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‘ PHAN MO PAU
1. Ly do chon dé tai :

Trong thoi ky xay dung va phat trién nén kinh té cua dat nudc, trai qua
quing thoi gian dai tir khi bude vao thoi ky d6i méi, xa hoi tir nén kinh té tu
cung tu cap, di 1én 1a co ché tap trung quan liéu bao cip, chung ta da chuyén
sang nén kinh té nhiéu thanh phan, mé cira va van hanh theo co ché thi truong
c6 sy diéu tiét va quan 1y cta nha nuéc. Khi buéc sang nén kinh té mai, cac
doanh nghiép phai sap xép va té chuc lai doanh nghiép ctia minh, tir d6 vai trd
cla cac nha quan ly da duoc phat huy. Mot trong nhiing van dé ma cac nha quan
1y can dac biét quan tdm d6 chinh 1a quan tri nhan sy. Quan trong hon ca, viéc
dao tao va phat trién nhan su 1a kim chi nam cho muc tiéu phat trién san xuat
kinh doanh cua doanh nghiép. Khong chi véi doanh nghiép, ma ca trén tim vi
md Nha nudc cling da c6 nhing chién luogc dao tao va phat trién ngudn nhan luc
dé bat kip nén kinh té tri thuc trén thé gigi. Van dé dao tao va phat trién nguon
nhan luc 12 mot trong nhiing van dé& quyét dinh su thanh cong hay that bai cua
cac quoc gia ndi chung va cac doanh nghiép néi riéng. Bat ky mot cong ty hay
mot to chirc nao di 6 nguodn tai chinh phong phi, ngudn tai nguyén vat tu doi
dao va hé théng may moc hi¢n dai ma trinh do lao dong kém céi thi sé tré nén
v6 ich. Néu nhu van dé con ngudi khong dugc dat trong mébi quan tdm dung
muc at han s& gay ra hau qua lon ddi véi nén kinh té dat nuéc.

Thuc té 1a chung ta dang séng trong mot thoi dai ma nhip d6 thay doi dién
ra véi tbc do chong mat cua khoa hoc va cong nghé. Su thay ddi co tac dong
manh téi diy chuyén san xuat, toi cung cach quan ly, téi nép séng va suy nghi
ciia moi ngudi trong doanh nghiép. Va ciing chinh su thay d6i ndy ma cac cap
lanh dao thay rang can phai trang bi cho can bd cong nhién vién cac kién thuc
va k¥ nang mai co thé theo kip véi su bién dbi. Chinh vi vay, nhu cau dao tao
con nguoi trd nén cip bach hon bao gid hét Nhiéu nhan vién khach san nhu 18

tan, boi ban, nhan vién hanh 1y, nhan vién 1am phong s& tiép xuc truc tiép Vai



khéach luu tri. Chat luwong phuc vu khong chi dya trén k§ nang trinh d6 ma con
dua trén nhitng k§ ning mém nhu thai 6 phuc vu, nghé thuat giao tiép. Su hai
long cua khach hang thuong dya trén nhitng k¥ nang lam viéc caa nhirng nguoi
nay so sanh bén canh chat lugng cua thirc an, thirc ubng va chd nghi. Nhu vay
quan 1y nhan sy s€ tap trung vao dao tao va giam sat hoat dong cho ky nang va
thai d6 phuc vu cia cac bd phan nay dé dat duoc sy hai long cta khach luu
tra.Khach san Heritage Ha Long 1a khach san dat tiéu chuan bon sao dau tién tai
Quang Ninh. Tuy nhién dé dat dugc chat luong cao hon nita thi cac b phan
trong khach san can ¢ gang hoan thién minh va khac phuc nhiing thiéu xé6t con
ton tai.

Nhan thie duoc tim quan trong cua cong quan 1y nhan sy ciing nhu viéc
nang cao chat luong phuc vu tai cia ting bo phan, cing véi sy huéng dan tan
tinh cta gido vién huéng dan, nén em da quyét dinh lya chon dé tai: “Quan ly

dao tao nguén nhan luc tai khach san Heritage Ha Long”.

2. Muc tiéu nghién ctru dé tai:

Hiéu rd chirc nang, nhiém vu va tim quan trong cua viéc quan Iy dao tao ngudn
nhan lyc trong kinh doanh khach san, dé tir d6 dé xuat mot s6 giai phap chi yéu
gitip khach san co thé quan 1y va dao tao ding cic ngudn nhan lyc con thiéu xot

trong khach san Heritage Ha Long.

3.Y nghia nghién ctu:
Gitp nang cao hon nita chat luong quan 1y dao tap ngudn nhén lyuc tai khach san.
Gop phan giit vimg uy tin, thuong hiéu cua khach san, dic biét trong moi

truong canh tranh khoc liét nhu hién nay.

4. Béi tuong va pham vi nghién cau:



bPéi tuong nghién cuu: La hoat dong quan 1y dao tao nhan lyc trong khéach san
Heritage Ha Long, nhitng van dé thuc tién vé chat luong caa bo phan quan 1y
trong khach san. Céc yéu t6 lién quan dén hoat dong sap xép cong viéc cho cac

d6i ngli can bo nhan vién dang lam vi¢c trong khach san Heritage Ha Long.

Pham vi nghién ctru: cic cong viée, cac yéu td lién quan dén quan 1y nhan sy va
chét lugng quan 1y dao tap ngudn nhan luc thong qua cac tai liéu, két hop voi
viéc nghién ctru thuc tién tai bd phan quan 1y nhan luc tai khach San Heritage
Ha Long, két qua hoat dong kinh doanh cta khach san dugc lay trong hai nim
2018, 2019.

5. Phuong phap nghién ctru:

Trong qua trinh thuc hién dé tai, khoa luan dd st dung cac phuong phép thu
thap tai liéu, khao sat thuc té, phan tich, so sanh, két hop véi 1y luan thyc tién,
két hop diéu tra dé danh giad chat luong quan 1y dao tao ngudn nhan lyc tai

khach san Heritage Ha Long.

6. Két cAu khoa luan

- Ngoai cac phan md dau, Két luan, tai liéu tham khao, phan noi dung caa khoa
luan gom 3 phan:

Chuong I: M6t s6 van dé 1y luan co ban vé quan 1y dao tao nguon nhan luc
trong khach san Heritage

Chuong II: Thuc trang cong tic dao tao va phat trién ngudn nhan luc &

khach san Heritage Ha Long

Chuong I1I: M6t s giai phap va kién nghi dé hoan thién cong tac dio tao va
phat trién ngudn nhén lyc caa khach san Heritage Ha Long



CHUONG I: MOT SO VAN PE LY LUAN CO BAN VE QUAN LY PAO
TAO NHAN LUC TRONG KHACH SAN HERITAGE HA LONG

1.1Nhan lwe va quan ly nhan luc
1.1.1 Khai niém nhan luc

Nhan luc dugc hiéu 1a ngudn nhan lyc cia mdi con ngudi gdom co thé
lyc va tri lyc. Trong qua trinh san xuat kinh doanh viéc boi dudng va phat
huy hai mit nay cua con ngudi mot cach hiéu qua 1a rat can thiét ddi vsi bat
ky mot doanh nghiép nao.

1.1.2 Khai niém quan ly

C6 rat nhiéu quan niém khac nhau vé quan 1y va xét mot cach chung nhat
quan 1y 13 hoat dong can thiét phai thuc hién khi con nguoi két hop trong mot to
chtc bang cach thong qua ngudi khac dé dat dugc nhitng muc tiéu chung sao
cho c6 hiéu qua nhat.

