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MO PAU

1. Ly do chon deé tai

Trong nhitng nam gan day, du lich nudc ta di c6 nhitng bude phat trién manh,
dong gop mot phan dang ké vao GDP cua ca nude. Dé c6 duockét qua nhu vay 1a nhd
mot trong nhitng dong gop khong nho cua nganhkinh doanh khach san.

Tuy nhién qua trinh hoi nhap ciing dang dat nganh du lich dtmgtrudc nhiing
thach thirc to 16n véi nhitng sire ép 16n vé thi truong, véi nhitng cudc canh tranh gay
gat. Mudn ton tai nganh du lich noéi chung, hoat dong kinh doanh cua cac khach san
noéi riéng phai tim ra nhitng giai phap tich cuc dé tim duoc chd ding ciing nhu tao
doanh thu, thuong hi¢u ciaminh. Do dac thu cua khach san 1a kinh doanh céc dich vu
nén lao dong cuanganh nay ciing dic biét hon so véi cac nganh khac ca & tinh chét
cling nhu nd1 dung cong vige. Vi vay mudn dat duoc muc dich ciia minh cac nha kinh
doanh phai c6 cac chinh sach dé quan 1y ciing nhu phét trién ngudén 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 la
mot van dé 16n ma bat cir nha quan 1y nao ciing quan tim boihoat dong nay c6 anh
huong truc tiép dén chat luong cac san pham va dich vu ma khach san ctia minh cung
cap.

Thuc té da cho thay rang, hién nay chat luong cac san pham va dichvy ma
khach san cung cap cho khach hang con chua tot, con thiéu tinhchuyén nghiép ma
mot trong nhitng nguyén nhan 1a do cac khach san chuathyc su lam tt cong tac quan
tri nhan luc.

O Hai Phong hién nay, nganh du lich néi chung va hoat dong kinhdoanh khach
san noi riéng dang c6 mot thi trudng kha sbéi dong, nhiukhéach san hién dai, dat tiéu
chuan chit luong 3 sao hoic twong duong duocdau tu xay dung. Bén canh nhiing
khach san c6 lich sir phat trién kha sémva dong gép khong nhoé nhu khach san Lac
Long vao su phat trién cua du lich thanh phd khong thékhong ké dén nhiing khach san
méi nhu Phd Xanh Marina, Menrva, Momizi... Tuy nhién hién nay, mét trong nhiing
van dé ma cac khach san dang gap phai 1a cong tic quan tri nhan luc chua thuc sy tot,
diéu nay lam anh hudng khong nho dén hiéu qua kinh doanh cia cac khach san.

Xuat phat tir thuc té do6, sau qua trinh nghién ctru tim hiéu, ngudi viét da quyét
dinh lya chon dé tai: “Tim hiéu hoat dong quan tri nhan luc bo phan I tan tai khach
san Lac Long” 1am dé tai khoa luan tét nghiép caa minh.



2. Muc dich va nhiém vu nghién ciru.
2.1. Muc dich

Tim hiéu cong tac quan tri nhan lyc 18 tan trong khach san Lac Long ciing nhu
dua ra nhiing giai phap nham hoan thién cong tic quan tri nhan luc 18 tan tai khach
san, gop phan ning cao hiéu qua kinh doanh caa khach san.
2.2. Nhiém vu nghién ciru

- Hé théng co s 1i luan vé kinh doanh khach san va quan tri nhan luc bd phan
I& tan trong khach san.

- Tim hiéu thuc trang cong tac quan tri nhan lyc bo phan 18 tan tai khach san
Lac Long- Hai Phong.

- D& xuét cac giai phap nham hoan thién cong tac quan tri nhan lyc bo phan I&
tan tai khach san Lac Long.
3.Poi twgng nghién ciru

Cong tac quan tri nhan luc bd phan I€ tan trong hoat dong kinh doanh khach
san Lac Long — Hai Phong.
4. Pham vi nghién ciru

- bia Piém: Khéch san Lac Long — Hai Phong.

- Thoi gian: Nam 2017-2019.
5. Bo cuc ciia khoa luan

Ngoai cac phan md dau, két luan, tai lieu tham khao, phan noi dung cua khoa
luan bao gom 3 chuong:
Chuong 1: M6t sé van dé 1y luan co ban vé quan tri nhan lyc bo phan I8 tan trong
khach san.
Chuong 2:Hoat dong quan tri nhan luc bd phan 18 tan tai khach san Lac Long.
Chuong 3:Mét s6 giai phap nang cao hiéu qua hoat dong quan tri nhan lyc 18 tan tai
khach san Lac Long.



CHUONG 1: MOT SO VAN PE LY LUAN CO BAN VE QUAN TRI
NHAN LUC BQ PHAN LE TAN TRONG KHACH SAN

1.1. Mgt s6 khai niém co ban
1.1.1. Khach san va kinh doanh khach san

Khdch san

Khach san 1a noi luu tra tam thoi cua du khach, kinh doanh cac dich vu can
thiét phuc vu khach du lich ¢6 nhu cau  nghi ngoi va an udng, t6 chtc hoi nghj ... Cling
Vv6i su phat trién cua kinh té va nhu cau cia doi sdng con nguoi cang duoc nang cao
thi cac ti¢n nghi trong khach san ngay cang hién dai hon va nhan vién chu d4o hon.

Khach san (Hotel) 14 cong trinh kién tric dugc xay dung doc 1ap, c6 quy mé tir
10 budng ngu tra 1én, dam bao chat lwong Vé co so vat chat, trang thiét bi, dich vu can
thiét phuc vu khach du lich ¢6 nhu cau nghi ngoi va an uéng.

Kinh doanh khach san

Kinh doanh khéch san 1a hoat dong kinh doanh trén co s& cung Cép cac dich vu
Iwu tra, dn udng, va cac dich vu bo sung cho khach nham dap (g cac nhucau an, nghi
va giai tri cta ho tai cac diém du lich nham muc dich kinh doanh c6 14i.

Ngoai hai nhu cau chinh dn va ngu, thi khach dén khach san con c6 nhu cau vé
hoi hop, chita bénh, vui choi giai tri, lam dep,... Va dé dap ang nhiing nhu cau do thi
trong kinh doanh khach san d4 c6 thém dich vu giai tri, thé thao, y té, cham soc sic
dep, dich vu giit 13, dich vu dién thoai, dich vu thanh toan, dich vu van chuyén,...

1.1.2: Pic diém cua hoat dong kinh doanh khach san

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

- La nganh kinh doanh dich vu, san pham tao ra chi yéu phai c6 sy tiép xtc
giira con nguoi Vi con ngudi nén nd c6 nhimg dic diém riéng biét.

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

- Chi ¢6 thé duoc tién hanh thanh cong ¢ nhimg noi c6 tai nguyén du lich, boi
& tai nguyén du lich 1a yéu to thic déy, thoi thuc con nguoi di du lich. Noi nao khong
co tai nguyén du lich noi do khong thé c6 khach du lich toi. Vay rd rang tai nguyén du
lich c6 anh huong rat manh dén kinh doanh cua khach san. Mt khac, kha nang tiép
nhan cua tai nguyén du lich & mdi diém du lich s& quyét dinh dén quy mé cua khach
san trong ving. Gia tri va stc hap dan cua tai nguyén du lich co tac dung quyét dinh
dén thir hang cua khach san. Chinh vi vay, khi dau tu vao kinh doanh khach san doi
hoi phai nghién ctiu ki cac thong s cua tai nguyén du lich cling nhu nhitng nhom
khach hang muc tiéu va khach hang tiém ning bi hap dan toi diém du lich ma xéac
dinh céc chi s ki thuat caa mot cong trinh khach san khi dau tu xay dung va thiét ké.
Bén canh d6, dic diém vé kién tric, quy hoach va dic diém vé co s vat chat ki thuat



ctia cac khach san tai cac diém du lich cling c6 anh huéng téi viéc 1am ting hay giam
gia tri cua tai nguyén du lich tai cac trung tam du lich.

- Hoat dong kinh doanh khach san phan 16n dugc tao ra do déi ngii lao dong
truc tiép tao ra cac dich vu cho nén hoat dong kinh doanh nay can mét luc luong 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 viee lai mang tinh chuyén mon héa cao vi vay nén can
c6 mot doi ngil nhan luc dé trao doi, chuyén ca nhim dap ung téi da nhu cau cua
khach vé chat lugng cling nhu dam bao vé stic khoe cua ngudi lao dong. Day la bai
toan kho khan dbi véi cac nha quan 1y khach san boi ho ludn phai d6i mat véi nhitng
kho khan vé chi phi lao dong truc tiép tuong ddi cao, kho giam thiéu chi phi nay ma
khong lam anh hudéng xau téi chat lwong dich vu cua khach san. Kho khan ca trong
cong tac tuyén mo, lua chon va phan cong b tri ngudn nhan lyc ctia minh. Trong céc
diéu kién kinh doanh theo thoi vu, cac nha quan 1y khach san 7 thuong coi viéc giam
thiéu chi phi lao dong mot cach hop li 1a thach thic 16n déi vai ho.

- Kinh doanh khach san doi hoi lugng von dau tu 16n. Pac diém nay xuat phat
tir nguyén nhan do yéu cau vé tinh chat luong cao cua san pham khach san: doi hoi
cac thanh phan ciia co s& vat chat ki thuat cia khach san ciing phai ¢6 chat lugng cao.
Tuc 14 co so vat chat ki thuat cua khach san ting 1én cung véi su tang 1én cua thi
hang khach san. Su sang trong cua cac trang thiét bi duoc lap dit bén trong khach san
chinh 12 mot nguyén nhan day chi phi du tu ban dau cua cong trinh khach san lén
Cao.

Ngoai ra dic diém ndy con xuét phat tir mot nguyén nhan khac nhu: chi phi ban
dau co sé ha téng khach san cao, chi phi dét dai cho mot cong trinh khach san lon.

- Hoat dong kinh doanh khach san mang tinh quy luét. Kinh doanh khach san
chiu sy chi phdi caa mot sé nhan t6, ma lai hoat dong theo mot s6 quy luat nhu: quy
luat ty nhién, quy luat kinh té xa hoi, quy luat tAm 1y ctia con ngudi... Du chiu su chi
phdi cua quy luat nao di nita thi diéu d6 ciing gy ra nhimng tac dong tiéu cyc va tich
cuc dbi véi kinh doanh khach san. Van dé dit ra cho khach san 1a phai nghién ctu k§
cac quy luat va su tac dong cia nd dén khach san dé tir d6 chi dong tim kiém nhiing
cac bién phap hitu hiéu dé khiac phuc nhiing tac dong bat lgi caa ching va phat huy
nhitng tac dong c6 loi nham phat trién hoat dong kinh doanh c¢6 hiéu qua.

1.1.3. Khai niém va dic diém nguodn nhan luc trong khach san

Khai niem
a) Nguon nhén lyc

Nguén nhén luc cia mot té chie duogc hinh thanh trén co sé cia cac ca nhan co
vai trd khac nhau va duoc lién két véi nhau theo nhitng muc tiéu nhéat dinh. Ngudn
nhan lyc khac véi nhitng ngudn luc khéc cia cac doanh nghiép do chinh ban chét cua
con nguoi.
b) Nguon nhén Iyc trong khach san



Ngudn nhan luc trong khach san 14 tap hop doi ngll can bo nhan vién dang lam
viéc tai khach san, gop stc luc va tri luc tao ra san pham dat dwoc nhitng muc tiéu vé
doanh thu, loi nhuan cho khach san.

Ddc diém va nguén nhan lyc trong khdch san
a) Tinh thoi vu

Lao dong trong khach san noi riéng, lao dong trong nganh du lich néi chung
déu c6 tinh bién d6i 16n trong thoi vu. Trong chinh vu, do lwong khach tap trung 16n
nén doi héi doi ngli nhan vién phuc vu ciing phai cao va phai lam vi¢c véi cuong do
I6n va nguoc lai trong thi diém ngoai vu thi chi can mdt luong nhé nhan viénthuoc
cac bo phan bao v¢, quan ly.

b) Lao dong trong khach san co tinh cong nghiép hoa cao, tinh ki luat cao.

Trong qué trinh lao ddng, nhan vién can c6 nhimg thao tac nhanh nhay, chinh
xéac va déng bo. Lao dong trong khach san khong thé co khi ty dong hoa cao duogc vi
san pham trong khach san chu yéu 1a dich vu do vay rat khé khin trong viéc thay thé
lyc luong lao dong trong khach san vi néu thay thé rat dé anh hudong dén hoat dong
kinh doanh.
¢) Pic diém vé co cau do tudi, gidi tinh

* Theo d0 tudi

Lao dong trong khach san doi hoi mét lyc luong tré, tudi trung binh thudng tir
20 - 40 tudi. Do tudi nay thay doi theo tiing bo phan va timg khach san cu thé, thong
thuong d6 tudi cia lao dong thudc cac bo phan duge phan bd nhu sau:

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

- B6 phéan ban: 20 - 30 tudi.

- B6 phan budng: 25 - 40 tudi.

- B6 phan quan 1y: 40 - 50 tudi.

*Theo gidi tinh

Theo giéi tinh, lao dong trong khach san chu yéu 1a lao dong nix, vi ho rat phu
hop & cac phan budng, bar, ban, 18 tan. Con lai nam gigi chi lam viéc & cac bd phan
quan 1y, bao vé va bép.

d) Tinh luan chuyén trong cong viéc

Lao dong trong khach san chiu sy chi phdi caa thai vy, d6 tudi, gisi tinh nén ¢o
tinh luan chuyén trong cong viéc. Tai mot thoi diém nhat dinh, nhan luc ¢ thé duoc
diéu dong, luan chuyén gitta cac bo phan. Khi mot b phan yéu cau luc luong lao
dong tré ma doi ngii nhan vién hién tai khong dap tmg duoc yéu cau dé thi lai phai
chuyén ho sang mot bo phan khac phu hop. Pay ciing 1a mot trong nhirng van dé ma
cac nha quan 1y khach san can quan tdm va giai quyét.

1.1.4. Cac loai nhan luc trong khach san

- Nhan lyc quan ly chung ( Ban giam dde): La bod pheflnNCé chtrc nang hanh
chinh cao nhat v€ quan ly khach san. Duéi sy 1anh dao va chi dan cua ban giam doc
de lap ke hoach cong tac , cac quy tac, quy diinh dé dat dugc muc tiéu kinh doanh dat
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ra cia ban giam dbc hoac cua Hoi dong quan tri. Ngoai chirc danh Giam dbc bo phan
quan ly chung con bao gém: Pho giam déc, Tro 1y giam dbc, Thu ky. Chirc néang,
nhiém vu, quyén han cua tirng chizc danh nay do Giam dbc khach san quyét dinh theo
diéu 1& cua khach san va cac van ban phap quy khéc.

- Nhan lyc bo phan I8 tan: C6 chiic nang gidi thiéu, ban budng va cac san pham
dich vu, nhan dit budng va bé tri budng khach; thuc hién viéc dén tiép khach va thuc
hién thu tuc dang ky khach san cho khach, phuc vu khach trong thoi gian luu tra tai
khach san (giai quyét phan nan, cung cap thong tin dich vu...); theo ddi, cap nhat,
tong hop cac chi phi va thanh toan tién khach; thuc hién ban giao ca khi hét ca lam
Viéc cua minh.

- Nhan luc bo phan kinh doanh budng: Thuc hién chirc nang kinh doanh dich
vu budng ngu. Khach dang ky budng phai dugc tiép nhan chu dao, lich su, khi khach
dén phai dugc don tiép nong hau, an can va chu déo, duoc bé tri vao dung loai bu0ng
ma minh d3 dit trude khi téi khach san. Budng phai duoc vé sinh hang ngay va bo
sung nhitng vat dung can thiét... Bé thuc hién dugc chirc ning nay bo phan kinh
doanh budng duoc chia thanh céc b phan, thanh phan va duoc goi 13 cac to, cic ban.
Cong viéc cta cac tO ndy phu thudc 13n nhau va can cé sy diéu phdi chit ché hoat
déng giira cac to.

- Nhan luyc bo phan kinh doanh an uéng: Bo phan nay c6 chic ning kinh doanh
thire an, d6 uéng phuc vu nhu cau an udng cia khach trong thoi gian luu trd tai khach
san khong ngimg ning cao hiéu qua kinh té va hiéu qua xa hoi cua khach san.

- Nhan sy bd phan k§ thuat: thuc hién chirc nang vé quan 1y co s& vat chat ky
thuat cta khach san, cung cap cac diéu kién ki thuat can thiét dé khach san hoat dong
binh thuong va bao dam chat luong dich vu caia khach san.

- Nhén sy bo phan marketing: 14 cau ndi giira nguoi tiéu dung véi cac ngudn
luc bén trong cua khach san. Thuc hién chirc ning dé ra va td chic thuc hién chién
lugc marketing va thuc hién ké hoach marketing cua khach san, khong ngimg nang
cao hiéu qua kinh té va hiéu qua x3 hoi cua khach san.

- Nhén lyc bo phan nhan sy: La bo phin khéng truc tiép phuc vu khach hang,
nhung lai 1a b phan quan trong dé khach san kinh doanh cé hiéu qua. Thuc hién chic
ning dé ra va t6 chac thyc hién chién lugce nhéan lyc va thuc hién ké hoach nhén luc
cua khach san, khong ngimg nang cao hiéu qua kinh té va hiéu qua xa hoi cua khach
san. Bo phan nay c6 thé chia 1am ba bo phan nho: tuyén md nhan vién, dio tao, quan
Iy va phuc loi. Cac chic danh ctia bo phan nay do tong giam dbc cua khach san quyét
dinh dya trén co s& dé nghi cua giam doc bo quan tri nhan luc.

- B6 phan tai chinh — ké toan: dy 1a b phan vira thuc hién chtc ning tham
muu vira thuc hién chic ning diéu hanh. Thuc hién chic niang vach ra va té chic
thuc hién chién luoc tai chinh va thuc hién ké hoach tai chinh cua khach san



1.1.5. Bo phan I& tin khach san

Bo phan L& tan 1a bo phan dai dién cho khach san, 13 ngudi ban hang, cung cap
moi thong tin cua khach san cho khach.

