Thac trgng va gigi phap gop phan hoan thién hogr dgng quadn tri nguan nhan luc tgi khach san
Novotel Ha Long Bay

MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong béi canh kinh té thoi ma cira, cac nganh kinh té Viét Nam da thu
dugc nhitng thanh cong dang ké. Ding trén goc do cua nganh du lich, viéc
m& cira dd tao co hoi 16n cho sy phét trién cia “nganh cong nghiép khdng
khoi” nay, dic biét 1a trong linh vuc kinh doanh khéch san. Hé théng khéch
san vai s6 luong lén da tao ra dién mao méi cho kién trdc canh quan d6 thi.
Tinh hinh kinh doanh khéch san dang c6 diéu kién thuan loi dé phat trién. Tuy
nhién, trong giai doan phét trién nay, su boc 16 ra nhiing han ché 1a diéu
khong thé tranh khoi. Kinh doanh khéch san ciing khong nam ngoai xu huéng
trén. Cung vé khach san da phat trién voi téc do ki luc (16 % - 18%/nam) [3,
tr 4]. Thi truong cung tng dich vu luu tri, da tré nén s6i dong khi co su tham
gia cua hang loat cac khach san dudi nhiéu hinh thire. Song ciing chinh diéu
nay da budc cac doanh nghiép khach san phai doi mat voi tinh trang canh
tranh gay gat. Dé ton tai va phat trién trong thi trudng “néng” nay, cac doanh
nghiép khach san can thiét phai cd cac bién phép hitu hiéu nham thuc day
hoat dong kinh doanh c6 hiéu qua. Va mot bién phap da dem lai sy thanh
cdng cho khong it khach san, d6 1a cong tac quan tri nhan luc. Quan tri nguon

nhan luc trong khach san 1a mot trong nhiing yéu té khong thé thiéu.

Trong bat cir mot hoat dong kinh doanh nao, thi yéu té quyét dinh dén
su thanh cong cua doanh nghiép cling 1a con nguoi. Hién nay, nganh du lich
dang trén da phat trién rat manh mé ma yéu t6 con nguoi can cho nganh nay
cling doi hoi cao. Chinh vi vy ma viéc quan tri ngudn nhan luc rat quan

trong.

Khach san Novotel Ha Long Bay la mot trong nhitng khach san mdi tai

Ha Long. Dé c6 thé canh tranh véi hang loat cac khach san 16n, thi van dé dat
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ra hang dau d6 1 viéc quan ly va sir dung nhan luc. Lam thé nao dé ¢ co cau
lao dong hop 1y, quyén loi cua nguoi lao dong duge dam bao nham phat huy
kha ning ctia nguoi lao dong trong san xuat dem lai hiéu qua kinh doanh
trong toan khach san? Chinh vi I& d6 khach san dd chu trong dén cong tac
quan Iy nhan lyc - mot bo phan khong thé thiéu duoc trong quan tri kinh
doanh. Tuy di c6 nhitng thanh cong nhung cong tic nay van con ton tai
nhitng han ché, doi hoi ban quan tri khach san phai tap trung nghién ctu va
hoan thién dé phat huy kha ning ciia ngudi lao dong, hoan thanh thang loi cac
muc tiéu kinh doanh.

Xuat phat tir Iy do khach quan va ly do chi quan, em da chon dé tai
khoa luan: “Thac trang va gidgi phap gop phan hoan thién hoat déng qudn
tri nguén nhan luc tgi khach sen Novotel Ha Long Bay .

2. Muc tiéu, nhiém vu nghién ctru

Muc tiéu nghién ciru ctia dé tai 1a dua ra nhiing giai phap gép phan
hoan thién hoat dong quan tri nguén nhan luc tai khach san Novotel Ha Long
Bay hién tai va nhitng nim tiép theo.

Can ctr Va0 muc tiéu dat ra, khoa luan tién hanh giai quyét nhiing
nhiém vu nghién curu sau:

- Heé thong hda mot s6 van dé Iy luan chung vé cbng tac quan tri nguon
nhan luc.

- Phan tich, khao sét thyuc trang trién khai va danh gia hoat dong quan
tri nguon nhan lyc tai khach san Novotel Ha Long Bay, cha yéu tir nam 2009

dén 2010 trong so sanh véi khung Iy luan.

- Pé xuat cac giai phap nang cao cong tac nay.
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3. P6i twong va pham vi nghién ciru

- Dbéi twong nghién ciu cua khoa luan 1a cong tac to chac quan tri

ngudn nhan luc tai khach san Novotel Ha Long Bay.

- Pham vi nghién cizu: Vé mit khong gian khéa luan gigi han nghién

ctu tai khach san Novotel Ha Long Bay.

Vé mat thoi gian: Khoa luan tap trung phan tich danh gia hoat dong
quan tri nguon nhan luc tai khach san Novotel Ha Long Bay trong thoi gian 2
nam tir nam 2009 — 2010.

4. Phuwong phap nghién ciru
Khoa luan stir dung cac phuong phap nghién ctru sau:

- Phuwong phdp thu thdp thong tin thit cap: Tur sach, béo, tap chi, béo
cao cta Tong cuc Du lich, b4o cdo cua Tong cuc Théng K&, bao cao cua

khach san Novotel Ha Long Bay.

- Phwong phap khdo sét thuc té: Tac gia da danh nhiéu thoi gian dé
khao sat thuc té tai khach san Novotel Ha Long Bay nham so sanh gitta thuc
té va két qua dat duoc cua khéach san. Bong thoi tim hiéu vé céc dich vu cua
khach san, co ciu to chirc va cac san pham, dic biét 1a cdng tac quan tri
ngudn nhan e caa khach san.

- Phwong phdp phan tich, tong hop: Str dung cac phuong phap phan
tich thdng ké, phuong phap quy nap...dé tir d6 tong hop thanh nhitng véan dé
cot 18i, chung nhat. Rat ra bai hoc kinh nghiém vé hoat dong quan tri nguon
nhan luc tai khach san Novotel Ha Long Bay.

5. Bo cuc cia khoa luan

Ngoai phan mo dau, két luan, tai liéu tham khao va phu luc, khéa luan

gom 3 chuong:
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Chuwong 1. Co'sé Iy ludn vé qudn tri nhan lyc trong kinh doanh khach san

Churong 2.Thuc trang cong tac quan tri nguon nhan lyc tai khach san
Novotel Ha Long Bay.

Chirong 3. Mét sé gidi phap va y kién nham hoan thién cong tac quan

tri nguén nhan luc tai khach sgn Novotel Ha Long Bay.
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Chuong 1

MOT SO LY LUAN CO BAN VE QUAN TRI NGUON NHAN LUC
TRONG KINH DOANH KHACH SAN

1.1. Téng quan vé hoat dong kinh doanh khach san

1.1.1. Mt s6 khdi niém co bin
* Khach san

Theo nhom téc gia nghién ciru cia My “Khéch san 14 noi ma bat ky ai
cling c6 thé tra tién dé thué budng ngu qua dém & d6. Mdi budng ngu cho thué
bén trong phai co it nhat hai phong nhé (phong ngi va phong tim). Mbi
budng khach déu co giuong, dién thoai va vo tuyén. Ngoai dich vu budng
ngu co thé c6 thém cac dich vu khac nhu: dich vu van chuyén hanh 1y, trung
tam thuong mai (véi thiét bi photocopy), nha hang, quiy bar va mdt s6 dich
vu giai tri. Khach san co6 thé duoc xay dung & gan hodc bén trong cac khu

thuong mai, khu du lich nghi dudng hodc céac san bay”.[8, tr 5].

Theo khoan 12, diéu 4 ctia Luat Du Lich Viét Nam “Khéch san 1a co s&
cho thué budng, giudng va cung cap cac dich vu khac phuc vu khach luu tr,

khach san 13 co s& luu tra du lich chu yéu”.

Tuy c6 nhiéu cach hiéu khac nhau nhung c6 thé tong hop lai cung mot
cach hiéu vé khach san nhu sau: Khach san trude hét 1a mot co s luu tri dién
hinh dugc xay dung tai mot dia diém nhat dinh va cung cép cac san phém
dich vu cho khach nham thu loi nhuén.

* Kinh doanh khach san

Khéi niém kinh doanh khach san lac dau dung dé chi hoat dong cung

cap chd nga cho khach trong khach san (Hotel) va quan tro. Khi nhu cau luu

tra va an udng véi cac mong mudn khac nhau cua khach ngay cang da dang,
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kinh doanh khach san da mé rong ddi twong va bao gom ca khu cim trai, lang
du lich, cac khéach san — cin hd, motel...Nhung du sao khach san van chiém
ty trong 16n va 1a co s& chinh véi cac dic trung co ban nhat caa hoat dong
kinh doanh phuc vu nhu cau luu tra cho khach, vi vay loai hinh nay c6 tén la
“kinh doanh khach san”.

Tir su phét trién d6 ta c6 khai niém kinh doanh khach san “Kinh doanh
khach san 1a hoat dong kinh doanh trén co s cung cip cac dich vu luu tra, an
udng va cac dich vu bo sung cho khach nham dap wng cac nhu ciu an, nghi va

giai tri caa ho tai cac diém du lich nham muc dich ¢6 141 [11, tr 15].
1.1.2. Pgc diém ciia hoat dgng kinh doanh khach sgn

* Kinh doanh khdch san phu thudc vdo tai nguyén du lich tai cdc diém
du lich

Con nguoi chi di du lich du lich téi nhitng noi ¢6 tai nguyén du lich,
tuc la hoat dong kinh doanh du lich noi chung va hoat @éong kinh doanh khach
san noi riéng chi dién ra ¢ noi co tai nguyén du lich. Tai nguyén du lich & mot
noi ndo d6 cang nhiéu thi noi d6 cang thu hat hap dan ddi véi du khach.
Luong du khach dén véi noi d6 tham quan du lich s& cang nhiéu va do dé quy
mod cua khach san ¢ noi d6 cang 16n, nhu vay la tai nguyén du lich da anh
huong téi hoat dong kinh doanh khach san. Gié tri va sicc hip dan cua tai
nguyén du lich co tac dung tai thir hang cua khach san. Tai nguyén du lich &
mdi dia diém, ving c6 mot co dic diém riéng d6 1a tai nguyén du lich thién
nhién bién, leo ndi hay tai nguyén du lich nhan van. Mdi loai tai nguyén du
lich s& chi hap dan, thu hat mét sé ddi twgng khach nhit dinh hay con goi la
thi truong khach. Vi vay, khi dau tu vao hoat dong kinh doanh khach san doi
hoi phai tim hiéu, nghién ctu k¥ tai nguyén du lich ciing nhu cac nhoém khach

hang ma chung ta dinh hudng toi.
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* Kinh doanh khach san doi héi lirong vén dau tur Ion

Nhu cau du lich 1 nhu cdu mang tinh téng hop doi hoi phai duoc thoa
man mot cach dong bo cua con ngudi. Tuy van 1a cac nhu cau vé an, &, ngu,
nghi nhung khi di du lich thi nhitng nhu cu nay doi hoi vé chét luong cao,
trang thiét bi phong ngu phai tién nghi, hién dai...Chinh vi vay, dé tao ra san
pham khach san voi cac dic diém trén thi doi hoi can phai dau tu mot lugng

vbn ban dau twong ddi 16n.

Chét luong san pham khéch san doi hoi lubn ludn phai cao, nhu cau cua
con ngudi ngdy cang tang 1én, sitc ép vé su canh tranh trén thi truong ngay
cang gay gat. Piéu d6 doi hoi cac khach san phai thudng xuyén doi méi co so
vat chat k¥ thuat, trang thiét bi tién nghi, hién dai. Do d6, ma qua trinh dau tu
cho viéc nang cép, stra sang, thay mai cac trang thiét bi cling dién ra mot cach

lién tuc. Dicu nay cling can téi von dau tu cao.

Mt khéc cac khach san thuong duoc xay dung & nhitng noi ¢6 vi thé
dep, gan cac truc dudng giao théng 16n, noi c6 ngudn tai nguyén du lich hap
dan... Vi vy, luong von cho viéc mua dat dai, chi phi ban dau cho xay dung

co s& ha tang caa khach san ciing rat 16n.
* Kinh doanh khach san doi héi lieong lao dong truec tiép tuwong doi lon

Nganh kinh doanh khéch san 1a mét nganh dich vy, san pham cuaa hoat
dong kinh doanh khach san cha yéu 1a dich vu va né chiém tsi 80 - 90% gié
tri ciia san pham. Do vday ma hoat dong kinh doanh nay chu yéu sir dung luc

lugng lao dong song 1a con ngudi.

Nhu cau cua du khach vé cac dich vy cua khach san ngay cang cao hon
vé s6 luong va chat lugng. Yéu cau nay doi hoi cac nha kinh doanh khach san
phai khong ngiing nang cao san pham cia minh, dac biét 1 nang cao thai do

phuc vu cta nhan vién. Dé thoa man nhu cau caa khéach du lich thi can cd su
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chuyén mon hoa trong phan cong lao dong din dén doi hoi nhiéu lao dong
truc tiép hon. Thoi gian hoat dong kinh doanh phu thudc vao thoi gian tiéu
dung cua khach, do d6 lao dong phai 24/24 gio mét ngay tao thanh nhirng ca
Kip lam viéc.

Chinh vi dic diém ndy, ma cac nha quan ly khéach san phai luén ludn
d6i mat véi nhimg kho khian vé chi phi cho lao dong tryuc tiép twong ddi cao,
khé giam thiéu chi phi nay va khong anh huong tiéu cuc téi chat lugng san
pham cua khach san. Kinh doanh khach san phai coi trong cong tac quan tri
va st dung nguon nhan luc. P6 1a mot trong nhitng khau anh huong truc tiép

t6i chat lugng dich vu caa khach san, su hap dan caa khéch san.
* Kinh doanh khach sen mang tinh quy lugt

Quy luat caa ty nhién, kinh té xa hoi, quy luat tdm 1y con ngudi...co
anh huong t6i tit ca hoat dong san xuat kinh doanh. Déi véi hoat dong Kinh
doanh khé&ch san ma dac thu la phu thudc vao tai nguyén du lich thi anh

huong caa quy luat tu nhién, quy luat tim 1y con nguoi 12 rat 16n.

Véi nhitng bién dong duoc lap di lap lai cua thoi tiét khi hau trong
nam, né ludn tao ra cac thay doi theo nhiing quy luat nhat dinh trong gia tri va
sac hap dan cua tai nguyén d6i véi khach du lich, tir d6 tao ra su bién dong
theo mia ctia luong cau du lich dén cac diém du lich. Do d9, tao ra sy thay
ddi theo mua trong kinh doanh cua khach san. Vi du, cac khach san nghi
dudng & cac diém du lich bién thi hoat dong chi yéu vao mua hé do khi d6

nhiét d6 cua nude 1a phil hop voi cac dbi tugng khéach du lich.

Quy luat vé tam sinh ly caa con nguoi nhu dn ngt nghi ngoi, quy luét
kinh té xa hoi ciing anh hudng truc tiép t6i hoat dong kinh doanh khéch san.
Niam duoc diéu ndy, cac nha quan ly phai tinh téi tac dong caa quy luat dé co
thé phan bd lao dong hop 1y, tiét kiém chi phi, ting hiéu qua cua hoat dong
kinh doanh.
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1.1.3. Céc logi hinh dich vu c6 trong khach sgn

San pham dich vu cua khéach san bao gom hai loai 1a dich vu chinh va

dich vu b6 sung:

- Dich vu chinh: 1a dich vu budng ngu va dich vu an uéng nham théa méan

nhu cau thiét yéu cua khach khi ho luu lai tai khéach san.

- Dich vu bd sung: 1a c&c dich vu khéc ngoai hai loai dich vu trén nhiam
thoa man cac nhu cau thir yéu trong thoi gian khach luu lai tai khach san. Boi
vé6i dich vu b sung cua khach san, nguoi ta lai chia ra thanh dich vu b6 sung
bat buoc va dich vu bo sung khéng bat budc tiy thude vao quy dinh trong tiéu

chuan phan hang khéch san cua mdi qudc gia.
1.2. Pic diém ciia lao dong trong kinh doanh khdch san

- Lao dong trong khach san mang tinh chuyén mén hda cao.

- Qua trinh lao dong trong kinh doanh khach san chiu suc ép vé mat
tam 1y cuc ky cang thang.

- Lao dong trong kinh doanh khach san bao gdm cé lao dong trong linh
vuc san xudt hang hoa va lao dong trong linh vuc dich vu.

- Qua trinh lao dong trong khach san kho &p dung co gidi hoa va tu
dong hoa.

- Lao dong trong kinh doanh khéach san mang tinh thoi vu

Nhu vay c¢6 thé noi lao dong trong khéch san co dic diém khac so Véi
cac linh vuc khac. Cac nha quan tri phai nam ving duoc cac dic diém do dé
tir d6 co cach td chic quan Iy ngudn luc trong khach san mot cach phu hop,
mang lai hiéu qua cao, dat dugc nhitng muc tiéu ma doanh nghiép da dé ra.

Pic diém cua lao dong trong khach san doi hoi cong tac quan tri nguon

nhan luc phai:
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+ Vira tiét kiém lao dong vira bao dam chat lugng lao dong trong khi
lao dong trong khach san ¢ hé sé luan chuyén cao, c6 xu hudng ting va 16n

hon so véi cac linh vuc khac.

+ Pinh mirc lao dong, xac dinh nhiém vu cu thé chinh xac cho ting
chtc danh, bao dam tinh hop Iy, céng bang trong phan phdi lgi ich ca vé vat

chat 1an tinh than.
1.3. Quan tri nhan luc trong kinh doanh khach san

1.3.1. Khdi niém

* Quan tri

Hién nay c6 nhiéu khai niém vé quan tri song khai niém “Quan tri 1a tac
dong c6 to chirc, co dinh hudng cua chu thé quan tri 1én d6i twong quan tri
nham st dung c6 hiéu qua nhét cac tiém nang, co hdi cla t6 chuc dé dat duoc

muc tiéu da datra ” [11, tr 4] dugc sir dung kha phé bién.

Tir khai niém nay, gitip ching ta nhan ra rang quan tri 1a mot hoat dong
lién tuc va can thiét khi con ngudi két hop véi nhau trong mot t6 chie. Do 1a
qué trinh nham tao nén sttc manh, gén lién cac van dé lai vo&i nhau trong td
chtrc va thuc day cac van dé chuyén dong. Muc tiéu ctia quan tri 13 tao ra gia
tri thing du, tirc 12 im ra phuowng thuc thich hop dé thuc hién cong viéc
nham dat hiéu qua cao nhat véi chi phi cac ngudn luc it nhat.

* Qudn tri nguon nhan lyc

Khai niém chung nhét cua quan tri nhan sy dugc hiéu nhu sau “Quan
tri nguon nhan lyc 1a nhitng hoat déng nham ting cudng nhitng déng gdp cd
hiéu qua caa ca nhan vao muc tiéu cua to chic trong khi dong thoi ¢b gang

dat dugc cac muc tiéu x& hoi va muc tiéu ca nhan”. [14, tr 5].
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1.3.2. Ngi dung csia qudn tri nguén nhan luc trong kinh doanh khéch

san

1.3.2.1. Lap ké hoach nguén nhan lyc

Lap ké hoach nguon nhan lyuc 1a qua trinh danh gia, xac dinh nhu cau vé
nguon nhan lyc d€ dap ung muc ti€u cong viéc cua to6 chirc va xay dung céc

ké hoach lao dong dé dap tmg muc tiéu do.

Lap ké hoach ngudn nhan lyc c6 mot vai trd quan trong trong quan 1y
chién luge ngudn nhan lyc. Lyuc luong lao dong c6 k§ nang ciia doanh nghiép,
ngay cang dugc nhan biét di va dang trd thanh loi thé canh tranh ctia doanh
nghiép, boi vi nguoi ta thudng nédi “ngudi hién tai 13 nguyén khi cua quéc
gia”. Vi vay, 1ap ké hoach nguén nhan luc c6 vai tro quan trong nhu ké hoach
hoéa vé vén va cac ngudn tai chinh cua to chirc. Bat ky doanh nghiép nao
mudn t6n tai va dimg viing trong canh tranh, can thiét phai tién hanh lap ké

hoach chién Iugc ngudn nhan luc.

Lap ké hoach nguén nhan lyc 1a co s& cho cac hoat dong bién ché

ngudn nhan lyc, dao tao va phat trién nguon nhan lyc.

Lap ké hoach nguén nhan luc ¢6 quan hé chat ché toi 1ap ké hoach
chién luoc san xuét kinh doanh ctia doanh nghiép. Quy mé va co ciu luc
luong lao dong, phai dugc xac dinh dua vao ké hoach san xuét kinh doanh
cua doanh nghi¢p do6. Do do, dé dat dugc muc tiéu cua to churc thi ké hoach
hoa nguén nhan lyc phai XuAt phat tur ké hoach san xuét kinh doanh, phuc vu

ké hoach san xuat kinh doanh cua t6 chuec.