1.1.3 Khai niém quan 1y nhan lyc

Quan 1y nhan lyc 14 linh vyc theo ddi, hudng dan, diéu chinh, kiém tra sy
trao doi chit (ning lwong, than kinh, co bip) giita con ngudi véi yéu té vat chat
tu nhién (cong cu, ddi tuong lao dong) trong qua trinh dao tao ra cua cai vat
chat, tinh than dé thoa man nhu cau con ngudi nham duy tri, bao vé, sir dung va
phat trién tiém ning vo tan cta con ngudi.

Theo khai niém quan tri nhan su cua Felix Migro thi “Quan tri nhan sy la
nghé thuat chon lya nhitng nhan vién méi va st dung nhitng nhan vién cii sao
cho nang suat va chat lugng cong viéc cua mdi ngudi déu dat muc téi da c6 thé
duoc.”

1.2 Qua trinh dao tao va phat trién

Bat ky co ciu ndo vé to chirc dao tao va phat trién ngudn nhén lyuc, tiéu
chuan can phai dap tmg 1a: Pong gdp co hiéu qua va qua trinh san xuat kinh
doanh cua doanh nghiép. Bé thuc hién muc tiéu nay, cac doanh nghiép cang

phai xay dung nhitng chuong trinh dao tao nhan luc thich hop vai tinh hinh thuc



té cua doanh nghiép minh. Doanh nghiép nao c6 duoc tién trinh dao tao va phat
trién nang dong, linh hoat phi hop véi muc tiéu cua doanh nghiép minh dé ra
thi doanh nghi¢p dé s€ thanh cong.

1.2.1 Cdc budéc ciia dao tao va phdt trién

So @6 2.1. So db tién trinh dao tao va phat trién

Binh ré nhu cau dao tao va phat trién

An dinh cac muc tiéu cu thé va xac dinh chwong trinh dao
tao va phat trién

Lwa chon cac phwong phap thich hgp

Thuc hién chwong trinh ddo tao va phat trién

Danh gia chwong trinh dao tao va phat trién

1.2.1.1 Xdc dinh nhu cau ddo tao va phat trién nhan lyc cia doanh nghiép
Cong tac dao tao va phat trién ngudn nhan luc trudce hét phai xuat phat tir

nhu cau dao tao va phat trién nhan luc cua doanh nghiép. Nhu cau dao tao va
phat trién duoc xac dinh bang cach so sanh giira ning lyc hién tai véi nang luc
hién c6 ctia nguoi lao dong. Thuc té thi cac kinh phi ddo tao va phat trién tuong

dbi 16n, do d6 can dao tao mot cach hop 1y, dung mac véi nhu cau dao tao cua



doanh nghiép. Néu dao tao khong hop ly dan dén kinh phi bé ra dao tao 16n,
khong dem lai két qua kha quan gi. Bén canh d6, néu dao tao khong dam bao
chat luong, khong phu hop véi nguoi lao dong, khéng khuyén khich ho lao
dong,...

1.2.1.2 An dinh muc tiéu cu thé

Pay 1a giai doan quan trong trong tién trinh dao tao va phat trién ngudn

nhan luc trong doanh nghiép. An dinh muc tiéu cu thé gitp cho doanh nghiép
xéac dinh 15 cac khoa dao tao, k¥ ning cu thé ma ngudi can bo s& phai hoc, sd
nguoi di ddo tao, ho & bo phan nao va khoa hoc sé dién ra & thoi diém nao. Viéc
an dinh cac muc tiéu c6 thé gidi han vao kha ning can dat cia mot chic vu,
chtrc danh nao d6 va ciing c6 thé mé rong cho viéc nang cao k¥ nang cua tat ca
cac chirc vu, chirc doanh. An dinh cac muc tiéu bao gdm hai yéu cau: can gi va
muén thuc hién muc tiéu nao qua chuong trinh dao tao va phat trién.

1.2.1.3 Lua chon cdac phwong phap thich hop

Thuc té c6 nhiéu phuong phap dao tao, cac phuong phap nay rat da dang
va phu hop voi ting d6i tuong tir cong nhan tryc tiép san xuat dén cac can bod
quan 1y cdp cao. C6 nhimg phuong phap dao tao tén kém nhung co nhiing
phuong phéap sir dung phuong tién don gian, ré tién ma dem lai hiéu qua cao.
Nha quéan 1y can phai lya chon cic phuong phap phu hop véi ddi tuong duoc
chon dé dao tao, phu hop voi kinh phi ma doanh nghiép bo ra. Vi nhu cau dao
tao va phét trién quy dinh phuong phap dao tao. Khong co bat ky chuong trinh
hay phuong thirc ndo phut hgp voi moi nhu cau. Chwong trinh va phuong phap
can duoc lya chon trén co sé chung, thoa man nhimng yéu cau ca nhan va hoan
thanh cac muc tiéu phat trién nhan sy va muc tiéu cua doanh nghiép mot cach
c6 két qua dén muc nao. Bén canh d6 doanh nghiép mé cac 16p dao tao nhu ctr
di hoc (dai han, ngan han) hay hoc tai chd va tu hoc.

1.2.1.4 Thyc hién chirong trinh dao tao va phdt trién

Nham nang cao hiéu qua cong tac dao tao va phat trién, viéc té chuc thuc



hién cac khoa hoc, 16p hoc 1a hét stc can thiét. Cong tac td chirc 1a sy nhém
gop cac hoat dong. Can thiét dé dat dugc muc tiéu da dit ra, tao diéu kién dé
c6 nhitng mbi quan hé doc ngang trong don vi dé cung thuc hién muc tiéu
chung. Mét co ciu duoc thiét ké ddy da phai chi ra duoc ai, 1am gi, viéc gi, c¢6
trach nhiém nhu thé nao va két qua thuc hién ra sao. Sy phan coéng khong rd
rang 13 1i do dan dén sy diéu hanh tuy tién, thyc thi cac nhiém vu ngoai tham
quyén cia minh hodc khéng lam ding va du cac trach nhiém duogc giao. Mdi
quan hé gitta cac bo phan tir d6 ciing trd nén tuy tién, thiéu cac nguyén tac va
tré nén can tror 1an nhau. Sy ¢6 gang ctia nhan vién khong phai 1a huong vé
ning cao chat luong dao tao ma 1a tim cach sao cho c6 1gi cho minh. Biéu cét
16i 1a cap quan tri cao nhat phai tich cuc ung ho va tao diéu kién cho chuong
trinh ddo tao phat trién. Sy hé trg va uing ho cia nhimg ngudi quan tri cap cao
nhat khong chi duoc ding ¢ muc ra quyét dinh, chinh sach ma can chu trong
dén dao tao, can thiép va tham gia mot cach tich cuc vao qua trinh dao tao va
phat trién.

1.2.1.5 Pdnh gid chwong trinh ddo tao va phat trién

Viéc danh gia cong tac dao tao va phat trién ngudn nhan lyc gitp doanh
nghiép danh gia dugc kha nang, k¥ nang chuyén mon, nghiép vu, trinh d6 quan
1y ctia can bd cong nhan vién trude va sau dao tao, phat hién ra dugc sai sot can
duoc khic phuc, cai tién cac khoa dao tao, phuc vu muc tiéu kinh doanh cua
doanh nghiép. Nhiéu that bai trong viéc phat trién nhan sy d6 1a c6 qua nhiéu
cong ty chi chu trong dén cac hoat dong ddo tao ma it dé y dén két qua dao tao.
Nhiéu doanh nghiép da bo ra nhitng chi phi phat trién dao tao khong 16 va co
nhiéu nhan vién tham du nhung lai khong tién hanh danh gia sy tac dong ti qua
trinh thuc hién nhiém vu cua cac nhan vién. Nhiéu khi 1y luan va thyuc tién
khong an khop, khong di d6i voi nhau. Pao tao vi nhu dong tién, mot mit nod
day 1y thuyét va giéi thiéu phuwong phap, mat khac 1a bién phap thuc hanh cua

nha quan tri. Vi thé doi hoi viéc dao tao can phai dugc gin bo vai thuc tién.