- Bo phan L& tan 14 noi tiép nhan, giai quyét moi kéu ca phan nan cua khach va
12 bd phan nam ré moi thi hiéu s& thich ctia khach hang.

1.1.5.1. Vai trd cua bo phan 1€ tan trong khéach san

Vai tro 18 tan duoc vi nhu: "Trung tAm than kinh" cta khach san. Tai day khach
dén dat buéng, dang ky khach san, trao doi thong tin, tra buéng, thanh toan... Moi
hoat dong ctia khach san déu co lién quan t&i 1€ tan.

L& tan ciing 1 noi thu nhan thong tin va chuyén phat moi thong tin t&i cac bo
phan khac trong khach san. Lé tan 1a dai dién cho khach san, 1a ¢ ‘nguoi ban hang”,
cung cap moi thong tin vé dich vu cta khach san cho khach. B6 phan 1& tan con la bo
phan dau tién tiép xuc véi khach, tao ra nhitng an tuong ban dau cho khach vé chat
luong phuc vu cua khach san.

L& tan 1 noi tiép nhan, giai quyét moi kéu ca phan nan ctia khach va 1a bd phan
nam rd moi thi hiéu, so thich ctia khach hang. L& tin dong vai tro quan trong trong
viéc gitp ban giam d6c vach ra cac chién lugc dé hoan thién san pham va thi trudng.

1.1.5.2. Nhiém vu cua bo phan 1€ tan trong khach san

- Quang cdo, ban buéng va cac dich vu khac cua khach san.

- Nhan dat budng va b tri buéng cho khach. Poén tiép khach va lam thu tuc
nhap budng khach san (check — in).

- Truc tiép va phdi hop véi cac bd phan khac phuc vu khéach trong thoi gian luu
tru tai khach san.

- Thanh toan va tién khach (check out).

- Tham gia vao cong tac marketing ctia khach san.

1.2. Quan tri nhan luc cia bd phan 18 tin khach san

1.2.1. Muc tiéu quan tri nhan luc cua bo phan I& tan khach san

Nguén nhan luc chat lugng, c6 thé thyuc thi cac chién lugc cua b phén 1€ tan
ludn 1a yéu té quan trong nhét trong tat ca cac yéu té anh huong dén viéc kiém soat
thanh qua cong viéc cudi cung. Quan tri nhan lyc cua by phan 18 tn xet cho dén
chuyén mén nghiép vu cao; dong thoi, luc luong lao dong d6 ludn nd lyc vi sy phat
trién ciia bo phan 18 tan, gin bo, trung thanh véi loi ich ciia bo phan va caa khéach san.
Mudn vay, bo phan I& tan can phai lam t6t cong tac tuyén mo, xay dung, phat trién va
st dung c6 hiéu qua nguon nhan lyc trén co s& yéu cau cta hoat dong kinh doanh &
cac thoi diém khac nhau.

Véi lao dong bo phan 18, cong tac quan tri nhan luc véi cac chinh sach vé luong
thudng, cac chinh sach dai ngd vat chit va dong vién tinh than khac cung bau khong
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khi tap thé noi lam viéc tac dong truc tiép dén hiéu suat lao dong caa ho. Mot muc
tiéu quan trong Khéac cua hoat dong quan tri nhan luc by phan 1& tan 1a nam bat dugc
tAm tu, nguyén vong, dap ung cao nhat nhu cau cta ngudi lao dong, tao diéu cho ho
phat huy t6i da ning luc ca nhan, tim huyét Vi su phat trién cia bo phan va khach
san — noi ho dang cong tac.

1.2.2. Neuyén ti¢ quan tri nhan luc trong bd phan 18 tin

Nguyén tic dam bdo tinh thang bac

Pam bao tinh thang bac trong quan 1y va diéu hanh cong viéc tic 13 tuan tha
mét hé thong quyén luc thong tin lién tuc va nhat quan, trong d6 mdi nhan vién déu
xac dinh dugc vi tri cua minh trén so dd to chic bo may cua khach san. Viéc duy tri
trat tu quan 1y thong nhat tir trén xudng dudi, phan cap quan 1y trong quan tri nguon
nhan luc gitip sw chdng chéo, nang cao tinh hiéu qua cua hoat dong quan 1y tai bod
phan I& tan khach san.

Nguyén tac uy quyén

Nguyén tac nay nham tao ra mot méi truong lam viée nang dong cho ngudi lao
dong nhung van kiém soat duoc két qua cong viéc cudi cung nham dam bao hiéu qua
cua to chic. Uy quyén lam cho mé hinh t6 chic theo thang bac cia bo phan IE tan
khach san duoc van hanh mot cach linh hoat va hoan chinh. Yéu cau cua viéc uy
quyén 1a phai 16 rang, hoan chinh va bao dam tinh hiéu luc. Tinh hiéu qua cua viéc ty
quyén phu thudc vao nang lyc chuyén moén, trinh dg, uy tin cua ca ngudi giao viéc
(Cap trén) va ngudi nhan viée (cap dudi) cling nhu phong cach quan 1y, diéu kién thuc
té cua bo phan Ie tan khach san.

Nguyén tac ph0| hop

Nguyén tac phdi hop duoc xay nham dam bao tinh théng sudt, kip thoi va chinh
xéac vé thong tin giita cac bo phan trong khach san; tao ra co ché linh hoat cho phép
nguoi lao déng gitra cac bd phan khac nhau phdi két hop thuc hién cac san pham dich
vu dap (ng nhu cau, tim tu, nguyén vong ctia doi ngii lao dong trong khach san; xay
dung mot hé théng cac chinh sach quan tri chung nhat, cong hién vi loi ich ctia khach
san.

Nguyén tac thong nhat

Nguyén tac thong nhat dé cao vai trd cua ngudi lanh dao, cu thé 1a mdi nguoi
lao dong chi c6 duy nhat mot cap trén tryc tiép. Muc tiéu clia nguyén tic nay 1a tranh
su chong chéo ménh Iénh caa cap trén khién cho ngudi lao dong khé khin, lung ting
khi thuc hién cong viéc va c6 thé gay ra nhimg méau thuin noi bg, Su théng nhat trong
ménh 1&énh quan ly dam bao cho moi hoat dong cua khach san dugc thuc hién nhanh
chong, nhip nhang.
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1.2.3. Noi dung quan tri nhan luc bod phan I8 tan trong khéach san

1.2.3.1. Hoach dinh va tuyén dung nhan luc

a. Hoach dinh nhan luc bo phan I€ tan trong khach san: 1a qua trinh danh gia,xac dinh lai mot cach
¢6 hé théng nhitg yéu cau vé nhan luc nhim dam bao bophan 18 tan c6 dung sd luong lao dong can
thiét voi cac pham chat, ky néng phu hopdé thuc hién cong viée co niang suét, chat lvong va hiéu
qua cao, dap tmg dugc yéuciu cong viéc vao thoi diém thich hop.

. Hoach dinh nhan lyc b phan 1& tan nham muc dich thuc hién cac ké hoach vachuong trinh
dé dam bao d6i ngii nhan luc cua bo phan I8 tan khach san dugc dapung ca vé sb luong, chat luong,
Vi tri va thoi gian lam viéc.

Hoach dinh nhén luyc b$ phén I& tAn c6 vai trd quan trong giup cho khach sandinh hudéng
duoc nQUOn nhén luc trong tuong lai, bao dam cho khach san c6 dangnguoi cho ding viée vao ding
thoi diém can thiét; glup cho khéch san c6 co sotuyén dung dugc ngudn nhéan lyc chat lugng cao, tir

d6 gép phan cho co cau t6 chic ciia khach san van hanh ding muc tiéu da xac dinh; 13 co
s cho dao tao va phat trién nhan lyc cua doanh nghiép va gitip cho khach san giam
t6i da nhiing sai 1am va lang phi trong qué trinh quan tri nhan luc, gop phan nang cao
hiéu qua str dung lao dong trong khach san.

Hoach dinh nhan lyc bo phan I8 tan nham thuc hién cac ndi dung sau:

- Xac dinh nhu cau nhan lyc: Co sd xac dinh: S6 lao dong wdc tinh thay thé
(donghi viéc, nghi ché do hodc hét hop dong lao dong); chit luong chuyén mén
nghiép vuva nhan cach cua nguoi lao dong dang lam viéc tai bo phan 1€ tan (xem xét
trénphuong dién can thay doi); chién luoc kinh doanh, nhitng quyét dinh ning cap
chatluong san pham dich vu tai bd phan 1& tin hodc tham nhdp vao nhitng thi
truongmoi; nhitng thay doi vé khoa hoc k§ thuat hoic quan tri anh huong téi ning
suat laoddng va cac yéu t6 lién quan dén tinh mua vu trong kinh doanh ciia khach san.

Hoach dinh nhan luc bo phan I8 tan cua khach san dé xac dinh dugc nhu cau
lao dong trong twong lai cac nha quan tri can phan tich xu huéng lao dong trong
tuong lai, tinh twong quan gitra luc luong lao dong va cac yéu t6 khac; lay ¥ kién cua
cac chuyén gia dac biét 1a nhitng nguoi c6 kinh nghiém quan ly lao dong bophan
I&tan.Noi dung x4c dinh: Sau khi phan tich quan Iy bo phan phai x4c dinh duoc
nhanlyc cua bo phan thira hay thiéu, thira thiéu bao nhiéu, ai, va thura hay thiéu khi
nao?

- Xay dung ké hoach nhan luc: Bé phan nhan luc tién hanh xay dung kéhoach
va chinh séch nhan lyc trén co s¢ di chiéu gitra nhu ciu nhén lyc va khaning dap
tng nhu cau nhan lyc cua cua bo phan I& tan khach san sao cho phu hop Véi ngan
sach ctia khach san. Sau dé trinh ban ké hoach va chinh sach nhan luc cho giam déc
khach san phé duyét.

- Trién khai ké hoach nhan lyc: Sau khi xac dinh nhu cau nhan luc xay ra hai
trueong hop:

Bo phan & tan khach san thiéu nhan vién: thuyén chuyén tir cac bo phankhac,
thang chtic cho cac nhan vién c6 thanh tich tét, giang chtic dbivéi nhitng nhan lyc vi
pham quy dinh cta bo phan va khach san,...
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Bo phan 1& tan khach san thira nhan vién: giam bét gio lao dong, cho vé
huusém, nghi khong luong,...

- Kiém tra va danh gia tinh hinh thuc hién ké hoach nhan luc: Kiém tra: sosanh
gitra ké hoach va thuc hién trén cac mit: sb luong va chét luong nhan vién;ning suat
lao dong; ty 1& thuyén chuyén nhan vién; su hai 10ng ctia nhan vién ddivéi cong
viéc;... va danh gia: xac dinh cac sai léch, cic nguyén nhan dan dén sailéch va dé xuét
bién phap hoan thién
b. Tuyén dung nhan luyc bo phan 1€ tan trong khach san: Tuyén dung lao dong
thucchét 1a tién trinh tim kiém, thu hat va lya chon nhan luc phu hop véi cac chic
danhva vi tri cong viéc tai bo phan I€ tan.

Khi tuyén dung nhan luc bo phan I& tan trong khach san, s dung céc
ngudntuyén dung sau:

- Ngudn bén trong khach san: Bao gom nhiing ngudi lao dong dang lam
viéctrong khach san, ¢6 nhu cau thay doi (thuyén chuyén) vi tri cong viéc.

Tuyén dung nhan luc tir ngudn bén trong khach san c6 cac uu diém sau:Giup
khach san sir dung c6 hiéu qua hon ddi ngii nhan luc hién cé; tao co hoi thangtién cho
nguoi lao dong, tir 6 nguoi lao dong sé nhiét tinh va yén tam lam viéc laudai cho bd
phan va khach san; nguoi lao dong dang lam viéc trong khach san dadugc thir thach
vé long trung thanh, thai do nghiém tac, trung thuc, tinh than trachnhiém nén khi
duoc tuyén dung s& han ché duoc hién twong bo viée; ngudi lao dongdang lam viéc
tai bo phan I€ tan s& dé dang, thuan loi hon trong viéc hoa nhap vathich nghi véi diéu
kién lam viéc méi; chi phi tuyen dung thap.

Tuy nhién ngudn tuyén dung tir bén trong khach san ciing c6 nhitng han chésau:
S6 lugng va chat luong tmg vién han ché; c6 the tao ra sy x4o tron trong tuyendung
do nhan vién & mot s6 vi tri 1am viée trang tuyén khién vi tri d6 bi thiéukhuyét, lai
phai tiép tuc tuyén dung méi; trong khach san dé& hinh thanh cic nhom“Gng vién
khong thanh cong”, tir d6 ¢6 tam 1y khong phuc lanh dao, bat hop tic voilanh dao
méi, chia bé phai, mat doan két, kho 1am viéc va c6 thé xay ra tinh trang chaily, xo
cimg va dap khudn cong viéc do cac nhan vién d3 quen véi cach lamviée cii, thiéu
sang tao.

- Ngudén bén ngoai doanh nghiép: Gom nhiing sinh vién vira tot nghiép
cactruong dai hoc, cao dang, trung hoc va day nghé (trong nudc va ngoai nudc);
nhitngngudi dang trong thoi gian that nghiép, bo viéc cii; nhimg ngudi dang lam
viéctrong cac khach san khac, c6 mong mudn doi viéc.

Tuyén dung nhan luc tir ngudn bén ngoai khach san ¢ cac wu diém sau:Phong
phu va da dang vé s6 lugng, chat luvong; méi truong 1am viécmdai cé thé taora sy hiing
tha cho nguoi lao dong, tir d6 ho c6 thé say mé va sang tao trong congviée; khach san
s& dé dang hon trong viéc huan luyén nhan vién va c6 kha ning taolap tinh than d6i
mai trong b phan va khach san.

Tuy nhién nguon tuyén dung tir bén ngoai khach san cling co6 nhiing han
chésau: Nguoi lao dong co thé gap kho khin trong viéc hoa nhap, thich nghi véi
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moitruong 1am viéc méi; chi phi tuyén dung cao; khach san c6 thé dbi dién voi nguy
cobi dbi thu canh tranh kién.

Tuyén dung lao dong bd phan 18 tan khach san thuc hién theo cac budc:

Budc 1: Binh danh cong viéc can tuyén nhim xé4c dinh ding nhu cAu nhanluc
trudc mat va lau dai cho bo phan I tan doi hoi nha quan tri phai nim chic chansd
luong, yéu cAu Ve trinh do, Ky nang,... ctia nhan luc cho cac vi tri cong viéc Cﬁntuyén
dung va xac dinh dugc nhu cau nhan luc can tuyén dung, nha quan tri c6 thédwa vao
viéc tra 10i cac cau hoi co lién quan dé mo ta dugc cac cong viéc can tuyéndung va
xac dinh tiéu chuan cong viéc can tuyén dung: Xac dinh bang md tacéngviéc; Xac
dinh tiéu chuin cong viéc.

Budc 2: Chuan bi va thong bao tuyén dung:

- Chuan bi cac diéu kién can thiét dé tién hanh quy trinh tuyén dung nhanlyc,
yéu cau cong tac chuan bi phai chu dao, kip thoi va thuan lgi cho viéc tuyéndung
nhan lyc. Cong tac chuan bi thuong duoc cac bd phan I8 tan tién hanh kha kjcang
trude khi chinh thirc tuyén mo va tuyén chon nhan vién. Chuan bi cac yéu tévat chat
nhu tién bac, dia diém, cic mau trac nghiém, phong van, ngoai ra conchuan bi céc

cong viéc sau: Thanh 1ap Hoi dong tuyén dung, nghién ctru cac loaivan ban, quy dinh
cia Nha nudc va cua khach san lién quan dén hoat dong tuyendung lao dong; xac
dinh nhu cau tuyén dung tai bo phan 1& tan; xac dinh tiéu chuantuyén dung cua bo
phan.

- Thong bao tuyén dung: Thu hat duoc nhiéu g vién tham gia tuyen dung,khi
thong bao tuyén dung phai cong khai, minh bach, ngan gon, rd rang, dé hiéunhung
van dam bao cung cip day da cac thong tin co ban dam bao ndi dung thongbao rd
rang, day du ndi dung tuyén dung, dam bao hinh thirc thong bao: Théng baotrén cac
phuong tién thong tin dai chung: truyén hinh; dai phat thanh; bao, tap chi;internet;
thong qua cac trung tdm dich vu lao dong; gui thong bao dén cac co sé daotao; thong
bao niém yét trudc cong co quan, doanh nghiép; thong bao trén trangWeb cua doanh
nghiép; thong bao & noi cong cong (ap phich, to roi, tap gap).

Budc 3: Thu nhan va xir 1y ho so

Cong tac thu nhan hd so dé thong ké duoc s6 luong Gng vién cua mdi Vi
trituyén dung, quan 1y dugc cac thong tin co ban vé mg vién. Nhan ho so trong
thmglan quy dinh, ghi chép vao s6 quan ly hd so xin viéc, c6 phan loai theo vj tri
tuyéndung dé tién cho viéc sir dung sau nay.

Sau khi thu nhan du ho so s& tién hanh xtr Iy hd so nham kiém tra sy phu hopvé
cac tiéu chuan cua cac ung vién tham gia tuyén dung va loai bo nhiing tng viénkhong
du diéu kién theo quy dinh dé tiét kiém chi phi cho céc khau tuyén dung saunay. Khi
Xu ly hd so can kiém tra, so sanh, dbi chiéu cac gidy to, van bang Véi cactiéu chuan
tuyén dung; voi nhitng vi tri tuyén dung c6 dong tmg vién, can xem xétthém anh, chi
ky, thanh tich hoc tap, kinh nghiém,... cta Gng vién; loai bét nhitnging vién khong
dap ung tiéu chuan cong viéc, khong phu hop voi chiic danh cantuyén va quyét dinh
danh sach ung vién tham gia vong thi tuyén.
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Bugc 4: T6 chic thi tuyén: lva chon dugc nhan lyc tot nhat co thé dam
nhancong viéc ma bd phan 18 tan c6 nhu cau tuyén dung. Thong thudng bo phan 18
tancac khach san st dung cac hinh thac thi tuyén sau: Thi viét (tw luan hoic
tricnghiém); phong van; kiém tra tay nghé. Tuy timg cong viéc va chic danh can
tuyéndung ma bd phan I8 tan khach san c6 thé lya chon mét hinh thuc hodc két hop
motsd hinh thir thi tuyén vai s6 vong thi tuyén khac nhau.