Du doan ciu nhan lyc: Cau nhan lyc 13 sd luong nguén nhén lyc can
thiét dé hoan thanh mot sé luong san phém, dich vu cua khach san trong thoi
ky nhét dinh. Khi du doan vé ciu nhan lyc, khach san phai tinh dén ké hoach

kinh doanh ctia minh, quy mo thir hang cua khach san, tinh hinh kinh té, chinh

Sinh vién: Luong Thi Thanh

Lop: VH1102 11



Thac trgng va gigi phap gop phan hoan thién hogr dgng quadn tri nguan nhan luc tgi khach san
Novotel Ha Long Bay

tri, xa hoi...khi du bdo vé cau nhan luc can uu tién cho cac kha nang san cé

trong khach san trudce khi tim nguén nhan lyc ¢ bén ngoai.

Dy doan cung nhén lyc: Cung nhén lyc 13 s luong ngudi & trong va

ngoai khach san san sang lam viéc cho khach san.

Can doi cung va cau ve nhan luc, cac giai phap khac phuc sy mat can
doi cung cau. Sau khi khach san da du doan dugc s6 lugng cung cau nhan luc

cho tirng bo phan ctia minh, néu:

Cung 16n hon cau nhan luc: diéu nay c6 thé do nhu cau vé san pham,
dich vu caa khach san bi giam sut dan dén du thira lao dong, hoic ciing c6 thé
do hoat dong kinh doanh cua khach san bi thua 16 nén can phai giam bét lao

dong.

Cung vé nhan luc nho hon cau vé nhan lyc: Truong hop nay nhu cau vé
lao dong cho hoat déng kinh doanh cua khéach san doi hoi 16n hon sb luong
lao dong cd kha niang dap tng. Vi vay khéach san can cé cac bién phap dé khai

thac va huy dong luc luong lao dong bén trong va ngoai khach san.

Cau nhan lyc bang cung nhan luc: Trong trudng hop nay 1a Iy tuéng
d6i vai khach san khi ma nhu cau vé nhan lyc can thiét d¢é hoan thanh cong
viéc, s6 luong san pham dich vu bang véi sé lugng lao dong hién c6 cua
khach san. Vi vay, khach san can phai dam bao dé nguon nhan luc hoat dong

c6 hiéu qua, nang cao ning sut cua doi ngii lao dong cua khach san.
1.3.2.2. Phan tich cong viéc

Trong khach san do tinh chuyén mén héa trong khach san 1a rat cao, vi
vay ma c6 rat nhiéu nhitng bo phan chuyén mén khac nhau. Do dé phai thiét
ké va phan tich cng viéc trong khach san. Phan tich cong viéc la van dé quan
tam dau tién cta cac nha quan tri nguon nhan luc tai mot khach san. Noi dung

nay 14 nhim md ta céng viéc yéu cau cong viéc dbi voi ngudi thuc hién va
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tiéu chuan dé thyuc hién céng viéc. “ Phan tich cong viéc 1a qué trinh thu thap
cac tu liéu va danh gia mot cach c6 hé thdng cac thdng tin quan trong ¢ lién
quan dén céc cong viéc cu thé trong to chirc nham 1am rd ban chét cua ting

céng viéc 7 [ 2, tr 24]. Tac dung caa phan tich céng viéc:

Phan tich cong viéc gilp cho khach san cac ky vong cia minh d6i véi
ngudi lao dong, 1am cho ho hiéu dugc cac ky vong d6. Nho do, nguoi lao
dong hiéu dugc trach nhiém, nghia vu cta minh trong céng viéc. Bdng thoi,
phan tich céng viéc 1a diéu kién dé co thé thuc hién duoc céc hoat dong quan

tri nguon nhan lyc c6 hiéu qua.

Khi phan tich cong viéc can xay dung dugc hai tai liéu co ban la ban
mo ta cong viéc va tiéu chuan cong viéc.

Ban md td cong viéc 1a mot van ban viét nham giai thich cac nhiém vu
trach nhiém, diéu kién 1am viéc. N6 xac dinh phai 1am gi, 1am & dau va mo ta
cong viéc mot cach ngan gon 1a 1am nhu thé nao...Cau tric ban mo ta cong
Viéc:

+ Chtrc danh

+ B0 phan

+ Nguoi lanh dao truc tiép

+ Cac nhiém vu chinh

+ Cac nhi€ém vu phuy

+ Cac mdi quan hé

+ Quyén han

+ Thoi gian va diéu kién lam viéc
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Nhu vay, ban md ta céng viéc nhu 1a co s& phap 1y dé quan 1y ngudi
lao dong, 1a mot trong nhiing coéng cu cd thé sir dung dé do luong viéc thuc
hién bon phan cua ngudi lao dong theo tirng chie danh ma ho dam nhiém.

Ban tiéu chudn codng viéc: Ban tiéu chuan cdng viéc 1a van ban liét ké
nhitng yéu cau vé ning luc ¢4 nhan nhu trinh @6 hoc van, kinh nghiém cong
tac, kha ning giai quyét cac van dé, cac k¥ ning khac va cac dic diém cé
nhan thich hop cho cdng viéc. Ban tiéu chuan cong viéc ddi véi ngudi thuc
hién gitp ho hiéu dugc khach san can loai nhan luc nhu thé nao dé thuc hién

t6t nhat céng viéc dugc giao.
1.3.2.3. Tuyén mg va tuyén chon nhan lyc

Bat ky mot doanh nghiép nao ciing phai ludén dam bao c6 nhitng nhan
vién c6 du ning luc, trinh do dé dam nhan nhiing céng viéc cu thé tai nhitng
vi tri can thiét, vao nhitng thoi diém thich hop nham hoan thanh duoc céc
muc tiéu dat ra. Bé dat duoc cac muc tiéu thi khach san phai lya chon duoc
nhitng ngudi thich hop. Qué trinh tuyén mo va tuyén chon 1a nham tim ra

nhitng tng vién thich hop nhat cho vi tri cong viéc cua khéch san.
* Quy trinh tuyén mo nhan luc trong khéach san
Budc 1: Lap ké hoach tuyén mo

Trong hoat dong tuyén mo thi khach san phai xac dinh duogc sb lugng
nguoi can tuyén mo cho timg vi tri cong viée. SO luong ngudi tuyén mo thong
thuong 13 ludn 16n hon s luong ngudi can tuyén chon dé phuc vu nhu cau
cua cong viéc. Trong viéc lap ké hoach tuyén mo dbi véi tung by phan khac
nhau trong khach san thi ching ta phai xac dinh dugc ty 1€ sang loc mot cach

hop 1y va chinh xac.
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Budc 2 : Xac dinh ngudn va phuong phép tuyén mo.

Nham tuyén mo duogc dua chat lugng va sé luong nguoi lao dong ma
khach san can thi khach san phai can ctr vao tirng vi tri cong viéc dé lay nguoi

Khi tuyén mé trong ndi b khach san thi c6 thé sir dung cac phuong phap sau:

St dung bang “niém yét cong viéc” né 1a bang tuyén nguoi cong khai

t&d1 moi nhan vién trong khach san.

Str dung su gi6i thiéu ctia cong nhan vién trong khach san dé phat hién

ra nguoi phu hop véi yéu cau cong viéc mot cach cu thé va nhanh chong.

Str dung su hd tro cta hé théng thong tin nguén nhan luc duogc luu

trong phan mém nhan sy cua to chirc.

Khi tuyén mo tir bén ngoai khach san thi c6 thé st dung cac phuong

phap sau:
Str dung su gidi thi€u cua cong nhan vién ¢ trong khach san.

Thong qua cac phuong tién truyén thong nhu phat thanh, truyén hinh,
bao dai...

Str dung su gidi thi¢u cua cac trung tdam moi gidi, gidi thiéu viée lam,
qua hoi cho viéc lam, toi cac truong dai hoc, cao dang, day nghé...Phuong
phap nay cho phép cac tng vién duoc tiép xuc truc tiép voi nha tuyén dung,
cing mot thoi diém cac ing vién va nha tuyén dung s& nhan dugc nhiéu thong
tin hon, tao ra nhitng kha ning dé c6 nhiing quyét dinh dung din trong tuyén

dung trong nd1 bo khach san hay ngoai khach san.
Budc 3: Chi phi cho hoat dong tuyén mo

Tuyén chon thuc chat 1a qua trinh thu hat nhimg nguoi lao dong dén
voi khach san, tir luc lugng lao dong x@ hdi va bén trong doanh nghiép.

Khach san can xac dinh dugc s6 lugng nhan vién can tuyén mo cho tung bo
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phan khac nhau, dé tir d6 c6 ké hoach vé céc chi phi ma khach san phai bd ra

cho hoat dong tuyén mo, chi phi vé lap ké hoach tuyén mo, quang céo...
Budc 4: Quang cao

Khi da xac dinh duoc sb luong lao dong can tuyén mo cho ting bd
phan trong khach san, thi khi d6 can phai lya chon cac ving dé tuyén mo tirc
1a quang cao dé tim ngudi dung noi, day 1a yéu té quyét dinh sy thanh cong

clia qua trinh tuyén.
Budc 5: Tuyén chon nhan luec.

La qué trinh lya chon trong sd nhiing (mg vién tring tuyén dé tim ra
nguoi thich hop nhit cho nhitng yéu cau dit ra cia cong viéc. Qua trinh nay

dugc xem xét mgt cach ky ludng dua trén nhu cau thuc té cua khach san
Budc 6: Panh gia qua trinh tuyén mo.

Sau khi hoan thanh qua trinh tuyén mo thi khach san can phai danh gia

lai dé xem xét da hoan thanh tot chua:
Ty 1¢ sang loc ddi véi timg bd phan da hop 1y hay chua?
Hi¢u qua cong tdc quang cdo ra sao?
Chi phi cho hoat dong tuyén mo nhu thé nao?
Céc thong tin vé nhimg tng vién.
1.3.2.4. Pao tao va phat trién nguon nhdn lyc

Pao tao va phat trién ngudn nhan lyuc 13 nhitng hoat dong gitip trang bi
cho doi ngii nhan vién nhiing kién thuc, k¥ ning can thiét dé hoan thanh tot
cac cong vi¢c ciua minh. Pao tao va phat trién nguén nhan luc tao co hdi cho

ca nhan ngudi lao dong cling nhu khach san ngay cang phat trién.
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Dao tao va phat trién duoc phan anh qua ba thanh phan: dao tao, gido
duc, phat trién. Pao tao 1a hoat dong giup nguoi lao dong hiéu chuyén mon,
nghiép vu, dé thyuc hién cong vi¢c hién tai mdt cach t6t hon. Gido duc 1a hoat
dong gitip ngudi lao dong budc vao mot nghé nghiép hodc chuyén sang nghé
moi thich hop hon trong twong lai. Phat trién 13 bao gdm cac hoat dong gilp
ngudi lao dong phat trién kha ning nghé nghiép ctua minh theo dinh hudng

tuong lai cia doanh nghiép.
* Trinh tu cong tac dao tao nguén nhan lyc trong khach san.
- Xac dinh cac nhu cau vé dao tao va phat trién.
- Xac dinh muc tiéu dao tao
- Xac dinh ddi twong dao tao

- Xay dung chuong trinh va lga chon phuong phap dao tao: Chuong
trinh 14 tap hop nhiing bai hoc, chuyén dé, lugng thoi gian can thiét cho nhan
vién tiép thu duoc bai giang mot cach t6t nhat, tuy thudc vao timg bo phan
khac nhau ma khéach san c6 cac phuong phap khac nhau ,c6 thé 1a thyc hanh
nghiép vu dén cac khach san khac hoc hoi tham quan, ctr chuyén gia vé du

lich khach san giang day, mo cac hoi thao chuyén dé...

- Dy tinh chi phi dao tao: P6 1a cac chi phi ma nguoi lao dong khong
lam viéc trong khi di hoc, chi phi tai chinh ma doanh nghiép bo ra dé dau tu
cho chuong trinh do6 1a khoan tién chi cho nguoi day, cho ngudi di hoc, chi
cho phuong tién day va hoc, chi cho quan Iy chuong trinh, cho ngudi theo doi

cua hoat dong chuong trinh do.

- Lua chon va dao tao nguoi day: Lua chon trong khéach san (chi phi ré ,
dé quan 1y nhung han ché vé kha ning truyén thy, anh huéng dén qué trinh
hoat dong kinh doanh ctia khach san), néu dao tao ¢ ngoai doanh nghiép thi

ngudi lao dong thu duoc kién thire rong, méi nhung chi phi lai cao.
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- Panh gia chuong trinh dao tao: Muc dich 1a nhim danh gia diém
manh, diém yéu cta chuong trinh dao tao dé rut ra bai hoc cho nhiing lan sau

nham dat hiéu qua hon, dung débi tuong.
* Cac phuong phap dio tao va phat trién ngudn nhan luc.

- Pao tao trong cong viéc: La viéc dao tao nguodi hoc thong qua thuc té
thuc hién cong viéc ngay tai noi lam trong khach san thong qua sy huéng dan
ctia nhitng nhan vién lanh nghé hon. Pao tao theo hinh thirc nay bao gdm céc

phuong phap sau:

+ Pao tao theo kiéu chi dan cong viéc: Pao tao theo phuong phap nay
ap dung ddi v6i nhan vién & cac bo phan budng, 18 tan, ban, bar, bép.Trong
cach dao tao nay, ngudi huéng dan chi cho nguoi lao dong quy trinh thuc
hién ngay tai by phan do, sau dé nguoi lao dong s€ lam thir theo quy trinh da

duoc hoc thong qua su quan sat cua ngudi hudng dan.

+ Pao tao méi tir dau theo kiéu hoc nghé: Ap dung cho nhitng nhan
vién mdi vao lam trong khach san, nhitng nhan vién nay sé tap trung trén 16p
do nhitng nguodi c6 kinh nghiém dadm nhan sau do nguoi lao dong vira phuy

viéc vira hoc nghé véi nguoi ¢ kinh nghiém.

+ Pao tao theo kiéu kém cdp va chi bao: Nguoi c6 kinh nghiém chi dan
cho nguoi lao dong cho td1 khi ho quen véi cong viéc. Phuong phép nay duoc
ap dung dé dao tao ca lao dong truc tiép va lao dong gian tiép. Dao tao theo
kiéu kém cip, chi bao c¢6 vu diém 1a trong qué trinh ddo tao nhan vién dong
thoi tao ra san pham, doanh nghiép khong can c6 cac phuong tién dé hoc, day
nhung ngudi hudéng dan khong cé kinh nghiém nhiéu dan dén khong ding

quy trinh cong ngh¢, khién nhan vién kho tiép thu.

+ Luén phién lam vi¢c: La phuong phdp nhan vién dugc luan phién

chuyén tr bd phan nay sang by phan khac, dugc hoc cac nghi¢p vu co thé
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hoan toan khac nhau. Khi d6 nhan vién s& ndm duoc nhiéu k¥ nang thyc hién
cong viée khac nhau do d6 hiéu duogc cach phdi hop thyuc hién cong viée gitra
cac bo phan trong khach san. Theo phuong phap nay thi khach san ¢ thé bd
tri nhan vién linh hoat hon, c6 ké hoach phat trién nghé nghiép phu hop.

- Pao tao ngoai cong viéc: La vi¢c dao tao nguoi lao dong tach ra khoi
viéce thuc hién cong viée trén thuc té. Pao tao theo hinh thirc nay bao gém cac
phuong phap nhu t6 chtic cac 16p hoc rdi moi chuyén gia vé giang day, hoc &

cac truong chinh quy, co sd dao tao vé du lich. ...

1.3.2.5. Bé tri, sdp xép céng viéc

B0 tri sdp x&p cong viéc cho nguoi lao dong 1a viée sap x€p ho vao cac
vi1 tri nhat dinh phu thudc vao nang luc, pham chat cua nguoi lao dong. Viée
bo tri sap x€p cong viéc hop ly cho nguoi lao dong, gbp phan quan trong tao

ra su phat trién trong doanh nghiép.

BO tri, sap xép cong viéc phai sir dung mot cach ding nguoi ding viéc,
tao ra sy hop 1y trong co cdu to chic tranh gay ra tinh trang du thira hay thiéu
hut nhan lyc. Mat khéc, khi ¢o tinh trang du thura hay thiéu hut thi phai co cac
bién phap dé sa thai, thuyén chuyén mot cach hop 1y, mang lai hiéu qua cho

doanh nghiép.

1.3.2.6. Banh gia thuc hién cong viéc

Danh gia thuc hién cong viéc dugce hiéu 1a mot qua trinh danh gid mang
tinh hé théng va chinh thic vé tinh hinh thyc hién cong viéc cua nguoi lao
dong. Trong quan hé so sanh gitra cong viéc da duoc thuc hién ciia nhan vién
v6i cac tiéu chuan trong ban thiét ké cong viéc.

Danh gid thyc hién cong viéc cd ¥ nghia quan trong trong cong tac
quan tri nguén nhan luc & khach san. N6 1a co s& dé khach san co céac quyét

dinh nhan sy dung dan vé tra luong, sa thai...giip nhan vién stra chita nhiing
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sai sot trong qua trinh thuc hién cong viéc, nham thyc hién cong viéc mot
cach tot hon.

* Cac chi ti€u danh gia thuc hién cong viéc

- Ti€u chuan thuc hién cong viéc: l1a co s¢ chinh dé xac dinh muc do
hoan thanh cong vi¢c ctia cac nhan vién & tirng bd phan. Céc truéng bo phan,
nguoi theo doi viée thuc hién cong viéc cua nguoi lao dong tién hanh viéc
danh gia thong qua viéc so sanh thyc t€ thuc hién cong viéc vdi cac ti€u chuan

dat ra cho tirng nhan vién, bo phan.
Yéu cau doi voi cac ti€u chuan thuc hién cong viéc la:
Tiéu chuan thyc hién cong viéc nham muc dich giup cho nguodi lao

dong biét minh can phai lam gi va lam tot dén mic nao?

Thé hién moét cach hop 1y mirc d0, yéu cau vé so luong, chat luong ctuia

thuc hién cong viéc cua tung bo phan cu thé.

Viéc xay dung tiéu chuan thuc hién cong viéc c6 thé trén co sé nguoi
lanh dao truc ti€p bd phan viét ra hodc c6 thé la huy dong nhan vién cung

tham gia vao vi¢c xay dung nén ban ti€éu chuan thyc hi¢n cong viéc.

- Hé théng do luong thuc hién cong viéc: Do 1a viéc st dung cac
phuong phap danh gia mot cach khoa hoc, hop 1y. Lay tiéu chuan cua thyc
hién cong viéc dé xac dinh muc d6 hoan thanh. Thong thuong cac khach san
thuong danh gia viéc thuc hién cong viéc cia nguoi lao dong b'fmg viéc danh
gia két qua dau ra, danh gia cac yéu té dau vao hodc két hop ca hai.

- Panh gia thyc hién cong viéc thong qua phuong phdp quan sat nguoi
lao dong, so sanh viéc thuc hién cong viéc cua tirng nguoi lao dong dya trén
su so sanh thyc hién cong viéc ctia ngudi do véi nhitng nhan vién khac ¢ cung
b0 phén, cudi thang binh bau nhén vién.

- Hé thong thong tin phan hdi trong thuc hién cong viéc.
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Puogc dung cho hai nhém d6i tuong 1a cho ngudi lao dong va cho ngudi
quan ly.

+ Ngudi lao dong: cung cap thong tin phan hoi cho nhan vién & cac bd
phan trong khach san giip ho so sanh dugc viéc thuc hién cong viéc cua
minh véi tiéu chuin va véi nhan vién khéc, gitp ho hoan thanh duoc cong
viéc cua minh, diéu chinh nhiing sai sét trong qua trinh thuc hién cong viéc,
dong vién ho, tao mdi quan hé tét dep gitta nguoi quan 1y, nhan vién va giita

cac bo phan.

+ Nguoi quan ly: D6 1a nhitng thong tin tdp hop cho phong nhan sy,

giam ddc dé co nhiing quyét dinh vé nhan su ding dan.

1.3.2.7. Tao dong luc cho nguoi lao dong

Néu nhu qua trinh tuyén md,tuyén chon nguoi lao dong 13 qué trinh tim
kiém nhiing nguoi c6 nang luc, dap tng dugc yéu cau cong viée ctia khach
san thi chinh sach luong thudng lai ¢6 tac dung duy tri cing c6 va phat trién

luc lwong lao dong, giup ho gan bo 1au dai véi khach san.

Tao dong luc cho nguoi lao dong chinh 1a cac bién phap nham khuyén
khich nguoi lao dong tich cuc sang tao trong cong viéc, nham dat hiéu qua

cao trong cong viéc.

Tao dong luc cho nguoi lao dong bao gom ca khuyén khich vé vat chat

va tinh than.

