MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong nhitng ndm gan day, du lich nuéc ta di c6 nhimg budc phat
trién manh, dong gop mot phan dang ké vao GDP cua ca nudc. Dé c6 duoc
két qua nhu vay 1a nho mét trong nhitng dong goép khong nhé ciia nganh
kinh doanh khach san.

Tuy nhién qua trinh hoi nhap cling dang dat nganh du lich dtng
trudc nhitng thach thic to 16n véi nhitng stc ép 1on vé thi truong, Vo
nhitng cudc canh tranh gay gat. Mudn ton tai nganh du lich ndi chung, hoat
dong kinh doanh cua cac khach san noéi riéng phai tim ra nhiing giai phap
tich cuc dé tim duoc chd dimg cting nhu tao doanh thu, thuong hi¢u cua
minh. Do dac thu cua khach san la kinh doanh cac dich vu nén lao dong cua
nganh ndy ciing dac biét hon so voi cac nganh khac ca ¢ tinh chat cling nhu
noi dung céng viéc. Vi vay mudn dat dugc muc dich cua minh cac nha kinh
doanh phai c¢6 c4c chinh sach dé quan 1y ciing nhu phét trién ngudn nhan
lyc mot cach hiéu qua va khoa hoc nhat.

Vay phai 1am nhu thé nao dé dat duoc hiéu qua cao trong cong tac
nay? Pay 1a mot vin dé 16n ma bat cir nha quan 1y nao ciing quan tim boi
hoat dong nay c6 anh huong truc tiép dén chat luong cac san pham va dich
vu ma khéch san cua minh cung cap.

Thuc té da cho thay rang, hién nay chat lugng cac san pham va dich
vu ma khéch san cung cap cho khach hang con chua tot, con thiéu tinh
chuyén nghiép ma mot trong nhitng nguyén nhan la do cac khach san chua
thuc su 1am tbt cong tac quan tri nhan luc.

O Hai Phong hién nay, nganh du lich néi chung va hoat dong kinh
doanh khéach san néi riéng dang c6 mét thi truong kha soi dong, nhiéu
khach san hién dai, dat tiéu chuan chat lugng 4 sao hoic twong duong duoc
dau tu xay dung. Bén canh nhitng khach san c6 lich sir phét trién kha sém
va dong gop khong nhé vao sy phat trién caa du lich thanh phé khéng thé
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khong ké dén nhiing khach san méi nhu Princess, Pearl River, Hoang Long
Classical,... trong d6 c6 khach san Sao Bién (Sea star). Tuy nhién hién nay,
mét trong nhitng van dé ma céac khéach san dang gap phai 1a céng tac quan
tri nhan luc chua thyc sy tét, diéu nay 1am anh huong khéng nho dén hiéu
qua kinh doanh cua céc khach san.

Xuét phat tir thuc té d6, sau qua trinh nghién ciru tim hiéu, ngudi viét
da quyét dinh lya chon dé tai: “Thuc trang va gidi phdp doi véi cong tac
qudn tri nhan luc tai khach sgn Sao Bién” 1am dé tai khoa luan tét nghiép
caa minh.
2.Muc dich va nhiém vu nghién cau
2.1. Muc dich

Tim hiéu cdng tac quan tri nhan lyc trong khéach san Sao Bién ciing
nhu dua ra nhitng giai phdp nham hoan thién cong tac quan tri nhan luc tai
khach san, gop phan nang cao hiéu qua kinh doanh cua khéch san.

2.2. Nhiém vu nghién ciru

- Hé théng co s i luan vé kinh doanh khach san va quan tri nhan luc
trong khach san.

- Tim hiéu thyc trang cong tac quan tri nhan luc tai khach san Sao
Bién- Hai Phong.

- Pé xuat cac giai phap nhiam hoan thién cong tac quan tri nhan luc
tai khach san Sao Bién.

3. P6i twong nghién ciru

Cong tac quan tri trong hoat dong kinh doanh khéach san.
4. Pham vi nghién ciu

Cong tac quan tri nhan luc tai khach san.

5. Phwong phap nghién cuu
5.1. Phwong phdp thu thdp va xir ly thong tin



Trén co s& thu thap cac thong tin, s liéu can thiét tr d6 dua trén
nhitng sb liéu nay dé nguoi viét phan tich, so sanh va dua ra nhitng ddnh
gia cu thé.

5.2. Phwong phdp khdo sat thue dia

Pay la phuong phap nghién cau truyén théng. Thong qua tim hiéu
thuc té dua ra dugc cac y kién va nhan xét khach quan caa nguoi viét.
5.2. Phwong phdp xda hoi hoc

L4y y kién cling nhu thai do cua khach hang vé khach san tir d6 ¢
dua ra dugc nhitng mit tich cuc va han ché cua khéach san dé dua ra duoc
giai phap khac phuc.

5.3. Phwong phdp théng ké mo ta

Théng qua cac con sé da duoc thu thap va xir Iy ngudi viét 1ap ra cac
bang sb liéu va tir d6 mo ta qua biéu d6 dé nguoi doc d& dang nhan thay y
d6 ctia nguoi Viét cling nhu so sanh dugc van dé mot cach truc quan nhat.
5.4. Phwong phdp déi chiéu, so sanh

Thong qua cac con sb, ngudi Viét tap hop cac sé liéu roi tién hanh
d6i chiéu, so sanh cac sb liéu c6 duoc, qua thao tac nay nguoi viét s& co
dugc mot két qua va co thé danh gia dua trén két qua da thu duoc.

6. Bo cuc cia khoa luan

Ngoai cac phan mé dau, két luan, tai liéu tham khao va phu luc, phan
noi dung cua khoa luan bao gém 3 chuong:

Chuong 1. Co so i luan vé cong tac quan tri nhan luc trong kinh
doanh khach san.

Chuong 2. Thyc trang cong tac quan tri nhan lyc tai khach san Sao Bién.

Chuong 3. M6t sé bién phap nham phat trién va hoan thién cong tac

quan tri nhan luc tai khach san Sao Bién.



Chuong 1
CO SO LY LUAN VE CONG TAC QUAN TRINHAN LUC
TRONG KINH DOANH KHACH SAN

1.1. Khai niém va dic diém cia kinh doanh khach san
1.1.1. Khai ni¢m khéch sgn va kinh doanh khach sgn
a) Khéch san

Co rat nhiéu khai niém vé khach san:

Theo cach dinh nghia cua cac nha nghién ctiu vé khéach san cua Phap:
Khach san la noi leu tri dwoc xép hang, c6 cac buong phong va céin hé Véi
cac trang thiét b tién nghi nham théa man nhu cdu nghi ngoi cia khéch
trong mét khodng thoi gian dai (co thé hang tuan hodc hang thing nhing
khong ldy dé la noi cw trii thwong xuyén), c6 thé c6 nha hang. Khéch san
c6 thé hoat déong quanh nam hodc theo mia.

Theo théng tu s6 01/20002/TT-TCDL ngay 27/4/2001 cia Tong cuc
du lich: Khéch sgn 1a cong trinh kién tric dwoc xay dung déc Idp, co quy
mo tir 10 buong ngu trd Ién, dam bdo vé chdt lwong co sé vdt chat, trang
thiét by, dich vu can thiét phuc vu khéch du lich.

Theo “Giao trinh Quan tri kinh doanh khach san” ctia nhom tac gia
truong Dai hoc Kinh té qudc dan: “Khdch san la co sé cung cap cac dich
Vu hew trii (voi day du tién nghi), dich vy dn uong, dich vu vui choi gidi tri
va céc dich vu can thiét khdac cho khdach luu lai qua dém va thwong xuyén
duoc Xay dung tai cde diém du lich”.

Nhu vay c6 thé hiéu rang: Khach san la noi cung cap cac dich vu lieu
trii éin uong va cac dich vu bé tro khdc nhw vui choi gidi tri, dich vu gigt 13,
dién thogi, li# hanh, thuwong mdi, ... cho khdach hang véi diéu kién khach phdi

tra cac khodn tién dich vu trén (néu si dung) theo quy dinh cia khach san.



b) Kinh doanh khéch san

Khai niém kinh doanh khach san ltc d¢au dung dé chi hoat dong cung
cap chd ngu cho khach trong khéch san va quén tro. Khi nhu cau luu tra va
an ubng véi cac mong mudn thoa man khac nhau cua khach ngay cang da
dang, kinh doanh khach san da mé rong ddi twong va bao géom ca khu cam
trai, lang du lich, cac khach san - can ho, motel v.v... Nhung du sao khéach
san van chiém ty trong lén va 1a co sé chinh véi cac dic trung co ban nhat
cua hoat dong kinh doanh phuc vu nhu cau luu tra cho khéach, vi vay loai
hinh kinh doanh nay c6 tén la “kinh doanh khach san”.

Vay c6 thé hiéu rang: “Kinh doanh khdch san 12 mgt hoat déng kinh
doanh trén co sé cung cdp cac dich vu luu trii , an uong va cac dich vu bé
sung cho khach nham ddp 1ng cac nhu cdu dn, nghi va gidi tri cia ho tai
cdc diém du lich nham muc dich ¢6 lai”.

Kinh doanh khach san bao gom cé4c chirc nang: chirc ning san Xuat,
chic ning luu thong va chiic ning tiéu thy san pham véi myc tiéu 1 thu
hat duoc nhiéu khéach du lich, théa man duoc nhu cau cia khach & mic d6
cao dem lai loi nhuan kinh té cho nganh du lich, dat nudc va cho chinh ban
than khach san.

Nganh kinh doanh khach sanco vi tri quan trong, la mot hoat dong
khong thé thiéu trong nganh du lich. Khéch san 1a noi ding chan caa khach
du lich trong hanh trinh ctaa ho, khach san cung cip nhitng nhu cau thiét
yéu (an, ngt nghi...) va nhiing nhu cau vui choi giai tri khac. Kinh doanh
khach san tao ra sac manh tong hop gop phan dua nganh du lich phat trién,
tao cong an viéc 1am cho ngudi lao dong, tao ngudn thu ngoai té ciing nhu
la soi day lién két véi cac nganh khac.

1.1.2. Piic diém ciia hoat déng kinh doanh khéch san

Hoat dong kinh doanh khéach san mang nhitng dic diém co ban sau:

- L& nganh kinh doanh dich vy, san pham tao ra chi yéu phai cd su
tiép xdc giita con ngudi Voi con ngudi Nén n6 ¢6 nhitng dac diém riéng biét.

5



- Phu thudc vao tai nguyén du lich tai cac diém du lich.

- Chi ¢6 thé duoc tién hanh thanh céng ¢ nhiing noi ¢6 tai nguyén du
lich, bai 18 tai nguyén du lich 1a yéu tb thuc day, thoi thuc con ngudi di du
lich. Noi ndo khéng c6 tai nguyén du lich noi d6 khong thé c6 khach du
lich t&i. Vay rd rang tai nguyén du lich c6 anh huong rat manh dén kinh
doanh cua khéch san. Mit khéc, kha ning tiép nhan cua tai nguyén du lich
& mdi diém du lich s& quyét dinh dén quy mé cua khach san trong vung.
Gia tri va suc hap dan cua tai nguyén du lich c6 tac dung quyét dinh dén
thir hang caa khach san. Chinh vi vdy, khi dau tu vao kinh doanh khéach
san doi hoi phai nghién ctu ki cac théng sé cua tai nguyén du lich ciing
nhu nhitng nhém khach hang muc tiéu va khach hang tiém niang bi hap dan
t6i diém du lich ma xac dinh céc chi s6 ki thuat caa mot cdng trinh khéch
san khi dau tu xay dung va thiét ké. Bén canh do, dic diém vé kién tric,
quy hoach va dic diém vé co s& vat chat ki thuat caa cac khach san tai cac
diém du lich ciing c6 anh hudng toi viéc lam ting hay giam gié tri cua tai
nguyén du lich tai cac trung tam du lich.

- Hoat @ong kinh doanh khach san phén I6n dugc tao ra do ddi ngii
lao dong truc tiép tao ra céc dich vu cho nén hoat dong kinh doanh nay can
mot luc lugng nhan luc dong dao.

- Hoat dong kinh doanh khach san dién ra lién tuc 24/24 gio va lam
viéc khong ké ngay 18 tét, mat khac cong viéc lai mang tinh chuyén mén
hoa cao vi vay nén can c6 mot doi ngii nhan luc dé trao do6i, chuyén ca
nham dap tng t6i da nhu cau cua khach vé chét luong cling nhu dam bao
vé suc khoe cta ngudi lao dong. Py 1a bai toan khé khian ddi vai cac nha
quan ly khéach san bai ho ludn phai d6i mit voi nhitg kho khan vé chi phi
lao ddng truc tiép tuwong ddi cao, khd giam thiéu chi phi ndy ma khéng lam
anh huong xau toi chat luong dich vu caa khéach san. Kho khin ca trong
cdng tac tuyén mo, lya chon va phan cong bé tri ngudn nhan luc cia minh.
Trong cac diéu kién kinh doanh theo thoi vu, cac nha quan ly khach san
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thuong coi viéc giam thiéu chi phi lao dong mot cach hop Ii 1 thach thic
I6n dbi véi ho.

- Kinh doanh khach san doi hoi lugng von dau tu 16n. Dic diém nay
Xuat phét tir nguyén nhan do yéu cau vé tinh chit luong cao cia san pham
khach san: doi hoi cac thanh phan cua co s& vat chat ki thuat caa khach san
cling phai c6 chit luong cao. Tic 1a co sé vat chat ki thuét cua khach san
tang 1én cung véi su tang 1én cua thir hang khach san. Su sang trong cua
cac trang thiét bi duoc lap dat bén trong khach san chinh 1a mot nguyén
nhan déy chi phi dau tu ban dau caa cdng trinh khéach san I1én cao.

Ngoai ra dic diém nay con xuat phat tir mot nguyén nhan khac nhu:
chi phi ban dau co sé ha tang khach san cao, chi phi dat dai cho mdt cong
trinh khach san lon.

- Hoat @ong kinh doanh khach san mang tinh quy luat. Kinh doanh
khach san chiu su chi phdi cia mot s6 nhan t6, ma lai hoat dong theo mot
s6 quy luat nhu: quy luét tu nhién, quy luat kinh té xa hoi, quy luat tam Iy
clia con nguoi... DU chiu su chi phdi cia quy luat nao di nita thi diéu dé
cling gay ra nhiing tic dong tiéu cuc va tich cuc dbi voi kinh doanh khach
san. Van dé dit ra cho khéach san 1a phai nghién cau ki céc quy luat va sy
tac dong cua nd dén khach san dé tir d6 chu dong tim kiém nhitng cac bién
phap hitu hiéu dé khac phuc nhimg tac dong bat loi ciia chliing va phat huy

nhimg tac dong cé lgi nham phét trién hoat dong kinh doanh ¢6 hiéu qua.

1.2. Khai niém va dic diém nguén nhan luc trong khach san
1.2.1. Khai ni¢m
a) Nguon nhan lyc

Ngudn nhan luc cua mot to chic duoc hinh thanh trén co s& cua cac
ca nhan ¢o vai tro khac nhau va duoc lién két vai nhau theo nhitng muc tiéu
nhat dinh. Ngudn nhan luc khac vai nhitng ngudn lec khac cua cac doanh
nghiép do chinh ban chat cta con ngudi.
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b) Nguén nhan lic trong khéch san

Ngudn nhan luc trong khach san 1a tap hop d6i ngii can bo nhan vién
dang 1am viéc tai khach san, gop suc luc va tri luc tao ra san pham dat duoc
nhitng muc tiéu vé doanh thu, loi nhuan cho khéach san.
1.2.2. Diic diém nguén nhan luc trong khéch san
a) Tinh thoi vu

Lao dong trong khéch san noi riéng, lao dong trong nganh du lich noi
chung déu cé tinh bién ddi 16n trong thoi vu. Trong chinh vy, do luong
khach tap trung Ién nén doi hoi d6i ngii nhan vién phuc vu cling phai cao
va phai l1am viéc véi cudng d6 16n va nguoc lai trong thi diém ngoai vu thi
chi can mot lugng nho nhan viénthuoc cac bo phan bao vé, quan ly.
b) Lao déng trong khach san c6 tinh cdng nghiép hoa cao, tinh ki ludt cao.

Trong qué trinh lao dong, nhan vién can cé nhiing thao tac nhanh
nhay, chinh x4c va déng bo. Lao dong trong khach san khong thé co khi tu
d6ng hoa cao duoc vi san pham trong khéach san chu yéu 1a dich vu do vay
rat kho khan trong viéc thay thé luc luong lao dong trong khach san vi néu
thay thé rat dé anh hudng dén hoat dong kinh doanh.
¢) Pdc diém Vé co cau dé tudi, gidi tinh

* Theo d¢ tudi

Lao dong trong khéach san doi hoi mot luc luong tré, tudi trung binh
thuong tir 20 - 40 tudi. PO tudi nay thay doi theo tiing bo phan va ting
khach san cu thé, thong thuong d6 tudi cia lao déng thudc cac bo phan
duoc phan bé nhu sau:

- B6 phan I& tan: 20 - 25 tuoi.