Budc 5: Kiém tra sicc khoe: nham khang dinh tng vién c6 du sic khoe, lamviéc
lau dai cho cho khach san. Ung vién c6 thé tu kiém tra hodc thué co quan y técé du
diéu kién va tham quyén kiém tra tai khach san. Cac tGng vién kiém tra sackhoe tong
thé va kiém tra stc khoe chuyén sau theo yéu cau riéng cta tirng Vi tricong viéc cu
thé.

Budc 6: Panh gia ing vién va ra quyét dinh tuyén dung

- Panh gid cac Gng vién: Panh gia trinh 46, kién thuac, ning luc, kinh
nghiémcua cac ung vién; danh gia mirc do phu hop cua cac tmg vién vai Vi tri cong
viéccan tuyén; so sanh cac ung vién voi nhau va véi tiéu chuan tuyén dung dé lua
chonduoc tmg vién phu hop nhat.

- Ra quyét dinh tuyén dung: Day la budc cudi cung trong qua trinh tuyén
dunglao dong tai bo phan 1& tan, quyet dinh t6i viéc loai bo hodc tuyén chon ung
viénphu hop nhét cho vi tri can tuyén. Cac quyét dinh tuyén dung dugc dua ra mot
cachchlnh X4c trén co s xem xét mot cach hé thong cac thong tin vé tng vién, ban
tomtat vé tng vién (két qua danh ~gid tmg vién cua by phan I& tan sau khi thuc hién
caccong doan tuyen dung, cho thdy umg vién c6 thé lam duogc gi va {mg vién mudn
gi).Khi di co quyét dinh tuyén dung, khach san sé& tién hanh ky két hop ddng lao
donghoic thoa ude lao dong voi tmg vién trang tuyén theo quy dinh ciia phép luat.

Trén day 1a 6 bude co ban dé tuyén dung lao dong trong khach san néi chungva
bo phan 18 tan néi riéng. Trinh tu va ndi dung cia cic bude cé thé duge thay ddihoidc
bo qua tuy thudc vao yéu cau cua cong viée, dic diém caa bo phan 18 tan vatrinh do
cua hoi dong tuyén dung.

1.2.3.2. B6 tri va sir dung nhan luc

La qua trinh sap dat nhan lyc vao cac vitri, khai thac va phét huy téi da ning
lyc 1am viéc cta nhan lyc nham dat hiéu quatrong cong viéc.

- binh mic lao dong: 13 lwong lao dong séng hop 1y dé hoan thanh mot don
visan pham hay mot don vi khéi luong cong viéc, hodc dé phuc vu mot sé luongkhach
hang trong nhimg diéu kién nhat dinh. Nham nang cao hiéu qua cia chiénlugc va ké
hoach trong khach san; 1a co s¢ dé to chirc lao dong khoa hoc; 1a co sadé thuc hién
nguyén tic phan phdi theo lao dong danh gia va dai ngd lao dong vagdp phan ting
hiéu qua lao dong.

- T6 chic lao dong: 1a viéc sap xép doi ngii lao dong cua bo phan 18 tan
khachsan phu hop Vi ting loai cong viéc va diéu kién lam viéc nham nang cao hiéu
quasir dung lao dong va tao dong luc kich thich ngudi lao dong lam viéc. Tochic
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laodong nhim nang cao ning suat lao dong; nang cao hiéu qua kinh doanh; cai
thiéndiéu kién 1am viéc; ting an toan lao dong; ning cao trinh do vin hoa kinh
doanh;néng cao trach nhi¢m xa h¢i cua doanh nghiép. Khi t6 chirc lao d6ng phai dam
baonguyén tic té chirc lao dong : Phai theo quy hoach, trén co s¢ dao tao boi
dudng;theo logic hiéu suét, ding yéu cau cong viéc: theo logic tim 1y x3 hoi; ding
trinhdd, ning luc va s trudng; dan chu tap trung, phdi hop phan cong hop tac lao
dong.

Khi t6 chtc lao dong can phai phan cong lao dong: 1a viéc phan chia qua
trinhlao dong hoan chinh thanh nhiéu phén viéc nhd va giao moi phén viéc cho mot
hoacmot nhém nguoi lao dong chiu trach nhiém thuc hién. Phan biét véi chuyén
monhoa lao dong: 1a viéc giao mot ndi dung cong viéc cu thé, pham vi twong doi
hepcho mdt hoac mdt nhém ngudi lao dong chuyén thuc hién trong mét thoi gian
laodong on dinh 1au dai. Phan biét voi da ning hod lao dong: 1a viéc giao mot noi
dungcong viéc cu thé tuong d6i rong, thuoc nhiéu linh vuc céng nghé khac nhau cho
mothoac mot nhom nguoi lao dong chuyén thuc hién trong mot thoi gian lao dong
ondinh 1au dai.

Ngoai ra khi t6 chirc lao dong nha quan tri can xay dung quy ché lam viéctrong
linh vuc dich vu: 1a su quy dinh thoi gian lam viéc va nghi ngoi hop 1y doi voinguoi
lao dong va cac quy dinh khac nham nang cao hiéu qua s dung do6i ngii laodong
trong bo phan I8 tan. Xay dung ché do 1am viéc va nghi ngoi trong ngay, trongtuan,
trong nam; xay dung noi quy, quy ché 1am viéc va phai dam bao phu hop voi:dic
diém kinh doanh cua khach san, luat phap, kha ning lam viéc lau dai cia ngudilao
dong; cac quy ché phai dugc thé ché hoa bang vin ban dé nhan vién dinh huéngcong
Viéc cua minh.

To chac diéu kién lam viéc trong doanh nghiép thuong mai, dich vu: To
chacdiéu kién lam viéc duogc hiéu 1a to chic phan khong gian hop 1y cho mét nguoi
hogcmot nhom ngudi lao dong lam viéc. Tao ra nhimg diéu kién vat chat k¥ thuat can
thiétdé tién hanh san xuat kinh doanh lién tuc V&i ning suat va chéat luong cao; tiét
kiém cacyéu t6 san xuat; tao su hung thu, tinh tich cuc sang tao cia nguoi lao dong;
duy tri khaning lam viéc lau dai, thac day nguoi lao dong phat trién toan dién.

1.2.3.3. bao tao, phat trién nhan luc

La qua trinh cung cip cac kién thirc, hoanthién cic k¥ ning, rén luyén cac
pham chit nghé nghiép cho ngudi lao dong nhamdap tng yéu cau trong qua trinh thuc
hién cong viéc cua ho ¢ ca hién tai va tuonglai.

- Pio tao va phat trién nhan lyc nham muc tiéu: trang bi nhiing kién thic vaky
nang can thiét cho ngudi lao dong dé nang cao chat lugng san pham dich vy, tirdod
nang cao hi¢u qua kinh doanh cho khach san.

- No1 dung, hinh thirc va phuong phap dao tao.

NoOi dung cta dao tao nhan lyc cht trong vao cong tac chuyén mon nghiép
vucho nhan vién & cac bo phan; dao tao ly luan va chinh tri; dao tao vé van hoa
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doanhnghiép, dao tao phuong phap lam viéc va cac ndi dung khac: ngoai ngit, giao
tiép,tin hoc,...

Khi tién hanh dao tao nhdn lyc, cac khach san sir dung cac hinh thtuc dao
taosau: Theo noi dung dao tao: dao tao dinh hudng cong viéc, dao tao dinh
hudngkhach san; theo muc dich cta néi dung dao tao; theo doi tuong: dao tao nhan
vién,dao tao nha quan tri; theo dia diém: dao tao tai khach san, dao tao ngoai khach
san;theo cach thuc to chire: dao tao truc tiép, dao tao tir xa, ddo tao qua mang internet.

Cac khach san st dung phong phu cac phuong phap dao tao nhan lyc: Kémcap;
chuyén dé ngin han; thao luan chu dé; cac phuong phap khac: hoi thi tay nghé,toa
dam trao doi kinh nghiém, st dung dung cu mé phong,... dbi véi nha quan tri sirdung
cac phuong phap: tro choi kinh doanh; nghién ctru tinh huéng; mé hinh ungxir; nhap
vai; luan chuyen va thuyén chuyén cong viéc; hoi nghi hoi thao.

- T6 chuc cong tac dao tao tai khach san:

Khi tién hanh t6 chitc céng tac dao tao khach san xac dinh nhu cau dao taonhan
lyc: Can cir xac dinh nhu cau dao tao; cap do phan tich nhu cau; phuong phapphan
tich nhu cau dao tao.

Sau khi x4c dinh dugc nhu cau dao dao nha quan tri xay dung ké hoach daotao
nhan luc cho b phan gom cac chinh sach dao tao; cac chuong trinh ddo tao;ngan quy
cho dao tao; cac ké hoach chi tiét vé dao tao: muc tiéu, d6i tuong, phuongphap dao
tao, ngan quy, bién phap giam sat, phuong phap danh gia.

Trién khai thuc hién dao tao nhan luc 1a cong viéc cua td chirc cong tac daotao
bao gom: Trién khai thuc hién dio tao bén trong doanh nghi¢p: moi giang vién;thong
bdo danh sach va tép trung nguoi hoc; chuan bi cac tai liéu; chuan bi cac didukién:
thoi gian va dia diém, co sé vat chat, tai chinh, tai liéu,...; trién khai quan lydao tao:
quan ly chuong trinh dao tao, quan Iy nguoi hoc, cac chmh sach dai ngdhop 1y cho
giang vién va hoc vién,... va trién khai thuc hién dao tao bén ngoaidoanh nghiép: cin
ctr lva chon d6i tac; ky hop dong trién khai; giam sat trién khaithuc hién: cach thirc to
chtrc khoa hoc, thong tin phan hoi, dong vién khuyénkhich,... sau d6 tién hanh danh
gia két qua dao tao nhan luc: Panh gia vé muyc tidu;danh gia két qua dat duoc.

1.2.3.4. Banh gia va dai ngd nhan luc

a. Panh gia nhan luc: 1a qba trinh phan tich va dua ra nhiing nhan dinh vémic
d6 hoan thanh coéng viéc ciia nhan vién trong ting thoi ky nhat dinh.

- Panh gia nhan lyc nham muc dich kiém tra va nang cao hiéu qua thanh
tichcong viéc hién tai ciia nhan vién; 13 co s¢ dé dam bao cong bang trong dii ngd
nhanluc; 13 co sé cho quyét sach vé nhitng hoat dong quan 1y nhan luc cua
doanhnghiép; 1a co s¢ dé xac dinh nhu cau dao tao va khai thac nhan vién va cé vai
trogitp nguoi quan 1y dua ra cac quyét dinh nhan su dung dan; gitp bo phan quan
lynhan sy danh gia duogc cac hoat dong nhu tuyén dung, dinh huong, thang tién,
daotao va cac hoat dong khac; kiém diém duoc muc do ding din va hiéu qua cua
cachoat dong do tir d6 c6 phuong huéng diéu chinh phu hop; d6i véi nguoi lao
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dong:xay dung va dam bao dao duc, thai do lao dong cua nhan vién va bau khong khi
tamly - xa hoi trong tap thé ngudi lao dong.

- Tb chiic cong tac danh gid nhan lyc nham: Xac dinh muc tiéu danh gidnhan
luc: Nang cao hiu qua cong tac va thong tin phan hoi; hoach dinh tai nguyénnhan
lyc; tuyén dung nhan vién; phat trién nhan luc; hoach dinh va phat trién nghenghlep
dong vién nhan vién; quan hé nhan lyc noi bo; danh gia tiém ning cta nhanvién. Doi
tuong danh gia bao gdm ca nha quan tri va nhan vién.

Khi danh gia nhan lyc nha quan tri st dung cac phuong phap: phuong phapcho
diém; phuong phap dya vao "Phiéu gop ¥ ciia khach hang"; phuong phap sosanh cap
va cac cac phuong phap khac. Banh gia nhan luc duoc lya chon theo cacchu ky danh
gia theo thang, theo qui, theo nam.

Panh gia nhan luc theo cac tiéu chuin: yéu cau ddi véi tiéu chuan; phuongphap
xay dung tiéu chuan; noi dung dénh gia: d6i v4i nhan vién; cung cach lamviéc; muc
do dat muc ti€u trong nam qua; danh gia téng thé; muc tiéu cho nam sau;ddi véi nha
quan tri: to chat ca nhan; kha nang chuyén mén; kha ning giao t&; khanang lanh dao.

Khi tién hanh danh gia cac nha quan tri thuc hién dao tao, huéng dan triénkhai
danh gia nhan luc: trach nhiém danh gia; ddo tao nguodi danh gia; trién khaithyc thi
danh gia gom: chuan bi phiéu, phat phiéu, thu thap, tong hop, xtr 1y va kétluan danh
gia.

b. Pai ngd nhan lyc: 1a qua trinh cham lo doi séng vat chat va tinh than cua
ngudilao dong dé nguoi lao dong cod thé hoan thanh tt nhiém vy duoc giao va qua dé
g6pphan thyc hién muc tiéu chung ctia bo phan 18 tan va khach san.

- Pai ngd nhan luc ¢o vai tro rat [on d6i voi khach san, nguoi lao dong va caxa
hoi:

Vai tro d6i v6i khach san: 1a diéu kién du dé nang cao chat lugng va hiéu
quahoat dong kinh doanh cua khach san; gop phan duy tri ngudn nhan lyc 6n dinh
cuakhach san; gop phan tac dong tich cuc dén cac ndi dung khac ctia cong tic quan
tringuon nhan lyc trong bo phan 18 tin khach san; gop phan tiét kiém chi phi
chokhach san; gop phan tao lap mdi truong van héa — nhan vin trong bo phan I8
tankhach san.

Vai tro doi v6i nguoi lao dong: tao diéu kién giup ngudi lao dong va gia
dinhctia ho nang cao doi sdng vat chat va tinh than; tao dong luc kich thich nguoi
laodong 1am viéc; gop phan tao dyung niém tin ciia ngudi lao dong ddi véi bd phan
I&tan khach san va cong viéc cua minh.

Vai tro d6i v6i xi hoi: gop phan duy tri va phat trién ngu0n nhan lyc chokhach
san; gop phan thyuc hién chién lugc phat trién con ngudi cua quic gia.

- Khach san sir dung hai hinh thirc dai ngd nhan luc sau:

Hinh thirc dii ngd tai chinh: Pai ngd tai chinh bao gém cac khoan: tiénluong,
tién thuong, phu cip, tro cip va cac loai phuc loi. Mdi yéu té c6 cach tinhriéng va cé
y nghia khac nhau di véi viéc kich thich dong vién hodc kim hamnguoi lao dong say
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mé, htng tha, hing hai, tich cuc, phat huy hét kha ning sang taotrong cong viéc va
gan bo véi doanh nghiép.

Hinh thirc dai ng phi tai chinh: Dai ngd phi tai chinh 1a qua trinh cham locudc
sbng tinh than cua nguoi lao dong thong qua cac cong cu khong phai la tiénbac. C6
vai trd nham thoa man cac nhu cau tinh than cia nguoi lao dong; gop phankhai thac
day da dong co thiic day ngudi lao dong 1am viée. Cac hinh thirc di ngdphi tai chinh:
Dbai ngd thong qua cong viéc; dai ngd thong qua moi truong lam Vviéc.

1.3. Cac nhan t6 anh hwéng dén quan tri nhan luc bd phan I& tAn khach san.

Bat cir hoat dong quan tri nao trong kinh doanh khach san ciling chiu su tacdong
cua nhiéu yéu t6. Quan tri nhan lyc 13 mot qua trinh tac dong cé dinh hudéng,trong d6
con ngudi c6 vai tro kép, vira 1a chu thé, vira 1a khach thé cia qua trinhquan tri. V6i
quan niém nguoi lao dong lam trung tAm, cong tac quan tri nhan lucbd phan 1€ tan
trong cac khach san dién ra kha phuc tap va chiu su chi phéi cuanhiéu nhan 4, ca noi
bo 1an bén ngoai.

1.3.1. Céc nhan td bén trong

- Quy mo, thtr hang khach san: Kinh doanh khach san la nganh su dung
nhiéulao dong. Quy mo, thir hang cia khach san quyet dinh sb lugng nhan vién can
thiétlam viéc trong khach san néi chung va bo phan 18 tan néi riéng. Quy moé khach
sancang 16n thi yéu cau vé lao dong cang cao, khach san cang hién dai thi ti I¢
gittanhan vién phuc vu phong cang 16n. Va nhu vay, & cac khach san c6 quy mo,
thuhang khac nhau hoat dong quan tri nhan lyc bd phan I€ tan dién ra theo nhiing
noidung, cach thic va yéu cau khong giéng nhau. Trong cac khach san quy mé 1on,
thithang cao, sé lwong nhan vién tai bo phan 18 tan nhiéu, dich vu da dang, yéu cau
vétinh chuyén nghiép va sy chuyén moén hoa di budc cong tac quan tri nhan lyc doi
matvéi nhimg kho khan nhat dinh. Nguoc lai, trong cac khach san nho, chit luong
trungbinh, hoat dong nay thudong dugc thuc hién don gian hon nhiéu nham tiét kiem
chi phiva nhén lyc cho b phan. Quy mé, thir hang khach san c6 anh huong dén hau
hét cacndi dung cta quan tri nhan lyc bo phan 18 tan, tir hoat dong tuyén dung, bé tri
lao ddngcho dén nhitng hoat dong dao tao, khuyén khich, dong vién lao dong...

