan chinh hon

Em xin chan thanh cam on!
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