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MO PAU
1. Ly do chon dé tai
Du lich d3 va dang tré thanh mat trong nhitng nganh kinh t& miii nhon cua nén
kinh té qubc dan. Du lich dong gop vao su ting truong Kinh té thé giéi, tao hang trigu
viéc lam. Véi thanh qua ma du lich Viét Nam da dat duoc trong nhirng ndm qua, du lich
Viét Nam dang budc sang mot giai doan phat trién méi day ning dong, cai ma, tu tin
va than thién ma khong con “tiém an” nia.

Cung voi sy phat trién vuot bac cua nganh du lich, nganh nha hang — khach san
dang tr¢ nén rat “hot” va dé ciing 1a mot nganh rat phuc tap. Chit lugng dich vy phu
thudc rat I6n vao trinh do, trang thai va tinh cam caa nhan vién. Doi séng con ngudi
ngay cang cao vi thé nhu cau doi hoi chét luong phuc vu ngay cang phai hoan thién hon.
Cang ngay cang cd nhiéu nha hang — khach san duoc xay dung va su canh tranh ciing
khac nghiét hon. Chinh vi vy muén diing virng va phat trién hing manh doi hoi nhing
nha quan Iy phai co cac giai phap thich hop. Trong do quan tri nhan luc la mot van dé
rat quan trong duoc nhiéu nha quan ly hét sirc quan tam.

C6 thé n6i quan tri nhan sy 1a chia khda quyét dinh su thanh cong hay that bai
ciia mot doanh nghiép hoac t6 chic. nha lanh dao gioi s& 1a nguoi biét sap xép nhan sy
dung vi tri va ding cong viéc. bén canh d6 do dic thu cua nghé nghiép, d6i ngii nhan
vién ludn da dang, phtc tap, khac biét vé tudi tac, gioi tinh, tam 1y... da dan dén nhiing
kho khan trong viéc quan tri nhan luc. Vi thé 1am tét cong tac nay sé gitp doanh nghiép
hoic t6 chirc hoat dong hiéu qua va ngay cang chuyén nghiép hon ciing nhu tao duoc vi
thé riéng cho minh.

Pay ciing chinh 1a 1y do em chon dé tai “Thuc trang va giai phap nang cao chat
lugng quan tri nhén luc tai khach san Nhat Ha 3 ( Nhat Ha L’ Opera Hotel)” lam khoa
luan tét nghiép. Mong rang qua dé tai nay, ban than em c6 co hdi dé ma rong kién thic
va hoc hoi thém nhiéu diéu bo ich trong thoi gian hoan thanh dé tai.

2. Muc dich va nhiém vu nghién ciru
2.1.  Muc dich nghién cuu
Cong tac quan tri nhan su rat quan trong. Vi vay em mudn phan tich thuc trang,
tim ra diém manh va diém yéu trong cach quan ly nhan su tai khach san Nhat Ha 3. Tu
d6 dua ra cac giai phap toi wu nhat nham nang cao chat lugng doi ngii nhan lyc va tao
ra mot doi ngii nhan vién co phong cach 1am viéc chuyén nghiép dé dem lai su hai long
cho khach hang, dwa khach san Nhat Ha 3 1&n tim cao mai.
2.2.  Nhiém vu nghién cizu
- Hé théng co s6 ly luan vé quan tri ngudn nhan luc trong kinh doanh khach san.
- Tim hiéu thuc trang quan tri nhan luc tai khach san Nhat Ha 3.
- Pé xuét cé4c giai phap nham hoan thién cong tac quan tri nhan luc tai khach san
Nhat Ha 3.
3. Poi tweng nghién ciu va pham vi nghién ciru
3.1.  Déi trong nghién ciru
Toan bo nhén vién hién dang cong tac, lam viéc trong khach san Nhat Ha 3.
3.2.  Pham vi nghién cutu
Nghién ctru trong pham vi hoat dong t6 chirc kinh doanh cua khach san, dac biét
la céc van dé lién quan dén nhan lyc, chat luwong nhan lyc va cong tac quan tri nhan lec
tai khach san Nhat Ha 3.



4. Phwong phap nghién ciu
4.1. Phuong phdp thu thap va xu ly thong tin

Trén co so thu thap thong tin, sé liéu can thiét lién quan dén quan tri kinh doanh,
quan tri kinh doanh khéch san dé 1am co s& cho ly luan cho phan tich thyc trang quan
tri nhan lyc khach san.
4.2.  Phuong phdp khao sat thyc té

Danh nhiéu thoi gian dé dén khach san Nhat Ha 3 khao sét thuc té nham so sanh,
dbi chiéu gitra ly luan va thuc té. Bong thoi lam co sé can cir cho viée dé xuét céc giai
phap. .
4.3.  Phuwong phdp phan tich tong hop va danh gid

Sau khi tong hop cac thong tin em di tién hanh phan tich, ddnh gia tir 46 dua ra
nhitng nhan xét, danh gia vé cdng tac quan tri nhan hyc.
4.4.  Phuong phdp thong ké mo ta

Thong qua cac con sé da duoc thu thap va xir Iy ngudi viét da 1ap ra cac bang sé
liéu va tir 36 mé ta qua biéu d6 dé nguoi doc dé dang nhan thiy y do cua ngudi viét ciing
nhu so sanh dwgc van dé mot cach truc quan nhat.
5. Y nghia cia viéc nghién ciru dé tai

Khi quyét dinh lya chon dé tai ndy, em hy vong riang két qua nghién ciru va nhitng
dong gop cua khoa luan s€ gilp cho cdng tac quan tri nhan luc hiéu qua hon, gitip khach
san ngay mot phat trién hon. Qua d6 nang cao hiéu qua kinh doanh caa khach san, déng
gop vao su phat trién cua thanh phd.
6. B cuc cia khoa luan

Ngoai phan mé dau, két luan, tai liéu tham khao va phu luc, phan néi dung cua
khoa luan duoc chia lam 3 chuong cu thé nhu sau:
Chuong 1: Co sé Iy lu@n vé qudn tri nguén nhan luc trong kinh doanh khach san.
Chuong 2: Thuc tragng vé cdng tac qudn tri nhan s tai khach sen Nhdt Ha 3.
Chuwong 3: Gidi phdp dé nang cao cong tac nhan s tai khach san Nhdt Ha 3.



CHUONG 1. CO SO LY LUAN VE QUAN TRI NGUON NHAN LUC TRONG
KINH DOANH KHACH SAN

1.1. Khai niém va dic diém caa kinh doanh khach san

1.1.1. Khai niém khach san va kinh doanh khach san

a) Khéach san
CO6 rat nhiéu khai niém vé khach san:

Theo céc dinh nghia cua cac nha nghién cau vé khach san cua Phap: “Khach san
13 noi cu tri duoc xép hang, co cac budng phong va can ho véi cac trang thiét bi tién
nghi nham thoéa mén cac nhu cau nghi ngoi cua khach trong khoang thoi gian dai (co thé
hang tuan hoic hang thang nhung khong 1ay d6 1 noi cu tra thuong xuyén), cé thé cé
nha hang. Khach san c6 thé hoat dong quanh nim hoic theo mua”.

Theo thong tu s6 01/201/TT — TCDL ngay 27/04/2001 cia Tong cuc du lich vé
huéng dan thuc hién Nghi dinh s6 39/2000/ND — CP caa Chinh phu vé co s¢ luu tri du
lich ghi r&: “Khach san & cdng trinh Kién tric dugc xay dung doc 1ap, ¢6 quy md tir 10
budng ngu tra 1én, dam bao chét luong vé co sé vat chat, trang thiét bi, dich vu can thiét
phuc vu khach du lich”.

Theo gido trinh “Quan tri kinh doanh khach san” — Khoa Du lich truong Pai hoc
Kinh t& qudc dan: “Khach san 1a co s& cung cap cac dich vy luu tra (voi day da tién
nghi), dich vu n udng, dich vu vui choi giai tri va cac dich vu can thiét khac cho khéach
lwu lai qua dém va thudng duoc xay dung tai cac diém du lich”.

Nhu vy 6 thé hiéu rang: Khéach san 1a noi cung cap céc dich vy luu trt dn udng
va cé4c dich vu bo trg khac nhu vui choi giai tri, dich vy giat 1a, dién thoai, lir hanh,
thuong mai,... cho khach hang véi diéu kién khéach phai tra khoan tién dich vu trén (néu
sir dung) theo quy dinh cua khach san.

b) Kinh doanh khach san

Theo gido trinh “Quan tri kinh doanh khach san” — Khoa du lich truong Dai hoc
kinh té qudc dan: “Kinh doanh khéch san la hoat dong kinh doanh trén co s¢ cung cap
cac dich vy luu tra, an udng va cac dich vu bo sung cho khach nham dap tng céc nhu
cau an, nghi va giai tri cua ho tai cac diém du lich nham muc dich c6 13i”.

Kinh doanh khach san bao gém céc chic nang: chirc ning san xuat, chirc ning
lwu thong va chirc ning tiéu thu san pham vaéi muc tiéu 1a thu hat dwoc khach du lich,
thoa mén duoc nhu cau caa khach & mic do cao dem lai lgi nhuan kinh té cao cho nganh
du lich, dat nudc va cho chinh ban than caa khach san. Nganh kinh doanh khéach san c6
vi tri quan trong, 1a mot hoat dong khong thé thiéu trong nganh du lich.

Khach san 1a noi dirng chan cua khach du lich trong hanh trinh caa ho, khach san
cung cap nhirng nhu cau thict yéu (an, ng, nghi...) va nhitng nhu cau vui choi giai tri
khac. Kinh doanh khéch san tao ra sic manh tong hop gop phan dua nganh du lich phét
trién, tao cong an viéc lam cho ngudi lao dong, tao ngudn thu ngoai té ciing nhu 13 soi
day dé lién két véi cac nganh khac.

1.1.1. Pdc diém cua kinh doanh khach san q
a) Kinh doanh khach san phu thudc vao tai nguyén du lich tai cac diém du lich
Kinh doanh khéch san chi ¢6 the tién hanh thanh cong ¢ nhiing noi ¢6 tai nguyén
du lich, bai I€ tai nguyén du lich la yéu to thuc day, thoi thic con ngudi di du lich. Noi
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nao khong co tai nguyén du lich noi d6 khong thé c6 khach du lich téi. Tai nguyén du
lich quyét dinh loai, thir hang va quy mé cua khach san.

Do khach san chu yéu duoc xay dung & nhiing noi co tai nguyén du lich nén n6
phai sir dung yéu té dau vao ¢ noi do, trong d6 c6 ngudn luc con ngudi. Xuat phat tir
dic diém cua hoat dong kinh doanh khach san va thuc té caa hoat dong kinh doanh
khach san ta thdy day 1a mot yéu té tac dong manh mé t6i cong tac quan 1y va sir dung
nhan luc trong khach san. Do dic diém nay nén doi hoi cac nha kinh doanh khach san
phai tinh dén céc yéu té nhu: tam 1y, phong tuc tap quan, trinh d6 hoc van... va ngudn
nhan lyc trén dia ban ma khach san dit tru so dé sao cho khach san st dung tdt nhat,
hiéu qua nhat mot yéu té dau vao trong kinh doanh khach san. Tir d6 né gy ra rat nhiéu
kho khan cho cong tac quan ly va sir dung nhén luc cta cac nha quan tri trong khach san
tir khau tuyén mé tuyén dung, bd tri sap xép dén khen thuong ki luat nhan vién trong
khéach san

b) Kinh doanh khach san doi hoi dung lwong vén dau tu 16n

Do yéu cau vé tinh chat lwgng cao cua san pham khach san: doi hoi cac thanh
phan co s& vat chat ki thuat cia khach san ciing phai ¢6 chat luong cao. Tuc la chat
lugng cua co s¢ vat chat ky thuat ciia khach san tang 1én cing véi sy tang 1én cua thir
hang khach san. Su sang trong cua cac thiét bi duoc lap dat bén trong khach san chinh
la mot nguyén nhan day chi phi dau tu ban dau ciia cong trinh khéach san Ién cao.

Ngoai ra, con mot s6 nguyén nhan khac nhu: chi phi ban dau cho co so ha tang
cua khéch san cao, chi phi dat dai cho mot cdng trinh khach san rat lon.

¢) Kinh doanh khach san doi hoi dung luong lao dong tryc tiép twong ddi I6n

San pham khach san chu yéu mang tinh chat phuc vu va su phuc vu nay khong
thé co gii hoa duoc, ma chi dugc thuc hién bai nhitng nhan vién phuc vy trong khach
san. Mat khac, lao dong trong khéach san cé tinh chuyén mén hoa kha cao. Thoi gian lao
dong lai phu thugc thoi gian tiéu dung cua khach, thuong kéo dai 24/24 mdi ngay. Do
vay, can phai sir dung mot s6 lugng 16n lao dong phuc vu truc tiép trong khach san. Vi
dic diém nay, cac nha quan ly khéach san ludn phai déi mat voi nhu:ng khé khin vé chi
phi lao dong tryc tiép tuong ddi cao, khd giam thiéu chi phi nady ma khong 1am anh
huong xau tdi chat lugng dich vu cua khach san. Kho khin ca trong cong tac tuyén mo,
lya chon va phan cong bé tri ngudn nhan lyc ciia minh. Trong cac diéu kién kinh doanh
theo muia vy, cac nha quan Iy khéach san thudng coi viéc giam thiéu chi phi lao dong mot
cach hop ly Ia mét thach thire 16n véi ho.

d) Kinh doanh khach san mang tinh quy luat:

Kinh doanh khach san chiu sy chi phdi cua mot s6 nhan t6, ma ching lai hoat
dong theo mot s6 quy luat nhu: quy luat ty nhién, quy luat kinh té — x4 hoi, quy luat tam
1y con nguoi. ...

Vén dé dat ra cho khach san 1a phai nghién ciu ki cac quy luat va sy tac dong
cta chung dén khach san dé tir d6 chu dong tim kiém céc bién phép hitu hiéu dé khic
phuc nhirng tac dong bat lgi caa ching va phat huy nhiing tac dong c6 lgi nham phat
trién hoat dong kinh doanh c6 hiéu qua.

1.1.2. San pham trong kinh doanh khéch san



Theo gi4o trinh “Quan tri kinh doanh khach san” — truong Pai hoc kinh té qubc
dan: “San pham trong kinh doanh khéch san 1 tat ca nhitng dich vu va hang héa ma
khach san cung cap nham dap ng nhu cau cua khach hang ké tir khi ho lién hé véi khach
san lan dau dé dang ky budng cho t&i khi tiéu dung xong va roi khoi khéach san”.

Xét trén goc d6 vé hinh thc thé hign ta cd the thay san pham trong kinh doanh
khach san bao gom san pham hang héa va san pham dich vu.

a) San pham hang hoa

San pham hang héa la nhiing san pham hiru hinh ma khach san cung cép nhu: thirc an,
d6 ubng, hang lru niém va cac hang hoa khac duoc ban trong doanh nghiép khach san.
Pay 1a loai san pham ma sau khi trao ddi thi quyén s& hitu s& thudc vé ngudi tra tién.

b) San pham dich vu

San pham dich vu (san pham dudi dang phi vat chat hay vé hinh) 1a nhiing san
pham cd gi4 tri vé vat chat hoac tinh than (hay la mot su trai nghiém, mét cam giac hai
1ong hay khong hai long) ma khach hang ddng y bo tién ra dé doi qu ching. San pham
dich vu ctia khach san bao gom 2 loai la dich vu chinh va dich vu b6 sung:

- Dich vy chinh: La dich vu budng ngi va dich vy an uong nham thoa man nhu cau
thiét yéu cua khach khi ho luu lai tai khach san.

- Dich vu bo sung: La cac dich vu khac ngoai hai loai dich vu trén nham thoa man
cac nhu cau thir yéu trong thoi gian khach luu lai tai khach san. Doi v6i dich vu bo sung
cua khach san lai chia ra thanh dich vu b6 sung bat budc va dich vu bo sung khéng bat
budc va tuy thudc vao quy dinh tiéu chuan phan hang khach san moi quoc gia.

Mac du cac san pham cua khach san ton tai dusi ca 2 hinh thic hang héa va dich
vu nhung hau nhu cac san pham la hang hoa déu dugc thuc hién dudi hinh thirc dich vu
khi dem ban cho khach (thoi gian, khéng gian san xuat va tiéu dung la trung nhau). Vi
vay nhiéu nha nghién ctr cho rang san pham cua khach san la dich vu nén hoat déng kinh
doanh khéach san thudc 1inh vuc Kinh doan dich vu.

1.2.  Khai niém va dic diém cia nguon nhan lyc trong khach san
1.2.1. Khai niém

a) Ngudn nhan lyc

Ngudn nhan lyc ciia mot to chire duoc hinh thanh trén co s¢ cua cac c& nhan co
vai tro khac nhau va duogc lién két vai nhau theo nhitng muc tiéu nhat dinh.

b) Ngudn nhan lyc trong khéach san

Ngudn nhan luc trong khéch san 1a tap hop d6i ngii can bd nhan vién dang lam
viéc tai khach san, gop suc luc ba tri lyc tao ra san pham dat dugc nhirng muc tiéu vé
doanh thu, lgi nhuan cho khéach san.

1.2.2. Pdc diém nguon nhan lyc trong khach san

a) Lao dong trong khach san chu yéu 1a lao dong dich vu

Do san pham cuaa khach san chu yéu 1a dich vu nén n6 cé nhirng dic diém sau:

- Tinh v6 hinh: San pham cua khéch san khong thé can do dong dém, khong so
thay dugc va dac biét hon 1a n6 khong cé su thay doi quyen sé hitu.



- Quaé trinh san xu4t va tiéu dung dién ra trung nhau cho nén khong cho phép ta
lam lai va lam thu trong qua trinh tao ra san pham va cung cap cho khach.

- San pham cuaa khach san mang tinh “twoi séng” do d6 nd phai duoc tiéu ding
ngay khéng thé luu kho dugc va dac biét 1a né khéng thé gui ban.

- San pham cua khach san phu thudc rat nhiéu vao diéu kién co s vat chat trong
khéach san.

Do nhimg dic diém trén caa san pham trong khach san nen né quyét dinh tinh
chat caa lao dong trong khéach san d6 1a lao dong phi vat chat. Tir d6 gay ra rat nhiéu
kho khan cho cong tac quan ly va sir dung nhan luc trong khach san. N6 doi hoi cac nha
quan tri phai 1am sao duy tri dwoc chat luong di c6 va phai khong nging tiép tuc cai
tién nang cao chat luong san pham. Vi vay trong qué trinh hoat dong kinh doanh doi hoi
cac nha quan tri thuc hién nghiém tlc viéc kiém tra danh gia chat luong san pham va
thong qua dé danh gia duoc chat lwong nguon nhan lyc ma khéach san dang st dung.

b) Tinh chuyén m6én hoéa cao trong sir dung lao dong khach san cao

Nhu cau caa khéach 13 nhu cau cao cap tong hop va c6 tinh dong bd cao. Vi vay
mot ca nhan hay mot bo phan trong khach san khong thé dap @ng nhu cau dé mot cach
t6t nhat cong voi dic diérm caa san pham trong khach san 1a khdng cho phép 1am lai,
lam thir va san xuat véi tiéu dung dién ra tring nhau tir &6 dan téi can phai chuyén mén
hoa dé dam bao muc d6 chinh xéc cao trong phuc vu.

Do tinh chuy@n mon hda cao nén kha ning thay thé nhau cta lao dong gitr cac bo
phan trong khéch san la it. Vi vay trong qua trinh quan ly va su dung lao dong doi hoi
nha quan ly phai sap xép ding ngudi ding viéc va khdng ngimg ning cao trinh do cua
nhan vién sao cho qué trinh phuc vu théa man tét nhat nhu cau cia khach, nghia 14 phai
thuc hién nghiém tuc cong tac quan ly va st dung lao dong trong khéch san.

c) Kho c6 kha nang co khi hoa, tu dong hda trong sur dung lao dong

Do san pham cua khéach san chi yéu 1a dich vy, qua trinh san xuét va tiéu ding
dién ra dong thoi vai nhau nén khach san khong thé san xuat ra hang loat san pham
duoc, mat khéc, dich vu khéach san phu thudc vao khach hang, nguoi tryc tiép tiéu dung
nd. Trén thyc té khach caa khéach san lai hét sire da dang va ludn c6 nhitng nhu cau so
thich doi hoi thay doi theo thoi gian, nguon goc dan toc, do tudi, giudi tinh, dic diém
tam Ii, trang thai strc khoe... dan t6i kha ning 4p dung co khi hoéa va ty dong hoa trong
qua trinh phuc vu truc tiép 1a hét stc kho khan.

Do kha nang ap dung co khi hoa va tu dong hoa khéng 16n nén dung lugng lao
dong trong khach san 1a tuong doi cao. Vi vay gay ra rat nhieu kho khan trong cong tac
quan ly va str dung lao dong trong khach san.

d) Lao dong trong kinh doanh khéch san chiu stic ép cao vé mat tam Iy

Maéi truong lam viéc trong khach san 1a mot méi truong day phtrc tap véi quan
niém x& hoi vé nghé nghiép, strc ép tir phia gia dinh, tir 46 tac dong rat Ion dén hiéu qua
lam viéc cua nhan vién.

Ngoai ra trong khach san thudc di moi thanh phan khac nhau vé quéc tich, trinh
d6 vin hoa, nhu cau sé thich, phong tuc tap quan, ngdn ngit... cho nén doi hoi nhan vién
phai ndm bt dwoc nhitng dic diém caa khach dé tir d6 c6 nhitng thai do (ng xt sao cho
phU hop nhat.



Do dbi twong lao dong trong khach san chi yéu 14 tim tu tinh cam cua con ngudi
cuing véi mirc d6 doi hoi chit luong san pham 1a cao cho nén déi lac nhan vién phai
quén ndi budn cua minh dé gitr thang bang trong giao tiép. Vi vay trong qué trinh quan
ly va st dung lao dong doi hoi nha quan Iy phai tng xir mot cach linh dong sao cho chat
lwong phuc vu ctua nhan vién 1a tot nhat. Nhu vay, day 1a mot yéu té rat [6n tac dong dén
cong tac quan ly va sur dung lao dong trong khach san, do @6 doi hoi cac nha quan tri
phai 1am sao cho nha vién caa minh d& chiu mic cam va stc ép trong nghé nghiép.

e) Su dung lao dong trong kinh doanh khach san mang tinh quy luat

Xét trung binh cuong d6 lao dong trong khach san la khong cao nhung nd lai
khong dugc phan bd déu theo thoi gian. Cudng d6 lao dong trong khéch san thay doi
that thuong do tinh mia vu va do dic diém tiéu dung cua khach gay ra, tinh moa vu cé
thé dién ra trong niam, trong thang, trong ngay va tham chi 1a trong gié. Do khéch san
mo ctra 8.760 gio trong mot ndm va do nhan vién cua khach san cling trong tinh trang
san sang phuc vu khéch nén viéc phan chia ca Iam viéc cho can bo cdng nhan vién 1a rat
phtc tap. Bé khic phuc tac dong do dic diém nay gay nén doi hoi cac nha quan ly phai
thuc hién cong bang viéc phan cong ca lam viéc va phan bé lgi ich cho nhan vién trong
khach san.

f) Da dang vé do tudi, gisi tinh
* Theo d6 tudi
~ Lao dong trong khach san doi hoi mot luc lugng tré, do tudi tir 20 — 40 tudi. Doi
tudi nay thay doi theo tirng bo phan va tirng khach san cu thé, thong thuong d6 tuoi cua
lao dong thudc cac bo phan dugc phan bo nhu sau:
- B6 phan I& tan: 20 — 25 tudi
- B6 phan ban: 20 — 30 tudi
- B0 phan budng: 25 — 40 tudi
- Bo phan quan ly: 40 — 50 tuoi
* Theo gidi tinh

Trong gidi tinh, lao dong trong khach san cha yéu 1a lao dong nit, vi ho rat phu
hop & cac bo phan buong, bar, ban, Ié tan. Con lai nam gidi chi lam viéc ¢ cac bo phan
quan ly, bao v¢, bép.

g) Thoi gian 1am viéc caa hau hét cac bo phan trong kinh doanh khéach san phuc
thudc vao thoi gian tiéu dung cua khach
, Dic diém nay la do gio 1am viée thuong bi dut doan va twong ung véi thoi gian
den va di cua khach. Ngay lam viéc trong khach san thudong kéo dai 24/24 va nguoi lao
dong phai lam viéc ca trong cac ngay chu nhat, ngay lé tét. Do vay viéc to chic lao dong
phai chia thanh cac ca lam viéc.

Dic diém nay da gay nhitng kho khén cho viéc t6 chuc lao dong hop ly, 1am cho
ngufdi lao dong khong c6 dicu kién tham gia cac hoat dong x& hoi, anh hudng den cude
song riéng cua ho.

Nhitng nguoi lao dong phuc vu tryc tiép trong khach san phai chiu dung tam ly
va moi treong lao dong phuc tap.



Lao dong trong khach san chu yeu 1a lao dong truc tiép. Nguoi lao dong phai c6
quan hé truc tiép voi khach. Diéu nay dong nghia véi viéc ho phai tiép xtc véi nhiéu
d6i tuong khach mang nhirng dic diém vé tinh cach va hanh vi tiéu ding hoan toan khéc
nhau. Do vay khi tiép xudc voi khach dé 1am hai 1ong ho, nhan vién phuc vu phai c¢é cac
cach giao tiép khac nhau phu hop véi d6i tuong khach ké ca nhirng khach kho tinh nhat.
Do vay dé 1am dugc diéu d6, nhan vién phai c6 sic chiu duoc vé tam 1y 16n.

Ngoai ra & mot sé nghiép vu, diéu kién lao dong twong d6i kho khin lao dong
dién ra trong moi trueong cd sy truyen nhiem cao, hay c6 su cdm do Ion. Sy giao tiep vai
nhiéu loai nguoi, tiéu dung khi phuc vu cang tang thém su nguy hiém nay.

T6m lai nhan luc trong khach san 6 nhirg dic diém rat khac biét véi cac nganh
lao dong khac. Chinh vi vay cac nha quan ly khach san can phai nam bat dwoc nhitng
dac diém nay dé c6 nhitng chinh sach phu hgp nham sir dung nguon nhén luc mot cach
cé hiéu qua va hop ly.