- B6 phan ban: 20 - 30 tudi.

- B6 phan budng: 25 - 40 tudi.

- B6 phan quan ly: 40 - 50 tudi.

*Theo gigi tinh



Theo gidi tinh, lao dong trong khach san chu yéu 1a lao dong nit, vi
ho rat phi hop & céc phan budng, bar, ban, I& tan. Con lai nam gigi chi lam
viéc & cac bo phan quan ly, bao vé va bép.

d) Tinh luan chuyén trong cong viéc

Lao dong trong khéach san chiu su chi phdi cua thoi vu, do tudi, gioi
tinh nén c6 tinh luan chuyén trong cdng viéc. Tai mot thoi diém nhat dinh,
nhan lyc co thé duge diéu dong, luan chuyén giira cac b phan. Khi mot bo
phan yéu cau luc luong lao dong tré ma doi ngii nhan vién hién tai khong
dap tmg dugc yéu cau dé thi lai phai chuyén ho sang mot bo phan khéc phu
hop. Pay ciing 1a mét trong nhitng van d& ma céc nha quan ly khach san

can quan tam va giai quyét.

1.3. Quan tri nhan lgc trong kinh doanh khach san
1.3.1. Khai ni¢m

Quan tri nguén nhan luc trong khach san la mot trong nhirng hoat
dong quan tri quan trong nhat cua khach san. C6 thé xem 1a mét cong viéc
kho khin va gai goc vé ty Ié thay d6i nhan cong ¢ c4c vi tri |a rat 16n so Véi
cac linh vuc hoat dong kinh doanh khac. Mat khéc, san pham caa khach san
cha yéu 1a dich vu. Nha quan Iy khach san cam phan biét gitra 2 khai niém
quan tri nhan su va quan tri nguén nhan lyc

Theo tir dién Han Viét: “Qudn” nghia 1a trong nom, cham soc; “trj”
nghia 14 sira sang ran de. “Quan tri” tic 1a phu trach viéc trong nom, sap
Xép viéc ndi bo cua mot té chic. “Nhdn” 13 nguoi; “sw” 14 viec, “lec”
nghia 1a sucC; “nhdn lyc” nghia la strc lao dong cua con nguoi. Nhu vay co
thé hiéu quan tri nhan su 1a phu trach sap xép con nguoi sy viéc hién tai
trong mot to chirc, con quan tri nhan luc 1a phy trach sap xép, vun dap stc
lao dong cua con nguoi dé duy tri va phat trién té chic. So véi quan tri

nhan su, quan tri ngudn nhan lec mang tinh chién lugc dai han, dya vao cac



thoa thuan tam 1y da dwoc cam két hon 1a phuc tung theo ménh 1énh, tu
kiém soat hon 1 bi kiém soat.

Do d6 quan tri nhan sy va quan tri nhan lec c6 su khac nhau vé noi
dung, nguyén tic phuwong phap quan ly. Khi nhan thie & diéu nay thi &p
dung cac bién phap quan Ii céhiéu qua va tao dugc bau khéng khi tam Iy xa
hoi tich cuc trong khach san.

Nhu vay c6 thé hiéu “Qudn tri nhan luc Ia viéc tuyén mg, tuyén
chon, siz dung va phét trién nhan luc d@é dat dwoc muc tidu cua khéch
San”’(Theo “Giao trinh Quan tri kinh doanh khach san” - Truong Pai hoc
Kinh té Quéc dan, NXB Lao dong va xa hoi, 2004).

Quan tri nhan lc trong khach san 1a mot phan caa hoat dong quan tri
kinh doanh, lién quan dén con ngudi va cdng viéc, cac mdi quan hé lao dong
lam cho ho cd thé dong gop tot nhat vao su thanh cdng cua khéch san.

1.3.2. Ngi dung qudn tri nhan lgc trong khach sgn

Noi dung cua cong tac quan tri nhan lyc trong khach san bao gom:

1. Phan tich nhiém vu

2. M0 ta cong viéc

3. Tuyén mo va tuyén chon

4. B6 nhiém va giao viéc

5. Tiéu chuan danh gia viéc thuc hién

6. Huan luyén

7. Quan ly phan phéi thu nhap cua nguoi lao dong
8. Nghién ctu thyc hién va van dung quy luat lao dong
9. Ngudi lao dong bé viéc va cham duat hop dong lao dong

10. Chi phi lao dong va ning suét

11. Quan ly con nguoi.

a) Phan tich nhiém vu

Nguyén tic cua viéc phan tich nhiém vu cua tirng chac danh phai c6

su lien két ki vong bao dam dugc sy thong nhat cia 5 thanh phan:

10



- Ki vong cua nguoi sir dung

- Ky vong cua nguoi lao dong

- Ky vong cuaa dong nghiép

- Ky vong cua xa hoi

- Ky vong cua khach hang

Sy chénh léch cua 5 ky vong nay cang tién dan téi khdng bao nhiéu
thi cang tét bay nhiéu.

So dé phan tich nhigm vu dwa vao méi quan hé giira

cac thanh phan

Ky vong ngudi st Ky vong cua nguoi

dung lao dong lao dong

Ky vong cua Ky vong cua xa hoi

Khéach hang Ky vong cua

ddng nghiép

Phan tich céng viéc 1a mot cdng cu rat quan trong trong quan tri nhan
lwc. N6 con dic biét quan trong hon dbi véi cac khach san ma trong do san
pham chu yéu 1a dich vu. Mot trong nhitng nguyén nhan dan toi ning suét
lao dong thap, nhan vién dam chan 1én nhau, tranh cong d6 toi, khdng biét
rd trach nhiém va quyén han cua ai, viéc dao tao huan luyén khéng co co
sa, thiéu thuc té d6 1a cac khach san chwa &p dung mot cach thudng xuyén

va hiéu qua cong cu nay.
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b) Md ta cbng viéc

Thong thuong viéc phan tich nhiém vy va cong viéc duoc phé chuan
va liét ké tirng nhiém vu cu thé thi viéc phan tich cong viéc tré thanh ban
mo ta cong viéc ma mot chire danh nao do phai thuc hién.

Ban md ta cong viéc la liét ké c6 dong va chinh x&c nhitng viéc ma
nhan vién dam nhan chirc danh d6 phai thuc hién. Ban mé ta cho biét nguoi
mang chirc danh d6 phai 1am gi? Bang cach nao? Céc kién thirc va ky nang
can thiét diéu kién thuc hién. Ban md ta cong viéc nhu 1a co sd ¢6 tinh chét
phap 1y dé quan 1y ngudi lao dong, 1a mot cong cu ¢ thé sir dung dé do
ludng viéc thuc hién bon phan caa nguoi lao dong theo ting chic danh ma
ho dam nhan.

Cau tric ctia bang mo ta céng viéc gom:

* Churc danh

* B0 phan

* Nguoi 1anh dao tryc tiép

* Chuec trach chinh

* Chuc trach hd tro

* Kha nang, k¥ nang, kién thuc

* Tjéu chuan dao tao

* Thoi gian va diéu kién 1am viéc
¢) Tiéu chudn héa dinh mitc lao dong

Tiéu chuan hoa dinh muc c6 thé xay dung cho ting chtc danh: Can
bao nhiéu thoi gian dé hoan thanh mét nhiém vu cu thé. Nang suét lao dong
la sb gio lao dong can thiét cia mot nhan vién dé cung cap mét dich vu nao
d6 cho khach. Viéc tang nang suét lao dong xay ra khi:

- Cung mot s6 luong nhan vién va clng mot chat lugng phuc vu

duoc cung cap cho khach nhiéu hon.
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- Cung mot s6 khéach nhat dinh dwgc phuc vu béi mot sé luong
nhan vién it hon.
- Cung mét s lwong nhan vién cung cip nhiéu dich vy hon cho
mot lwgng khach nhat dinh.

C0 2 loai dinh murc lao dong:

* Binh muac lao dong trung binh chung.

* Pinh mue lao dong trung binh bo phan.
d) Chiéu mg va tuyén chon

* Chiéu mo, thuc chat 1a quang cdo dé thu hut nguoi lao dong dén
véi khach san. Dé hoat dong nay thanh cdng va cé hiéu qua can co:

- Ké hoach cy thé rd rang

- Dy kién cac ngudn cung cap lao dong

- Lya chon hinh thirc phuong tién, tin suat va ndi dung quang cao

- Thoi gian, hinh thirc va thi tuc tiép nhan ho so

Qua trinh chiéu md duoc thuc hién theo cac budc:

- X4c dinh chi tiéu va chat luong chiéu mo

- Chiéu mo tai chd

- Chiéu mo tir bén ngoai khach san

- Chi phi cho hoat dong chiéu mo

- Quang cao

* Tuyén chon 13 qua trinh dua ra quyét dinh lya chon. Céc cong viéc
can tién hanh trong qua trinh tuyén chon gom:

- Cong tac chuan bi (thanh 1ap hoi ddng tuyén chon, nghién ciu céc
van ban quy pham phap luat cia nha nudc va doanh nghiép).

- Tuyén chon chinh thirc

Ngay nay ngudi ta thudng dung mé hinh 3C dé tuyén chon:

- Contact (Tiép xc)

- Content (Noi dung)

- Control (Kiém soét)
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e) Bé nhiém va giao viéc

Sau khi c6 két qua tuyén chon, bo phan quan tri nhan luc c6 trach
nhiém giri két qua va thu moi ngudi tring tuyén dén nhan viéc. Trudc khi
giao viéc cho nhan vién can 1am cac tha tuc nhu trao quyét dinh bd nhiém
va cac gidy to co lién quan; gigi thiéu vé khach san (bao gébm: Truyén
théng, khach hang, san pham, tén chi muc dich, bo may to chic, ky luat lao
dong, noi quy dam bao an ninh an toan, phong chay chira chay, ndi quy cta
khéch san).
f) Danh gia viec thuc hign cong viéc

Co tac dung so sanh gitra cong viéc da dugc thuc hién cta nguoi lao
dong so voi ban thiét ké cong viéc twong tng Vi chic danh caa loai cong
viéc d6. Viéc tién hanh danh gia bao gom:

- Xay dung hé théng danh gia

- T6 chire danh gia

- Panh gia thong qua phong van

- Céc diéu can cht y ¢6 va khong khi danh gia
g) Pdo tao nghé nghiép

Muc tiéu 1a phai dao tao nghé cho nhan vién. Hinh thic dao tao co
thé 1a dao tao méi, hoc viéc, tham gia khoa boi dudng hoic dao tao tai chd.
Do d6 can phan tich nhu cau huan luyén va hiéu qua caa cac hinh thuc
huan luyén dé lua chon hinh thie dao tao nhan vién thuc thi cac cong viéc
trong khach san cho thich hop.
h) Danh gia hiéu qua Su dung nhan luc

Pé danh gia hiéu qua str dung lao dong, ngoai chi tiéu ning suat lao
dong binh quan, can phan tich cac khia canh sau day:

* Phan tich tinh hinh bién dong nhan luc cua khéach san trong méi
quan hé doanh thu cta khach san bang chi sb.

Cong thuc tinh chi sé phan tich:
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Trong do:
- T 1a lao dong cua Ki phén tich
- Ty 1a lao dong cua ki trudc
- Dj la doanh thu cuaa ki phan tich
- Dy la doanh thu cua ki trudc

Néu:
- ;< 1 Tiét kiém lao dong so véi ki trudc
- I;> 1 Téang chi phi so v6i ki trude
- ;= 1 Khong thay dbi so véi ki trudc

Tir d6 suy ra s6 lao dong tiét kiém (1ang phi) =Di/Dg

* Phan tich tinh hinh bién dong quy tién lwong cua khach san trong

mbi quan hé véi doanh thu bang chi sé.

Cong thuc tinh chi sé:

Trong do:
- S;la quy luong cua ki phan tich
- So La quy luong cua ki trudc
- Dj La doanh thu ki phan tich
- Dy La doanh thu cua ki trudce
Néu:
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- Iy< 1 Tiét kiém quy luong so voi ki trudc
- Is> 1 Lang phi qu¥ Iwvong so véi ki trudc
- Iy= 1 Khong thay d6i so véi ki trudc

Tir d6 suy ra quy tién tiét kiem( 1ang phi) A= (Si- So)*Di/Dg

Tur két qua phan tich trén tim ra sy hop Iy hoic bat hop 1y trong viéc
sir dung lao dong dé co giai phép thich hop.

1) Qudan ly thu nhdp cua nguoi lao dong

Tao dong luc cho nguoi lao dong la viéc xay dung va thuc thi cac
chinh x&c, bién phap nhiam khuyén khich nguoi lao dong chu dong, tich
cuc, sang tao dé hoan thanh céc cong viéc dugc giao theo chic danh, 1am
cho tat ca cac thanh vién trong khach san dé c6 mong mudn la vui long
khach hang. Tao dong luc cho ngudi lao ddng bao gém khuyén khich vé
vat chat va khuyén khich vé tinh than.

* Khuyén khich vé vt chat:

Khuyén khich vé vat chat chinh 1a tao thu nhap cho ngudi lao dong.
Thu nhap cua nguoi lao dong bao gom cac khoan: Tién luong, tién thuong
va cac loai phuc loi.

- Tién luong 1a khoan tién phai tra nguoi lao dong khi hoan thanh
cong viéc nao d6 (hao gom ca tién lam thém giod). Dé tra luong cho nguoi
lao dong can phai:

+ Xac dinh quy Ivong cia khach san.

+ Xac dinh cac khoan cau thanh luong cta nguoi lao dong.

- Tién thuong 1a khoan tra cho ngudi lao dong khi ho thuc hién tot
mot céng viéc nao d6 cuia minh.

- Phuc loi: Dua vao quy dinh cua luat lao dong, tap quan, kha nang
cua ting khach san. Phic loi ciia khach san thuong bao gom: Bao hiém y
té, x4 hoi, huu tri, nghi phép, nghi 18 tét. ..

* Khuyén khich vé tinh than: Dong vién bang céc danh hiéu, quan
tam dén doi séng tinh than, biéu duwong, khen ngoi, ghi cong. ..
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1.3.3. Nhéing nguyén téc co bdan
Pé thuc hién dugc cac chire nang ctia minh, quan tri ngudn nhan lec
khach san can phai tuan theo 5 nguyén tic sau:
- Nguyén tac thang bac trong quan Iy
- Nguyén tic thong nhat trong quan 1y va diéu hanh
- Nguyén tac ay quyén
- Nguyén tic tao co hoi binh dang
- Nguyén tic ty dao thai
1.3.4. Nhiém vu cia bé phan qudn tri nguén nhan luc
Bo phan nay dugc xem 1a mét trong nhitng bd phan quan trong nhat
cua quan tri kinh doanh khéach san va la bo phan gian tiép hoat dong kinh
doanh. Nhiém vu cu thé caa né 1a;
- Xac dinh md hinh t6 chirc bo may cua khach san va dinh bién lao
dong & cac bo phan trong khach san.
- Lap ké hoach va thyc hién viéc tuyén dung ngudi lao dong cho
khach san
- Phéi hop véi cac bo phan khach san xay dung chuc trach cho
ting chac danh, cac quy dinh chuan hoéa quy trinh va thao tac ki
thuat, cac mdi quan hé cho ting bd phan trong khach san.
- Quy dinh ché d¢ va thuc hién danh gia cong viéc cua tirng chuc
danh ma nguoi lao dong dam nhiém.
- Pé ra va chap hanh ché d6 quan 1y nguoi lao dong.
- Tham gia bién soan va stra chita quy ché, diéu Ié ciia khach san.
- Thuc hién cong tac lao dong tién luong, phtc loi bao hiém, bao
ho nguoi lao dong, quan Iy cdng tac bdi dudng va dao tao nguoi
lao dong.

- Thyc hién cac cdng tac quan ly hanh chinh khac.
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1.3.5. Y nghia

Nhu vay b phan quan tri nhan luc khach san la b phan chirc nang
vé quan Iy va cong tac dao tao bdi dudng ngudi lao dong cua khéch san. Bo
phan nay chiu trach nhiém quan hé phdi hop nhan lyc trong noi bo khach
san, tao diéu kién tét cho moi nguoi 1am viéc theo ding chuc danh ma ca
nhan dam nhan, ting cuong su doan két gin bd, xay dung van hoa truyén
théng cua khach san. Quan tri nguén nhan luc 1a mot trong nhitng chuc
ning co ban cua hoat déng quan tri, giai quyét tit ca cac van dé co lién

quan dén con nguoi gan voi cong viéc cua ho trong bat ca mot té chirc nao.