- Thyc trang nhan luc I tan trong khach san: Quan tri nhan luc xét cho cungla
hoat d6ng quan tri con ngudi trong pham vi mot to chac, doanh nghiép khach sanhay
bo phan 18 tan. Poi ngii lao dong trong bo phan 18 tan c6 anh huong dang kédén cong
tac ndy. Ban than doi ngii lao dong d6 ciing mang nhitng thudc tinh nhatdinh nhu sd
lwong, giGi tinh, do tudi, stc khog, trinh d6 chuyén mén nghiép vu,trinh d6 ngoai ngi,
dic diém tam sinh 1y ... Chinh nhiing thudc tinh nay di gay tacdong khong nho dén
cong tac quan tri nhan lyc. Vi du: Néu trong b phan I& tan laodong c6 chét luong
chiém ti 1 cao, cac nha quan tri phai quan tdim hon dén cac chédo dii ngod lao dong.
Nguoc lai, ho can dau tu nhiéu cho hoat dong dao tao, phattrién nhan vién. Nhu vay,
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dic diém nhéan lyc da chi phoi trén dién rong cong tacquan tri va st dung lao dong
trong bo phan 1€ tan khach san.

- Dbi twong khach chu yéu cua khach san: Boi tuong khach chu yéu cuakhach
san v&i nhimg dic diém vé qudc tich, tip quan, tm 1y, thoi quen tiéu dung,kha ning
thanh toan, muc dich luu trd... c6 anh hudéng khong nho dén hoat dongquan tri nhan
luc bo phan I tan. Vi muc tiéu nang cao chat luong dich vy, thoaman tdi da cac yéu
cau chinh dang cta moi ddi tuong khach, nhiéu khach san da canctr vao dic diém cua
thi trudng khach dé dua ra cac yéu cau cy thé ddi véi doi ngiinhan vién cua bo phan 18
tan.

- Trinh d6, ning luc cta ngudi quan 1y: Ngudi quan Iy 1a cha thé cua hoatdong
quan tri nhan Iyc. Do vay, trinh d9, nang luc, tu duy ctia nguoi quan ly cling itnhiéu
tac dong téi hiéu qua cia cong tac nay. Nhitng nguoi quan ly gidi, c6 kinhnghiém, uy
tin c6 dong goép quan trong vao thanh cong ctia quan tri nhan lyc bophan 1€ tan. Boi
chinh ho 1a nhiing ngudi truc tiép lya chon, 4p dung mé hinh quantri, nghién ctru va
trién khai thuc hién cac noi dung quan tri nhan lyc. Ngoai ra,trinh do, pham chat,
phong cach 1anh dao cua nguoi quan 1y ciling c6 anh hudng déntam 1y va hing thi lao
dong cua nhan vién.

- Véan hoa doanh nghi¢p ctua khach san: Van hoa doanh nghiép cua khach san
latrang thai tam ly xa h0| cua tap thé hinh thanh tir Sy thoa man hay khong thoa mén
cliacdc ca nhan vé cac moi quan hé loi ich trong tap thé.

Vin héa doanh nghiép trong bd phan I€ tan ndi riéng va trong khach san
noichung ¢ thé lanh manh hay khong lanh manh. Mot cong trinh nghién ciu cho
thaybau khong khi tap thé vui vé, phan khoi c6 thé 1am ting ning suét lao dong toi
20%.

Bau khong khi lanh manh ludn phat huy duoc vu diém trong viéc tao ra moi
truongva khong khi lam viéc thoai mai, dé chiu, nang cao hiéu qua quan tri nhan luc.

- Hiéu qua kinh doanh cua khach san: Hiéu qua kinh doanh, thé hién quadoanh
thu va loi nhuan hang nam s& quyét dinh dén ngan sach danh cho hoat dongquan tri
nhan luc. Hoat dong kinh doanh hiéu qua mé ra huéng mai cho quan trinhan lyuc:
tuyén thém nhan vién, day manh hoat dong dao tao, dau tu dii ngd laodong... Hoat
dong kinh doanh thua 18, lwong khach giam, hiéu qua kinh doanh thapsé dan dén viéc
tam dirng tuyén dung, bd tri lai lao dong, cham duat hop dong laoddng, cho nghi viéc...

1.3.2. C4c nhan td bén negoai

- Tinh thoi vu trong kinh doanh khach san: Hoat dong kinh doanh du lich
noichung va nganh khach san néi riéng luén chiu danh huéng cua tinh mua vu.
Dicdiém nay d3 tao ra hé sé luan chuyén lao dong kha cao va co tic dong it nhiéu
déncong tac quan tri nhan lyc trong b phan I tan khach san. Vao mua cao diém,
cackhach san thuong phai huy dong nhan vién 1am ngoai gio, tuyén thém lao dong
duginhiéu hinh thirc nhu ban thoi gian, lao dong thoi vu (lao dong lam viéc 3 - 6
thang).Thuc té nay kéo theo nhiéu phuc tap trong viéc tinh cong, tra luong, phu cap
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lamthém gio... cho ngudi lao dong. Tuy nhién, vao thoi gian thap diém, bo phan 18
tancac khach san lai phai diéu chinh chién lugc, chinh sach, co cau lai lao dong
détranh lang phi nhan luc.

- Sic manh cua cac ddi thu canh tranh: Trudc tinh thé canh tranh gay gét
nhuhién nay, cic nha quan 1y khach san déu nhan thirc & tim quan trong cta nhan
lucchat lwong cao. Chinh vi vay ho da st dung nhitng ndi dung, chinh sach cua quan
trinhan lyc nhu nhimg céng cu dic lyc nhim thu hat “nhan tai” cho bo phan 18
tan.Kinh nghiém cho thay, trong nganh kinh doanh khéach san, nhimg khach san
quantdm nhiéu téi chinh sach dao tao, phat trién, duy tri nhan luc thudng co suc
hatmanh déi véi nhitng can bo quan 1y giéi va nhiig nhéan vién lanh nghé.

- Chinh sach phap luat cua Nha nudc: Nhu da phan tich ¢ trén, mot trongnhiing
yéu cau co ban d6i véi quan tri nhan luc bo phan I€ tan trong khach san laphai tuan
thii nhitng quy dinh, quy ché cia Nha nuéc vé lao dong. Viéc ban hanhcac chién luoc,
chinh sach quan tri nhan lyc trong mdi doanh nghiép khach san phaiduya trén co s&
Luat Lao dong va nhiéu bo luat khac co lién quan.

- Thi truong lao dong: Thi truong lao dong co tac dong khong nho dén quan
trinhan Iyc b phan I& tan tai cac khach san, hién dan s6 cia nudc ta dang nam
trongmuc dan so tré vi thé lgi thé cho cac khach san c6 thi truong lao dong doi dao.
Tuynhién, lao dong c6 tay nghé va trinh d6 chuyén mén phuc vu trong cac khach
sandic biét tai cac khach san cao cap (4-5 sao) thi lai khong nhiéu, do quan niém
vénghé nghiép, dic diém tam 1y dan toc va trinh d6 ngoai ngir, gay khé khan cho
nhaquan tri nhan luc trong viéc tuyén chon nhan luc cho phu hop.

- Thi truong khach du lich: Khach hang l1a muc tiéu cua moi doanh
nghiép,khach hang 1a moi trong tdm cta hoat dong san xuat, kinh doanh, phuc vu
cuakhach san vi vay nhan vién bo phan I& tin cta khach san phai cung cdp cho
khachhang cac san pham, dich vu thoa man nhu cau cua thi truong khach. Trong
kinhdoanh khéach san, khach hang c6 y nghia rat quan trong, nhéan t6 nay cé tac dong
tGimoi mat cua khach san vi vy nha quan tri nhan lyc phai phdi cho nhén vién
ciaminh blet khach hang 1a trung tdm cua céc quy trinh phuc vy, phai nam bat
dugcyéu cau, tam 1y, s¢ thich cua khach dé dap ung tot nhat yéu cau cua khach.

Ngoai nhiing yéu té co ban trén day, quan tri ngudn nhan lyc trong kinh
doanhkhach san con chiu anh huéng cua nhiéu yéu té khac nhu mdi truong kinh té -
vinhod - x4 héi, trinh do khoa hoc ki thuat va cong nghé, nhu cau va thi hiéu tiéu
dungcutia xa hoi...
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Tiéu két chwong 1

Chuong 1 cta luan vin da hé thong hoa dugc nhiing 1y luan co ban vé quan
trinhan luc trong cac t6 chuc, doanh nghiép noéi chung va quan tri nhan luc trong
cacdoanh nghiép khach san va b phan I& tan noi riéng. Dong thdi chuong 1 ciing
dakhing dinh vai tro quyét dinh cta nhan luc va cong tac quan tri luc ddi voi
chatluong dich vu, hiéu qua kinh doanh va mtc d6 thanh coéng cta ban than mdi
doanhnghiép. Trong mdi truong nang dong, canh tranh quyét liét nhu hién nay, quan
tringudn nhan lyc dang gip nhiéu thach thirc, doi hoi cac nha quan tri phai van
dungthat nhuan nhuyén hé thdng 1y luan co ban vao thuc té hoat dong cta mdi
doanhnghiép, dac biét trong nganh kinh doanh khach san - mét linh vuc dich vu
dangduogc xem 13 “mdt thoi thuong” cua cudc séng hién dai.
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CHUONG 2: HOAT PONG QUAN TRI NHAN LUC BOQ PHAN LE
TAN TAI KHACH SAN LAC LONG- HAI PHONG

2.1. Khai quat chung vé khach san Lac Long

Tén chinh thirc: Khach san Lac Long

Pia chi: S6 83 Bach Pang , Hai Phong ,Viét Nam

S6 dién thoai: +842253820777

S6 fax: +842253605

Website: http://laclonghotel.vn/

Email: info@laclonghotel.vn
Vi tri cua khach san

Khach san Lac Long toa lac tai vi tri trung tdm thanh phd, gan nhiéu dia diém
thuan tién cho khach du lich ciing nhu khach thuong gia, chi vai phat di b quy khach
c6 thé toi duoc cac dia diém hap dan, cac trung tam sy Kién va 18 hoi cua thanh phé
Hai Phong. Vi 30 phong nghi sang trong thiét ké phong cach tan co dién va hé thong
nha hang bars dat tiéu chuan. Khach san Lac Long ludn chao don Quy khach dén va
trai nghiém nhitng khoanh khac an tugng, dich vy hoan hao, tinh té va tién nghi.
Céc dia diém thuan tién va hap dan xung quanh

Buu dién trung tdm thanh phd (1905), Nha tho trung tim (1880), Nha hat thanh
phd (1912), Quén hoa (1944), Cac toa nha van phong, Ngan hang, Phong vé may
bay, khu mua sam, nha hang va quan bar.
Phuong tién van chuyén

Chi 15 phut dé di dén san bay qudc té Cat Bi bang Taxi hoic Limousine.

Mat 5 phut dé co thé di bo dén trung tim thanh phd.

Gan voi bén tau cao toc di Cat Ba, Ha Long va bén xe di Ha Noi, Quang Ninh,
Mong Cai... va cac tinh lan can.
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2.1.1: Co ciu tb chirc cta khach san.,

So do 1: Co cdu té chire ciia khdch san.

Giam doc dieu

Quan 1y khach
san- Gjam sat
Trudng bo 410 b ‘,I b3 Truang bd Truong bo
phapn 13 tAn Truong bo Truong bo phanspa.& phan ké toan —
P 1 na
Nv kinL doanh Nv buclmg,giat I I . nhan st
dait phong,12 13,VSCC.ky B4 Nha Nvspa & J| v nenn chionahan
tan,hanh 19,14 thuat dién cp hang fitrness Siwké oin,thu
xe nudc, .. Ay Mua,ba0 Ve
o L oo LAV UIVII1I UU OU 'V UITAU NI UIIvAal

a) Co so luu tru

Véi khuén vién rong néi khu vuc I8 tan va khu vuc luu tra 12 cu thang va hé
théng thang may vai tong sé phong 1a 30 phong, duoc bd tri tir ting 2 dén tang 6
bao gom cac loai phong:

e Lac Long Excutive King: 1 Phong

Véi tam nhin huéng ra duong chinh (Bao gom phong khéach, phong ngu riéng VoI
givong King size, Bép va khu vuc an uéng riéng biét, Phong tam véi bon tam va voi
hoa sen, 02 Tivi Sony Led 3D, va dudng truyén internet toc do cao..).

e City View Junior Suite: 12 Phong

Phong hang sang véi tam nhin bao quat thanh phé (Bao gom phong khach, phong ngi
véi giuong Queen size, Phong tam véi bon tam va voi hoa sen, 02 Tivi Sony Led 3D,
va duong truyén internet toc do cao).

o Family Deluxe: 4 Phong

Phong cao cap (Bao gom phong ngti 01 giudng ddi va 01 _giuvong don, phong tam véi
bon tim va voi hoa sen, Tivi Sony Led 3D, va duong truyén internet toc do cao).
e Business Superior: 13 Phong

Phong tiéu chuan,bao gdm phong ngu 01 givong d6i, phong tim véi bon tim va voi
hoa sen, Tivi Sony Led 3D, va dudng truyén internet toc do cao.

Tién nghi trong phong duoc trang bi diy du may diéu hoa nhiét do,ta lanh, két an
toan, dién thoai,wifi,ban lam viéc,dén ban,dén ngi,ti dd,phong vé sinh duogc lip dat
cac trang thiét bi hién dai: binh nudc nong,bon hoa sen.Tat ca cac trang thiét bi trong
phong déu duoc bd tri hai hoa, sang trong va ludn tao cam giac thoai cho khach .
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b) Khu sanh & tan
Pugc nam ngay chinh gitra tang trét, 1a tién sanh don tiép khach danh cho bo
phan & tan, v6i mot quay |6m, 14 noi giao dich trao d6i moi thu tuc véi khach hang.
Pay la noi tlep xtic dau tién tao 4n tuong ban dau cho khach vé bo mat cua khach san
nén duoc thiét ké, trang tri rat quan trong. Khu nay chiém dién tich tuwong di rong
dugc trang bj ddy du tién nghi nhu: may tinh, may in, may fax, dién thoai, cac ngin
dung chia khoa phong, déng hd treo tudng hién gio cua 1 sb thanh phd I6n nhu: Ha
Noi, Tokyo, London,New york,...Ngoai ra con c6 phong dé tiép khach.Nhin chung
khu vuc tién sanh — I8 tan cua khach san Lac Long duogc bd tri rat hai hoa, sang trong.
¢) Co s& an udng
Nha hang Au Co phuc vu an sang tu chon, dn trua va an toi Véi céc
mon an truyeén théng Au, A duoc ché bién boi d6i ngii dau bép chuyén nghiép va
giau kinh nghiém.bén véi khach san quy khach duoc thudng thirc cac mon an dic
san Hai Phong va nhiing ly cocktail mat lanh tai nha hang va quay bar ciia khach
san.
d) Co sé vat chat cua dich vu bd sung
* Spa& Fitness
Thoat khoi sy nao nhiét caa thanh phd ngay tai khach san, trung tim chiam séc
suc khoe Lac Long Spa & Fitness phuc vu céac dich vu tri li¢u va thé thao voi
trang thiét bi dang cap qudc té.
* Phong tra thu gian.
« Phong xong hoi nude, xong hoi kho va tam bé thay luc.
* Tri liéu chan va toan than.
« Phong tap thé hinh.

+ Hoi thao & Su Kién

Cung cap dich vu dang Cap, chuyén nghiép va hi¢u qua, ching t6i c6 du kién
thire va kinh nghiém dé t6 chuc tat ca cac su kién 16n, nho.

« Hé thdng phong hop da dang véi trang thiét bi hién dai.

* D41 ngli nhan vién nhiét tinh va chuyén nghiép.

« Pay du cac thiét bi van phong.

2.1.3: Cac linh vuc kinh doanh cua khéch san.

- Kinh doanh luu tri ’
- Kinh doanh digh Vu an uong
- Cac dich vu bo sung khac :spa and fitness, dich vu thué xe ,dat cac tour du lich tron
go1.
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2.1.4: Thi truong khach cua khach san

* Hién trang thi truong khach du lich néi dia: S6 lwong khach du lich noi dia
dén Lac Long Hotel it vi khach san Lac Long nam gan trung tdm thanh phd nhung
cach bai bién d6 son khoang 34km (gan 1 tiéng) .

* Hién trang thi truong khach qudc té: Thi truong khach c6 kha ning chi tiéu
cao nhu: Chau Au, Han Qudc, Trung Qudc di chiém ty Ié cao trong co cau khach
qudc té dén Lac Long. Pic biét khach qudc té ho thuong & dai do tinh chat cong viéc
cua ho. Pén khi dich Covid bung phat khach san Lac Long da nging nhan khach
nudc ngoai. Tror mot sb khach da gén b6 cung ho da 1au van tiép tuc duoc luu tra &
khach san.

2.2: Hoat déng quan tri nhan lec b phan I& tin trong khach san Lac Long

2.2.1: Gigi thiéu chung vé bo phan 1€ tan

Khach san Lac Long hién c6 9 nhan vién 1€ tan.
+ Truang bo phan 1€ tan: 1 nguoi
+ Giam sat bo phan I€ tan: 1 nguoi
+ Nhan vién truc quay: 5 ngudi
+ Nhan vién truc ctra va van chuyén hanh 1y: 2 nguoi
So do 2: Co cdu té chirc cia bg phdn 1€ tdn tai khdch san Lac Long

/ Nhan vién truc quay

Truong bo phan Giam sat A A
rudng bo pha Nhan vién truc ctra va

(Nguén: Phong| Van chuyénhanhly | Hsi paong)
Bang 1. Nhiém vu cua cac chic danh thugc bo phan Ie tan Khach san Lac Long.

Chtrc danh Nhiém vu Cong viéc cu thé
Truong bd | La nguoi chiu trach Vach ra ké hoach hoat dong cho bo phan 18
phan I& tan | nhiém trudc tong giam | tan
dbc khach san vé toan | Td chic thuc hién cac nhiém vu ctia bd
bo hoat dong kinh phan I€ tan co6 hiéu qua
doanh cua b phan 1€ | Diéu phéi cac hoat dong ciia by phan I€ tan
tan, dam bao cung cap | cho phu hop véi muyc tiéu kinh doanh cua
dich vu véi Cheflt lugng | khach san
tot, nang cao toi dati | Pon ddc, kiém tra, giam sat va danh gia
& cho thué va doanh | két qua hoat dong, ddng thoi dé nghi khen
thu phong thuong, Ky luat dbi voi timg nhan vién va
nhom chuyén mon.
Khi c6 cac doan khéach quan trong, truong
bo phan thudng dén tiép va tién khach.
Giam sat s6 lidu béo cao, bao cdo tinh hinh
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hoat dong cua bo phan I& tan véi tong
giam ddc, tham gia hoach dinh, thuc hién
ké hoach, phuong cham kinh doanh va
hoat dong quang cao cua khach san.