1.3.  Quan tri nhan luc trong kinh doanh khach san
1.3.1. Khai niém
Theo tir dién Tir va nghia Han Viét, cac thuat ngit nay duoc hiéu nhu sau:

“Quan” nghia la trong nom cham soc, “Tri” nghia la stra sang ran de. “Quan tri”
la céng viéc trong nom, sip xép cong viéc noi bo cia mot to chire. “Nhan” 1a ngudi,
“Su” 1a viéc, “Luc” 1a strc, “Nhan su” nghia l1a con nguoi, Su Viéc trong mot td chuc,
“Nhén lyc” nghia la strc lao dong cua con nguoi, nhu vy 6 thé hiéu quan tri nhan sy
I phu trach Sap xep con ngudi, su viéc hién tai trong mot t6 chuc, con quan tri nhan luc
la phu trach, sip xép, vun dap sirc lao dong cua con ngudi dé duy tri va phat trién to
chuc.

So vai quan ti nhan s, quan tri nhan lec mang tinh chién luoc dai han, dua vao
cac thoa thuén da dugc cam k €t hon 1a phuc tung theo ménh 1énh, tu kiém soat hon la
bi kiém soat.

1.3.2. Pdc diém cong tac quan tri nguon nhan lyc trong kinh doanh khach san

Quan tri nhan sy trong khach san la mét trong nhitng hoat dong quan tri quan
trong bac nhat caa khach san, c6 thé xem la mot cong viéc khé khan va gai goc vi ty 18
thay d6i nhan cong & cac vi tri rat 16n ( hé s luan chuyén lao dong cao ) so vai cac hoat
dong kinh doanh khac vi san pham cua khéch san cha yéu 1 dich vu.

Quan trj nhan su trong khach san 1a hé théng céc triét 1y, chinh séch va céc hoat
dong chirc nang dé thu hut dao tao va diu tri phat trién sirc lao dong con nguoi cta khach
san nham dat dugc két qua toi vu cho ca khach san lan thanh vién.

Muc tiéu caa cong tac quan tri nhan su 13 nham tim ra dung nguoi, dung viéc,
phan cong va sip xép lao dong hop ly phi hop véi trinh do chuyén mdn nghiép vu cua
mdi c& nhan, phat huy téi da ning luc cta ngudi lao dong va nang cao hiéu qua kinh
doanh khach san.

Thuc chat caa vin dé quan tri nhan sy trong khéch san 1a cong tac quan ly con
ngudi trong ndi bo khéach san va 1a sy ddi xt cua khach san d6i véi nguoi lao dong.
Hoach dinh nhén sy gitr vai tro quan trong trong cong tac quan tri nhan su khach san.
Viéc hoach dinh dugc thuc hién 13 dya trén co s¢ phan tich cac nhan té noi canh va
ngoai canh. Noi dén tac nhan noi canh tic 1a moi truedng bén trong khach san: Muc tiéu,
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chién lugc phat trién, co cau to chic khach san... con tac nhan bén ngoai bao gém béi
canh nén kinh t&, chinh tri, dan so6 va luc lugng lao dong trong xa hoi, cac diéu Kién van
hoa x& hoi, phap luat, thi truong, doi tha canh tranh...

1.3.3. Noi dung quan tri ngudn nhan luc trong kinh doanh khéch san
a) Phan tich nhiém vu

Phan tich nhiém vu 12 mét cdng cu rat quan trong trong quan tri nhan lec. nguyén
tac cua viég phan 'gich nhiém vu cua ting chtrc danh phai co su lién két ky vong dam bao
duogc su thong nhat cua 5 thanh phan:

v" Ky vong cta ngudi sir dung
Ky vong cua nguoi lao dong
Ky vong cua dong nghiép
Ky vong cua xa hoi

N NN

Ky vong cua khach hang

~ Swchénh léch cua 5 ky vong nay cang tién dan t6i khdng bao nhiéu thi cang tot
bay nhiéu.

Ky vong cua ngudi su
dung lao dong

Ky vong cua nguoi lao
dong

Ky vong
cua Xa hoi

Ky cuia dong
nghiép vong

Ky vong cua
khach hang

So' dé 1.3. Phan tich nhiégm vu dwa vao méi quan hé gi@a cac thanh phan
(Nguon: Giéo trinh Quadn tri kinh doanh khéach san — triong Pai hoc kinh té quac dan)
Phan tich cong viéc 1a mot cong cu rat quan trong trong quan tri nhan lyc. nd con
dic biét quan trong hon d6i véi cac khach san ma trong d6 san pham chu yéu 1 dich vu.
M6t trong nhirng nguy@n nhan dan téi ning suit lao dong thap, nhan vién dam chan 1én
nhau, tranh cong d6 toi, khong biét rd trach nhiém va quyén han cua ai, viéc dao tao
huan luyén khong cé co sé, thuc té d6 1a cac khach san chua ap dung mot cach thuong
Xuyén va hiéu qua cong cu nay.

Cac budc phan tich nhiém vu:

Budc 1: Tim ngudi biét phan tich c6 trinh d6 va c6 ki ning viét tét dé tap hop tai
liu (hay so liéu) chuan bi m6 ta cong viéc, nhitng dac dieém ky thuat, nhiing tiéu chuan
thuc hién cong viéc.



Budc 2: Thiét ké cau hoi

Phuong phap nay doi hoi nhitng nguoi lao dong, nhirng gidm sat vién hoac ca hai
deu phai hoan thanh bang cau hoi.

Budc 3: Phong van

q Véi nhitng cau hoi thich hop, nhitng nguoi phan tich nhiém vu dugc dao tao, co
thé c¢6 duoc nhitng thong tin day du va chinh xac hon thdong qua phong van. Mot s6 hay
nhiéu nguoi lao dong s€ duoc phong van vé cong Vviéc.

Budc 4: Quan sat nguoi lao dong khi lam viéc
Budc 5: Xay dung ban phac hoa cong viéc

Day 1a ban liét ké md ta lai nhitng cong Vviéc va quy trinh dé thuc hién hoat dong
nao do trong khach san.

* Y&u cau:
- Ban phac hoa cong viéc chi dugc ra khéi luong va cong doan dic thi cua
tirng cong viéc va thoi gian can thiét dé thuc hién cong viéc ay.
- Doi hoi phai chi ra dugc chirc danh cia nguoi thuc hién cong viéc.
. Chi ra duoc chuy&n mén yéu cau vé trinh d6 nghiép vu.
- Ban phac hoa phai néu ngan gon trach nhiém, bon phan caa tirng nhan
vién trong viéc thuc hién cong viéc.
- Ban phéc hoa phai thé hién mot cach cu thé khéi quét dua trén nghién ctu
c6 tinh khoa hoc, nhitng thao tac va kinh nghiém hop ly nhat,
- Ban phac hoac phai chi ra dugc yéu cau cong viéc.
*  Tac dung:
- La co sd dé huéng dan cho cong tac tuyén mo lra chon b tri nhan lyc trong
khéach san.
- Laco so dé danh gia phéan loai nhan vién.
- Gilp cho céng tac phan phdi tién luong chinh xac cong bang.
- NGO la phuong tién gilp cho cong tac dé bat va thuyén chuyén lao dong trong
khéach san.
- Gilp cho nha quan Iy c6 thé cai tién diéu kién lam viéc cua nhan vién.
- Xac dinh chinh xac nhu cu dao tao nhan luc trong khach san.
a) MO tacong viéc
Thong thudng viéc phan tich nhiém vu va cong viéc dugc phé chuan va liét ké
ting nhiém vu cu thér thi viéc phan tich cong viéc tro thanh ban mo ta cong viéc ma
mot chie danh nao phai thuc hién.
Cau trdc ban md ta cong viéc:
* Chtrc danh
B6 phan
Nguoi 1anh dao tryc tiép
Chuc trach chinh
Chuc trach ho tro
Kha ning, k¥ nang, kién thic
Tiéu chuan dao tao (bang cap)
Thoi gian va diéu kién 1am viéc
b) Tiéu chuan hoa dinh mirc lao dong

e
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Tiéu chuan hoa dinh muc c6 thé xay dung cho ting chirc danh: Can bao nhiéu

thoi gian dé hoan thanh mot nhiém vu cu thé. Ning suét lao dong 1a sé gio lao dong can
thiét cia mot nhan vién d€ cung cados mot dich vu nao d6 cho khach. Viéc tang nang suat
lao dong xay ra khi:

Cung mot sb lwgng nhan vién va ciing mot chat lwgng phuc vu dugc cung cap
cho khach nhiéu hon.

Cung mat sb khach nhat dinh duoc phuc vu bai mét sb lugng nhan vién it hon.
Cuing mét s6 lwong nhan vién cung cap nhiéu dich vu hon cho mét lugng khéch
nhat dinh.

C0 2 loai dinh muc lao dong:

binh muc lao dong trung binh chung
binh mirc lao dong trung binh bo phan

c) Chiéu mo tuyén chon
Trong qua trinh tuyén chon ngudi quan ly can can cir vao cac yéu cau sau:

Trinh d6 hoc van cua lao dong.

Trinh d§ ngoai ngtr chuyén mon.

Ngoai hinh, d6 tudi, giéi tinh, sitc khoe, tim 1y va dao duc.

Kha ning giao tiép, kién thic tam ly.

Tat ca cac yéu cau nay nham muc dich lwa chon dugc nhing lao dong c6 kha
nang tot nham tang ning suét lao dong. Tuyén chon tét s& giam bét duoc thoi
gian va chi phi dao tao sau nay.

Quy trinh tuyén chon lao dong gdm céc budc sau:

* Xac dinh nhu cau vé nhan su
O mdi thoi diém, mdi khach san déu ¢6 nhu cau vé mot sb luong lao dong nhat
dinh. S6 luong nay do dic diém cua hoat dong, wuy mé va trinh do cua ting
khach an quy dinh. Bé xac dinh duoc nhu cau tuyén chon nhan luc, ching ta
phai phan bié rd 2 nhu cau:

+ Nhu cau thiéu hut nhan vién.

+ Nhu cau tuyén chon thém nhan vién.
Nhu cau tuyén chon thém nhan vién 1a nhi cau thyuc té thé hién bang con sb cu
thé vé s luong chung loai cua nhan vién can phai c6 thém dé dam bao c6 thé
hoan thanh duoc c4c cong viéc trong hién tai va twong lai ma trinh san xuat
kinh doanh cua khéach san hién tai khdng cd va khdng thé tu khic phuc dugc.
thuc chat nhu cau tuyén chon thém 1a nhu cau thiéu hut nhan vién sau khi da
st dung c4c bién phap diéu chinh.
Néu ta goi:
Qu : Nhu cau thiéu hut nhan vién
Quc : Tong kha ning tu can d6i — diéu chinh
Qt : Nhu cau tuyén chon
Thi ta c6: Qi = Qth — Qac

*  Xac dinh muirc lao dong

Dinh muc lao d6ng 1a sé lwong lao dong can thiét dé tao ra mot don vi san pham.

Khéi lwgng cong viéc ma mot lao dong tao ra mot don vi san pham. Khéi luong cong
viéc ma mot lao dong tao ra trong mot don vi thoi gian.
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Dinh mic lao dong trong khach san dugc coi 1a hop 1y khi thoa mén cac diéu kién sau:

+ Pinh mirc lao déng d6 phai 1a mac lao dong trung binh tién tién, d6 1a dinh muc c6
kha nang thuc hién va phai c6 su sang tao, phan dau.

+ Pinh mic lao dong khong duoc phép vinh vién b dinh.
+ Dinh muc lao dong phai dugc xay dung & chinh ban than co so.

Dé xay dung duoc dinh mic lao dong, ngudi ta thuong dung phuong phap thong ké
kinh nghiém, dua trén kinh nghiém trong qué trinh giam sat hoat dong cua doi ngi lao
dong.

Thong thudng dé dua ra duge dinh muc lao dong, ta dua vao sb liéu thong ké sau:

+ Duya trén théng ké vé dinh mirc lao dong & cac co sd khac co diéu kién kinh doanh gan
giong minh.

+ Duya trén dinh murc lao dong cua co sé ¢ nhiing thoi ky trudc.
+ Dua trén dinh mirc lao dong trung binh, tién tién caa cac khach san trén thé gii.
+ Dua trén théng ké dinh muc lao dong cua di thu canh tranh.
+ Duya trén quy tr‘[nh td chuc phuc vu cua ting bo phan, dua trén sé luong chung loai
cac loai dich vu bo sung di kem.
Tay thudc vao quy mo khach san, tinh chat mia vu va sy bién dong trong twong lai cua
co s& dé doan duoc.
binh muc lao dong trong khach san thuong c6 2 loai: Binh mirc lao dong chung va dinh
murc lao dong bo phan.
+ Dinh mure lao dong b phan duoc xay dung cho cac khu vuc kinh doanh truc tiép nhu
ban, bar, buong... trong khach san.
* Thong bao tuyén nhan vién

Qua Vviéc xac dinh nhu cau tuyén chon va dinh mic lao déng lam co so cho viéc tién
hanh thdng bao tuyen chon nhan vién. Viéc thong bao phai chi ra dugc cac tiéu chuan
rd rang, so lugng can tuyen, tiéu chuan gi... Sau do cung cap nhiing thdng tin can thiet
cho nguoi ¢d nhu cau dugc tuyén chon bang nhiéu phuong phap thong tin: dai, tivi, sach
béo...

* Thu thap va phan loai hd so:

Sau khi thong bao tuyen chon thi tién hanh thu thap ho so ctia ngudi xin vigc gisi
han trong mot khoang thoi gian nhat dinh nao d6 va dua trén hé thong tiéu chuan, yéu
cau cuaa tuyén chon.

Tién hanh phan loai hd so budc dau dé thu thap thong tin, xem xét dé ra quyét
dinh tuyén chon.

* T chic tuyén chon truc tiép

De tuyén chon duoc tét thi phai c6 hé thong tiéu chuan vé phuc vu, chic danh toi

uwu vao cac khu vuc con thiéu.
~ Strdung cac phuong phap tuyén chon, ¢6 2 phuong phap tuyén chon théng dung
nhat:
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- Phuong phép trac nghiém: 4 phuong phap.

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

+ Trac nghiém vé k¥ nang, k¥ xao,

+ Tric nghiém vé sy quan tdm, nhitng van dé quan tam hay thich thu.

+ Trac nghiém vé nhan céch.

- Phuong phap phong van: ¢ 2 qua trinh

+ Phong van ban dau: Dung dé loai trir nhitng ngudi Xin viéc khong dat tiéu
chuan, khong du trinh do.

+ Phong van danh gia: Puoc tién hanh dé duyét lai tit ca moi vin dé thudc
kha nang ctia nguoi Xin viéc. Piéu nay cho phép nguoi phong van ra quyét
dinh cudi ciing viéc tuyén chon hay khéng.

* Thong bao cho ngudi tring tuyén:

Sau khi ra quyét dinh tuyén chon, véi sé lugng va tiéu chuan day du. Thi tién

hanh thong bao cho nguoi trdng tuyén hen ngay ky két hop dong lao dong.
d) B6 nhiém va giao viéc

Sau khi cd két qua tuyén chon, bo phan quan tri nhan luc c6 trach nhiém gui két
qua va thu moi ngudi trng tuyen den nhén vige. truge khi giao cong viéc cho nhan vién
can lam céc thu tuc nhu quyét dinh bo nhiém va cac giay toe co lién quan.

Gioi thigu ve khach san bao gom: truyén thong, khach hang, san pham, ton chi
muc dich, bd may to chuc, ky luat lao dong, noi quy dam bao an ninh an toan, phong
chay chtra chat, noi quy cua khach san...

e) Danh gia viéc thuc hién

Panh gia viéc thuc hién co6 tdc dung so sanh gitra cong viéc da dugc thuc hién
cua nguoi lao dong so vai ban thiét ké cong viéc twong tring vai chirc danh cua loai cong
viéc do.

Muc dich cta viéc danh gia thyc hién: Cung cap cac thong tin phan hoi cho nguoi
lao dong thuc hién cong viéc cua ho so vai tiéu chuan va nhan vién khac, giap nguoi lao
dong dieu chinh stra chira nhitng sai sot trong qua trinh thyuc hi¢n cong viéc, kich thich,
dong vién nguoi lao dong théng qua viéc danh gia, ghi nhan nhitng wu diém cua ho...

Phuong phap tiép can: Panh gia két qua dau ra hoic danh gia cac yéu to dau vao
hoac két hop ca 2. Viéc danh gia bao gom:

v’ Xay dyng hé théng danh gia
v T6 chlrc danh gia ’
v Danh gia thong qua phong van
v Céc diéu can cha y c6 va khong khi danh gia.
f) DPao tao va phat trién nguon nhan luc
* Muc tiéu cua dao tao va phat trién nguén nhan luc:
- Phat trién va dao tao co trong nhom khac nhau thuc hién phan tich danh gia nhu

cau dao tao cta nguoi lao ddng & moi trinh do.
- Chuén bi chuyén gia dé quan ly diéu khién danh gia chwong trinh dao tao.
- Xay dung ké hoach phat trién phu hop voi diéu kién co sé trong nhirng thoi ky

nhat dinh.
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9)

Nghién ciru nhan luc chuan bi so siéu co cau lao dong va linh virc ¢6 lién quan.
Tao thuan lgi cho céac thong tin noi bo gitra bo phan quan 1y va nguoi lao dong.
Nguyén tic: c6 4 nguyén tac
Con ngudi séng hoan toan co niang luc dé phat trién.

Mbi ngudi déu cb gia tri riéng.

Loi ich cua ngudi lao ddng va muc tiéu to chirc c6 thé két hop véi nhau.
Phat trién dao tao ngudn nhan luc 13 mot sy dau tu sinh loi.
Hinh thirc dao tao

Pao tao co ban ban dau trang bi kién thac chung.

Do tao tiép theo nham vao d6i twong dang 1am viéc.

Co6 2 phuong thuc:

Dao tao tap chung.

Dao tao ngan han tai chd.

Téc dung ciia dao tao va phat trién nguén nhan lyc

Giam bit sy giam sat.

Giam bit tai nan.

Sy 6n dinh va ning dong cua to chirc tang 1én.

Danh gia hiéu qua sir dung nhan lyc.

quan, can tién hanh phan tich cac khia canh sau:

Pé danh gia hiéu qua sir dung lao dong, ngoai chi tiéu ning suat lao dong binh

Phan tich tinh hinh bién déng nhan luc caa khach san trong méi quan hé voi

doanh thu caia khach san bang chi s6. Cong thtc tinh chi sb phan tich:
, Ti
1=,
To.—1
Dﬂ x 100%

Trong do6: Ti la lao dong cua ky phén tich

To la lao dong cua ky trudc

Di la doanh thu cua ky phan tich

Do la doanh thu ky trudc.

Iy <1: tiét kiém lao dong so vai ky trudc

Iy > 1: ting phi lao dong so véi ky trudc
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I+ = 1: khong thay dbi S0 Véi trudc.

= sb lao dong tiét kiém (lang phi) = Di /Do.
- Phan tich tinh hinh bién dong quy tién lwong cua khéch san trong mdi quan hé
vé6i doanh thu bang chi s6. Cong thic tinh chi sb:
S,
S

w —1
I =797 D, «100%

Trong d6: 21 la quy lwong cua ky phan tich.

[

S0 la quy luong cua ky truéc
Dy 1a doanh thu ky phan tich

Ds 1a doanh thu ky truéc

NéL I+ <1 tiét kiem quy luong so véi Ky trudce.
I+ >1 lang phi qu¥ luong so véi ky truée.

I: = 1 khong thay ddi so véi ky trudc.

; . D,
= Quy tién luong tict kiém (lang phi) =8: =351 — Ja X /Du

Tir két qua phan tich trén tim ra su hop Iy hoac bat hop Iy trong viéc st dung lao dong
dé co giai phéap thich hop.

h) Quan ly thu nhap cua nguoi lao dong

Tao dong luc cho nguoi lao dong la céng viéc xay dung va thyc thi cac chinh
sach, bién phap nham myc dich khuyén khich nguoi lao dong cha dong, tich cuc va sang
tao dé hoan thanh cac cong viéc duoc giao theo chirc danh, 1am cho tit ca cac thanh vién
trong khéach san déu mong mudn lam vui 16ng khach hang. Tao dong luc cho ngudi lao
dong bao gom khuyén khich vé vat chat va khuyén khich vé tinh than.
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> Luong co ban
> Phu cap
»| \Vat chét

> Thuong

Hé thdng .

dio tao > Phuc loi

dong luc
»|  Diéukién lam viéc

»| Tinh than >

> Co hoi thang tién

So d6 1.3. Hé théng taoe dpng lwe cho ngwoi lao dong
(Nguon: Giéo trinh Quadn tri kinh doanh khéach san — trieong Pai hoc kinh té quac dan)

*  Khuyén khich vé vat chat:

- Khuyén khich vé vat chat chinh 1 tao thu nhap cho nguoi lao dong. Thu nhap
ctia nguoi lao dong bao gdom céac khoan: Tién luong, tién thuong va cac loai phuc loi.

- Tién luong la khoan tién phai tra nguoi lao dong khi hoan thanh cong viéc nao
d6. Pé tra lwong cho ngudi lao dong can phai:

+ Xac dinh quy luong cua khach san

+ Xac dinh cac khoan ciu thanh luong ciia ngudi lao dong

Tién lwong theo quy dinh = gi4 tién lwong nha nwéc X hé s6 lwong theo tirng
chirc danh ma nguwdi lao dong dwge hwéng.

Viéc phan phéi tién luong cé thé dyua vao thoi gian 1am viéc (theo ngay cong hoic
gio cOng cuia nguoi lao dong), theo hé sé hoic thuc hién khoan lwong theo tirng bo phan.
Cach tinh tra lvong lam thém gio.

Tién lwong co ban trong ngay + tién lwong tha ndi trong ngay

Pon gia lam X \ \
( Phan cing) (Phan meém)

thém gio =
8 gior

Tién lam thém gio = Pon gia lam thém gid X S6 gio lam thém.

Dé tra lvong cho ngudi lao dong phai thuc hién cac cong viéc:
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Thi nhat, xac dinh quy lwong ciia khéch san. Viéc xac dinh quy nay c6 thé theo
doanh thu, theo tong thu nhap, theo thu nhap hach toan, theo 14i gop hoic ty 1¢ lwong
trong téng doanh thu.

Thir hai, x4c dinh lwong ctia nguoi lao dong bao gdm céc khoan nao ciu thanh.

Trén thuc té, cac khach san c6 thé p dung céc hinh thic tra luong khac nhau. Cho

du &p dung hinh thirc nao ciing phai tuan tha cac yéu cau:
e Phan phéi theo lao dong.

e Bao dam tinh cong bang, kich thich nang cao ning suat, chat luong.

Tuan thi cac quy dinh cta nha nudc vé tién luong.
- Tién thuong la khoan tra cho nguoi lao dong khi ho thuc hién tot mot cong viéc
nao dé cta minh.

Co cau thu nhap hang thang caa nguoi lao dong:
Thu nhap = Lwong co ban + Phu cdp + Tién thuong.
Trong d6: Luong c6 ban 20%

Phu cap luong 30%
Thudng: 30%

- Phuc loi: Dya vao quy dinh cua luat lao dong, tap quan, kha nang cua tirng khach
san. Phuc lgi ciia khach san thuong bao gom: Bao hiém y té, xa hoi, huu tri, nghi
phép, nghi 18 tét...

- Khuyén khich vé tinh than: Bong vién bang cac danh hiéu, quan tim dén doi séng
tinh than, biéu duong, khen ngoi, ghi cong...

i) Banh gia hi¢u qua cong viéc
Noi dung, trinh tu thuc hién danh gia hiéu qua cong viéc

- Xac dinh cac yéu té co ban can danh gia.
- Lua chon phuong phap danh gia.
- Huén luyén k¥ nang danh gia.
- Thao luan véi nhan vién vé noi dugn, pham vi, tiéu chi danh gia.
- Thuyc hién danh gia theo tiéu chuan mau trong thuc hién céng viéc.
+ Trao doi véi nhan vién vé két qua danh gia.
+ Xac dinh muc tiéu phan dau, chi tiéu méi cho nhan vién
Muc dich co ban cia ndi dung nay la viéc xay dung va thuc thi cac chinh sach,
bién phap nham tao ra hing thi, dong luc cho ngudi lao ddng trong cong viéc va nang
cao hiéu qua lao dong. Bao gio cling vay, loi ich lao dong tao ra dong luc cho lao dong
muc d6 thoa man nhu cau cang cao thi dong luc tao ra cang 16n. Chinh vi vay, da co
quan diém cho rang, mirc d6 thanh cong caa quan tri ngudn nhan luc phu thudc vao kha
nang nam bat va théa man nhu cau chinh dang cua nhan vién.
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Pé khuyén khich kha ning lao dong, phat huy tinh tich cyc sang tao cua nhan
vién, cac khéach san da st dung nhiéu don bay nham théa man ca nhu cau vat chat 1an
tinh than cua ho.

+ Khuyén khich vé vat chat

Nhitng khuyén khich vé vat chit co tac dong truc tiép dén thu nhap cia nguoi lao
d6ng. Thi nhap cua nguoi lao déng trong khach san thuong bao gdm nhiéu khoan nhu
tién luong co ban, cac loai tién thuéng, phu cap. Ngoai ra, ciing nhu cac linh vuc kinh
doanh khéc, nhan vién khach san dugc hudng nhiéu khoan phac loi bén canh thu nhap
nhu céc loai bao hiém, nghi phép, nghi 18 trong niam, cac hinh thirc tro cap, ting qua,..

* Khuyén khich vé tinh than

Bén canh nhitng khuyén khich vé vat chat, nhitng khuyén khich vé tinh than ciing
phat huy vai tro doi véi viéc thu hut, tao dong luc cho nguoi lao dong trong qua trinh
lam viéc.Trong céac khach san, ndi dung nay dugc thuc hién theo 2 hudng co ban:

— XAy dung va duy tri moéi treong lam viéc thuan lgi cho nhén vién ¢ cac bo phan.
— Xay dung va &p dung céc hinh thirc khuyén khich vé tinh than nhu co ché khen
thuong ky luat, co hoi thang tién, to6 chac sinh hoat ngoai khda cho nhéan vién...