Tiéu két chwong 1

Chuong 1 cua khéa luan da tap trung hé thong co so Iy luan co ban
vé quan tri nguon nhan lyc trong khach san. Pay 1a nhiing kién thic va la
co s& dé ngudi viét 4p dung vao thuc té, dé nghién cau, tim hiéu vé hoat
déng quan tri nhan luc tai khach san Sao Bién. Tiur d6 dua ra duoc nhitng
danh gia vé thyuc trang va dé xuat cac giai phap d6i véi cong tac quan tri
nhan lyc tai khach san s& dugc dé cap toi trong chuong 2 va chuong 3 cua

khoa luan.
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Chwong 2
THUC TRANG CONG TAC QUAN TRI NHAN LUC
TAlI KHACH SAN SAO BIEN

2.1. Khai quat vé khach san Sao Bién
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

Khach san Sao Bién thudc cdng ty co phan dau tu phat trién du lich
Tan Hoang Gia. Theo sb gidy phép kinh doanh sé 0203003425 duoc cip
ngay 02/06/2005 thi khach san Sao Bién duoc thanh lap ngay 22/12/2007
va chinh thac dua vao hoat dong tir thang 1/2008. Theo quyét dinh s6 268
ngay 14/10/2008, khach san duoc Téng Cuc Du LichViét Nam cdng nhan
dat tiéu chuan 4 sao va hién nay da khang dinh vij thé caa minh va dang
viing trén thi truong bén canh nhiing khach san noi tiéng khéac tai Hai
Phong nhu Nam Cuong (trudc day 1a TRAY Hotel), Haberview, Hiru Nghi.

Mot s6 thong tin chung vé khahcs san Sao Bién:

- Tén khach san: Khach san Sao Bién

- Tén giao dich: Seastars International Hotel

- Co quan chu quan: Cong ty co6 phan dau tu phat trién du lich,
thuong mai Tan Hoang Gia.

- Xép hang: * % % %

- Tong s6 phong: 90

- bia chi: 1/3 L& Hong Phong - Quan Ngd Quyén - Hai Phong

- bién thoai: 031.3556998 - Fax: 031.3556888

- Website: seastarshotel.com

- Email; seastarshotel@gmail.com

Khach san Sao Bién duoc dat & vi tri hop ly voi 3 mat tién thoang
mét nam trén truc duong chinh khu d6 thi méi gan trung tam thanh phé.
Véi dién tich 1.800 m?, khach san chi cach san bay Cat Bi Hai Phong va
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cang Pinh Vil ching 4 km véi 90 phong nghi sang trong, 2 nha hang A —
Au c6 sic chira dén 800 khach, phong héi thao va trung tdm té chic su
kién, cau lac bo s& 1a diém dén 1i tuong cho du khach khi dén Hai Phong.
2.1.2. Co cdu té chirc

So db to chirc cua khach san

Hoi ddng quan tri

\ 4

Tong giam déc

A 4

Phé tong giam déc

\ 4
Giam dbc diéu hanh

l

Phé giam dbc diéu hanh

Y v
Phong Kir:h doanh Phong Ké toan Phong Hanh chinh nhan sy
v
B6 phan B6 phan B6 phan Bo6 phan Bo phan B6 phan
nha budng, CLB & tan va k¥ thuat bao vé
hang va vé sinh, suc thu ngan
bép giat la khoe
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* Ban lanh dao:

Ban lanh dao bao gom Héi dong quan tri, Tong giam dbc, Phé toognr
giam dbc, Giam dbc diéu hanh va Pho giam ddc diéu hanh. Pay 1a nhiing
nguoi dimg dau, chiu trach nhiém vé toan bo hoat dong kinh doanh cua
khach san, nghiém tlc chap hanh chinh séch phap luat, cac quy dinh cua
nha nudc. Vach ra va thuc hién nhitng muc tiéu, nhitng phuong cham, sach
luge kinh doanh va ké hoach hoat dong caa khéch san.

- Nim vitng phuong cham chinh sach lao dong cia Pang va Nha
nuéc, to chic 1ap quy hoach lau dai va ké hoach hang nam vé phat trién
ngudn nhan luc caa khach san.

- Can ctr vao nhu cau kinh doanh caa khéch san dé dinh bién, can déi
lao dong cua cac bo phan va quan ly luc Iugng lao dong cua khéch san.

- Thu thap va tim hiéu thdng tin vé thj trudng lao dong, mé rong
kénh thu nhan nhan lyuc, 1ap phuong 4n tong thé vé tuyén mo, tuyén dung,
diéu dong lao dong, giam sat viéc to chie thyc hién.

* Phong Hanh chinh nhan su

Gom 3 nhan vién (truong phong nhan sy, tro Iy nhan su cao cip va
tro ly nhan su), day ciing 1a mot trong nhitng bo phan quan trong nhat cua
khach san 1am cdng tac quan ly hanh chinh, quan ly can bo nhan vién, sap
xép ca lam viéc cua can bo quan Iy, quan 1y ho so, danh gia khen thuong Ky
luat, phlc loi, tuyén dung theo yéu cau caa cac phong ban, cac bo phan
trong khach san.

* Phong Ké toan

Bo phan nay tham muu cho giam dbc vé tinh hinh tai chinh cua
khach san, 14 noi cung cap sd liéu chinh xé&c cho viéc phan tich két qua kinh
doanh cua khach san, xay dung ké hoach kinh doanh, chi dao viéc hach

toan, kiém soat cac chi phi cua toan bo hoat dong trong khéach san.
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Cung cap moi théng tin, s6 liéu dé kiém tra, giam sét tinh hinh hach
toan kinh doanh. Theo di chinh xé4c toan bo tai san, tién von doanh nghiép,
quan ly va sir dung dung cac nguyén ly tai chinh, phan anh kip thoi tinh
hinh bién d6ng tai san, bao quan ho so va cac tai liéu lién quan dén ké toan.

Lam tot viéc thanh toén voi khach hang, khong dé tinh trang céng no
tén dong kéo dai.

Theo ddi dién bién lwong cua can bd céng nhan vién trong khach san
va bao hiém x4 hoi, bao hiém y té.

Cap nhat s6 séch tdn quy hang ngay, luu giir chung tir day du, khoa
hoc, tham muu gitip ban giam ddc lam tét cong tac tan thu cho ngan séach
va cai thién doi sdng can bo nhan vién.

* B phdn 16 tan

Puoc coi la b mat caa khach san co chirc nang don khach luc khach
maoi vao khach san va tién khach ldc roi khach san. Trong thai gian khach
lwu trG cung cap nhiing théng tin, dich vu theo yéu cau, dat phong va giai
quyét cac phan nan cua khach.

La dau mdi giao tiép doi noi, d6i ngoai V4i cac co quan ban nganh
lién quan cling nhu cac bo phan truc thuéc khach san duoc giao ké hoach
nhiém vy tir ban giam doc.

T6 chtrc dén tién khach chu d4o, van minh lich sy, 1am tha tuc nhanh
xép phong dung d6i tuong ludn thyc hién tét cong viéc dugc giao Voi
phuong cham “vui long khdch dén vira long khach di”.

Tham muu gitp ban giam ddc tong hop kip thoi, chinh xé&c tinh hinh
phuc vu kinh doanh.

Soan thao céc hop ddng kinh té, cic cong van giao dich, ké hoach
phuc vu hoi nghi hoi thao va cac dich vu lién quan dén quyén han, trach
nhiém caa minh.

Tiép nhan, di chuyén cac cong van gidy to mot cach nhanh gon, kip
thoi dam bao bi mat, an toan va dung nguyén tic .
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Giao dich khai thac thi truong du lich dich vi nham thu hat khach tan
thu mot cach tét nhat.

Thong tin chinh xac kip thoi cho cac bo phan cé lién quan tinh hinh
khéch dén, khach di, cc ché do tiéu chuan in, tiéc chiéu dai, hoi thao hoi
nghi va c&c nhu cau khac dé cac bo phan chu dong sap xép phdi hop thuc
hién tot nhat nhiém vy dem lai sy hai 10ng cho khéach hang.

T6 chirc don tiép, huéng dan cho khach nhimng diéu can thiét trong
thoi gian luu tra.

Quan ly chat ch& viéc ra vao cua khach, huéng dan khéach giir gin noi
quy, dam bao an ninh trat tu, an toan trong khach san.

Quan ly con dau mot cach chat ché va sir dung con dau theo ding
nguyén tac.

Phu trach dich vu thdng tin, thong ké kiém tra tién dién thoai, fax, xur
Iy thong tin bao céo giam dbc thuong nhat.

Trang phuc, trang diém dtng quy dinh trong gid 1am viéc.

* B¢ phan nha hang

Két hop vai bo phan bép cung cap cac dich vu vé am thyc, tiéc cac
loai, hoi nghi va cac loai hinh giai tri khac.

*Bg phdn buong

Cung cap phong sach dang tiéu chuan, chiu trach nhiém vé dich vu
giat ui, dam bao tiéu chuan cao nhat vé vé sinh, tién nghi va tham my trong
khu vuc cong cong ciing nhu cac khu vuc khac trong khach san.

Quan ly giit 1a ddng phuc cua cac trudng pho cac b phan khac.

Co trach nhiém gidm sat cac cong trinh sira chira, lam mai, xay méi
trong khéach san.

Néu cao tinh than trach nhiém, thuc hién tiét kiém sir dung dién nudc.

* Phong kinh doanh

La co quan dau ndo cua khach san, tham muu cho ban giam dbc vé

cdng tac thi truong, chinh séch khuyén khich kinh doanh, ¢ nhiém vu thu
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hit khach vé cho khach san. Thuc hién viéc tim hiéu thi truong, quang ba
thuong hiéu cho khéch san, chiu trach nhiém vé ndi dung va hinh thirc cac
an pham quang cao cho khach san.

Pai dién khach san thuong lwong hop déng kinh doanh phong va hoi
nghi, hop dong du lich, tiéc, ... xay dung mdi quan hé véi khach hang. D&
ra ké hoach kinh doanh va tiép thi hang nam.

* B phdn bép

Két hop véi cac bo phan khéac cung cap cac dich vu vé am thuc. Bam
bao tiéu chuan cao nhét vé an toan thuc pham cho khach hang va cén bo
cbng nhan vién trong khach san.

Thudng xuyén cai tién chat lwong mén in phuc vu moi yéu cau cua
khach hang.

Khu vuc ché bién mén an lubn sach s& ngan nap, gon gang, dam bao
vé sinh sach s& trong sudt qué trinh ché bién phuc vu, dam bao vé sinh moi
truong khu vuc.

Tan dung moi kha nang cua can bo nhan vién khai thac cac dung cu
an uéng.

Phan cong lao dong khoa hoc, hop ly dam bao phuc vu thuong
xuyén, lién tuc. Thuc hién tot ki luat lao dong, dam bao an toan trong qué
trinh lam viéc.

* Bo phan ky thugt

Phu trach hoat dong stra chita, bao tri, bao dudng cac hé théng dién
nudc va trang thiét bi may maéc trong khach san. Khi khach san co tiéc thi
bo phan nay phai chuan bj am thanh, anh sang va may chiéu. ..

*Bg phan céu lac bg suc khoe

La bd phan tao su thoai mai thu gian, khoi phuc lai sac khoe cho
khéch khi dén véi khach san.

*Bo phan bado vé
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T chirc 1am viéce 3 ca, thudng truc 24/24 gio trong ngay dam bao an
ninh trong khach san va khu vuc xung quanh, an toan tinh mang va tai san
cho khach ngan chin cac t& nan x& hoi, khong cho cac phan tir xau vao
khach san, trong gitr xe cua khach va nhan vién trong khach san.

Kiém soét su ra vao, tu trang va gid giac lam viéc cua nhan vién
trong khach san. Kiém soét rac, chia khoa, mé kho...

Kiém soét cac loai xe ra vao trong khach san, tuan tra khu vuc 1am
viéc, ngan chin moi nguy co dan téi mat mat tai san cua khéach san ciing
nhu cua khach luu tra tai khach san.

Huéng dan khach, khach chi duoc don tiép ¢ quay I& tan, khéng
duoc tu y cho khach 1én phong cta nguoi khac.

2.1.3. Co sé vt chdt ki thudt ciia khach san

Khach san c6 tong dién tich mat bang 1a 1.800m? Khach san bao
gom 13 tang, 3 thang may (1 cho nhan vién, 2 phuc vu khach). Khach san
c6 2 nha hang (A-Au) va 6 quay Bar, Moi phong ban nhu: bd phan hanh
chinh, t6 bao vé, t6 sta chira, giat 1a... dugc bé tri & ting ham cua toa
nha.Tang G 1a noi don tiép cua bo phan 18 tan. Nha hang dugc dat ¢ 2 tang
1 va 11 cua toa nha, tang 2 danh cho hoi thao,cau lac bo stc khoe duge dit
& tang 3 va 4. Tir tang 5 dén tang 10 1a noi 1am phong & cho khach luu tra.
Tang 12 14 noi lam viéc ciia ban giam déc.

O mdi tang déu duogc trang bi hé théng phong chay chira chay. Hanh
lang va cau thang déu duoc lap dat hé thong camera va hé théng béo chay
tu dong.

O tang 3 va 4 1a noi lap dat hé théng giai tri gom: phong tap thé hinh,
bé boi, phong x6ng hoi, massage va karaoke. ..

Hé théng cung cap dién du phong cong suat 750kw két hop vai cong
tac ty dong dam bao dap tmng day du nhu cau vé dién cho moi hoat dong

cua khach san.
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Hé thdng cung cap nudc ndng lanh trung tm cung cip nudce nhanh
chéng tiét kiém dién nang dang ké cho khach san.

Bé chira nu6c du phong xap xi 60m® va tu déng bom nudc.

Co bai db xe cho khach va nhan vién thuan tién va rong réi

MJdi bo phan déu dugc trang bi hé théng thiét bi phi hop tuy theo
tinh chat cdng viéc hd tro nhan vién lam viéc.

Khach san c6 90 phong dugc chia lam 5 loai: Standard, Duluxe
standard, Superior, Duluxe superior va Duluxe suite, mang dén cho khéch
mét su lua chon da dang va thoai méi vai gia ca hop ly va chit lugng dich
vu tot nhat.

* Trang thiét bj buéng ngu bao gom

- 6 vai: dém mat day 29 cm, ¢6 vai boc, ga chai giuong, chan len,
rém ctra, tham chai phong, khan tim va 4o choang tam

- D6 gd: giuvong ngu, ban dau giuong, ké, ta quan &o, nghé ngoi lam
viéc, ghé ban tra, ban trang diém, gia dé hanh Ii.

- P6 dién: May say toc, truyén hinh cap, dién thoai qudc té truc tiép,
cong Internet toc do cao, mini bar, két an toan, dung cu pha tra, dén lam
viéc, binh néng lanh, chudng goi cira va thiét bi béo chay.

- Do sanh st, thay tinh: Coc thuy tinh, binh dung nudéc, 4m chén.

Céc loai khac: trong tat ca phong tim déu duoc lap dat voi hoa sen,
bon tam, Bon rira mit, guong va cac dung cu vé sinh c4 nhan khac. ..

Phong nghi cua khach san dugc danh gia 1a c¢6 chat luong tt nhat,
trang thiét bi ddng bo, hién dai c6 kha nang cung cap moi y&u cau cua cac
d6i tuong khach hang khac nhau.

2.1.4. Hoat dong kinh doanh tgi khach sgn
2.1.4.1. Cac logi hinh kinh doanh
a) Kinh doanh luu tru
Kinh doanh luu trG 14 ndi dung chi yéu cua khach san vi tao duogc

doanh thu cao nhat. Khach san c6 tat ca 90 phong ngu chia 1am 5 loai, c6
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kha ning dap ung toi 800 khach ,dugc bé tri tir ting 5 dén tang 10. Trong
cac phong co day du cé4c tién nghi du tiéu chuan caa mot khach san 4 sao.

DPam bao vé sinh va théa man nhu cau cho khéch & trong khach san.

Bdng 2.1: Dién tich, sé phong va gia hep tac cia céc loai phong

trong khach sgn Sao Bién

o Dién tich Gia (USD)
Loai phong )
(m°) Phong don | Phong doi
Standard 50 100 120
Duluxe standard 50 120 140
Superior 70 140 160
Deluxe superior 100 160 180
Deluxe suite 180 200 250

(Nguén: Phong Kinh doanh)

b) Bé phdn nha hang va bar

Kinh doanh an udng 1a bo phan khéng thé thiéu trong khach san.
Cung voi bo phan bép tao ra va phuc vu nhing moén an ngon cho thuc
khéch, 1a cau ndi gitra khach san véi du khach. Bo phan nha hang da mang
lai ngudn doanh thu déng ké ngoai ngudn thu tir dich vu ban phong.

Khach san c¢6 2 nha hang A va Au, chuyén phuc vy cac do an va
udng theo yéu cau ciia khach hang. Thoi gian phuc vy tir 6h - 22h.

S6 lwong nhén vién nha hang va bar gom 20 nguoi, bép 18 ngudi.

Bdang 2.2: Dién tich va gia nha hang

o , Swrc chira Gia thap nhat
Nha hang | Dién tich (m?) _ _
(Ngurot) (VND/ngurot)
o Set menu 200.000
A 500 350
Buffet 270.000
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Sao Moc Set menu 200.000
450 300

(Au) An sang Mién phi

(Nguon: Phong Kinh doanh)
c) Cau lac bg sirc khoe

Véi mot khach san mang tam c& qudc té thi day 1a bo phan khong thé
thiéu, nd gop phan lam phong phi thém dich vu cua khach san, va dong
thoi cling thé hién dang cap cua khéach san.