Giai quyét nhitng phan nan, ric roi ciing
nhu nhitng nhu cau dic biét cua khach khi
nhan vién 18 tan khong giai quyét duoc
quyén han cta minh.

Duy tri cac cudc hop giao ban, quan hé véi
cac bo phan trong khach san dé nam bat
moi thong tin trong khach san va giit moi
guan hé vai co s¢ dich vy, co quan hitu
quan ngoai khach san.

Giam sat

La nguo1 gitip truong
bo phan 1€ tan chi dao
va giam sat toan bg
hoat dong trong ca cua
bo phan 1€ tan, thuc
hién moi nhiém vu ma
trueong bo phan giao
cho.

Panh gia két qua hoat dong cua ting ca
lam viéc va bao cao trudng bo phan.

Chao dén va tién khach quant rong hoic
khach doan.

Chiu trach nhiém phén ca lam viéc don
dbc va kiém tra viéc ghi chép so giao ca
hang ngay.

Kiém tra, giam sat qua trinh lam viéc cua
nhan vién l€ tan.

Giai quyét cac phan nan, yéu cau va dé
nghi cua khach.

Phéi hop voi nhan vién 18 tan giai quyét
cac tinh hudng phat sinh trong ca.
HO trg nhan vién trong qua trinh lam viéc.

Chuan bi cac bao cdo vé tinh trang phong,
cong suat phong... dé guri cho truong bd
phan.

Nhan vién
truc quay

La nguoi dai dién cho
khach san tryuc tiép tiép
xuc nhiéu nhat véi
khach dé don khach,
lam thu tuc dang ky
khach san va phuc vu
dich vu cho khach.

Nam viing ké hoach khach dén dé chuan bj
ho so dang ki khach san va chuan bi don
khach.

Chao don khach khi khach t&i khach san,
tién hanh cac thu tuc nhap phong cho
khach.

Nim dugc tinh trang phong dé xép phong
cho khach, van dung cac k¥ nang ban hang
dé ban phong véi gia cao, ting doanh thu
cho khach san.

Gidi thiéu cac dich vu trong khach san nhu
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viéc str dung internet, thuc don ctia nha
hang...

Nhan va bao quan chia khoa cho khach khi
khach ra ngoai, thuc hién viéc khai bao
tam tru kip thoi theo yéu cau ctia cong an

Giai quyét nhanh va hiéu qua cac phan nan
cua khach.

Thong béo cho cac bo phan dich vu c6 lién
quan dén viéc don khach, phuc vu va lam
thu tuc cho khach roi khach san.

Dap tng cac nhu cau cua khach vé cac
dich vu nhu: doi tién, gui thu, taxi...

Lap bao cio thong ké, ghi chép tinh hinh
hoat dong trong ca lam vigc, thyc hién
giao nhan ca cu thé, chinh xac.

Nhap hoéa don dich vu cua khach sur dung
trong khach san vao h¢ thong may tinh.

Nhan vién

truc cura va

van chuyén
hanh Iy

La nguoi thuong
xuyén tic truc noi cua
chinh cta khach san dé
don,tién khach va gitp
d& khach khi can thiét

Chao khach khi dén va roi khach san.

Giup khach déng m¢ cira chinh va cua xe

Chuan bi khan lanh va nudc uong cho
khach khi Iam thu tuc nhap phong.

Giup khach dua hanh 1y 1én phong hoac ra
xe khi khach ro1 khach san.

Nhan thu, buu pham...gitp khach.

Tro giup khach lam tha tyc giri hoac lay
hanh ly, ghi chep tinh hinh cong viéc trong
ca, giao nhan ca cu thé.

2.2.2: Nguon nhan luc bo phan

Trong bat ct hoat dong kinh doanh nao ctia doanh nghiép thi ngudn lao dong
ludn déng vai tro quan trong khong thé thiéu. Trong kinh doanh khach san diéu nay
cang quan trong hon.Lao dong & bd phan nao ciing déng mdt vai trd quan trong nhat
dinh. Nhung c6 thé khang dinh rang, lao dong & bo phan I tan bao gio ciing duoc
tuyén chon ki ludng nhat, khong chi & trinh d6 chuyén mén ma con ca vé hinh
thirc.Bai trong khach san, bo phan 18 tan duoc coi 1a bd mat cia khach san, 13 noi tiép
xuc dau tién va cudi cung véi khach.

Bang 2: Co cau lao dong theo do tudi va gidi tinh tai khach san Lac Long
nam 2018-2019

Chuirc vu

SO nguoi

Gidi tinh

Do tuoi
<24 | 2540 | 4155
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Trudéng bo 1 Nam 1
phan
Giam sat 1 N 1
Nhan vién truc 5 3Nir - 2 Nam 2 3
quay
Nhan vién truc 2 Nam 1 1
Cura va van
chuyén hanh ly

(Nguon: Phong nhan sy khach san Lac Long)
Nhin vao bang cho thay:

V& gidi tinh: S6 nhan vién bo phan I8 tan 1a nam nhiéu hon nit .Pay 1a diéu
hoan toan phu hop, bai bo phan 1€ tan doi hoi phai co stc khoe dé van chuyén hanh 1y
va truc ca dém thuong 1a nam gioi.

Vé d6 tudi: S6 nhan vién & do tudi 25-40 chiém 44,5%, luc lugng lao dong
tré,nang dong, sang tao. Lao dong ¢ do tudi trén 40 chiém 22,2% , mot sd nguoi lam
truong bo phan hoic giam sat ho 13 nhitng ngudi da lam 14u nam trong bd phan 1€ tan
cling nhu trong khach san, c¢6 nhiéu kinh nghiém.

Bang 3: Trinh dd ngoai ngir ciia nhan vién 1& tn khach san Lac Long
nam 2018-2019

Chtic vy So | Trinh d6 ngoai Ngoai ngit khac
nguoi | ngittiéng anh | Tiéng Trung | Tiéng Nhat | Tiéng Han
Truong bo | 1 1
phan

Giam sat 1 1 1

Nhan vién 5 4 2 1

truc quay
Nhan vién 2 1 1
truc cia va
van chuyén
hanh Iy

(Nguon: Phong nhan sy khach san Lac Long)

Nhin vao bang trén cho thay gan nhu toan bd nhan vién trong bo phan IE tan

déu noéi duoc Tiéng anh. Vi do nhu cau giao tiép hién dai ngay nay.Bén canh do ho

cling n6i dugc Tiéng trung do tir nam 2018-2019 mét lugng 16n khach Trung Québc di
dén véi khach san.

2.2.3. Co s& Vat chat k§ thuat cia bo phan 1€ tn

Pugc nam ngay chinh gitra tang trét, 1a tién sanh don tiép khach danh cho bo
phan I& tan, voi mot quay I6n - 1a noi giao dich trao ddi moi thu tuc v&i khach hang,
va mot phong khach dé tiép khach.Pay 1a noi tiép xtc dau tién tao 4n tuong ban dau
cho khach vé& b mat cua khach san nén duoc thiét ké, trang tri rat quan trong. Khu nay
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chiém dién tich twong ddi rong duoc trang bi diy du tién nghi nhu: may tinh, may
in,mdy fax,dién thoai, cac ngian dung chia khéa phong,ddng hd treo tuong hién gio
cua 1 s6 thanh phd 16n nhu: Ha Noi, Tokyo, London, New York,... Trén mit quay c6
lo hoa, ban d6 thanh phd, danh thiép khach san, tap gap gigi thiéu vé khach san va gia
phong. Ngoai ra con c6 phong dé tiép khach.

Nhin chung khu vuyc tién sanh — I tan ctia khach san Lac Long duoc bd tri rat
hai hoa, sang trong, ddi xting trong kién tric,... tao my quan, thé hién duoc sy ton
trong khach hang, van hoa trong cong tac don tiép. Piéu nay khong chi tao diéu kién
cho nhén vién trong qua trinh lam viéc, phuc vu khach mét cach nhanh nhét va chinh
xac nhat ma con dé lai an tuong tét dep trong 10ng khach. Tuy nhién co s& vat chat da
qua nhiéu ndm nén maot s trang thiét bi da xudng cap. Poi hoi khach san phai co
chinh sach nang cip co sé vat chat ky thuat.

2.2 4: Tuyén dung nhan luc

Buéc 1: Pinh danh cong viéc can tuyén.

Khach san chua thuc hién tot dinh danh cong viéc cho nhéan vién 1€ tan chi tiét
dén tirng Vi tri nén van con ton tai tinh trang mdi dot tuyén dung déu thyc hién lai
viéc nghién ctru dé dua ra tiéu chuan tuyén dung cho tng vién, dan dén nhiing lang
phi vé thoi gian va tién bac. Song, dé dam bao chat lwong nhan luc cho bo phan 18
tan, khach san déu thyc hién tuyéndung lao theo nhiing tiéu chi phu hop véi dic thu
kinh doanh va bau khong khi van hoa riéng.Di véi vi tri 1€ tan, hinh thirc bén ngoai
va kha ning ngoai ngir 12 hai tiéu chi dugcuu tién hang dau trong tuyén dung lao
dong

Bwéc 2: Chuan bj va thong bao tuyén dung

- Cong tac chuan bj thuong dugc cac bo phan 1& tan tién hanh kha k¥
cangtrude khi chinh thic tuyén mo va tuyén chon nhan vién. Ngoai yéu t vat chat
nhutién bac, dia diém, cac mau trac nghiém, phong van, bo phan I& tan tai khach san
Lac Long con thyc hién nhitng cong viéc sau:

+ Thanh 1ap Hoi dong tuyén dung: thong thuong hoi dong tuyén dung tai
bophan 18 tan khach san Lac Long bao géom 04 thanh vién: Thanh vién bangiam doc;
trudng phong bd phan nhan su; trudng phong tai chinh; truéng bo phan Lé tan.

+ Nghién ctru cac loai van ban, quy dinh cua Nha nudc va cia khach san
liénquan dén hoat dong tuyén dung lao dong caa bd phan 18 tan; Xac dinh nhu cau
tuyén dung tai bo phan 18 tan dua trén dé nghi cua truong bo phan I8 tan tai khach
san.

+ Xac dinh tiéu chuan tuyén dung cua bo phan Ie tan: Yéu cau vé kién thuc
vaky nang nghi¢p vy; Yéu cau ngoai ngt, tin hoc ; Yéu cau dao duc nghé nghiép.

- Thong bao tuyén dung: Bang thong bao nQI bo, khach san cho nhan viénbiét
vé Vi tri cong viéc dang bi khuyét can tuyén tai bo phan 18 tan cung cac diéu kién,
tiéu chuan tuyén dung cu thé. Tao diéu kién cho nhan vién dugc gidi thidu nguoi
than, ban bé cua minh vao lam viéc tai khach san

29



Bwéc 3: Thu nhén va xir 1y hd so

Céc rng vién c6 nhu cau lam viéc bo phan I& tan tai khach san lac Long déu
phai chuan bi mot bo hd so thdng nhat theo mau quy dinh cia Nha nuéc hoic theo
yéu cau cua khach san va cy thé cua tirng bo phan IE tan.

Buwéc 4: Té chirc thi tuyén

Tuy theo vi tri cong viéc du tuyén, dbi véi vi tri cong viéc nhu 18 tan ¢ng
viénphai trai qua hai vong phong van. Phong van lan 1 (phong vén so bd) do trudng
hodc pho bo phan phu trach nhan sy hodc 1 can b nhéan sy thuc hién. Phong van lan 2
(phong van sau/phong van chuyén mén) do truong bo phan 18 tan (hodc cp phod) dam
nhiém.

Budc 5: Kiém tra sic khée

Nham khang dinh mg vién c6 du suc khoe, lam viéc 1au dai cho cho khach
san.Khi tuyén dung nhan lyc cho b phan I& tan tai khach san Lac Long yéu cdu cac
g vién cung cap gidy kham strc khoe tai cac bénh vién.

Buwéc 6: Panh gid va dwa ra quyét dinh dé meoi nhan viéc

Trong qud trinh phéng van, méi phéng vdn vién phdi dwa ra két qua danh gid
riéng va sau dé trao doi thong nhat. Néu khéng thong nhdt dwoc y kién, BTGP la
nguol quyét dinh cuéi cing.

Dua vao Két qua phong Van trong Ban dix li¢u ing vién du tuyén, Phong nhan
su S& moi cac tng vién dat yéu cau qua vong phong van chuyén mo6n nhan viéc bang
thu moi nhan viéc hodc qua dién thoai. Phong Nhan su phdi hop cung cac Truong bo
phan huéng dan nhan vién moi lam cac thu tuc nhan viéc pho bién ndi qui, chinh
sach,... cua khach san qua budi dao tao.

Khi ¢6 quyét dinh tuyén dung, cac khach san ky két hop dong tuyén dung
hoac thoa udc lao dong vai cac ing vién di tring tuyén theo quy dinh cta khach san
va phap luat.

Ngoai ra, khach san con lién két tuyén dung tai cac trudng dai hoc, cao dang,
truong day nghé vé du lich va khach san.

2.2.5. B tri nhén luc tai bo phan I8 tin

Pé dam bao dap ng t6t nhu cau cua du khach 24 gio trong 1 ngay, 7 ngay
trong 1 tuan,nhan vién 1& tan tai khach san lam viéc theo ca, nghi vao ngay bat ki
trong tuan theo lich lam viéc va su phan cong cua truong bd phan hodc giam sat vién.

- Bo phan I€ tan tai khach san Lac Long duoc chia 1am 3 ca:

+ Ca 1: 6h00-14h00

+ Ca 2: 14h00-22h00

+ Ca 3: 22h00-6h00

- M&i ca gom 3 nguoi .Ca dém thuong 13 2 nhan vién nam trir truong hop bét

kha khang. Mdi nhan vién lam viéc 8 tiéng trong 1 ca.

30



2.2.6. Quy trinh va nghiép vu co ban tai bo phan

% Nhan dat phong

Tai khach san Lac Long, cong viéc nhan dang ky dat phong 1a do bo phan 1€ tan
dam nhan.

bat phong theo hai hinh thuc:

Pit phong truc tiép:

Quy trinh nhén dit phong truc tiép duoc nhan vién thuc hién kha tét va ludn
lam hai long khach.

Khach dén truc tiép:

Khi khach dén dit phong, nhan vién 18 tan ludn chu dong chao dén khach trude
tao dugc sy cam giac than thi¢n gitra khach va nhan vién, ho luén trong tu thé sin
sang phuc vu khach.

- Gidi thiéu loai phong, gia phong, tién nghi.

- Yéu cau khach cung cap dia chi, dién thoai,tén va nhing thong tin khac.

-S4 luong khach, sé phong khach can, co ciu caa doan khach.

- Ve gia phong, nhan vién 1& tan s& thong bao chinh xac cho khach ngay tur dau
vé gia phong cua ting loai dé dén luc thanh toan khong gap rac rol

- Giéi thiéu cac dich vu trong khach san. Céc yéu cau dic biét ( néu co)

Nhén vién 18 tan sé& thong bao va khang dinh thong tin trén véi khach. Ghi noi

dung vao trong s dit phong va yéu cau khach xac nhan.

Khach dung dién thoai, email:

Khi khach yéu cau dit phong qua dién thoai, nhan vién 18 tan cling 1am nhu dat
phong tryuc tiép.Sau d6 yéu cau khach gui cho fax ¢ ghi ddy du , cu thé cac muyc da
théng nhat véi khach va giri cho khach. Khi nhan duge fax nhan vién s& Kiém tra va
goi dién lai cho khach dé khéng dinh lai thong tin.

Dbat phong glan tlep

Khi nhan vién yéu cau dit phong cua cac cong ty du lich, 1&r hanh, cing tién
hanh cac budc nhu dat phong truc tiép. Khi co yéu cau dit phong, cac cong ty lir hanh
déu gui danh sach doan khach. Sau d6 nhan vién goi lai dé khang dinh thong tin.

Thong thudng khach dat phong theo hinh thire khong dam bao nén sau khi tiép
nhan thong tin dit phong, nhan vién thuong cap nhap vao trong may tinh dé nam
duogc tinh hinh dit phong.

< Pén tiép va 1am tha tuc nhan phong.

Nhitng hoat dong chuan bi dén khach:
- Yéu cau khin lanh va nudc tra moi khach theo dung s luong khach trong
ngay.
- Kiém tra lai s6 budng di xép cho khach.
- Dién cac thong tin cua khach vao phiéu dang ky cing véi tai dung chia khoa dé
trong ngan t Xép theo van A,B,C...
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Quy trinh dén tiép va nhan phong khach san

Budc 1: Chao don khach

Khach to1 khach san, nhan vién truc cua s€ giup khach mé ctra xe va gitp
khach mang hanh 1y vao phong doi.

Budce 2: Xac dinh viée dat phong trwéc cia khach

Khi khach dén, nhan vién 1& tan s& hoi tén khach va tim phiéu dang ky cua
khach & trong gia.

Hoi lai khach xem khach ¢6 muén thay doi yéu cau gi khong ?

Néu khach khong c6 thay d6i gi thi gitr nguyén phong da xép cho khach. Con
khach co6 yéu cau thay doi thi nhan vién s& tién hanh kiém tra tinh hinh budng hién tai,
xép lai cho khach va bao cho bd phan budng phuc vu khach.

Budc 3: Lam thu tuc dang ki khach san.

Péi voi khach Viét, 18 tan s& muon ching minh . Con dbi véi khach nudc ngoai
nhan vién s& muon ho chiéu ciia khach va nhap thong tin vao trong may tinh. Ly cha
ky ctia khach vao trong mau dang ky. Va sau d6 gui lai khach gidy to tiy than.