Kinh doanh trong nganh dich vy, céng tac kiém wa, giam sat 1a mot noi dung
khdng thé thiéu cua gianr tri nguén nhan luc trong cac khéach san. Bé tao ra dugc mot
san pham dich vu hoan hao can su két hop cua rat nhiéu yéu té, trong d6 khong thé
khong ké dén trinh d6 chuyén mon, kha ning ngoai ngit, phong céch phuc v, y thue ki
luat, mie do hoan thanh cong viéc.. cia nhan vién. Cac khach san co quy mo, cap hang
cang cao thi viéc dau tu cho hoat dong kiém tra, glam sat trong khach san cang lon, so
lwong giam sét vién can thiét cang nhiéu, yéu cau dbi voi nhan vién vé ky luat lao dong
cang tré nén nghiém khac.

1.3.3. Vi tri cua qudn tri nguon luc

- La nguyén nhan cua sy thanh céng hay that bai trong hoat dong san xuét kinh
doanh.

- Khéng mét hoat dong nao cua té chicc mang lai hiéu qua néu thiéu “quan tri
nhan luc”. Do vay, muc tiéu co ban cua bit ky khac nhau nao ciing 1a st dung mot cach
c6 hiéu qua ngudn nhan lyc.

- Labo phan khéng thé thiéu duoc caa quan tri kinh doanh, né nham cuang ¢ duy
tri day du s6 va chat luong nguoi 1am viéc can thiét cho t6 chic dé dat muyc tiéu dat ra;
tim kiém va phét trién nhitng hinh thitc nhitng phuong phap tot nhit dé con nguoi co thé
dong gop nhiéu sirc luc cho muc tiéu cua té chire, dong thoi cling tao co hoi dé phat trién
khéng ngurng chinh ban con nguoi.

1.3.4. Muc tiéu cia qudn tri nguon nhan luc trong kinh doanh khéch san.
Déi véi céc khach san néi riéng, cac to chac kinh té x& hoi néi chung, cong tac
quan tri ngudn nhan lec déu ¢6 3 muc tiéu co ban sau:
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- Str dung c6 hiéu qua nguon nhan lyc nham ting ning suat lao dong va nang cao
hiéu qua kinh doanh.

- Pép tng nhu ciu ngay cang cao cia nhan vién, tao diéu kién cho nhan vién phét
huy t6i da niang luc. Ca nhan duoc kich thich, dong vién nhiéu nhét tai noi lam viéc va
trung thanh, tan tam vai khach san.

*  Xay dung d6i ngll ngudi lao dong co chat lugng cao dap tng duogc tu tuong quan
ly va phat trién cua khach san.
1.3.5. Nhitng nguyén tac co ban

Pé thuc hién dugc cac chirc nang cua minh, quan tri ngudn nhan luc khach san
an phai tuan theo 4 nguyén tac sau:

Nguyén tic thang bac trong quan ly

Nguyén tic théng nhat trong quan 1y va diéu hanh
Nguyén tic tao co hoi binh ding

Nguyén tic ty dao thai

1.4. Y nghia

Nhu vay bo phan quan tri nhan lyc khach san 1a bo phan chirc ning vé quan ly
va cong tac dao tao bdi dudng nguoi lao dong cua khach san. Bo phan nay chiu trach
nhiém quan hé phéi hop nhan luc trong noi bo khach san, tao diéu kién tét cho moi
ngudi 1am viée theo dung chirc danh ma c& nhan dam nhiém, ting cuong su doan két
gan b6, xay dung van hoa truyen thong cua khach san. Quan tri nguon nhéan luc la mot
trong nhitng chirc néng co ban hoat dong quan tri, giai quyét tat ca cac van dé cd lién
quan dén con ngudi gan véi cong viéc caa ho trong bat cir mot to chuc nao.

ANANENRN

Tiéu két chwong 1

Chuong 1 ctia khoa luan da tap trung hé thdng co sd 1y luan co ban vé quan tri
ngudn nhan lyc trong khach san. Thong qua d6 ta thay quan tri nhan sy 1a mot van dé
rat quan trong cua tat ca cac doanh nghiép. N6 gop phan tao nén sy thanh cong va phat
trién cua doanh nghiép. Bén canh do, cac ndi dung da néu ¢ trén ciing 1a nhitng kién
thire, co s¢ dé nguoi viét &p dung vao thuc té, dé nghién ctr, tim hiéu vé hoat dong quan
tri nhan lyuc tai khach san Nhat Ha 3. Tur d6 dua ra dugc nhitng danh gia vé thuc trang
va d& xuat céc giai phap dbi vai cong tac quan tri nhan luc khach san s& duoc dé cap toi
trong chuong 2 va chuong 3 cua khéa luan.
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Chuwong 2. Thuc trang cong tac quan tri nhan luc tai khach san Nhat Ha 3
2.1. Giéi thiéu khai quat vé khach san Nhat Ha 3
2.1.1. Qué trinh hinh thanh va phat trién
— Tén khach san: Nhat Ha 3 Hotel
— Tiéu chuan xép hang: Khéch san tiéu chuan 4 sao
— Diachi: 12 — 14 — 16 Cao B4 Quat, phuong Bén Nghé, Quan 1, thanh phd Ho
Chi Minh
— Website: https://nhathalopera.com/
* Lich st hinh thanh:
Cum tir khach san Nhat Ha dwoc xay dung cach ddy hon 20 nim thi hoan tit va
bat dau hoat dong kinh doanh, bao gém 3 khach san:
» Khach san Nhat Ha 1 duoc thanh 1ap nam 2002.
» Khach san Nhat Ha 2 duoc thanh 1ap khoang 2 nam sau do.
» Khach san Nhat Ha 3 duoc thanh 1ap vao ngay 10/10/2011.

Khéch san Nhat Ha 3 1a mot khéch san 4 sao ddy du trang thiét bi vai nhiing tién
nghi hién dai thuoc cong ty TNHH Nhat Ha va dugc dua vao hoat dong cudi nam 2011.

Tir san bay Tan Son Nhat dén khach san C,hi mat 20 phlflt‘ chay xe. Va dac bigét,
khach san c6 dich vu dua don khach tai san bay néu khach yéu cau.

Tur khach san Nhat Ha 3, du khach chi méat khoang 10 phat di bo dé tham quan
cac diém du lich ndi tiéng & Thanh phé H6 Chi Minh nhu: Dinh Doc Lap, Bao Tang Ho
Chi Minh, chg Bén Thanh, Nha tho Bac Ba... Pay ciing chinh 1a mot diém ndi bat cua
khach san Nhat Ha 3.

Khach san Nhat Ha 3 c6 géc nhin ra song Sai Gon rat dep, ddy 1a mot diem thu
hat du khach. Vi 16i kién triuc Chau Au tao nén mét vé dep sang trong, hién dai cho
khach san.

Mac du chi méi dugc dua vao hoat dong nhung khach san Nhat Ha 3’65 duoc du
khéch trong va ngoai nude, dac biét la khach Han va khach Nhat danh gia rat cao.

Khach san Nhat Ha 3 cling duoc trang mang du lich hang dau Viét Nam danh gia
cao voi mae diém 8,3/10.

Cung vai dich vu hoan hao va hién dai, doi ngli nhén vién than thién va chuyén
nghiép, ty I¢ gia ca phai chang, khach san cam két mang lai sy hai long cho ban khi Iuu
trd tai khach san Nhat Ha 3.

Qua qua trinh hinh thanh va phat trién khach san Nhat Ha 3 da cho ta thay tuy
méi thanh 1ap nhung ciing dugc nhiéu khach hang trong va ngoai nudc biét dén. Khach
san lai khdng ngirng nang cao trang thiét bi tién nghi nham dap tng nhu cau ngay cang
cao cua quy khach hang.

*  Vitritoa dd:

Khéach san nam trén vi tri tot nhat cia quan thuong mai, ngay trung tam thanh
phd. Toa lac tai 12 — 14 — 16 Cao B4 Quét, quan 1, Tp. H5 Chi Minh 13 diém dirng chan
1y twdng nhét, chi mat vai phuat di bo dé dén cho Bén Thanh, Nha Hat Thanh Phé...

Khéach san Nhat Ha 3 nim ngay trung tam Tp. H5 Chi Minh, 14 noi tap trung
trung cac trung tam thuwong mai, nha hang... Khach san la noi hoan hao cho nhiing
chuyén cdng tac, nhimg phuong tién cho hoi hop va dai tiéc duoc trang bi chu dao dé
cung cap ti moi nhu cau.
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*  Tién nghi va cac dich vu cua khach san:

Khach san ¢ 1 nha hang va quay bar phuc vu 24/24, ngoai ra con c¢6 1 phong
hop, phong hop toa lac tai tang 12 véi sirc chira 40 — 50 khach, bén ngoai c6 bar day du
cac loai ruou, lobby ting G, phong gym tang 12, buffet tang M, ting 13 hd boi, phong
relax, nha hang strc chira 120 khach véi du ban ghé va trang thiét bi hién dai.

Ngoai ra, cac trang thiét b trong phong tat ca déu co tivi, may lanh, mini bar,
truyén hinh cap, mang wifi, ADSL st dung mién phi. Riéng phong Superio va Supper
Deluxe c6 bon tim massage. Tat ca cac phong déu cé nudc sudi, tra, coffee mién phi.

Bén canh d6 c6 phong tap gym hién dai véi may chay b, may tap ta, may tap thé
hinh, may tap co chan, trong phong gym co ca diéu hoa, may nudc nong lanh, tivi. Ho
boi duoc thiét ké sic sao voi tam nh|n & céc toa nha cao cua thanh phd va mot quay bar
nho dé du khach tan hudng cac d6 uong hap dan.

Trong phong va hanh lang déu c6 thiét bi phat hién khoi va coi bao dong. Bén
ngoai cac cau thang déu cd thiét b chira chay nhu: voi nudc, bla, xa beng, x6, gay, non,
binh chira chay.

MJdi hanh lang déu duoc trang tri cay xanh, tién sanh caa khach san c6 1 quay
internet, mdi quay c6 4 may, c6 4 tivi am tudng chia déu 2 sanh, c6 quay hd tro khi
khach cho nhu cau mudn di du lich.

*  Thong tin chung vé khéach san Nhat Ha 3:

Toa lac tai trung tim kinh doanh niang dong cia Tp. H6 Chi Minh va khu phirc
hop caa quan 1, Nhat Ha 3 1a mot khach san c6 khéng gian thoai mai, an toan va yén
binh. Ba co s& dau cua khach san khong chi thuan tién cho du khach dén tham quan khu
du lich, khu vui choi va siéu trung tim ma con ty hao vé mot diém dén 1y twang cho céc
doanh nhan va cac chuyén di kinh doanh hang dau chuyén tai Tp. H6 Chi Minh.

Cung vai dich vu hoan hao va hién dai, d6i ngii nhan vién than thién va chuyén
nghiép, ty 1€ gia ca phai chang, khach san s&€ mang lai sy hai long cho du khach khi luu
trd tai khach san Nhat Ha 3.
2.1.1.1.1. Tam nhin, siz ménh va muc tiéu phat trién cua khach sgn

Tam nhin

Theo 6ng Nguyén Thanh Tung — Tong Giam déc khach san Nhat Ha 3 kiém Giam
dbc Piéu hanh kinh doanh cho toan hé thong Nhat Ha Group hoach dinh sé& tap trung
tiép cho viéc nang cao chat lugng dich vu, phat trién ngudn nhan luc gioi, co chuyén
moén nghiép vu virng, dua thuong hiéu ra thi trudng Péng Nam A. Va cu thé hon, muc
tiéu vuon xa hon nira trong nhitng 2 nam t&i s& phat trién chudi hé théng thanh Nhat Ha
Group cling Véi viéc ma rong thém nhiéu chi nhanh méi. Pac biét chd trong dong san
pham cao cap va tinh té khach san Boutique. Riéng & phia Béc da c6 mot khach san 5
sao chuyén vé khach MICE (Khach du lich két hop tham gia s kién) hién dang di vao
hoat dong va s& xay thém mot khach san Nhat Ha 4 sao. D¢ 1a dinh huéng ngén nhung
moi thir dugc hoach dinh sin nhu mét tién dé tao co s& viing chac, nen tang tt cho mot
chién lugc voi tim nhin dai han 10 nam cua Nhat Ha nhu: Phét trién ra Pong Nam A
nhu cac tap doan thuong hi¢u 16n trong khu vuc; xay dyung va phat trién thuong hiéu
Nhat Ha ngay cang lan toa va bén vitng; da dang hda san pham, dich vu, dac biét 1a phét
trién ngudn nhan luc...

S ménh

Véi phuong cham “Thuong hiéu — Chat luong — Hiéy qua Hoi nhap”, kth'lCh san
s€ chu trong vao viéc tang cuong hiéu qua kinh doanh, cai tién chat lwgng san pham dich
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vu, ting cuong von dau tu dé nang cap co s¢ vat chat, phan dau trg thanh mot trong
nhitng khach san phuc vu khach doanh nhan tot nhat Viét Nam.

Khong ngirng nd luc dé danh bong va duy tri thuong hiéu khach san Nhat Ha 3
— mot trong nhitng khéch san 1au doi théng qua cac hoat dong chiéu thi, khuéch truong
thuong hi¢u.

Muc tiéu phéat trién

*  Muc tiéu ngan han:

— On dinh va git vitng thi treong hién tai.

— Téng doanh thu 1én 10%.

— Tiang nang suét st dung budng phong I&n khoang 60% - 70%/nam.

— Tang thoi gian luu tri binh quan cuaa khach tir 2 — 3 ngay.

*  Muc tiéu dai han: La nhitng muc tiéu mang tim vi mé, muc tiéu dai han can duoc
nghién ciru ky ludng va xac dinh ro rang, dung dan vi n anh hudng dén chién luoc kinh
doanh caa khéch san. Tuy nhién, méi trudng kinh doanh ludn c6 bién dong, do d6 muc
tiéu dai han ciing san sang thay doi sao cho phli hop véi xu thé caa thoi dai. Nhitng muc
tiéu dai han cua khach san Nhat Ha 3 bao gom:

— Thoéa mén téi da nhu cau cua khach hang khi Iuu tra tai khach san, d6 13 van dé
dugc khach san Nhat Ha 3 quan tam hang dau. Céc nd lyc toan thé quan 1y ciing nhu
nhan vién khach san chung quy déu vi muc tiéu nay. Khach san Nhat Ha 3 ludn cha
trurong phai gitt chan cac khach hang cii, cach khach du lich, khach dy hoi nghi du khdng
t6 chuc tai Nhat Ha 3 ciing s& nghi tai khach san Nhat Ha 3 khi cong tac ¢ Sai Gon.

— Thuc hién tét chinh sach marketing véi bién phap tao mdi quan hé véi khéch
hang nham xay dung niém tin trong tdm tri khach hang dé ho khdng chi trung thanh vai
san pham, dich vu ctia khach san ma con l1a tuyén truyén vién hiéu qua doéi véi cong tac
quang ba xay dung thuong hiéu khach san.

— Hoan thanh muc tiéu vé doanh thu.

— Thu hat khéch trén mét sé thi truong méi (khach noi dia, khéach 1 VIP...).

— Tang luong cho nhan vién dé kich thich nhan vién lam viéc duoc long trung
thanh, han ché chuyén lao dong, gitp giam chi phi tuyén mo, dao tao lao dong.

— Phét trién ngudn lec cho khéach san thdng qua viéc nang cao trinh d6 doi ngii can
bo cong nhan vién, dan dan tré hoa va thay doi co ciu theo huéng duy tri va tuyén dung
nhitng nhan vién cé nang luc, dugc dao tao chinh quy.

— Bén canh do, muc tiéu dai han quan trong khac caa khach san trong thoi gian nay
1a ludn dam bao vi thé ciia minh trong thi phan khéch du lich dén Sai Gon ndi riéng hay
mién Nam néi chung, du trong tuong lai, khach san sé& tiép tuc canh tranh véi su 16n
manh khong nging ciia cic co so luu tra dang cap 4 — 5 sao khac.
2.1.1.1.2. Phuong huong hoat dong trong thoi gian toi

a) Nang cao co sd vat chat ky thuat

Co s& vat chat ky thuat trong nha hang 1a diéu Kién san xuat, dap ang nhu cau in
udng caia khach du lich, d6 1a cong trinh kién triic vé céc trang thiét bi va su bay tri no.
Co s& vat chat trong khach san c6 ¥ nghia thu hat khach tao 4n twong cho khach khi
buéc vao nha hang. Vi vay, nha hang phai ludn nang cao céc trang thiét bi phu hop véi
ting thoi diém. &nh sang phi hop, am thanh vira d¢a nghe, cach trang tri phong éc phai
tao duoc cam giac thoai mai cho khach khi budc vao nha hang.

b) Nang cao boi dudng ddi ngii nhan vién
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DPao tao d6i ngii nhan vién c¢6 trinh d6 ngoai ngir cao, chuyén mon hda nghiép vu
sau va cach ung xtr giao tiép véi khach tét, tao bau khdng khi 1am viéc cho nhan vién
thoai mai, vui vé, hoa dong nhung khong dé vuot qua mic quy dinh d6i véi yéu cau cua
mot nhan vién. Nang cao chat luong phuc vu cho nhan vién bang cach thuong xuyén
cho nhan vién di tap huan, céng tac nghiép vu, hoc hoi kinh nghiém dé tir 46 co cach
phuc vu t6t hon. Mot doi ngii nhan vién lanh nghé, co pham chét dao duc, kha ning giao
tiép ang xu, tac phong chuyén nghiép, Iong y&u nghé trong khi 1am viéc. Vi vay nhan
vién phai nam bat dugc cac dic diém vé so thich, tm ly cua timg ddi twong khach, 1am
tang su hai 10ng cua khach hang déi véi khach san.

¢) Da dang héa dich vu an ubng

B sung cac mon 4n 1am da dang menu va cac thicc udng nham phuc vu téi da
nhu cau caa khach nhu dwa vao cidc mon 4n chinh céac loai banh dic san cua dia phuong,
cic mén an trang miéng va cac mon an dan da. P6 udng thuong 14 cac loai tra, nudc
dong chai, nudc ép. Tuy nhién khdng hoan toan ché bién trong nha hang, néu sb luong
khach duing it, c6 thé mua thuc pham c6 sin & cira hang dé giam bét chi phi du trix va
ché bién cac mén d6 udng. tiiy vao mua, dbi twong khach ma ching ta can thay d6i mon
an, d6 udng cho phu hop.

d) Chinh dén bo may co ciu to chirc

Doi ngii nhan vién trong nha hang rat nhiéu vi cong viéc nhiéu. Do d6 doi hoi
phai c6 mot co cau to chac quan Iy vitng vang, cé nhiéu to chiic theo co cau tryc tuyén
chie ning, c6 thé giao nhiém vu cho giam dbc nhan su dé cong tac quan ly tot hon, hiéu
qua hon

2.1.2. Méi treong lao dgng cia khach san

Khach san hién c6 day du co sé vat chat ki thuat dé hd trg nhan vién trong qué
trinh 1am viéc, cac phong lam viéc déu duoc trang bi hé théng may lanh, diéu hoa, dén
chiéu sang day du. Cac nhan vién van phong déu c6 may tinh riéng ciing véi cac d6 dung
can thiét dé thuc hién cong viéc cua minh. Ngoai ra mdi phong con dugc trang bi may
in, may photo dé thuan lgi cho viéc in 4n, sao chép tai liéu phuc vu cho céng viéc chuyén
mon.

Ngoai nhiing trang thiét bi co ban d6 con ¢6 cac thiét bi riéng dé hd trg cong viec
cua tung bo phan. Bo phan bép con ¢6 10 vi song, may lam banh, 16 nuéng, kho lanh, tu
lanh, may lam da,... d€ giai phdong strc lao dong, giam cac thao tac trong quy trinh nghiép
vu.

Céch bé tri trong mdi phong lam viéc ciing duoc khach san quan tdm dau tu: may
moc thict bi, ban gh¢, tu duoc bo tri ¢o trat tu, phu hop, mo ca nhan nguoi lao dong deu
cam thay dugc lam viéc trong khéng gian thoai mai, tién nghi.

Ngoai viéc cung cap cac cpw sé vat chat khac nhau nhu tién bac, vat chat, thong
tin can thiét dé dam bao an toan hoan thanh céng viéc, nhan vién con duwoc giao toan
quyén giai quyét cdng viéc cua minh va chiu trach nhiém truée Giam doc nén ho hét
long véi cong viéc. Nhan vién cam thiy dugc dong vién khi hoan thanh xuat sic mot
cdng viéc cu thé hay giai quyét mot van dé.

Ngoai ra nhan vién con duoc dong gop ¥ kién, chia sé¢ kinh nghiém giai quyét
cong viéc — dieu nay lam thoa mén cai tdi ca nhan cia moi thanh vién, nhan vién cam
thay cong viéc minh lam c6 co hdi hoc tap lan nhau trong cong viéc.
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Trong cdng viéc nhan vién trong khach san déu c6 quyén tu chu trong cong viéc,
duoc luya chon phuong phap lam viéc phu hgp véi quy dinh caa khach san khong lam
anh hudng den lgi ich chung toan khach san.

Bau khong khi 1am viéc trong khach san rat hai hoa, thoai mau, lubn c6 nhitng
tiéng cudi nén nhan vién cam thay vui vé hon, nang dong hon. Cac nhan vién sdng trong
tap thé doan két, than &i, quan tdm lan nhau, hiéu nhau, ton trong nhau. Bay la diém dic
biét c6 y nghia dé gitr chan nhan vién, gitip nhan vién gan bo 1au dai véi khach san. Hoi
y kién mot s6 nhan vién rang néu c6 mot cong viéc tot hon nhung lai lam viéc trong mot
moi trudong khéng may than thién va hoa dong thi quyét dinh caa ho déu 13 ¢ lai noi cil.
Thay ddi ciing nhu thich nghi véi mot méi trudng 1am viéc méi 1a khong hé don gian.
Néu chung ta duoc di 1am trong mot moi trudng vui vé thi hidu suat cong viéc s& dugc
nang cao, va nguoc lai néu chiing ta Iam trong mot méi treong qua ap e, dong nghiép
xung quanh khong dum boc nhau thi chac chan rat dé gay tam ly chan nan khién hiéu
suat giam di. Nam bat duoc diéu ndy khéach san ludn tao diéu kién dé nhan vién cé dip
hiéu nhau hon nita.

Danh gia
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Ddng nghiép than thién, DPuoc trang bj ddy du Cong viéc dang lam phu
hoa dong cong cu lam viéc  hop vdi trinh o va nang
luc ban than

Hinh 1. Mirc d9 hai long ciia nhan vién vé viin héa doanh nghiép va méi truong
lam viéc
Nguon: Téng hop va phan tich két qua phiéu khao séat

Nhin chung vé mit trang thiét bi cua khach san nhu da noi & trén 1a rat day du,
giup nhan vién hoan thanh cong viéc dugc giao mot cach thuan loi.

Anh hudng tir phong cach 1am viéc cia ban lanh dao nén khéng khi lam viéc tai
khsach san twong doi hoa dong, than thién.

Tuy nhién khéch san dang c6 diém trir tong cdng tac tuyén dung, 30% nhan vién
lam tai khach san la khong dung chuyén nganh dao tao. Dicu nay cling gy kho khan rat
nhiéu cho qua trinh lam viéc cta nhéan vién, dac biét la qua trinh lam quen cong viéc khi
méi duogc tuyén.

- Phong cach lanh dao
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Giam doc khach san 1a ngudi lanh dao theo phong céch dan chu, quyét dinh dya
trén su tham khao y Kién cua nhan vién, nhan vién dugc Khuyén khich dong gop y kién
cua ban than trong cac cudc hop hoac thong quan hom thu gop y.

Ban lanh dao ludn cung cAp thong tin diy du khién nhan vién c6 tinh chu dong,
sang tao, nghi ra cac dé xuat hay dé giup lanh dao ra quyét dinh quan li. Nhu vay la ho
da tao diéu kién, hoan canh, tin nhiém nhan vién dé nhan vién thay rang minh ciing c6
tleng ndi riéng trong tap thé, cé vai trd quan trong trong viéc ra quyét dinh quan li cua
cap trén. Tur d6 dong luc 1am viéc cua nhan vién ngay cang cao. Ho ¢ ging phan dau
hon nira trong cong viéc dé hoan thién ban than, thé hién céi téi c4 nhan.

Khong chi tao diéu kién cho nhan vién phat huy tinh dan chi ma ban lanh dao
khéach san con quan tim dén doi séng cua nhan vién, co nhiing phan qua dong vién, hoi
tham nhan vién nhitng ldc 6m dau hay nguoi than trong gia dinh cua nhan vién. biéu
nay lam cho nhan vién thay duoc su quan tam cua cip trén, do cling 1a yéu té thic day
nhan vién nd luc hon trong cong viéc.

Bén canh d6 con 1a sy c6ng bang, binh tinh trong cach xir 1i d6i véi cac tinh hudng
phat sinh. Yéu t6 nay gop phan nao sé tran an nhan vién, lam cho nhan vién tin tuong
hon, lam viéc cling c¢6 gang hon.

Dénh gia
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Lanh dao rat hiéu Lanh dao ludn tao Lanh dao rathoa Lanh dao ludn
va quan tim t6i  diéu kién dé nhd nh3, than thién  déanh gid cong
nhu cdu c4d nhan  vién ty thé hién viéc mot cach

cta nhan vién ban than khach quan

Hinh 2. Mizc dg hai 10ng cizia nhan vién vé phong cdch linh dao

Nguon: Téng hop va phan tich két qua phiéu khao séat

Da phan 1anh dao khach san, cac trudng phong, truong bo phan déu con kha tré
nén c6 phong cach 1anh dao theo 161 song mai, chu trong téi nhu cau ca nhan cua nhéan
Vién, tao co hoi cho nhan vién dugc thé hién nang lyc cua ban than. Ban 1anh dao cling
rat than thién véi nhan vién, thuong xuyén trao doi va tim hiéu cac nhu cau cua ca nhan
nhéan vién, danh gia ket qua cong viéc cua ho mot cdch khach quan chan thuc nhat.

Chinh sdch dao tao — phét trién

Do yéu cau va tinh chat cong viéc doi hoi da s nhan vién duoc tuyén dung vao
lam viéc tai khach san phai c6 trinh @ chuyén mon, nghiép vu nhat dinh. Tuy nhién
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mudbn c6 mot doi ngil nhan vién véi chat luong tot khdng phai 1a diéu don gian vi khéng
phai nhan vién nao khi méi vao lam viéc tai khach san cling c6 trinh d6 cao, ma viéc
nay con phu thudc rat nhiéu vao chinh sach dao tao cua khach san.