Cau lac b stc khoe dugc dit ¢ ting 3 va 4 cua khéch san, véi co sao
vat chat ki thuat day dua, tién nghi.Dich vu massage & khéach san vao bac
nhat cua Hai Phong, mang lai hiéu qua kinh té cao, tir khi dich vu nay duoc
dua vao khai thac da mang lai doanh thu cho khach san. Hién nay b phan
nay c6 18 nhan vién phuc vy, 5 nam, 13 nit. T4t ca nhan vién ¢ day déu c6
tay nghé cao, phong cach phuc vu chuyén nghiép, tré dep.

Hé théng phong massage, phong lam téc riéng cho nam va nit, dong
thoi c¢6 5 phong massage VIP c¢6 khong gian yén tinh , tao cam gidc thoai
mai cho khach khi téi vai cau lac bo sirc khoe cua khach san.

* Bang 2.3: Gia dich vu tai Cau lac bg sirc khoe

Loai 1 2
VIP 20 USD/90 phat 18 USD/60 phat
Quy 6ng 20 USD 10 USD
Quy ba 18 USD 10 USD

* Bang 2.4: Gia dich vu Massage
Gia 10 USD 15 USD 17 USD
Thoi gian 60 Phat 90 phat 120 phat
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* Bang 2.5. Gia dich vu tai phong toc

Loai hinh | Goi dau | Catkiéu | Nhuom den | Nhuom mau | Cit sira mong

Gia (USD) | 2 5 8 15 2

(Nguon: Phong Kinh doanh)

d) Cac dich vu bé sung

Ngoai viéc phuc vu cac nhu cau can thiét cia khach hang thi nhiing
dich vu bo sung gitp khach thoai méi va hai long hon trong chuyén di cua
minh. Hién nay khach san c6 nhiéu dich vu b6 sung nhur:

* Djch vy huéng ddn du lich

Khéach san c6 xay dung xay dung rat nhiéu chuong trinh du lich dap
tng nhu cau cua khach du lich trong qué trinh luu tra tai khach san véi
nhiéu goi dich vu cho khach dé& dang lua chon.

Bdng 2.6: Mgt sé chwong trinh du lich ciia khach sgn Sao Bién

Tén chwong trinh du lich Thoti gian
Du lich trang mat Hai Phong — Sapa 3 ngay -2 dém
Hai Phong - Ha long - Cét Ba 2 ngay -1 dém
Hai Phong - Hué - Pa Nang - Hoi An 6 ngay -5 dém
Xuyén Viét 10 ngay- 9 dém
Hai Phong - Singapore - Hai Phong 4 ngay- 3 dém
Hai Phong - Bao Cheju - Seoul - Hai Phong 7 ngay-6 dém

(Nguon: Phong Kinh doanh)
* Dich vu héi hop - héi ngh; va hgi thao:
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Khach san c6 cac phong hoi thao du tiéu chuan vé &m thanh, anh
sang voi trang thiét bi hién dai... Phong hoi nghi, hoi thao co thé sap xép

theo nhiéu hinh thac dé phuc vu cac chuong trinh khéac nhau.

Bdang 2.7: Gia va dién tich caa cac phong hep

Dién | Sira chira theo cac kiéu bai tri (nguoi) Gia (USD)
Loai phong | )
tich (m?) | Rap hat Ldp hoc Cha# U 1/2 ngay 1 ngay
Sea starsl 300 250 150 150 300 350
Sea stars 2 70 100 50 50 150 200
Sea stars 3 40 25 120 150

(Nguén: Phong Kinh doanh)

*Cac dich vu khac

Phong Karaoke véi khong gian thoang dang, thiét ké dep mat, phan mém
chon bai hat thong minh lam hai long khach hang khi tai giai tri, thu gian.

Ngoai ra khéach san con ¢ bé boi thay luc, cic trung tam thé duc
tham my,... sin sang dap ung moi yéu cau caa khach hang.

Dich vu giat 1a: 1a dich vu can thiét cua khach hang. Dich vu nay cha
yéu phuc vy nhu cau caa khach cé dinh trong khach san va nhiing d6 dung
trong khach san.
2.1.4.2. Tinh hinh kinh doanh cua khach san trong giai doan 2008 - 2011
a) Thi truong khach

Thi truong khach ma khach san dang tap trung khai thac 1a d6i twong
khach quéc té. Hai Phong 1a mot cong cang 16n, noi dang dién ra nhiing
hoat dong giao thuong quan trong Vi vy ma noi day la diém dung chan
khong chi cta khach du lich ma cua ca khach céng vu, do do viéc xac dinh
d6i tugng khach hang ciia khach san déng vai tro quyét dinh dén su thanh

cdng hay that bai cua khach san do.
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Déi véi Sao Bién thi truong khach chu yéu 1a khach Nhat va Han
Quéc. Pay la d6i tuong khach di lam céng vu nghién ciru, hoi hop thuong
di theo doan nén ho thué phong rat lau va sir dung cac dich vu b sung
nhiéu. Luong khach nay dem lai ngudn doanh thu dang ké cho khach san.
Péi tuong khach thué phong lau nhat ciing 1a khach Nhat Ban, Cang ngay
khach san cang tim duoc, nhitng khach hang than thiét véi cac cong doan |
cong ty cua Nhat Ban, Han Qubc nhu: Woojin, Nakasima, LGEVN,
FHI,AHF,...

Ngoai ra thi truong khach cudi 13 rat dong, nhat 1a vao 3 thang dau

nam, doi twong nay chi yéu 1a nhimg ngudi dan caa thanh phd Hai Phong.

b) Két qud kinh doanh
* Két qud kinh doanh dich v lueu tri.

Bdng 2.8: Két qud doanh thu dich v lieu trix

Nim 2010
: 2008 2009 2011
Chi tiéu
Tong doanh thu (VND) 3.847.492.955 | 6.709.751.707 | 12.709.157.654 23.954.645.7(
Doanh thu luu tra (VND) | 2.285.607.089 | 2.779.586.723 | 5.446.189.059 12.600.000.0(
Ti 1& trong tong D.thu (%) 59,4 41,4 42,8 49,84

( Nguon: Phong Ké toan)

Nhin vao bang sb liéu trén ta thiy: trong 2 nim 2008 va 2009 thi

doanh thu cua bd phan kinh doanh luu trGt tang nhung ty trong doanh thu
cta dich vu luu tra so vai tong doanh thu lai gam 18%, do nam 2008 khach
san méi di vao hoat dong, doanh thu chu yéu caa khach san 1a dich vy luu
tr, nam 2009 thi bat dau hoan thién va cho di vao hoat dong cac dich vu

bd sung, vi vay ma ti trong caa dich vu luu tra khong con chiém tdi vu nira.
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Sang ndm 2011 chi sau 2 nam (S0 v&i 2009) da thiy duoc su thay doi
ro rét trong doanh thu cua dich vu luu tra. So véi nam 2009 dich vu luu tra
da tang doanh thu xap xi 10 ty dong, ty trong ting 8,44% diéu nay chang to
khach san di biét tan dung nhimg wu thé cua minh dé thu hut dugc khach

hang lam tang hiéu qua kinh doanh mot cach nhanh chong.

* Két qud kinh doanh dich vu dn uéng:

Bdng 2.9: Két qud hoat dgng kinh doanh dn uéng

Nam 2010
_ 2008 2009 2011
Chi tiéu
Tong doanh thu (VND) 3.847.492.955 6.709.751.707 | 12.709.157.654 | 23.954.645
D.thu bo phan in uéng 1.183.832.447 3.012.378.609 5.610.778.100 9.600.000
(VND)
Ti 1€ trong téng D.thu (%) 30,8 449 441 49,84

( Nguén: Phong Ké toan)

Nhin vao bang théng ké c6 thé dé dang nhan thay rang doanh thu tur
dich vu an udng da tang 1én nhanh chéng. Tir nam 2008 ti 1& cia linh vyc
nay so vai tong doanh thu chi dat 30,8%. Nhung chi sau 1 nim con sd nay
da 1én dén 44,9% tang 14,1% tuong duong ting 1.828.555.162 dong . Nhur
vay dén nim 2009 cung véi dich vu luu trd, dich vu an ubng da khang dinh
duogc vai trd quan trong caa minh trong viéc gop phan lam ting doanh thu
cua khach san.

Vi tri nay tiép tuc duoc giit vitng & nhitng nam tiép theo. Nam 2011
ti 1¢ cua dich vy an udng trong tong doanh thu 13 49.84% ting 5,16% so Voi
nam 2009. So véi 2010 tang 3.989221.900VND mac du ti trong nam 2010
giawamr0,8% so véi nam 2009.

Tuy ti trong ting cham nhung doanh thu bang tién mat tang véi con
s dang ké. nam 2011 so v&i 2009 tiang 6.587.622.000 dong. co dugc két

32



qua trén 1a do doanh nghiép da tim duoc dau vao va dau tu c6 hiéu qua dé
doanh thu tir dich vu dn udng dwong voi dich vu luu tra va tré thanh 2 dich

vu c6 doanh thu chinh cho khéach san.

* K¢t qua kinh doanh cua dich vy bé sung:

Bdng 2.10: K&t qud hoat dgng cac dich vu bé sung

Nam 2010
_ 2008 2009 2011
Chi tiéu
Tong doanh thu (VND) 3.847.492.955 | 6.709.751.707 | 12.709.157.654 | 23.954.645.707
D.thu dich vu bd sung (VND) 378.053.419 | 917.786.375| 1.652.190.495| 1.800.000.000
Ti 1€ trong téng D.thu (%) 9,8 13,8 13,1 13,3

( Nguon: Phong Ké toan)
Str dung cac dich vu bd sung dua vao trong khach san chinh 1a 1am
tang ngudn doanh thu.
Theo két qua cho thay doanh thu tir dich vu b6 sung nim 2009 so voi
2008 ting 539.732.956 ddng, ting 4%.
Nam 2011 so vé1 2009 tang 882.214.000 déng, mac du ti Ié doanh
thu ctia nganh nay giam 0,5% nhung doanh thu 2011 so vdi doanh thu 2009
ctia nganh nay ting 50.98% nhu vy c6 thé thay rang viéc dua cac dich vu
b6 sung vao trong kinh doanh 1a viéc 1am c6 hiéu qua. S¢ di co dugc két
qua trén 1a do khach san da chu trong dén viéc 1am phong pht cac dich vu,
dic biét 1a cau lac bo stuc khoe véi cac trang thiét bi hién dai nhat, c6 céac

phong massage riéng cho nam va nit cung doi ngli nhan vién chuyén nghiép
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da dem lai cam giac thu gian cho khach khi téi khach san va tham gia vao
cac dich vu nay.

2.2. Thuc trang cong tac qudn tri nhan luc tai khach sgn Sao Bién
2.2.1. Thyc trgng nhan lyc:

Ngudn nhan luc khéng chi 1a sé luong nhan vién 1am vién lam viéc
trong khéch san ma né con bao gom ca co cau vé gidi tinh, d6 tudi va trinh do
cta doi ngii nhan vién d6. Do vay dé phan &nh thyc trang ngudn nhan luc tai
Sao Bién, ngudi viét s& phan tich ting khia canh mot caa van dé nay.

a) S6 liwong

Bdng 2.11: Sé lwong lao dgng ciia khach san nam 2010 va 2011

Bo phan Nam
2010 2011
Ban lanh dao 6 6
Buong- vé sinh- giat la 15 18
An udng 16 20
L& tan va thu ngan 15 15
CLB suc khoe 5 5
Ké toan 5 5
Kinh doanh
Hanh chinh 15 18
K§ thuat 7 9
Bao vé 10 10
Bép 15 18
Tong 110 127

(Nguén: Phong nhan su)
Nhin vao bang sé liéu trén cé thé thay rang tinh hinh nhan vién caa
khach san khong c6 su bién di Ion. Do tinh chat cdng viéc nén chi bd sung

thém mot s6 bo phan nhu dn udng, budng vé sinh, giit 13, ki thuat va hanh
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chinh. Céc b phan khac khong ddi. Sb lugng nhan vién ting cu thé ting

17 nguoi.

b) Co cau
Bdng 2.12: Co cdu gidi tinh, dg tugi trung binh cia lae dgng trong
khach sgn nam 2011

S6 lwong Gi6i tinh Do tuoi
B¢ phan s s
(nguron) Nam N (tuoi)
Ban Ianh dao 6 4 2 30-35
Buong, vé sinh, giat 1a 18 8 10 20 - 45
An udng 20 8 12 20 - 40
L& tan, thu 15 9 6 22 - 30
ngan,doorman
CLB suc khoe 18 5 13 20 -40
Ké toan 5 0 5 25 -30
Kinh doanh 2 3 25-50
Hanh chinh 2 3 25-50
Stra chira 9 9 0 25-50
Bao vé 10 10 0 22 - 55
Bép 16 9 7 20 - 52
Tong 127 66 61
Ty 16(%) 51,9 48,1

(Nguon: Phong nhan s)
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Nhin vao bang ta thiy luc lugng lao dong nam va nir & khéach san
khdng c6 sy chénh léch nhiéu. Lao dong nam nhiéu hon lao dong nir 2,8%.
Luc lugng lao dong nix tap trung cha yéu & mot sé bo phan : Budng, vé
sinh, giat 13, an udng va cau lac b stic khoe, day 1a dic thu caa nganh kinh
doanh khéch san nhitng bo phan nay can dén su khéo Iéo, ti mi va can than.
C6 thé nhan xét rang mirc d6 phan bé lao dong cua khéach san 1a hoan toan
hop ly. O mét s6 bo phan do dic trung cong viéc nén khdng can lao dong
nit nhu: Bao vé, sira chira, bai nhitng bo phan nay can dén sac khoe, tinh y
va ap luc céng viéc 16n, thuong xuyén phai truc dém.

Vé @6 tudi lao dong nhin chung twong ddi tré, nhitng bd phan can
dén luc luong tré dudi 30 tuoi 1a: 18 tn, nha hang va cau lac bd sic khoe,
nhiing b phan nay doi hoi sy nhanh nhen, sdng tao va nhay cam vai thoi
cudc, nhiét tinh vai céng viéc, nam bit tng dung nhanh cac thanh tyu ki
thuat, khoa hoc cong nghé vao cong viéc.

Nhitng bo phan can dén kinh nghiém Iam viéc d6 1a ban lanh dao,
hanh chinh va bao vé.

NGi tom lai viéc phan bo lao dong va vé luc luong 13n tudi tac ¢
khach san déu hop ly, diéu d6 du béo vé hiéu qua lao dong, va chat luong
san pham tot tai day.

C) Trinh do
Bdng 2.13: Trinh d hoc vén va trinh d¢ ngogi ngi cia lao déng

trong khach sgn

S6 Trinh @ hoc van Trinh d9 ngoai ngir
B phan
lwong |PH| CP | TC |LPPT |A| B | C | PH
Ban lanh dao 6 6 6
Buong, VS, Giat la 18 5 | 5 8 71 2 1
An uéng 20 | 12 | 8 14( 2 | 2 2
L& tan va thu ngan 15 | 10 | 5 517 | 2 1
Ké toan 5 5 3|1 1
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Kinh doanh 5 5 2 | 2 1
Hanh chinh 5 5 5

CLB strc khoe 18 11 7 14| 4

Ky thuat 9 5 4 1 2

Bao v¢ 10 2 3 5 2

Bép 16 4 1 5 6 4

(Nguén: Phong nhan si)

Nhin vao bang théng ké ta thay vé trinh do hoc van caa nhan vién
trong khach san dat mac khé cao. Do khach san la khach san 4 sao nén doi
hoi tat ca cac bo phan déu phai co tinh chuyén nghiép cao, thudng xuyén
phai tiép xuc véi nhitng tang 1op tri thie, roi khach quéc té nhu: Nhat Ban,
Han Quéc, Trung Quéc... cho nén khong chi doi héi nhan vién phuc vu c6
trinh d6 hoc van ma con doi hoi ca trinh d6 ngoai ngir caa ho ciing phai &
muc do twong ng.

Nhitng bo phan thuong xuyén tiép xdc véi khach hang va bd phan
hoac toan kinh té thi doi hoi lugng nhan vién c6 trinh do hoc Van ciing nhu
trinh d§ ngoai ngir cao. Nguoc lai nhirng bd phan phuc vu nhu vé sinh, bao
vé thi c6 thé sir dung lao dong phé thong vao lam viéc.

Tuy nhién trinh do ngoai ngir ma ta néi dén & day chu yéu la tiéng

Anh, tiéng Trung va Nhat con rat han ché.

2.2.2. Ngi dung cong tac qudn tri nhan luc
2.2.2.1. Cong tac hoach dinh nguén nhan lyc

Trong chién lugc phat trién khéach san thi quan tri nhan luc cd tam
quan trong nhat. Quan trong hon bao gid hét dé c6 doi ngii nhan vién co
chat luong cao, hoan thanh muc tiéu caa doanh nghiép thi viéc quan trong
nhat 1a phai biét hoach dinh ngudn nhan luc dé dam bao phuc vucac loai

hinh kinh doanh truéc mét ciing nhu 1au dai caa khach san.
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Pé 1am duoc cong tac ndy, ban lanh dao dd xac dinh muc tiéu va
chién lugc cho khach san. Ban 1anh dao cong ty di chu trong dén van dé
thu hut , dao tao, phat trién va duy tri ngudn nhan luc khach san nhim dam
bao c6 du lao dong & cac bd phan. Tuy nhién viéc di sdu vao cong tac nay
thi ciing chua duoc khach san chd y toi bai néu lam du theo qua trinh nay
s& doi hoi mat rat nhiéu thoi gian.