Khuyén khich vé vdt chat: La viée tao thu nhap cho nguoi lao dong, thu

nhap cia ho bao gdm cac khoan vé tién lvong, thudng va cac khoan phuc 1oi.

Tién luong 1a sb tién tra cho nguoi lao dong mdt cach cb dinh va
thuong xuyén theo timg tuan, thang, nam. N6 1a khoan tién tra cho ngudi lao
dong khi hoan thanh mot cong viéc nao d6. Thong thuong cé nhiéu cach tra

luong theo
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thoi gian, san pham...Trong cac khach san thi tién luong theo quy dinh bang
don gi4 tién luong cua nha nudc nhan vai hé sé luong theo ting chic danh

ma nguoi lao dong dugc hudng.

Tién thuong: 1a khoan tién ma nguoi lao ddng nhan duoc khi ho thuc
hién tét cong viéc duoc giao hay cd cac sang kién gilp cai tién ki thuat, nang

cao nang suit lao dong. ..

Phuc loi: 1a phan thi lao gién tiép tra cho ngudi lao dong dudi dang hd
tro cudc séng cua ho, nd phu thuoc vao luat lao dong, kha ning cua ting
khéch san. Phic lgi trong khach san thuong 1a bao hiém y té, bao hiém x4 hoi,

nghi 1€, nghi phép, chuong trinh giai tri, nghi mat, nha &, phuong tién di lai.

Khuyén khich vé tinh than: La viéc tao cho ngudi lao dong c6 dugc moi
truong canh tranh 1anh manh dé nguoi lao dong o thé phat huy dugc hét kha
nang ctua minh, c6 nhiéu co hoi thang tién. Trong diéu kién cua nén kinh té
hién nay, yéu to khuyén khich vé mat tinh than nhu c¢6 cac danh hiéu, biéu
duong, khen thudng, ghi cong lai rat quan trong dé giir chan nhitng ngudi tai
giol.

Song song Vi viéc khen thuéng dé dong vién khuyén khich nguoi lao
dong 1am viéc hing say c6 nhiéu sang kién méi, gitp cho khach san nang cao
duogc ning suat lao dong, dat hiéu qua kinh doanh cao thi khach san ciing phai
dua ra cac hinh thuc ky luat nham hudéng nguoi lao dong lam viéc véi tinh
than hop phap, c6 quy cu. Ky luat chi la bién phéap cudi ciing nham gidp nhan

vién tuan theo nhimg quy dinh, cong viéc duoc giao.
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Tiéu két chwong 1

Chuong 1 dé cap téi co so 1y luan vé quan tri ngudn nhan luc trong
kinh doanh khach. Pay 1a co s& cho viéc tién hanh nghién cau, phan tich va
danh gia thuc trang hoat dong quan tri ngudn nhan lyc tai khach san Novotel
Ha Long Bay. Tir d6 1am co so dua ra nhitng dé xuat, khuyén nghi cho viéc
hoan thién hoat déng quan tri ngudn nhan lyuc tai khach san Novotel Ha Long

Bay.
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Lép: VH1102 23



Thac trgng va gigi phap gop phan hoan thién hogr dgng quadn tri nguan nhan luc tgi khach san
Novotel Ha Long Bay

Chuong 2
THU'C TRANG CONG TAC QUAN TRI NGUON NHAN LUC TAI
KHACH SAN NOVOTEL HA LONG BAY
2.1. Gi6i thiéu tong quan vé khach san Novotel Ha Long Bay

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

Khach san Novotel Ha Long Bay nam tai duong Ha Long, phuong Bii
Chay, thanh phb Ha Long, tinh Quang Ninh. Khéach san c6 vi tri rat thuan loi
cho hoat dong kinh doanh vi nam tai trung tdm khu du lich Bai Chay, huéng
ra vinh Ha long va ddi dién v6i Cong vién giai tri Hoang Gia. Tir khach san,
khach du lich c6 thé dé dang di chuyén dén cac diém du lich va vui choi giai
tri trong khu du lich Bai Chay cling nhu trong tinh Quang Ninh. Khach san co
tu6i doi rat tré, chi voi gan 3 nam hoat dong do cong ty c6 phan khach san
Hai Au lam chu dau tu véi sy gop von cua ba cong ty do la:

Cong ty dau tu va phat trién Tung Lam.

Cong ty cd phan xuét nhap khau Quang Ninh.

Cong ty nudc khoang Quang Ninh.

Novotel 1a mot thuong hiéu khach san ndi tiéng thé gidi thudc su quan
Iy cta tdp doan Accor - tip doan hang dau thé gii vé kinh doanh va quan 1y
khach san cia Phap. Accor ¢6 lich sir trén 40 nim hoat dong, quan 1y gan
4000 khach san 16n nho trén 90 quéc gia véi trén 150.000 nhan vién. O Viét
Nam, tap doan da c6 kinh nghiém hoat dong 20 nam va hi¢n nay dang quan ly
12 khach san. Nhan théy kinh nghi€m, thuong hiéu cua moét tdp doan s€ gitp

ich rat 16n cho hoat dong kinh doanh ciing nhu cong tac quéan 1y, cong ty Hai
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Au di xay dung Novotel Ha Long Bay bing vdn cia Viét Nam song cong tac

quan 1y s€ do Accor thuc hi¢n.

Khach san m¢ ctra don khach vao ngay 13 thang 10 nam 2008 va chinh
thure khai trrong vao ngay 23 thang 11 nam 2008. Tuy la khach san mdi, lai
phai canh tranh v6i nhiéu khach san o tén tudi trén thi trudng song nhd vao
su hod trg cta tap doan Accor, su nhay bén kinh doanh va sy nhiét tinh lao
dong cua doi ngil nhan vién Novotel Ha Long Bay da nhanh chong khang
dinh tén tudi cia minh. Nam 2010, khach san nhan dugc danh hiéu “Cup vang
chat luong” do Thoi bao Kinh té Sai Gon trao ting, da chimg minh cho chat

luong thwong hiéu khach san qudc té 4 sao dau tién tai Ha Long.

2.1.2. Co sé vat chat ky thuat

Co s& vat chat k¥ thuat 1a mot trong cac yéu to quan trong ciu thanh
san phém cua khach san, hay ndé1 mot cach cu thé hon d6 chinh 1a mét chi tiéu
quan trong dé danh gia chat luong phuc vu. Pau tu, hoan thién co s¢ vat chit
k¥ thuét 1a mot doi hoéi can thiét khi khach san mudn nang cao tinh canh tranh
trén thi trudng thong qua viéc ning cao chat luong phuc vu. C6 thé khang
dinh rang khach san Novotel Ha Long Bay di c6 hé théng co so vat chat kha

hoan thién va dugc thé hién qua cac b phan:
- Co 56 vt chat cia bo phdn don tié'p.

Pay 1a noi khach s& dimg chan dau tién khi dén véi khach san. Tai day

khach s& tiép xtic v6i khach san thong qua b phan nay:

Quéy 1& tan dugc trang bi cac may moc thiét bi nhu dién thoai, may in,

may tinh, may ca thé, may dém tién, may soi tién gia...dé phuc vu khach.
Quay thong tin lién lac v&i cac may thuc hién nghiép vu.

- Co s6 vt chat ky thudt tai bo phdn phan buéng.

Sinh vién: Luong Thi Thanh
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Khach san c6 214 phong dat tiéu chuan qudc té bao gém 4 loai phong:
phong Standard, phong Superior, phong Executive va phong Suite.

Sinh vién: Luong Thi Thanh
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Bang 2.1: Théng ké s6 lweng phong ciia khéach san Novotel HL Bay

Don vi tinh: Phong

Loai phong S6 lwong
Phong Standard 70
Phong Superior 118
Phong Executive 24
Phong Junior Suite 02

(Nguén:Phong kinh doanh khach san Novotel Ha Long Bay)

Trang thiét bi phong ngu: Diéu hoa trung tam, tivi man hinh phang 26
inches véi céc kénh truyén hinh vé tinh québc té va Viét Nam, dién thoai quéc
té va noi dia vai hé thdng tong dai hién dai, két ca nhan an toan, minibar, binh
dun nuéc pha tra, cd phé, 6 cam dién va phich cam 110/220 volt tiéu chuan
qudc té, ban 1am viéc va trang diém, bo ban ghé udng nudc ngoai ban cong,
giuong sofa, dén lam viéc, dén doc sach, khung tranh trang tri, ké guong trang
diém, ké dat hanh ly, td dung quan 4o, 40 ngu, dép di trong nha, tai va gio
dung do giat 13, cap tai liéu dung thdng tin, but, gidy, phong bi thu, bang chi
dan hé théng khach san, bang hudng dan di tan thoat nan, danh ba dién thoai,
hé théng khoa tir an toan, hé thong deén chiéu sang, thuc don nha hang, lo hoa

tuol.

Trang thiét bi phong tim: Toan bo phong tim duoc 6p da granite va da
marble, bon tam dang va bon tam ngoi, hé théng cap nudc néng lanh, may
say toc treo tuong, can suc khoé, guong 16n, guong cao rau, khin 16ng, khin
tam, khin mit céc loai, 40 choang sau khi tam, dau goi, sita tam, ban chai,
kem ding ring, may cao rau, dau goi dau, bao goi dau, luoc, tim bong, kim

chi, xi danh giay, céc danh ring, thung rac.
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- Co s& vdt chat ky thudt cua bo phdan an uéng.

Bao gém: nha hang “The square”, quiy bar. Nha hang “The Square” co
khong gian lang man va sang trong, lién tuc phuc vu khach hang tir 6h30 sang
dén 10h30 téi, 1a noi phuc vu buffet ca ba bita sang, trua va tdi véi 150 chd
ngoi.

Bar tai khu vuc tién sanh: Nam tai vi tri trung tam ting mot cua khach
san ddi dién véi sanh chinh va ngay canh khu I& tan, Lobby Lounge 14 dia
diém ly tuong dé khach hang nghi chan, thu gidn va cé nhiing cudc tro
chuyén tha vi véi gia dinh, ban bé trong tiéng nhac ém &i. Lobby Lounge la
su lra chon 1y twang cho nhiing cudc tiép khach nhe nhang hoic nhiing budi
t6i vui vé véi nhitng chuong trinh thé thao wa thich cua khach hang phat trén
tivi man hinh lon.

Quay Bar tai bé boi: Gid phuc vu tir 10 gio sang dén 10 gio téi. La noi
phuc vu do uéng lanh, cocktails, nudc hoa qua, tra va ca phé cling nhu cac

loai ¢ udng giai khat khac cho khach hang tai bé boi.
- Co s6 vt chat ky thudt ciia bg phén bép.

Bép nong vé6i dién tich 70m? c6 hé thdng 10 dién va ga dé nau, ran va
ché bién cdc mén an theo y€u cau cua khach, ddm bio nhanh vé mat thoi gian

cling nhu chat luong yéu cau.

Bép lanh vé6i dién tich 50 m? c6 hé théng ban dé so ché cac loai hoa
qua, hé théng lam néng cac thuc pham va hé thong tu lanh dé gitt cac loai
thuc pham duoc tuoi.

Bép banh véi dién tich 30m* c6 may danh bot, may nuéng banh, kho
lanh. Bén canh d6 1a cac thiét bi hién dai phuc vu cho qua trinh ché bién nhu:

may thai, may nghién thit, may xam xuc xich, may xay bot. ..
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- Phong hop, héi nghi.

Trung tAm thwong mai va khu phong hop nam trén tang 2 caa khéch
san véi thiét ké hién dai, trang nhé, trang thiét bi, cdng nghé tién tién mang lai
cho khach hang su thoai mai va tién loi toi da khi tham dy cac budi hop, hoi

nghi, hoi thao.

Tuy theo yéu cau va muc dich cua cdng viéc, khach hang cd thé st
dung mot trong 04 phong hop céc loai cua khach san. Phong hop Yén Tu
ddng thoi 1a hoi treong 16n ¢b stc chira tdi da 1én ti 300 chd ngdi véi thiét ké
ddc ddo, hé théng &m thanh, anh sang, trang thiét bi ki thuat hién dai 1a dia
diém Iy twong cho cac budi dai hoi, hoi nghi va hoi thao. Phong Yén Tir c6 hé
théng vach ngan di dong co thé chia phong thanh hai phong hop nho 1a phong
Yén Tur 1 va Yén Tu 2. Véi dién tich 16n, cach b tri, sip xép khoa hoc va
linh d6ng, phong Yén Tir con 13 noi phuc vu dich vu am thuc cung Iic cho
200 thuc khach.

Ngoai phong Yén Tu, lién ké véi khu trung tdm thuwong mai 13 03
phong hop khac, d6 1a cac phong Phong Nha, Hué va Hoi An rat phu hop cho
cac cudc hop voi sé luong ngudi tham dy vira phai. Nhitng phong hop nay
duoc thiét ké danh riéng cho cac budi huan luyén va hop ban cong viéc. Trang
thiét bi phong hop: Diéu hoa trung tdm, man hinh LCD 450 inch, may chiéu
va man chiéu, hé théng Internet khdng day, bang tring, gidy déng quyén khd
I6n va but viét bang, cac loai van phong pham chuyén dung, bang chi dan,
buc dién thuyét, Microphone khong day, hé théng diéu khién &m thanh, &nh
sang, dau may DVD

- Bé boi: Bé boi ciia khach san c6 tong dién tich 350 m* nam ngay phia
trudc tod nha, ¢6 tam nhin ra vinh. V&i vi tri doc ddo, hé thong loc nudc tuan
hoan tu dong, hé thdng xir Iy nuwdc bang hod chat dam bao cac tiéu chuan

quoc té va céac dich vy am thuc hd trg. Bé boi 1a dia diém 1y tuéng dé khach
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hang c6 nhitng gidy phit sang khoéi, phuc hdi sau nhiing gio phat 1am viéc

cing thang.
- Cac tien nghi ky thugt cbng nghé an ninh - an toan — PCCC.

Internet: Duong truyén ADSL lap dit cho khéi phong ngu va Internet
khong day (wifi) lap dat cho khu vuc cong cong bao gom khu vuc sanh, bar,

trung tim thuong mai va nha hang.
+ Heé thong khoa tir bao mat an toan cho tat ca phong khach.
+ Tong dai dién thoai hién dai.

+ Hé théng phong chdy chira chay bao gom trung tim béo chay, cac voi
phun ciru hoa tu dong, hé thong thiét bi bao khoi, thiét bi bao nhiét, hé thdng
loa phat thanh va cac thiét bi phong chay, chita chay khac.

+ Heé thong camera k¥ thuat so quan sat ghi hinh cac ting va cac khu

vuc trong khach san.
Co 56 vt chat ky thudt ¢ bé phdn quan 1y,

Bao gdém cac phong: Tong giam ddc, phong kinh doanh, phong tai
chinh, phong nhan sy, phong marketing, phong giam ddc 18 tan, phong giam

dbc am thyc, phong bép truong.

Céc phong déu co dién tich 28m® déu duoc trang bi may vi tinh, may
fax, dién thoai, may photocopy, may chit, may in, ban lam viéc cho nhan vién
trong phong... nham dam bao cho sy phdi hop hiéu qua gitta cac phong ban

trong quan tri hoat dong kinh doanh.

Nhin chung, véi co s& vat chat ky thuat hién dai va dong bd, xtng dang
1a khach san dat tiéu chuan 4 sao. Dé dua ra diéu kién don tiép khach nhu vay
1a ca mot su nd luc ¢ géng va dau tu c6 hiéu qua cua nguoi quan ly khach

san. C6 thé noi day 1a mot loi thé 16n dé thu hat khach cua khach san. No
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déng nghia véi viéce déy manh hoat dong kinh doanh c6 hi€u qua thuc hién

duoc muc ti€u da deé ra cua khach san.

2.1.3. Té chirc va nhan lyc

Cung véi su phat trién va doi mai thiét bi cdng nghé, nhiém vu hang

dau cua khéach san Novotel Ha Long Bay hién nay 1a sap xép co cau nhan lyc.

S6 lugng nhan vién trong khach san tinh dén ngay 31/12/2010 1a 161 ngudi,

dd tudi tir 18 - 60 véi cac trinh d6 khac nhau.

* Co cdu lao dong theo gidi tinh va do tudi

Bang 2.2: Co cau ddi ngii lao dong tai khach san

sé Do tuoi Giéi tinh
STT Céac bg phan
lwgng | 18-29 | 30-44 |45-60 | Nam | Nir
1 | Tong Giam doc 1 0 0 0 0 1
2 | Troly TGP 1 1 0 0 0 0
3 | Tai chinh, ké toan 15 5 10 0 4 11
4 | Kinh doanh 6 5 1 0 2 4
5 | Nhan sy 3 0 3 0 0 3
6 | Buong 32 20 12 0 8 24
6 |Baoveé 16 8 6 1| 16 0
7 | Nhahang 24 22 2 0 4 20
8 |Bép 35 15 20 0| 20 15
9 | Tién sanh 20 15 5 0 6 14
10 | Ky thuat 8 3 5 0 8 0
Sinh vién: Lwong Thi Thanh
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Tong

161

94

76

1

68

93

Ty 18 (%) 100

58,3

41,1

0,6

42,24

57,76

(Nguon: Phong Nhan si - Khach san Novotel Ha Long Bay)

o Trinh do doi ngii lao dong
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Bang 2.3: Trinh d¢ ddi ngii lao dong tai khach san

S6 Trinh d$ hoc van

STT B¢ phan lwong pai [ Cao | Trung | Nghé [ PTTH [ LBPT
hoc | diang | cap

1 | Tong Giam doc 1 1 0 0 0 0 0
2 | Troly TGD 1 1 0 0 0 0 0
3 | Tai chinh, ké toan 15 5 10 0 0 0 0
4 | Kinh doanh 6 6 0 0 0 0 0
5 | Nhansy 3 2 1 0 0 0 0
6 | Buong 32 0 2 5 10 15 0
7 | Baové 16 0 0 5 0 11 0
8 | Nha hang 24 1| 10 1] 12 0 0
9 |Bép 35 0 5 10 15 0 5
9 | Ky thuat 8 0 4 3 1 0 0
10 | Tién sanh 20 8 3 9 0 0 0
Téng 161| 24| 35 33| 38 26 5
Ty 18 (%) 149] 21,74 205| 236| 16,15| 3,14

(Nguon: Phong Nhan si - Khach san Novotel Ha Long Bay)

Theo bang 2.1 co cu doi ngii khach san ta thay nhan vién cé do tudi tir

18 - 29 chiém ty 18 cao nhat 58,3%, thap hon 1a d6 tudi tir 30 - 44 12 41,1% va
thap nhat 1a d6 tudi 45 - 60 vai ty & 0,6. Nhu vay co thé thay rang khach san

st dung mot lugng I6n lao dong tré trong phuc vu truc tiép khach hang. Doi

Sinh vién: Luong Thi Thanh
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ngl nhan vién tré, nang dong nhiét tinh da thuc sw mang lai su hai long cua
khach hang vé chat lugng dich vu khach san. Do tudi 18 - 29 chu yéu la
trudng cac bo phan va cac giam sat. Do tudi nay con thiéu kinh nghiém cé thé

lam anh huong téi su danh gia lao dong va uy tin véi nhan vién.

Poi ngii lao dong tai khach san c6 do tudi trung binh 1a 26, vi vay ho
van con thiéu kinh nghiém nhung bu lai ho ¢ stc khoe, ning dong va trinh

d6 nén thich hop véi cong viéc.

Theo bang 2.2 ta thdy s6 lugng lao dong c6 trinh do dai hoc trong
khach san chiém 14,9%, cao dang chiém 21,74%, trung cap chiém 20,5%,
nghé chiém 23,6%, PTTH chiém 16,15%, lao dong phd thdng chiém 3,14%.
Ty 18 chat lugng d6i ngil twong ddi dong déu. Xuat phat tir thuc té cong viéc,
bo phan quan Iy can co trinh do cao, con cac bo phan nghiép vu khac chi can
trinh d6 trung cap va lao dong pho thdng. Khach san da st dung mot sé luong
lao dong ¢ trinh do cao dang thap 1a rat hop ly. Bai néu dé nguoi lao dong co
trinh d6 cao dang 1am cé&c nghiép vu nhu trinh d6 trung cap thi lang phi nguén
nhan lyc.Bén canh d6 ngudi lao dong ciing khong hing say gian bd vai cong
viéc, dong thoi khéach san sé tén kém hon khi tra lwong cho ngudi lao dong.
Viéc stir dung nguoi lao dong cé trinh do khac nhau véi ty 1€ khac nhau chang
t6 khach san da nghién ctu rat ki trong viéc danh gia sir dung ngudi lao dong

sao cho c6 hiéu qua nhat cho khach san.