Nhan vién mudn thyuc hién tét cong viéc dugc giao doi hoi phai c6 k§ nang thanh
thao va kinh nghiém. Hon ntta hoat dong kinh doanh cua khéach san kha da dang nén day
la hoat dong quan tong. Do dé dé tao ning suat lao dong tdt, phat huy duoc hiéu qua
cong viéc cta nhan vién ddi hoi ca nhan mdi nguoi phai hoc duoc cac kién thirc, ki ning
can thiét cho cong viéc qua su chi dao, kém cap, chi bao cua ngudi quan Ii cap cao, co
kinh nghiém 1am viéc. O khéch san thi 1anh dao truc tiép quan 1y va truéng cac bo phan
la ngudi chiu trach nhiém kem cép, chi bao cho nhén vién.

Ngoal ra khi cé nhiing rthay d6i trong quy trinh nghiép vu hoic khi c6 nhiing
thong tin can thiét lién quan tryc tiép dén cong viéc thi khach san ctr ngudi di hoc ¢ cac
truong chinh quy, cac 16p dao tao nghiép vu ngan han, cir ngudi sang nude ngoai dé hoc
hoi kinh nghiém. Viéc nay gilp nhan vién cap nhat thdng tin kip thoi, chinh xac, nhanh
chong dé hoan thanh cong viéc dugc giao.

Pé giai quyét van dé vé trinh d6 ngoai ngit cua nhan vién, hién nay khach san
dang t6 chirc 16p hoc ngoai ngir tai khach san, 16p hoc dugc hoat dong dudi su chi day
cuia Cac gido vién moi tir cac trung tam ngoai ngir va khach san ciing bé tri thoi gian
thich hop tao diéu kién cho nhan vién tham gia mot cach thuan tién nhat.

Bén canh d6 khach san con cho nhan vién tham du cac budi hoi nghi, hoi thao
duoc t6 chac trong va ngoai thanh phé.

Dénh gia

4 35

DPuoc dao tao bai ban Cong ty ¢o 10 trinh Cong ty tao diéu kién
theo ti€u chuan congty  thang tién rd rang cho nhan vién tu thé
hién ban than

Hinh 3. Mi#c dg hai 10ng ciza nhan vién vé chinh sdch dao tao - phét trién

Nguon: Tong hop va phan tich két qua phiéu khdo sét

Chinh sach hién nay cua khach san khi tuyén ngudi méi 1a dugce huéng dan chi
bao bai cac nhan vién c6 kinh nghiém hoac cap trén truc tiép cua ho. Tuy nhién khong
phéi ai cing tan tdm chi bao ngudi khac, diéu nay khién mot s6 nhan vién mai nam bt
cdng viéc twong ddi cham. Tuy vay khach san ciing c¢6 dugce diém cong nho chuong
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trinh ddo tao ngoai ngir cho nhan vién ngoai gio 1am, duoc nhan vién hét stc huang wng,
rat nhicu nguoi da theo hoc va cai thién von ngoai ngir cia minh, ty tin giao tiép cung
khach nudc ngoai.

~ Dong thoi khach san ciing rét chi trong trong viéc tao dicu kién cho nhan vién
the hién ban than, bat ky nhan vién nao c6 y Kien dong gop deu c6 the trinh bay véi cap
trén truc tiep hodc ban 1anh dao. Nhitng y kién dong gop hiru ich con 1a mét trong cac
dicu kién xét thuong va tang bac luwong trudc thoi han hodc xét thang chirc.
2.1.3. Danh gia chung vé tao dong luc cho nhan vién tai khach san Nhat Ha 3

2.1.3.1. Mirc d6 hai 16ng cta ngudi lao dong véi cac nhan té tao dong luc lao dong
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Nhu cétu co Cam théy an ‘Duqc hoa Cam théy Puoc thé hién
banvean, toanvayén dongcungtdp dugcmoi  khd ning va
mic, 6 vadi  tdm khi [am  thé, dugc giao  nguoi ton c6 co hoi
lai viéc luru, chia sé trong thang tién

Hinh 4. Mike dé hai long ciia nhan vién vé cong tac tge dong lwe lao dgng tai khach
san Nhdt Ha 3

Nguon: Téng hop va phan tich két qua phiéu khao séat

Dua trén thap nhu cau cua Maslow, trong luan vin di dwa ra cau hoi khao sat dé
nhan vién khach san Nhat Ha danh gia theo 5 nhu cau co ban cia con ngudi. Ngoai van
dé vé luong thi nhan vién dénh gia khs tot vé cong tac tao dong luc hién nay, dac biét 1a
van dé dam bao bao an toan cho nhan vién trong qua trinh cong tac. Diéu nay gop phan
khéng nho vao thai d6 lam viéc tich cuc ctia nhan vién.

a) Mat tich cuc

- Noi quy, quy ché cua khéach san duoc quy dinh rd rang bang vin ban va dugc
phd bién téi ngudi lao dong ngay ngay dau tién tiép nhan cong viéc, tao tdm ly thoai
mai cho ngudi lao dong, ddng thoi vai nhitng noi dung chua hop 1y ciing s& dugc diéu
chinh lai theo y kién gdp ctia nhan vién cho phu hop.

- Moi trudng lam viée va trang thiét bi dap Gmg dwoc nhu cau co ban nhét cho
qua trinh lam viéc cua nhan vién.
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- Tinh chat 6n dinh c6ng viéc va vi tri cho ngudi lao dong twong di cao khién
cho nhan vién yén tadm cong tac, dac biét 1a cac trweong hop nghi thai san ctia chi em phu
Nntx.

- V& co ban ¢6 sy bd tri diing chuyén mon cho cong viéc cia nhan vién, dic biét
Ia cac vi tri trong Ban giam doc, trudng phong, truéng bo phan 1a phai co bang chuyén
nganh khach san — nha hang.

- Lubn tao diéu kién tot nhat cho nhan vién c6 co hoi thang tién, dic biét 1a nhan
vién c6 tham nién, gan b6 lau dai véi khach san.

- Hang nidm nhiéu vién c6 co hoi duge dao tao thém vé chuy@n mdn, nang cao
nghiép vu va nang luc quan ly. Bac biét 1a chinh sach dao tao ngoai ngir cho nhan vién
rat dugc huong ung.

- Cong tac danh gia hiéu qua cong viéc thuc hién dinh ky, co tiéu chi rd rang,
khach quan va cé ké hoach cu thé.

- Ché d6 khen thuong cta khach san dugc nhan vién danh gia kha cao, cac chinh
s&ch phuc loi cling dam bao.

b) Han ché va nguyén nhan céc han ché

Bén canh nhitng mat tich cuc da duoc néu trén thi cong tac tao dong luc lao dong
cua khach san Nhat Ha 3 ciing ton tai mét so6 nhirng han ché sau:

- Quy ché tién lwong chua thuc sy 1am hai long ngudi lao dong.

- Van con mot b phan lao dong dugc tuyén vao lam khong dung chuyén nganh
dao tao, gay tdm ly chan viéc.

- Viéc dao tao chuyén mon chua c6 ké hoach cu thé, chua dap tng duoc yéu cau
cua nguoi lao dong.

Cac han ché da néu 1a nguyén nhan chu yéu sau:

- Ban lanh dao, dic biét 1a nhitng ngudi c6 quyén ra quyét dinh cudi cung déu 1a
nhitng nguaoi 16n tuoi ( trén 60 tudi ) nén khéng cap nhat kip thoi cac tri thuc va ky nang
ve dai ngd nhan sy mot cach khoa hoc, hién dai.

- Hé théng lwong, thuong khong ap dung theo néng suit lao dong, hiéu qua va
chat lwong cong viéc ma dya chu yeéu vao mirc lwong t6i thiéu, kém theo d6 1a cac hé s6
duoc tinh dya vao chuc vu, bang cap va tham nién.

- Chua thyc sy coi thuong 1a mot phan chinh trong thu nhap cta ngudi lao dong.

- Chua c6 mot chuong trinh dio tao chuyén mén cho ca cap quan ly va nhan vién
theo quy chuan dé phu hgp véi yéu cau cong viéc tai khach san.

- Chua cha trong dén sy phd hop giita chuyén nganh dao tao va cong viéc cua
nhan vién khi dua ra quyét dinh tuyén dung.

2.1.3. Co céu té chirc va chire ndng nhiém vu cia tirng bd phan trong khach san
2.1.3.1. Co cau to chuc
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Giam déc

Phé Giam déc
A 4 \ 4 \ 4
Phong Tai chinh — Phong Sales & Phong T6 chuc —
K¢ toan Marketings Hanh chinh
v l \4 \ 4 \ 4
Bo phan Bo6 phan Bo phan Bo phan Bo phan
L3 tan Buéng Nha Bao vé k¥ thuat
hang —
Bar

Hinh 5. Co cdu té chirc khéch san Nhét Ha 3

(Nguon: Phong Ké hoach — Té chirc khéach san Nhdt Ha 3)
2.1.3.2. Chitc nang va nhiém vu phong ban

v' Ban Gidm doc
Ban Giam dbc khach san Nhat Ha 3 gom ¢6 mot Giam ddc va hai Pho Giam déc.
Giam déc tric tiép quan Iy viéc kinh doanh, dai dién hop phap vé nhiém vy, trach nhiém,
quyén lgi ciia toan thé nhan vién khach san trudc Tong Cong ty. Phé Giam dbc hd tro
cho Giam déc, thay Giam ddc giai quyét moi cong viéc trong kha ning khi Giam déc
vang mit.
v B¢ phdn Tai chinh — Ké toan
Bo phan Ké toan c6 nhiém vu ghi chép chinh xac, kip thoi cac giao dich vé tai
chinh, dién giai cac ban béo céo tai chinh, cung cap cho quan ly cac bo phan khac ban
bao céo dinh ky vé tinh hinh tai chinh va hiéu qua kinh doanh cua khéach san. Nhiém vu
cha yéu caa bo phan nay 1a: Chuan bi bang luong va tra lwong cho nhan vién, hoach
toan chinh xéc; kip thoi va day du thu chi, kiém tra tinh hinh tai chinh va hiéu qua kin
doanh cua khach san, cung cap cho Giam ddc nhirng théng tin chi tiét vé ké toan, tai vuy;
ting cudng cdng tac tai vy, 1am tét céng tac kiém soét chi tiéu, tiét kiém chi phi, kiém
tra tinh hinh thuc hién cac chi tiéu kinh té.
v BJ phdn Sales & Marketing
Bo6 phan Sales & Marketing cd chirc ning tim kiém khéch hang va ban san pham
dich vu caa khéach san, mang vé nguéon thu cho khéach san, 1a2 mot bo phan khéng thé
thiéu cua khach san.
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Nhiém vu cua bo phan nay 1a: Hoach dinh va quan Iy chién luong; 18n ké hoach
va thuc hién cac hoat dong quang cao; 1&n ké hoach va td chic thuc hién cac chuong
trinh PR (Quan hé cong chdng); phan tich va nghién ciru thi treong, khach hang, dbi thu
canh tranh va du doan xu hudng méi cua thi truong trong twong lai; xay dung co so dir
lieu quan ly thdng tin khach hang va tim kiém khach hang tiém ning cho khéach san.

v' B¢ phdn Té chirc — Hanh chinh

B6 phan T6 chtrc — Hanh chinh duoc chia thanh ba bo phan chirc nang nho: tuyén
md nhan vién, dao tao va quan ly phic loi. Bo phan nay khdng truc tiép tao ra doanh thu
nhung dong vai tro quan trong trong hiéu qua hoat dong cua khach san.

T6 chtc phuc vu trén linh vuc van thu, luu trit, hanh chinh quan tri, phwong tién
van chuyén phuc vu cho qua trinh san xuét, t6 chizc cac hoat dong thudc cong tac bao
Vvé an ninh, trat t an toan trong co quan don vi, phong chdng chay né theo quy dinh.

T6 chirc quan 1y va dé xuat diéu chinh t6 chirc san xuat ciia khach san: phan cong,
phan cép, dinh bién va bé tri nhan sy theo yéu cau; to chirc thuc hién cong tac dao tao,
bdi dudng ngudn nhan lc; thyc hién cdng tac tién luong, xay dung co ché khuyén khich
tir nguon quy tién luong; 1ap ké hoach bao ho lao dong hang nam, nghién ciru huéng
dan va trién khai.

v' B¢ phdn Ié tan

La bo mat cua khach san, cac nhan vién cua by phan nay c6 lién quan dau tién
vé6i ké hoach thuc hién nhig nhiém vu co ban nhu thong tin, dang ki gitr chd, béan dich
vu luu tra va dich vu b sung cho khach, t6 chire don tiép va sap xép chd cho khéch,
phuc vu khach trong thoi gian luu tri tai khach san. Lam thu tuc thanh toan va tién khach
khi khach tra phong. Bén canh d6, bd phan nay phdi hop véi bo phan budng dé kiém tra
phong, phéi hop véi bo phan nha hang dé dat suat an cho khach, két ndi cac cudc dién
dam tir bén ngoai vao trong khach san. Ngoai ra ho con dam nhan viéc giir tién bac va
d6 vat quy bau khac cho khach, doi ngoai té, nhan va chuyén thw, buu pham cho khéch,
nhan dat mua gitp khach ve tau, vé may bay, thué 6 té...

v' B¢ phdn buéng

Chiu trach nhiém vé vé sinh trong khach san: budng khéach, khu nha hang, khu
hoi hop, khu sanh...

Thuong xuyén kiém tra tinh hinh cac trang thiét bj tién nghi trong buong dé béo
cao cho by phan ky thuat stra chira, kiém tra va thay thé cac do dung bo sung cua khach
nhu: Ban chai danh ring, khin tim, xa phong, ga trai givong, nude udng...

Lén ké hoach bao dudng, bao tri cac phong hoi hop, nha hang, khu vyc sanh...
theo dinh ky, hang ngay, hang tuan, hang thang.

Kiém tra, kiém soat vé chi tiéu cho b phan: Hoa chat vé sinh, dung cu vé sinh,
hang vai, chi tiéu cho trang tri hoa.

Thudng xuyén lién lac vé tinh trang budng cho bo phan 18 tan dé ban budng va
kiém soét tinh trang cac budng.

Lén lich 1am viéc va quan ly s6 lwong nhan vién trong bo phan.

Ngoai ra nhan vién con dam nhan mot sé cong viéc dé phuc vu khach nhu: giat
ui...

v" B¢ phdn nha hang — bar

Nha hang trong khach san 1a bo phan kinh doanh phuc vu nhu cau an udng tai
khach san, phuc vu chu yéu cho: khach du lich, khach du cac hoi nghi, khach vang lai
nghi tai khach san, phuc vu tiéc cudi, sinh nhat, lién hoan...

San pham kinh doanh cua nha hang bao gom 2 loai:

— Hang hoa chuyén ban: Rugu bia, nudc khoang, banh keo...
30



— San pham tyu ché: Do nha hang tu ché bién.
Nha hang trong khach san phuc vu khach 24/24.
v" B¢ phdn bao vé
C6 nhiém vu bao dam an toan than thé va tai san cho khach, chiu trach nhiém vé
an ninh trong khach san; thudng xuyén tuan tra, canh gac theo ca, ludn ¢ tu thé sin sang
khi gap su cd; tréng giit xe cho khach va cho nhan vién cac bo phan khac trong khach
san; ho trg bo phan 18 tan trong viéc hudng dan, chuyén hanh ly cia khach vao va ra khoi
khach san; ho tro cac bo phan khac hoan thanh nhiém vu.
v B0 phan ky thuat
C6 trach nhiém thuc hién cac cong viéc vé bao dudng, sta chira cac loai tai san,
diéu hoa khong khi, thiét bj lao dong, hé théng dién nudc.... dé ra ké hoach sira chira,
bao dudng céc thiét bj theo dinh ky.
Dinh ky kiém tra nhitng tai san, trang thiét bi cua khach san Nhat Ha 3, thuc hién
bao dudng nhiing trang thiét bi, dam bao ludn & trang thai san sang hoat dong dé dem
lai hiéu qua tt nhat.

2.1.4. Tinh hinh hoat dgng kinh doanh caa khach san Nhat Ha 3 trong 3 nim
(2019 — 2021)
2.1.4.1. Cac logi hinh kinh doanh

a) Kinh doanh luu tra
Kinh doanh luu tra 13 ndi dung chu yéu cua khach san vi tao dugc doanh thu cao
nhat. Khéach san c6 126 phong nghi dugc chia lam 6 hang phong, trang bi day du tién
nghi. M&i phong déu ¢ 6 tim nhin tuyét dep ra quang canh thanh phd hoic dong séng
ctia Thanh phé H6 Chi Minh.

Bang 2.1. Dién tich, sé phong va gia ca cia cac loai phong trong khach san Nhat
Ha 3

Gia (VND)
Loai phong Dién tich (m?)
Phong don Phong doi

Business 18m? 1.969.200 2.078.600
Superior 22m? 2.531.700 2.672.350
Deluxe Double 35m? 2.858.550 2.952.900
Deluxe Twin 35m? 2.708.100 3.116.950
Premium Deluxe 40m? 3.022.200 3.270.600
Junior Suite 40m? 3.270.600 3.710.700

(Nguon: Phong Sales & Marketing khach san Nhdt Ha 3)

b) Kinh doanh in udng
Kinh doanh 3n udng 1a mot bo phan khong thé thiéu trong khach san. Cung voi

bo phan bép tao ra va phuc vu nhitng mon in ngon cho thue khach, 12 cau néi gitta khach
san va khach. Bo phan nha hang d3 mang lai ngudn doanh thu déang ké ngoai ngudn thu
duogc thu tr dich vu ban phong.
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Khéch san c6 2 nha hang:
> Nha hang Golden Rice: Nim ¢ tang trét, nhin ra san vuon khach san, chuyén
phuc vu cdc mén an A — Au — noi danh cho khach t6 chirc tiée cudi, sinh nhat, tiéc
bufet, cocktail va t6 chuc cac hai nghi, hoi thao. Nha hang phuc vu cac bita in: bita dn
sang theo kiéu buffet, bita trua 1a ca bufet va theo thuc don, bita ti chi theo thuc don.
> Sky View Bar: Nam & tang thi 12 cua khéach san véi khung canh ém dém bao
quéat toan thanh phd Sai Gon va dep nhat khi ngam canh lung linh vé dém. Khach san
Nhat Ha - Sky View bar hién hitu vai nhitng kién trac dugc trang tri hién dai va gan
giii, ding nhu tén goi, ching ta s& duoc thu gidn trong khong gian yén binh va diam
minh vao nhiing giai diéu &m nhac nhe nhang dé quén hét nhitng lo toan cua bon bé
cudc séng. Bar phuc vu cac loai thirc ubng dic sic va phong pha nhu cac loai bia Viét
Nam, bia ngoai cting véi nhiing loai ruou vang hao hang trén khip thé gigi. Bén voi
nha hang nay chlng ta s& con dugc thudng thuc cac thirc udng trén dung kém voi
nhitng mén an hap dan s& khién khau vi thém thang hoa: thit ngudi cac loai ding kém
bo va banh my, ga nuéng ngii vi, tdm rang mudi Hong Kong, canh ga chién nugc mam,
hai san chién gion, muc chién vai mubi 6t phd mai cac loai.
S6 luong nha hang gdm 41 ngudi bao gom ca bo phan bép.

a) Kinh doanh phong hop, hoi nghi, yén tiéc

Cac phong hop cua khach san duoc trang bi cac co sd vat chat hién dai, phi hop
cho cac budi hop tir 20 — 200 khéch.

Trang thiét bi phong hop: Hé théng am thanh, anh sang, may chiéu (LCD
projector) va man hinh, hé thong tai nghe phién dich, trang thiét bj cho Hoi nghi cau
truyén hinh, bang gidy (flipchart), micro, buc phét biéu, giay bat, hoa trang tri.

Khach san Nhat Ha 3 ¢6 3 loai phong hop, hoi nghi la:

> Bamboo Room: Stic chua téi da 250 khach.
> Viét Nam Room: Sirc chira toi da 50 khéch.
» Vip Room: Strc chira 20 khach, dung cho céc cudc gap go cua khach VIP.

Cac phong yén tiéc duoc trang tri sang trong, mén in dugc ché bién cong phu 1én
dén 500 mén A Au cho céc loai hinh tiéc cudi, tiéc cocktails, buffet va nhiéu loai hinh
khac.

Dic biét, Nhat Ha 3 view san vuon rat thich hop cho cac budi trinh dién thoi
trang, gigi thiéu san pham va céc loai hinh tiéc ngoai troi.

b) Kinh doanh dich vu b sung

Pay 1a mot bo phan khong thé thiéu vi n6 gop phan lam phong phi thém dich vu
cua khéch san va ddng thoi ciing thé hién ding cip cua khéach san.

Business center hoat dong 24/24, c6 day du céc trang thiét bi va dich vu dap tng
yéu cau cua khach nhu: IDD telephone, Internet tdc d6 cao, fax, photocopy, danh may,
phién dich, dich vu thu ki, dat va xac nhan vé may bay,... Ngoai ra khach san con trang
bi mot may tinh tai khu vuc dai sanh dé khéach c6 thé ty tim thong tin can thiét nhu cac
diém tham quan mua sam, cac khu vui choi giai tri,..

Phong tap thé duc duoc trang bi véi cac dung cu va may tap hién dai, phu hop
vé6i nhiéu ché do tap luyén khac nhau nhu giam can, ting cudees.ng co bap, phi hop véi
tirng nhu cau khéc nhau caa khach.

Jassmine Massage & téng 1, mo cia tir 8h — 22h, 1a mot noi thu gidn tuyét voi
danh cho khach. Noi day c6 hd thay lyc, phong xong hoi kho va nudc.

Cac dich vu khac: Dua don san bay, ddi tién, chuyén phat nhanh, cho thué xe,
giat ui, phong tranh, cira hang lwu niém, quay thdng tin du lich, trdng gii tré em, phuc
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vu dn ubng tai phong khéach sub 24 gio véi cac mén dn nong va cac mon an nhanh, ding
Ky vé may bay trong nudc va quoc te.

Bang 2.2. Két qua hoat déng kinh doanh ciia khach san tir nim 2020 — 2022.
BVT: Ty dong)

2021/2020 2022/2021
2020 2021 2022
Ty dong % Ty dong %
Doanh thu | 8.236 | 10.633 | 14.510 2.397 29,10 3.877 36,46
Chi phi 5540 | 7.052 | 8.721 1512 27,29 1.669 23,67
Loi nhuan | 2.695 | 3.581 | 5.789 886 32,88 2.208 61,66
(Nguon: Phong Ké toan khach sgn Nhét Ha 3)
16
14,51
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Hinh 6. Két qud hoat dgng kinh doanh ciia khach san tie ndm 2020 - 2021
33



Qua bang trén ta thdy dioc doanh thu cia khach san ting dan qua tieng nam. Cu thé:

Doanh thu nam 2020 dat 8.236 ty dong, sang nam 2021 ting 1én 10.633 ty dong,
tuong dwong ting 2.397 ty dong vai toe do ting 29.1%. Sang nam 2022, doanh thu tiép
tuc ting manh dat 14.510 ty dong, twong dwong ting 3.877 ty dong so véi ndmn20201,
téc d6 ting 13 36,46% so v6i nam 2021.

— Chi phi:
Nam 2020 chi phi cia cong ty dang 13 5.540 ty dong, qua nim 2021 ting 1én
7.052 ty d6ng twong dwong ting 1.512 ty ddng, twong (mg ting 27,29% so VGi
nam 2020. Sang nam 2022 ting 1én 8.721 ty ddng tuong dwong ting 1.669 ty
dong, twong Umg ting 23,67% so voi nam 2021,

— Loi nhuan:
Loi nhuan nam 2020 dat 2.695 ty dong, qua nam 2021 ting 1én 3.581 ty dong,
tuong duong ting 886 ty dong, twong Ung ting 32,88%. Sang nam 2022, loi
nhuan tiép tuc ting 1én 5.789 ty dong, trong duong ting 2.208 ty dong, tuong
ung tang 61,66%.

Qua d6 ta thdy rang, doanh thu tir nim 2020 dén nam 2022 ting lién tuc. Doanh
thu tang dan dén loi nhuan ting. Nhung mot diém dang cha ¥ 1a loi nhuan nim 2022
tang gap doi so v6i nam 2021. Con chi phi tang nhung ty I¢ lai giam so véi trude. Piéu
nay dat duoc 1a nho vao su hoa hop bat nhip caa khéach san véi nén céng nghé 4.0. Nho
vao d6, khach san tién hanh quang cao da phuwong tién dé tiép can khach hang nhung chi
phi lai giam thiéu nén loi nhuan nam 2022 cua cdng ty cd ty 1é ting cao so v4i cac nim
trude day.
2.1.5. Tinh hinh khach dén khach san tir nim 2019 dén niim 2021

Bang 2.3. Thong ké so lweng khach theo quéc tich nghi tai khach san Nhat Ha 3
tir nam 2020 — 2022.

2020 2021 2022
Nhat Ban 13,105 22% 13,521 21% 21,628 26%
Trung Quéc 2,921 5% 3,383 5% 5,975 7%
Han Quéc 4,380 7% 9,189 14% 14,725 18%
Viét Nam 3,839 7% 3,597 6% 3,766 5%
Tay Au 10,362 18% 13,852 21% 12,948 16%
Bac Au 1,572 3% 844 1% 785 1%
Trung Dong 1,494 3% 588 1% 491 1%
Pong Nam A 8,546 15% 8,658 13% 5,891 7%
Pong Au 2,654 5% 2,534 4% 6,675 8%
Hoa Ky 5,916 10% 5,383 8% 6,874 8%
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Chéu Uc 1,180 2% 2,512 4% 2,172 3%

Khu vuc khac 2,915 5% 478 1% 373 0%

Téng 58,884 100% 64,539 100% 82,303 100%

(Nguon: Phong Ké toan khach san Nhdt Ha 3)

Bang s lidu trén cho thay lugng khach dén khach san kha 6n dinh trong cac nim
2020 — 2022, thi truong khach truyén thong caa khach san 1a khach Nhat Ban (lubn
chiém trén 22% trén tong luong khach) va khach Han Quéc. Nam 2021 va 2022 cling
vé6i nhitng sy kién 16n duoc dién ra tai Viét Nam thi lwong khach dén khach san ¢6 mirc
tang dot bién, nam 2021 ting 9,7% so véi ndm 2020, dén nam 2022 thi con sb d6 da 1a
27,52% s0 v&i nam 2021. Sy gia ting d6 chu yéu la sy gia tang tir thi truong khach Nhat
Ban, su tro lai cua khach Han Qudc. Bén canh d6 1a su xuét hién nhiéu hon tir phia thi
truong khach cong vu caa Trung Qudc, thi treang khach du lich Pong Au trong d6 chu
yéu 1a khach du lich dén tir nuéc Nga, cac thi truong nay dang dan chiém ty trong kha
I6n trong tong s6 lugng khach luu tra tai Khach san va trg thanh thi truong khach tiém
nang cua khach san.