1.2.2 Cdc phwong phap dao tao

1.2.2.1 Mgt sé phuwong phdp dao tao

Trong cac doanh nghiép hién nay thudng sir dung mot sé phuong phap dao

tao nhu bang sau (Nguyén Hiru Than, 1998) véi X 1a ap dung

Bang 2.1. Bang phwong phap dao tao nhan su

AP DUNG CHO THUC HIEN TAIl
STT PHUONG PHAP Nha | Cong | Ca | Noilam | Ngoai noi
quan tri | nhan hgli Viéc lam viéc
cap
1 Day kem X X
2 Tro choi kinh doanh X X
3 Bai tap tinh huéng X X
4 Hoi nghi - Hoi thao X X
5 M6 hinh tng xr X X
5 Huén hgggr; tai ban X X
Thuec tap sinh X X
Pong kich X X
Luan phién cong viéc X X
10 | Day theo chuong trinh X X
11 | Giang day nho vi tinh X X
12 Pao tao tai chd X X
13 Dung cu mo6 phong X X
14 Pao tao Xf;l not lam X X
Viéc

Hau hét cac doanh nghiép déu nhan thiy rang twong lai cuia doanh nghiép

chu yéu nam trong su quan 1y ciia doanh nghiép. Chinh vi vy cac nha quan Iy

phai theo kip véi nhitng thay d6i méi nhat trong linh vuc ma ho coi trong, cac




chuong trinh phat trién quan 1y cha trong vao viéc nang cao k¥ nang 1anh dao va
quan 1y cua can bo quan 1y hon 1a chu trong vao bd sung nhiing kién thirc quan
1y chung. Céac chuong trinh dao tao dua ra danh cho cac nha quan ly hon 1a danh

cho nhitng nhan vién lam viéc trong cac doanh nghiép.

2.3.2.2. Cdc phwong phdp doi Véi nha qudn Iy

a. Phuong phap day kém: Pao tao tai chd trén co sé mot kém mot, co thé
duéi hinh thtc chitc danh “phuy ta” hay “trg 1y”. Dbi twong dugce quan sat hoic
tap su qua cong viéc duoc giao.

b. Phuong phép tro choi kinh doanh: M6 phéong cac tinh hubng kinh doanh
hién hanh, ¢ gang lap lai cac yéu té duoc chon loc theo tinh hudng dic biét, gia
dinh giira hai hay nhiéu doanh nghiép dang canh tranh cting mét thi truong san
pham nao d6. Nhiing nguoi tham du dong vai cac nha quan 1y chu chét dua ra
cac quyét dinh va duogc xir Iy danh gia chuong trinh bang vi tinh.

c. Phuong phép nghién ctru dién hinh: Nghién ctru treong hop quan 1y dién
hinh, sir dung cac van dé kinh doanh nan gian da dugc mé phong theo thyc té dé
hoc vién giai quyét.

d. Phuong phap hoi nghi: Khi ho khong giai quyét duge cong viée, nguoi
cha tri s& tim cach giai quyét van dé va goi y tong két.

e. Phuong phap mo hinh wrng xu: Str dung cac bang video minh hoa cach
Xt 1y cac tinh hudng khac nhau dé hoc vién phat trién k§ ning giao tiép lién hé
véi thai ¢ tng Xt cia minh. Pay 13 mot phuong phap méi o trién vong tot.

g. Phuong phéap dao tao tai ban gidy: Giao mot sd vian ban (quyét dinh,
bién ban, thong bao, bao céo) dé ddi tuong doc va sap xép lai theo thar tu wu
tién. Nguoi phu trach huéng dan, giai dap va danh gia.

Ngoai ra con mot s6 phuwong phap nhu: phuwong phap ky thuat nghe — nhin,
phuong phép thuc tap sinh, phuong phap dong kich, phuong phap luan phién
cong tac, phuong phap hoc theo ting chuong trinh, phuong phap giang day nho



may tinh, phuong phéap thuyét trinh trong 16p va cac phuong phép gido duc khac
2.3.2.3. Cac phuong phadp dao tao cong nhan vién

Ngoai mét sé phuwong phap nhu trén, c6 thé dao tao theo cac phuong phap
riéng cho cac ddi twong nay nhu sau:

a. Pao tao tai chd: Do 1a phuong phap “kém cip” ma & Viét Nam thuong
lam. B4 tri ngudi hoc nghé 1am viéc chung véi nguoi thg co tay nghé,
vira lam vira hoc bang cach quan sat nghe chi dan va lam theo.

b. Truong, 16p day nghé tai doanh nghiép: Phéi hop gitra viéc hoc 1y thuyét
trén 16p voi dao tao tai chd, truc tiép thuc hanh véi cong viée dugc giao
phu hop.

c. Pao tao bang dung cu moé phong: Str dung cac mo hinh bang gidy hoac
md hinh computer, md phong vai vat thuc. Phuong phép nay it ton kém
va an toan tuy khong sat thuc té nhu phuong phap kém cap.

d. Pao tao xa noi lam viéc: tuwong tu phuong phap st dung dung cu mo
phong, song dung cu gan giong thiét bi thuc. Cach dao tao ndy sat voi
thue té, song khong 1am gian doan san xuat va dam bao an toan.

Déi voi mdi doanh nghiép thi ddi twong cia dao tao khong thé loai trir ai,
tir cong nhan tryc tiép san xuat dén cap quan tri Trung cap va Cao cap. Piéu nay
cho thiy déi twong cua dao tao trong cic doanh nghiép 1a hau nhu tat ca moi
nguoi.

1.3 Pic trung, vai tro va cac hinh thirc dio tao phat trién nguon nhin

luc
1.3.1 Dic trung cia dao tao va phat trién ngudn nhan luc

Pao tao va phat trién nguén nhan lyc 1a mot hoat dong co t6 chtc duoc
tién hanh thuong xuyén theo ké hoach trong doanh nghiép nham dem dén su
thay d6i vé trinh d6 k¥ thuat va thai do cta ngudi lao dong ddi véi cong viec
cua ho.

Viéc dao tao va phat trien nguon nhan lyc lién quan téi cong viéc ca nhan



va to chirc. Muc tiéu tong quat cua chirc nang dao tao va phét trién dugc thuc
hién thong qua cac hinh thuc sau:

- Pao tao: La cac hoat dong nham trang bi k§ ning co ban ddi véi yéu cau
t6i thiéu cia mdi nguoi lao dong, du dé hoan thanh tét cong viée duoc giao.

- Giao duc: Bao gom cac hoat dong nham cai tién, nang cao su thuan thuc
khéo 160 cia mot cac nhan mot cach toan dién theo mot hudng nhat dinh nao doé
Vuot ra ngoai cong viéc hién hanh.

- Phét trién: Bao gdm cac hoat dong nham chuan bi cho c4 nhan, nhom, t6
chuc theo kip véi co cau to chirc khi no thay doi va phat trién trén co s dinh
huéng tuong lai cta to chuc.