Nhu vay, c6 thé danh gid khach san dd s dung lao dong theo ding
trinh d6 va cong viéc. Piéu d6 gitp cho khach san giam bét dugc cac chi phi
khong can thiét. Bong thoi nguoi lao dong ciing thdy thoa man vi ho duoc

lam viéc dang theo trinh dg, chuyén mon caa minh.
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2.1.4. Két qua hoat dong kinh doanh ciia khdach san Novotel Ha Long Bay
trong nam 2009 va 2010

* Doanh thu va loi nhudn

Béang 2.4: Doanh thu va lgi nhuin cia khach san Novotel Ha Long Bay,
giai doan 2009 — 2010

Don vi tinh: USD

So Sanh
STT Khoan muc Nam 2009 Nam 2010
(%0)
1 | Tong doanh thu 2.952.431,5 3.671.083 24.3
2 | Doanh thu budng 1.821.714,5 2.221.603 21,9
3 | Doanh thu 4m thuc 1.071.644.,8 1.375.481 28.3
4 | Doanh thu khac 59.072,2 73.999 25,2
6 | Loi nhuan 959.230,35 1.472.354.3 53,5

(Nguon: Phong kinh doanh khach san Novotel Ha Long Bay)

Bang trén cho thiy, qua 2 nim hoat dong khach san Novotel HaLong
Bay di c6 nhitng mirc ting truong dang khich 18. Tong doanh thu nam 2010
tang so v4i nam 2009 1a 24,3%, day 1a mot mirc ting truong dang ké ddi voi
khach san méi di vao hoat dong. Cac chi tiéu kinh doanh nam 2010 déu vuot

ké hoach.

Do hoat dong kinh doanh c6 hiéu quéa nén lgi nhuan cua khéch san tang

1én dang ké nam 2010 loi nhudn dat dugc tang 53,5% so véi nam 2009,

* Khach du lich

Sinh vién: Luong Thi Thanh
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Vi vi tri tai trung tdm cua khu vuc Bai Chay, thé manh do thuong hi¢u
khach san Novotel cua tap doan Accor, cac san phém va dich vu doc dao ciing
nhu kénh phan phdi thi truong da dang, khach san Novotel Ha Long Bay chu
trong vao d6i tuong khach c6 nhu ciu nghi ngoi, giai tri, tham quan va kham
pha vinh Ha Long. Ngoai ra, nhom khach thuong nhan luu trd do nhu cong
viéc hoac tham du hdi nghi, héi thao cling 1a mdt ddi tuong khach quan trong

ma khach san thu hut.

Thuc trang ngudn khach cua khach san trong vai ndm gan day duogc thé

hién qua cac bang sau:
Bang 2.5: Co cau khach theo pham vi 1anh thé

Don vi: lwot khach

Nim 2009 Nim 2010
Doi twgng khach | S§ lwot khach | Ty 1é | S6 lwot khach | Ty I8
(%) (%)
Khéch quoc té 25.000 83,9 30.000 81
Khach noi dia 5.000 16,6 7.000 18,9
Tong s6 3.0000 100 37.000 100

(Nguon: Phong kinh doanh khach san Novotel Ha Long Bay)

Tur bang 2.5 ta c6 thé thiy ngudn khach quéc té chiém mot ty Ié rat cao
(81 %) trong tong sé khach cua khach san va ty 1& giam nhe vao nam 2010
nhung ty 1& khach noi dia lai ting tir 16,6% - 18,9%. Nhu vay, c6 thé khang
dinh rang khach du lich quéc té 1a khach hang muc tiéu caa khéch san, khach
noi dia chiém mot ty 18 thap trong co cau khach cua khach san nhung dang co

xu hudng tang.

+ V& co cau khach theo muc dich chuyén di
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Bang 2.6: Co cau khach theo muc dich chuyén di

Don vi: lwot khach

Nim 2009 Nim 2010

Poi twgng khach | Ty Ié , Ty I¢

S6 lwgt khach S6 lwgt khach

(%0) (%0)

Khéch cong vu 3.000 10 5.000 13,5
Khach du lich 18.000 60 22.000 54,46
Khach |é 9.000 30 10.000 33,04
Tong so 30.000 100 37.000 100

(Ngusn: Phong kinh doanh khach san Novotel HaLong Bay)
Nhin bang 2.6 ta thdy khach chinh caa khéch san la khach du lich va
khach Ié. Khach cong vu tuy va chiém ty & nho song dang c6 xu hudng ting.
Qua céc bang s liu trén cd thé rat ra mot s nhan xét chung vé nguon
khach cua khach san nhu sau:
Khach hang chinh cua khach san gém ba nhém: Khéach cong vu; khach
du lich; khach 1é. Trong d6 khach du lich chiém ty & cao nhat. Pdi tuong

khéch chii yéu caa khach san 1a khach quéc té
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Nhu vay, viéc xac dinh ding nhém khach hang muc ti€u rat quan trong,
gitip khach san xac dinh ding nhu cau va dic diém tiéu dung ctia khach hang
va tir 6 c6 cac diéu chinh tir khau thiét ké budng phong, lap dit thiét bi cho
dén hoan thién chit luong phuc vu cho nhan vién dé ngay cang thod méin
dugc nhiéu hon cic nhu cau phong pha va da dang ctia khach hang, thu hut

duoc nhiéu khach, duy tri su phat trién ctia khach san.
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2.2. Phan tich thuc trang cong tic quan tri nguén nhan lre tai khach san

Novotel Ha Long Bay
2.2.1. Lip ké hoach nguén nhin luc

Pé danh gia nhu cau vé nguén nhan lyc nham lya chon luc luong lao
dong phu hop véi yéu cau cia cong viée, giam thiéu mot cach toi da cac bat
tric, lang phi, sai lam. Khach san d3 tién hanh 1ap ké hoach nguén nhan luc
dua vao muc tiéu cta khach san, tir d6 hinh thanh nhu ciu cho cac bod phan
buéng, bd phan kinh doanh hay bo phan bép. Nhu ciu nhan luc ctia mdi bd
phan nay khac nhau ¢ nhiing thoi diém khac nhau tuy thudc vao ké hoach
kinh doanh cua khach san. Dé cong tac lap ké hoach nguén nhan luc duoc
chinh xac tranh bo phan thi thira nhan lyc trong khi bd phan khéc lai thiéu
nhan luc, nén cong tac 1ap ké hoach nguén nhan lyc ctua khach san c6 su tham
gia truc tiép cta nhimg nguoi sir dung nhan lyc. Cong tac nay chu yéu do bd
phén nhan sy clng cac trudng bo phan dam trach. Piéu ndy d3 c6 su khac biét
so voi cac khach san khac, hau hét khi xdy dung ké hoach nhan luc thudng
chi co tir cép trén dua xuéng ma khong ldy ¥ kién ciia nhiing ngudi tryc tiép
st dung lao dong. Piéu d6 din dén ké hoach khong mang tinh thiét thuc, mit

khac khong tuyén chon duoc nhan lyc nhu mong muén.

Tuy nhién, viéc 1ap ké hoach cua khach san ciing con mot s6 han ché
nhu: chwa c6 sy tham gia cua cac chuy@n gia nén ban quan tri chua biét st
dung cac phuong phap du bdo vé ngudn nhan luc, chua co ké hoach nhan luc
lau dai va xay dung hé thdng thdng tin trong quan tri nhan lyc dan dén hiéu
qua ctia cong tac nay khong cao. Bong thoi, viéc 1ap ké hoach ngudn nhan luc
cua khach san trong mot sé truong hop nhu: Vao mua cao diém, cdng suét
phong cua khach san da dat 49%, nhung s6 lao dong hién tai ciing khong du

dap tng duoc cdng viéc; Trinh d6 ngoai ngir va chuyén mén cua nhan vién
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truc tiép phuc vu khach van con han ché...van chwa duoc cac nha quan tri cua

khach san quan tam mot cach dng murc
2.2.2. Phan tich cong viéc

Bat ky mot doanh nghiép nao ciing déu c6 nhitng ban md ta cong viéc
dé mdi bo phan ciing nhu tirng nhan vién hiéu rd duoc nhiing cdng viéc minh
phai 1am, ddng thai phéi hop nhip nhang véi cac bo phan khac dé hoan thanh
tdt cong viéc. Hién nay, tai khach san céc théng tin vé cong viéc duoc thé
hién thdng qua sé tay tiéu chuan hoat déng, & d6 co trinh bay chi tiét c4c tiéu

chuan cong viéc dé nhan vién khdng ngung ¢ gang hoan thién trinh do.

Tuy nhién, khach san lai chua c6 ban md ta cong viéc cu thé cho ting
vi tri bang tiéng Viét, cac tai liéu nay chi ton tai bang tiéng Anh va chi co cap
quan ly trg 1én méi tiép can dugc. Vi vay, nhan vién cling nhu cac ¢ng vién
du tuyén gap kho khin trong viéc ndm bat cac théng tin vé cong viéc. Han
ché nay 1am cho d6i ngii nhan vién cta khach san khéng c6 hiéu biét cu thé,
chi tiét vé cong viéc cua minh. Ho chi biét cac théng tin chung chung qua
kinh nghiém 1am viéc da c6 hay qua nguoi truc tiép quan ly va tuyén dung.
Piéu nay din dén nhiing kho khan khi thuc hién céng viéc, lam giam chat

luong lao dong va han ché vé ngudn nhan luc tir bén ngoai.
2.2.3. Tuyén mg va tuyén chen nhan luc

La mot khach san quéc té, khach san luon can nhitng nhan vién c6 trinh
d6 cao va co kha ning ngoai ngir tot. Do d6, cong tac tuyén mo va tuyén chon
nhan lyc cta khach san dugc cac nha quan 1y tién hanh thuong xuyén.

- Nhén vién duoc tuyén dung theo cac ngudn sau:

+ Tuyén dung noi bd: Khi nhan vién cta khach san cé kha nang lam

viéc tai vi tri can tuyén dung, hay c6 thé tién hanh thuyén chuyén noi bd gitra
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cac khach san cua Accor. Cac nhan vién ctua khéch san va tap doan ludn duoc
uu tién.

+ Tuyén dung bén ngoai: Tuyén dung nguoi than cua nhan vién: Lua cho
tuyén dung céc ung vién la ban b¢é va nguoi than ctia nhan vién trong khéach

san chi duoc quyét dinh theo nhiing diéu kién cua khach san nhu:

Trude khi tuyén dung, cac nha quan 1y s& tham khao ké hoach nhén su
va tai chinh dé quyét dinh tuyén dung. B6 phan c6 nhu cau tuyén nhan vién
phai hoan thién mau don d& nghi tuyén nhan vién. Pon dé nghi tuyén nhan
vién phai do truong phong nhén su, giam ddc tai chinh va tong giam déc xem
xét phé duyét (cong ty chu dau tu phai phé duyét dbi voi mot sb vi tri dic
biét). Nop don dé nghi tuyén chon nhan vién. Khach san khong tuyén bat cir

nhén vién nao néu khong c6 don dé nghi tuyén nhéan vién dugc phé duyét

- Quy trinh tuyén dung ctia khach san 4p dung quy trinh ctia Accor nhu

sau.

+ Khi phét sinh vi tri tréng hay can thém nhan vién, cac vi tri trong
trong khach san phai duoc thong bao ndi bo trudce khi théng bao ra ngoai. Néu

khong c6 tng vién thi théng bao tuyén dung 1én trang mang AccorJobs.

+ HO so cua cac img vién c6 thé dugce thu nhan tir cac phuong tién gom

email, qua trang Accorjobs.com va ngudi ndp ho so truc ti€p dén ndp.

+ Néu cac hd so qua it, hay khong phu hop thi khach san sé& tién hanh
tuyén ngudn bén ngoai qua quang cdo, qua gii thiéu cua nhan vién trong

khach san.

+ Sau khi thu nhén hd so, phong nhan sy tién hanh loc hd so cho cac vi
tri va chuyén dén bo phan can tuyén. Truéng bd phan hay quan 1y tién hanh
loc ho so 1an hai va phong van truc tiép, néu 1a cac vi tri kinh doanh thi c6 su

tham gia cua tong giam dbc.
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+ Néu tng vién dap Gmg duoc cac yéu cau thi s& thoa thuan cac diéu
kién lao dong va thtr viéc. Thoi gian thtr viée 2 thang, két thic thir viée s& ky

két hop ddng lao dong.
- Chuén muyec trong tuyén dung cua khach san 1a:

+ Tat cd cac ung vién phai dugc phong van bang nhitng cau hoi giong
nhau va thuc hién so sanh dya trén cau tra 161 ctia ho. Ngudi ¢6 pham chat va

cdu tra 101 phtt hop nhét s& dugc lya chon.

+ Vi¢c lya chon ung vién khong thuc hién dya trén nhitng dong co
khong chuyén nghiép nhu y kién chinh tri, dan tdc, ton gido, ngoai hinh, thanh
vién cong doan va gidi tinh.

+ Qud trinh tuyén dung c6 sy tham gia cua it nhat 2 nguoi, truong

phong nhan su va nguoi quan 1y hay trudng bd phan.

+ Khach san tra 101 tat cd cac ung vién nop ho so tng tuyén ké ca

nhitng tmg vién khong dugc tuyén dung.

- Hinh thérc quang céo tuyén dung cua khach san 1a: Théng qua hai
trang web dia phuong la www.raovatquangninh.vn va www.uongbi360.vn;
Gui thong béo tuyén dung dén cac trung tdm gidi thiéu viéc lam, dic biét 13 to
chtrc tuyén dung truc tiép tai Truong Cao dang Van hoa Nghé thuat va Du
lich Ha Long da thu hat dugc mot luong 16n lao dong co6 trinh do tay nghé

dap ung y€u cau cua khach san (vo1 nguon tuyén dung bén ngoai).

Tu thue té trén co thé théy khéach san da rat coi trong hoat dong nay,
viéc tuyén dung mot cach cong bang khong thién vi, coi trong nhan lyc c¢6 kha
nang va biét tap trung vao ngudn nhan lyc cé ngoai ngit. Song van con nhitng
bat cap nhu han ché quang c4o lam giam so luong mg vién, phuong phap
tuyén chon chua hoan thién cong tac tham tra ung vién chua dugc thuc hién,

thiéu phuong phap kiém tra k¥ ning véi nhing vi tri can trinh d6 kién thirc
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cao. Nhitng bat cdp nay 1am khach san khong tuyén duoc nhan vién nhu

mong muon ca vé sO lugng va chat lugng.
2.2.4. Cong tac dao tao va phadt trién nguon nhdn luc

Dao tao va phat trién ngudn nhan lyc trong khach san khong chi 13
nhitng coéng viéc nhat thoi danh cho nhan vién moi, ma né 13 mot hoat dong
thuong xuyén ciia khach san. Cong tic dao tao va phat trién ngudn nhén luc
cua khach san dugc thyc hién thuc hién do yéu cau cong viéc cua khach san,

chinh sach dao tao phat trién nhan lyc cua Accor.

Noi dung dao tao va phat trién nguon nhan luc cia khach san rat da
dang bao gém: k¥ nang chuyén mén, giao tiép, ang X, ngoai ngit...Véi moi
noi dung dao tao khach san lya chon mot hinh thire dao tao phu hop. Cong tac
dao tao tai chd duoc tién hanh thuong xuyén tai méi bo phan. Nha quan tri
quan ly truc tiép chiu trach nhiém vé hoat dong cuia cac nhan vién duéi quyén

huéng dan cho nhan vién cap dudi khi thay can thiét.
- Khach san c6 cac hinh thire dao tao sau:

Pao tao ban diu cho nhan vién mdi: Nham dam bao cho nhan vién méi
nhén dugc dinh hudng, hd tro va dao tao day du. Ngay 1am viéc dau tién nhan
vién s& nhan duoc déng phuc chuan hoic quy dinh vé trang phuc, chia khoa
va bién tén; Ban sao hop dong lao déng; Dan di gidi thiéu véi dong nghiép,
cac thu tuc an toan nhu 16i thoat hiém va vi tri di tan; cac thong tin can thiét
vé khéch san (lich su, so dd td chure, ky luat lao dong). Thang dau tién nhan
vién dugc tham gia khoa dao tao gidi thi€u vé Accor do phong nhan su to
chtrc. Phong nhan sy lién hé v61 nhan vién moi dé dam bao ré‘mg moi van dé
da duoc on dinh. Cac thu tuc gidy to lién quan dén viéc tuyén dung duoc hoan

tat va truong bo phan tién hanh danh gia 1an dau vé nhan vién.
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Hai thang du tién, trudng bo phan hoan tit danh gia thir viéc. Sau d6

trinh tong giam ddc xem xét va ky.

- Hoc viéc: Chuong trinh nay nhdm ap dung cho nhitng sinh vién thuc
tap tai khach san, nhan vién moi song thiéu kinh nghiém lam viéc ho dugc
kém cidp bsi nhitng nhan vién c6 kinh nghiém & trong bd phan, chi dan trong
mot thoi gian nhat dinh truéce khi giao cac cong viéc mot cach doc lap dé ho

c6 thé ty lam va tranh nhing sai 1am xdy ra do khéng c6 sy hiéu biét.

- Pao tao chéo: Nhim muc dich dao tao va phat trién nhan vién béng
cach mang lai co hdi cho nhéan vién duoc tiép xuc véi cac khach san khéc
trong tdp doan Accor, thir thach cd nhan trong cong viéc tai mot moi truong
moi, ting cuong tri thirc va k§ nang lam viéc, ting cudng hiéu suat va phat
huy dong lyc lam viée. Thoi gian ddo tao chéo trong khoang mot tuan dén

mot thang.

Ngoai ra, khach san c6 nhitng budi ddo tao ngan vé nghiép vu ¢ timg
bd phan cung véi viéc moi gido vién nudc ngoai dé nang cao trinh do tiéng
anh cho nhan vién.

Viéc tri trong dén cong tac ddo tao va phat trién nguon nhén lyc cia
khach san 13 hoan toan dtng dan, né phu hop véi yéu cau thi trudng va dap
tmg dugc nhitng yéu cau cua mot khach san bon sao. Tuy nhién cong tic nay

con ton tai mot s6 han ché nhu:

+ Khach san méi chi tap trung dao tao chuyén sau & mdt nghiép vy, ma
chua co chuong trinh dao tao tong hop dé nguoi lao dong c6 kién thuc tong
hop, khong chi thuc hién duge cong viéc ho dugc giao ma con co thé dam
nhan duoc cic cong viéc khac. Piéu nay s& gitip cac nhan vién két hop, hd tro

lan nhau d€ nang cao nang suat cong viéc.
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+ Cong tac dao tao ngoai ngtr chua dat dugc hi€éu qua cao do s6 1an dao
tao it. MOt nam chi c6 hai dot gidng day cach nhau mot thoi gian dai do vay
nguoi lao dong khong thé nhé r3. Bén canh d6, khach san chua ¢ cac chinh
sach dé khuyén khich ho hoc tap hay kiém tra chat luong giang day va hoc tap

nén trinh d) ngoai nglt clia nhan vién con la diém han ché cua khach san.

+ Chuong trinh dao tao chéo khong thuong xuyén, sd nhan vién dugc

dao tao khong nhiéu do vay ho chwa c6 nhiéu co hoi trau ddi chuyén mon.
2.2.5. Hoat dgng bé tri sdp xép cong vigc

- Phan cong b tri lao dong tai cac phong ban chirc nang.

C6 30 can bg nhan vién lam trong cac phong ban chirc nang cua khach
san, trong d6 c6 nhiéu nhat 1a phong tai chinh ké toan (15 nguoi), it nhat 1a
phong nhan sy (3 ngudi). Mdi phong déu c6 1 giam doc hoic truong phong
phu trach chung va mot sb tro 1y phu trach moét linh vyc nao dé déng thoi hd
tro gitp trudng phong.

Khac véi cac bd phan khac trong khach san, cac phong ban chirc nang
khong lam viéc theo ca kip ma lam viéc theo gio hanh chinh. Lich lam viéc 5
ngay rudi (44 gio) mot tuan duoc ap dung ddi v6i nhan vién hanh chinh nhu
Sau

Tir thir hai dén thir séu:

Sang tur 8 g16 30 - 12 gio 15 (hoac 13 gio)

Chiéu tir 12 gio 45 (hodc 13 gio) - 17 gio

Thur bay:

Tu 8 gio 30 sang - 12 gio 30 trua.

Trong truong hop dac biét tuy theo tinh hinh ma cac nhan vién trong
khdi nay co thé 1am viéc vao cac chiéu ngay thir 7, chu nhat, cac ngay 18 tét,
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nhung truéng phong phai dam bao cho ho dugc nghi binh quan mdi thang 6
ngay.

Giam ddc khach san va cac truong bo phan phai thay phién nhau cat cir
truc dén 22h mdi ngay. Trong ca truc ho phai dung ra giai quyét cac van dé

phat sinh, gidm sat hoat dong cua khach san.

- Phan cdng b tri lao ddng tai bo phan kinh doanh.