2.2. Phan tich thuc trang vé van dé quan tri nhan s tai khach sa Nhat Ha 3

2.2.1. Khai quat vé nguon nhan luc tai khach san Nhat Ha 3

Hoat dong kinh doanh khéch san 1a mét hoat dong dich vy, ma dich vu thi khéng
thé thay thé bang may moc duoc. Vi vay phai st dung nhiéu lao dong. Déi véi doanh
nghi¢p khach san — dich vu thi nhan luc la mét yeu t6 quan trong quyét dinh hiéu qua
sir dung cac yéu té nguon luc khéc cua doanh nghiép. Boi vi chinh con nguoi 1a cha thé
tién hanh moi hoat dong kinh doanh nham muc tiéu cua doanh nghiép.

Hién nay tong s6 nhan vién trong khéch san 1a 200 nguoi ( khong tinh Giam déc,
Phé Giam doc va ké toan trudng). Trong do:

Bang 2.4. Tinh hinh nhan lgc trong khach san Nhat Ha 3 (nim 2022)

Chi tiéu S6 lwgng Pai hoc Cao ding Trusr:)gccgapp va
Hop dong dai 138 6 ” ’s
han
Hop ddng ngin 19 ] 0 .
han
Cén bg, quan
l},’ lao dQng 43 - 30 13
gian tiep

(Nguon: Phong Té chizc — Hanh chinh khach san Nhdt Ha 3)
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Qua bang trén ta thay sé luong lao dong hop dong chiém ti Ié cao nhung chua cé sy
dong déu gitra trinh d6 nhirng nguoi lao dong.

2.2.2. Thuc trang vé cdng tac quan tri nhan luc tai khach san Nhat Ha 3
a) Tinh hinh hogch dinh nhan sy trong khach sgn Nhdgt Ha 3

Cong tac hoach dinh ngudn nhan luc duoc tién hanh nham 1am giam tdi da cac
bt tric, rui ro, tranh b6t céac sai 1am, 1ang phi. Céc ké hoach, chuong trinh dwgc diéu
chinh theo quy mé cua khéch san, theo nhu cau cua thi truong va xac dinh luc luong lao
dong can thiét & nhitng bo phan. Lap ké hoach ngudn nhan lec gan lién véi qua trinh
phac hoa cong viéc, xay dung dinh mirc lao dong cho nén viéc lap ké hoach lao dong
con dya vao tinh hinh thuy@n chuyén, théi viéc hoac sa thai nhan vién.

Nhan thie duoc tdm quan trong cua cdng tac hoach dinh nguén nhan luc, hang
nam viéc xac dinh va lap ké hoach ngudon nhan luc duoc ban giam dbc chi y quan tam
boi sy vitng manh caa khach san tly thudc phan 16n vao hinh thire té chac quan ly trong
khéch san. D6 1a nét dac thu riéng trong linh vuc du lich ndi chung va kinh doanh khéch
san noi riéng. Viéc dau tién ma khach san can hoach dinh chinh 1a phéac hoa cong viéc.

Hau nhu khach san no ciing c6 mot bang mo ta cong viéc mot cach day du cho
ting bo phan, tirng nhan vién caa cac b phan trong khach san. Khach san Nhat Ha 3
cling dd tao cho nhan vién mot bang md ta cdng viéc. vi vay cac bo phan déu hiéu rd
cdng viéc minh 1am, ddng thoi c6 thé phdi hop véi cac bo phan khac trong qué trinh
phuc vu khéach tao nén mot thé thong nhat va mot qua trinh dong loat, linh dong phéi
hop nhip nhang trong khéach san.

Ve dinh mic lao dong dé danh gia xem dinh mac trong khach san da hop 1y chua
thi tir s6 lugng phong, quy méd dich vu, tong s6 nhan vién va bang mo ta cong viéc trong
khach san ta s& c6 mot céi nhin tong quat hon. Hién nay véi tong s6 phong 1a 126, tong
s6 lao dong 1a 200, dinh muc lao dong cua khach san 1a 1,58 ngudi/phong. C6 thé noi
khach san dang trong tinh trang thiéu nhan vién phuc vu trén tong s6 phong 1a thap so
véi xu thé chung hién nay. Vi mic lao dong nhu vay thi khi lwong khach dong sé rat
kho khan cho cac truong bd phan trong viéc phan b lao dong.

Nhén ra duoc van dé dang gip phai, ban 1anh dao da xac dinh muyc tiéu va chién
lugc cho khéach san. Ban lanh dao cong ty da chu trong dén van dé thu hut, dao tao, phat
trién va duy tri nguon nhan lec khach san nham dam bao c6 du lao dong & cac b phan.
Tuy nhién di sdu vao cong tac nay thi cling chua duwoc khach san chi Y t6i bai néu lam
du theo qua trinh nay sé doi hoi mat rat nhiéu thoi gian.

Hién tai khach san chua xay dung cho minh ké hoach phat trién nguon nhan lyc
cho tirng nim, timg giai doan ma chi dya vao sé lugng cong viéc hién co dé dua ra sb
lwong nhan lyc trong tmg. Pay ciing 1a diém han ché trong cdng tac hoach dinh ngudn
nhan lyc cua khach san doi hoi trong twong lai can phai giai quyét.

Nhu vay, viéc hoach dinh dinh muc lao dong 1a mot viéc 1am can thiét dbi voi
van dé té chirc va quan Iy ngudn nhan luc, n6 1a co s& dé hoan thién cac noi dung caa
bang mo ta cong viéc. Gitra dinh mac lao dong va bang mo ta cong viéc ludn co6 quan
hé hai chiéu, mot mit dinh muc lao dong dua trén nhirng cong viéc mo ta, mat khac dinh
mtec lao ddng hop 1y 1a cong cu dé hoan thién td chirc lao dong hiéu qua hon, dat duoc
muc tiéu khéach san dé ra.

b) Tuyén dung va tuyén chon nhan si ciia khach sen Nhdt Ha 3
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Tuyén dung nhan su khong chi 12 nhiém vy caa phong to chic nhan sy va ciing
khong chi 1a cong viéc don gian bo sung ngudi lao ddng cho doanh nghiép, ma dé thuc
sir 1a qué trinh tim kiém va lra chon can than. N6 doi hoi phai c6 su két hop gitra cac bo
phan trong doanh nghiép véi nhau, phai cé su dinh hudng ré rang, phu hop cua lanh dao
doanh nghiép. Qué trinh tuyén dung nhan sy ¢ anh huéng rat 1on téi chat lugng ngudn
nhan lyc trong doanh nghiép sau nay. Khi doanh nghiép thu hat dwoc nhiéu nguoi tng
tuyén va tuyén chon duogc nhitng ngudi phi hop véi doanh nghiép thi chat luegng nhan
su s€ dugc nang lén rat nhiéu. Tir d6, hiéu qua céng viéc caa doanh nghiép ciing s& dugc
thay doi.

Chinh vi thé khach san Nhat Ha 3 tuyén dung nhan su chu yéu théng qua hai

ngudn vira ndi bo vira nguon bén ngoai.
*  Dbi véi ngudn noi bo:
— BO§ phan FO:

Ciing nhu vai trd ctia huéng dan vién du lich trong It hanh, 1€ tan trong khach
san co vai tro dac biét quan trong, la nguoi dai dién cho khéach san, nha hang, cho Giam
dbc don tiép khach va phuc vu khéach trong céc tha tuc dau tién. L& tan duoc coi 1a bo
mat cua khach san, con bo phan nay chi dimg dang sau véi vai tro tiép thi, quang ba,
cung cap cac thong tin lién quan dén dich vu luu tré, dn ung va céac dich vy khéc cua
khach san. Do tiép xtc nhiéu nhét véi khach dén khach san nén ho ¢ diéu kién tim hiéu
va nam duoc cic so thich, thoi quen va nhu cau cia khach 16 rang hon.

Vi nhiing I8 d6, doi ngii 18 tan trong khach san gop stc rat hiéu qua vao viéc doi
méi va hoan thién dich vu trong khéch san, dap ung nhu cau caa khach, nang cao hiéu
qua kinh doanh. Cang & cc khach san I6n ca vé quy mo va thir hang (theo tiéu chuén
xép hang sao cua Tong cuc Du lich Viét Nam), vai trd caa doi ngii nay cang quan trong,
doi hoi tiéu chuan cao. Vi vay khi tuyén dung nhan sy cho b phan FO thi cua phong T6
chirc — Hanh chinh cua khach san phai xét nhirng tiéu chi sau day:

+ Ky ning nghiép vu va hiéu biét.
e Duoc dao tao vé nghiép vu I8 tan.
e CO kha ning giao tiép voi khach va k§ ning ban hang.
e Nim vitng nhitng quy dinh, cac van ban phap quy cua nganh du lich va cac co
quan quan ly lién quan dén khéch va kinh doanh khéch san.
e Nim viing nhitng ndi quy, quy ché quan ly khach san, muc tiéu, phwong hudng
kinh doanh, kha nang cung cap dich vu cta khach san.
e CO6 kién thirc co ban vé ké toan, thanh toan, thong ké, marketing va hanh chinh
van phong.
e Biét rd cac danh thang, diém du lich cia dia phuong, cac dich vu phuc vu khach
trong va ngoai khéch san.
e Nim duoc mot 50 quy tic vé ngoai giao, 18 nghi, phong tuc tap quan, tam ly
khach cua mét sé qudc gia.
e Ddi véi chuc vu truang bo phan thi can thém 3 — 5 nam kinh nghiém trong
nganh.

+ Y@u cau vé ngoai ngit va vi tinh:
e Biét thong thao 2 ngoai ngit trong d6 1 ngoai ngir théng thao va 1 ngoai ngi
bang C tré Ién (giao tiép duoc).
e Biét sir dung tin hoc vin phong.

+ Y&u cau vé dao dirc nghé nghiép:
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That tha, trung thuc.
Nhanh nhen, ning dong, thao vat va linh hoat trong céch xir ly tinh huéng.
Siéng nang ti mi, cd phong cach lam viéc theo quy trinh, cé tinh chinh xac va

hiéu qua cao.

Cai ma, hiéu khéch, than &i, lich su , t6n trong va gitp d& khéch trong moi

truong hop theo nguyén tic “Khach hang khong bao gid sai”.

Nhiét tinh trong cong viéc va biét thuyét phuc khach.
Co6 tinh dong doi trong cong viéc, ludn san sang hd trg va gitp d& cac nhan vién

trong b phan.

Y&u cau vé ngoai hinh va thé chat:

Stic khoe tot.

Ngoai hinh can ddi (khong c6 di hinh, khdng méc bénh truyén nhidm).
Hinh thirc wra nhin, ¢6 duyén.

C6 ki nang giao tiép tot.

Trang phuc gon gang, sach sé.

Bo phan F&B: ,
Bo phan F&B (Food and Beverage) dong vai tro rat quan trong lam tang doanh

thu va tao thuong hiéu cho khach san. Trong d6 nhén vién dong vai tré quan trong nhat.
Vi thé khach san Nhat Ha 3 da dua ra nhitng tiéu chi chon nhan vién nhu sau:
+ Y@u cau veé ngoai hinh:

Ngoai hinh va nhin, c6 duyén an noi.
Chiu duoc ap luc cdng viéc.

Trang phuc ludn gon gang sach sg.
Co k1 nang giao tlep tot.

+ Y&u cau veé ki nang;

Luon chao don khi khach buéc vao nha hang, huéng dan khach vao ban.
Phuc vu mén an va dap @ng Kip thdi vai moi yéu cau cua khéch.

Chao va tién sau khi khach dung bira xong.

Thuc hién tt cong tac giao nhan Delivery khi duoc giao pho.

Don dep, lau ban va sap xép ban ghé theo dung quy trinh phuc vu.

Y&u cau vé bang cap va kinh nghiém:

Thdng thao ngoai ngir thir hai (tiéng Anh).

Déi vai cap quan ly can phai cd it nhit 3 nam kinh nghiém.

B6 phan H.K:
DPay la bo phan tao ra doanh thi chinh cho khac san. La bd phan cham lo su nghi

ngoi cua khach trong thoi gian luu tra tai khach san va dam bao an toan tinh mang, tai
san cho khach. Bo phan budng phéi hop vai bo phan IZ tan theo ddi va quan Iy khach
thué phong tai khach san, thong bao cho bd phan 1ap hoa don céc tai khoan tiéu dung
cua khach thugc pham vi quan ly. Cac yéu cau vé ngoai hinh va bang cap, kinh nghiém
gidng nhu tiéu chi cua bo phan F&B va FO chi khac nhau vé ki nang:

Puoc dao tao vé nghiép vu budng.
Ludn niém né, chao hoi khach.
Pham dam bao vé sinh phong va trang thiét bi trong phong day du, sach sé.
Biét cach bao quan khan, drag, gdi sach s&, di1 s6 lugng dé phuc vu cho khéch.
Phuc vu khéach tan tinh, chu dao.
bam bao an toan phong chay chira chay tai hu vuc phong ngu.
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CAc tiéu chuan dé tuyén chon can phai dya trén chién luoc st dung nhan su, dinh
huéng vién canh va bau khong khi vin héa cua khach san. Vi thé viéc tuyén chon phai
dua vao cac tiéu chuan sau:

* DI voi ngudn noi bo:
Khéch san rat chii y dén ngudi lao dong do can bo cong nhan vién cong ty gioi thigu.
Truéc hét, khach san sé tiép nhan hd so xin viéc cua con em, nguoi than, quen cua cac
can by, cong nhén lao dong trong khach san ma dap ing day du cac yéu cau co ban. Sau
khi tiép nhan céc hd so theo cach trén, ciing voi ké hoach tuyén dung da dugc dé ra va
ty 1& sang loc nhat dinh néu khach san thay thiéu s& xem dén ngudn lao dong khéc.

* DI voi ngudn bén ngoai:

NguénlaodongbénngoﬂrnékhéChSanCénquantanldoladoingushﬂlvwntu
cac trudong Pai hoc, Cao ding va trung cip. Pé c6 duoc nhirng lao dong tir nguon nay
mot cach dung dan va chinh xéc, khach san nén phéi hop véi cac truong dé chon nhitng
sinh vién xuét sic tham gia tuyén dung. Ngoai ra khi cac sinh vién di thyc tap va hoan
thanh véi két qua tot ciing dudng khach san gitr lai va tuyén dung. Véi cach tim kiém
nay, khach san s& mat mot khoan chi phi kha 16n, xong lai thu hat dwgc nhan tai, bot di
mot budc (thu thap va nghién ciu ho so, doi nghi ca budc phong van so bd) trong qué
trinh tuyén dung, va viéc hoi nhap vao méi truong lam viéc ciia nhitng nguoi nay 1a kha
nhanh va don gian. Chat luong ngudi lao dong tuyén tir nguodn nay cé thé noéi kha cao.
Ung vién sau khi duoc phong van thi bat dau thoi gian thir viéc 1a 1 thang. Sau 1 thang
thir viéc, néu khéch san thay lam viéc tét s& ki tiép hop dong lao dong 2 thang. Roi sau
2 thang néu tiép tuc 1am viéc, khach san sé& ki tiép hop ddng 6 thang. Sau 6 thang néu
rng ctr vién 1am viéc van tét thi ldc nay khach san s& ki hop dong 1 nam. Va sau 1 nam,
néu &ing vién thay c6 thé gan bo véi khach san thi s& ki hop dong v thoi han. Ly do
khach san ki nhiéu 1an hop dong nhu vay dé tranh tng vién dang 1am ma nghi gitra
ching, s& mat thoi gian tim tng vién mai.

Tuy nhién, trong qué trinh tim hiéu khéach san, em thay viéc tuyén dung & khéch
san van chua duoc tién hanh nghiém ngat. Cu thé:

— Tha 1: Khach san ludn vu tién tuyén dung nguon nodi bd nhiéu hon 1a nguon

bén ngoai.
Bang 2.5. So sanh giira viéc tuyén dung nhan vién tir nguén ndi bd va bén ngoai

Tong s6 nhan vién Nguon ndi b Nguén bén ngoai

200 135 65

(Nguon: Phong Té chizc — Hanh chinh khach san Nhdt Ha 3)
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Ngudén bén ngoai
33%

Ty 1€ nguon ngi bo va nguéon bén ngoai

= Nguon noi b

* Nguon bén ngoai

d

67%

Hinh 7. Ty I giira nguén ngi bé va nguén bén ngoai

Ngudn ndi bo

Tir so d0 trén, ta thdy hau hét nhan vién dugc tuyén tir ngudn noi bo chiém 61%
va chi yéu 1a tir cdc mdi quan hé véi cac nhan vién trong khach san nhu con, chau, ban
bé. Chinh vi tuyén dung nhu vay nén khach san da bo qua viéc xét dén cac diéu kién can
¢6 va trinh d6 chuyén mén nhu di néi trén. Diéu nay vira dem lai mat vu diém va khuyén
diém cho khéch san nhu sau:

Uu diém: Tiét kiém duoc thoi gian tuyén dung va khong ton qué nhiéu tién dé
théng bao tuyén dung.

Nhuoc diém: Khong c6 trinh do chuyén mén, phai dao tao lai tir dau. Vi thé s&
anh hudng rat 16n dén chat lugng cua khach san, dac biét la trong nhitng mua cao diém.

— Tht 2: Van con nhiéu nhan vién con kha kém cac ki niang nghiép.
Bang 2.6. P tudi cia nhan vién trong khéach san Nhat Ha 3

Bo phan

To
Le | Nha | g shg | CIC— oy | KE | Bdo | Bdo | by pq | TONG
téan | hang hanh toan | tri | vé cong
Do tudi chinh
Turdi 1A8 6 30 45 6 12 4 5 4 7 119
— 30 tuol
Tu’SOR__ 9 11 10 6 2 8 15 | 16 4 81
60 tuoi

(Nguon: Phong Té chirc — Hanh chinh khach sgn Nhdt Ha 3)
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Ta thay cd sy chénh léch vé do tudi rd rét & bo phan 18 tan. Nhan vién c6 do tudi
tir 18 — 30 tudi cd sé lwong 6 ngudi, con do tudi tir 30 — 60 lai 12 9 nguoi. Pay khong
phai 12 sy chénh léch qua 16n nhung nhu ching ta déu biét rd, bo phan I& tin nhu guong
mat dai dién cua khéach san, can sic khoe, sy niang dong ciing nhu phu hop véi nhitng
ngudi tré hon nén su chénh léch ¢ day rat dang chi y. Nganh khach san — nha hang ludn
phai tiép xdc véi khach hang va dem lai su hai long cho khach hang nén can d6i ngii
nang dong, tré trung, dac biét 1a dbi véi bo phan 18 tan. Chinh vi vay day ciing 1a mot
van dé bt cap trong viéc bé tri, tuyén dung nhan sy ma khéach san can phai khic phuc.
d6i vai bo phan bép hay cac bo phan hanh chinh khac néi chung thi déu di c6 su phan
bd nhan lyc kha dong déu, hop ly.

— Thtr 3: Su phan hoa lao dong gitra nam va nir ¢ cac bo phan.
Bang 2.7. Sy phan héa lao dong theo gidi tinh

) Gigi tinh
cicbapnin | ST
Nam | Tylé% | Nic | Tylé %

L& tan 15 6 9
Nha hang 41 25 16
Budng 55 15 40

T6 chirc — Hanh chinh 12 5 7
Sales & Marketing 14 7 7
K¢é toan 12 3 9

Bao tri 20 20 0

B&o vé 20 20 0
DVBS 11 11 0

Tong 200 112 56 88 44

(Nguon: Phong Té chirc — Hanh chinh khach sgn Nhdt Ha 3)
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Qua do ta co6 bicu do:

Co cau phén chia lao dong theo giéi tinh

= Nam = N{t

Hinh 8. Co céu phén chia lao dépng theo gidi tinh

Theo biéu db trén, ta thay ti 1é nhan vién nam chiém 56% - nhiéu hon so v&i nhan
Vién nir - 44% la 12%. Vi nhan vién nam thuong lam dugc nhitng cdng viéc nang va co
sic khoe, chiu dugc &p lyc tam 1y hon nén thuong duoc bé tri & cac bo phan nhu bao
vé, ki thuat hay ban, bép... Con nhitng bo phan can su khéo léo, ti mi, tinh té va chinh
x4c thi can nhiéu nhan vién nit hon nhu 18 tan, budng. Nhu vay, ta thay su sip xép lao
dong theo giai tinh caa khach san Nhat Ha 3 la kha phu hop.

~ Nhin chung thi khach san Nhat Ha 3 can phai tré hoa doi ngii lao dong, can sap
xep xen k& nhimg nguoi lao dong 1au nam vaéi nhitng nhan vién mai dé tao co hoi hoc
hoi kinh nghiém Ian nhau, gép phan nang cao chat lwgng dich vu cia khach san.

— Thw 4: Vé trinh d6 hoc van ctia nhan vién, ching ta c6 bang sau:
Bang 2.8. Trinh d hoc vAn ciia di ngii lao dong trong khach san

Chi tiéu S6 lwong Ty 1 %
Trinh d6 trén Dai hoc 20 10
Trinh d6 Dai hoc 65 32,5
Trinh d6 Cao ding 59 29,5
Trinh d6 Trung cip va So cap 56 28
Téng 200 100
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(Nguon: Phong Té chirc — Hanh chinh khach sgn Nhdt Ha 3)

Qua bang trén, ta thdy cac nhan vién c6 trinh d6 Dai hoc tré 16n van con it, chi
6 65 ngudi, trinh d6 trén dai hoc 1a 20 ngudi tirc chiém téng khoang 33,5%. Con phan
I6n chinh 14 trinh d6 cao dang, trung cap va so cap Véi 110 ngudi, chiém gén mot nua
véi 57,5%. Tur d6 ta c6 nhan xét, khach san Nhét Ha 3 can ting cudng tuyén dung thém
nhan vién c6 trinh d6 cao va han ché tuyén dung dbi V6i cac lao dong trung cap, so cap.
Can c6 cong tac tuyén chon khit khe hon va c6 yéu cau t01 da dat ra cho ngudi Xin viéc
phéi c6 trinh d6 dai hoc, lao dong c6 trinh d6 thap thi c6 gang hoc hoi vuron 1én dé dat
dugc trinh d6 cao hon, ngudi €6 bang cap thap thi ¢ géng trau doi, phat trién ban than
hon nira, b6 sung kién thirc qua tirg ngay. Co nhu vay thi trinh d6 hoc véan trong khach
san ngay mot cao 1&én dan dén chat lugng dich vu ngay mét tét hon.

— Tha 5: Dé c6 thé nang cao chat lwong d6i ngil nhan vién, khach san Nhat Ha 3
can chd y nhiéu hon dén viéc dao tao va bdi dudng thudng xuyén vé chuyén mon
nghiép vu ma dac biét la trinh d6 ngoai ngtr vi khach san Nhat Ha 3 toa lac ngay
trung tdm thanh phé nén c6 rat nhiéu khach nudc ngoai dén khéach san. Trinh d6
ngoai ngit ctia nhan vién khach san Nhat Ha 3 duogc thé hién qua bang sau:

Bang 2.9. Trinh d§ ngoai ngir cia nhan vién khach san Nhat Ha 3

Trinh d§ ngoai ngix Tiéng Anh
« S6 .
BOPAN | \yugng | Trinh | Ty e | Trinh | Tyle | Trinh | Ty 18 U
A | % | 4B | % | @C | % ‘-’C ylevo
L3 tan 15 5 13333 5 (3333 2 |1333| 3 20

Nha hang 41 4 | 975 | 19 |4634| 12 |2926| 6 14,63
Budng 55 21 |3818| 18 |3272| 12 4 72,72

T chic —

Hanh chinh | 2 6 >0 6 >0 ) ) ) )
Sales &

Marketing 14 10 |7142| 4 |2857| - - - -
Ké toan 12 4 (3333 8 |6667| - - - -
Bio tri 20 12 60 2 10 4 20 2 10
B0 vé 20 14 70 2 10 2 10 2 10
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DVBS 11 2

18,18 1 9,09 3 27,27 ) 45,45

Tong 200 78 65 35 22

(Nguon: Phong Té chirc — Hanh chinh khach san Nhdt Ha 3)

Nhin vao bang ta c6 thé thay dugc 100% nhan vién c6 thé noéi duogc tiéng Anh.
Dic biét bo phan 18 tan co ty 16 % ndi tiéng Anh khong dugc cao so véi bo phan khac
do s6 lwgng nhén vién it, khong ddng déu véi nhau. Tuy nhién da s6 déu néi dugc Tiéng
Anh ¢ trinh d6 A la 33,33% va 66,66% & cac trinh d6 con lai. Ngoai ra, cac bo phan
khac déu cd thé néi duoc tiéng Anh giao tlep vai ty 1€ tr 9,75% - 70%. Chu y bo phan
I tan va bo phan budng vi bd phan nay tiép xdc nhiéu véi khach nén can nang cao kha
nang tiéng Anh & mic d6 B trg 1én. Tir bang trén ta cd thé nhan thay nhan vién khach
san mai chi dung lai & viéc néi duoc tiéng Anh, cac ngdn ngit khac nhu Han Qudc,
Trung Qudc, ... déu khdng thé. Pay ciing duoc coi 1a mot van dé can khach san phai cai
thién dé nang cao chat lugng ciing nhu gp phan gia ting doanh thu.