1.3.2 Céac hinh thtrc ddo tao nguon nhan lyc trong doanh nghiép

Budc vao thoi ky cong nghiép hoa hién dai hoa dit nudc, nudc ta di va
dang c6 nhitng cai cach nham phat trién kinh té khoa hoc k¥ thuat. Pao tao va
phat trién nguon nhan lyc trong doanh nghiép thuoc moi thanh phan kinh té tro
nén ngay cang quan trong ddi véi mdi nguoi lao dong, nham timg budc phat
trién va nang cao chuyén mon nghiép vu cua nguoi lao dong mot cach cod hé
théng thong qua qua trinh 1am viée, trén co s& d6 danh gia kha nang ctia ho mét
cach toan dién trong timg giai doan. Xuat phat tir yéu cau thyuc té d6 doi hoi mdi
nguoi lao dong phai co trinh d6 va niang luc phuc vu san xuat kinh doanh cua
doanh nghiép.

Hoat dong dao tao va phat trién c6 hai hinh thuc sau:

- Pao tao tai chd: Dé khai thac hét kha nang lam viéc caa ngudi lao dong,
d6 1a viéc ngudi lao dong vira 1am vira tham gia cac 16p huan luyén vé trinh do
chuyén moén thuc hién cong viéc.

- Bao tao ngoai doanh nghiép: Chon ra mot sb can bo lao dong c6 kha nang
cho hoc & cac trudng dai hoc trong va ngoai nudce, cac truong day nghé dé trau
doi thém kién thirc tuy timg d6i tugng ma doanh nghiép xac dinh phuong thuc

dao tao nang cao trinh do chuyén mon cho phu hgp.



Ngoai ra viéc dao tao co thé tién hanh qua truong 16p (chinh quy hoic tai
chuc) hay tu dao tao. Mot co ché khuyén khich nhan vién tu dao tao 1a hét suc
can thiét khi ma phan lén cac doanh nghiép khong cé diéu kién dé to chic dao

tao & quy mo 16n va dai tra.

Tiéu két chwong I:

Chuong | ciia khoa luan da tap trung mot sb van dé 1y luan co ban vé quan
1y dao tao ngudn nhan lyc trong khach san. Pay 14 nhiing kién thic va 1a co s
dé nguoi viét ap dung vao thuc té, dé nghién ctru, tim hiéu vé hoat dong quan 1y
dao tao nhan luc tai khach san Heritage Ha Long. Tiur d6 dua ra dugc nhing
danh gia vé thuc trang va dé xuat cac giai phap, kién nghi d6i vai cong tac quan
1y ddo tao nhan lyc tai khach san s& dugc dé cap t6i trong chuong 11 va chuong

Il cua khoa luan.



CHUONG II: THUC TRANG CONG TAC PAO TAO VA PHAT TRIEN
NGUON NHAN LUC O KHACH SAN HERITAGE HA LONG

2.1 Giéi thiéu vé khach san Heritage Ha Long
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién khach san Heritage Ha Long

Khach san Heritage Ha Long duogc hinh thanh tir nha nghi nganh than
(thanh vién cua Cong ty Than Hon Gai cii). Thang 8 ndm 1982, nha nghi dugc
dua vao kinh doanh véi 30 phong khach. Do ngudn vén han hep, nha nghi chi
hoan thién dugc mot nura. Vi vay mudn dua nha nghi kinh doanh c¢¢ 1ai thi phai
dau tu von, nang cap co so Vat chat, trang thiét bi va nang cao chat luong phuc
vu d6i véi doi ngii nhan vién.

Xuat phat tir yéu cau thuc té trén, Cong ty than Hon Gai da kéu goi vén
dau tu nudc ngoai, sau mot thoi gian khao sat nghién ctru cac nha dau tu, Cong
ty dd c6 dugc ddi tac ctia minh 1a cac nha kinh doanh Singapore. Cong ty lién
doanh Heritage Ha Long ra doi va duoc thanh 1ap theo gidy phép dau tu sd
985/GP ngay 6 thang 9 nam 1994 cua Uy ban Nha nuéc vé Hop tac va Pau tu
(nay 1a B6 Ké hoach va Pau tu) xdy dung thanh khach san quéc té 4 sao tai Bai
Chay — Thanh phd Ha Long, thoi gian hoat dong 1a 25 nam, nganh nghé hoat
dong 1a kinh doanh cac dich vu an nghi, vui choi giai tri.

Cac bén ddi tac cua cong ty lién doanh:

Phia Viét Nam: Do tong cong ty than Viét Nam 1am dai dién. Sé vén gop
13 2.000.000 USD, chiém ti 1& 50% vén phap dinh.

- Cong ty than Hon Gai

- Cong ty than Cam Pha

- Cong ty co khi mo

- Cong ty than ndi dia

Phia nudc ngoai: Do cong ty Orient Vacation lam dai dién véi tong s6 von
gop 14 2.000.000 USD chiém ti 1& 50% vén phéap dinh.

- Cong ty Orient Vacation Ptd-Ltd Singapore



- Ong Victor Chug Kim qudc tich Singapore
- Ong Victor Chug Heow qudc tich Singapore

Thang 10 nam 1994, lién doanh bat dau di vao hoat dong. Cong viéc dau
tién 1a cai tao va nang cip nha nghi nganh than cii dé xay dung khach san 4 sao
mGi. Qua trinh hinh thanh va phat trién tir mot nha nghi tré thanh mot khach san
qudc té 4 sao, da tao cong an viée lam cho gan 200 ngudi ¢ khu vuc thanh phd
Ha Long, mit khac da huy dong dugc nguon von Ién dau tu nudc ngoai vao xay
dung cho nganh kinh té phat trién
2.1.2 Chure nang, nhiém vy, cac loai dich vu cua khach san Heritage Ha Long

Chtic nang ctia khach san chi yéu 1a kinh doanh dich vy an ngii va vui choi
giai tri. Cu thé la:

- Dich vu luu tra: Phuc vu khach ngu, nghi véi cac loai phong tuy theo so
thich va kha ning kinh té cta timg ddi tuong.

- Dich vy an ubng: Phuc vu cdc moén in Au, A va cdc mon dn dan toc
cua Viét Nam.

- Dich vu vui choi giai tri: Trong d6 c6 san nhay va phong Karaoke.

- Dich vu giit 13 ¢6 cac trang thiét bi may moc hién dai phuc vu cho khach
va toan bd quan 4o ddng phuc, ga gdi ciia khach san.

- Dich vu dién thoai, may Fax phuc vu khach c6 nhu cau lién lac trong va
ngoai nudc.

- Dich vu cho thué 6 t6 chd khach du lich

- Dich vu @dai li tau tré khach di tham quan vinh Ha Long

Khach san con c¢6 mot hé thong phong hop da chirc ning cho khach thué to

chtc hoi thao, hoi nghi. Ngoai ra khach san con c6 dich vu bé boi va san Tennis



2.1.3 Diéu kién kinh doanh ctia khach san Heritage Ha Long
2.1.3.1  Mé hinh t6 chirc qudn Iy

Giam ddc khach
san

Phé giam déc

Bo phan
an

udng/bép

Bo phan
tién sanh

So do 1.1. M hinh t6 chirc quan 1y khach san Heritage Ha Long

Véi quy mo to chirc bd may quan 1y cta khach san, dé dap tng voi quy
trinh kinh doanh, khach san da tuyén dung 177 lao dong.

e Cac bo phan, don vi

- Ban quan 1y khach san

Trong ban giam ddc cé hai ngudi. Mot giam doc 1a nguoi quan ly diéu
hanh toan bd cong viéc kinh doanh cua khach san. Mot phé giam dbc 1a nguoi
gitip cho giam dbc vé cong tac nhan sy va lam cong tac ddi ngoai Véi cac co

guan chte trach dia phuong.