Hién tai khach san chwa xdy dung cho minh ké hoach phéat trién
ngudn nhan lyc cho ting nam, ting giai doan ma chi dya vao sb luong
cdng viéc hién co6 dé dua gia sd lwgng nhan luc twong ung. Pay ciing 13
diém han ché trong cong tac hoach dinh ngudn nhan luec cua khéch san doi
hoi trong tuong lai can phai giai quyét.
2.2.2.2 Phan tich cbng viéc

Phan tich cong viéc la qua trinh nghién ciru noi dung cong Viéc,
nham xac dinh diéu kién tién hanh, cac nhiém vy, trach nhiém, quyén han
khi thuc hién cong viéc va cac pham chat, ki niang nhan vién can thiét phai
c6 dé thuc hién tét cong viéc. Phan tich cong viéc mo dau cho van dé tuyén
dung nhan sy, 13 co s& bo tri cac vi tri nhan vién phl hop véi tiing cong
viéc cu thé. Khach san khdng thé tuyén chon nhan su theo dting yéu cau
cong viéc néu nhu bo qua cong tac nay.

Y thuc duoc vai tro caa cong tac ndy khach san da co nhiing dong
tac dé tién hanh tuy nhién hiéu qua chua cao. Thyc ra bat cir mot khach san
nao ciing coi day 1a cong viéc 1am tuy nhién lam nhu thé ndo cho hiéu qua
thi day thuc sy 1a mot bai toan kha nan giai. Chinh vi thé ma khi cé cong
viéc dén khong phai 1a bd phan nao ciing 1am tét cong viéc ma van thuong
dé xay ra sy lung ting, 16n xon trong cong viéc.

Pé han ché nhiing thiéu sot trong cdng viéc cua mdi chic danh,
khach san da c6 ban mé ta, phan tich cong viéc cho tung bo phan va ting vi

tri cdng tac.Co ban nay da nang cao y thuc trach nhiém cia moéi ngudi dem
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lai két qua t6t hon trong lao dong (Trich din mot sé ban mé ta cong viéc tai
phan phu lyc).
2.2.2.3. Cong tac tuyén dung

Tuyén dung 13 qué trinh dung dé thu hiat nhitng ang vién pha hop
trong d6 ngudi phi hop nhat dugc lua chon cho mét cong viéc cu thé. N6
phu thudc vao cac thdng tin thich hop sin cd, bao gdm mot ban md ta vai
tro hoac cong viéc cu thé, mot ban md ta nhan sy chi tiét va kién thac vé thi
truong lao dong. Quy trinh ndy bat dau bang mot ban mé ta nhan sy chi tiét
dwa trén bang mé ta cong viéc hoic ban md ta chi tiét cong viéc va két thic
bang viéc b nhiém mot ang vién thanh céng.

Cu thé nhu sau:
a) Thong béo tuyén dung

Khach san cho dang quang c&o trén tivi va gian yét thi truéc cong
khéch san, noi dung nay bao gom:

- Gidi thiéu vé cbng ty, cong viéc ma khéch san dang can tuyén ngudi.

- Céac chure nang, trach nhiém, nhiém vu chinh trong cong viéc ma
khach san du dinh tuyén.

- Quyén loi ma tmg vién dugc tuyén: luong , co hdi dao tao va thing
tién...

- Huéng dan vé tha tuc va hd so du tuyén.
b) Thu nhdn, nghién citu hé so

Tat ca moi hd so déu dugc ghi vao s6 xin viéc, cd phan loai chi tiét
dé tién cho viéc sir dung sau nay.

Khi nghién ciu ho so khach san s& ghi lai nhitng thong tin cha yéu
vé ing vién gdom: hoc van, kinh nghiém, kha ning, stc khoe, tay nghé va
nguyén vong cua nguoi lao dong.

¢) Phong vdn so b
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Vong phong van nay dién ra rat nhanh nham loai bé nhitng ung ctr
vién hoan toan khong dap ung duoc yéu cau lam viéc, hoic co nhiing yéu
kém ro rét.

d) Phong vdn chuyén sau

Vong phong van chuyén sau dién ra trong thoi gian 1au hon nham
danh gia khi ning giao tiép, tng Xt ciing nhu trinh do va kinh nghiém cua
ung vién.

e) Ra quyér dinh tuyén dung

Sau khi phong van chuy@n sau, hoi doéng tuyén dung ra quyét dinh
lua chon nhitng tng vién phu hop va théng bao cho nhitng tng vién duoc
tuyén dung.
2.2.2.4. Codng tac phan cong, bé tri cong viéc

Phan cong lao dong 1a viéc sap xép timg ngudi lao déng voi nhiing
nhiém vu phl hop ning luc cta nguoi d6. Viéc bd tri lao dong tac 1a dat
ngudi lao dong vao cac céng viéc khac nhau theo cac noi lam viéc tuong
ting voi hé théng phan cong lao dong trong doanh nghiép. Cong tac nay
thuong duoc thuc hién sau qua trinh dao tao lao dong dudi su chi dao cua
ban giam dbc va truang cac bo phan.

Tai Sao Bién cong tac nay duoc thyc hién kha bai ban va cé hiéu qua
tuy nhién khéng tranh khoi nhitng thiéu x6t trong qua trinh thuc hién (uu
tién ngudi nha, ngudi than) cho nén ciing con mot sé chic danh, voi mot s6
nhan vién chua dap Gng dugc dung nhu nhitng gi ma doanh nghiép ky
vong, kho xac dinh dugc trach nhiém thudc vé ai khi xay ra su cd.
2.2.2.5. Céng tdc ddo tqo, phét trién nhan lyc

Hang nam khéach san déu c6 ké hoach cho cong tac dao tao va phat
trién nhan luyc, md cac 16p tap huin nghiép vu cho nhan vién trong doanh
nghiép, tuy nhién hoat dong nay thudong duoc ap dung d6i véi nhitng nhan

Vién méi, nhan vién cii thuong khong duoc tham gia cac khda huan luyén nay.
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Déi voi nhan vién mai, sau khi duoc tuyén dung va tro thanh nhan
vién cta nha hang, d6i ngii nay s€ dugc dao tao lai nhitng nghiép vu co ban
théng qua cac l6p tap huan hodc duoc nhitng thé hé da di trude hudng dan,
chi bao nham dap umg dugc nhitng yéu cau co ban ddi véi cong viéc cua
khéch san .Tuy nhién viéc lam nay ciing chi mang tinh chinh thic vi dé c6
dugc mot tdc phong chuyén nghiép, va ki ning tot doi hoi nhan vién do
phai ¢ t6 chat va trinh d6 két hop véi thoi gian rén luyén thuc té.

+ M¢& cac 16p tap huan nghiép vu cho nhan vién hang thang nham
nang cao tay nghé cho nhan vién.

+Keém cap caa thé hé di trudc: Hinh thirc nay duoc thuc hién trong
qua trinh 1am viéc ciia nhan vién. Ban dau céac trudng bo phan s& giai thich
toan bo cong viéc cho cac nhan vién dudi quyén cua minh va do ho phu
trach. Sau d6 truong cac bd phan s& tién hanh kiém tra, quan sat va diéu
chinh nhiing thao tac chua chuan hoic chua dat yéu cau caa nhan vién

* Két qud:

Nho cong tac ddo tao va phat trién nguon nhan luc mét cach co hiéu
qua ma chat lugng phuc vu di ting nén rd rét. P6 khong chi tao dugc sy
hai long cho khach hang bai chat lwgng dich vu tot ma con c6 tac dong toi
ca d6i ngii nhan vién, tao cho ho niém tin va 1a mot hinh thac dong vién
khich 1& vé tinh than cho ho.
2.2.2.6. Cong tac duy tri, cing cé nguon nhan lyc
a) Pdi ngd vat chat: Puoc thé hién théng qua ché do luong, thuong va
phc lgi vat chat.

* Tién lwong: Tién lwong binh quan ctia nhan vién trong khach san tir
2,2 triu VND dén 2,5 triéu VND/thang. Con tiy vao niang luc va trach
nhiém cdng viéc ma muc luong c6 thé cao hoic thap hon.

Nhan vién s& nhan luong theo ding quy ché cua khach san khi lam
du 26 ngay cong/ thang. Néu s cong khong du thi mic lwong s& dugc trir
tuong duong s6 cong 1am tdi thiéu.
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Déi véi nhitng nhan vién gioi va tich cuc trong cng viéc thi 6 thang
tang luong 1 1an.

Déi vai nhitng nhan vién lam ngoai gio thi tién luong dugc tinh nhu sau:

S6 tién 1am thém gio = [(Mic lwong mot nhan vién/26):8] * s gio
lam thém.

Hinh thic tra lvong: duoc tinh theo 2 hé sé

- Hé s6 luong co ban cta nha nudc

- Hé s6 luong theo san pham

Péi voi nhan vién thir viée dugc hudng 90% luong san pham.

* Tién thuong:

Nhan vién 1am viéc tai khach san s& nhan dugc tién thuong va qua
cua cdng ty vao dip cudi ndm hoac vao nhitng ngay I& 16n, riéng tét nguyén
dan nhan vién s€ duogc thuong 1 thang luong tuong duong véi mic luong
mdi nhan vién hang thang.

Céc hinh thuc thuong:

- Xét thuong hang thang d6i vai nhitng lao dong xuat sac

- Xét thuong vao nhitng ngay 18 tét

- Nang luong cho nguoi lao dong tuy theo nang luc, vi tri va thoi
gian cbng tac.

* Phic lgi: Khach san ban hanh quy dinh vé viéc mua bao hiém vy té
va bao hiém x& hoi cho nhan vién dé ho duoc huong quyén loi.

Khéach san déng bao hiém cho nguoi lao dong theo quy dinh cua nha
nudc 1a 15 % (9% do nguoi lao dong tu dong)

b) Pai ngé phi vt chat

* Co héi thang tién:

Ban lanh dao ludn tao co hoi thing tién cho nhan vién dé ho c6 co
hoi thé hién va phat huy nang luc cua ban than.

Nhitng nhan vién c6 niang lurc va kinh nghiém duoc dé bat & vi tri cao
hon trong cong viéc V&I mic lwong twong ng.
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* Pieu kién lam viéc:

Thoi gian lam viéc la 8h/ngay. Nhan vién lam viéc theo ca va ca nay
s& dugc thong bao truéc mot tuan. Nhan vién 1am viéc tir 22h-6h ang sé
dugc huang phu cap.

Ludn c6 nhitng trang thiét bi hién dai nhat gidp nhan vién 1am viéc
hiéu qua va giam hao phi strc lao dong cho ho.Moéi truong lam viéc thoai
mai, cling phan dau trong canh tranh lanh manh.

* Nght phép nam:

Ché d6 nghi phép nam duoc khach san thuc hién theo quy ché caa bo
luat lao nhién cin ctr vao yéu cau cong viéc ¢ thé yéu cau nhan vién thay
d6i thoi gian nghi phép nam.

Ngay nghi va ngay tét thi tit ca nhan vién déu duoc hudng theo quy
dinh cua luat lao dong. Trong mot tudn mdi nhan vién duoc nghi 1 ngay
(nhan vién sé dugc nghi luan phién).

* Nghi/ ém va thai sdn: tat ca nhan vién khi nghi 6m phai c6 xac
nhan cua bac si tai co sd y é. Nhan vién nit khi nghi thai san s& duoc huéng
theo ché d6 cua luat lao dong da quy dinh.

2.2.2.7. Banh gia hiéu qua lao dong

Panh gia nang luc thuc hién hoat dong cia nhan vién la mot hoat
déng quan trong trong quan Iy nhan su. nd gilp khéach san c6 co s& dé
hoach dinh , tuyén va chon, dao tao va phat trién nhan sy, danh gia ding
nang lyc cua nhan vién, quyét dinh mot phan khéng nho trong sy thanh
cong cua khach san. Bé biét dugc cong tac nay ddi véi khéach san co dat

duoc hiéu ua cao hay khong, chdng ta sé dung cong thic tinh ¢ Chuong 1.

z
Tox
DO

]i:

Ap dung tinh nim 2011/2010 ta co:
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127

Tony. =
2011 110+ 23.979.754.645
12.709.157.654

x100% =61,2% = 0,612

DO ly; < 1 nén nadm 2011 tiét kiém lao dong hon so vai 2010.

Pé danh gia ding nang luc thuc hién cong viéc caa nhan vién, nha
quan tri phai nim vimg qua trinh danh gia, nim dugc muc tiéu, phuong
phap danh gia nang luyc thuc hién cong viéc. Trong qua trinh danh gia gia
phai hét stc than trong. N6 quan trong boi né 1a co s dé khen thudng, ki
luat, dong vién nhan vién mot cach kip thoi. Néu danh gia so sai theo tinh
cam ca nhan s& gay anh hudéng xau tham chi ¢ phan ung nguoc dbi voi
khach san.

Vi cong tac nay Sao Bién da lam t6t. C6 nhiéu hinh thirc danh gia
duoc st dung trong cong tac nay. Cé hinh thac ca nhan tu nhan xét, nhan
vién trong to nhan xét vé nhau va cip trén nhan xét cap dudi, cap dudi
nhan xét cp trén mot cach binh dang va than thién. Nho vay ma trong cong
tac nay nang luc lam viéc cta nhan vién dugc phan &nh mot cach cong
bang va khé chinh xéc, tao hting thl 1am viéc cho nhan vién. Trinh ty danh
gia nhu sau:

Buwéc 1: Xac dinh cac yéu cau co ban can danh gia. Budc nay bao
gom CAc Viéc: cac nha lanh dao xac dinh ki cac linh vuc can danh gia, ki
nang , két qua ndo can danh gia va nhitng yéu té nay lién hé véi viéc thuc
hién cac muc tiéu caa doanh nghiép nhu thé nao?

Buoc 2: Lya chon phuong phap danh gia thich hop.

C6 rat nhiéu phuong phap dé doanh nghiép c6 thé lya chon danh gia,
quan trong la nd phi hop dbi vai tirng ndi dung quan tam va khai thac dugc
day du, chinh x4c thanh tich cong tac ddi véi dbi tuong.

Buwéc 3: Thao luan vai nhan vién vé noi dung, pham vi dénh gia.
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Buwéc 4: Thuc hién danh gia theo tiéu chuan mau trong thuc hién
cong viéc. Phai thuc hién khach quan, cong bang néu khdng sé anh huong
dén dong co lam viéc cua nhan vién.

Buwéc 5: Thao luan véi nhan vien vé két qua danh gia. Day 1a budc
quan trong Vi tai budc nay ca nguoi lanh dao va nhan vién cing ngoi lai voi
nhau dé tim ra nhimg diéu nhét tri va chwa nhét tri, nhitng diém tét ciing
nhu nhitng han ché con mac phai trong qué trinh thuc hién cong viéc cua
nhan vién.

Buéc 6: Xac dinh muc tiéu va két qua méi cho nhan vién.

Thong qua 6 budc nay, khach san sé danh gia dugc hiéu qua trong
lao dong cua nhan vién.

Cac phuong phap ma khach san hay st dung dé danh gia hiéu qua
lao dong:

- Phuong phap xép hang luan phién

- Phuong phap so sanh cap

- Phuong phap bang diém.

2.3. Panh gia chung vé cong tac quan tri nhan luc tai khach san Sao Bién
2.3.1. Nhitng két qud di dat dwoc:
2.3.1.1. Vé déi ngii lao dong

C6 thé ndi mdi nhan vién déu ty hao khi dwoc lam viéc tai Sao Bién.
Ly do nay 1a do dau? Cau tra 1oi la do:

- Khach san la mot trong nhiing khach san 16n ctia Hai Phong, 1a noi
tao cong an viéc lam cho nguoi lao dong, dac biét hon doi ngti lao dong &
day 1a nhitng nguoi co trinh do va nghiép vu cao, pham cht tot.

- Boi ngil lao dong tré tudi, nang dong, nhiét tinh, ham hoc hoi va cé
tinh than cau tién do d6 ma cong viéc cua khach san ludn duoc thuc hién

t6t nhat va san pham lao dong cé chat luong rat tét.
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- Khéach san lam viéc vai mot ki luat nghiém, nhan vién la nhitng
nguoi 1am viéc tuan theo nguyén tac, tinh than ty giac, nghiém tdc trong
cong viéc, thai do van minh lich sy trong giao tiép véi khach hang.
2.3.1.2. Vé nang Iuc quan ly nhan su

Can bo quan ly khach san la nhitng nguoi co kinh nghiém va c6 nang
luc 1anh dao, gan bo 1au nam véi thi truong du lich tai Hai Phong. Mic du
c6 kinh nghiém nhung ho khdng hé hai 16ng véi chinh minh, ho ludn nd luc
phan dau va hoc hoi nham dua khach san phat trién va khang dinh duoc vi
thé ciia minh.