Bang 2.10. Tong két vé trinh @ ngoai ngir cia toan khach san Nhat Ha 3

Trinh d6 S6 lwong Ty 18 %
A 78 39
B 65 32,5
C 35 17,5
Sau C 22 11

(Nguon: Phong Té chizc — Hanh chinh khéach san Nhdt Ha 3)

Khéach san dat dugc két qua trén ciing khong phai dé, tuy nhién nhin chung nhan
vién khéch san ciing chi biét mdi tiéng Anh, cac ngdn ngir khac nhu Han, Trung,.. déu
khong biét. Ngay nay, khach Nhat, Han Qudc, Trung Qudc, Phéap, Nga,... thuong xuyén
t6i Viét Nam du lich va luu tra tai khach san Nhat Ha 3 nhung bd phan I tan chi méi
biét tiéng Anh, khong ai néi duoc cac ngdn ngit khac. Pay 1a mét thyc té ma khach san
nén quan tam. Mac du tiéng Anh 12 ngon ngit pho bién trén thé gigi nhung néu nhan
vién biét thém mot thir tiéng khac nira thi s& cang c6 loi thé hon rat nhiéu, tiép can khach
hang mot cach dé dang hon ciing nhu dé lai cho ho mot an twong sau siac. Khach san can
phai cd cac bién phép tac dong tich cuc hon nita dé nhan vién bé sung thém ngoai ngir
dé cho qua trinh phuc vu khach thuan tién hon, tranh truong hop khong nam bt duoc
yéu cau caa khach. Tir d6 gdy cho khach cam giac khé chiu va gay anh huéng khng tét
t6i chat lwong phuc vu.

c) Cong tac ddo tqo va phéat trien nhan sy ciia khach sen Nhdt Ha 3

Dao tao 1a phuong tién hiru ich dé hop 1y hoa qua trinh lao dong, nang cao ning
suit lao dong. Chat lugng lao dong khong thé duy tri va phat trién néu khdng c6 su dao
tao mot cach thuong xuyén. Dao tao va nang cao trinh do cia ngudi lao dong 1a mot van
dé duoc nhiéu khéch san quan tam. Khach san can nim rd phuong cham “Thiéu nguoi
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co dao tao }é khong c6 thanh cong”. Vi thé khéch san Nhat Ha 3 nén ¢ cac bién phap
htru hiéu de thuc hién cong tac nay mot cach tot nhat.

Thuce té cho théy dai da s6 lao dong cua khach san Nhat Ha 3 ¢6 trinh d6 chua
cao. S6 nhan vién t6t nghlep dat hoc chi c6 65/200 nhan vién), trén dai hoc la 20/200
(Theo s6 lieu bang 2.7), con lai 1a cao dang, trung cap va so cap nén viéc xua ly tinh
hudng doi khi con kém, hiéu qua dem lai trong cdng viéc chua cao. Day chinh 13 mat
yéu kém cua nhan vién trong khach san Nhat Ha 3 ma ban Giam ddc can dao tao, gilp
dd ho thuc hién tét hon cong viéc caa minh va ciing 1a tién dé phat trién ban than nguoi
lao dong.

Bang 2.11. Ngi dung dao tao dwec ap dung trong khach san Nhat Ha 3

Noi dung dao tao dwoc ap dung trong khach san Nhat Ha 3

Huéng dan céng viéc cho nhan vién méi
Panh gia thuc hién céng viéc

K$ ning giao tiép va ki nang lang nghe
bong vién, kich thich

Giai quyét van dé

Nang cao chat luong

Ngoai ngir

NogakowhE

(Nguon: Phong Té chirc — Hanh chinh khach sgn Nhdt Ha 3)

Dao tao, huéng dan hoic dinh huéng cong viéc cho nhan vién nhiam cung cap
c4c thong tin, kién thirc mai va céc chi dan cho nhan vién mai gilp cho ho mau chéng
thich nghi véi diéu kién, cach lam viéc trong khach san. Pao tao, huan luyén ky niang
nham gitp cho nhan vién cé trinh do lanh nghé va cac k§ nang phu hop dé thuc hién
cong viéc theo yéu cau. Pao tao va nang cao trinh do chuyén mon, ky thuat thudong duoc
t6 chuac dinh ky nham gitp cho doi ngii can bo chuyén mon ky thuat luén duoc cap nhat
véi kién thie mai, ki nang mai.

Thuce té thi sau khi ky hop dong va dugc b tri vao vi tri 1am viéc, nhan vién méi
dugc cac trudong bo phan huéng din va giao viéc. Trong thoi gian dau 1a thoi gian thir
viéc, nhan vién duoc sy hudng dan cua ddng nghiép va hinh thizc huan luyén chinh trong
khach san Nhat Ha 3 13 hinh thtc kém cap. Bén canh dé, vao cubi mdi thang, khach san
thudng mé cude thi dé kiém tra ky ning nghé cua cac nhan vién méi. Khi nhan thay
nhan vién mai c6 thé tu 1am thi khach san s& cho ho 1am mot minh. Tuy nhién, diéu nay
cling gay kho khin cho nhan vién méi. C6 thé ho 1am viéc nhanh hon truée nhung khi
c6 cac khiéu nai hay phan nan cua khéch thi ho van chua biét cach giai quyét va xir 1y.
Pay duoc xem 13 mot nhuoc diém trong cach dao tao nhan vién cua khach san.

Ngoai ra khach san con ap dung hinh thirc dé nang cao tay nghé cho nhan vién
nhu di thyuc tap tai mot so6 khach san I6n hon dé c6 nhitng nhan thac khach quan va cé
kinh nghiém cho cbng viéc.

Tuy nhién khach san chi c6 nhirng phuong phap dao tao tai ch6 ma khéng mo
rong ra bén ngoai. Ngay nay xa hoi va cong ngh¢ dang ngay phat trién manh, vi thé
ching ta c6 thé tiép thu nhitng kién thirc méi hay tng dung nhiing cong nghé mai trong
nganh nha hang — khach san. Tir d6 1am cho viéc quan ly tré nén dé dang hon va nhanh
chong hon. Thiét nghi khach san nén 4p dung nhitg phuong phap dao tao méi dé tranh
di sy nham chan cho nhan vién nhu hinh thic giri di du hoc hoac khao sat & nudc ngoai
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hay moi cac chuy@n gia tir nudc ngoai vé dé co nhitng cudc thao luan vé nganh nha hang
— khach san.

Qua phan tich, ta thay trong cach thirc dao tao cua khéch san van con ton tai vu
diém va nhugc diém. Uu diém la khach san c6 nhiéu hinh thirc dao tao nhung nhuoc
diém la céc hinh thac chi la tai cho, khong meé rong ra bén ngoai.

d) Céach sir dung nguon nhan si ciia khach san Nhdt Ha 3

Khach san chi c6 thé hoat dong tét khi ngudn nhan e dwgc to chic quan Iy tét
khi ¢ su phan cong cu thé dong thoi xay dung dugc méi quan hé tot giira cac bo phan.
Viéc st dung lao dong cua khach san Nhat Ha 3 cha yéu dua trén co sé ning luc va kién
thire lao dong dé su dung ding kha ning, ning luc dé tir d6 sip xép dung cong viéc.
Viéc thuyén chuyén vi tri cdng viéc trong noi bo khach san rat can thiét, né ciing 1a dong
lyc thiic ddy nhan vién ¢ gang vuon 1én. Tuy nhién viéc ndy dé bi tac dong boi cac yéu
t6 chi quan do ngudi quan ly c6 cam tinh riéng hay c6 thanh kién véi ai s& dan dén su
bat binh thuong, kiém ché kha ning sang tao ctia mdi ca nhan, 1am giam hiéu qua hoat
dong kinh doanh cua khach san.

Nhu vay viéc si dung lao dong co vai trd hét sic quan trong. Néu sir dung hop
ly sé tao ra hiéu qua cao trong qué trinh hop tac gitra cac nhan vién va nguoc lai. Do dac
diém riéng cua nganh kinh doanh khach san 1a phuc vu 24/24 gid trong ngay nén khach
san Nhat Ha 3 chia thoi gian lao d6ng mot ngay 1am 3 ca va ap dung hau hét cac bo phan
tiép xdc truc tiép voi khach hang.

» Cal: Tu6h - 14h
» Ca2: Tu14h—22h
» Ca3: Tu 22h — 6h sdng hdm sau

Bén canh d6 khéach san ciing phan chia theo gitro hanh chinh tir 8h — 17h ddi véi
cac bo phan nhu Sales & Marketing, T6 chirc — Hanh chinh, Ké& toan. Riéng bo phan
budng thi ngoai 1am viéc gio hanh chinh thi con 1am thém mot ca téi tir 17h — 7h sang
hoém sau dé dap ung thém nhu cau cia khach vao budi tbi. Viéc phan cong theo ca duoc
ap dung vai cac bo phan bép, bao vé, I& tan,.. vi day 1a nhitng bo phan duy tri hoat dong
lien tuc cua khach san. Tuy yéu cau caa cong viéc 1a lién tuc nhung khong c6 gio cao
diém nén khi giao ca c6 thé thay toan bo ca truéc ma khong anh huong dén hoat dong
ctia moi bd phan hay toan bd khach san. Con ddi vai bo phan I tan va nha hang, bao
gio cuong do lao dong ciing 16n hon vi lwong khach vao va ra khoi khéach san chu yéu
la tap trung vao thoi diém 6h — 14h.

Trong trudng hop khach san c6 tiéc 16n thi s6 lao dong cua 2 ca dugc gop lai
cung 1am dé c6 thé dap tmg duoc cong viée. Trong truedng hop khach san ¢é nhiéu hop
ddng voi thoi gian lién tuc thi lao dong & cac bd phan khéc cua khach san sé& diéu dong
dén dé giup d& nhau cung hoan thanh nhiém vu.

Tuy nhién, thyc té néu xét dén viéc thuyén chuyeén tir vi tri nay dén vi tri khac sé
xay ra nhimng diéu sau day:

Ning suat 1am viéc giam vi nhan vién khdng c6 chuyén mén & cac bo mon khac.
Vi du nhu di véi bo phan budng, vao nhitng mua cao diém, nhan vién khong du nén
Giam dbc diéu nhan vién ban qua phu thé nhung ho khdng hé cé chuy&n mdn vé linh
vuc don phong nén phai c6 nhan vién phong di theo kém cap.
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Nhu vay khong nhirng néng suat khong tang ma con lam hao hyut mét lwong nhan
vién phong. Vi thé viéc thuyén chuyen nhan vién tir bo phan nay sang bo phan khac vira
c¢6 wu diém lan nhuoc diém. Uu diém 14 tao dong luc thae day nhan vién ¢ gang vuon
[én nhung nhugce diém la mat thoi gian va giam nang suét lao dong. Piéu d6 gay anh
huong khong tdt téi chat lugng phuc vu - nhat 1a trong mua cao diém.

Mat thoi gian dé thich nghi véi bo phan méi. Khi chuyén qua bd phan méi c6
nghia 13 ho s& hoc lai tir dau, 1am nhitng céng viéc nho trudce réi méi 1én chuyén mon.
Mgoaif ra, viéc thuyén chuyén nay ciing lién quan dén thai d6 tinh cam gitra cac nhan
Vién véi nhau tir viéc ¢6 tinh cam dén ganh ghét, day doc nhan vién méi hoic gitra quan
ly v&i nhan vién van con xay ra.

Bén canh d6, khach san quy dinh vé gio 1am viéc kha chat ch&. Moi nhan vién
déu phai tuan thu dung gio lam viéc bat ké giit chuc vu gi. Viéc theo doi thoi gian lam
viéc ciia moi nguoi dugc may cham cong ghi lai day du gio dén va gio vé, tranh tinh
trang di muon vé sém. Nhan vién napf vi pham sé bj trir diém thi dua. Chinh vi vay nhan
vién ¢ khach san Nhat Ha 3 rat tich cuc trong cong viéc tuan tha khong chit gio gidc ma
ca trang phuc ciing nhu cac thong tin vé bao cdo tai chinh, phuong thirc kinh doanh,...
tao nén ddi ngil lao dong dong deéu, c6 quy ci, xay dung phong cach lam viéc chuyén
nghiép cua khach san Nhat Ha 3.

e) Ché dé dai ngé nhan su va tao déng luc ciia khach san Nhdt Ha 3

C6 nhiéu ché do dai ngd nhung ché do dii ngd vé tién luong 1a quan trong nhat.
Do dac thu cua hoat dong kinh doanh n6i chung va kinh doanh khach san noi riéng la
tao ra nhirng san pham mang tinh v6 hinh nén khé khan cho viéc quan Iy chét lugng san
pham ciling nhu cac yéu td cau thanh san pham d6 chinh 1a con ngudi. Chinh sach luong
cling c6 tinh chién lugc cua nd dé cd thé kich thich lao dong va nhan vién nham muc
tiéu duy tri va phat trién luc lwong lao dong ciia khach san. Mot khéach san c6 mot doi
ngil lao dong c6 trinh do duoc bé tri va sip Xép hop ly vao cac vi tri thich hop nhung
cac chinh sach luong khong phu hop thi nang suat lao dong khong thé cao va chat lugng
san xuat khong thé tét. Lwong bong la mot chinh sach linh dong sao cho phu hop véi
hoan canh xa hoi, véi kha ning cua cong ty. Co ciu tra tién lwong ctua khach san Nhat
Ha 3 bao gom:

% Tién lwong co ban: Pugc tinh theo thoi gian 1am viéc (gid, ngay, thang, nim)
hodc theo don gia san pham va khong bao gom cac khoan duoc tra thém nhuw
lwong ngoai gio, lwong khuyén khich,... Lvong co ban thudng duocghi trong hop
d6ng lao dong. Tién luong co ban duoc xac dinh trén co sé mirc 6 phic tap cua
cong viéc, diéu kien 1am viéc, trinh d6 nang lyc cua nguoi lao dong va gia thi
truong. Ta c6 bang muc luvong co ban sau:

Bang 2.12. Tién lwong co ban cia nhan vién khach san Nhat Ha 3

Chirc vu Tién lwong (VND)
Nhan vién Marketing 8.0000.000 — 12.000.000
Ky thuat — Bao tri 5.000.000 — 8.000.000
Bellman 5.000.000 — 8.000.000
Ké toan truong 16.000.000 — 20.000.000
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Nhan vién ké toan 8.000.000 — 12.000.000
Tro Iy dai dién chu dau tu 12.000.000 — 20.000.000
Nhan vién budng 5.000.000 — 8.000.000
Truéng bo phan 18 tan 11.000.000 — 13.000.000
Nhan vién IZ tan 8.000.000 — 10.000.000
Thu ngan 7.500.000 — 8.500.000
Quan ly 18.000.000 — 23.000.000
DPau bép bép banh 8.000.000 — 11.000.000
Nhan vién chay ban 4.500.000 — 5.500.000

(Nguon: Phong Ké toan khach san Nhdt Ha 3)

< Phu cap lwong: LA tién tra cong lao dong ngoai tién luong co ban. N6 bo sung
cho lwong co ban, bu dap thém cho nguoi lao dong khi ho phai lam viéc trong
nhitng diéu kién khdng 6n dinh hodc khdng thuan loi ma chwa duoc tinh dén khi
xéc dinh lwong co ban nhu phu cap doc hai, nguy hiém, phu cip lam ngoai gio,...
Luu ¥ vé ban chat phu cap dién thoai, phu cap xang, phu cap tién gui xe,... 1a chi
phi hoat dong cua khach san, khdng phai 1a phu cp cho nhan vién. Phan 16n cac
loai tién phu cép thuong dugc tinh trén co sé danh gia anh hudng cia moi truong
lam viéc khéng thuan loi d&én sic khoe, sy thoai mai cua ngudi lao dong. Tién
phu cip co ¥ nghia kich thich nguoi lao dong thuc hién tét cdng viéc trong nhiing
diéu kién kho khan, phtc tap hon binh thuong.

< Tién thwong: La mot loai kich thich vat chat co tac dung rét tich cuc di véi
nguoi lao dong trong viéc phan dau thuc hién cong viéc tét hon. Khach san Nhat
Ha 3 ap dung cac hinh thac thuong sau:

Bang 2.13. Cac hinh thirc 4p dung tién thwéng cho nhan vién ciaa khach san Nhat
Ha 3

Cé4c hinh thitrc 4p dung tién thwéng cho nhan vién cia khach san

Thuéng ning suit, chat luong

Thuong sang kién

Thuong theo két qua hoat dong kinh doanh chung caia khach san
Thuong dam bao ngay cong

Thudéng Vé sur tan tdm va c6 hanh vi xuat sic

(Nguon: Phong Té chizc — Hanh chinh khach san Nhdt Ha 3)

Céch tinh tién thuong rat da dang. Ddi véi cac loai thudng nang suat, chét luong,
sang kién duoc xac dinh bang ty 1& % so vé&i phan loi ich ma nhan vién dem lai cho
khach san. Hinh thire thuong theo két qua hoat dong kinh doanh chung cua khach san
thuong duoc Giam ddc 4n dinh trude, thdng bao cho toan thé nhan vién biét dé kich
thich dugc moi ngudi ¢b gang 1am viéc tot hon. Con hinh thirc thudng dam bapr ngay
cdng hay su tan tinh va c6 hanh vi xuét sic véi khach san thuong duogc xac dinh theo ty
1& % so véi lwong co ban hoidc qua ting cua khéach san, ché d6 nghi phép khuyén khich.

agbrwhE
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*Phuc lgi: Thé hién sy quan tdm caa khach san dén doi séng cua nhan vién, ¢ tac dung
kich thich nhan vién trung thanh, gan b6 véi khach san. DU & cuong vi cao hay thap,
hoan thanh tét cong viéc hay chi & mac d6 binh thuong, c¢6 trinh d6 lanh nghé cao hay
thap, di 13 nhan vién trong khach san thi déu duoc hudng phuc lgi. Phic loi cia khach
san Nhat Ha 3 bao gém:

Bang 2.14. Cac phac lgi cia khach san Nhat Ha 3

Céc phuc lgi caa khach san Nhat Ha 3
Bao hiém xa hoi, bao hiém that nghiép va bao hiémy té
Huu tri
Nghi phép
Nghi I&
An sang, trua, chiéu va tdi do khéach san dai tho
Tro cap cho cac nhéan vién dong con hoic hoan canh kho khin
Qua tang cho nhan vién vao cac dip sinh nhat, cuéi hoi,...

NoakowhpE

(Nguon: Phong Té chirc — Hanh chinh khach sgn Nhdt Ha 3)
Toém lai ta ¢6 so do sau:

> Luong co ban
> Phu cap
| THULAO VAT
g CHAT > Thudng
THONG
TRA
LUONG
> Co hoi thing tién
. THQ LAO PHI > Cong viéc tha vi
VAT CHAT
> biéu kién 1am viéc

Hinh 9. Co cdu hé théng tra cong cria khach san Nhét Ha 3

Tat ca nhan vién s& duoc tra tién lwong vao cudi moi thang. Néu ngay cudi thang
triing vao ngay chu nhat hoic ngay 18 dan toc thi viéc tra lwong tién hanh sém hon. Tién
chi phi phuc vu s& duoc tra vao ngay 15 cua thang sau. Khach san tién hanh tra tién
lwong bang tién mat hoic chuyén khoan ngan hang.
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Cé\ph tinh mic tra lwong 1am thém: Néu nhan vién nao dugc yéu cau Ié,m thém
gid qué so gio hoac ngay cong quy dinh trong thang ma khach san khong thu xép duoc
nghi bu cho nhan vién d6 thi viéc tra lvong s€ dugc tinh nhu sau:

< Nhan vién 1am thém gio vao ngay thuong s& dugc tra bangg 150% tién luong cua
ngay lam viéc binh thuong.

< Nhan vién 1am thém gid vao ngay nghi tuan hoic ngay I& s& duoc tra luong bang
200% tién luong ctia ngay 1am viéc binh thuong.

% Khach san chi tra luong 1am thém néu cong viéc lam thém do Giam dbc bo phan
yu cau bang vin ban c6 chir ky xac nhan va duoc Giam doc phé duyét.

Thé nhung thyc té trong khach san Nhat Ha 3 lai dang c6 xu huéng cét giam cac
ché do dai ngd. Giam ddc da ap dung chinh sach tiét kiém dé bao vé méi trudng nhu cat
giam céc thiét bi chiéu sang, chi stra chita chtr khdng thay thé céc thiét bi hong hoic lau
nam, cat giam nhitng nhan vién 1au nam hoic t6i tudi vé huu ma khong tuyén nhan vién
méi. Tiét kiém 13 ding nhung theo cach nay cua Giam dbc c6 vé chua hop ly 1im. Vi
mot khéach san 4 sao nhu Nhat Ha 3 thi nén c6 céc cach giai quyét khac, dic biét 12 v6i
tinh hinh hién nay khi dich da qua di, chling ta cang phai nén biét cach tan dung dé thu
hit khach hang. Hé théng trang thiét bi nao da qué cii thi can phai duoc thay méi, nang
cap dé dem dén moi truong 1am viée cling nhu dich vy luu tra ctua khach hang duoc bao
dam nhat Viéc cit giam nhan vién da 16n tudi ma khong tuyén nhan vién mai that Su
khong on. Nguoi cii nghi thi phai c6 ngudi mai néi tiép cong viéc cung nhu phat trlen
nguon nhan lyc cua khach san. Néu nhu Gidam ddc khong thay doi chién lwoc ma van
tiép tuc nhu thé nay s& dan dén nhan vién hién tai dang lam viéc s& khong con thay thich
thi, tan tdm va giam nang suat lao dong di rat nhiéu. Luc d6 s& din dén tinh trang s6
lwong nhan vién ngay mot giam di va chét luong khéach san ciing bi anh huéng it nhiéu.

Bén canh cac ché do dai ngd, khach san con quy dinh rat chat ché vi ky luat lao
dong nhu cac hanh vi pham Ky luét, hinh thuc xur ly vi pham Ky luat va trdch nhiém vat
chat. Trong bang noi quy, quy dinh rd rang nhitng hanh vi nao dugc coi la vi pham ky
luat lao dong va ung dung véi no Ia hinh thac xir ly.

Hinh thic khién trach: Puoc 4p dung khi nguoi lao dong vi pham ky luat lao
dong nhung gay hau qua nghiém trong.

Khéng ¢6 hinh thirc sa thai ma chi cho nghi viéc trong mét khoang thoi gian theo
quy dinh. Nhung néu van con tiép tuc vi pham s€ bi sa thai.

~ Néu nguoi lao dong 1am hu hong, tht thoét thict bi tai san cua khach san phai
boi thuong gid tri thiét hai theo gia thi truong.

f) Danh gia thuc hién cdng viéc cua nhan vién
* /& tiéu chuan danh gia thuc hién cong viéc cua nhan vién

Khéch san Nhat Ha 3 xay dung tiéu chuan danh gia thanh tich ctia nhan vién theo 5
mutc do: A, B, C, D twong tng véi xép lai hoan thanh nhiém vu nhu sau:

- Loai A: Xé&p loai hoan thanh xuat sic nhiém vu.
- Loai B: Xép loai hoan thanh tét nhiém vu.

- Loai C: Xép loai hoan thanh nhiém vu.

- Loai D: Xép loai khong hoan thanh nhiém vu.
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* /& phuong phap danh gia thuc hién cong viéc

Phuong phap danh gié thyc hi¢n cong viéc cua khach san 1a phuong phép quan
tri muc tiéu ket hop cung phuong phap dinh lugng. Day 1a nhitng phuong phap thuong
dugc st dung doi véi cac doanh nghiép tai Viét Nam.

- Phuong phap quan tri muc tiéu:

Dau mdi niam, khach san cdng bd céc ké hoach can dat duoc trong nim. Khéach
san dua ra dinh muec tiéu chuan cho ting tiéu chi, hudéng ngudi lao dong vao cac dinh
mirc d6 va coi do 1a muc tiéu ma nguoi lao dong phai dat dugc trong nam.

- Phuong phép dinh luong:

Cac cdng viéc cua khach san duoc liét ké va cho diém ting dan theo mic d6 hoan
thanh cbng viéc cua nguoi lao dong. Nguoi lao dong € can cilr vao tirng cdng Vviéc cling
nhu mic hoan thanh cong viéc dé ty danh gia sé diém ma minh dat duoc sau d6 gui két
qua nay vé phong Hanh chinh — Nhan sy dé tién hanh tong hop. Sau khi tong hop, ban
lanh dao s& hop va danh gia phan loai cho tirng ngudi lao dong. Dudi day 13 vi du vé két
qua danh gia thuc hién cdng viéc theo phuong phap dinh lugng.

Piém danh gia Két qua danh gia THCV
0-2 Khéng hoan thanh

3-4 Hoan thanh

4-5 Hoan thanh t6t

>5 Hoan thanh xuat sac

(Nguon: Phong Hanh chinh — Nhan s)

Hién nay, khach san c6 5 muc xép loai. Do khac nhau vé tinh chat cdng viéc nén
ngudng diém xép loai s€ khac nhau, can cir vao s6 diém ma ngudi lao dong dat duoc,
khach san c6 thé xép loai nguon lao dong theo mirc @6 hoan thanh céng viéc.

Qua phan tich, cac phwong phap danh gia tai khach san, ta thiy cac phuong phap
ma khéch san dang ap dung cps wu diém la phu hgp véi quy mé, hudng téi muc tiéu cua
danh gia, nham tang dong luc lao dong cho nguoi lao dong.

*  Chu ky danh gia thyuc hién cong viéc

Chu ky danh gia thuc hién cong viéc tai Nhat Ha 3 duoc thuc hién theo ting
thang va theo nam.

Hang thang, vao cudi mdi thang, phong Hanh chinh — Nhan sy s& thay mit 1anh
dao khach san thong béo téi cac phong ban dé thuc hién danh gia. Nhan vién s& tu nhan
cdc mirc xép loai, sau d6 bo phan s& to chirc hop dé danh gia theo két qua nhan vién ty
xép loai, dong thoi gui két qua vé phong Hanh chinh — Nhan su ban lanh dao hop va dua
ra két qua cudi cung. Két qua danh gia theo tung thang sé 1a co s¢ dé khéch san tra luong
cho nhan vién trong thang ké tiép.

Cudi mdi nam, khach san s& sir dung két qua danh gia hang thang dé xép loai
nhan vién, 1am can ¢ cho hoat dong thi dua, khen thudng ciing nhu ¢6 nhitng ké hoach
vé nhan sy cho Ki tiép theo. Riéng ddi véi nhitng lao dong nghi ché do, thai san hoac
dang xin nghi khong luong thi khdng tién hanh danh gia.
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, Két qua danh gia s& dugc thong béo cong khai qua mail cua khach san va nhan
khiéu nai, giai quyét (néu cd) trong vong 1 tuan tur sau khi co két qua danh gia.
Dé khao sét tinh hop ly cua chhu ki danh gia ma khach san dang ap dung, tac gia
tien hanh lay y kién ctia nhan vién va thu duoc két qua nhu sau:

Mire d§ hop ly S6 lao dong (Nguoi) Ty 1€ (%)
Rat hop ly 100 50%

Hop ly 50 25%
Binh thuong 50 25%
Chua hop ly 0 0

(Nguon: Piéu tra cua tac gid)

Tir két qua trén, co thé thiy da sd nguoi lao dong cho rang danh gia theo chu ki
hang thang va danh gia theo nam 1a hgp ly. That vay, vi thong qua danh gia hang thang,
ngudi lao déng sé tu diéu chinh dwoc muyc tiéu ciing nhu ¥ thic cua minh trong cong
viéc, ho nhan thire duge minh dang 1am duoc téi dau, va dé dat dugc muc tiéu thi phai
lam nhiing gi. Panh gia theo ting thang ciing giup khach san ¢ céi nhin chinh xac vé
kha nang, y thirc cia nguoi lao dong trong céng viéc, giup khach san kip thoi co nhitng
diéu chinh vé muc tiéu, nhan sy.. dé cha dong trong moi tinh hudng.