- Phong ké toan

Tong s6 c6 16 ngudi trong d6 bd phan lam truc tiép thu ngan tai quay co 7
ngudi. Trong van phong bao gdm: Ké toan ngan hang, ké toan thanh toan, ké
toan cong ng va chi phi, ké toan tai san, ké toan kiém gia, ké toan kho, thu quy,
tha kho.

- Phong nhan su

Tong sb ¢o 4 ngudi trong d6 c6 mot trudng phong. Ba ngudi 1am cong tac
nhan sy va tién luong.

- Phong kinh doanh

Tong s6 c6 4 ngudi bao gom maot trudng phong, ba ngudi bo phan ban
phong va cham soc khach hang, thong bao lich khach hang ngay cho 1€ tan.

- B phan tién sanh

B6 phan nay c6 18 ngudi, chia 1am 5 t6: t6 tong dai, to dat phong, t6 khuan
vac hanh 1y cho khach va lai xe.

- B6 phan an udng

Nha hang: Bién ché cia bo phan 1a mdi ca c6 mot truong ca diéu hanh
cong viec

B6 phan cau lac bo: Bién ché 19 nguoi trong d6 ¢6 bd phan phuc vu

Am thanh, quay bar, phong karaoke va san nhay.

- Bo phan bép

Bo phan nay duoc bién ché 27 nguoi, ¢ nhiém vu phuc vu an cho khach
va ndu an giita ca cho nhan vién. B6 may gom co bép truang, bép pho, 3 truong
ca va nhom rura bat.

- B6 phan dién nudc

Bién ché 11 ngudi. Chic ning va nhiém vy 1a van hanh mdy phat dién,
may bom nudc, suta chita cac trang thiét bi cua khach san khi héng hoc, bao
dudng dinh ki.

- B phan bao vé



Bién ché 15 nguoi. Nhiém vu gitr gin an ninh trat tu, bao vé tai san cua
khach san ciing nhu cua khach, giam sat don doc nhan vién khach san thuc hién
tt ndi quy co quan dé ra.
2.1.3.2 Nguon nhdn lyc cia khdch san

Hién nay, s6 lugng nhan vién ctia khach san 1a 125 nhan vién chinh, tat ca
déu duoc tuyén chon va phong vin qua b phan nhan sy cua khach san. Da
phan cac nhan vién déu dugc di dao tao va c6 bang cip vé linh vuc du lich &
khach san. Ngoai ra con du tiéu chuan vé sic khoe va dao dirc dé 1am viéc trong
moi truong dich vu. Phan Ién nhan vién déu co6 kinh nghiém nghé nghiép, mot
s6 it chua co kinh nghiém nhung d3 qua dao tao cua khach san va nam chac ki
ning nghiép vy, kha ning giao tiép tét va co kha ning tiéng anh thong thao.
2.1.3.3 Co s vdt chat ki thugt

Khach san Heritage Ha Long dugc xay dung lai tir nam 1994 va duogc
tring tu, stra chita lai nén co so vat chat ki thuat hién nay cua khach san con
rat tot

Co so luu tra: tat ca 101 phong ngii va can ho duoc b tri & cac tang khach
véi cac trang thiét bi hién dai, tién nghi. Tat ca cac phong déu duoc trang bi
diéu hoa, minibar, smart tivi, tra, ca phé, két sat ca nhan, wifi mién phi va nhiéu
tién ich khac. Cac trang thiét bi trong phong khach déu duoc sira chita va thay
thé kip thoi ngay khi duoc phat hién va trung tu, bao dudng 1 lan/nam.

Co s6 an udng: Nha hang trong khach san déu c6 hé théng diéu hoa hai
chiéu, hé théng bao chay, ctru hoa. Tat ca dao, dia, cdc tach, dia an déu déng bod
men trang, khan trai ban bang vai cotton trang. Hai nha hang Asian va Iecafe
véi phong cach phuc vu chuyén nghi¢p, khong gian hién dai mang lai cho du
khach nhitng bita tiéc mang dam huong vi A Au va nhiing bita tiéc mang dam
nét van hoa Viét.

Bo phan bép ciing duoc khach san Heritage Ha Long tap trung dau tu

Vvé co so vat chét va trang thiét bi hién dai gitp cho qua trinh ché bién cac moén



an duoc thuan tién, an toan va dam bao vé sinh thuc pham. Ban so ché,
ché bién, dung cu ndu ludn ludn dam bao sach s&, ban so ché, ché bién boc
bing Inox, dung cu nau ludn dam bao do méi, sach.

Co s& dich vu b6 sung: Ngoai nhitng khu vire trén mét sb dich vu bd sung
nhu phong hop, bé boi, phong gym, saunna, mét xa, san tennis, karaoke...déu
duoc trang bi nhitng thiét bi hién dai, tién nghi, gitip khach hang d& dang st
dung va an toan mang lai Su hai long cho du khach.
2.1.3.4 Nguon khach

a. Thi truong muc tiéu

Do diéu kién vé vi tri nam trong khu vuc trung tdm cta khu du lich Bai
Chay gan bén tau du lich, bii bién va khu vui choi Sun World,...nén thi trudng
khach hang dang khai thac ctia khach san la khach du lich di theo tour. Mt sb
quéc gia co luong khach dén va st dung dich vu luu tra cta khach san nhiéu

hién nay nhu Trung Qudc, Nhat Ban, Singapore, Australia, Phap, Han Qudc,...

Béang 1.1 Thi trweong khach cua khach san Heritage Ha Long trong
nam 2018, 2019

Don vi: lwot khach

- QuéCtich— __ Nam 2018 2019
Trung Quéc 4.825 24% 3.758 18,5%
Nhat Ban 3.583 17,5% 3.917 19,5%
Phap 5.451 27% 6.140 30,5%
Australia 3.253 16% 3.476 17%
Han Quédc 2.316 11,5% 2.524 12,5%

(Nguon: Bé phdn 1é tdn khdch san Heritage Ha Long)



b. Thi trueong tiém néng cia khdch san

Trong thoi gian t6i, dé ting doanh thu dong thoi cai thién chét lugng dich
vu tét hon, khach san Heritage Ha Long dang huéng tdi thi truong khach cong
vu, nhimg khach hang c6 kha ning chi tra cao, cac khach du lich dén tir cac
nude phat trién trong khu vuc chau A va Chau Au, chdu My nhu My, Phap,
Anh, Uc,...
2.1.3.5 Két quda san xudt kinh doanh cia khdch san Heritage Ha Long tir 2017-

2018

Theo s6 liéu théng ké hoat dong kinh doanh ctia khach san 2 nam gan day,
cong suét buéng trung binh dat dugc & muc 80%, doanh thu dat dugc nam 2017
la:7,945,354,010 VND trong do:

eLuu tru: 5,778,071,246 VND

eNha hang: 1,655,414,597 VND

eDich vu khac: 511,868,167 VND

Va nam 2018 co su ting vé doanh thu nhu sau

¢ Tong doanh thu: 9,378,792,361 VND

e Luu tra: 6,034,481,367 VND

eNha hang: 2,538,014,238 VND

eDich vu khac: 806,296,756 VND

(Nguén: Bé phdn ké todn)

Qua sé liéu vé doanh thu timg nam cua khach san c6 thé thay rang doanh
thu cua khach san ting déu qua cac nim va doanh thu dén tir dich vy luu tra
ludn chiém ti trong 16n nhat tiép dén 1a doanh thu tir dich vu an uéng va thap
nhat 14 dich vu bd sung khac. Chinh vi vay, dé tang doanh thu va 1oi nhuan
khach san d3 va dang ddy manh cong tac tiép thi, mé nhitng 16p dao tao ki ning

quan ly, nghiép vu du lich cho cau lac bo va cong nhan vién. Can ctr vao nghién



ctru d6i tha canh tranh: hién nay tai khu vuc Béi Chdy c6 cac khach san c6 kha
nang canh tranh vai khach san Heritage Ha Long d6 1a cac khach san nhu: Ha
Long Plaza, Wyndham, Mudng Thanh,... trong cac d6i thu canh tranh trén co
khach san Wyndham Ha Long c6 trang thiét bi rat tét. Bén canh d6 d6i ngii
nhan vién khach san Heritage Ha Long dugc dao tao bai ban va chuyén nghiép,
tao nén lgi thé canh tranh cho khach san.