Do dic diém riéng ma chi c6 ¢ nganh khéch san 1a phuc vu 24/24 gid
trong ngay, do vay khach san da chia thoi gian lao dong lam 3 ca trong mot
ngay.

Ca A: tur 6h - 14h.

Ca B: tir 14h - 22h.

Ca C: tir 22h - 6h sang hom sau.

Thoi gian theo ca nay duoc &p dung ddi vai cac bo phan budng, 18 tan,
bao V¢, sira chita, bép vi dy 1a nhitng bo phan nham duy tri hoat dong lién tuc
cua khach san. Riéng ddi véi bo phan nha hang s& khong c6 ca dém. Tuy
nhién, do thiéu lao dong ma phai kiém ca phuc vu hoi nghi, hoi thao nén ca
lam viéc cua nhan vién duoc phan chia thanh nhiéu ca nhu A, ( tir 5h30 dén
13h30), D, (tr 7h00 dén 15h00), D (tir 8h00 dén 16h00), S, (tr 6h00 dén
10h00 va tir 18h00 dén 22h00)...Nhéan vién c6 thé dang ky ngay nghi cua
minh, nhung lich nghi s& do truong bo phan xép lich can ctr vao cdng viéc

trong ngay hay trong tuan.

Trong truong hop ma nhitng ngay khach san co tiéc lon hay co ca hoi
nghi, tiéc thi s6 lao dong cua hai ca dugc gop lai dé co thé dap tmg dugc yéu
cau cua cong viéc, tang gio lao dong nham giup d& nhau cung hoan thanh
nhiém vu, dong thoi khach san c6 thé thué thém lao dong thoi vu tir ngoai

Vao.
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Vai nhan vién lam thém gio duoc tinh nhu sau: 1 gio lam thém thi cé
1.5 gio nghi bu. Truéng bo phan hay nguoi quan ly sé€ theo déi thoi gian nay

va xép lich nghi bt cho nhan vién.

Nhu vdy, quy dinh vé thoi gian 1am viéc trong khach san 1a khéa chit
ch&. Moi nhan vién déu phai tuan tha dung gid 1am viéc bat ké 1a ngudi quan
Iy hay nhan vién. Do dé, khién cho khach san tan dung dwoc lao dong ma

khong phai ting thém nhiéu s6 luong lao dong khi khéi luong céng viéc 16n.

Tuy nhién, chinh diéu nay 1am cho nhan vién phai thuong xuyén kiém
nghiém cdng viéc, néu dién ra trong thoi gian dai s& anh hudng dén suc khoe
nguoi lao dong l1am giam mong mudn céng hién caa ho cho khach san néu

khong c6 su khuyén khich ca vé vat chat va tinh than.

Sinh vién: Luong Thi Thanh

Lop: VH1102 47



Thac trgng va gigi phap gop phan hoan thién hogr dgng quadn tri nguan nhan luc tgi khach san
Novotel Ha Long Bay

2.2.6. Tao dong luc cho ngwoilao dong

Néu nhu qua trinh tuyén mo, tuyén chon nguoi lao dong 1a qué trinh
tim kiém nhitng ngudi co ning luc, dap tmg duoc yéu ciu cong viée cla
khach san thi chinh sach khen thudng va ky ludy lai c¢6 tac dung duy tri cing

cb va phat trién lyc lugng lao dong, gitp ho gan bo 1au dai véi khach san.

Nguoi lao dong ludn quan tdim dén sy dai ngd ca vé vat chat va tinh
than, ma ho dugc huong so véi nhitng cong hién cua ho cho khach san. Pii
ngd nhan sy dugc thé hién & sy quan tim cua khach san dbi v6i nguoi lao
dong, tir viéc xac 1ap hé thong tién luong, tién thudng, dén cach doi xir, danh

gia, quan tam to1 nguoi lao dong va gia dinh ho.
- Khuyén khich nguoi lao déng.

+ Khach san ¢6 cac chinh sach khuyén khich ngudi lao dong ca vé vat
chat va tinh than d6 1a tién luong, tién thudng, cac khoan phuc loi va cam két
vé moi truong lam viéc.

+ Tién luong: Tién luong cta ngudi lao dong hang thang bao gém
lwong (theo thoa thuan trong hop dong lao dong) va 70% tién phi dich vu (véi

nhan vién ¢6 mac lvong dudi 12 triéu dong/thang).

+ Tién thuong: Danh cho nhén vién 1am viéc xuat sic trong thang va
trong ndm do cac bd phan dé cir va ban quan tri quyét dinh. Di kém tién
thudng 14 bang khen do chinh tong giam dbc trao ting. Vao cac ngay 18 16n
khach san ciing thuong cho nhan vién tuy theo két qua hoat dong kinh doanh.
Hing niam khach san to chirc tiéc danh cho nhan vién véi cac phan thudng co
gia tri.

+ Sau mot nam lam viéc tai khach san, nhan vién s€ nhan duoc mot thé

uu dai. Day la loai thé cua Accor danh cho nhéan vién trong tap doan vdi cac
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uu dai nhu: Véi thé nay, nhan vién co thé hudong dugc cac muc gia dac biét
danh riéng cho Tap Poan va nhimg uu dai khac tir cac dbi tac.

+ Khéch san da dwa ra nhimg quy dinh vé& ngay nghi mot cach rat chat
ché. Cu thé 1a quy dinh thoi gian lam viéc, ngay nghi phép nam, nghi 1& dan

toc, nghi thai san...

+ Khach san s& chiu trach nhiém nhén céc sd bao hiém xa hoi va lam
thu tuc thanh todn véi cac quy bao hiém. Khach san dong gop vao cac quy
bao hiém sau: Bao hiém y té, bao hiém tai nan, bao hiém xa hoi (6m dau, thai
san, tai nan lao dong, bénh nghé nghiép...). S6 bao hiém xa hoi s& dugc tra

cho nhan vién khi chAm dit hop dong lao dong.

+ Nhan vién s€ dugc kiém tra sttc khoé dinh ky hang nam, khach san

trd tién cho cac ky ki€ém tra suc khoé nay.

+ Khach san cung cap méi truong lam viée an toan, chuyén nghiép cho
nhan vién véi quy dinh vé dong phuc, noi thay do, ti dung d6 ca nhan, nha

tam, nhan vién duoc hai bita com cong nghiép mién phi.
- Ky luat.

Vé6i phuong cham “Ky ludt 1a dé uén nin cac hanh vi khong ding va
hoan thién cach cu xir chr khong phai 1a trung phat”, khach san da dua ra

nhiing hinh thtre vi pham ky luat, cach xtr Iy vi cac hinh thue sau:

+ Khién trach bang vin ban hodc bang miéng: ap dung ddi voi Nguoi
lao dong c6 hanh vi vi pham ky luat lao dong lan dau tién véi mic do nhe.
Néu bi khién trach bang van ban, nhan vién s& bj trir 50% tién phi dich vu cua
thang c6 hanh vi vi pham.

+ Khién trach bang vin ban va/ hodc chuyén sang lam cong viéc khac
v6i muc luong thap hon. Phu cap bat budc (néu cd) va cac phiic 1gi khac cua

cong viéc méi (theo co cau luong cua khach san) voi thoi gian tdi da 6 thang:
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duoc ap dung ddi véi nguoi lao dong da bi khién trach bang van ban & mirc
do nhe ma van tai pham trong thoi han 3 thang tinh tir ngay bi khién trach,
hoac c¢é nhitng hanh vi vi pham nang da duoc quy dinh trong ndi quy lao
dong (s6 tay nhan vién). Quyét dinh kéo dai thoi han nang luong hodc chuyén
lam céng tac khac, ¢ mirc lwong thap hon do tong giam ddc khach san ky va
lwu hd so ca nhan cia ngudi lao dong. Voi muirc vi pham nay, tiy timg trudng
hop, nhan vién s& bi trir 100% tién phi dich vu it nhat trong thang c6 hanh vi

vi pham hodc cho t61 3 thang.

+ Sa thai: hinh thire sa thai dugc ap dung khi nguoi lao dong c6 hanh vi
tiét 10 bi mat cong ngh¢, kinh doanh, trom crflp, tham 6 hodc c6 nhitng hanh vi
khac gay thiét hai nghiém trong dén tai san, loi ich ctia doanh nghiép v&/ hodc

ctia khach nhu d3 qui dinh trong ndi quy lao dong (so tay nhan vién).

Nhu vy, co thé thiy cong tac tao dong luc cho ngudi lao dong da duogc
thuc hién vo1 su quan tam va coi trong. Song cong tac khen thudng chua thuc
su khuyén khich dugc nhan vién khi cac hinh thirc khen thudong con it. Viée
tinh tién lwong cho nhan vién khong c6 thang bac cu thé nao ma dya vao thoa
thuan gitra hai bén, ¢ thé khién tam 1y so sanh cong viéc tir d6 c6 thé giy cho
nhan vién tdm 1y chan nan, khong gin b6 voi cong viée va chua cong hién hét
kha ning ctia minh. Bén canh d6, viéc trao doi phan anh nguyén vong giita
nhén vién va ban 1anh dao khong thuong xuyén ciing la mot nguyén nhéan lam

cho cong tac nay chua hoan thi¢n tai khach san.

2.2.7. Danh gida thwc hién cong viéc ciia nhdn vién

Theo dinh ky, sau mot nam khach san tién hanh danh gia cong vi¢c cua
nhan vién & timg bd phan. Thong qua danh gia timg c4 nhan co thé xac dinh
duoc mirc d6 nd luc ctia ho véi cong viée duge giao. Pé két qua déanh gia
cong viéc thyc hién ctia nhan vién dugc chinh xdc mang tinh khach quan,

Khach san sir dung két hop nhiéu phuong phap danh gia khac nhau: phuong
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phap danh gia nhan vién bang cach cho diém; nhan vién ty danh gia vé ban
than va lay y kién tir khach hang.

Véi phuong phap danh gia bang cach cho diém, khach san cin ctr vao
cac tiéu thirc nhu: k¥ ning nghé nghiép, tinh chinh xac trong thuc hién coéng
viéc, tinh than hop tac gitra nhan vién trong cung mdt by phan va vdi cac bo
phan khac trong qué trinh phuc vu khach hang, sang kién cai tién, mtc do tin
cdy...theo thang diém quy dinh do cp trén tryc tiép ctia nhan vién thuc hién
ghi chép vao “mau phiéu danh gia nhan vién” da duogc in sdn kém theo 14

nhitng nhan xét cua trudng bo phan d6 vé nhan vién ctia minh.

Phuong phap danh gid bang cach dé nhan vién ty danh gia vé minh
cling dugc in thanh miu sin phat cho nhan vién. Sau khi nhan vién ty danh
gia vé ban than, phiéu danh gia d6 dugc chuyén cho bo phan noi nhan vién do
lam viéc dé ldy y kién dong gop cua tap thé. Nha quan tri cap trén quan ly
tryc tiép nhan vién do6 s& tong hop lai va dua ra nhan xét danh gia vé nhan
vién cuia minh.

Nhiing “khen” hay “ché€” cua khach hang thuc sy 1a can cr quan trong
dé danh gia nhan vién. Vi vdy khach san dung phuong phap danh gia nhan
vién dua vao “Phiéu gop ¥ kién ciia khach hang”. Tuy nhién trong thyc té doi
khi nha quan tri rat kho dua ra danh gia vé nhan vién ctia minh trudc nhiing
“Phiéu gop ¥ kién ciia khach hang” c6 ndi dung nhan xét trai nguoc nhau. Dé
danh gia duoc nhan vién trude tinh hudng nay, ban quan 1y khach san da dya
vao két qua danh gia bang cach cho diém, két qua nhan vién tu danh gia vé
ban than va xem “Phiéu gop y kién ctia khach hang” nhu mot kénh tham khao
quan trong. Qua trinh danh gia nhan vién luon dugc khach san st dung ca ba
phuong phap trén mic di ¢c6 mat nhiéu thoi gian nhung khach san véi phuong
cham tao ra mot doi ngii lao dong ddng bo chit luong ding ngudi dung viée

nham thoa man khach hang & muc do cao nhat.
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2.3. Nhan xét chung

2.3.1. Nhitng thudn loi va thanh cong

Quan tri nhan lyc tai khach san Novotel HalLong Bay 1a mdt trong
nhirng diém manh, né thé hién nhirng uu diém ma bat ctr mot khach san nao
cling c6 thé hoc tap. Co thé néi, ddy 1a mot trong nhitng kinh nghiém quy bau
dong vai tro quan trong tao nén su thanh cong cuia doanh nghi¢p. Nhitng kinh
nghiém d6 duoc khat quat thong qua mot s6 chinh sach trong quan tri nhan
luc. D6 13 co ciu td chic, chinh sach tuyén dung lao dong, ky luat lao dong,

dao tao va phat trién nhan luc.
* Co cau to chirc bd may

Bo6 may quan 1y cua khach san dugc to chic kha toan dién hop 1y . Mo
hinh t6 chirc cho thdy mdi quan hé giita tong giam dbc va cac bo phan 1a moi
quan h¢ truc tuyén, cac bo phan chi dao va diéu hanh c6 thé bao cdo truc tiép
1én tong giam dbc. Cac thong tin “xudi - nguge” théng sudt. Tong giam doc
truc tiép ra quyét dinh quan 1y toi cac bd phan nham dam bao cac quyét dinh
quan 1y duoc thuc hién nhanh chéng va chinh xac. Tong giam déc duoc tham
muu boi nguoi tro 1y tong giam dbc dé co thé uy quyén trong trudng hop can
thiét. Lanh dao cac bod phan chu dong diéu hanh cong vi€c, cac giam ddc bod
phan truc tiép quan Iy thong qua tro 1y giam doc . Giita cac bd phan co quan

hé chirc nang hd tro nhau dam bao sy hoat dong théng nhat.

Nhu vay kiéu co ciu to chirc ndy thé hién sy phan quyén trong quén 1y,
déng tho1 nang cao tinh than trach nhiém cua cac bd phan chirc ning, mdi vi
tri trong t6 chirc dam bao cho cong viéc thuc hién thong sudt, tao diéu kién
cho cip dudi chu dong chuyén sau vao cong viéc. Co cau nay di quan triét
mot cach toan dién nguyén tic tap chung dan cha. Mot trong nhitng dong luc

phat huy tiém ning cua nhan t6 con nguoi trong hoat dong kinh doanh.
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Doi ngii lanh dao va quan 1y déu 13 nhan vién tré tudi, mot sb 1a nguoi
nudc ngoai sé tao nén mot phong cach diéu hanh va quan 1y chuyén nghiép,
doi hoi toan thé nhan vién cua khach san phai ning dong co tac phong cong
nghiép khong chi ddi voi nhan vién truc tiép phuc vu khach ma ca nhan vién
hanh chinh. Do vay thoi gian lam viéc ciia nhan vién ludén dugc quan 1y chat

ch¢, vi¢c xur phat nghiém minh.
* Chinh sach tuyén dung nhan luc

Day 1a mot trong cac chinh sach quan trong né anh hudng khong nhd
dén chat luong nguén nhan lyc. Khach san da hinh thanh mdt loat nhitng quy

dinh rat chat ché vé van dé nay.

Trong nhitng quy dinh vé tuyén dung nhan luc, ¢6 mdt quy dinh mang
nhitng nét khac biét hoan toan véi nhiéu khach san song d6 ciing 1a mot vu
diém 16n. Quy dinh d6 1a: “Khdch san hoan nghénh tit ca cdc vmg vién cé
kinh nghiém hodc da tot nghiép véi bdt cir nganh nghé dao tao nao, ké cd

chwa c6 kinh nghiém lam viéc nhung c¢é kha ndng néi tiéng Anh”.

Hay viéc lya chon Ung vién khong thuc hién dya trén nhitng dong co
khéng chuyén nghiép nhu ¥ kién chinh tri, dan toc, ton gido, ngoai hinh, thanh
vién cong doan va gisi tinh.

Nhiing gi dem lai cua quy dinh nay dé chinh 1a mot sy khach quan,
binh ding trong khach san va khong bo 15 bt ¢ ing vién nao c6 kha ning.
Trén thuc té, ta dd biét c6 rat nhiéu sy d6 v& cta doanh nghi¢p do su hinh
thanh nhimg bé phai, e kip va phan 16n dé hinh thanh nén nhiing nhom nay 1a
su lién két cua nhitng nguo1 than ho hang dé tao ra thé luyc. Chinh diéu d6 da
dan t6i nguy co tan ra tap thé. Chinh do nhan thirc duoc didu do khach san da
kién quyét thyc hién ché do tuyén dung loai trir nhitng ngudi than clia nhan
vién. Va nhu vay khach san di duy tri duoc co ché quan 1y céng bang binh

dang va khach quan. Thiét nghia day ciing 1a mot kinh ngiém dang hoc tap.
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Trong cong tac tuyén dung nhan luc, khach san di tién hanh tuyén chon
truc tiép thong qua phong van. Pay ciing 1a mdt phuong phép wu viét vi nd
mang tinh khach quan. Trong kinh doanh khach san, ngoai ngi 13 rat can thiét
ddi véi nguoi lao dong. Pé han ché mot phﬁn kinh phi dao tao, khach san da
str dung ngodn nglt phong van 1a ngoai ngir. Nhu vay, mot nguoi lao dong
dugc tuyén dung vao lam viéc trong khach san khong chi ¢ trinh do chuyén
mon nghiép vu ma con cé kha ning giao tiép bang ngoai ngir. Pay 1a mot
trong nhiing diém noi bat vé tuyén dung lao dong cua khéach san so véi cac
khach san khac. N6 vira dam bao chat luong dong thoi lai tiét kiém duoc kinh
phi dao tao. C6 thé thay rang khach san di duy tri mot co ché tuyén dung ngit
ngheo, ngudi dugc phong van phai trai qua nhiéu 1an phong van. Mot thuc té
pho bién trong nhiéu khach san 1a sy tuyén dung lao dong giao pho hét cho
phong nhan luc. Phong nay c6 trach nhiém tuyén va gui danh sach nguoi
duoc tuyén dung cho ban gidm déc ky. Phong nhan sy d3 co toan quyén ra
quyét dinh. Chinh sy tuyén dung d6 da rat dan t6i thuc trang: d6 1a sy khong
khach quan trong tuyén lwa, hodc nguoi duoc tuyén lya khong phu hop véi
cong viéc do khong ¢ su tham gia phong van ciia giam déc bo phan...két qua
1a chét luong lao dong dd khong duoc nang 1én ma co khi nd s& 1am giam chat

luong lao dong.
* Ky luat trong khach san

Pé c6 duoc chat luong phuc vu cao hién nay, mot ph?m dong gop 16n
nhd vao ky luat trong khach san. Khach san Novotel Ha Long Bay da xay
dung mot hé théng ky luat chinh x4c ti mi va rat cong bang. Hé thong ky luat
dugc thé hién cu thé thong qua nhiing quy dinh vé trach nhiém cta nhan vién
va cac hinh thirc str Iy vi pham. Nhitng quy dinh nay dugc xay dung ti mi tur
cac nho nhit vé gid gidc, trang phuc... né dugc ghi rat rd rang trong s tay

nhan vién , ky luit lao dong va cao hon 1a thda udc lao dong. Chinh vi vady ma
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nhan vién khong thé thic mic dugc khi ho vi pham (bdi nhitng quy dinh qua
10 rang). Viée xtr Iy ky luat ciia khach san thé hién su cong bang khong nwong
nhe, moi vi pham ky luat déu bi dua ra trong céc budi hop cua khach san va
dugc xtr Iy mot cach cong khai, thong béo cho toan by can bd nhan vién dugc
biét. Do c6 dugc mot hé théng nhu vy da tao cho nguoi lao dong & day mang
tac phong ky ludt rat cao. Do 1a mot trong cac wu diém 16n ciia khach san, tinh
ky luat da nang cao duoc chét lugng phuc vu. Thuc té da cho ta théy, ky luat
1a rat quan trong trong bd may to chirc, mot doanh nghiép ciing c6 thé dung
bén su pha san boi nguyén nhan ma khong ai luong trude d6 13 viéc ton tai hé
théng ky luat khong chit ché, 1ong 1éo va thiéu cong bang. N6 di tac dong
truc tiép dén thai d6 ddi véi cong viéc cua nhan vién, dua nhan vién dén trang

thai chan nan sao nhang v4i cong viéce.
* Pao tao va phat trién nhan luc

Hiém c6 mot khach san nao tai Ha Long ma chuong trinh dao tao lai
day dac dén vay. Noi dung dao tao, ké hoach cling nhu nhan vién can dao tao
s& do tong giam déc cung cac trudong bd phan cung 1én ké hoach. Tat ca cac
nhan vién trong khach san, sau khoéa dao tao phai thyc hién cudc kiém tra dé
danh gia kha nang nhan thic. Khach san thudng co cac 16p dao tao vé phan
mém quan 1y, cac k§ ning lam viéc, cling nhu trinh do ngoai ngit cho nhan
vién. Co thé néi, viéc dao tao thuong xuyén va lién tuc cia khach san 1a mot
trong cac hudéng di ding dan. Chat luong phuc vu chi c6 thé ngay cang duoc

cai thién néu duoc dao tao thuong xuyén.