2.3. Panh gia chung vé cong tac quan tri nhan luc tai khach san Nhat Ha 3
2.3.1. Nhirng két qua da dat dwgc
2.3.1.1. Vé doi ngii lao dong

C6 thé n6i mdi nhan vién déu tu hao khi duoc lam viéc tai khach san Nhat Ha 3.

Nhat Ha 3 la mot trong nhitng khach san 16n cua Sai Gon, noi tao cong an vigc
lam cho nguoi lao dong, dac biét hon do6i ngt lao dong ¢ day deéu la nhirng nguoi co
trinh @6 nghiép vu va pham chat tot.

Doi ngii lao dong tré tudi, nang dong, nhiét tinh, ham hoc hoi va cé tin than cau
tien do d6 ma cong viéc cua khach san luon dugc thuc hién tot nhat va san pham lao
dong coé chat lugng rat tot.

Khach san lam viéc véi mot ki luat nghiém, nhan vién la nhitng nguoi lam viéc
theo nguyén tac, tinh than tu giac, nghiém tic trong cong viéc, thai do van minh lich su
trong giao tiep vai khach hang.

Doi ngii 18 tan trong khéach san da gop sirc rat hiéu qua vao viéc ddi mai va hoan
thién dich vu trong khach san, dap tng nhu cau ctaa khach, nang cao hiéu qua kinh doanh.

Tuy 1am viéc trong mdi truong dic thu, thudng xuyén tiép xuc véi nhidu doi
tuong khach va tan suat 1am viéc lién tuc; chiu nhiéu &p lyc trong cdng viéc ciing nhu
cach nhin nhan danh gia c6 phan tiéu cuc cua mot bo phan khong nho trong xa hoi vé
cac nghé trong khach san nhung d6i ngii can bd nhan vién van luén mém moéng, hoa nha
va nhiét tinh trong cong viéc. Ludn lubn gitr nu cuoi trén mdi vai tac phong lich sy, than
thién khi cung cap céac dich vu ciing nhu giai dap nhitng thiac mac, khiéu nai cua khéach.
Chinh vi vdy hau nhu trong nhitng nim qua tai khach san khdng cé hién tuong tiéu cuc
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xay ra, vi pham dao dirc, hay thiéu tén trong khach, ... Co duoc thanh cdng nay mét phan
la do nhén thirc ciia ngudi nhan vién, ddng thoi Ban lanh dao thuong xuyén quan tam.
Tuyén truyén gido duc dé mdi ngudi nhan vién trong khach san nhan thirc mot cach sau
sac vé cong viéc, nghé nghiép ma minh da lia chon, ¢6 10ng yéu nghe c6 tinh than, dao
duc va trach nhiém cao trong cong viéc dé khach hang ludn cam thay khach san gidng
nhu ngdi caa minh khi ho lra chon dé nghi ngoi, luu tru.

2.3.1.2. Vé nang lc qudn Iy nhan si

Céan bo quan ly khach san la nhirng nguoi ¢ kinh nghiém va nang luc 1anh dao,
gan b6 1au nam vai thi truong du lich H6 Chi Minh. Mic du ¢é kinh nghiém nhung ho
van ludn ludn cé géng, nd lec phan ddu nhiéu hon nita, hoc héi nham dwa khach san
phét trién va khang dinh duogc vi thé caa minh.

Nho vao su quan Iy hiéu qua cua Ban lanh dao khach san cung véi su nd huc cua
toan thé nhan vién khach san nén doanh thu va lgi nhuan 3 nam 2020 — 2022 tang dan
I&n. Cu thé nhu lgi nhuan nam 2022 tang 23,95% so v&i nam 2021.

Ban lanh dao khach san Nhat Ha 3 luon quan tim dén cong tac xac dinh va lap
ké hoach nguon nhan luc, day 1a mot phan quan trong trong cong tac quan tri nguon
nhan luc cua mot doanh nghiép.

Trong cong tac tuyén dung lao dong, ngoai tuyén dung ngudn noi bo thi cac
nguon tir bén ngoai cling toan nhan to tot nghiép cac truong dao tao chuyén vé khach
san va du lich.

~ Khéch san thuong trung tuyén dung nguon ndi bo, mac di 6 han ché nhung
hguon nay gidp tiet kiém duoc thoi gian tuyen dung va khong ton qua nhieu tien dé
théng bao tuyén dung.

Cong tac dao tao va bdi dudng nguon nhan lyc: Chuyén mon héa tir khau thu hit
den hoat dong boi dudng nhan luc, cho nhan vién di tap huan, dao tao & nhirng noi khac
deé trau doi thém kién thic, ky nang nghe.

Vé thi trudng, co cau khach: Ngay cang mé rong ngudn khach va thi truong ngay
cang phong phu.

V& thi truong lao dong: Thi truong lao dong tré, c6 trinh do hoc van.

Vé luong va phiic 1oi ctia ngudi lao dong: Tao méi trudng lao dong thoai méi va
thoang.

Cac cong tac khéc: C6 céc chién luoc quang ba hinh anh va thuong hiéu trén cac
phuong tién thong tin dai chdng.

2.3.2. Nhirng han ché
Bén canh nhirng tich cuc trén thi khach san ciing con ton tai nhirng han ché nhu:
— V& phia nhan vién:

Doi ngii nhan vién c6 trinh d6 con kha han ché, kém theo d6 1a trinh do ngoai
ngir chua dap tng duoc yéu cau dat ra. Nhan vién trong khach san mai chi biét duoc
tieng Anh, cac ngon ngir khac thi khdng. So vai tinh hinh chung cua cac khach san tur 4
sa0 tr¢ [én nhu the la qua kém, dac biét doi vdi thi truong ¢ Sai Gon. Nhu chung ta biet,

Tleng Anh la ngon ngix pho bién trén thé gii nén hau hét bay gio no nhu 1a mot diéu
bat budc ai cling can 6. Riéng vai nganh du lich ndi chung hay nha hang — khach san
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noi riéng thi it nhat phai biét 2 thir tiéng. Luong khach Nhat, Han Quéc, Trung Quéc du
nhap rat nhiéu nén néu chi biét mdi tiéng Anh thi déi khi kha khé khin cho cong tac
phuc vu khach hang. Giai thich cho gia thiét trén 12 vi tép khach d6 khong phai ai ciing
biét tiéng Anh, dai da sd ho thich sir dung ngdn ngir ciia nude minh hon, dic biét la
khach Trung Qudc. Chinh vi vdy nén doi hoi bo phan quan Iy khach san phai ¢ ké hoach
diéu chinh trong cdng tac tuyén dung va dao tao cho phu hop.

Bén canh d6 doi ngii 1& tan ¢ do tudi tré ctia khach san con tuong déi it, can phai
bo sung thém nhan luc tré cho bo phan nay.

Khach san da chu trong trong viéc dao tao trinh d6 nghiép vu cua nhan vién. Tuy
nhién chét lugng phuc vu con phu thuge vao thai dg cling nhu ky nang giao tiép, tng xur
ctia nhan vién. Diéu nay ciing 13 bai toan dit ra ddi véi céc nha quan ly. Chung ta co thé
Kiém soat dugc ky nang nghiép vu cua ho nhung khong thé nao Kiém soat duoc thai do.
Trong mdi tinh hudng s& phai c6 cach ang X, giai quyét van dé khac nhau ma khong
phéi lic ndo cling c6 ngudi quan Iy kém cip theo duoc nén c6 thé néi day 1a mot trong
nhitng khau dao tao kho khan nhat.

Néng lyc xir ly tinh huong va giai quyét cac van dé chua cao do tim 1y s¢ chiu
trach nhiém va phan nhiéu nhan vién chua hiéu hét dugc nhirng thiét bi ho trg co trong
tay. Mot so nhan vién khach san d6i khi con c6 thai do coi thuong khach, phéan biét doi
Xt v&i Khach.

— V& phianha quan ly:

Cong tac quan ly con dap khudn may maéc trong viéc xir ly cac 18i doi véi nhan
vién céc bo phan. Cac hinh phat véi nhan vién dugce dua va ap dung nhiéu hon khen
thudng va tuyén duong nhirng nhan vién va tap thé c6 thanh qua lao dong ciing nhu ¥
thire tot trong cong viéc.

Doi ngii quan Iy chua c¢6 hiéu qua cao trong cdng tac quan Iy nhan vién. Diéu nay
doi hoi ho pham giam sat, theo ddi ki luat lao dong cao hon nita. Bé ¢6 hiéu qua trong
cong viéc thi ho can chi trong van dé dao tao, boi dudng lao dong mai va nang cao trinh
d6 lao dong bang céc hinh thirc khen thuang, ki luat, kiém tra, ...

Noi dung va mot s6 chuong trinh dao tao cia khach san it duoc thay doi, thiét ké
mai dé tao su hang tha va phi hop vdi tinh hinh kinh té x4 hoi. Hién nay, noi dung dao
tao, boi dudng tai khach san cha yéu vé chuyén mon nghiép vu, ngoai ngir hodc ky nang
giao tiép con cac ndi dung nhu 1y luan chinh tri, vén hoa ting qudc gia chua dugc dao
tao bai ban cho nhan vién ma cha yéu nhan vién ty tim hiéu. Day ciing 1 nhiing linh
vuc khé quan trong, mac di ¢ tam vi mo nhung lai anh huong it nhiéu dén kha nang
phuc vu khach hang. Doi ngii gido vién va can bd quan ly trong dao tao nganh du lich
noéi chung va linh vuc khach san — nha hang ndi riéng hién nay con chua dap tng yéu
cau vé chat luong. Luc luong gi4o vién, giang vién tir nhiéu ngudn khac nhau da dang
va khong ding chuyén nganh; mot bo phan méi dugce dao tao tir cic nudc phét trién
nhitng nim qua thi con tré va it kinh nghiém; nhiéu giang vién con han ché vé trinh d6
ngoai ngit va phuong phap su pham hién dai trong khi yéu cau vé kién thirc, ki ning
trong giang day bac dai hoc va sau dai hoc ngay cang cao.

Khi tién hanh danh gia chét luong dao tao thuong théng qua kiém tra cubi khoa,
khong xac dinh ning luc 1am viéc cta nhan vién sau khi trg vé vi tri cong tac. Viéc danh
gia két qua sau dao tao va bdi dudng chua thuc sy nghiém tic bao gém ca danh gia nhan
vién va danh gia chuong trinh.
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Viéc lya chon d6i tuong nhan vién di dao tao va phat trién con mang tinh triing
lip. C6 nhitng can bd, nhan vién duogc di dao tao trén 2 lan va thudng xuyén duoc di tap
huan tai cac thanh phé khac. Nhitng d6i trong nhan luc nay thuong cd kinh nghiém,
trinh d6 chuy&n man tét, tay nghé cao. Trong khi dé, c¢6 nhitng nhan vién mac du ¢6 nhu
cau nhung chua mét lan dugc di dao tao nham bdi dudng, nang cao ki ning nghiép vu
va kinh nghiém thuc té dé phuc vu cho cong viéc caa minh, nhit 1a d6i ngii nhan vién
méi vao nghé va cé tudi doi con tre.

Tiéu két chwong 2

Théng qua viéc phan tich vé thuc trang cong tac quan tri nhan su trong khéch san
Nhat Ha 3, ta thay mot mat khach san da dat duoc nhiéu thanh tich nhung bén canh doé
van con ton tai nhiéu nhuoc diém gay anh huang rat 16n t6i chat lugng va phong cach
phuc vu cua khéch san. Nham khic phuc nhitng yéu diém va ting cuong nhitng vu diém
thi khach san nén cé nhirng chinh sach phu hop vaéi tinh hinh hoat dong nhan su hién tai
dé dua khach san Nhat Ha 3 hoat dong ngay mot tét hon va trd thanh mot khach san
hang dau tai Ho Chi Minh.

55



CHUONG 3. GIAI PHAP NANG CAO QUAN TRI NGUON NHAN LUC TAl
KHACH SAN NHAT HA 3

3.1. Cin cir dé xay dwng giai phap hoan thién cong tac nang cap quan tri nguén
nhan luc tai khach san Nhat Ha 3

3.1.1. Dir béo nhu cqu cua khach du lich

Do tinh chat caa cong viéc, gap thiét 1ap méi quan hé ciing nhu thu nhap ngay
cang cao nén da s khach hang lya chon nhiing khach san c6 quy mé 16n dé nghi ngoi,
giai quyét cong viéc ciing nhu td chirc cac hoat dong, su kién. Sy lua chon cua khach
hang khong chi dya trén cac co sd VAt chat ndi bat ma con doi héi chit lugng dich vu
cao. Nhitng khu nha nghi dudng ngay nay khong don thuan chi 1a noi dé nghi ngoi, thu
gidn ma day con 1a noi trang bi nhiing thiét bi cong nghé hang dau trén thé gisi. Pugc
nghi trong mot khach san sang trong, duoc lap dit cac trang thiét bi hién dai luon la su
lya chon hang dau cua khach hang. Trong thap ky gan day, nganh cong nghiép khach
san duoc huong loi rat nhiéu khi cong nghé ngay cang phat trién. Nhiing rng dung cong
nghé duoc dua vao khach san gitip tang tinh tién ich va 1am giam chi phi diéu hanh nhu
may tinh da gitp kiém soat moi hoat dong tir quan 1y khach, diéu chinh thiét bi dién sao
cho tiét kiém, nhat 12 hé théng suoi, diéu hoa nhiét do, tham chi biét moi yéu cau cua
khach thong qua hé théng bang tin hiéu lip dit trong phong ngu. Pic biét dbi véi cac
khach san tiéu chuan 4 va 5 sao, khdng chi chi trong vao cac dich vu co ban gan lién
v6i phong nghi, ma con mé rong thém cac dich vu nham két hop moi tién nghi khac
nhau dé gitr chan khach. Cac khach san tiéng tim ciing tao ra nhitng phong cach nhat
dinh khién cac khach hang cam thay thudc vé noi d6 va ludn tan hudng mot cach thoai
mai. O mot khéach san sang trong, cac khach hang c6 thé tin twéng vao bat ca dich vu
nao khién cho ky nghi tré' nén tét dep va tron ven hon, tir 6 bién ho tré thanh nhitng
khach hang trung thanh.

Tuy nhién, dé dap tng nhu cau, mong mudn ngay cang cao cua khach hang thi
trudc hét nganh du lich néi chung va khach san néi riéng phai ¢ nhimng dinh huéng kip
thoi nhu: Phét trién san pham du lich; dau tu hé théng ha ting, co s& vat chat ki thuat
phuc vu du lich di d6i v6i dao tao va phét trién nguon nhan lyc; phét trién thi truong xdc
tién quang ba thuong hiéu, gan lién véi dau tu va chinh sach phat trién dong thoi tich
cuc trién khai thuc hién hop tac qudc té vé& du lich, hoan thién thé ché, co ché, chinh
sach va lién quan dén du lich. Trong d6, c6 thé thiy dao tao va phét trién ngudn nhan
luc 12 hoat dong khong thé thiéu tao ra nhitng dich vu nay, tao ra su khac biét trong mot
tong thé gidng nhau. Diéu d6 gitp hinh thanh hinh anh mot thuong hiéu tét trén thi
truong va xay dung thién chi trong giéi khach san, tao nén loi thé vuot troi so voéi loai
hinh kinh doanh khach san don Ié.

3.1.2. DBinh huéng nang cao chdt heong qudn tri nguon nhan liec tai khach sen Nhdt Ha
3

Trong diéu kién ddy manh cong nghiép hda, hién dai hda va hoi nhap quéc té,
phét trién ngudn nhan luc duoc coi 1a mot trong ba khau dot pha cua chién luoc phat
trién cua khach san; dong thoi dao tao va phat trién nguon nhan lyc tré thanh nén tang
phét trién bén vimg va ting loi thé canh tranh cho khach san. Vi vay, dinh huéng dao
tao ciing nhu nang cao chat lugng quan tri nhan lyc tai khach san duoc xay dung cuy thé
nhu sau:

Tuyén dung sinh vién tét nghiép chuyén nganh tai cac trudng Dai hoc, cao ding
dao tao nghg,...
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Thu ht, tuyén dung nhitng nguoi da lam viéc noi khach ¢ kinh nghiém, ¢6 nhu
cau chuyén dén, dac biét tai cac khach san Ion & nhitng thanh pho trung wong nhu Ha
Noi, Ba Nang, Hai Phong,...

. baotao, bdi dudng can bo, nhan vién hién dang lam viéc trong khach san c6 du
dieu kién va kha nang gitr vi tri lam viéc moi.

Céc dbi twgng trudc khi vao lam viéc tai khach san déu thi tuyén dung sau mot
thoi gian thir viéc, hoc viéc do cong ty t6 chuec.

Ap dung té chie thi tay nghé cho nhan vién dé nang bac lwong hay thiang chirc.

Tiép tuc gui di bdi dudng kién thuc quan Iy khach san tai cac khach san Ion hon
mang tam ¢& quoc té trong nudc va quoc te.

Boi dudng kién thirc, k§ nang nghiép vu cho nhitng nguoi ding dau cac bo phan
cua khach san.
3.1.3. Ké hogch phét trién cia khéach san trong thoi gian téi

Da s6 khach hang dén véi khach san bai cac dich vy nghi ngoi, hoi hop, to chic
tiéc Vc'}l cac dich vu cham soc stc khoe di keém,... thi trong tuong lai ho s& nhin théy, hinh
anh vé khéch san Nhat Ha 3 duoc nang cap, hoan thién hon tir nguon nhan lyc dén co
s¢ vat chat. Bé thuc hién duoc diéu nay tap thé can bo cdng nhan vién cua khach san da
hiéu duoc rang chat luong dich vu khéng chi:

— Pugc quyét dinh boi nhitng cong nhan ¢ phan xuong.
— DBuoc quyet dinh béi cac nhéan vién lam viéc truc tiép vai khach hang.
— Latrach nhiém cua bo phan kiém tra chat lugng san pham caa mot doanh nghiép.
Ma chét lugng con duoc quyét dinh béi cac nha quan Iy cip cao, nhitng nguoi
thiét 1ap nén hé thong lam viéc cua doanh nghiép va la trach nhiém cua tat ca moi nguoi.
Khi chat lwong san pham duoc nang cao, khach san s& giai quyét dugc mot sb
van dé nhu sau:

— Chat luong dich vu cao gitp gia ting loi nhuan cho khéch san.

— Tang kha nang canh tranh va tang gia ban mot cach hop ly trén thi truong.

— Nang cao chat lwong dich vu cho khach san, gilp giam thiéu cac chi phi kinh
doanh cho doanh nghiép.

Cho nén khéch san di c6 ké hoach quan ly chat luong dich vu thong qua cic budc sau:
Bueéc 1: Hiéu biét mong doi cua khach hang.
Buéc 2: Thiét 1ap tiéu chuan cac dich vuy:

Doanh nghiép phai thiét ké quy trinh cung cap dich vy mot cach chuan muyc va
quan ly tot nhitng van dé cé thé xay ra lam anh hudng dén quy trinh cong nghé phuc vu
cua cac bo phan kinh doanh trong khach san.

Tiéu chuan phuc vu theo dinh huéng khach hang 1a phai dam bao hau hét cac
khia canh quan trong cua dich vu dugc thuc hién cao hon hoic it ngang bang so Véi
mong doi cua khach hang. Str dung tiéu chuan theo dinh hudng khéch hang cho phép va
c6 xu hudng ting su ty quyén cho nhan vién khéch san trong qua trinh thuc hién cong
viéc cu thé.
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Tat ca cac tiéu chuan dich vu caa khéach san dugc xay dung 12 nham dat duoc
Muc tiéu ngdy cang nang cao ning suit lao dong, ting hiéu qua kinh té giam thiéu cac
chi phi hop ly va cudi ciing 12 nang cao chét luong dich vu, 1am hai 16ng khach hang va
tang kha nang canh tranh cho doanh nghiép.

Buréc 3: Nang cao chat lwong doi ngii lao dong

Trong nganh du lich va khéach san, nhan t4 con ngudi déng vai trd quan trong
trong viéc cung cap dich vu va chinh n6 anh huong truc tiép dén cam nhan cua khach
hang trong qua trinh tiéu dung dich vu caa ho. Vi vay dau tu con ngudi dé nang cao chat
lwong dich vu 12 hoat dong dau tu truc tiép dé hoan thén chat lwong dich vu cua khach
san.

Tat ca nhan vién khéch san tir nguoi quan 1y dén nhan vién cung cap dich vu déu
Ia,m Viéc truc tiep vaoi khach hang, tat ca nhirng gi ho néi va hanh doéng déu anh huong
den nhan thuc cua khach hang veé dich vu ciing nhu doanh nghiép.

Nhan vién dai dién cho doanh nghiép truc tiép phuc vu khach nén mac do hai
long cuia khach déu phu thudc vao nhan té ndy. Ho dong vai trd nhu mot nguoi ban hang,
mot nhan vién Marketing. D6 ciing 13 bang chitng xac thuc chi ra rang trong khach san,
néu nhan vién hai 1ong véi cdng viéc, vai doanh nghiép thi ho ciing sin sang 1am hai
Iong khéch hang.

Buwéc 4: Kiém tra déu dan thuong xuyén qua trinh cung cap dich vu cua khéch
san.

Buéc 5: Giai quyét phan nan cua khach:
Khéach san c6 thé cam nhan duoc nhiéu 16i phan nan khéac nhau tir phia khach

hang, qua d6 gitip khach san hiéu ding nguyén nhan lam khach hang khong hai 1ong. Vi
du:

— Do kiém soat hoat dong phuc vu ctia nhan vién long Iéo, khong tuan tha cac tiéu
chuan dich vu da duoc quy dinh bai khach san.

— CO6 thé do su phuc vu khong dung nhu da cam két.

— Hoic do nhan vién khon quan tam dén khach hang, thai d6 thd 16 va khong lich
su véi khach.

Tat ca nhirng thiéu sét nay mang lai cam giéc tiéu cuc va nhitng phan @ng khong
mong doi tir khach hang, khach c6 thé roi bo khach san va noi vai khach hang khac veé
nhitng cam nhan tiéu cuc sau khi trai nghiém dich vu ma khach san mang lai. Cac nghién
ctru da chi ra rang, giai quyét phan nan cua khach tic dong manh m& dén su hai long,
trung thanh cua khach hang.

Khach hang luén mong doi su cong bang trong chinh sach, nguyén tic va thoi
gian cua quy trinh xtr ly phan nan Ho mudn dé dang dé tiép can quy trinh, muén duoc
gial quyét nhanh chéng. Ho mudn giai quyét ngay tir nhirng rac réi dau tién, thich duoc
d6i xir lich sy, trung thuc va dugc quan tam.

Van dé dat ra d6i vai khach san 1a phai lién tuc nang cao chat lwgng dich vu cua
minh. Pay 13 viéc can thiét d6i véi bat ki doanh nghiép kinh doanh nao muén tan tai va
thanh cong trén thi truon. Thuc té da chi ra ring, nang cao chat luong dich vu s& gop
phan nang cao loi nhuan, giam chi phi va nang cao vi thé canh tranh cho doanh nghiép
khach san.
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Bén canh d6 khach san ciing khong ngirng hoan thién vé co so vat chat, bai chinh
né s& gop phan khién cho chat lugng dich vu dugc ting 1én. Khach san Nhat Ha 3 ¢6 hé
thdng co sé vat chat con kha méi. Tuy nhién c6 mot sb khu vuc caa khach san da cii nén
dugc thay thé hay phai nang cap cho hién dai, khang trang hon.

Trong phong nghi ciia khach doi héi hang ngay nhan vién can don vé sinh céac
trang thiét bi, cac thiét bi dén dien phai thuong xuyén kiém tra, thay méi cac dd vai cil.
Pong thoi tao khdng gian cay xanh & khu vuc hanh lang va thang may tao khdng kho
thoang va than thién hon.

V& bo phan nha hang va bép: Can bo sung va thay thé bat dia cho dong bo. Céc
loai khan an can phai luén dugc lam mai tao cam giac sach sé cho khach hang khi st
dung.

3.1.4. Nhu cdu cdi thién nguén nhan liec va cong tac quan tri nhan liec tai khach san

Hién nay khach san ¢ 200 nhan vién, sé luong nay ddi véi thoi diém hién tai
con chua can xing vai quy mé cua khach san 4 sao cling nhu lugng khach ma khéch
san phai tiép nhan. Pay ciing 1a mot trong s6 ly do vao nhiing ngay cao diém nhan vién
phai lam viéc véi cuong do cao ciing nhu phai huy dong thém nhén vién cac b phan
khac, tham chi cé nhiing luc phai thué thém nhén vién bén ngoai va tra cho ho theo gio
lam viéc (déc biét 1a ¢ bo phan nha hang va bép). Piéu nay s& dnh hudng dén chét lugng
dich vu cua khach san, vi thé nén can phai tinh toan sb lugng nhan vién sao cho hop ly
va phai c6 day du k¥ nang, chuyén mén.

3.2. Mt s giai phap nang cao chat lweng quan tri nguén nhan luc tai khach san
Nhat Ha 3
3.2.1. Céc giai phap chung

3.2.1.1. Xay dyng chuong trinh phat trién nguon nhan lyc

Ngudn nhan luc cua khéach san 1 d6i ngii truc tiép san xuat ra dich vu, cung cip
va phuc vu cho khach hang. C6 dugc su hai 10ng cua khach hang hay khong chinh la do
yéu to nay quyét dinh. Do vay xay dung chuong trinh phét trién nguon nhan lyc chlnh
la xay dung cho su thanh cong cua khach san. Cho nén xay dung chuong trinh phat trién
ngudn nhan lre dugc nguoi Viét quan tim dau tién trude khi dé xuat ra cac giai phap
khac.