Nho cong tac danh gia nang luc chinh xac da xac dinh dugc dung
ngudi 1am duoc Vviéc tao duoc san pham dich vy tdt, nguoc lai chinh sach
nhan xét 2 chiéu ciing da gitp cho ban lanh dao nhin duoc wu khuyét diém
ctia minh tir d6 phat huy vu diém, stra chira khuyét diém da dua khach san
c¢6 dugc nhimg budc tién méi chinh nhd sy nd luc phan dau cua ca can bo
va nhan vién cho nén khach san di dat duoc nhirng két qua tét. Biéu nay
duogc thé hién rd qua két qua kinh doanh khéng ngumg ting ciia khach san
trong nhitng nam gan dy. Cu thé nhu sau:

Trong cong tac tuyén dung lao dong: tuyén dung nhan vién & nhiing
truong dao tao chuyén nghiép vé khach san va du lich.

Cong tac dao tao va bdi dudng ngudn nhan luc: chuy@n mdn hoa tir
khau thu hat dén hoat dong boi dudng nhan lyc.

Cong tac phan cong bé tri nhan luc: tao moi truong 1am viéc phi hop
Vo1 nang luc caa nguoi lao dong.

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

Vé thi truong lao dong: thi truong lao dong tré, cé trinh do hoc van cao.

Vé luong va phic loi ciia ngudi lao dong: tao moi truong lao dong

thoai mai va thoang
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Céc cong tac khac: co cac chién luoc quang ba hinh anh va thuong
hiéu trén cac phuong tién thong tin dai ching.
2.3.2. Nhitng hgn ché

Bén canh nhiing tich cuc ndi trén thi khach san ciling con c6 nhirng
han ché, nhitng han ché do 1a:

* \/é phia nhan vién:

Poi ngii nhan vién co trinh do con han ché, kém theo d6 1a trinh do
ngoai ngit chua dap tmg duoc yéu cau dat ra. S6 lugng nhan vién cé thé su
dung dugc 2 ngoai ngir tro 18n 14 rat it. Pa s6 nhan vién chi c6 kha nang st
dung mot ngoai ngir d6 1a tiéng Anh tuy nhién khach hang tiém ning cua
khach san lai 12 khach Nhat va Han Quéc, Trung Quéc vi vay gay nhiéu
kho khin cho cong tac phuc vu khach hang. Diéu nay doi hoi bo phan quan
ly khach san phai c¢d ké hoach diéu chinh trong cong tac tuyén dung va dao
tao sao cho phu hop.

Bén canh d6 d6i ngii nhan vién & khach san cha yéu con rat tré nén
chua c6 kinh nghiém lam viéc lai cong thém luc lugng lao @ong con it,
chua twong xing vai tam c& khéch san 4 sao.

Khéach san da chu trong viéc dao tao trinh do nghiép vu cua nhan
vién tuy nhién nhung chat luong cta dich vu con phu thudc vao thai do
phuc vu ciing nhu k¥ ning giao tiép ang xtr cia nhan vién. Piéu nay ciing
1a bai toan dat ra dbi vai nha quan ly.

Nang luc xt ly tinh hudng va giai quyét van dé chua cao do
tam 1y so chiu trach nhiém va phan nhiéu nhan vién chua hiéu hét duoc
nhitng thiét bi hd tro cd trong tay. Mt s6 nhan vién khach san con c6 théi
d6 coi thudng khach, phan biét ddi xu ddi véi khach.

* \/é phia cac nha qudn Iy:

Cong tac quan Iy con rap khubén may méc trong viéc xut Iy cac 16i ddi

véi nhéan vién cac bo phan. Céac hinh phat véi nhan vién duge dua va ap
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dung nhiéu hon viéc khen thuéng va tuyén duong nhitng nhan vién va tap
thé c6 thanh qua lao dong ciing nhu y thic tét trong cong viéc.

Doi nghi quan 1y chua c¢6 hiéu qua cao trong céng tac quan ly nhan
vién, diéu nay doi hoi ho can gidm sat, theo ddi ki luat lao dong cao hon
nira. D& ¢6 hiéu qua cao trong cdng viéc thi ho can chd trong van dé dao
tao, bdi dudng lao dd6ng méi va nang cao trinh d cho lao dong bang cac
hinh thirc khen thudng, ki luat, Kiém tra. ..

Mtc luong trung binh ctia nhan vién con thap, diéu nay kho co thé

gitt duoc nhan vién ¢ lai lau dai. ..

Tiéu két chwong 2

Chuong 2 ctia khoa luan da tap trung gisi thiéu khai quat vé khach
san, tinh hinh kinh doanh va cong tac quan tri nhan lyc cta khach san Sao
Bién. Qua viéc danh gia cong tac quan tri nhan luc & khéach san co thé thay
duoc su khoa hoc trong bo may té chirc, luc luong lao dong tré cé trinh do
chuyén mén cao lam viéc theo mot day chuyén chuyén mén hoa tao dugc
hiéu qua lao dong cao: cdng suat phong dat 40%, c6 ngudn khach on dinh
va lau dai, doi song can bo cong nhan vién trong khach san ngay cang duoc
cai thién... Co duoc két qua nay phan I6n 1a nho vao sy doan két va sy nd
luc phan d4u cua tap thé can bo cong nhan vién trong khach san. Diéu nay
tao mot sicc manh 16n cho khéch san c6 thé co6 duoc hiéu qua cao hon &
nhitng nam tiép theo. Tuy nhién bén canh dé, trong cong tac quan tri nhan
luc caia khach san ciing boc 16 mot sé han ché nhét dinh. Bé gitp khach san
kawcs phuc duoc nhitng han ché d6, gop phan nang cao hiéu qua hoat dong
kinh doanh trong thoi gian t6i, cac giai phap hoan thién céng tac quan tri
nhan luc caa khach san s& dugc dé cap toi trong chuwong 3 caa khda luan.
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Chuong 3
MOT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN CONG TAC
QUAN TRI NHAN LUC TAlI KHACH SAN SAO BIEN

3.1. Co sé xay dwng cac giai phap
3.1.1. Phwong hwong, muc tiéu cia doanh nghiép
a) Phuong hwrong chung

Thuc hién phuong cham: “Nén ting cia mét khach san lén 1a s uy
tin va trung thanh” (“The foundation of the great hotel is trust and loyalty”)
vi vy ma & trong bat cir mot thoi diém hay hoan canh nao thi can bo va
nhan vién khach san luén trung thanh voi phuong cham dé dé khang dinh
thuong hiéu va diang cap cia minh.

Pé thuc hién dugce phuwong cham nay khach san dé xac dinh can:

- Phai tirng budc hoan thién cac dich vu bd sung, da dang hoa cac san
pham, nang cao chat lugng phuc vu, dam bao an toan thuc pham, vé sinh
moi trudng nham tuong xtng véi sb lugng sao caa khach san.
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- Tang cuong quang ba hinh anh caa khéach san vai thi truong trong
nuéc va qudc té, giit mdi quan hé hop tac 1am an lau dai véi cac cong ty,
tap doan 16n va can thiét cua khach san. Ngoai ra can hop tac chit ché véi
cac co quan chirc ning dé nim bt kip thoi cac théng tin vé sy thay doi
chinh sach clng céc su kién 16n sip dién ra tir d6 1ap ké hoach nhiam thu
hat khach dén véi khach san.

- Tang cudng quan ly vé moi mat, chi trong hoat dong cua to chic
cong doan nham xay dung don vi vitng manh.

- Xay dung quy hd tro can bo cdng nhan vién, tao diéu kién cho céan
bo cdng nhan vién c6 doi séng kinh té 6n dinh, tir 46 gan bé véi khéch san,
chuyén tdm hon trong cong tac.

- Can ¢6 bién phéap 1am ting lwong khach qudc té dén véi khéach san
va tang sd ngdy luu tra binh quan cua khach nham tao chd dung trén thi
truong dang canh tranh khoc liét nhu hién nay.

b) Muc tiéu

* Muc tiéu chung:

Phan d4u ting mirc doanh thu hang nim, nim sau cao hon nim trudc
tr 1,5 -2 lan. Pam bao doanh thu bu chi phi va c¢6 13i. Ting cong suat
phong binh quan dat trén 70 %.

Xac dinh rd thi trudng muc tiéu va thi truong tiém nang, day manh
hoat dong marketing.

Trén co s& d6 hoan thién cac dich vu b sung, diéu chinh gia phong
sao cho hop ly véi ting thoi diém trong nam.

Bo6i dudng kién thirc, nang cao trinh d6 chuyén mén cho doi ngii lao
dong, ma cac 1op dao tao ngin han, ctr nhan vién di hoc thém nghiép vu va
ki nang giao tiép.

Tang cuong co s& vat chat ki thuat, trang thiét bi tién nghi trong

khach san.
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* Trong c6ng tac quan tri nhan lyc, doanh nghiép da dwa ra muc
tiéu cho ting ngi dung:

- Trong cdng tac hoach dinh nhan luc: Xac dinh rd cac chuc danh
tham gia qua trinh hoach dinh nhén luc.

- Trong c6ng tac thu hat ngudn nhan luc: Tién hanh viéc thyc hién
viéc lién két tuyén dung ngudn lao dong tir cac truong dai hoc, cao ding va
cac trudng day nghé vé du lich.

- Trong cdng tac dao tao va phat trién ngudn nhan luc: Tién hanh
chuy&n mdn hda tir cong tac thu hut dén cong tac dao tao ngudn nhan luc.

- Trong c6ng tac phan cong, b tri nhan luc: Thanh 1ap té chic cong

doan, thudng xuyén cho nhan vién di du lich nham hoc hoi kinh nghiém.

3.1.2. Ké hogch phat trién ciia khach san trong thei gian téi

Hién tai khach san Sao Bién dang phat trién, tuy nhién véi nhiing
dich vu hién c6 1a chwa du vi vay khéach san da dé ra nhitng ké hoach mai.

Néu nhu hién tai khach san tap trung vao linh vuc kinh doanh khach
san thi trong thoi gian téi khach san s€ tap trung thém vao mot linh vuc
ma&i d6 1a phuc vu I hanh.

Pa s6 khach hang biét ¢én khach san bai cac dich vy phuc vu luu tra
va an udng thi trong twong lai ho s& thdy mot hinh anh méi vé khach san
Sao Bién. Pé thuc hién duoc diéu nay tap thé can bod cong nhan vién cua
khach san d4 hiéu duoc rang chat lugng dich vu khong chi:

- Puoc quyét dinh bai nhitng ¢éng nhan & phan xudng.

- Pugc quyét dinh boi cac nhan vién lam viéc tryc tiép véi khach hang.

- La trach nhiém cua bo phan kiém tra chat lugng san pham cua mot
doanh nghiép.

Ma chét lugng con dugc quyét dinh bai cac nha quan ly cap cao,
nhitng nguoi thiét 1ap nén hé thdng lam viéc cua doanh nghiép va la trach
nhiém cta tat ca moi nguoi.
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Khi chat lugng san phdm dwgc nang cao khach san s& giai quyét
duoc mot s6 van dé nhu sau:

- Chét lwgng dich vu cao giup gia ting loi nhuan cho khach san.

- Tang kha nang canh tranh va ting gia bAn mot cach hop ly trén thi
truong.

- Nang cao chét luong dich vu khéach san gitp giam thiéu céc chi phi
kinh doanh cho doanh nghiép.

Cho nén khach san di co ké hoach quan ly chat lugng dich vu thong
qua cac budc sau:

Buéc 1: Hiéu biét mong doi ciia khach hang.

Buéc 2: Thiét 1ap tiéu chuan cac dich vu:

Doanh nghiép phai thiét ké quy trinh cung cip dich vu mot cach
chuan myc va quan ly tot nhitng van dé c6 thé xay ra 1am anh huong dén
quy trinh cong nghé phuc vu cta cac bg phan kinh doanh trong khéch san.

Tiéu chuan dich vu theo dinh hudng khach hang 1a phai ¢dam bao hau
hét cac khia canh quan trong cua dich vu duogc thuc hién cao hon hoic chi
it ngang bang so v4i mong doi cia khach hang. St dung tiéu chuan theo
dinh hudng khach hang cho phép va c6 xu huéng ting su uy quyén cho
nhan vién khéch san trong qué trinh thuc hién cong viéc cu thé.

T4t ca céc tiéu chuan dich vu caa khach san duoc xay dung 1a nham
dat dugc muc tiéu ngay cang ning cao ning suat lao dong, ting hiéu qua
kinh té giam thiéu cac chi phi bat hop ly va cudi cing la nang cao chat
lrong dich vy, 1am hai long khach hang va tang kha nang canh tranh cho
doanh nghiép.

Buéc 3: Nang cao chat lwong d6i ngii lao dong

Trong nganh du lich va khach san, nhan té con ngudi déng vai trd
guan trong trong viéc cung cap dich vu va chinh nd anh hudng truc tiép dén

cam nhan cua khach hang trong qua trinh tiéu dung dich vu cua ho. Vi vay
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dau tu con ngudi dé nang cao chét lugng dich vu 1a hoat dong dau tu truc
tiép dé hoan thién chét luong dich vu cua khach san

Tat ca nhan vién trong khach san tir ngudi quan 1y dén nhan vién
cung cap dich vu cu thé truc tiép cho khéach hang, tat ca nhiing gi ho lam va
nhitng gi ho néi déu anh huong dén nhan thicc cua khach hang vé dich vu
va doanh nghiép.

Nhan vién truc tiép phuc vu khach dai dién cho doanh nghiép va anh
huoéng su hai long cua khach hang. Ho dong vai tro nhu mét nguoi ban
hang, mot nhan vién Marketing. D6 ciing 1a biang chuang xac thuc chi ra
rang trong khach san nhan vién hai long véi cong viéc, véi doanh nghiép
ludn san 1ong 1am cho khach hanh long.

Buéc 4: Kiém tra déu dan thuong xuyén qua trinh cung cép dich vu
cua khach san

Buéc 5: Giai quyét phan nan caa khéch:

Khach san c6 thé nhan dugc nhiéu loi phan nan khac nhau tir phia
khach hang, qua dé giup khach san hiéu dung nguyén nhan lam khach hang
khong hai Ing. Vi du:

- Do kiém soat hoat dong phuc vu cia nhan vién long 1éo, khéng
tuan thu cac tiéu chuan dich vy da duoc quy dinh caa khach san.

- C6 thé do su phuc vy khong dung nhu di hua.

- Hoic do nhan vién khong quan tdm dén khach hoic thé 16 khong
lich sy vai khach.

Tat ca nhiing thiéu s6t ndy mang lai cam giac tiéu cuc va nhitng phan
tmg khong mong doi tir phia khach hang, khach c6 thé roi bo khéach san
hodc noi véi khach hang khac vé nhiing cam giac kinh nghiém khdng va
tham chi con kién Ién hdi bao vé nguoi tiéu dung... Cac nghién ctru da chi
ra rang, giai quyét phan nan caa khach tac déng manh mé dén su hai long,

trung thanh cua khach hang.
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Khach hang luén mong doi su cdng biang trong chinh sach, nguyén
tac va thoi gian cua quy trinh xir ly phan nan. Ho muén dé dang dé tiép can
quy trinh, mudn dugc giai quyét nhanh chéng. Ho mudn duoc giai quyét
ngay khi 6 nhiing rac réi dau tién, thich duoc ddi xu lich sy, trung thuc va
dugc quan tam.

Van dé dat ra ddi vai khach san 1a phai lién tuc nang cao chat luong
dich vu ciia minh. Pay 1a viéc 1am can thiét d6i vaoi bat ki doanh nghiép
kinh doanh nao muén tdn tai va thanh cdng trén thi truong. Thuc té da chi
ra rang, nang cao chat luong dich vu s& gép phan nang cao loi nhuan, giam
chi phi va nang cao vi thé canh tranh cho doanh nghiép khach san.

Bén canh d6 khach san ciing khong ngiing hoan thién vé co sé vat
chat, boi chinh nd s& gop phan cho chat lugng dich vu dugc ting nén.

Khach san Sao Bién c6 hé thong co sd vat chat con twong ddi méi,
dac biét la khu phong ¢ ciaa khach. Tuy nhién cac khu vuc khac thi khach
san can phai quan tm nhiéu hon, dic biét 1a khu vyc nha hang va bép.

Trong phong khach doi hoi hang ngdy nhan vién can vé sinh cac
trang thiét bi, cac thiét bi dén dién phai thuong xuyén kiém tra, thay moi
cac dd vai cii. Tao khdng gian cay xanh ¢ khu vuc hanh lang va thang may
tao khong khi thoang va thén thién hon.