2.3.2. Nhitng khé khdn, han ché

Bén canh nhiing thanh cong di dat duoc, trong cong tac quan tri ngudn
nhan lyc tai khach san Novotel Ha Long Bay van con ton tai nhiing han ché

can khic phuc nhu:
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- Moi quan h¢ gitra cac bd phan chua chét ché. Khach san chua t6 chirc
duoc cac budi hop giao ban gitta cac bd phan. Vi vay, trong cong vi¢c chua
phoi hop voi nhau dugce chat ché, tao ra hi¢u qua chua cao, chua t61 da hoa

dugc su hai long ctua khach.

- Cong tac tuyén lao dong con nhiéu bat cap: Cong tac tuyén dung lao
dong cua khach san con chung chung nhu: ché d¢ tuyén dung chua di sdu vao
nghi¢p vu ma nguoi lao dong can lam tai vi tri duoc tuyén dung. Cong tac
tuyén dung con yéu & khau quang cdo va thong bao. Khach san quang cao
tuyén dung & bao dia phuong trong khi s6 luong ngudi tiép cin véi thong tin

khong nhiéu do vay sb lugng tng vién it.

- Ché do khen thudng, tién luong chua khuyén khich dugc nguoi lao
dong. Nhan vién duoc khen thudng rat it (chi c6 danh hiéu nhan vién cia
thang, ciia nam). Murc luong binh quan khach san tra cong cho nguoi lao dong
hién nay 1a 250USD c6 thé dam bao duy tri cudc sdng sinh hoat cho ho. Song
v6i thuong hiéu khach san 4 sao qudc té thi mirc luong nay la chua twong
xtng. Mit khac do anh huéng ctia khung hoang kinh té di tac dong dén cudc
song ciia nguoi lao dong néu khong co cac bién phap ting luong, thudng thi
khong kich thich duoc ngudi lao dong dé ting ning suat va gitt chan ngudi
gioi ¢ lai

- Thiéu ngudn nhan lyc

Nhan Iuc 1a mot yéu td vo cing quan trong, khi nén kinh té mé cira thi
khéch san can rat nhiéu lao dong, vi dac diém cua lao dong trong khach san 1a
lao dong séng ma khach hang lai v6 cung da dang. Hi¢n nay, tai khach san co
161 lao dong theo quy md cua khach san thi c6 214 phong va cac dich vy, cac
phong ban chiic nang khac thi khach san van con thiéu nguén nhan lyc. Dé
tang su hai long cta khach, ting doanh thu khach san thi khach san can b

sung nguon nhan lyc va nhat 1a nguon nhan lyc duge dao tao bai ban.
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Tiéu két chwong 2

Chuong 2 da tap trung phan tich thuc trang cdng tac quan tri nguon
nhan luc tai khach san Novotel Ha Long Bay vai nhitng néi dung co ban sau:

Khai quat vé khach san Novotel Ha Long Bay

Cong tac 1ap ké hoach ngudn nhan luc; Cong tac phan tich cong viéc;
Cong tac tuyén mo, tuyén chon nhan luc; Cong tac dao tao va phat trién nhan
luc; Cong tac bd tri, sip xép cong viée; Cong tac tao dong luc cho nguoi lao
dong; Cong tac danh gia thyc hién cong viéc cia nhan vién.

Chinh tir nhiing thuc té trén, viéc dé ra cac giai phap nham hoan thién
cong tac quan tri ngudn nhan luc 1a van dé cap thiét dat ra hién nay ddi véi

khach san Novotel Ha Long Bay.
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Chuong 3

MOT SO GIAI PHAP VA KHUYEN NGHI NHAM HOAN THIEN
CONG TAC QUAN TRI NGUON NHAN LUC TAI KHACH SAN
NOVOTEL HA LONG BAY

3.1. Muc tiéu va dinh hwéng phat trién cia khach san giai doan 2011 -
2015

3.1.1. Muc tiéu

Pung trudc sy canh tranh gay gét cua thi trudng Kinh doanh khach san,
dé dam bao su ton tai va phat trién thi doi hoi phai ¢ su nd luc cua ban than
khéch san. Két thic nam 2010 khach san da to chuc tong két, phan tich danh
gia hoat dong kinh doanh cua minh, déng thoi dua ra nhitng muc tiéu phéat

trién cho hoat dong kinh doanh hudéng téi nam 2015.

- Muc tiéu bao trim mang tinh tong quat: Khdng ngirng hoan thién
nham nang cao chat lugng dich vy dé khach san luén 1a dija chi tin cay cua
khach hang trong va ngoai nude. DAy manh phat trién hoat dong kinh doanh
lwu tra, d6ng thoi ma thém mot sé dich vu bo sung dé dap ung nhu cau caa
khach hang muc tiéu va thu hut thém lugong khach trong dia ban.

- Tap trung vao mang khach doan thuong gia va hoi nghi, hoi thao tu
thi truong quoc té

- Cung ¢b ngudn khach hién thoi, ting nhe don gia. Nang cao cong suat
st dung budng 1&n 55%, gia phong binh quan 65 USD. Doanh thu d¢én nim
2015 dat 6,5 triéu USD

- Phét trién thi truong méi c6 mie chi tiéu cao hon tir Australia, Anh,
My, Phéap, Tay Ban Nha.
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- Bao tao mai va dao tao lai cho toan bd nhan vién trong khach san

nham ning cao trinh do tay nghé dic biét 1a trinh d6 ngoai ngi.
- Nang cao trinh d6 quan Iy dam bao tiéu chuan dit ra cua khach san.

- Tiép tuc 6n dinh cdng tac nhan sy, tim kiém va thu hat ngudi lao dong

c6 trinh d6, nang luc va tam huyét vai nghé.

- Tao diéu kién cho mdi bo phan cha dong trong kinh doanh va phuc

vy, phat huy tinh sang tao trinh @6 chuyén mén nghiép vu cua tirmg nguoi.

- Nang cao maec thu nhap binh quén cho can bo cdng nhan vién 1én 300

USD /ngudi/thang, thuc hién tot cac ché do véi ngudi lao dong.
3.1.2. Pinh hwong phat trién

Pé dat dugc muc tiéu dat ra khach san Novotel Ha Long Bay di xay

dung dinh huéng phét trién trong 5 nam tiép theo nhu sau:

- Xay dung triét 1y kinh doanh: Pay s& 1a phwong cham chi dao, tng xu
cho tat ca c4c tinh hudng quan tri trong qué trinh lanh dao céac hoat dong kinh

doanh cua khéach san.

- Xéac dinh muc tiéu kinh doanh can dat duoc, xac lap cac phuong an

thuc thi muc tiéu kinh doanh da lua chon.
- T6 chic trién khai, thyc hién cac ké hoach kinh doanh.
- Phén tich dy bao tung loai thi treong, dich vy, lugng khach hang.

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

nghiép.
- M¢ céc 16p nang cao trinh d6 ngoai ngit, giao tiép cho nhan vién,

- M¢ rong thém cac san pham, dich vu.
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- Véi thi truong khach hang truyén théng, khach san cé nhitng ché do

d3i ngd cham soc thuong xuyén dé gitr vitng duoc ngudn khach nay.

- Pay manh hoat dong quang ba, tiép thi hinh anh khach san dén céc

nudc cé thi truong khach muc tiéu caa khach san.

- Cham lo ddi sdng nhan vién, c6 ché d6 dai ngd thuong phat cong
bang dé nham thu hat va gitr chan nhitng nhan vién gioi, dac biét 1a nhan vién

cé trinh d6 ngoai ngir.

3.2. Giai phap va khuyén nghi nham hoan thién céng tic quan tri nguon

nhan lye tai khach san Novotel Ha Long Bay

3.2.1. Hoan thién céng tdc lip ké hoach nguén nhén luc

Lap ké hoach nhan lyc dong vai trd quyét dinh trong cng tac quan tri

ngudn nhan luc. Dé hoan thién cong tac nay, khéach san can:
- Sur dung cac phwong phdp du bao hién dai

Pay 1a nhitng k¥ thuat c6 thé giup cho nguoi lap ké hoach phan doan
nhu cau vé mat sd luong lao dong mot cach nhanh chong va tuong ddi chinh
xac. Thong thuong, khach san can cur vao ké hoach san xuit kinh doanh cu
thé 1a ké hoach vé cong suat va can cr vad dinh muc lao dong tur do tinh ra )
nhan cong can c6 dé thyc hién.Tuy nhién, ddi véi nhiing loai lao dong khong
truc tiép phuc vu thi viéc xac dinh nhu cau lao dong béng cach trén rat kho ap

dung.

Nhu vay, viéc sir dung cac k¥ thuat du bao sé gitip ngudi 1ap ké hoach
dé dang xac dinh nhu cau vé lao dong ddi v6i nhiing lao dong gian tiép. Vi
du: Str dung phuong phéap phan tich xu huéng. Nha quan tri can ct vao xu
huéng tuyén dung nhan vién ciia mot s nim qua ma nha quan tri nghi rang

no6 sé& tiép dién trong twong lai dé 1ap ké hoach tuyén dung cho nim t4i. Hoic
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nha quan tri c6 thé st dung phuong phap phan tich ty suit nhan qua. Pay 1a
k¥ thuat xac dinh ty suat gitta mdt nguyén nhan niao d6 chang han doanh thu
va sb6 nhan vién can thiét dé dat dugc muc doanh thu dé (chéng han s6 nhan
vién nha hang).

Ngoai ra con mot sd k¥ thuat khac nhu k¥ thuat phan tich twong quan,
k¥ thuat Delphi...Nhimng k¥ thuat ny s& giup ngudi lam cong tac 1ap ké hoach
giam b6t duoc cac yéu té chi quan trong viée danh gia nhu cau vé lao dong,

dam bao dua ra duogc con so du bao chinh xac.
- Xay dung cac ké hoach dai han vé nguon nhan luc

Mot chuong trinh ké hoach vé ngué)n nhan luc chi duoc coi 1a hoan
thién khi no6 cé dﬁy du cac ké hoach ngén han, dap img nhu cau nhan luc cho
thyc hién nhi¢m vy trong mot nam. Trong qua trinh hoat dong doi luc cod sy
bién dong vé thi trudng, vé san pham, vé cong nghé. Dé co thé thich tmg dugc
nhiing thay do6i nay khach san can phai c6 su chuan bi tir trudc (co thé tir 2,3

nam ve trudce) veé moi mat trong dé ¢ su chuan bi vé nhan luc.

Mit khac, ké hoach dao tao ngudn nhan luc xuit phat tir yéu cau su
dung lao dong ma chu yéu 1a can cr vao ké hoach nguén nhan luc da duoc
xay dung. Nhu vay, v6i ké hoach ngan han thi s& khong thé c6 duge cac
chuong trinh dao tao dai han. Viéc xay dung chién luoc, ké hoach dai han vé
ngudn nhan luc giup khach san hoan toan chu dong trong san xudt kinh
doanh. Hon thé nita, nd giup tao ra tdm Iy tin tudng, phan khoi cua doi ngii
lao dong khi thdy twong lai ciia minh dugc quan tdm, dam bao. Tir d6 mang

lai hiéu qua cao cho kinh doanh cuia khach san.
- Hoan thién hé théng thong tin quan tri nhan luc

Dé gop phan thuc hién tét nhitng linh vyc chiic ning ctia cong tac quan

tri nhan luc thi mot hé théng thong tin veé quan tri nhan lyc 1a khong thé thiéu.
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Trude hét nd gitp cac nha quan tri co thé luu giit cac tai liéu hd so can thiét
ma cac nha quan tri nhan luc thuong xuyén phai st dung. N6 cung cap cho
lanh dao khach san mot cach dﬁy du, kip thot va chinh xac nhitng thong tin

can thiét dé ra cac quyét dinh vé nhan luc.

Pé dat myc dich trén hé thong thong tin quan tri nhan luc ctia khach

san, can phai dugc xay dung hoan chinh voi dy du cac yéu t6 hop thanh nhur:
+ Thong tin vé thi trudng nhan lyc.
+ Céc thong tin vé tuyén chon nhan luc.
+ Céac thong tin vé linh vuc st dung nhan luc.
. Cac thong tin vé linh vire duy tri va phat trién ngudn nhan luc.
+ Céc thong tin tong hop vé ngudn nhan luc.

Nhu vay, khi can st dung bat ¢t loai thong tin nao, ban lanh dao hay
cac nha quan tri nhan lyc s€ co thé nhanh chong tim duoc va co thé tiét kiém
duogc rat nhiéu thoi gian. Hé thong thong tin quan tri nhan luc ddc biét hitu ich
cho cong tac 1ap ké hoach nguén nhan lyc, vi n6 luu gitt toan bo cac hd so vé
nguoi lao dong trong khach san bao gdm cac khoan thong tin vé trinh do vin
hoa, tudi tac, gidi tinh, trinh do tay nghé, sé thich...Cac quy trinh tuyén mo,
tuyén chon, cac sb liéu vé luong bong, khen thuong, ky ludt ciing duoc luu
gitr ddy du gitip cac nha quan tri ¢ thé d& dang thuc hién cong viée ctia minh.

Do tinh wu viét cia minh nén hé théng thong tin quan tri nhan Iyc rat can
thiét dugc hoan thién, dam bao ddy du cac thanh phan, ngay ca nhiing thanh
phan khé thu thap s6 liéu nhu thong tin vé thi trudng lao dong. Thyc hién tot

bién phap nay 1a gbp phan lam tang hiéu qua cua cac bién phap da néu trén.

3.2.2. Hoan thién cong tac phdn tich cong viéc
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Tuy khach san da c6 ban md ta cong viéc cho tung vi tri trong khach
san, song day 1a nhimg tai liéu chuan bang tiéng anh tir tdp doan quan 1y, trén
thue t& nhan vién khong nhan dugce ban mé ta cong viée ndy ma phai tim hiéu
cong viéc cua minh dua trén kinh nghi€ém da lam tr truéc va qua gidi thi¢u
ctia truong bd phan ciing nhu trong “s6 tay lao dong”. Piéu nay doi lac gay
kho khin cho nhan vién nhit 13 trong qua trinh tuyén dung lao déng va bd tri
lao dong do vay ban quan tri khach san can xay dung ban mo ta cong viéc
bang tiéng viét dua trén nhitng tai liéu sin c6 va tinh hinh thuc té cia minh
d6ng thoi can nhanh chong trién khai céc tai liéu ay dén cac bd phan dam bao

moi nhan vién nhan vién déu nhan duoc.

Trong qua trinh phan tich cong viéc, khach san cling nén c6 nhiing
danh gia xem nhitng cong viéc hi¢n nay da hop ly véi kha nang cua nguoi lao
dong hay chua, c6 hap din ho khéng...tir 6 ¢ sy diéu chinh phu hop nhim
kich thich nguoi lao dong. Cong tac ndy co thé thuc hién bang cach thiét ké

bang cau hoi phu hop cho ting cong vige.

3.2.3. Hoan thién céng tac tuyén mé, tuyén chon nhén lyc

Cong tac tuyén chon nhan lyc c6 ¥ nghi rat 16n nd anh hudng tryc tiép
dén chat lugng lao dong. Hoan thién cong tac tuyén chon nhan luc dong nghia
v6i viée giam béi thoi gian, tiét kiém chi phi dao tao. Pay 1a budc dau tién dé
nang cao chat lugng lao dong ndé mdt cach cu thé hon d6 chinh la nghié¢p vu

chuyén mon, kha nang giao ti€p, ngoai ngfr...

Nhu trén da trinh bay, cong tac tuyén dung lao dong & khach san
Novotel Ha Long Bay c6 nhiéu tién bd, né thé hién chat luong cao tur khau td
chtic tuyén dung dén hinh thirc, ndi dung tuyén dung. Song c6 mot van dé

dang quan tam trong phuong phap tuyén chon nhén lyc:
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Hién nay, khach san chi ap dung phuong phap phong van di véi nguoi
duoc tuyén chon. Tuy ai cling biét dugc uwu viét cua loai phdng van nay. Do
chinh 1a sy danh gia téng thé kha ning cta nguoi phong van ma ton it thoi
gian va chi phi. Song ta chua thé dang gia chinh xac boi nd con bi chi phdi
boi tinh chi quan ctia ngudi phong van. Nén ching, khach san c6 thé tién

hanh tric ngiém (test) sau khi qua cudc phong vén so bo.

Muc tiéu chu yéu cua trac ngiém 1a xac dinh cac ning luc (hay hiéu qua
c6 thé cd) ctia ca nhan trong cong viéc va mirc do thoa min ngudi ta cho doi
ctia anh ta nhu thé nao. Trac ngiém lam bdc 1o su thich hop cia ngudi lao
dong ddi véi cong viéc. Nhu vay cang nhiéu trac ngiém duoc thuc hién thi
phong quan tri nhan lyc cang c6 thé danh gia dugc nhiéu hon, chinh xac hon
vé trinh do thanh thao, kha nang thuc hi¢n cong viéc va nhan cach cua cé

nhan.

Tuy vao céac vi tri cong viéc ma nguoi ta st dung tung loai test khac
nhau. Mgt can bd nhan sy kinh nghiém sé biét dua trén tinh chét tung cong
viéc va nhitng yéu cAu, tiéu chuén nhat dinh cho cong viéc d6 ma st dung mot
hodc vai test nao d6 cho phu hop. Chang han, quan trong nhat ddi véi ké toan
1a tinh than trach nhiém, su chu ¥, kha ning xu 1y luong thong tin 16n, kha
nang ghi nhé con so tot, kha ning 1am viéc v6i cudong do va ning suét cao.
Néu dé v, ta s& thy trong cac phong ké toan chu yéu 1a nhan vién nit, vi vy,
nguoi tuyén dung con phai luu ¥ dén tinh tinh va cach tmg xt cia ngudi Xin

viéc dé tranh nhitng va cham c6 thé xay ra trong tap thé nir.

Dbi voi ngudi quan 1y rat quan trong oc tu duy chién luge va éc phan
tich, kha nang ung xtr linh hoat, tinh quyét doan va dam chiu trach nhiém vé
nhimg quyét dinh cia minh, khiéu lam viéc véi khach hang va kha nang chi
dao cap dudi. Nhan vién chiu trach nhiém quang cdo nhét dinh phai c6 tinh

sang tao, c6 nhitng y tudng doc dao, 6c tudng tuong phong phu, kha nang lam
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viéc doc 1ap va nang suat, kha ndng lam viéc nudc rat va su linh hoat trong

phuc vu khach hang.

Mot sb hinh thirc tric nghiém ma khach san Novotel Ha Long Bay c6

thé nghién ctru str dung d6 1a:

+ Tric nghiém trinh 6 chuyén mén (hodc trinh d6 van dung): C4c test
danh gia trinh do hiéu biét va k¥ niang thuong dung trong cac to chirc hoic
trong cac vong so tuyén cua cic cong ty. Trong cac loai test noi trén thong
dung nhat phai ké dén test kiém tra kién thirc vé cic nguyén tic ké toan co
ban (GAAP), test kiém tra trinh do tiéng Anh (TOEFL, IELTS), cac loai test

kiém tra k¥ nang may tinh...

+ Trac nghiém nang khiéu va thién hudng nganh nghé: Giup danh gia
mirc do phu hop cua cac dic diém tam 1y véi cac loai hinh cong viéc va nganh
nghé (vi du nhu: test cua Vorobiov dua ra 60 loai hinh cong vi¢c, test cua
Klimév dua ra 5 linh vuc hoat dong cho 5 tip nguoi...). Chang han, di véi
thu ky c6 thé st dung nhimg test kiém tra kha nang van dung ngon tir (dién
dat co rd rang mach lac va logic hay khong, co vén tir rong khong, co kha
nang nam bat duoc suy nghi va 10i ndi ctia nguoi khic hay khong...); dbi véi
vi tri giam dbc kinh doanh va chuyén vién nghién ctru thi truong thudng sir
dung test trac nghiém 6c phan tich (kha niang phan tich va hé thong hoa khéi

lugng thong tin 16n

+ Trac nghiém tam 1y va dang tinh cach: Gilip xac dinh nhitng pham
chat, dic diém ca tinh dic trung cta timg nguoi. Moi loai trac nghiém c6 thé
manh riéng ddi v6i viée danh gid mot s6 pham chat. Thong thuong, cac test
nay cung cap mot so thong tin tuong d6i rd nét vé nhing dic diém trong bicu

hién cua ting nguoi, kha nang thich nghi cua anh ta..