Buéc 4: Gigi thi¢u thong tin cac dich vu trong khach san

Thong bao vai khach cac chuong trinh dac biét cua khach san: chuong trinh
khuyén mai cta nha hang, spa... Cac dich vy khach duoc st dung mién phi: bita in
san tai nha hang Au Co, cac d6 ding trong phong trir cac d6 ubng trong ta Ianh

Khach ¢ thé gui chia khoa tal quay I& tan khi ra ngoai va moi thiac mic ciing
nhu yéu cau khac c6 thé truc tiép xudng quay 18 tan hoac bdm sé may c6 trong phong
(sb1).

Budc 5: Giao chia khoa cho khach

Nhan vién 1€ tan giao chia khoéa cho khach , nhan vién hanh Iy s& gitp khach
mang hanh 1y 1én tan phong.

Budéc 6: Hoan tat hd so va cap nhat thong tin

Khach nudc ngoai tién hanh dang ky tam trG cho khach

Nhap cac dir lidu vé khach va theo déi qua trinh khach sir dung cac dich vu
trong khach san.

Thong bao vai cac bo phan khac, phdi hgp cung phuc vu khach.

Déi voi khach doan nhan vién 18 s& chuan bi mot khay riéng va thong thuong
huéng dan vién s& gitip 1€ tan giao chia khoa cho khach.

% Phuc vu khach trong thoi gian luu tra tai khach san.

Giao nhén va bao qudn chia khoéa cho khdach
Cong viéc nay duoc nhan vién 18 tan 1am rat tét, chua xay ra tinh huéng nham
Idn nao. Poi khi nhan vién con nhé sé phong cia khach quen, chii dong giao chia
khoa cho khach khi khach dén quay 1€ tan.
cung cdp Cdc théng tin can thiét va cdc thong tin khdc ma khdch quan tam
Khi khéach luu tra tai khach san thi nhan vién 18 tin luén cung cip day du cac
thong tin can thiét cho khach, khi khach can biét mot sé thong tin déu duoc nhan vién
nhiét tinh tra 16i. O day, khach thuong quan tdm dén cac van dé:
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- Céc diém tham quan cua Hai Phong.
- Huong dan ban do.
- Cac dich vu trong khach san: doi tién, mua vé tham quan,...

Bdo qudn tw trang hanh li cho khdch

Khi khach c6 yéu cau giri 6 thi nhan vién tién hanh mét cach nhanh chong dé
tao thuan loi cho khach.
Dich vu dién thoai

Khi c6 dién thoai goi dén gap khach trong khach san, nhan vién 18 tan thuong
chao hoi khach va ndi may vao phong khach néu khach dong ¥ tiép nhan.

Néu nhu khach khéng cé trong phong thi hoi xem khach co gui 10i nhin gi
khong ? Néu c6, nhan vién ghi lai diy du thong tin va gui lai cho khach khi khach
quay tré vé khach san.

Bao thurc

Khi khach c6 yéu cau béo thirc, nhan vién 1& tan ghi day du thong tin mot cach
chinh xac, rd rang vao trong phiéu bao thic véi cac ndi dung: s phong, gi0 bao thuc,
s6 lan bao thtrc. Trong qué trinh phuc vu khach, nhan vién 18 tan chua dé xay ra sai
sot trong viée bao thirc theo yéu cau cia khéach.

Nhdn va chuyén bwu phdm

Khi khach c6 thu tir hodc buu pham tir noi khac dén, nhan vién I8 tan thudng
nhan va mang 1én phong cho khach. Pong thoi gitip khach chuyén thu tir, buu pham
dén noi can gui.

Chuyén phong

Trong qua trinh luu trd tai khach san, khi khach c¢6 yéu cau doi phong nhan
vién 18 tan thudng tim hiéu rd nguyén nhan. Néu thay nguyén nhan d6 1a hop li va cin
clr vao tinh trang phong cua khach san, nhan vién sé& tao diéu kién d6i phong cho
khach. Néu truong hop khong con phong thay thé, nhan vién s& c6 thuyét phuc khach
bang cach khac phuc tinh trang phong ma khach doi doi.

Gidi quyét phan nan ciia khdch

M0bi khi khach co phan nan hay yéu cau, nhan vién 18 tan thuong lang nghe
khach néi. Sau do, nhe nhang giai quyét cac tinh hudng d6. Ngoai ra, khach san
thuong c6 phiéu nhan xét dé qua d6 biét duoc sy hai long ctia khach va nhitng thiéu
sot cuia khach san dé qua d6 phuc vy khach ngay cang duoc tét hon.

Nhung bén canh d6, d6i khi nhan vién chua thuc sy cha dong trong viéc giai
quyét cac yéu cau cua khach. Va giai quyét chua thuc su thoa dang khién khach cam
thay khong dugc thoai mai.

Péi véi khach & 1au trong khach san, vao dip sinh nhat cta khach bo phan 18
tan thuong thay mat khach san tang hoa cho khéach.Diéu nay thuc su cé y nghia rat
l6n va tao an twong voi khach. Béi vi khach cam thay duoc quan tim nhu dang &
trong ng6i nha ctia minh.

«» Lam thi tuc tra phong, thanh toan va tién khach
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Tat ca cac hoa don ma khéc sir dung cac dich vu trong khach san s& duoc céc
bo phan chuyén vé bo phan I8 tan va nhan vién 18 tan ca dém c6 trach nhiém nhap vao
hé théng may tinh d¢é dam bao thuan tién cho viéc thanh toan ctia khach khi khach 1am
thu tuc thanh toan roi khach san.

Toan bo giéy t0, hoa don cua khéch s€ dugc luu tra trong mot bao bi c6 danh sb
phong & bén ngoai dé tién khi khach co yéu cau kiém tra.

Khi khach tra chia khéa cong viéc cua nhan vién |€ tan:

Lién hé voi bo phan budng dé xac nhan dich vy ma khach st dung trong phong,
Kiém tra tinh trang phong.

Cap nhat thong tin va tién hanh in hoa don cho khach . Sdu d6 dua khach kiém
tra va ky tén.

Héi khach hinh thirc thanh toan

Néu khach thanh toan bang tién mat: nhan vién s& kiém tra lai tién trudc mat
khach.

Néu khach thanh toan bang thé: muon thé ciia khach, tién hanh ca thé vao mdy.
May s& in ra 2 ban ( khach san gitt mot ban dé thanh toan v&i ngan hang, khach gitr
mot ban)

Hoi khach c6 can phuong tién di chuyén gi khong ? Néu khach co yéu cau,
gitip khach goi taxi va doi khi nhan vién 1€ tan con gitp khach noi dia diém téi cho
nhan vién taxi.

Trong qua trinh lam thd tuc, nhan vién 1& tan tim hiéu y kién cua khach thong
qua hé théng cau hoi caa khach san.

% Nhirng cong viéc sau khi khach roi di

Cap nhat tinh trang phong trong so d6 buong.
Thong bao bo phan lam vé sinh dé chuan bj phong dén khach.
Luu ho so khach.
Chuyén hd so va cac chtng tir lién quan ctia khach t6i phong ké toan.

= Nhin chung, quy trinh phuc vu khach cua nhan vién 1€ tan dién ra mot cach
nhanh chéng, chinh xac, dam bao thuan tién va tiét kiém thoi gian cho khach.
Va theo ding quy trinh nghiép vy. Qua trinh phuc vy khach déi khi con gap
phai mot s6 kho khian, ling ting trong viéc giai quyét phan nan cua khach ciing
nhu d6i khi nghe yéu cau ciia khach khong thuc su chuan, gly nham 1an khién
khach khong hai long. Nhung xét & mot goc do nao do, ta thay qua trinh phuc
vu khach ctia bo phan 18 tin dd dat duoc mot tidu chuan nhat dinh.

2.2.7. Phong cach thai d6 phuc vu khac

Co thé noi ring, mdi khach s& tao ra cho khach san ctia minh mot phong cach
riéng. Pay 1a diém tao ra sy khac biét giira cac khach san. Va chinh diéu nay 1y giai
cho viéc tai sao khach lai chon khach san nay ma khong chon khach san khac, mac du
gia c6 thé thap hon.
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Nguoi lam trong nganh khach san, luén phuc vu khéch véi phuong cham
“khach hang 1a thuong d&” hay “vui long khach dén vira long khach di”, ludn phuc
vu khach v6i 4S: Smile (twoi cuoi), Smart (lich sy), Speed (tdc do), Slncere (chan
thanh) va coi d6 1a chién lugc cho su ton tai va phat trién caa doanh nghiép minh.

Va bd phan 18 tan 1a bd phan tiép xuc nhiéu nhat véi khach. Bong thoi ciing 1a
bo phan dé lai 4n twong ban dau va an tuong sau cung véi khach. Chinh vi vay, khach
san luon chu trong dén thai do phuc vu cua nhan vién, dua ra cac ti€u chuén riéng cho
nhan vién b phan.

Khach dén luu trG tai khach san ludn nhan duoc sy chao dén, gitp d& nhiét
tinh, chu déo cta nhan vién. Va dong thoi khach ciing cam nhan dugc sy cdi mo,
than thién cta nhan vién phuc vu. Ngay tir gidy phat dau tién khach s& cam nhan nhu
minh dang tr& V& ngdi nha ctia minh. Va véi tim trang nhu dén mot ngudi than xa tro
vé, nhan vién 1& tdn s& moi khach mot chiéc khin lanh va ly tra hodc nudc
chanh.Nhan vién s&€ mé ctra va chao ban vai nu cudi thuong truc trén moi.

Trong qua trinh luu tra tai khach san luén nhan dugc su giup do nhiét tinh cua
nhan vién khi khach c6 yéu cau chi dudng hoic thic mac vé van dé gi do. Poi khi,
giam dbc hoic truong bo phan 18 tan ra chao don, hoi han tinh hinh cta khach. Diéu
nay khién khach cam thiy minh dugc ton trong.

Khoéng chi phuc vu nhiét tinh, chu dao, ma tac phong lam viéc cua nhan vién
cling hét sirc nhanh chong khién khac khong phai mat thoi gian cho doi, dem lai su
hai long cho khach.

Phong cach, thai d6 ton trong, lich sy véi khach hang khong chi thé hién ¢ ki
nang nghiép vu phuc vu cho khach ma con thé hién ngay & chinh trang phuc cua nhan
vién. Khach san c6 nhimg quy dinh cu thé vé trang phuc ctia nhan vién sach s&, dung
dong phuc, dau toc ludn gon gang,... Vi véy cling la mét cach gian tiép thé hién su
lich su: Néu nhu mot nhan vién an mic cau tha, dau toc khéng gon gang, sach s& thi
chac chan khach hang s& cam than phan cam, khong hai long voi nhan vién dé ngay
tir lan dau tién méi tiép xtc. Nhu vy, an tugng ban dau 1a rat quan trong nén nhan
vién 18 tan can phai chd y toi hinh thirc ctia ban than.

Nhin chung, khach san Lac Long da tao ra cho minh mét phong cach riéng, ma
chi khi dén khach san khach méi c6 thé cam nhan duoc ma cac khach san khach trong
dia ban khong thé tao ra dugc. Chinh vi vy ma khach san luén 1a sy lya Chon hang
dau cua khach khi dén Hai Phong véi tdm trang nhu nguoi di xa mong mudn tro vé
ngo61 nha cua minh.

2.2.8. Co hoi thu nhap, dio tao, thing tién

Bo6 phan 18 tan, mic luong cua trudng bo phan 1a 7 triéu — 9 triéu dong/ thang
va nhan vién 18 tan 1a 4 triéu — 6 triéu dong/thang. Ngoai lwong co ban nhan vién con
duogc thudng % theo cong suit phong.

Nhan vién ngay khi dugc nhan vao lam dugc tham gia 16p dao tao nghiép vu
theo tiéu chuan riéng cua khach san.Trong qua trinh lam viéc, ¢6 co hdi giao luu vi
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nhan vién cac khach san khac trong thanh phé dé hoc hoi kinh nghiém va nang cao
trinh do nghiép vu, tham gia cac 16p dao tao do s& du lich Hai Phong t6 churc, tham
gia cac 16p hoc ngin han do cac chuyén gia Thai Lan giang day.

Nhan vién c¢6 co hoi tham gia vao cac 16p hoc vai cac hinh thirc dao tao khac
nhau nhu: Lac Long quan tdm dao tao cho nhan vién 1& tan ngay tu khi méi vao lam.
D6 1a mdi nhan vién méi s€ duoc khach san phat mot “ quyen s6 tay nhan vién” ghi o
quy dinh quyen loi, nghia vu ciia méi nhan vién, cac ché do caa nhan vién nhu: ché
d6 luong thuang, nghi phép, ché do an udng, ché do dao tao, bao hiém xa hoi, kiém
tra suc khoe... Ngoai ra khi madi vao lam nhan vién méi s€ phai sang cac bo phan nhu
budng, nha hang dé thyc tap, nam bat dugc cong viéc.Khach san co nhitng ché do dao
tao nhu:

Dao tao tai chd (on the job trainning): DPao tao kj ning theo chuyén mon
nghiép vu cho ting nhan vién, viéc dao tao s& duoc nhimg nhan vién lanh nghé, giam
sat hodc cac truong bo phan dam nhiém.

Pao tao chung: Cac mon hoc ap dung cho tat ca cac bd phan s& duge quy dinh
va huéng dan trong phong hop cua khach san.

Co hoi thang tién caa nhan vién la rat cham, viéc thang tién cia nhan vién chi
yéu 1a dua vao thoi gian lam viéc 1au ndm ( thap nhat 1a 3 nim kinh nghiém). Pay la
mot han ché khich 1& nhan vién phat huy kha niang 1am viéc cling nhu tinh than trach
nhiém trong cong viéc.

2.2.9. Cong tac dai ngd ,quan 1y lao dong tai bd phan.

Nhan vién 1& tan khi vao lam viéc déu tham gia mot budi hoc vé ndi quy cua
khach san.Va khach san ciing d dua ra s tay nhan vién trong d6 quy dinh rd quyén
loi, trach nhiém va nghia vu cua nhan vién.
Khach san ciing c6 nhiéu ché do danh cho nhan vién.Nhan vién dugc an mot
bita chinh tai khach san (trua hoic toi) tiy theo ca lam viéc voi muc 25,000d/suat,
nhan vién c6 phong thay do duoc trang bi nudc néng, diéu hoa tham chi 1a may siy
toc.Vao nhitng thoi diém ving khach, nhan vién c6 co hoi sang thuc tap tai cac bo
phan khac trong thoi gian 1 thang.
Khach san con thuc hién tt viéc té chic sinh nhat, ¢ chinh sach chiic mimg, thim
hoi, ting qua nhan vién trong nhitng dip dac biét nhu sinh nhat, cudi hoi, dm dau,

..Khach san déu to chuc lién hoan cudi nim véi sy tham gia cua tat ca nguoi lao
dong khach san.Vao dip dau nam hodc cudi nam khach san con hd trg thém kinh phi
dé to chire cho nhan vién di du lich.

Nhirng nhan vién lam viéc trén 1 ndm déu c6 co hoi ting luong. Ngoai ra nhan
vién con hudng cac quyén loi theo quy dinh cua luat lao dong nhu: bao hiém, ché do
sinh ng,...

Bén canh nhiing chinh sach dai ngd thi tinh ky luat trong lao dong tai khach san
cling dugc thuc hién rat nghiém tac va duge dé cao.
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Vi dy: Moi nhan vién déu phai chap hanh gio gidc di lam mot cach chinh xac.
C6 may cham cong ngay dudi cong bao vé. Néu nhan vién muon tir 5 phut trd 1én
nhiéu lan lién tiép sé& bi phat theo nhiéu mic khac nhau: nhic nhd, canh cdo, trir mot
nira ngdy lwong. Diéu nay cho thiy su khach quan trong cong tac theo ddi gid gidc va
ky luat lao dong. Khi dd vao 1am nhan vién phai mic ddng phuc theo quy dinh cua bo
phan, toc tai gon gang, deo bang tén. Bac biét trong qua trinh lam viéc nhan vién
dugc nghi gitra gio 30 phut dbi véi ca sang — chiu va 45 phut voi ca dém duge tinh
vao gio lam vigc.

2.2.10. Mbi quan hé gitra I8 tin v6i cic bd phan khac

Hoat dong cua bo phan I tan gin lién voi hoat dong kinh doanh cia cac bo
phan khac. Bé phuc vu khach dugc tot nhat thi can phai c6 sy gitp d& va tao diéu kién
trong cong viéc gitra cac bo phan. Bo phan I& tin duoc coi 1a trung tim dau ndo cua
khach san, noi dién ra moi hoat dong va moi hoat dong cua khach déu hudng téi bo
phan I& tan. Day la noi thu nhan thong tin va chuyén thong tin dén cac bo phan khac.
Chinh vi vay dé co thé dap ing dugc tat ca cac nhu cau caa khach khi ho yéu cau thi
nhan vién 18 tan can phai c6 mdi quan hé tot véi cac bo phan.

Truéc hét, quan hé giira bo phan I& tan vai bo phan nha budng. Hai bo phan nay
c6 mbi quan hé khing khit v6i nhau. Trong ca lam viéc nhan vién 18 tan thuong thong
béo véi cac bo phan nha budng biét s6 lugng khach nhap phong hodc 1am thu tuc roi
khach san dé don phong. Va bo phan IZ tan ciing dua vao sy thong bao clia nha budng
vé viéc phong da duoc don sach, Kiém tra va sin sang don khach. Pong thoi nha
bu0ng cling gitip 1€ tan nam dugc cac dich vy khach dung trong phong, trong tu lanh
dé lap hoa don thanh toan mot cach day du. Khi phat hién d6 dac khach bo quén, nhan
vién 18 tan giai quyét theo quy dinh cu thé cua khach san. Nhin chung hai bo phan nay
ludn tao diéu Kién nang cao cong suat sir dung phong. Tir d6 tao doanh du cac dich vu
khac dem lai hiéu qua cao trong kinh doanh.

Véi bo phan nha hang, khi khach dén luu tra tai khach san thi dich vu an udng
cling 1a mot trong nhiing dich vu chinh. Khi khach ¢ yéu cau mén an thi bo phan 18
tan s& thong bao dé bo phan nha hang phuc vy khach va dap ang nhu cau vé nudc
udng cho khach lam thu tuc nhap phong.