Trong noi dung nay ngudi viét s& quan tim dén 3 chuong trinh:

v Chuong trinh ddo tao, bdi dudng phat trién doi ngil nhan vién.
v Chuong trinh dinh hudng cong viéc va phat trién nhan vién mai.
v' Chuong trinh dé bat thang tién.
+ Chuong trinh dao tao, bdi dudng phét trién doi ngii nhan vién:

Can bo quan Iy nén theo ddi qué trinh 1am viéc caa nhan vién dé tir d6 tao co so
cgo viéc dao tao va nang cao chat luong k§ niang chuyén mén cua ho. Tuy nhién ciing
can can nhic viéc bo ra chi phi dao tao véi hiéu qua lao dong sau dao tao nhu thé ndo
cho phil hop. Khach san ciing nén tao diéu kién cho nhan vién hoc héi duoc cong viéc
cua nhau, c6 thé hd trg nhitng ldc can ddng thoi ciing 1a co hoi dé nha quan 1y c6 duoc
bién phéap quan tri cho hiéu qua.

+ Chuong trinh dinh huéng cong viéc va dao tao nhan vién mai:
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Pay 1a mot cdng viéc rat can thiét, bt cir mot vi tri nao thi ngudi lao dong ¢ vi
tri d6 ciing can dinh huéng cong viéce trude dé ho y thire duoc vai trod, trach nhiém caa
minh. D4i véi nhitng nhan vién méi ho can duogc gigi thiéu, chi dan vé khach san dé ho
c¢6 duoc nhitng thong tin co ban vé noi lam viéc méi cua ho.

+ Chuong trinh dé bat thang tién:

Cong viéc nay tuong chung don gian nhung lai ¢6 y nghia rat quan trong. Dé
khau nay co hiéu qud doi hoi ban lanh dao phai lam viéc cong bang va binh dang véi bat
ki ai o trinh d9, lao dong c6 hiéu qua thi déu c6 co hoi thiang tién, c6 nhu vy méi tap
dugc y thire 1am viéc hét minh trong cong viéc dbi voi nhan vién.

3.2.1.2. Cai thién diéu kién lao dong, nang cao chit luong méi trudng 1am viéc

Diéu kién 1am viéc anh huong truc tiép dén chat lugng dich vu ma khéch san
cung cap cling nhu anh huong téi sac khoe nguoi lao dong.

Hoan thién cong tac té chac phuc vu noi lam viéc theo yéu cau cua cong viéc,
tao moi treong thuan loi vé tam 1y cho nguoi lao dong.

Tao khong khi binh dang, dan chu, tuong trg gitp d& Ian nhau gitra nhimg nguoi
quan ly, 1anh dao véi nguoi lao dong, gitra nhitng nguoi lao dong vaoi nhau dé nguoi lao
dong cam nhan dugc su ton trong va phéat huy hét moi tiém nang lao dong ctia minh.

Xay dyng moi truong van héa doanh nghiép, tao ra nhiing dau 4n dic trung cho
doanh nghiép nhu uy tin, y thic tap the, sy quan tam va y thiee voi nhau trong cong vigc.
Dbicu d6 vira gop phan néng cao chat lugng phuc vu va y thirc trach nhiém cia nguoi lao
dong.

Thuong xuyén to chuac kiém tra sac khoe, c6 ké hoach cham soc stc khoe cho
nhén vién. Véi viéc nay sé gitp cho nhan vién cd stc khoe tot dé lao dong va cong hien
hét minh cho khéach san béi noi day ho dugc quan tdm, dugc chia sé.

3.2.2. CAc gidi phap cu thé
3.2.2.1. Bdi véi cbng tac hoach dinh nhan luc

Pé thuc hién cong tac nay doi hoi cong ty can nam viing cac cha trudng, chinh
sach va dinh hudong cua nha nudc vé hoat dong dau tu kinh doanh trong linh vyc luu tra
va du lich. Trong thoi diém hién tai, Nhat Ha 3 dang c6 mét vi tri nhat dinh trén thi
truong nhung van phai canh tranh véi cac d6i thi khac 1a viéc ma khéach san can quan
tam.

Trong ngh¢ thuat phuc vu khach hang, ban quan Iy can phai lang nghe y kién cua
nhén vien d¢ khac phuc vu nhitng han ché va d6i mai cho phu hop véi xu hudng hién
dai.

Viéc phan tich hién trang nguon nhan lyc trong doanh nghiép can phai hicu ro
tinh chat d€ nhan thay nhiing tich cuc trong hiéu qua lam viéc, cung nhu nhiing ton tai
can khac phuc.

Can phai dy bao khoi lugng cdng viée ciing nhu nhu cau nguon nhén luc dé ¢é
bién phap xu ly kip thoi, tranh tinh trang thtra viéc ma thiéu nhan luc hoac nhiéu nhan
lwc ma khdng ¢6 viéc lam.

Cong tac hoach dinh nhan Iyc phai tién hanh lién tuc tir trudc va trong qué trinh
khach san hoat dong.
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Qua trinh hoach dinh phai gan lién véi hé théng thdng tin quan tro bao gdm: Nhu
cau ve dao tao, muic do thoa man cua nhan vién, y thac to chiac, ki luat,...

Thuce hién cac chinh sach, ké hoach va chuong trinh quan tri nguén nhan luc cua
khéch san, lién tuc kiém tra danh gia tinh hinh thuc hién cac cong viéc trén.

Pé cong tac nay dat hiéu qua tét, khach san can bam sat chat ché theo quy trinh
sau:

— Phan tich méi trudng, xac dinh muc tiéu va chién luoc cho doanh nghiép.

— Phan tich hién trang quan tri nhan luc trong doanh nghiép.

— Du bao khéi lugng cong viéc hodc xac dinh khéi lugng cong viéc va tién hanh
phan tich cong viéc.

— Du béo nhu cau ngudn nhan luc hoic xac dinh nhu cau nguén nhan luc.

— Phan tich quan hé cung cau ngudn nhan luc kha ning diéu chinh va dé ra chinh
sach, ké hoach, chuong trinh thuc hién gitp cho doanh nghiép thich tng véi cac
nhu cau méi va nang cao hiéu qua su dung nguén nhan luc.

— Thuc hién céac chinh sach, ké hoac, chuong trinh quan tri ngudn nhan luc doanh
nghiép trong tirng nam.

— Kiém tra, danh gia tinh hinh thuc hién.

3.2.2.2. Bdi véi cbng tac tuyén dung

Cong tac tuyén dung c6 y nghia dic biét quan trong trong viéc duy tri va phét
trién kinh doanh caa khéch san, dam bao thuc hién tuyén dung theo ding trinh tu va yéu
cau cbng viéc, dam bao ngudn nhan luc lao dong trong khéach san dong thoi cung dam
bao chat lugng dich vu cung tng cho khach hang. Bé dam bao thu hit va tuyén dung
duoc luc lwgng lao dong can thét va dam bao yéu cau khi khach san can phai thuc hién
cong viéc nay nhu sau:

Truéc hét khach san can xay dung ban md ta cong viéc va tiéu chuan cong viéc
& Moi vi tri.

Tai mdi thoi diém nhu cau vé lao dong 1a khac nhau. Vi vay khach san can xay
dung cho minh mot ban md ta khoi lugng nhan su tai thoi diém hién tai va du doan nhu
cau st dung nhén sy trong tuong lai.

Pé phat huy dugc nhitng tich cuc caa viéc tuyén dung thi d6i hoi khach san can
phai lay nguon tir 2 noi: Trong ndi bo khach san va nguon nhan luc tir bén ngoai.

V& ngudn nhan luc bén trong khach san, Nhat Ha 3 da va dang 1am. Tuy nhién
nhu da noi & chuong 2, cong tac nay van con ton tai mot s bat cap nhu khong phai ai
cling c6 trinh do chuy@n mén cao hay cac kién thirc nghiép vu vé nganh khéch san. Vay
nén dé hinh thic nay dat hiéu qua, ban lanh dao khach san can c6 nhitng chinh sach
tuyén dung khat khe hon. Khong nén chu quan, lo 1a. Cu thé nhur:

Xem xét ki hd so ttng vién nop vao tiing bo phan. Néu xét thay khong dap wng
du tiéu chuan thi nén loai ngay.

Tiép theo, d6i Vi cac ung vién duoc chon thi bt ddu phong van so bo tir 10 —
15 phat, hoi thang mot sé cau hoi vé chuyén mon. Tir d6 cé thé loai ngay nhiing wng
vién khong dat tiéu chuan hodc kém rd rét so vai nhitng ang vién khéc khi nghién cau
ho so ta chua nhan ra.
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Sau d6 1a phong van chinh thirc. Pay 1a khau rat quan trong dé ¢ thé tuyén nhan
vién. Lan phong van nay tim hiéu va danh gia lao dong vé nhiéu phwong dién nhu: Kinh
nghiém, trinh d6 chuy&n mén, ngoai ngit, dic diém ca nhan, ca tinh, kha ning giao tiép
c6 phu hop vai cbng viéc hay khong.

Tiép dén la kham sirc khoe dé xem ung vién c6 dap tng dugc yéu cau vé sic
khoe khong, dac biét khi trong cdng viéc khach san chiu nhiéu ap luc.

Cong doan tiép theo la thir viéc. Sau khi phong van 1an hai, khach san sé& cho tng
vién thur viéc. Thoi gian thur viéc can cuir vao tinh chat céng viéc va trach nhiém cua
nguoi do.

Cudi cuing 12 tiép nhan chinh thirc. Khach san s& tham khao y kién cua nhitng
ngudi nhan vién cung lam viéc vai tng vién dé dua ra quyét dinh chinh xac hon.

Hinh thirc tuyén chon bén ngoai:

C6 thé tuyén chon tir cac truong Pai hoc, cao dang va cac truong day nghé. Pac
biét v6i lao dong quan ly khach san nén tuyén nhirng nhan vién co trinh d6 hoc van cao,
c6 chuy@&n mdn sau va kinh nghiém quan Iy tét nham nang cao chat lugng quan Iy lao
dong. Pé nang cao chat lwong dau vao, nhan vién khach san co thé lién két véi cac
truong dai hoc, cao dang va day nghé nham thu hut nhiing (ng vién gioi, hoic dau tu
vao linh vuc du lich tai cac truong.

Cac hinh thac thu hat ang vién: C6 thé sir dung nhiéu hinh thirc khac nhau nhu:

v" Thbng qua quang cao.
v Dang bai tuyén dung Ién cac trang mang xa hoi.
v Tuyeén sinh tir cac truong...

Ho so cua tng vién dugc hoan thanh va gui truéc cho b phan nhan sy trude
phong van 7 ngay dé bo phan nhan sy phong To chirc — hanh chinh ¢6 thoi gian doc va
kiém tra ho so c6 hop I¢ hay khong?

Cin ctr vao sb lugng ho so d nop, can bo nhan sy ¢d thé loai trugc mot s hod so
khong phu hgp vai vi tri dang tuyén dung. Viéc xem xét nay wu tién theo trinh d6 hoc
van va kinh nghiém lam viéc cua tng ct vién.

Qua trinh tuyén dung ciing duoc xét qua 2 lan tuong ty nhu hinh thtc tuyén dung
nguon ndi bo va ludn dam bao tinh céng bang, chinh xac va dugc gidm sat chat ché.

Bat ctir mot khach san nao mudn phat trién thi cling can phai gitr viing cac nguyén
tac trén. Tranh tinh trang tuyén chon theo ki¢u tinh cam, con dng chau cha,... Néu theo
phuong thirc nay nguy co ton hai dén hiéu qua lao dong cua khéch san la rat cao.
3.2.2.3. Béi voi cong tac phan cong, bo tri cong viec

Déi v6i mdi nhan vién vi tri lao dong 1a dong luc thic day ho phat huy dwoc hét
kha nang, tri tu¢ va nhiét huyet vai cong viéc dugc giao.

Véi mdi vi tri 1am viéc can duoc xét, danh gia trinh do chuy@n mdn caa nhan vién
xem ai phu hgp véi cong viéc gi, tir d6 sap xép cho dung nguoi, ding viéc.

Viéc bé tri s6 lwong nhan vién cho mdi bo phan phai can cr vao tinh hinh thuc
te cua doanh nghiép, dam bao so lugng cong viéc duoc giap la phu hop véi kha nang
moi nhan vién.
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Nén bé tri sap xép nhan vién 1am viéc & mdi bo phan c6 tinh cach tuong dong
nhau, c6 nhu vay mai phat huy duoc tinh than tap thé, day cao dugc nang suat lao dong.

Trén co s& danh gia trinh d6 nhan vién thi can manh dan giao trach nhiém quyén
han cho ho dé tu chu trong cong viéc.

Trong noi dung nay nguoi viét d& xuat voi khach san nén xay dung bang mo ta
cong viéc cho nhan vién chi tiét hon. Cu thé:

Trong bang nay khéach san nén ghi rd méi quan hé ciia ngudi thuc hién cong viéc
véi nguoi khac.

Ghi rd chire nang, trach nhiém trong céng viéc, liét ké tieng nhiém vu chinh va
trach nhiém nhan vién doéi véi nhiém vu do.

Tiéu chuan mau trong danh gia nhan vién thyc hién cong viéc: Néu rd ngudi thuc
hién cong viéc phai dat nhirng tiéu chuan gi vé so lugng va chat lvgng, muc tiéu hao
nguyén vat liéu cho phép nhu thé nao..?

C6 nhu vay nhan vién méi y thize hon vé vai tro va trach nhiém cta minh, dong
thoi cling nhu mét 161 nhac nhé veé cach lam viéc sao cho ¢ hiéu qua.

3.2.2.4. Béi voi cong tac dao tao, phét trién nhan lyc

Gido duc, dao tao va phat trién ngudn nhan lyc cia nguoi lao dong c6 anh huong
vb cung to I6n dén sy phat trién Kinh té cia mot s6 quoc gia néi chung va mot doanh
nghiép kinh doanh khach san nai riéng.

Viéc gido duc, dao tao phat trién ngudn nhan luc nham:

Tryc tiép gidp nhan vién thyuc hién cong viéc tt hon.

Cap nhat céc k§ nang, kién thirc méi cho nhan vién, gidp ho ¢é thé 4p dung thanh
cong cac thay doi trong cong nghé, k¥ thuat trong doanh nghiép.

Tranh tinh trang quan Iy 16i thoi.

~ Giai quyét céc van dé to chirc, huéng dan cng viéc cho nhan vién méi dong thoi
chuan bi d6i ngti quan ly, chuyén mén ke can, thoa man nhu cau phat trién cho nhan
vién.

Nhu cau cua khach la nhu cau tong hop va doi hoi chat lugng phuc vu ngay cang
cao. Dé thoa man nhu cau do cua khéch thi ngoai hoat dong dao tao va phat trién nhan
luc khéch san can b sung cac hoat dong sau:

Nang cao trinh do hoc van cho ddi ngii lao dong bang viéc khuyén khich, tao diéu
Kién cho nhan vién hoc 1én cao hon.

Yéu cau cao hon vé ning luc quan ly dbi véi doi ngii quan Iy khéch san.

Nang cao trinh d¢ ngoai ngir cho nhan vién. Nhat Ha 3 la mot khach san 4 sao,
diém dung chan cua nhieu khach quoc té nén vi the yéu cau ve trinh do ngoai ngir cua
nhan vién cang la van de cap thiet can giai quyet ngay, can ket hop gitra viéc hoc tap va
vui choi bo tro Kién thire da hoc.

Doi v6i nhan vién by phan budng, bar, bép, I€ tan can dwa ra nhing sw béo vé ké
hoach dao tao cu thé.

C6 hai hinh thirc dao tao va phat trién nang cao tay nghé cho nhan vién:
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— Keém cap huéng dan tai chd.
— Luan phién thay doi cong viéc.
Tuy theo hoan canh va thoi diém ma khach san s& c6 ké hoach dao tao nhan vién
sao cho hop ly.
Luu y: Vi hoat dong kinh doanh khach san c6 tinh mua vu nén doanh nghiép nén
lya chon thoi diém ngoai mua vu dé t6 chuc cac hoat dong dao tao nghiép vu ngoai ngix

cho nhan vién. Va ciing can giit c4c nguyén tic dao tao d6 1a: Kich thich, cung cap thdng
tin phan hdi, té chirc, nhac lai, tng dung va tham du.

Ngoai ra khach san nén tao diéu kién gilip nhan vién ctia minh phat trién nghé

nghiép thong qua cac chuong trinh vé nghé nghiép nhu:
— Thuec hién céc cudc hoi thao, ¢ van nghé nghiép.
— Cung cap cac cong viéc va kha nang phat trien nghé nghiép cua ho.

Dit ra cac yéu cau, tiéu chuan cao, tao diéu kién cho nhan vién 1am viéc doc lap,
séng tao dong thoi ¢d sy quan tdm, ing ho cao doi vai nhén vién trong cong viéc.

Tat ca nhitng diéu nay sé gilip nhan vién cd tinh than 1am viéc va phan dau nhiéu
hon. N6 khong chi gilp nhén vién cé tay nghé cao ma con truc tiép dem lai lgi ich cho
doanh nghiép.
3.2.2.5. Béi voi cong tac duy tri, cing cd ngudn nhan luc

Pé duy tri, cang ¢ ngudn nhan lec khach san can thuc hién cac bién phap nham
dong vién, khuyen khich, dai ngd nhan vién thdng qua cac hinh thirc nhu tien luong, tien

thudng, phu cap, phtc loi két hop voi nhimg dai ngd phi vat chat nham dam bao duoc
cudc séng cua ngudi lao dong, tao sy gan bo vai ¢ong viéc. Cu thé nhu sau:

Tién lwong: Tra luong cho nguoi lao dong theo quy dinh hi¢n hanh cua nha nuéc
dugc cong bo trong luat lao dong.

‘ Ngoai viéc tra luong theo cach trén, khach san co thé dua ra murc luong hop 1y,
dong thoi nén chd y ndng bac lurong cho nguoi lao dong: Quy dinh veé chirc danh, thang,
bac luong tirng nghé, thoi gian nang luong,...

Khic phuc tinh trang tra lwong muon cho nhan vién.

Tién thwong: Nén co mirc thuong danh cho nhan vién khi ho c6 mot sang kién
hiéu qua va giup cho hoat dong kinh doanh tang cao.

Phu cdp: C6 thé phu cip cho nhan vién trong cac trudng hop:

— Phu cép khu vuc.
— Phu cap trach nhiém.
— Phu cép lam dém.

Phuc lgi: Can quan tdm hon dén doi séng nhan vién nhu noi an, chdn nghi. Tao
co hdi duoc di du lich, tham quan, giai tri dé giam suc ép cong viéc hang ngay.

Co héi théing tién:

Tao co hoi cho moi nguoi ciing ¢b gang phan dau dé duoc 1am & céc vi tri cao
hon, xtirng dang voi nang lyc cia moi nguoi.
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Tao méi treong lam viéc trong lanh, thoai mai va tién nghi cho nhén vién, gitr
gin nét dep trong van hoa giao ti€p cling nhu rng Xur ctia ngudi Viét.

3.2.2.6. Ddi voi cong tac danh gia hiéu qua lao dong

Pay la cong viéc rat quan trong ddi vai doanh nghiép néi chung va d6i vai hoat
dong kinh doanh nai riéng.

Dé danh gia hiéu qua lao dong, doanh nghiép c6 thé dya vao 2 chi tiéu:

— Dénh gia ning suat lao dong binh quan.
— Hiéu qua lao dong binh quéan.
a) Dénh gia ning suat lao dong binh quan
C6 thé danh gia dya vao cong thic: H = D/N
Trong do:
+ H 13 ning sut lao dong binh quan.
+ D la tong doanh thu.
+ N 1a sb lao dong binh quan.

Dua vao cdng thic ndy doanh nghiép s& biét doanh thu binh quan trén tong sé
lao dong hay cia mot lao dong thi tao ra doanh thu la bao nhiéu.

Nhu vay dua vao cong thirc nay cac nha kinh doanh ciing s€ tinh toan duoc lam
thé nao dé tang nang suat lao dong? Va cu thé 1a: Tang doanh thu hoac giam s6 lao dong
binh quan trong ky, va néu kinh doanh ting lwong nhan cong thi dong nghia véi ning
suat lao dong binh quén s& giam.

D6 1a trén ly thuyét, tuy nhién trén thuc té néu doanh thu cua doanh nghiép ting
manh, so lao dong binh quan tdng & muc phu hop thi doanh nghi¢p van dat duwoc muc
tang nang suat lao dong.

b) Hiéu qua lao dong binh quén
Str dung cong thicc: H> = L/N
Trong do:
+ H’ 1a hiéu qua su dung lao dong binh quan.
+ L latdng loi nhuan.
+ N 126 lao dong binh quan.

Pay la cong thuc gilp nha quan 1y tinh toan duoc mdi ngudi lao dong lam ra binh
quan lgi nhuan la bao nhiéu?

Pay ciing 14 cong thirc quan trong ma bat cir doanh nghiép nao ciing st dung dé
tinh toan hiéu qua lao dong ctua doanh nghiép minh. Tao co s& cho doanh nghiép hoach
dinh, tuyén chon, dao tao va phat trién nhan sy cho doanh nghiép ciia minh. Né ciing
phan anh dung nang luc l1am viéc cua nhan vién, quyét dinh dén viéc thanh cong hay
that bai cia doanh nghiép.

Tuy nhién dé 1am cdng tac nay cé hiéu qua doi hoi nha quan tri phai biét nim
viing tién trinh danh gia, hiéu dugc muc tiéu, phuong phap dénh gia nang lyc thyc hién
cong viéc, dong thoi phai hét stc can trong trong qua trinh danh gia nhan vién. Pay ciing
13 co s& dé dua ra cac quyét dinh khen thuang, ki luat va dé xuat cho nhan vién & cac vi
tri cao hon. Néu cong viéc nay 1am cho cd nghi thav thi s& gay toon hai cho cong tac
quan tri cting nhu su thanh céng caa khach san.
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Khéch san can thuc hién céc bién phap sau dé nang cao hiéu suat danh gia cong
VIEC:

Pénh gia theo ting t6, nhom lao dong.

Dé ca nhan tu nhan xét vé tinh than va thai do 1am viéc cia minh.

Dénh gia cua cac t6 trudng va truong bo phan.

Can t6 chirc cac cudc thi tay nghé trong noi bo cua khéach san dé tir d6 cac nha
quan ly c6 thé c6 cai nhin tong quan va danh gia ding nang luc ctia nhan vién khéch san
minh, tao sy hang thd va phan dau trong nhan vién khién ho lam viéc c6 hiéu qua cao
hon.

Thém vao d6 cac nha quan ly can phai:

Lam cho nhan vié tin rang viéc danh gia céng viéc 1a danh gia cong bang va
khuyen khich ho chi dong hon, tich cyc tham gia vao qua trinh danh gia.

Dinh ky thuc hién cong tac danh gia cong viéc. Néu nhan vién lam tét, cac nhan
xét, danh gia vé viéc thuc hién céng viéc sé lam cho ho phan khai, hang say lam viéc.
Nguoc lai néu ho lam chua tot, ho cling ¢6 co hoi tim hiéu vé cac khiém khuyet cua
minh va tu hoan thién.

Quan tam ddi v4i nhan vién va hiéu biét vé cong viéc ciia nhan vién. Giira lanh
dao va nhan vién can cé sy nhat tri vé yéu cau, trach nhiém va tiéu chuan trong viéc thuc
hién nhiém vu caa nhan vién. Khi nhan vién thuc hién cong viéc chua tot, 1anh dao
hudng dan cu thé cho nhén vién biét cach thac stra chira khuyét dieém trong khi thyc hién
cong viéc.

Tiéu két chwong 3:

Trén day la toan bd nhirng giai phap ma ngudi viét mubn déng gop véi khach san
nham thuc day manh hoat dong quan tri nguon nhan luc tai Nhat Ha 3. Khi con nguoi
hoat dong tao ra ning suit cao la b4o hiéu su phat trién cia mot doanh nghiép. Piéu do
cling doi hoi mdi mot nhan luc trong khach san can y thirc hon vai trd va trach nhiém
cia minh doi vai khéch san. Hy vong rang nhiing dé xuat trén ctia ngudi viét s& gop
phan 1am cho khéch san ngay cang phat trién hon va khang dinh duoc vi the cua m|nh
khong chi & H5 Chi Minh ma con tién xa hon cac thanh phd khac hay vuon tim quéc té
nhu muc tiéu Nhat Ha 3 da dé ra trudce do.
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Trong thoi dai hién nay, chat lugng san pham, sy da dang cua cac dich vu bd
sung ciing nhu phong cach, thai do phuc vu di tré thanh van dé hang dau va la nhan té
canh tranh d6i véi tat ca khach san ndi chung va khach san Nhat Ha 3 ndi riéng. C6 thé
thdy, yéu té con nguoi, chat lugng ngudn nhan luc dem lai tinh hiéu qua trong kinh
doanh, sur wu viét cua doi ngii nhan vién s& tao ra mot san pham mang tinh chét dac tho
ctuia khach san. N6 s& gop phan vao viéc cai to va phat trién téi mot vi thé cao hon trén
thi truong du lich caa khach san.

Qua tim hiéu vé khach san Nhat Ha 3 em nhan thay day la mot khach san co
nhiéu tiém ning nhung ciing con nhitng han ché trong cong tac quan 1y. Po 1a 1y do em
chon dé tai “Thuc trang va giai phap nang cao chat luong quan tri nhan lyc tai khach
san Nhat Ha 3 (Nhat Ha L’Opera Hotel)”. Noi dung d¢ tai nay da phan anh mot sb vén
de sau:

— Ly thuyét co ban vé hoat dong quan tri kinh doanh khach san.

—  Thuc trang caa hoat dong quan tri kinh doanh khach san tai Nhat Ha 3.

—  Dé xuat mot sé giai phap nham hoan thién coéng tac quan tri nhan lyc tai khach
san Nhat Ha 3.

Hy vong rang qua dé tai nay ngudi viét s& dong gop nhiing ¥ kién, nhan xét va
danh gia mot cach khach quan vé hién trang hoat dong cua khach san. Trén co sé d6
nhitng giai phap dugc dua ra s& khac phuc dugc nhitng han ché ma khéch san dang gip
phai.

Véi mot cai nhin ma két hop véi sir dung nhiing bién phéap c6 hiéu qua chac chan
khéch san s& khang dinh duoc thuong hiéu cling nhu vi thé cuia minh khdng chi trén thi
truong H6 Chi Minh ma con vuon tim qudc té nhu muc tiéu di dé ra.
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