Test tam 1y duogc phan ra nhiéu loai. Mot s test dua ra thong tin vé

muc do biéu hién cua tung dac diém tinh cach (vi du, test Kettell), s6 khac
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dwa trén tong thé nhitng biéu hién cta tinh cach ma xép mot ngudi vao tip nay
hay tip khac (nhu test Mayers - Brigs). C6 loai test tong hop, gitp ta danh gia
dugc con ngudi mot cach khai quat, va cling c6 cac loai test chuyén sau vao
mét dte tinh cu thé nao do (chéng han, test kiém tra kha nang tu chu, cach
dua ra nhitng quyét dinh, kiém tra thién hudng bao luc...). Mot sb test khac
chuyén dung dé tim hiéu nhiing han ché hodc bénh Iy trong tinh cach va qua
trinh phat trién ca tinh cua ngudi do.

Viéc tién hanh thém phuong phép tric ngiém s& giup cho khach san c6
nguon nhan lyc tot. Tuy mat thoi gian va ton kém hon, song néu khach san
tién hanh thi c6 nghia 1a ho di giam duoc chi phi ddo tao sau ndy va chat

luong phuc vu cling s€ duogc nang cao.

Bén canh d6 can tién hanh cong tac thAm tra hd so voi nhitng Gmg vién
& vi tri quan trong. Cong tac nay dugc thuc hién chua thuong xuyén nén van
con tinh trang nhan vién khong lam dung cong viéc véi kinh nghiém ho da
ghi trong hd so. Do vay, phai thyc hién cong tac nay mot cach tri¢t dé, nham
tranh nhan vién tu ghi thém kinh nghiém ho chua c6 hay kiém tra thai do lam
viéc cua ho ¢ noi cong tac cil.

Thém vao d6, khach san can 1am thay phuong phap thong bao tuyén
dung dé c6 duoc ngudn tmg vién phong phti hon. Bén canh viéc diang théng
tin trén 2 trang bao dién tir nhu da lam khach san c6 thé diang thong bao tuyén
dung trén cac phuong tién thong tin dai ching, bao...]am nhu vay sb luong
nguoi co thé tiép can véi thong tin nhiéu hon.

Hién nay rat nhiéu doanh nghiép, cong ty trén thé gidi da dau tu trude
dé tao ngudn nhan lyc trong twong lai bang cach hd tro lién két véi cac trung
tam dao tao, tién hanh bao tro nhitng hoc vién xuat sic ngay khi con dang hoc
tai truong (hoat dong nay ¢ Viét Nam, cac doanh nghiép ciing bat dau quan

tam). Nhu vay, sau mdi khoa hoc, doanh nghiép lai bé xung vao ngudén nhan
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luc ctia minh nhimg thanh vién wu td ma khong mat chi phi cho viéc tuyén
chon. Thiét nghi day ciing 1a mot cach thic hay trong viéc nang cao chat

luong ngudn nhan luc ma khach san nén xem xét can nhac.

3.2.4. Ning cao cong tic dao tao va phdt trién nguon nhéin luc

Pay 1a bude tiép theo clia cong tac tuyén chon nhan lyc nham nang cao
chat luong lao dong. Co thé khang dinh rang, cong tac dao tao va phat trién
ngudn nhan luc tai khach san Novotel Ha Long Bay 1a kha tot 1 chuan muc
so voi nhiéu khach san. Song voi tu cach 1a khach san 4 sao cé vi thé va uy tin
trén thi truong, khach san can ¢ sy hoan thién hon nita trong cong tac dao tao
va phat trién ngudn nhan lyc, diéu ndy cé nghia 1a khach san nén tan dung hét

kha nang cua minh trong cong tac nay.

Hién nay, khach san duy tri viéc dao tao tai khach san thuong xuyén va
lién tuc. Song su dao tao & day moi chi dung lai & viée dao tao truc tiép,
théng. Cé6 nghia 1a dao tao chuyén sau & mot nghiép vu chuyén mon tai bo
phan. Phuong phap ndy gop phan nang cao trinh do nghiép vu ctia ngudi lao
dong, song lai khong giup cho ngudi lao dong cé kién thirc tong quat vé céac
nghiép vu khach san. Van dé nay co thé 1a chua can thiét d6i voi nhiéu khach
san nhirng ddi v6i khéach san 4 sao 13 khach san phai dat tiéu chuan chat luong
cao thi diéu ndy 13 hoan toan can thiét trong tuwong lai. Pé cho nguoi lao dong
nam bat khong chi mot nghiép vu chuyén mén cta minh, thi phuong phap dao
tao khong gi thay thé d6 1a viéc ddo tao luan phién. C6 nghia 1a ngudi lao
doéng & bo phan nay sang bd phan khac dé dao tao hoc hoi sau d6 lai chuyén
tr¢ lai by phan. Trong kinh doanh khach san viéc dao tao nay dem lai lo1 ich
khong nhé cho vige diéu hanh to chuc phuc vu trong khach san. Nhu ta biét
dic diém kinh doanh cta khach san mang tinh thoi vu. Do vay s& c6 nhiing
lac déng khach va ciing c¢6 nhitng lac ving khach. Tinh thdi vu con biéu hién

khong timg b phan trong co cau to chirc ctia khach san. Néu nhu nguoi lao
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dong c6 kha nang & mot $6 nghiép vu cta cac bo phan thi s€ vo cung thuan loi
cho nguoi quan ly. Boi ho s& dé dang thuyén chuyén mot nguoi lao dong
nhan rdi tir bd phan nay sang bo phan khac trong ndi bo doanh nghiép ma
khong phai tuyén nhan vién méi. Nhu vy s& tranh su lang phi ngudn nhan

luc déng thoi d6 tdn kém va tao ra sy linh hoat trong co cAu td chre.

Phuong phép ddo tao luan phién nay ton khé nhiéu thoi gian va chi phi,
& mot chimg muc ndao d6 s& giy ra sy can trd ning suat chung ctia bo phan
trong qua trinh tién hanh dao tao. Song v4i kha ning ctia khach san nhu khach
san Novotel Ha Long Bay thi moi kho khin déu c6 thé khac phuc néu khach
san ¢ sy can nhic va than trong trong van dé nay. Vi chét luong phuc vu, vi
uy tin va vi thé ctia minh khach san nén timg budc tién hanh phuong phap dao

tao luan phién nhiéu hon nira.

Bén canh d6 13 viéc khong ngimg nang cao chét lugng doi ngii can bd

gidm doc, quan ly cta khach san. T6i xin d€ xuat mot so hudng nhu sau:

Tang cuong hop tac ddo tao, bdi dudng ddi ngii quan 1y: Khach san
Novotel Ha Long Bay 1a mdt trong s6 cac khach san thudc tap doan quan Iy
khach san Accor. Hang nim Accor déu t6 chirc cac khoa, 16p dio tao chuyén
mon va k¥ nang nang cao vé nhiéu linh vyc. Khach san di dao tao cho can bo
nhiig khoa dao tao nhu “ky ning giao tiép”, “ky ning huan luyén va dao
tao”, “lam vi¢c tap thé”. . .Trong thoi gian t&i khach san nén tiép tuc cir can bo

tham gia cac 16p dao tao cta Accor.

Hop tac gitra cac khéach san trong linh vyc dao tao: Khach san Novotel
Ha Long Bay két hop véi cac khach san nhu Sofitel Metropole Hanoi, Sofitel
Plaza Hanoi, Mercure Hanoi La Gare dé cir can bo cua khach san di trao doi,

dao tao chéo tai cac khach san trén.

Khong chi danh cho cén b, khach san can tang cuong dao tao chéo dé

nhan vién c6 co hoi hoc tap, nang cao cac ky nang va kién thuc.
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Mot van dé ciing khong kém phan quan trong d6 1a trinh do ngoai ngi
ctia nhan vién trong khach san, trinh d6 ngoai ngir cta nhan vién con thap.
Mic du khach san van chi y téi cong tac dao tao va nang cao trinh do ngoai
ngit cho nhn vién, song dén thoi diém nay tinh hinh van chua duge kha quan,
khong thudng xuyén. Trong twong lai dé giai quyét nhimg kho khin gip phai
do han ché vé trinh do ngoai nglr cua nhan vién, khéach san can ¢o nhiing quan
tam va dau tu thich hop, dung hudéng hon nira cho nhan vién cta minh.
Khuyén khich tinh than tu hoc & mdi c4 nhan ngudi lao dong, thic day tiém
nang & mdi con ngudi bang chinh hinh thitc khuyén hoc. Vi du: khach san c6
thé tang thém luong cho nhitng nhan vién biét nhiéu ngoai ngi, tao diéu kién
t6t nhat cho nhan vién di hoc vé thoi gian va cac ché do wu tién khac. Pong

thot qué trinh nay phai lién tuc dé hoc vién nhé 16 va cé thé van dung.

Diéu quan trong cua viéc dao tao nang cao trinh d§ chuyén moén cho
nguoi lao dong 1a thyc hién danh gia chuong trinh dao tao, dé biét dugc murc
hoan thanh muc tiéu dé ra. Tir 46 c¢6 chinh sach dao tao hop 1y cho nhiing

nam tiép theo vé mirc chi phi ciing nhu vé chat luong.

Su dé bat cling 1a mdt trong nhitng van dé can thiét, phai soan thao
chuong trinh huin luyén nang cao, chinh sach khen thuéng va dé bat cho
nhitng ngudi hoan thanh t6t nhiém vu va c6 pham chat dao dirc tét vao nhimng

vi tri con trong & khach san.

Em cling xin d€ xuat mot vai y ki€n cho ban quan tri khach san khi lén

ké hoach dao tao nhu sau:

+ Xay dung mot van hoa hoc tap: Ban 1anh dao can truyén dat t61 nhan
vién mong mudn rang nhan vién nén tién hanh cac budc can thiét dé mai giila
nhitng k¥ nang va duy tri vi tri hing dau trong nghé nghiép hodc linh vuc cia
minh. Khach san nén c6 hd tro béng cach tao diéu kién vé thoi gian, bd tri

cong viéc hop 1y dé ho hoan thanh tbt khoa hoc .

Sinh vién: Luong Thi Thanh

Lép: VH1102 69



Thac trgng va gigi phap gop phan hoan thién hogr dgng quadn tri nguan nhan luc tgi khach san
Novotel Ha Long Bay

+ Tap hop ¥ kién: Khi khach san 1én danh sach nhiing k¥ ning, hoic
linh vuc wu tién can dao tao dé dap ung nhu cau cua t6 chuc, tp hop cac y
kién ctia nhan vién xem céach dao tao nhu thé nao, thoi gian bao lau, duoc to

chirc ra sao

+ Bat dau voi mot nhom nho: Trude khi t6 chire chwong trinh dao tao
cho hang loat nhan vién, hay thir tdp vd1 mot nhom nho va héi y kién nhan xét
phan hoéi. Nhimng thong tin phan hdi nay sé thé hién nhiing diém yéu trong

chuong trinh dao tao va giup khach san diéu chinh cho phu hop.

+ Lua chon nguoi huéng dan va tai liéu: Giang vién dugc khach san
chon dé t6 chtrc mot chuong trinh dao tao s€ tao ra su khac biét cho du do la
mot nguoi huan luyén chuyén nghiép hay d6 chi 1a mot thanh vién trong to
chtic ¢6 kién thirc va hiéu biét. C6 duoc nhimng tai lidu ddo tao tot ciing rat
quan trong - sau khoa dao tao, nhitng tai liéu nay s& trd thanh nhitng nguén tu

liéu tham khao rét gia tri cho nhan vién.

+ Tim mdt dia diém phu hop: Lya chon mot vi tri dao tao thuan lgi nhét
cho viéc hoc tap. Chon mot noi yén tinh va thuan tién cho viéc ghi chep, lat
gio tai liéu...Hay nho rang dia diém dao tao d6 phai duoc trang bi cac thiét bi
can thiét nhu may tinh, may chiéu néu can dé trinh bay bai giang dé& dang hon.

+ Lam rd cac mdi lién hé: Mot sd nhan vién c6 thé cam théy viéc dao
tao ma ho dang tham gia khong lién quan gi dén cong viéc cta ho. Do d6, lam
cho ho hiéu sy lién hé ngay giira viéc dao tao va cong viéc ctia ho ngay tir dau
1a rat quan trong. Nhan vién s& khong cam thay viéc ddo tao nay dang ling
phi thot gian vO ich. Nhéan vién cling nén xem viéc dao tao nhu mot su bod
sung quan trong vao hd so li lich ctia minh. Nhé 1a s& khen thudng nhimng

nguoi dat dugc thanh tich tdt sau khi két thac chuong trinh dao tao.

+ Khong gidi han viéc dao tao: Viéc dao tao khong chi danh cho nhan

vién mdi. Cac chuong trinh dao tao c6 ké hoach s€ duy tri va nang cao cac
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cap d0 k¥ ning cua tat ca nhan vién, cling nhu khuyén khich ho phat trién mot

cach chuyén nghiép

Dé khuyén khich nhan vién hoc tap, khach san nén c6 quy dinh 1 rang
nhu coi viéc tham gia cac khoa dao tao hay két qua hoc tip ctia nhan vién 13
mot trong nhing tiéu chi danh gia lao dong, tinh tién luong. Nhu vy tinh

than, thai do tham gia cua ho sé chu dong hon.

Hién nay, tai Viét Nam da xay dung hé théng tiéu chuan ky nang nghé
Viét Nam (VTOS) 1a co s& cho dao tao va phat trién nhan luc du lich trong
tho1i gian to1 do vay khach san can ddo tao nhan vién huong téi tiéu chuén trén
boi v6i chimg chi VTOS, ngudi lao dong duoc hudng loi trong viée tuyén
dung tai cac doanh nghiép vi ho c6 co hdi dé chtirng minh nang luc thuc su
ciia minh dong thoi c¢6 thém nhiéu co hoi khac trong nghé nghiép, c6 kha
nang thing tién, luan chuyén, trau doi thém k¥ ning chuyén mon. Thong qua
ching chi VTOS, nguoi lao dong dugc thira nhan kién thirc, tay nghé, dat
chuan quéc gia va qudc té. Chimg chi nghé VTOS s& 1a "gidy thong hanh"

qudc té trén thi truong lao dong du lich.

3.2.5. Hoan thién cong tdc bé tri, sdp xép cong viéc cho ngwoi lao dpng

trong khdach san

Hién nay, bo phan tai chinh ké toan dang phai quan 1y kiém nhiém trai
chtrc nang. Bén canh su quan 1y tai chinh cta khach san va cong viée vé sb
sach, chung tir ké toan ciing nhu 1ap ké hoach tai chinh hang nam, phong tai
chinh ké toan con kiém thém chirc nang quan ly kinh doanh mdt s6 dich vu bo
sung (dich vu massage, quiy hang luu niém) va bo phan cong nghé thong tin.

Diéu nay tao ra su kém linh hoat trong cac hoat dong ctia phong tai
chinh ké toan. Dan t6i hoat dong ctia by phan nay kém hi¢u qua hon. Do vay,

can tach chirc nang quan 1y dich vu bd sung va cong nghé thong tin khoi
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phong tai chinh dé tré thanh mot bd phan doc 1ap chiu su 1anh dao truc tiép
ctia bd phan 1€ tin va b phan k¥ thuat cling nhu tach dich vu massage thanh
mot bd phan riéng. Néu thya hién dugce nhu vay sé€ tao diéu kién phat trién cac

loai hinh dich vu bd xung, da dang hod san phém trong hach san.

Bén canh d6 can c6 sy bé tri hop 1y vé co ciu gidi tinh lao dong tai bo
phan nha hang. BO phan nay thuc hién mdt khoi luong cong vige rat 16n ma
chu yéu do lao dong nit thyc hi€n, bén canh viéc phuc vu khach cung céc
cong vi¢c & nha hang ho phai chiu trach nhi¢m sép xép cho héi nghi, tiéc cudi
rat nang nhoc do d6 khach san can tich cuc tuyén thém nhan vién méi va uu
tién nam giGi. Hién nay, mot s6 nhan vién co kinh nghiém sap nghi thai san
do vay nén xem xét chuyén ho sang bo phan tong dai dé khong lang phi lao

dong dong.

3.2.6. Tao dong lwc cho ngwoi lao dong

Nguoi lao dong chi gan bo, tam huyét véi khach san khi khach san c6
mot diéu kién tét nhat 1am thoa man nguoi lao dong. Noi nhu vay, ¢ nghia 1a
Viéc tao dong luc cho nguoi lao dong la mot ndi dung quan trong trong quan

tri nhan luc cua khach san Novotel Ha Long Bay.

Pong luc d6 bao gdm nhiing dai ngd vé vat chat va tinh than, trong do

quan trong la van dé luong, thuong.

Viéc ban hanh ché do khen thuong, ky luat, tién luong, tién thuong caa
khach san kha ddy da nhung van con chung chung, chua chi tiét. Vi vay trong
thoi gian sap téi khach san s& ban hanh ché do tién luong tién thusng mot
cach chi tiét hon dé tao cho nhan vién l1am viéc c6 hiéu qua cao hon.

- Tién luong: Luong bong 1a mot trong nhiing dong luc kich thich nhan
vién lam viéc tich cuc nén cdng viéc ciia cac nha quan tri trong van dé nay rat

quan trong. Vai trd cua nhan vién duoc thé hién qua thuc hién cong viéc duoc
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giao, qua trach nhiém va bon phan dua trén kha ning va pham chét caa ho. Bé
an dinh murc lwong, thi khach san Novotel Ha Long Bay phai danh gia chinh
x4c cong viéc cua nhan vién thuc hién. Biét gia tri cong viéc, nim duoc
nhitng thong tin vé& khung lwong cho mdi loai cdng viéc trong thi truong lao
dong khach san s& gilip cho viéc xac dinh mic lwong cho moéi loai cong viéc
va du thao chinh sach lwong. Chinh sach luong nay phai hop Iy dua trén diéu
kién k¥ ning doi hoi nhan vién phai co trong moi loai cong viéc, gia tri cong
viéc va thi truong lao dong ¢ dia phuong.

- Khen thudng: Hién nay vé co ban khéach san chua ap dung nhiéu hinh
thire khen thuong. Trong thoi gian téi khéch san ¢6 thé 4p dung mét sé hinh

thirc nhu sau
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Thudng sang kién: Ap dung cho nhén vién c6 sang kién cai tién k§y
thuat, tim ra phuong phdp lam vi¢c moi. Vi du: c6 y tuong kinh doanh kha

thi, c6 phuong phéap lam budng phong it thoi gian ma van dam béo sach s&

Mit khac, khach san ciing can ting nhitng khoan thuéng dot xuét cho
cac nhan vién dugc khach hang khen ngoi, nhitng t6 san xuat tiét kiém duoc
tor mot mirc nguyén vat liéu nao do s€ tang thudng 1én. Vi du: tiét kiém tir 2
dén 3 triéu dong s& duoc thuong 20% va cir thé tiép tuc ting, c6 nhu vay moi
khuyén khich nhan vién c6 tinh than tiét kiém va tir d6 dan tré thanh théi
quen, nhung tiét kiém khong phai 1a 1am giam chat luong cia san pham va

dich vu.

Khach san nén nhanh chong hoan thanh mot bang tiéu chuan chirc danh
cu thé qua d6 ngudi quan 1y co thé quan 1y mot cach co hiéu qua nhan vién
ctia minh, nguoi lao dong soi minh vao trong ban chtic danh d6, biét minh
dang dimg & diém nao. Thyc hién dugc yéu cdu nay thi viéc tra cong cho
nguoi lao dong s€ bt tinh sai 1éch, ban than nguoi lao dong théy dugc su phu

hop gitra cong viéc va loi ich dugc hudng.

Pé dam bao chat lwong phuc vu duoc tot, khach san nén thanh 1ap mot
nhém nhén vién chuyén quan sat tir xa: vé thai do, tac phong lam viéc cua cac
nhan vién. Néu nhan vién ndo sai sot s& danh déu va cudi ngay nhan vién do
s& bi nhic nho ngay, tranh sai sot lap lai. Pong thoi doan kiém tra cua khach
san cling nén tdng cudng cac cudc kiém tra dot xuét, nhu vay mdi co thé danh
gia dugc thuc chat y thirc chdp hanh ky luat ciia nhan vién. Hodc cic nha
quan tri nhan lyc soan thao ra mot bang h¢ théng cac cau hoi, vdi cac tinh
huéng tra 151 khac nhau, dua vao két qua tra 10i ctia nhan vién ma ban quan
tri danh gia nang luc ciia méi ngudi. Ngoai ra, con co thé sir dung thém céac

nhan xét cua khach hang vé chat luong phuc vu trén trang web cua khéch san.
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Murc luong binh quan trong khéach san hién nay la 250 USD/nguoi da
c6 thé dam bao duy tri cudc séng sinh hoat cho ngudi lao dong. Song véi
thuong hiéu 1a mot khach san qudc té 4 sao thi muc luong trén 13 chua tuong
xung. Mit khac, do anh huéng cta nén kinh té gid ca cac mit hang 1én cao
lam anh hudéng khong nho dén cudc séng sinh hoat ctia ngudi lao dong. Vi
vy khach san nén xem xét viéc ting luong hay thudng chiang han nhu ting
tién phi dich vu tra cho nhan vién hang thang tir 70% lén 80% c6 nhu vy
nhan vién méi yén tdm cong tac.