Va khi khach phan nan vé cac van dé k¥ thuat thi bd phan 1& tan ludn nhan
duogc su gitp do ctia nhan vién bo phan k¥ thuat.

Noi chung bo phan 1€ tan luén nhan duoc su hd tro cua cac bo phan khac trong
khach san, dap trng duoc cac nhu cau cua khach. Khién khach c6 cam giac thoai mai
khi & trong khach san.

2.3: Panh gia hoat dong quan tri I& tin
2.3.1: Nhitng thanh tuu dat duoc

Trong kinh doanh khach san, c6 thé noi hoat d(f)ng, kinh doanh Iuu trt 1a hoat
dong chinh cta khach san. Vi khach san Lac Long con s6 nay 70% , con cac dich vu
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khac 14 30%. Bé dat dugc nhing két qua cao trong linh vuc nay co thé néi 1a su dong
gop cong sic cua tat ca nhan vién trong khach san. Va bo phan I8 tan voi vai tro 13
trung tAm dau ndo cta khach san ciing d3 c6 nhitng dong goép nhét dinh vao két qua
chung cua khéach san. Puoc thé hién qua cac mit;

- Cong suét str dung phong

Bang 4: Cong suit phong khach san Lac Long nim 2017-2019

Nam Cong suat phong
(%)
2017 70.38% i )
2018 67.22% (Nguon: phong ke
toan khach 2019 80% ) san Lac Long)
V61 nhitng con SO trén, ta nhan thay

cong suat phong qua cac nam ludén c6 sy bién dong. Cong suat phong nam 2017 1a
70.38% dén nam 2018 1a 67.22% co su giam sat. Nhung dén nim 2019 cong suat
phong la 80% tang 12.78% so vdi nam 2018 . Co sy gia tang nay boi luwong khach du
lich va khach cong vu téi Hai Phong tang nhanh. Nam 2019, Hai Phong don va phuc
vu 9.078.200 luot khach, tang hon 16,3% so voi cung ky 2018 véi doanh thu dat
3.500 ty déng Trong do, lugng khach quéc té dat 930.000 luot, tang 8,25% so voi
cung ky 2018.
Vé cong tac tuyén dung lao dong: hinh thirc tuyén dung ngudn nhén luc hop 1y,
phong phu.
- V& cong tac dao tao va bdi dudng ngudn nhan luc: tién hanh chuyén moén héa
tor cong tac thu hut dén hoat dong dao tao nhan luc.
- V& cong tac bd tri nhan luc: tao cho nguoi lao dong vi tri 1am viéc phu hop véi
kha nang cua ho.
- Vé thi trudng khach: ngay cang da dang mé rong nguon khach va thi truong
khach phong phu hon.
- Vé ngudn nhan luc lyc lao dong: thi trudng lao dong phong phu, tré va cd hoc
van.
- V& luong va cong tac dii ngd: tao cho nhan vién méi truong lam viée phu hop,
t6 chtrc cho nhan vién di du lich thudng nién.

2.3.2: Nhitng mat han ché

- Tht nhat, ngudn nhén luc con thiéu, khach san con phai tiép nhan thém sinh
vién thuc tap tir cac truong dai hoc, cao dang, tuy co sy giup d& cua luc luong
nay nhung ho van bi han ché vé chat lugng va chua ¢ kinh nghiém trong coéng
Viéc.

- Tht hai, nang lyc xt 1y tinh hudng va giai quyét van dé chua cao do tam 1y s
trach nhiém va phan nhiéu chwa hiéu hét dugc cong cu 1am viéc ho co sin trong
tay d6 1a phai nam bat rd nhiing dich vu ma khach san cung cip cho khéach
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hang. Mot s6 truong hop nhan vién khach san con co thai do coi thuong khach,
phan biét d6i xir v&i khach. VD: khach nude ngoai dén duoc don tiép nhiét tinh
nhung khach Viét dén hoi thué phong theo gid ho lai khong nhan mic du con
du phong trong.

Thi ba, V& van dé giam sat theo dai ky luat lao dong ciing can dé cao hon nita.
Mic khéc, truong bo phan mudn nang cao hiéu qua st dung lao dong can chu
trong van dé dao tao, bdi dudng méi va nang cao trinh d6 cho lao dong cii bang
hinh thtrc khen thuang, ky luat, kiém tra,...

Tht tu, nhan vién 18 tan con han ché vé viéc s dung ngoai ngit.Mot s6 nhan
vién chi biét mot ngoai ngit, diéu nay gay rat nhiéu kho khin trong viéc giao
tiép vai khach. Boi vi khach dén khach san thudc nhiéu qudc gia khac nhau.
Thir nam, co sd vat chat cia bo phan 18 tan di xudng cap gdy mat my quan va
han ché tong viéc phuc vu khach caa bo phan.
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Tiéu két chwong 2

Lac Long 1a mot khach san dugc thanh 14p nhiéu nam, c6 mot vi tri thuan loi,
khéng gian thoang ding, day thuc sy 13 mot dia diém 1y tudng dé moi ddi twong
khach lua chon.

Thong qua viéc phan tich nhitng van dé vé lao dong, co cau t6 chuc bo may
quan ly, cong tac quan tri nhan luc, cac két qua cua hoat dong kinh doanh,... ta c6 thé
thay voi co cAu bd may to chic khoa hoc, luc lugng lao dong tré, c6 trinh d6 chuyén
mon nghiép vu va dugc dao tao dé 1am viéc theo mot day chuyén chuyén mén hoa tao
hiéu qua cao, khach san da dat dugc nhimg thanh ty dang mung: cong suat str dung
budng & muc 6n dinh, ngudn khach cia khach san chua yéu 1a khach nuéc ngoai dén
Hai phong cong tac lau dai, thuong tra dai han va gan bé véi khach san, doi séng can
bo nhan vién ngay cang duoc cai thién. Co duoc nhitng két qua do ngoai viéc c6 mot
chién luoc kinh doanh hop 1y con nho ¢6 su doan két, nd luc phan dau cia ban lanh
dao cung toan thé nhan vién cac bod phan trong khach san.

Nhung bén canh d6 khach san ciling gap phai nhitng kho khan: chiu strc ép canh
tranh 16n vé gia ca véi cac khach san thanh 14p trude do, thi truong khach han ché...
cac dich vu b sung cua khach san dd c6 nhung chét luong con han ché, don diéu.Van
dé can khac phuc nhiing han ché d6 ra sao thi d6 1a noi dung co ban duoc dé cap dén
trong chuong 3.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NANG CAO HIEU QUA HOAT
PONG QUAN TRI NHAN LUC LE TAN TAI KHACH SAN LAC
LONG

3.1. Poi véi b phan 18 tan

3.1.1. Hoan thién cong tac hoach dinh va nhan luc bo phan I€ tan

Hoach dinh nhan lyc nham xéc dinh chinh xac nhu cau nhan lyc trudc matciing
nhu 1au dai dugc xem 1a phwong phap hiéu qua nhat nham giam thiéu nhitngrui ro lién
quan dén nhan lyc trong khach san va cua bo phan 18 tan.

Thudong xuyén bd sung cac thong tin vé nhan vién bd phan I& tan dé xac
dinhnhan luc thuc té trong ting thoi Ky: Dé tién hanh du bao nhan luc cho b phan
I&tan dang va c6 hiéu qua thi phai c6 s liéu vé tinh hinh st dung nhan lyc hién tai
vémit sé luong va chat luong tir d6 c6 mdt cai nhin hé thdng, déng thoi xac dinh
duocdiém manh, diém yéu, kho khin va thuan loi cta ngudén nhan luc tai bo phan
I&tancac khach san. Sau thoi gian tuyén dung, kién thuc, k§ nang chuyén mén va
khaning ctia nhan vién déu c6 sy thay doi. Do vdy, phong t6 chirc nhan su cua
cackhach san phai cap nhat toan bo thong tin ctia ca nhan vé kinh nghiém lam viéc,
kyning chuyén mon, trinh d6 hoc van... ctia nhan vién nhim 1am co s& cho cong
tacdao tao, thing chuc, thuyén chuyén nhan vién b phan I8 tan sau nay.

Xéc dinh nhu cau ngudn nhan luc bd phan 18 tan trong twong lai bang motsé chi
tiéu dinh luong: Bo phan 18 tan cac khach san phai tién hanh du bao nhu caungudn
nhan lyc trong twong lai dé ap dung cho cac muc tiéu, ké hoach dai han. Nhucau
tuong lai dugc xac dinh theo chi tiéu: s6 luong va chat lugng.

Céc ké hoach nhan su can phai dugc thuong xuyén diéu chinh cho phu hopvoi
ting thoi diém, tranh trién khai cac ké hoach “cing nhic” hodc khong thuc hiéngay
lang phi cong strc va tién bac.

Tat ca bo phan 18 tan cac khach san can xay dung nhiing ké hoach du phong vé
nhan sytrong truong hop cé nhitng bién dong dot xuat caa moi trudng kinh doanh nhu
dich viém phoi Corona hién nay.Trong truong hop nay, b phan 1€ tan khach san can
tranh thu thoi Ky vang khach, trién khai cac ké hoach dao tao, nang cao tay nghé,
chuyén mon nghiép vu cho nhan vién cua bo phan minh.

Quan tAm dén cong tac ké hoach hoa nhan luc bo phan 18 tan: Nhan thircduoc
tam quan trong cua cong tac xay dung ké hoach vé nhan lyc trong viéc chudong duy
tri va tao ra doi ngii lao dong 6n dinh.Pay 1a cong tac can duoc thuc hién déu din vao
mét thoi diém nhit dinh trong nim (quy 4 hodc trudc mua cao diém) dya trén muc
tiéu kinh doanh, nhiing chi tiéu vé thi truong, tai chinh... D& ning cao tinh hiéu qua,
kéhoachvé nhan luc bo phan 18 tan phai duoc dé xuat truc tiép tir cac bophan nho, chi
tiéttéi ting vi tri nhan vién, tir d6 xay dung ké hoach nhén Iyc chung ca bo phan.
3.1.2. Hoan thién cong tac tuyén dung nhén luc
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Hoan thién quy trinh tuyén dung, ning cao chat luong cac bai kiém tra,
tricnghiém, bdi dudng chuyén mon cho can bd phong van .Bo phan 18 tan & khach san
Lac Long chua c6 mau hd so xin viéc nén phai st dung mau chung cua khach san
hodc mau ban sin trén thi truong, gy kho khin cho viéc thu thap cac thong tin can
thiét dé so tuyén.

DPam bao nguyén tic cong bang, khach quan trong tuyén dung: Tai bo phan 18
tan trong nhiéu khach san,cac vong phong van thudng cé sy tham gia cia can bd quan
Iy khach san, quan 1y bd phan 18 tan nén khé bi chi phdi bai cac mdi quan hé nho va,
quen biét.

Pé tuyén chon nhén vién thuc suc c6 niang lyc, kién thirc, chuyén mén phuhop
VGi cong Viéc yéu cau, khach san can phai:Thuc hiénphuong phap trac nghiém khi
tuyén chon: Tracnghiém dugc thuc hién dékiém trakién thic, k¥ nang chuyén mén va
nang lyc that sy cia cac ing vién tham gia tuyéndung. Véi cong tac phong van so b
va phong van lan 2 thi chua thé hién khanangthyc sy cia cac Gmg vién, doi khi khong
dap ung yéu cau cong viéc. V6i phuongphap trac nghiém s& giap cho bd phan 18 tan
cac khach san sang loc kha ky nhingtmg vién khong dat yéu cau do bo phan dé ra.
Cac phuong phap dé nghi b phan Ietankhachsanapdungla

« Trac nghiém vé kién thic tong quét: phuong phap niy cho biét trinh do
cuatmg vién ti dau, c6 thé dam nhan duogc vi tri nao ctia bo phan 18 tan trong twong
lai.

« Trac nghiém kién thirc chuyén mon: nham kiém tra kién thirc chuyén ménthat
sy ma tng vién cé dugc thong qua hoc tap, dao tao va kinh nghiém thuc té tirdo xac
dinh duoc Gng vién c6 du kién thitc chuyén moén dé thuc hién cac cong viéecduge md
ta trong ban mé ta cong viéc cua bo phén 1€ tan khong.

« Trac nghiém mau cong viéc: ¢ diy mau cong viéc Cy thé duoc dua gan satvoi
thuc té cua bo phan 18 tan cac khach san va yéu cau tng vién thuc hién. Tracnghlem
nay cho biét duoc mirc do thanh cong trong cong viéc cua cac tng vién. Khitién hanh
trac nghiém thi yéu cau dat ra 1a cac bai tric nghiém phai sat thuc té bophan 1€ tan
khach san, c6 do tin ciy cao va c6 thé (ing dung Tong rai trong toankhachsan.

Do d6, bo phan I& tan cac khach san can xay dung cho mdi loai cong viéc
motbai trac nghiém riéng va thuong xuyén kiém tra tinh hitu dung ctia noé khi str dung.

3.1.3. Hoan thién cong tac danh gia va ddi ngd nhan luc bd phan Ié tan.

Hoan thién cong tac danh gia két qua cong viéc caa nhan vién: Cong tacdanh
gia két qua cong viéc cua nhan vién da duoc thuc hién tai nhiéu bo phan 18 tancua cac
khéach san. Tuy nhién, bo phan 1€ tan khach san Lac long méi chi thuchién viéc danh
gia mot cach chung chung, mang ning cam tinh do chua co tiéu chird rang va thong
nhat.banh gia két qua congviéc cua nhan vién nén duoc thuc hién nhu mét hoat dong
dinh ky tai bo phan 18 tankhach san voi tan suat 1-2 lan/nam (trude thoi diém xay
dung ké hoach dao tao vaké hoach vé nhan su).

42



Quan tam ddy du dén cac ché do, phuc loi d6i véi ngudi lao dong:bd phan 18
tan tai khach Lac Long duogc lua chon nghién ctru da quan tam dtng mirc dén céac ché
do, phuc loi ddi vai nguoi lao dong dang lam viéc cho khach san. Ngoai vi¢c tuan thu
chat ché nhitng quy dinh lién quan dén ndi dung nay trong Bo luat Lao dong, tai mot
s6 bo phan 18 tan cua cac khach san, nhan vién c6 ché dolam viéc va nghi ngoi “d&
chiu” hon mit bang chung trong nganh. Bén canh do, bo phan I& tan khach san con
danh sy wu ai d6i voi nhan vién qua viéc t chirc cac hoat dong nghi mat, ngoai khoa,
vu dai vé gia ca dich vu ... nham ning cao hiéu qua cong tac dii ngd nhan luc, gop
phan tao dung khong khi lanh manh trong tap thé.

Hoan thién co ché khen thudong, ky luat, ap dung téi da cac hinh thirc khen
thuong: Trong bo phan 18 tan cac doanh nghiép khach san, co ché khen thuong, ky
luat duoc ap dung thudng xuyén nham khuyén khich, dong vién lao dong ca vé vat
chat 1an tinh than. Nhin chung, hoat dong nay ludn gin lién véi nhitng hanh vi, thai do
ciia mdi ca nhan trong qué trinh thuc hién nhiém vy theo nguyén tac: Lam t6t duoc
thudng, 1am sai chiu phat”. Nhitng nhan vién c6 thanh tich xuat sac c6 thé dugc tuyén
duong, thudng dot xuat, duoc cit nhac, thang tién, tang luong... Nguoc lai, doi véi
nhitng nhan vién vi pham Ky luat theo nhitng 15i dd quy dinh, bi khach hang phan nan
vé thai do phuc vy, lam viéc thiéu nghiém tic, kém ning lyc...s& phai chiu hinh thtc
Ky luat tuong ang.

Trong chinh sach ddo tao, b phan 1& tan khach san nén c6 nhitng muc thusng
hay hd trg cho nhitng nhén vién tu hoc hoic hoc ngoai gioy, hoc ngay chi nhat dé nang
cao trinh do nghiép vu.

Ngoai ra, bd phan I& tan cac khach san can tim hiéu nhitng muc luong & bophan
I& tan cac khach san cung hang véi khach san minh tai cac dia phuong khac; tham
khaoy kién to chirc ngudn nhén luc, cac té chic thuong mai... dé co thé diéu chinh
muclwong cta nhan vién cho phu hop véi tinh hinh thuc té.

Tai bo phan I& tan khach Lac Long, bén canh viéc chuan bj méi truong 1am
viéc day du, thuan loi vé co so vat chat, ban lanh dao rit quan tam dén doi séng tinh
than cua nguoi lao dong. Néu nhan vién khong duoc déi xur t6t, ho s& ap dung dung
nhu vay véi khach hang. Va tat nhién, néu trong giao tiép hang ngay, ngudi lanh dao
thd o v&i nguyén vong ctia nhan vién thi ho kho c6 thé doi hoi nhan vién ctia minh
nhiét tinh trudc nhimg yéu cau ctia khach... Chinh vi vay, mot sé nha quan tri c6 kinh
nghiém tai bo phan 18 tan cac khach san da cho rang: Pé nang cao hiéu qua cua cong
tac quan tri nhan lyuc tai bd phan I& tan khach san, hdy d6i xir véi nhan vién dang theo
cai cach ma minh muén ho ddi xir véi khach hang.

3.1.4. Nang cao cong tac ddo tao, phat trién nhan luc

Gido duc, dao tao va phat trién nguén nhan lyc cta nguoi lao dong cd anh
huéng c6 ving to 16n dén sy phat trién kinh té caa mot quéc noéi chung va cua mot
doanh nghiép kinh doanh khach san néi riéng.

Viéc gido duc, dao tao va phat trién ngudn luc nham:
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- Cap nhat cac ki ning, kién thuc méi cho nhan vién, gitip ho co thé ap
dung thanh cong cac thay doi trong céng nghé, ki thuit trong doanh
nghiép.

- Tranh tinh trang quan 1i 15i thoi.

- Giai quyét cac van dé vé t6 chtrc, huong dan cong viéc cho nhan vién
méi ddng thoi chuan bi d6i ngii quan 1y, chuyén mén ké can, thoa min
nhu cau phat trién cho nhén vién.