2.2.  Tinh hinh va két qua cong tic dao tao ciia khach san Heritage Ha Long
2.2.1 Muc tiéu dao tao cua khach san Heritage Ha Long

Khach san d va dang t6 chirc cac 16p dao tao, dao tao lai, boi dudng nang
cao trinh d§ van ho4, chuyén moén cho can by, nhan vién, tao su thich rng con
nguoi cong viée trudc mét ciing nhu 1au dai.

Vé nodi dung muc tiéu dao tao c6 ba 1y do sau (phong van anh Diing —
treong phong nhan su khach san Heritage Ha Long)

-Pé dao tao cac can bo cong nhan vién day du cac ki ning va yéu td,
chuan bi cho viéc thay thé vao nhitng vi tri con tréng hodc con thiéu trong cong
ty, dac biét 1a nhitng vi tri quan trong, anh hudng dén hoat dong kinh doanh cua
khach san. Viéc bu dip va bd sung nay can phai dién ra thuong xuyén giup cho
két qua hoat dong cuia khach san troi tray va khong bi gian doan vi bat ky 1i do
gi.

-Pé chuan bi cho ngudi lao dong thuc hién duoc nhing trach nhiém va
nhiém vu méi do c6 su thay ddi trong muc tiéu, co cau, nhitng thay déi vé luat
phap, chinh sach.

- Pé hoan thién kha niang vé chuyén mén nghiép vu ciia ngudi lao dong co
thé thuc hién nhitng nhiém vu hién tai ciing nhu trong tuong lai mot cach hiéu
qua hon. Nhitng chuyén mén nghiép vu bao gém I& tan, budng phong, phuc vu
ban, quan bar, bép,... Ngoai ra con nhimng ki nang vé marketing, sale, nhan su
cling can hoan thién trong thoi gian téi.

Bat ky kiéu co cdu nao vé td chire va phat trién ngudn nhan luc tiéu chuan



chinh gép phan mot cach hiéu qua cia qua trinh kinh doanh khach san. Viéc
phat trién ngudn nhan lyc thuc ra khong phai chi ¢6 vai tro 1a ngudi giup viéc
thudc vé bd phan quan 1y nhan su. Quan 1y theo kiéu ménh Iénh khac véi quan
Iy theo kiéu phét trién ngudn nhan Iyc. Con chién luge phat trién nguén nhan
luc 14 vAn d& con ngudi, gido duc va loi ich cua con ngudi. Hién tai khach san
dang trén con duong thay ddi nhan thuc vé viéc dao tao nguén nhan luc, tuy
nhién van con gip nhitng van dé nhat dinh nhu chua c6 duoc sy tu giac cua
nguoi lao dong, co quan thudc nha nudc nén nhitng can bd lanh dao chua thuc
Su tan tam véi cong cudc dao tao nhan luc tai co quan. Ngoai ra, gido duc va
dao tao chuyén mon cho can bd cong nhan vién doi hoi phai chi mot khoan tién
rat 16n. Van dé 1a liéu chi phi bo ra c¢6 dua lai hiéu qua cao twong xung hay
khong? Viéc du tu cho dao tao cé tinh chat lau dai, hiéu qua cia n6 duoc thé
hién trong sudt qua trinh nhan cong lam viéc tai khach san. Tuy nhién theo s6
liéu diéu tra ctia khach san cho thay thoi han bu lai nhitng chi phi dao tao tuong
dbi ngan, d6i khi chi trong vong mot dén hai nam. Piéu d6 gitp cho khach san
c6 thé dam bao duoc sy lién tuc caa nhitng doat dong dao tao. Muc tiéu dao tao
cta khach san Heritage Ha Long trong thoi diém hién tai dugc dua ra bang cach
so sanh gitra nang luc hién tai v4i nang luc ki vong cua cong nhan vién chuc
trong cong ty. Khach san mong mudn chit lugng chuyén mén nghiép vu cua
nhan vién khach san dat dugc tiéu chuan do chinh khach san dé ra, va viéc dao
tao ciing duoc dau tu kinh phi mot cach phu hop.
2.2.2 To chire va quan 1y dao tao

Pé t6 chuc thuc hién tot cong tac dao tao va phat trién nhan sy cia khach
san. Pang Uy khach san va Cong ty truc tiép chi dao va tham muu cho bo phan
td chirc can bo lao dong. Bén canh d6 khéach san con xay dung dugc cac quy
dinh quy ché vé dao tao nhu: Tiéu chuan dé duoc gui di hoc, ché do va quyén
loi ctia ngudi dugc giri di hoc, trach nhiém cia ngudi duoc di hoc,... dé lam can

ctr giai quyét thu tuc ché do cho ngudi di hoc, tao diéu kién va khuyén khich



nguoi lao dong tham gia cac hoat dong dao tao cua khach san. Tuy nhién,
nhitng chinh sach va ché d6 Ban quan 1y dua ra thuc Sy van chua du thu hat
cling nhu du tinh chat tao diéu kién cho nhan vién khach san cam thay ban than
ho ¢6 quyén loi va nghia vu Vvé viéc tham gia dao tao chuyén mon. Nhiing tiéu
chuan dé dugc gui di hoc khong rd rang, giy ra sy khong cong bang trong noi
bo cong ty. Ché d6 va quyén loi cia nguoi duoc giri di hoc cling chua du hap
dan dé thu hat can bod cong nhan vién tich cuc tham gia cac hoat dong dao tao
ctia cong ty. Qua phong van 10 nhin vién tir cac bd phan khac nhau trong khach
san, ¥ kién chung cho rang viéc dua ra nhimg chinh sach vé quyén loi va trach
nhiém cua nhitng ngudi tham gia dao tao khong thyuc sy 1d rang, khién cho xay
ra truong hop nhan vién: mot 1a dun day nhitng hoat dong dao tao khong c6 qua
nhiéu quyén loi, hai 13 1oi dung mdi quan hé dé tranh gianh d6i véi nhiing hoat
dong dao tao duoc nhiéu quyén loi hon. Piéu nay thuc sy gdy nén mdt moi
truong 1am viéc khong t6t, gy anh wong dén hoat dong kinh doanh chung cua
toan khach san. Chinh vi chinh sach chua dugc rd rang va manh mé, can bd
dang cong tac va 1am viéc tai khach san duong nhu chua nhan thiy trach nhiém
cling nhu nhirng quyén loi cta viéc dugc cir di dao tao. Bén canh do, ban quan
Iy cling chua nhan ra dugc tim quan trong cua viéc dua ra cac chinh sach dé
khuyén khich nhan vién tham gia dao tao nén ciing chua c6 sy dau tu hiéu qua
trong viéc xdy dung nén nhiing chinh sach va quy dinh vé viéc dao tao danh cho
nhan vién, khién cho nhitng van dé tiéu cuc ké trén xay ra trong cong ty.