Pbi voi nhitng nhan vién cé tay nghé chuyén mén cao, khach san can
c6 nhitng bién phap dai ngd khuyén khich ca vé vat chat va tinh than dé nhan
vién khong tim viéc lam ¢ nhiing noi khac c6 thu nhdp cao hon. Chu trong
dén doi séng tinh than cua nguoi lao dong s€ c¢o tac dong tich cuc td1 hiéu qua
lam viéc cua nguoi lao dong.

Pé giit chan nhitng nhan vién gio6i ctia minh va dé khuyén khich nguoi
lao dong hing say 1am viéc, gan bo 1au dai véi khach san thi khach san phai
tién hanh cac bién phap nham nang cao hon murc thu nhap cho ngudi lao dong
bang viéc ap dung mot ché do tién luong, thudng thoa dang gan lién véi hiéu
qua kinh doanh. Lam tbt dugc cong viéc d6 lam cho ngudi lao dong thoa min

trong cong vi¢c, hi€u qua do nguoi lao dong mang lai cho cong ty s€ cao hon.

Ky luat: Hién nay khach san da ban hanh ky luat lao dong chit ché do
vay trong thoi gian toi can tiép tuc kiém tra gidm sat nhan vién dé nguoi lao
dong tuan tha ky luat, dong thoi dam bao tot cac diéu kién an toan vé sinh
moi truong.

Tuy nhién, dé phat huy hon nita stitc manh tap thé nguoi lao dong trong
khach san, khach san can tiép tuc phat huy nhitng mat tich cuc cta cong tac
d3i ngd nguoi lao dong nay. Pdng thoi can tao ra nhitng co hoi tot dé cho

nguoi lao dong c6 thé phat trién duge tét hon nhu cho ngudi lao dong di hoc

Sinh vién: Luong Thi Thanh

Lop: VH1102 75



Thac trgng va gigi phap gop phan hoan thién hogr dgng quadn tri nguan nhan luc tgi khach san
Novotel Ha Long Bay

hodc dao tao boi dudng, néu xét théy du kha nang thi co thé dé bat, thang
chuc cho ho. Nhu vay, nguodi lao dong vira dugc khuyén khich vé vat cht,
vira dugc dong vién vé tinh than khién ho cam théy dugc dam bao ving chic

vé tuong lai, tir 46 nhiét tinh lao dong va trung thanh tuyét ddi vai khach san.

3.3. Mt s6 khuyén nghi v6i co quan quén Iy nha nwée vé du lich
* \/6i Tong cuc du lich

- Pau tu thich dang vao viéc phét trién ngudn nhan lyc trong kinh
doanh lwu tri dé c6 duoc doi ngil lao dong ¢ trinh do chuyén mon dé tham
gia vao tién trinh hoi nhap sé quyét ding dén su thanh cong caa doanh nghiép
kinh doanh luu tra & nudc ta. Tong cuc nén mé nhing 16p huan luyén c6 chat
luong cao cho can bo quan ly cua cac doanh nghiép khach san tham gia dé
diéu chinh hoat dong kinh doanh ctiia minh, thich tng kip thoi cac diéu kién
hoi nhap.

- Nang cao sy phéi hop ciia Tong cuc, cac bo nghanh vi muc tiéu cho
su phat trién caa nghanh khach san néi riéng va nghanh du lich Viét Nam noi
chung theo dinh hudng phéat trién cia Dang. Can c6 sy phdi hop chit ché
thuong xuyén lién tuc voi ban chi dao vé thu hit sy quan tdm cua nha nudc
dau tu cho du lich. Bang thoi c6 su phdi hop véi cac nghanh, cac co quan hitu
quan trong viéc quy hoach phat trién kinh doanh khach san. Dic biét can phoi
hop véi bo Gido duc va dao tao, cac s& du lich trong viéc trién khai ndi dung

chuong trinh dao tao.

- Khuyén khich cac doanh nghiép trich mot phan loi nhuan dau tu cho

cac co s dao tao nhan luc

- T6 chuc thi tay nghé, ton vinh ting danh hiéu cao quy cho lao dong

gi61 trong nghanh khéch san.

* \/§i S¢ Van hoa Thé thao va Du lich Quang Ninh
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- S¢& Vin hoa Thé thao va Du lich Quang Ninh can quan tm nhiéu hon
nita d&én cac san pham du lich Quang Ninh, can phai quang ba, khuéch truong

thuong hiéu trong va ngoai khu vuc.

- Mit khéc Sé ciing can tao diéu kién vé tai chinh, thué dé kich thich su

phat trién caa nganh kinh doanh khéch san trén dia ban tinh.

- Can phdi két hop véi cac co quan lién quan trong cong tac quy hoach

phat trién kinh doanh khéch san.

- T6 chire c&c cudc thi tay nghé giira cac khach san dé ning cao chuyén

mon nghiép vu.

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

chinh séch trong sur dung lao dong cua cac doanh nghiép khach san.

Tiéu két chwong 3

Chuong 3 da dé xuat mot s6 giai phap va kién nghi hoan thién cong tac

quan tri nguén nhan luc tai khach san Novotel Ha Long Bay:
+ Hoan thién cong tac 1ap ké hoach ngudn nhan luc
+ Hoan thién céng tac phéan tich céng viéc
+ Hoan thién cong tac tuyén mo, tuyén chon nhan luc

+ Hoan thién cong tac bé tri, sap xép nhan luc
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+ Nang cao cong tac dao tao va phat trién nhan luc
+ Tao dong luc cho nguoi lao dong

Bén canh d6, chuong 3 ciing dua ra mot s6 kién nghi nham day manh
cdng tac quan tri ngudn nhan lyuc tai khach san Novotel Ha Long Bay véi

Téng cuc du lich, S¢ Van hoa Thé thao va Du lich Quang Ninh.
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KET LUAN

Du lich Viét Nam trong nhitng nim trd lai ddy dd co nhitng budc tién
dang vuot bac, luong khach du lich trong va ngoai nudc ngay cang gia tang,
day 1a ngudn thu nhap dang ké cho nén kinh té nudc ta. Chinh vi vay, dé dap
tmg duoc nhu cau caa du khach thi cac co so vat chat ki thuat phai duoc cai
thién dé nang cao chat luong san pham du lich. Hoa chung véi hoat dong do
khach san Novotel Ha Long Bay ciing dang c6 nhitng buéc di viing chac dé
hoat dong kinh doanh trong linh vuc kinh doanh du lich dang ngay cang phat
trien.

Nhu Jim Keysyer da noi “Cac cong ty ngay nay hon nhau hay khong la
do pham chat, trinh d6 va sy gan b caa cong nhan vién d6i voi cong ty —
nghia 1 cac nha quan tri phai nhan thac va dé ra chién lugc quan tri nhan sy
ctia minh mot cach c6 hiéu qua”. Van dé sir dung c6 hiéu qua nhan luc trong
kinh doanh khach san 1a mot van dé nan giai va kho khin nhat 1a d6i véi cac
doanh nghiép. Bé thich tng véi nén kinh té thi truong dang tién trién s6i dong
nhu hién nay va dé ¢ mét vi tri trén thi tredng kinh doanh khach san thi doi
hoi cac nha quan tri phai nd luc hon nita trong c¢éng tac quan tri nhan luc. Ca
nhan em rat mong muén khach san Novotel Ha Long Bay ndi riéng va cac
khach san trén lanh tho Viét Nam ndi chung ngay cang bat kip xu thé phat

trién caa linh vuc nay trén thé gigi.

Pé tai nghién ctu caa khoa luan da hé théng dugc mot sb co sa Iy luan
vé cong tac quan tri ngudn nhan lyc. Trén co sé phan tich thuc trang, khoa
luan dd dwa ra mot sé giai phap nham hoan thién céng tac quan tri ngudn nhan
luc trong kinh doanh tai khach san Novotel Ha Lonng Bay. Trong qué trinh
lam khoa luan khéng tranh khoi nhitng khiém khuyét, han ché. Em mong cac
Thay, Co gido thong cam va dong gop y kién dé khoa luan thiét thyc hon

trong thuc tién cong tac quan tri nguon nhan lyc tai khach san Novotel Ha
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Long Bay. Nhan day em ciing xin chan thanh cam on ban lanh dao khach san
Novotel Ha Long Bay,cac Thay, Co trong khoa Vin héa Du lich, dic biét Ia

Thay gido, Thac si Lé Thanh Cong d3 nhiét tinh giup d¢& em hoan thanh khoa
luan nay.

BAR TAI TIEN SANH
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PHONG HOP YEN TU
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PHONG JUNIOR SUITE
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PHONG SUPERIOR VIEW BAY
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GIUONG NGU KING SIZE
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PHU LUC II

MOT SO HINH ANH VE KHACH SAN NOVOTEL HA LONG BAY
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KHACH SAN NOVOTEL HA LONG BAY

NHA HANG
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PHU LUC |
THOA UGC LAO PONG TAP THE KHACH SAN
NOVOTEL HA LONG BAY
( Trich)

Piéu 20: Ché dd tién lwong va tién thuéng

20.1 Ché d6 tién luong, phu cip lwong va Phu cap Bat budc (néu co)
cho ting loai cbng viéc trong Cong ty dugc ghi rd trong Hop dong lao dong
cua timg ca nhan trudc khi nhan viéc. Mirc Luong, Phu cip lwong va Phuy cap
Bat buoc (néu cd) ghi trong hop dong lao dong la thu nhap thuc nhan hang
thang cua Nguoi lao dong.

20.2 Nguoi lao dong hang thang cé thé duoc nhan mot khoan phi dich
vu. Phi dich vu la 5% phi dich vu thu duoc tir doanh thu phong (khéng bao
gom cac dich vy lién quan dén phong), dich vu an udng (khdng bao gom
doanh thu cta mini bar), va doanh thu tir giat ui cho khach hang. 10% phi
dich vy thu duoc néi trén s& duoc gitt lai dé chi tra cho chi phi d6 v& do 15i
cua nhan vién, 20% phi dich vu duoc gitr lai cho quy phuc lgi. 70% con lai sé
duogc chia cho tat ca nhan vién nguoi Viét Nam c6 thu nhap bang hoac it hon
12 triéu dong.

Phi dich vu duoc tra cung véi luong.Ngoai trir nghi phép nam, nghi
1&/Tét va nghi bu, cac hinh thic nghi khac s& khong dugc huéng phi dich vu
trong thoi gian nghi.

Nhan vién c¢6 thu khién trach cho cac vi pham nhe sé& chi nhan 50% phi
phuc vu trong thang c¢6 thu khién trach.

Nhén vién c6 thu khién trach cho cac vi pham nghiém trong sé khong
dugc nhan phi dich vu trong thang c6 thu khién trach.
Nhan vién thdi viéc hay nhan vién bit dau lam viéc tir giita thang s&

khong dugc hudng phi phuc vu nguyén thang nhung dugc huong theo ty Ié.
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Nhén vién théi viéc khong du thoi gian thong bao trudc theo qui dinh
hay nhan vién bi sa thai khong dugc huong phi phuc vu.

20.3 D6i véi nhan vién méi, thoi gian hoc viéc, thir viéc 1a 60 ngay.
Trong thoi gian nay, Nguoi lao dong sé& duoc huong 80% luong co ban doi
véi cong viéc lién quan, Phu cdp luong, Phu cap Bat budc va tdi da 1a 75%
Phi dich vu (néu c6). Ngudi Lao dong chi duoc nhan Phi dich vu khi d3 vuot
qua duoc thoi gian thir viéc dua trén tiéu chi danh gia do bo phan Nhan sy va
bo phan Nghiép vu dé ra.

20.4 Tién luong, Phy cép luong va Phu cap Bat budc (néu co), tién
thuong (néu co) va tién Phi dich vu (néu c6) hang thang duoc chi tra mot lan
vao ngay 05 thang sau.

20.5 Thang luong thtr 13: tiy thudc vao tinh hinh san xuat kinh doanh
cua Cong ty, sau khi 1am viéc duoc 12 thang lién tuc dén Ngay Tét nguyén
dan, tat ca Nguoi lao dong co tén trong bang lwong s& duoc nhan thang luong
thir 13 tuong duong véi mot thang luong co ban va Phu cap Bat budc (néu
c6). Pbi véi nhan vién 1am viéc it hon mot nam tinh dén ngay Tét Nguyén
dan s& duoc nhan mot phan tién thuang tinh theo ti 16. Céng ty c6 quyén dinh
luong tién thuong nay cho ngudi lao dong. Tuy nhién, Cong ty khong c6
nghia vu phai tra tién thuong nay néu Cong ty kinh doanh bi thua I8 trong
nam dé hodc ngudi lao dong khdng thuc hién tét cong viéc caa minh theo sy
danh gia cia Cong ty.

20.6 Nhiing khoan Phuc loi Tu nguyén khdng bang tién sau day sé
dugc Nguoi sir dung lao dong cung cap cho Nguoi lao dong:

- Hai bita an cho mdi ca lam viéc tai Nha an nhan vién do nhan vién
khach san tu nau va tu phuc vu.

- Giay, d¢6ng phuc theo yéu cau cua ting bo phan.

- Tu d6 dung ca nhan, phong tam, phong thay do.

- Kiém tra sirc khoé dinh ky hang nam tai bénh vién
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Piéu 28: Khen thuwéng

28.1 Nguoi St dung Lao dong s€ thuc hién chinh sach khen thuong
nham khuyén khich Nguoi Lao d6ng nang cao hiéu qua cong viéc, chat luong
phuc vu va k¥ ning nghé nghiép. Viéc khen thudng sé do Quan 1y bo phan dé
xuat, Ban Giam déc quyét dinh va Tong Giam déc Khach san phé chuan.

28.2 C4c hinh thirc khen thudng dbi voi Nguoi lao dong nhu:

a) Cap gidy chitng nhan va phan thuong cho ngudi lao dong duoc binh

chon 1a nhan vién xuat sac ciia Thang/Nam.

b) Cir Nguoi lao dong di tham quan/hoc tap ¢ nudc ngoai.

¢) Tang luong, dé bat nguoi lao dong

Piéu 29: Cac hinh thic xir Iy vi pham

Nguoi Str dung Lao dong ¢ quyén xir Iy cac vi pham Ky luat lao dong,
tuy theo tinh chat mérc d6 pham 16i ma 4p dung mét trong nhitng hinh thic ky
luat nhu da qui dinh trong Noi quy Lao dong da dang ky voi So Lao dong
Thuong Binh va Xa hoi tinh Quang Ninh:

- Khién trach bang vian ban hoac bang miéng ap dung d6i voi Nguoi lao
dong c6 hanh vi vi pham ky luat lao dong lan dau tién véi mae do nhe. Néu bi
khién trach bang van ban, nhan vién s& bi trir 50% tién phi dich vu cuaa thang
c6 hanh vi vi pham.

- Khién trach bang van ban va/ hoic chuyén sang 1am céng viéc khac
véi muac luong thap hon, Phu cap Bat budc (néu c6) va cac phic loi khéc cua
cong viéc méi (theo Co cau luong cua Khach san) véi thoi gian toi da 6
thang: duoc ap dung dbi véi Ngudi lao dong da bi khién trach bang van ban
& mic d6 nhe ma van tai pham trong thoi han 3 thang tinh tir ngay bi khién
trach, hoac co nhitng hanh vi vi pham nang da duoc quy dinh trong Noi quy
lao dong (So6 tay Nhan vién). Quyét dinh kéo dai thoi han nang luong hoic
chuyén 1am céng tac khac c6 mirc luong thap hon do Tong Giam Poc Khach

san Ky va luu hd so ca nhan cua Nguoi lao dong. Vi mac vi pham ny, tly
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ting truong hop, nhan vién s& bj trir 100% tién phi dich vu it nhat trong trong
thang cé hanh vi vi pham hoac cho t4i 3 thang.

- Sa thai: hinh thuc sa thai dugc ap dung khi Nguoi lao dong c6 hanh vi
tiét 16 bi mat cdng nghé, kinh doanh, trém cép, tham 6 hoic ¢ nhitng hanh vi
khac gay thiét hai nghiém trong dén tai san, loi ich cua doanh nghiép va/ hoic
cia khach nhu d3 qui dinh trong No6i quy Lao dong (S6 tay Nhan vién);
Nguoi lao dong phai chiu hinh thic ky luat bang cach kéo dai thoi gian ting
lwong hodc duoc giao lam mot cong viéc khac nhung lai mac thém sai pham
trong thoi gian bi ky luat hoac trong truong hop mdt nguoi lao dong do bi ky
luat vi vi pham nang ma tai pham; Ngudi lao dong tu y bo viéc 5 ngay cong
don trong mot thang hozdc 20 ngay cong don trong mot nim ma khong co 1y
do chinh dang. Quyét dinh sa thai do Tong Giam déc ky va luu ho so ca nhan
cua Nguoi lao dong.

biéu 30: Tién hanh xir Iy vi pham ky lua

30.1Khi tién hanh xa Iy vi pham ky luat véi Nguoi lao dong, Ngudi Sir
dung Lao dong phai tuan theo quy dinh cua Piéu 87 Bo Luat Lao dong; Nghi
dinh 41/CP ngay 06/7/1995; Nghi dinh 33/2003/ND-CP ngay 02 thang 4 ndm
2003 va nhitng quy dinh huéng dan thi hanh khéc khi ap dung cac bién phap
xu ly ky luat d6i voi bat ky Nguoi lao dong nao.

- Nguoi s dung lao dong phai chimg minh dugc 16i cia ngudi lao
dong bang cac chung ci hodc nguoi 1am chang (néu c6) hoic ban than nguoi
lao dong xac nhan bang vin ban 1a minh co 13i.

- Trong trudng hop Xt 1y Ky luat bang van ban khién trach, bang hinh
thirc céch chuac hoac sa thai, duong sy phai ¢6 mat trong budi hop cing véi sy
tham gia cua dai dién BCH Cong Doan.

30.2Viéc hop xem xét xtr ly, ky luat lao dong phai dugc ghi thanh bién

ban. Nhan vién pham 15i, dai dién BCH Coéng doan co so, ngudi c6 tham
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quyén xu ly vi pham cing ky vao bién ban. Puong sy, BCH Céng doan co s
c6 quyén ghi y kién bao luu; néu khong ky thi phai ghi ré Iy do.

Piéu 31: Quy trinh xi Iy vi pham Ky luat

31.1 Quan ly Bo phan dé nghi Truong phong Nhan sy tién hanh xir ly
ky luat nhan vién do minh phu trach.

31.2 Trudng phong Nhan su, sau khi nhan dugc bao co su viéc va xem
Xét cac tinh tiét vi pham, s& triéu tap mot budi hop xét ky luat gom Nguoi St
dung Lao dong, va thanh vién quy dinh tai diéu 32 TULDTT nay néu xét thay
can thiét. Phién hop sé tién hanh xem xét va quyét dinh xir Iy hanh vi vi pham
ciia Nguoi lao dong va duogc 1ap thanh bién ban c6 ghi két luan vé hinh thic
xu Iy vi pham ky luat lao dong, mirc do thiét hai, muc boi thuong va phuong
thie boi thuong, néu co.

31.3 Khi tién hanh xir 1y ky luat lao dong theo hinh thic sa thai, Nguoi
Str dung Lao dong phai trao d6i nhat tri voi BCH Cong doan co sé. Trong
truong hop khong nhat tri duoc thi BCH Céng doan co s& b4o céo véi Cong
Poan cap trén tryuc tiép, Nguoi st dung lao dong béo cao Sé LDTBXH.

Sau 30 ngay ké tir ngay bao céo voi S6 LBTBXH, Nguoi Sir dung Lao
dong méi c6 quyén ra quyét dinh va chiu trach nhiém véi quyét dinh cua
minh. Trong thoi han 10 ngay ké tir ngay ra quyét dinh sa thai, Nguoi Sir
dung Lao dong phai gui quyét dinh cho S LDTBXH, kém theo bién ban xu
ly ky luat lao dong trong truong hop Nguoi Lao dong d6 da dugc dua ra ban
bac va théng qua.

31.4 Nguoi Lao dong c6 thé bi dinh chi cdng tac néu viéc vi pham Ky
luat lao dong cd nhiing tinh chat phic tap, néu ngudi lao dong tiép tuc lam
viéc s& gay kho khin cho cong tac diéu tra, xac minh I8i va nhan than cua
nguoi vi pham. Thoi gian bi dinh chi khong qua 15 ngay, truong hop dac biét
khong duoc quéa 90 ngay. Tién luong ctia nguoi lao dong trong thoi gian bi

dinh chi cng viéc dugc &p dung theo Didu 92 B luat Lao dong
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