Nhu cau cua khach 1a ‘nhu cau tong hop va doi hoi chat lugng phuc vu ngay
cang cao. Bé thoa man nhu cau d6 cua khach thi ngoai hoat dong dao tao va phat trién
nhan lyc khach san can b sung cac hoat dong sau:

Nang cao trinh d6 hoc van cho ddi ngii lao dong bang viéc khuyén khich, tao
diéu kién cho nhan vién hoc 1én cao hon.

Yéu cau cao hon vé ning luc quan 1y d6i voi doi ngii quan 1y khach san. C6 hai
hinh thtrc dao tao va phat trién nang cao tay nghé cho nhéan vién:

e Kém cip hudng dan tai chd.
e Luan phién thay d6i cong viéc .

Tat ca nhitng diéu nay s& gitip nhan vién co tinh than lam viéc va phan dau
nhiéu hon. N6 khong chi gitip nhan vién c6 tay nghé ma con truc tiép dem lai loi ich
cho doanh nghiép.

3.1.5. Nang cao trinh d6 ngoai ngix

Khach san Lac Long 1a khach san dat tiéu chuan 3 sao quéc té.Hon nira thi
truong khach cta khach san chu yéu 1a khach Chau Au ( Phap,Puc...), Chau A (
Trung Quéc Nhét Ban...) va mot s6 it khach noi dia co kha nang chi tra cao. Chinh vi
vay co thé noi rang ngon ngir giao tiép chinh ctia nhan vién 18 la tiéng Anh, nhat 1a
nhén vién truc tiép giao tlep Vv6i khach, tuy nhién khach san can phai khuyen khic
nhan vién ting cudng trau ddi kién thic bai vi doi khi nhan vién con nghe nham y
khach do trinh d6 ngoai nglr chua thuc su viing. Tuy nhiing hop néu trén la khong
nhiéu nhung thiét nghi véi tiéu chuin cua khéach san thi han ché d6 can duogc khéc
phuc. Va ngoai ngoai ngit chinh 1a tiéng Anh thi nhan vién I8 tan can biét s dung
thém mot ngoai ngir thur 2.

Pé nang cao trinh d6 ngoai ngi thi khach san can khuyén khich bang hinh thuc:
e Tao diéu kién vé thoi gian dé cho nhan vién co thé tham gia cac 16p hoc.
e Pong vién nhan vién ty b6 sung kién thic cho nhau thong qua cac budi sinh
hoat tap thé.
e Can co chinh sach khen thuong va ting lwong cho nhan vién dé cho ho chu
dong va tich cuc trong viéc nang cao trinh do dac biét la trinh d6 ngoai ngtr.

Khi ma nhan vién 18 tan c6 thé giao tiép mot cach thong thao, tranh dugc cac
thiéu sot thi chat lwong phu vu sé dugc nang cao.
3.1.6. Trau doi ki nang giai guyét phan nan cua khach.
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Bo phan I& tan 1a noi tiép xGc nhiéu nhat véi khach, moi thiac mac, yéu cau caa
khach déu hudng t6i bo phan 18 tan. Dbi tugng phuc vu 1a rit da dang va phong phu.
Chinh vi vy dé vira long tat ca cac ddi twong khach dén véi khach san. Nhan vién 18
tan can phai ung xtr khéo 1éo véi khach, phai c6 nhiing kién thic co ban dé nim bat
tam ly cua tung loai khach,phai lu6n quan tam dén nhu cau cua khach.

* Can nam maot sb yéu cau khi giai quyét phan nan cua khéch:

e Ludn to ra binh tinh, tu tin trong moi truong hop, diéu nay sé& gitp nhan vién co
duoc su sang sudt, dua ra giai quyét dang dan, kip thoi, linh hoat.

e Kip thoi va nhanh chéng tim ra giai phap hop 1y nhét dé giai quyét cac tinh
hudng.

e Can linh hoat, ning dong trong trudng hop co thé giai quyét mot sb tinh hudng
ngoai nhitng tinh hudng thong thuong.

e Néu phan nan vuot qua quyén han thi phai thong bao véi cap trén

e V6i thai dd tich cuc vi khach vi uy tin va loi nhuan cia khach san dé c6 cach
giai quyét tét nhat moi van dé du 1a nho nhét trong pham vi quyén han cua
minh.

e Nhan vién khong duoc hira diéu gi vuot qua gidi han ciia minh véi khach, phai
dua ra chuan xac thoi gian van dé dé duoc giai quyét.

v Giai quyét phan nan theo cac budc:

e Ling nghe va ghi lai cac chi tiét lién quan nhu: tén khach, s6 budng, van dé
khéach phan nan...

e Xin 16i khach va to ra hét sirc théng cam véi khach.

e Tim hiéu k¥ sy viéc, nhac lai dé khach thdy nhan vién da hiéu van deé.

e Dua ra hudng giai quyét dé khach lya chon, dong thoi hira s& thuc hién chu
dao.

e Bao cao cho by phan lién quan hoac tu nhién vién 18 tan giai quyét.

e Cam on khach da dong gop y kién.

e Ghi chép lai sy kién vao sb ¥ kién hang ngay.

3.1.7. Pam bdo véu cau vé vé sinh trong toan khdch san, ciing nhu tai bé phdn 18 tdn

Thuong xuyén lau chui cac trang thiét bi, may moc, quay Le tan, tral tham cac
16i di chinh dé khi khach hang nhin vao s& cam thay yén tam vé chét luong vé sinh
cling nhu chat luong phuc vu caa khach san. Dac biét trong mua dich hién nay khach
san nén thué nhan vién y té dé khtr trung toan bo khach san dé c6 mot moi trudong lam
Viéc an toan, manh khoe.

3.2. P6i v6i khach san

3.2.1. Nang cép co sd vat chat k¥ thuat

Co s& vat chat 1a mot trong nhirng yéu té anh huong toi chét lwong dich vu va
kha nang dap tng nhu cau caa khach khi sir dung dich vu tai khach san. Pay chinh 1a
phan hiru hinh, phan dé nhan thay nhat caa dich vu. Xét vé goc do nao dé thi co so vat
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chat 1a bo mat cua khach san, 14 hinh anh ma khach hang nhin thdy dau tién khi dat
chan vao khach san.Chinh vi vay, yéu té co sd vat chit c6 anh huéng dén 4n tuong
dau tién cua khach vé khach san. Co so vat chat ki thuat 1a diéu kién quan trong dé
xép hang sao cho khach san. Viéc nang cip, cai tao co s& s& vat chat dong vai tro
quan trong tao nén mot an tuong tét dep cho khach san Lac Long trong tAm tudng cua
du khach, qua d6 tao tién dé dé phat trién hoat dong kinh doanh c6 hiéu qua cao hon
ntra.

Xuat phat tir thyc té phan 16n cac trang thiét bi di qua thoi gian st dung lau, da
c6 nhiéu hong hoc va khong con méi. Bac biét 1a khu vuc dai sanh noi tiép don khach
dau tién. Cac trang thiét bi hién dai da co dau hiéu xubng cap doi khi gay khé khan
cho nhan vién khi phuc vu khach nhu: man hinh may tinh mo, bd dam lién lac vaéi bo
phan budng d6i khi bat song kém khién nhan vién 18 tan gip nhiéu kho khin trong
viéc thanh toan cho khach. Vi vay khach san can dau tu lam méi quay I8 tan, trang bi
thém 6 tu dé cac van phong pham gon gang dé nhan vién thuan tién trong viéc su
dung. Cac trang thiét bi k¥ thuat can dugc bao dudng thudng xuyén dé phuc vu khach
t6t nhat.

3.2.2. Boi dudng, nang cao chuyén moén nghiép vu cho nhan vién

Ngay nay, muc Song Clia nguoi dan ngay cang dugc nang cao. Nguoi ta San
sang bo ra mot khoan tién dé thué phong. Nhung dong nghia véi no, ho ciing yéu cau
minh duoc phuc vu mot cach tot nhat. Trong kinh doanh khach san, yeu t6 con nguoi
c6 thé noi rang 13 quan tong nhat, quyét dinh sy thanh coéng cua mot khach san. Chinh
vi vay khach san can phai thuong xuyén to chuc bdi dudng, nang cao chuyén mon
nghiép vu cho nhan vién véi cac hinh thic:

e MOoi cac chuyén gia trong linh vuc khach san vé giang day tai khach san.

e T6 chirc cac cudc thi nham nang cao tay nghé nhan vién.

e Tb chuc giao luu v&i khach san khac dé nhan vién c6 thé hoc hoi, trau doi
kién thuc.

e Van dong va tao diéu kién cho nhan vién tham gia cac 16p bdi dudng do so
van hoa to chuc.

e Pua ra cac hinh thic khen thuong, ting luong, thing chitc dé khuyén khich
nhan vién tu trau doi lam phong phu thém kién thirc va nang cao nghiép vu.

e Dic biét khach san nén dya vao hé thong tiéu chuan VTOS dé xay dyung 1én hé
thdng tiéu chuan phu hop véi khach san. Hé thong nay thira nhan Kkién thic va
tay nghé ctia nhan vién mang tinh quéc té. V6i muc dich xay dung d6i ngii cao
dong dat tiéu chuan tir d6 nang cao chat luong dich vu.

V& mic lau dai dé co dugce ddi ngii nhan vién tré gioi chuyén mon nghiépvuy,
ngoai ngi, tin hoc,... Khach san nén thit chat mo rong mdi quan hé véi cac to chic
cung cap nhan lyuc, to chire dao tao nghé... dé tim kiém co hoi lva chon nhén vién gioi,
tranh thu cac co hoi dao tao cho ddi ngli nhan vién ctiia minh. Khach san ciing nén ¢6
su lién két chat ché voi cac co sé dao tao, cac trudng dai hoc, cao ding dao tao vé du
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lich nham thu hut sinh vién gioi thong qua cac chuong trinh nhén sinh vién thuc tap.
Khach san s& c6 nhitng kha ning tim kiém va thu hut dugc nhiéu sinh vién gioi vao
lam viéc. DAy 1a mot bién phap kha hitu hiéu dé tim kiém nhu’ng sinh vién tre tuoi, co
nang lyc, dugc dao tad mot cach bai ban va co hé thdng. Bong thoi cing ¢ thém méi
quan hé vai cac co so dao tao gop phan giai quyét mot van dé quan trong cua xa hoi —
viéc lam sinh vién.

bac biét hién nay do dich Covid 19 xay ra kha cang thang nén khach san da
ngung nhan khach nudc ngoai . Vi vay cong viéc cliia nhan vién 1€ tan nhan hon, tir d6
khach san khuyén khich nhan vién nén tham gia cac khoa hoc ngoai ngix online , tu
giac boi dudng cho minh thém cac kién thic, kinh nghiém dé nang cao chat luong
phuc vu.
3.2.3. Quan tdm hon nita dén doi séng vat chét, tinh than ciia nguoi lao dong

Bo phan 18 tan 1a trung tAm dau ndo cua khach san, noi dién ra moi hoat dong
va tiép nhan cac yéu cau cua khach. Nén co6 thé noi rang ap luc cong viéc cia nhan
vién bd phan 18 tan 1a rat 16n. Hon thé nira, khéi luong cong viéc cua bd phan 18 tan 1a
rat 16n. Chinh vi vay khach san nén c6 nhiing chinh sach quan tdm hon nira dén doi
séng vat chat va tinh than ctia ngudi lao dong.

- Nén c6 chinh sach tang luong cu thé cho nhan vién.

- Nhiing ngay 1& tét lam viéc ngoai gio khach san nén c6 hinh thirc dong vién,
khen thuong khong chi bang hinh thic nghi bu ma con tré thém luong, nhiing
ngay uu tién cho nhitng nguoi ¢ Xa, nhitng ngudi ¢ hoan canh dac biét nghi
trudc, nghi dai ngay hon... Chinh sach nay thoa dang s& khuyén khich moi
nguoi tich cuc lao dong, tu giac hoc hoi dé nang cao trinh do, phat huy sang
tao, gop nhiéu ¥ kién hay dé nang cao hiéu qua chung cho khach san.

- Khach san nén quan théa man dén doi song tinh than ciia nhan vién va gia dinh
ho nhu tham hoi, ting qua nhan dip 18 tét, sinh nhat, 5m dau, hiéu hi...

- Khach san ciling nén quan tim théa man cac nhu cau vé Sy ton trong, sy thing
tién, sy cong bang gitra nhimg ngudi lao dong... Viéc 1am nay s& gop phan thiic
day ho lam viéc hiéu qua hon. Ban lanh dao cua khach san nén dua ra nhiing
chuong trinh dé bat, thang tién. Pay la mot tong nhiing van dé duoc nhiéu nhan
vién quan tdm dic biét 1 nhirng nguoi tré tudi tai nang. Do vay muc tiéu dé bat
thang tién s& tro thanh dong lyc manh mé khuyén khich moi nguoi phan dau,
rén luyén phat trién ning luc ca nhan.

- Do dic tinh cta nganh kinh doanh khach san 1a ¢6 rat nhiéu lao dong nit, khach
san Lac Long ciing vay. Ty 1& lao dong nit 1a kha 16n, khach san can dac biét
quan tam dén luc luong lao déng nay. Do moi trudng 1am viéce trong khach san
1a kha phuc tap, mot s6 bo phan lai c6 nhitng quy dinh vé& d6 tudi lao dong...
nén khach san cin c6 nhimg chinh sach thoa dang nhu quy dinh vé do tuoi,
nhitng chinh sach riéng dam bao quyén loi cho ngudi phu nit ( chinh séch nghi
khi sinh d¢, con ém, kiém tra sic khoe dinh ky...)

47



Tiéu két chwong 3

C6 thé néi lao dong 1a hoat dong quan trong nhat Cla con nguoi, tao ra cua cai
vat Chat va cdc gid tri tinh than Lao dong c6 ning suét, chat luong va hiéu qua cao la
nhan t6 quyét dinh sy phat trién cua doanh nghiép. Chinh vi vay, tir thuc té tim hiéu
cong tac quan tri nhan lyc tai Lac Long hotel ma chwong 3 d3 néu 1én nhimg dé xuat
cu thé nham hoan thién cac ndi dung trong cong tic nay giup doanh nghiép tan dung
duoc nhitng loi thé sin c6 dé phat trién mé rong hoat dong kinh doanh, khic phuc
nhiing ton tai.

Nhitng dé& xuat trong pham vi khoa luan hy vong s& gop phan bé sung, hoan
thién cong tac quan tri nhan luc bo phan I8 tan tai Lac Long hotel, thuc day khach san
hoan thanh t6t muc tiéu va nhiém vu dit ra trong nam 2020 va trong thoi gian toi.
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KET LUAN

Quan tri ngudn nhan lyc 18 tan trong khach san 1a mot hoat dong quan trong va
quyét dinh dén hiéu qua kinh doanh. B4i véi nén kinh té hién nay van dé song con doi
Vé6i cac doanh nghiép kinh doanh khach san 1a lam sao phai 16i kéo dugc khach hang
dén véi minh. Dé hoat dong nay c6 hiéu qua doi hoi khach san phai nghién ctru ki moi
truong kinh doanh ctia minh dé c6 duoc nhitng giai phap hiru hiéu nhat. D6 chinh 1a
chia khoa din dén thanh cong cua khach san.

Va muén c6 duoc thanh cong d6 thi khach san Lac Long — Hai Phong ciing
nam trong quy luat nay. Ping trudc nhimg thach thirc méi doi hoi toan thé doi ngi
can bo cong nhan vién trong khach san phai ¢b ging va doan két hon nita méi co thé
dang viing trén thi truong.

Qua tim hiéu vé khach san Lac Long — Hai Phong em nhan thiy day 1a mot
khach san co rat nhiéu tiém nang nhimg ciing con ¢6 nhiing han ché trong cong tac
quan ly. D6 14 1y do em chon dé tai “ Tim hiéu hoat dong quan tri nhan luc bo phéan 18
tan tai Khach san Lac Long — Hai Phong”. Noi dung dé tai nay da phan anh mot sd
van dé sau:

- Hé théng co sé 1i luan vé kinh doanh khach san va quan tri nhan lyc bo phan
I€ tan trong khach san.

- Tim hiéu thuc trang coéng tic quan tri nhan luc b phan 18 tin tai khach san
Lac Long- Hai Phong.

- D& xuét cac giai phap nham hoan thién cong tac quan tri nhan lyc bo phan I&
tan tai khach san Lac Long.

Hy vong rang qua dé tai nay nguoi viét s& dong gop nhitng v kién, nhan xét va
danh gia mot cach khach quan vé hién trang hoat dong cuia khach san. Trén co s& d6
nhitng giai phap duoc dua ra s& khac phuc dugc nhitng han ché ma khach san dang
gap phai.

Véi mot cach nhin mo két hop véi st dung nhiing bién phap c6 hiéu qua chac
chan khach san s& khang dinh duoc thuong hiéu cling nhu vi thé caa minh khong chi
trén thi truong Hai Phong ma con mang tam quéc gia.
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PHU LUC

Bang gia phong tai khach san Lac Long nam 2020
Don vi tinh: 1.000 VND

Loai Phong
Business | Family City View Junior Lac Long

Superior | Deluxe Suite Excutive King
Thi truong

Gia khach 1¢ 1.090 1.290 1.590 1.890

Gi4 hop dong 990 1.290 1.790
Gia tir 7 ngay 890 1.090 1.590
tré 1én
Gia thué gio (
6:00-18:00)
Gia ap dung
cho 2 nguoi,
mdi gio tiép 490 690 1.290
theo tinh thém
50,000VND cho
phong Business
Superior va
Family Deluxe,
tinh thém
100,000VND
cho phong
Junior Suite ,
tinh thém
200,000VND
cho phong
Excutive King.

Thém giudng 200 300

Ghi chii: Gid bao gom 10% thué VAT va 5% phi dich vu.
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< M0t sb hinh anh cua khach san:
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C& so vat chat bo phan 18 tan
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Nha hang Au Co
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Khu vyc hoi truong
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Phong Executive King
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Phong CityView Junior Suite
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Phong Family Deluxe
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Phong Business Superior
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