V& bd phan nha hang va bép: can b sung va thay thé bat dia
cho dong bo. Céc loai khan in can phai dugc 1dm mai tao cam gi4c sach s&
cho khéch khi sir dung.
3.1.3. Nhu cdu cdi thign nguén nhan lec va cong tac qudn tri nhan luc
tai khach sgn

Hién nay khach san c6 127 nhan vién, sb luong nay con chua tuong
xang véi quy md cua mot khach san 4 sao nhu Sao Bién. D6 1a li do vao
nhitng ngay cao diém nhan vién phai lam viéc véi cuong do lao dong rat
cao tham chi phai thué thém nhéan vién va tra luong cho ho theo gio lam
viéc (dic biét 1a & bo phan nha hang va bép) diéu nay sé anh huong dén
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chat luong dich vu caa khéch san vi vay khach san can tinh toan dé c6
dugc mot sb lugng nhan vién hop 1y c¢6 day du ki niang va chuyén mon.

Bén canh viéc ting sd lugng ban 1anh dao khach san ciing can chd y
tao diéu kién vé moi mit dé nhan vién cé thé phat huy moi kha ning cua ho
trong cong Vviéc (mé cac 16p tap huan, nang cao trinh d6 ngoai ngir cho nhan
vién,..) ddng thoi ciing can ¢ ché do khen thudng, dong vién khuyén khich
d6i vai nhitng nhan vién 1am viéc nhiét tinh va co hiéu qua céng viéc cao.
3.2. Mgt sé giai phap hoan thién cong tac quan tri nhan luc tai khéch
san Sao Bién
3.2.1. Cac giai phap chung
3.2.1.1. Xay dung chirong trinh phét trién nguon nhan luc

Ngudén nhan luc cua khéach san 1a doi ngil truc tiép san xuét ra dich vu,
cung cap va phuc vu cho khach hang. Cé duoc su hai 1ong cua khach hang
hay khdng chinh la do yéu t6 nay quyét dinh. Do vay xay dung chuong trinh
phat trién ngudn nhan luc chinh 1a xay dung cho su thanh céng caa khéch
san. Cho nén xay dung chuong trinh phét trién nguon nhan luc dugc nguoi
Viét quan tam dau tién trude khi dé xuat ra cac giai phap khéc.

Trong noi dung nay nguoi viét s& quan tdm dén 3 chuong trinh:

- Chuong trinh do tao, boi dudng phét trién doi ngii nhan vién

- Chuong trinh dinh huéng cong viéc va phat trién nhan vién méi

- Chuong trinh dé bat, thang tién.

* Chuwong trinh dao tao, boi dwong phat trién déi ngii nhén vién:

Céan bd quan ly nén theo déi qua trinh lam viéc cua nhan vién tir do
tao co s& cho viéc dao tao va nang cao ki nang chuyén mon cua ho.Tuy
nhién ciing can can nhac viéc bo ra chi phi dao tao véi hiéu qua lao dong
sau dao tao nhu thé ndo cho phtl hop. Khach san ciing nén tao diéu kién cho
nhan vién hoc hoi duoc cbng viéc cua nhau c6 thé hd trg nhitng lic can
ddng thoi ciing 14 co hoi dé nha quan 1y c¢6 duoc bién phap quan tri cho
hiéu qua.

55



* Chuong trinh dinh huong cong viéc va dao tao nhan vién moi:

Pay 1a mot céng Vviéc rat can thiét, bat cr mot vi tri nao thi nguoi lao
dong & vi tri d6 ciing can dugce dinh huéng cdng viée trude dé ho y thuc
dugc vai tro, trach nhiém ctia minh. D4i véi nhitng nhan vién méi ho can
duoc gidi thiéu, chi dan vé khach san dé ho c6 duoc nhimg thong tin co
ban vé noi lam viéc mai cua ho.

* Chuwong trinh dé bat, thang tién:

Cong viéc nay tudng chimg don gian nhung lai ¢6 y nghia rat quan
trong. dé khau nay c6 hiéu qua doi hoi ban 1anh dao phai 1am viéc rat cong
tam, tao moi truong lam viéc cong bang va binh dang bét ki ai ¢6 trinh d9,
lao dong c6 hiéu qua thi déu c6 co hoi thiang tién. co6 nhu vay méi tao dugc
y thac 1am viéc hét minh trong cong viéc dbi véi nhan vién.
3.2.1.2. Cdi thién diéu kién lao dong, nang cao chdt heong méi trwong lam viéc

biéu kién l1am viéc anh huong truc tiép dén chat luong dich vu ma
khach san cung cap ciing nhu anh huong téi sac khoe nguoi lao dong.

Hoan thién cong tac to chic phuc vu noi lam viéc theo yéu cau cua
cong viéc, tao moi truong thuan loi vé tam 1y cho ngudi lao dong.

Tao khong khi binh dang, dan chu, twong tro giup d& l1an nhau giira
nhitng nguoi quan ly, 1anh dao véi nguoi lao dong, gitra nhitng ngudi lao
d6ng v6i nhau dé nguoi lao dong cam nhan duoc sy tén trong va phat huy
hét moi tiém ning lao dong cia minh.

Xay dung méi trudng vin hda doanh nghiép, tao ra nhiing dau 4n dac
trung cho doanh nghiép nhu uy tin, y thirc tap theé, sy quan tam va y thic
véi nhau trong cong viéc. Diéu d6 vira gop phan nang cao chat luong phuc
vu va y thirc trach nhiém cta nguoi lao dong.

Thudng xuyén to chire kiém tra sic khoe, c6 ké hoach cham soc stc
khoe cho nhan vién. Véi viéc nay sé gilp cho nhan vién cé sic khoe tot dé
lao dong va cbng hién hét minh cho khéch san boi noi day ho duoc quan

tam, dugc chia sé...
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3.2.2. CAc gidi phap cu thé
3.2.2.1. Poi véi cdng tac hoach dinh nhan lyc

Pé thuc hién cong tac nay doi hoi ¢éng ty cAn nim viing c&c chu
truong, chinh sach va dinh hudng cua nha nuoc vé hoat dong dau tu kinh
doanh trong linh vyc luu tra va du lich. Trong thoi diém hién tai Sao Bién
dang dtng & vi tri cao trén thi trudng tuy nhién viéc san sang canh tranh
Vvéi cac ddi thia 1a viec ma khach san can phai quan tam.

Trong nghé thuat phuc vu khéch hang ban quan ly can phai ling
nghe y kién ciia nhan vién dé khac phuc nhitng han ché va d6i méi cho phu
hop véi xu hudng hién dai.

Viéc phan tich hién trang nguon nhan lyc trong céng ty can phai hiéu
rd tinh chat dé nhan thay nhiing tich cuc trong hiéu qua 1am viéce, cling nhu
nhitng ton tai can khac phuc.

Can phai du bao khdi luong cong viéc ciing nhu nhu cau ngudn nhan
lwc dé co6 bién phap xu Iy kip thai, tranh tinh trang thira viéc ma thiéu nhan
lyc hodc nhiéu nhan luc ma khéng co viéc lam.

Cong tac hoach dinh nhan luc phai tién hanh lién tuc tir trudc va
trong qua trinh hoat dong cua khach san.

Qua trinh hoach dinh phai gan lién véi hé thong thong tin quan tri
bao gdm: nhu cau vé dao tao, mic do théa man cua nhan vién, y thuc to
chac ki luat. ..

Thuc hién céc chinh sach, ké hoach va chuong trinh quan tri nguon
nhan lyc cua khach san. Lién tuc kiém tra, danh gia tinh hinh thuc hién cac
cong viéc trén.

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

1. Phan tich mdi truong, xac dinh muc tiéu va chién luoc cho doanh
nghiép.

2. Phan tich hién trang quan tri nhan luc trong doanh nghiép
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3. Du béo khéi lwong cong viéc hoic xac dinh khéi lwgng cong viéc
va tién hanh phan tich cong viéc.

4. Dy bao nhu cau ngudn nhan lyc hodc xac dinh nhu cau ngudn
nhan luc.

5. Phan tich quan hé cung cau ngudn nhan luc kha ning diéu chinh
va dé ra cac chinh séch, ké hoach, chuong trinh thyc hién gitp cho doanh
nghiép thich tng vai cac nhu cAu mai va nang cao hiéu qua si dung ngudn
nhan luc

6. Thuc hién cac chinh séch, ké hoach, chuwong trinh quan tri nguon
nhan luc cua doanh nghiép trong tirng nam.

7. Kiém tra, danh gia tinh hinh thyc hién.
3.2.2.2. Déi véi cdng tac tuyén dung

Cong tac tuyén dung c6 ¥ nghia dic biét quan trong trong viéc duy tri
va phat trién kinh doanh cua khéach san. Cong tac nay dam bao thyc hién
tuyén dung theo dung trinh tu va yéu cau cdng viéc, dam bao ngudn nhan
lyc lao dong trong khéach san dong thoi cling dam bao chat luong dich vu
cung ung cho khach hang. Bé dam bao thu hdt va tuyén dung duoc luong
lao dong can thiét va dam bao yéu cau thi khach san can phai thuc hién
codng viéc nay nhu sau:

Trudc hét khach san can xay dung ban md ta cong viéc va tiéu chuan
cOng viec & moi vi tri.

Tai mdi thoi diém nhu cau vé lao dong 1a khac nhau vi vay khéach san
can xay dung cho minh mot bang mé ta khéi lugng nhan sy tai thoi diém
hién tai va du doan nhu cau sir dung nhan sy trong tuong lai.

Pé phat huy duoc nhitng tich cuc cua viéc tuyén dung thi doi hoi
khach san can phai Iy nguon tir 2 noi: trong ndi bo khach san va ngudn
nhan lyuc tir bén ngoai.

* Hinh thizc tuyén chon nhan vién ngi bé ludn duoc vu tién hang dau
vi néu dua theo phuong thirc nay khéach san sé& c6 duoc mot sé loi thé sau:
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Nhan vién doanh nghiép duoc thtr thach vé long trung thanh, thai do
nghiém tdc, trung thuc, tinh than trach nhiém va it bo viéc.

Nhan vién doanh nghiép s& dé dang, thuan loi hon trong viéc thyc
hién cong viéc, nhat 1 trong thoi gian dau & cuong vi méi. Ho da lam quen
va hiéu dugc muc tiéu caa doanh nghiép, do dé nhanh chong thich nghi véi
diéu kién 1am viéc méi va biét tim ra cach thac dé dat duoc muc tiéu do.

Hinh thirc tuyén dung truc tiép nhan vién trong khéach san ciing tao
su thi dua rong rdi trong codng ty, kich thich ho lam viéc tich cuc, sang tao
va hiéu qua lao dong tang cao.

Tuy nhién viéc thuy@n chuyén vi tri céng tac phai phd hop voi
chuyén mon va nang luc thyc té caa nhan vién. Viéc bo tri, sap xép nhan sy
phai dua trén nguyén vong cua trng vién va su danh gia, xem xét qua trinh
lam viéc cua ho dé bd nhiém vao nhitng vi tri phd hop.

* Hinh thitc tuyén chon tir bén ngoai:

C6 thé tuyén chon tir cac truong dai hoc, cao dang va cac truong day
nghé. Pic biét véi lao dong quan Iy khach san nén tuyén nhitng nhan vién
c6 trinh d6 hoc van cao, c6 chuyén mon sau va kinh nghiém quan ly tét
nham nang cao chat lwong quan 1y lao dong. DEé nang cao chat luong dau
vao cua nhan vién khach san co thé lién két voi cac truong dai hoc , cao
dang va day nghé nhiam thu hat nhitng tng vién gioi, hodc dau tu vao linh
vuc du lich tai cac truong.

* Céc hinh thic thu hat tng vién: ¢6 thé st dung nhiéu hinh thuac
khac nhau nhu:

- Théng qua quang cao.

- Thong qua van phong dich vu lao dong

- Tuyén sinh tir cac truong
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Ho so ctia ang cir vién dugc hoadn thanh va gui trudge cho bo phan
nhan sy trudc ngy phong van 7 ngay dé bo phan nhan sy c6 thoi gian doc
va kiém tra hd so c¢6 hop 1é hay khong?

Can cr vao s6 luong hd so di ndp, can bo nhan su cd thé loai trude
mot s6 ho so khong phut hop véi vi tri dang tuyén dung. Viéc xem xét nay
ru tién theo trinh d6 hoc van va kinh nghiém lam viéc caa tng cir vién.

Quy trinh tuyén dung duoc xét qua 2 lan:

Lan 1: La vong so van. Khach san cho 1am maot bai thi vé trinh d6
nghiép vu ciing nhu trinh d6 ngoai ngit. Thdng qua vong nay khach san tiép
tuc loai bo nhitng hd so chua dat yéu cau

Lan 2: Phong van tryc tiép. kiém tra nhan vién vé cach ang xr, kinh
nghiém ciing nhu vé ngoai hinh.

Qué4 trinh tuyén dung can dam bao tinh cdng bang, chinh xac va phai
duoc gidm sat chat ch&, c6 nhu vay méi dam bao dugc hiéu qua ciaa cong viéc.

Nhitng tmg vién duoc tuyén chon can duoc hudng dan va dao tao lai
cho phu hgp véi cong viéc thong qua thoi gian thir viéc. thong thuong thoi
gian nay nguoi lao dong sé dugc huong 80% murc lwong theo thoa thuan.
sau thoi gian nay ban lanh dao s& c6 quyét dinh bd nhiém chinh thuc vao
nhitng vi tri d3 tuyén chon.

Bat cir mot khach san nao mudn phat trién thi cling can phai git
vitng cac nguyén tac nay. Tranh tinh trang tuyén chon theo kiéu tinh cam,
con dng chau cha...néu theo phuong thirc nay nguy co tén hai dén hiéu qua
lao d6ng cua khéch san 1a rat cao.
3.2.2.3. Déi véi cong tac phan cong, bé tri cong viéc

Déi voi mdi nhan vién vj tri lao dong 1a dong luc thic day ho phat
huy dugc hét kha nang, tri tué va nhiét huyét véi cong viéc dugc giao.

Vé&i mdi vi tri 1am viéc can dugc xét, danh gia trinh d6 chuyén mén
cua nhan vién xem ai phl hop voi cong viéc gi, tir d6 sap xép cho dung
nguoi, ding viéc.
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Viéc bé tri s6 lwong nhan vién cho mdi bo phan phai cin ctr vao tinh
hinh thuc té caa doanh nghiép, dam bao sé luong cong viéc duoc giao 1a
phul hop véi kha nang cia mdi nhan vién.

Nén bé tri sip xép nhan vién 1am viéc & mdi bo phan co tinh cach
tuong dong nhau, c6 nhu vay méi phat huy duoc tinh than tap thé, day cao
dugc niang suit lao dong.

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

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

- Trong bang nay khach san nén ghi rd méi quan hé cua nguoi thuc
hién cong viéc véi nhitng nguoi Khac.

- Ghi rd chuc nang, trach nhiém trong cong viéc: liét ké ting nhiém
vu chinh va trach nhiém caa nhan vién ddi véi cac nhiém vu d6.

- Tiéu chuan mAiu trong danh gia nhan vién thuc hién cong viéc: néu
r& nguoi thuc hién céng viéc phai dat duoc nhitng tiéu chuan gi vé sb lugng
va chat luong, mic tiéu hao nguyén vat liéu cho phép nhu thé nao?.. .

C6 nhu vay nhan vién méi y thitc hon vé vai trd va trach nhiém cua
minh dong thoi cling nhu mét 16i nhac nhé vé cach 1am viéc sao cho co
hiéu qua.
3.2.2.4. Déi Véi cong tdc dao tao, phat trién nhan lyc

Gido duc, dao tao va phat trién nguon nhan luc cua ngudi lao dong
c6 anh hudng vo clng to 16n dén sy phat trién kinh té cia mot qudc gia noi
chung va cua mét doanh nghiép kinh doanh khach san noi riéng.

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

Truc tiép gitp nhan vién thuc hién cong viéc tét hon

Cap nhat cac ki nang, kién thac méi cho nhan vién, gitp ho cé thé ap
dung thanh cdng cac thay ddi trong cong nghé, ki thuét trong doanh nghiép.

Tranh tinh trang quan ly 15i thoi.
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Giai quyét cac van dé vé t6 chire, huéng dan cong viéc cho nhan vién
méi dong thoi chuan bi doi ngili quan Iy, chuy@n mén ké can, thoa man nhu
cau phat trién cho nhan vién.

Nhu cau caa khach 1a nhu cau téng hop va doi hoi chét luong phuc
vu ngdy cang cao. Dé thoa man nhu cau do6 cua khach thi ngoai hoat dong
dao tao va phat trién nhan luc khéch san can bé sung cac hoat dong sau:

Néng cao trinh dd hoc van cho d6i ngii lao dong bang viéc khuyén
khich, tao diéu kién cho nhan vién hoc 1én cao hon.

Yéu cau cao hon vé nang luc quan 1y dbi véi doi ngii quan ly khach san.

Néng cao trinh d6 ngoai ngit cho nhan vién. Sao Bién 1a mot khéch
san 4 sao. La diém dung chan cua rat nhiéu khach qudc té vi vay ma yéu
cau veé trinh do ngoai ngir ctia nhan vién ¢ dy cang 1a van dé cap thiét can
duoc giai quyét ngay. Ciing can két hop gitra viéc hoc tap va vui choi bd
tro kién thuc da hoc.