2.2.3 Hinh thirc dao tao

Khach san dang c¢6 gang bat kip véi nén kinh té thi truong véi muc tiéu
nén kinh té tri thirc dong vai tro chu dao trong tién trinh phét trién kinh té hién
nay. Khach san da tién hanh t6 chuc dao tao da dang nhu: dao tao tap trung, dao
tao co ban ngan han, dao tao tai chd, nang cao nghiép vu cho cac phong,... voi
quy mo toan khach san. Viéc mé rong hinh thirc dio tao khién cho viéc dao tao
nhan lyc dat duoc hiéu qua ¢ nhiéu mat. Khach san dang tap trung vao hinh

thire dao tao ngan han, dam bao dugc su van hanh cta khach san mot cach 6n



dinh nhung van dap tmg dugc muc tiéu dao tao ma ban quan 1y dé ra. Xac dinh
duoc muyc tiéu cu thé cua tién trinh ddo tao va phat trién ngudn nhan lyc cua
khach san, ban quan 1y nhan sy da tim ra dugc nhitng phuong phap dao tao cu
thé va phu hop véi timg ddi tuong. Nhan su hién tai ctia khach san cha yéu 1a
nhan sy da lam vi¢c 1au nam tai khach san, c6 trinh d§ chuyén mon nghiép vu &
muc vira phai, can ¢ su dau tu ddo tao dé bat kip voi xu hudng thoi dai méi
trong nganh khach san, d6 ciing chinh 1a muc tiéu ma ban quan 1y dé ra. Phan
tich danh gia tir cac phuwong phap, khach san lya chon tap trung dau tu vao hinh
thire dao tao ngan han va dao tao tai chd, hudng dén cac can bo cong nhan vién
dang lam viéc truc tiép tai khach san. Viéc lya chon phuong phap dao tao nay s&
khién cho viéc kinh doanh cua khach san khong bi gian doan ma van dam bao
duoc hoat dong dao tao nhan luc.

Mic du vay, hinh thire ddo tao ngan han caa cong ty hién nay van con
mang tinh chat hinh thitc ma chua thuc su di vao chét luong, khién cho cong
cudc dao tao chua thuc su dat dugc hiéu qua mic du kha tén kém vé mit chi
phi. Trong 2 nam trd lai day, mdi nam khach san ¢ t6 chuc tir 3 dén 4 dot dao
tao tai chd ngay tai cong ty. Cac dot dio tao nay s& 1a nhirng dot dao tao tach
biét va khong c6 sy lién két vé noi dung dao tao, khién cho nhéan vién khong tap
trung va khong tiép thu dugc nhiing kién thuc di duoc dao tao. Phong van mét
nhan vién bo phan ban (gidu tén) cho rang: “Cac budi ddo tao tai chd tai khach
san gan day déu bi trung 13p vé mat noi dung vi du nhu quy dinh chung trong
khach san, quy dinh chung khi phuc vu khach hang hay nhiing chuyén moén
nghiép vu ban co ban ma nhéan vién di duoc dao tao kha nhiéu lan. Nhung co
thé do cach truyén dat hoic noi dung khong hap dan ma nhan vién ciing khong
tap trung va nhé dugc hét nhitng thir da dugc dao tao. Ngoai ra mdi khi c6 mot
sb luong nhan vién méi thi ndi dung dao tao ay lai duoc 13p lai gay cam giac
khong himg thu cho nhitng nhan vién da tham gia dao tao trudc d6.” Viéc xay
dung ndi dung trong mdi dot dao tao 1a vo cing quan trong, diéu do quyét dinh

phan 16n viéc dao tao co6 dem lai hiéu qua hay khong vi tac dong truc tiép dén



nhan vién. Noi dung dao tao qua cli va nham chan, khong cé su lién két hay

khong thanh mot ké hoach dai han gy tac dong tiéu cuc dén hiéu qua dao tao

cua cong ty. Tac hai la muc ti€u dao tao cia cong ty khong dat dugc trong thoi

gian vira qua, ngudi lao dong van chua nam viing dugc trach nhi¢m ctia minh

trong viéc ning cao chit lwong phuc vu, ning cao san pham cua khach san

mang toi cho khach hang. Hién tai nhan vién chi méi quan tam t6i loi ich ca

nhan truéc mit nén khong cé tinh than tu hoc va tién bo. Chinh diéu nay dan

dén viéc chat lugng trung binh vé chuyén mon nghiép vu cia nhan vién khach

san duoc danh gia & muc do trung binh do chinh quan ly nhan sy khach san

nhan dinh. Ban quan 1y can c6 nhimg danh gia két qua sau mdi dot dao tao dé

c6 thé co nhirng ké hoach dinh hudng dung dan, phat hién ra nhitng van dé con

ton tai trong viéc to chic nhitng khoa dao tao ngan han trong khach san dé kip

thoi chinh sira, str dung kinh phi cho viéc dao tao hop 1y, mang lai hi¢u qua cao

cho khach san.

2.2.4 Kinh phi dao tao

Bdng 2.2. Kinh phi dao tao va phat trién ngudn nhan lue trong khach san
Heritage Ha Long

Don vi: triéu dong

Nam
2017 2018 2019
Hinh thttrc dao ta
bao tao dai hoc 159,3 260 230
DPao tao trung hoc 150 120 130
Céc 16p ngan han 270 280 315

(Nguon: Phong ké todn khdch san Heritage Ha Long)

Hién tai khach san dang tap trung dau tu vao mang dao tao va&i cac hinh

thire dao tao dai hoc, dao tai trung cap va cac 16p hoc ngan han. Trong ba nim

trg lai day, kinh phi danh cho dao tao va phat trién ngudn nhén luc ting cho

thay khach san di va dang quan tam dén hoat dong dao tao cho nhan vién. Su




hiéu qua dén tir cac 16p hoc ngan han khién khach san tap trung dau tu hon cac
hinh thirc dao tao khac. Bén canh d6, hinh thic dao dao trung cip giam do chat
lugng cling nhu hiéu qua khong dat duoc nhu ki vong cua nha quan 1y. Tuy
nhién, voi van dé gap phai vé viéc dao tao ngan han c6 nhitng nhuoc diém nhu
da phan tich bén trén, khach san c6 that sy dung din khi dau tu vao céc 16p
ngan han? Viéc bo ra phan 16n chi phi cho hoat dong dao tao ngin han nhing
lai khong dau tu phong phu va chin chu vé mit ndi dung khién cho viéc st dung
kinh phi tr& nén lang phi mot cach dang tiéc. Tuy khach san di tim ra duoc
phuong phéap dao tao phi hop dé dau tu kinh phi nhung chua biét sir dung kinh
phi d6 tré nén c6 higu qua doi véi viéc dao tao.

2.2.5 NOi dung dao tao

Cong tac dao tao va huan luyén trong nhiing nam qua 1a dong luc 16n tac
dong vao qué trinh hoat dong va phat trién cua toan khach san. Bé phuc vu cho
viéc thuc hién chirc nang, nhiém vu cia khach san, néi dung dao tao bao gém
cac chuyén mon sau:

- V6i cac can bo quan 1y hang nam khéach san da cir di hoc cac 16p dé nang
cao nghiép vu chuyén moén nhu: Quan tri kinh doanh, thuong mai, ngoai
thuong, luat kinh doanh. Ngoai ra cac can bo quan ly con phai hoc thém cac 16p
1y luan chinh tri trung cip, cao cap, tin hoc tng dung va ngoai ngit.