Déi v6i nhan vién bd phan budng, bar, bép, I8 tan can dua ra nhiing
du béo vé ké hoach dao tao cu thé.

C6 hai hinh thirc dao tao va phét trién nang cao tay nghé cho nhan vién:

- Kém cip hudng dan tai chd.

- Luén phién thay d6i céng viéc.

Tuy theo hoan canh va thoi diém ma khach san s& c6 ké hoach dao
tao nhan vién sao cho hop ly.

Luu y: vi hoat dong kinh doanh khach san c6 tinh mua vu cho nén
doanh nghiép nén chon thoi diém ngoai mua vu dé t6 chuc cac hoat dong
dao tao nghiép vu ciing ngoai ngit cho nhan vién. Va ciing can phai giir cac
nguyén tic dao tao d6 1a: kich thich, cung cap thdng tin phan hdi, té chic,
nhic lai, tng dung va tham du.

Ngoai ra khach san nén tao diéu kién giip nhan vién caa minh phat
trién nghé nghiép thong qua cac chuong trinh vé nghé nghiép nhur:

- Thyc hién céc cudc hoi thao, cd van vé nghé nghiép.
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- Thiét 1ap cac muc tiéu nghé nghiép cua doanh nghiép, cung cap
thong tin vé cac co hdi nghé nghiép cho nhan vién.

- Cung cap cac théng tin phan héi cho nhan vién biét vé ning luc
thuc hién cong viéc va kha nang phat trién nghé nghiép cua ho.

- Dit ra c4c y&u cau, tiéu chuan cao, tao diéu kién cho nhan vién lam
viéc doc 1ap, sang tao ddng thoi ¢o su quan tam, tng ho cao d6i véi nhan
vién trong cbng Viéc.

Tat ca nhitng diéu ndy s& gilp nhan vién c6 tinh than lam viéc va
phan dau nhiéu hon. N6 khéng chi gilip nhan vién c6 tay nghé cao ma con
truc tiép dem lai loi ich cho doanh nghiép.
3.2.2.5. Poi véi cdng tac duy tri, cung cé ngusn nhan lyc

Dé duy tri, cang ¢ ngudn nhan luc khach san can thyc hién céc bién
phap nham dong vién, khuyén khich, dii ngd nhan vién théng qua céc hinh
thire nhu tién luong, tién thuong, phu cap, phdc loi két hop véi nhitng dai
ngd phi vat chat khac nham dam bao duoc cudc sdng cua ngudi lao dong,
tao sy gan b6 véi cong viéc cia ho. Cu thé nhu sau:

* Tién lwong: Tra luong cho ngudi lao dong theo quy dinh hién hanh
ctia nha nude dugc cong bd trong luat lao dong.

Ngoai viéc tra luong theo cach trén, khach san ¢ thé dua ra muc
lwong hop 1y , dong thoi nén chd ¥ nang bac luong cho ngudi lao dong: quy
dinh vé chuc danh, thang, bac luong tirng nghé, thoi gian nang luong, ...

Khéc phuc tinh trang tra luong mudn cho nhan vién.

* Tién thuong

Nén c6 nhitng mac thudng gianh cho nhan vién khi ho cé mét sang
kién c6 hiéu qua, khi ho kinh doanh dat duoc loi nhuan cao.

* Phy cap

C6 thé phu cap cho nhan vién trong céc truong hop:

+ Phu cap khu vuc

+ Phu cép trach nhiém
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+ Phu cip lam dém.

* Phuc loi

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

Tang qua trong cac dip 18 tét, 6m dau, sinh no...

* Co héi thang tién

Tao co hoi cho moi ngudi ciing ¢d gang phan dau dé dugc 1am & cac
vi tri cao hon, xing dang véi ning luc cua moi nguoi.

Tao moi truong lam viéc trong lanh, thoai mai va tién nghi cho nhan
vién. Giir gin nhimg nét dep van hoa trong giao tiép cling nhu ng Xt cua
nguoi Viét.
3.2.2.6. Déi Vdi cong tdc danh gia hiéu qud lao déng

Pay 1a mot cong viéc rat quan trong déi voi cac doanh nghiép noi
chung va dbi véi hoat dong kinh doanh khéach san néi riéng.

Pé danh gia hiéu qua lao dong doanh nghiép co thé dua vao 2 chi
tiéu:

* Panh gia ning suét lao dong binh quan.

* Hiéu qua lao dong binh quan.

a) Ddnh gid nang sudt lao déng binh quan:
C6 thé danh gia dva vao cong thic: H = D/N
Trong do:
H 1a nang suét lao dong binh quan
D Ia tong doanh thu
N 12 sb lao dong binh quan

Dua vao cong thic ndy doanh nghiép s& biét doanh thu binh quan trén
t6ng s6 lao dong hay cua mot lao dong thi tao ra doanh thu 1a bao nhiéu.

Nhu vay dua vao cong thirc ndy cac nha kinh doanh ciing s€ tinh
toan duoc lam thé nao dé tang nang suat lao dong? Va cu thé 1a: ting doanh
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thu hoac giam sb lao dong binh quan trong ky. va néu doanh nghiép ting
luong nhan cong thi dong nghia véi nang suét lao dong binh quan s& giam.
D6 1a trén 1i thuyét, tuy nhién trén thuc té néu doanh thu cua doanh
nghiép ting manh , s6 lao dong binh quan ting & mac phu hop thi doanh
nghiép van dat duoc mic ting ning suat lao dong.
b) Hiéu qua lao dong binh quan:
Str dung cbng thirc: H” = L/N
Trong do:
H’ 1a hiéu qua str dung lao dong binh quén
L: Tong loi nhuan
N: s6 lao dong binh quan
Pay 1a cong thuc gilp nha quan 1y tinh toan duoc mdi ngudi lao
dong lam ra binh quan lgi nhuan la bao nhiéu?
Pay ciing 1a cong thuc quan trong ma bat ca doanh nghiép nao ciing
st dung dé tinh toan hiéu qua lao dong cua doanh nghiép minh. Tao co s
cho doanh nghiép hoach dinh, tuyén chon, ddo tao va phat trién nhan sy
cho doanh nghiép ctiia minh. N6 ciing phan anh dting nang luc lam viéc caa
nhan vién, quyét dinh dén viéc thanh cong hay that bai cua doanh nghiép
Tuy nhién dé lam cong tac nay c6 hiéu qua doi hoi nha quan tri phai
biét nam viing tién trinh danh gia, hiéu duwoc muc tiéu, phuong phap danh
gia nang lyc thuc hién cong viéc dong thoi phai hét sic can trong trong qué
trinh ddnhgia nhan vién. Py ciing 1a co s& dé dua ra cac quyét dinh khen
thuong, ki luat va dé xuat cho nhan vién & cac vi tri cao hon... Néu cong
viéc nay lam cho cé nghi thic thi s& gay ton hai cho cong tac quan tri nhan
su cling nhu sy thanh c6ng cua khach san.
Khach san can thuc hién céc bién phap sau dé nang cao hiéu suit
danh gia cong viéc:
- Panh gia theo ting td, nhém lao dong
- Dé c& nhan ty nhan xét vé tinh than va thai do 1am viéc cua minh
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- Panh gia cua cac to trudng va truong bd phan

Can to chic cac cudc thi vé tay nghé trong ndi bo caa khéch san tur
d6 cac nha quan Iy cd thé co céi nhin tng quan va danh gia dang niang luc
cua nhan vién khach san minh, tao su hing thi va phan dau trong nhan
vién khién ho 1am viéc c6 hiéu qua cao hon.

Thém vao d6 cac nha quan ly can phai:

Lam cho nhan vién tin rang viéc danh gid cong viéc 1a céng bang va

khuyén khich ho chii dong hon, tich cuc tham gia vao trong qua trinh dénh gia.

Dinh ky thuc hién cong tac danh gia cong viéc. Néu nhan vién 1am
tbt, cac nhan xét, danh gia vé viéc thuc hién cong viéc s& lam cho ho phan
khoi, hang say lam viéc, nguoc lai, néu ho lam chua tét, ho cling c6 co hoi
tim hiéu vé cac khiém khuyét caa minh va ty hoan thién.

Quan tdm dbi v6i nhan vién va hiéu biét cong viéc cia nhan vién.
Giira lanh dao va nhan vién can cd sy nhat tri vé yéu cau, trach nhiém va
tiéu chuan trong viéc thuc hién nhiém vu cta nhan vién. Khi nhan vién
thuc hién céng viéc chua tot, 1dnh dao can hudng dan cy thé cho nhan vién

biét cach thuc sira chita khuyét diém trong khi thuc hién cong viéc.

Tiéu két chwong 3

Trén day 13 toan bo nhitng giai phap ma ngudi viét mudn dong gop
véi khéach san nham day manh hoat dong quan tri nguon nhan luc tai Sao
Bién. Khi con nguoi hoat déng tao ra ning suat cao 1a béo hiéu sy phét
trién cia mot doanh nghiép, diéu d6 ciing doi hoi méi mot nhan luc trong
khach san can y thirc hon vai trd va trach nhiém cua minh d6i vai khach
san. Hy vong riang nhitg dé xuat trén caa ngudi viét s& gop phan l1am cho
khach san ngay cang phat trién hon va khang dinh duoc vi thé cua minh

khong chi & Hai Phong ma con mang tam voc québc gia.
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KET LUAN

Quan tri ngudn nhan luc trong khach san 1a mot hoat dong quan
trong va quyét dinh dén hiéu qua kinh doanh. D4i véi nén kinh té hién nay
van dé sbng con ddi véi cac doanh nghiép kinh doanh khéch san 1a 1am sao
phai 16i kéo duoc khach hang dén véi minh. Dé hoat dong nay cé hiéu qua
doi hoi khach san phai nghién ciru ki méi truong kinh doanh ctia minh dé
c6 dugc nhitng giai phap hitu hiéu nhat. D6 chinh 1a chia khoa dan dén
thanh céng cua khach san.

Va mudn cé duoc thanh cong d6 thi khach san Sao Bién ciing nam
trong quy luat nay. Ping truéc nhitng thach thuc maéi doi hoi toan thé doi
ngil can bo céng nhan vién trong khach san phai cé ging va doan két hon
nita mai c6 thé ding viing trén thi truong.

Qua tim hiéu vé khéach san Sao Bién em nhan thiy day 1a mot khach
san cO rat nhiéu tiém nang nhung ciing con c6 nhitng han ché trong cong
tac quan 1y.D6 1a 1y do em chon dé tai: “Thuc trang va gidi phdp doi Voi
cdng tac quan tri nhan lyc tai khach sgn Sao Bién”. Noi dung dé tai nay da
phan anh mot sb van dé sau:

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

- Thuc trang cua hoat dong quan tri kinh doanh khach san tai Sao
Bién.

- P& xuét va mot s giai phap nham hoan thién cong tac quan tri
nhan lyc tai khach san Sao Bién.

Hy vong rang qua dé tai nay ngudi Vviét s& dong gop nhitng y kién,
nhan xét va danh gia mot cach khach quan vé hién trang hoat dong cua
khach san. Trén co s& d6 nhitng giai phap duoc dua ra s& khic phuc duoc
nhitng han ché ma khéch san dang gap phai.

67



V&i mot cai nhin ma két hop véi st dung nhing bién phap cé hiéu qua
chac chin khéch san s& khang dinh dugc thuong hiéu ciing nhu vi thé cua

minh khdng chi trén thi trudng Hai Phong ma con mang tam véc quéc gia.
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Phu luc 1. Mgt sé hinh dnh ciia Khach sgn Sao Bién

Toan canh khach sgn Sao Bién
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Phong ngi Khéch san Sao Bién
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Nha hang Khach sgn Sao Bién
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Cau lac bg surc khoe
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Phu luc 2. Bang mo td cong viéc cia Nhan vién thu phat

I/ THONG TIN CONG VIEC:

Chirc danh Nhéan vién thu phéat Thoi gian lam viéc
Bo phan Giat la Ca
Quan ly tryc tiép Truong bo phan giat la Ngay nghi

Quan ly gian tiép Giam dbc bo phan budng

san.

11/ MUC PiCH CONG VIEC:
Thuc hién cdng viéc thu phat quan 4o caa khach va d6 dung cua khach

111/ NHIEM VU CU THE:

TT

Nhiém vu

Nam rd ké hoach thu phét hang giat 1a d6 cua khéch san.

Nhan cac do git la cua cac bo phan, chuyén phiéu giao nhan cho truong ca.

Phéi hop véi nhan vién giat 1a dé giao nhan, phan loai ding cac loai hang.

Giao tra quan 4o cho khach va do dung cho khach theo lich phan cong.

Quan ly tot d6 dung cua khéach san, nhu phan loai, gap xép, danh sé.

Gitr vé sinh phong lam viéc, vé sinh mo6i treong xung quanh, quét don sach s€ .

~N| O O B W N B

Thuc hién cac céng viéc khac theo su phéan cong.

IV/ CONG VIEC HANG NGAY:

Theo ké hoach tuan duoc giao

V/ CHE PQ BAO CAO:

Theo quy dinh ché d¢ bao céo cua cong ty.

Ngay....thang.....nam....

NV thu phat GP Buong | Phong HCNS | GP diéu hanh

Trwong BP

Giat la

LOGO COMPANY NAME Code: MTCV — HK- 06

Address: Version:10

Phone : Email: Take effect on:

Document name M®b ta cbng viéc nhan vién Page: 1/1

thu ngan giat la
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Phu luc 3. Bang md ta cdng viéc Nhan vién giat la
I/ THONG TIN CONG VIEC:

Chirc danh Nhén vién thu ngén giat la Thoi gian lam viéc
Bo phan Giat la Ca
Quan 1y truc tiép Truong bo phan giat la Ngay nghi

Quan ly gian tiép Giam dbc bo phan budng

11/ MUC PICH CONG VIEC:
Thuc hién thu ngan cho bo phan giat la.
111/ NHIEM VU CU THE:

STT | Nhiém vu

C6 mat ¢ ban l1am viéc dung gio, chuan bj truéc khi vao 1am viéc

Nhan thong tin vé dich vu giit ui tir truong ca, viét hoa don dich vu.

Nhan tién cua khach hang va luu gitt vao noi quy dinh

Bao quan chung tir, moi tai liéu khac.

gl B~ W N

Trudéc khi giao ban, phai két thiic cac khoan thu hom dé, so sach va so thu an

khép. Tién thu phai nop cho tai vu, khong dé qua dém.

6 | Ho tro cac cong viéc khac cua bd phan giit ui do truéng ca phan cong

IV/ CONG VIEC HANG NGAY:

Theo ké hoach tuan dugc giao

V/ CHE PO BAO CAO :

Theo quy dinh ché d6 bo céo cua cong ty.

Ngay....thang.....nam....

NV thu ngan Trwéng BP . . o
o o GbD Buong Phong HCNS | GP dieu hanh
giatla Giat la
LOGO COMPANY NAME Code: MTCV — HK- 05
Address: Version:10
Phone : Email: Take effect on:
Document name M0 ta cong viéc nhan vién ui | Page: 1/1
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Phu luc 4. Thdng bao tuyén dung cia Khach san Sao Bién

CONG TY CP PTPT DU LICH -THUONG MAI TAN HOANG GIA

KHACH SAN QUOC TE SAO BIEN - HAI PHONG

Dia chi : S6 1/3A Lé Hong Phong - Ngo Quyén - Hai Phong.

Dién thoai : (84-31) 3.556.996

Fax : (84-31) 3.556.888

Email : seastarshotel@gmail.com

Tai khoan : 32697779 tai ngan hang ACB - Chi nhanh tai Hai Phong.

MST : 0200646182

Khach san Sao Bién - Hai Phong |a khach san qudc té 4 sao hién dang c6 nhu cau

tuyén dung nhan sy vao cac vi tri sau:

1. Nhéan vién (nam): Bao v¢ khach san - MS 01

2. Nhan vién (nam) : Nha hang - MS 02

3. Nhan vién (nam, nit ) : Budng - MS 03

4. Nhan vién (nir) : Massage - MS 04
Yéu cau:

1 - Poi véi MS 01: Co do tudi tir 25 - 40, tot nghiép PTTH tré 1én c6
ngoai hinh uva nhin, khoé manh va dac biét vu tién nguoi c6 ching chi bao vé
chuyén nghiép hodc bo d6i xuat ngil, phuc vién chuyén nganh.

2 - Doi véi MS 02 + 03: C6 trinh d6 trung cap du lich tré 1én, co ngoai
hinh wa nhin khoé manh va dac biét uu ti€n nguoi cé kinh nghiém lam viéc trong
linh vuc kinh doanh nha hang - khach san.

3 - Péi véi MS 04: Co 36 tudi tir 18 - 25 ¢ ngoai hinh wa nhin, khoé manh
va dic biét wu tién ngudi c6 chimg chi hanh nghé va c6 kinh nghiém lam viéc.

Ca 4 ma trén : Luong thoa thuan.

Luu y:
« Moi tmg ctr vién ndp ho so tai phong nhan su khach san Sao Bién dé tham
gia phong vén.

o Khong tuyén dung qua dién thoai.
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