- V6i céc truong phd phong khach san dua ra chuong trinh dao tao dé hoc
vién theo hoc cac 16p ngan han va dai han vé nghiép vu chuyén mén nhu:
Marketing, ké toan, ngoai ng, tin hoc va cac k¥ ning giao tiép,...

- V6i d6i ngii nhan vién khach san cir di hoc & cac truong day nghé, hoc
chuyén sau vé nghiép vu du lich nhu: L& tan, budng, ban, bar, khach san thuong
xuyén mé cac 16p day ngoai ngtr, tin hoc cho cac b cong nhan vién.

Noi1 dung dao tao nhin chung da tap trung dugc vao nhitng chuyén moén va ki
nang thiét yéu va dugc phan loai theo cac cap bac, vi tri trong cong ty. Diéu nay

khién cho viéc dao tao trd nén tap trung va dé dang hon cho nha quan 1y. Tuy



nhién, viéc xac dinh ndi dung dao tao mot cach chung chung khién cho viéc dao
tao tré nén kém hap din va mang lai it hiéu qua hon mong doi cua ban quan 1y.
DPdi V6i cac can bd quan ly, viéc duoc ctr di hoc cac 16p nang cao vé quan tri
kinh doanh, thuong mai, ngoai thuong, lut kinh doanh 13 hoan toan can thiét.
Viéc nay ciing dd mang lai truéc mat hiéu qua kha on dinh. Do duoc dau tu dao
tao bén ngoai, tai cadc co s& dao tao uy tin nén nd1 dung dao tao dugc xay dung
bai ban, tao cho nhiing ngudi theo hoc ¢ nhitng kién thirc co ban viing chic va
nhitng kién nang cao phong phu, dua ra duoc nhiéu sang kién va duong 16i phat
trién cho hoat dong kinh doanh cua khach san trong thoi gian vira qua.

Di vé6i cac truong, pho phong khach san, ho 13 nhitng can bd nhan vién nam
vai tro quan trong trong cong ty, dugc theo hoc cac 16p hoc ngan han va dai han
vé nghiép vu chuyén mon nhu Marketing, ké toan, ngoai ngi, tin hoc, ... Nhirng
k§ nang nay déu la nhiing k¥ nang can thiét va dac biét quan trong trong hoat
dong phat trién khach san. Cling gidng nhu cic can bo quan 1y, cac trudong phod
phong ciing dugc dau tu ndi dung bai ban trong qua trinh dao tao.

Khéc véi hai b phan trén, d6i ngii nhan vién khong duoc dau tu qua chi tiét vé
mit noi dung dao tao. Nhitng nghiép vu nhu 18 tan, budng, ban, bar, ... déu dugc
dao tao mot cach co ban va 1ip lai kha nhiéu trong nhiéu dot dao tao trong nam.
Li do 1a vi khach san khong tap trung dau tu vao ndi dung dio tao ma chi quan
tam dén sb luong cac dot dao tao. Nhan vién khong cam thiy duoc quan tim
trong viéc huan luyén vao dao tao nén sinh ra tdm 1y luoi hoc va ngai hoc,
khong c6 tinh than hoc hoi va cau tién, khong tu hoc dé cai thién chuyén mén
nghiép vu ban than. Cac dot dao tao dién ra tir 2-3 lan trong nim nhung noi
dung lai khong lién két v&i nhau hodc khéng co sy mai mé trong phuong thic
dao tao. Phong van anh Diing — trudng phong nhan sy khach san Heritage Ha
Long cho riang: “Van dé va khé khin trong viéc xdy dung ndi dung dao tao 1a
diéu ma bd phan nhan sy ciing d nhan ra va dang tim cach khac phuc trong thoi

gian vira qua. Tuy nhién, mdi dot ddo tao dién ra thi nhan vién lai khong nhé



nhitng kién thie da duoc dao tao tir truéc hoac chi nhé mang méang khéng rd
rang, nén viéc dao tao lai nhiing kién thuc di duoc day rdi 1a diéu bét buoc
truéc khi chuyén sang nhiing kién thire nang cao hon. Chinh vi véy ciing ¢ gay
nén sy chan nan cua nhan vién trong viéc tham gia dao tao. Hién tai bo phan
nhan su dang 1én ké hoach trong nim 2019 ¢ nhitng ndi dung dao tao phong
pha va hap din hon ddi voi nhan vién, nang cao chét lugng dao tao cia khach
san.” Nhu vy, bo phan nhan su ctia cong ty ciing d3 nhén ra duoc nhirng van dé
trong viéc dao tao can bd nhan vién ciia khach san va dang tim cach khac phuc.
2.2.6 Két qua cong tac dao tao nhan luc ndm 2017 - 2019

Viéc dao tao duoc thuc hién khong nhitng ddi véi cac cap 1anh dao ma con
Xuéng tdi nhan vién cé tay nghé thip nham nang cao trinh d6 k¥ thuat chuyén
mon phu hop Véi qua trinh cong nghiép hoa — hién dai hoa coi su gido duc dao

tao 12 qudc sach hang dau

Bdng 2.3. Bang phan tich ddi ngii lao ddng va két qua dao tao nhan luc
¢ khach san Heritage Ha Long nam 2018

Don vi tinh : nguoi

Chi tiéu S6 lao dong Ti 1é %
-Téng sb 180 100%
+Nam / Nix 89/91 49,4/50,6%
+Lao dong gian tiép 25 13,89%
+Lao dong truc tiép 155 86,11%

- Co chu d6 tudi
+Tuoi tir 18-->30 79 48%
+Tudi tir 30-->45 08 50,3%
+Tubi tir 45-->50 3 1,7%




- Trinh do

+Trén dai hoc 01 0,56%
+Dai hoc, cao drfmg 90 50,9%
+Trung cap, so cap 80 40%
+Nghiép vu du lich 9 9,44%

(Nguén: Bo phdan quan Iy dao tao nhan luc khdach san Heritage Ha Long)

V61 doi ngii lao dong hién tai cta khach san, trinh d6 ctia nguoi lao dong
dac biét vé ngoai ngir chiém ty 16 cao so véi cac don vi khac. Pay 1a thé manh
dé khai thac nham nang cao chat luong phuc vu. Do tudi trung binh cua lao
dong trong khach san kha cao va hau hét déu 13 nhitng lao dong 1au nim cua
khach san. Ho 1a nhitng nguoi gan bo vai khach san trong mot khoang thoi gian
dai va c6 tinh 6n dinh cao. Tuy nhién, nhiing lao dong nay chua duoc cap nhat
nhitng ki ning ciing nhu chuyén moén nghiép vu mai dan dén viéc khong nim
bat duoc nhitng xu huéng méi trong nganh khach san, kho c6 thé canh tranh voéi
nhitng khach san c6 cung thi truong muc tiéu.

Ve nang luc chuyén mon nghi¢p vu: Cac hoc vién dugc cu di dao tao cu
nhan hau nhu duoc dao tao vé chuyén nganh Marketing, ké toan, tai chinh, 18
tan,... dam duong cong viéc san xuat kinh doanh cua khach san.

Cong tac dao tao ciia khach san miy nam qua da gop phan nang cao trinh
do can bd cong nhan vién, tao budc da cho sy phat trién cua khach san, tiét
kiém duogc chi phi trong san Xuat va nhitng khoan chi phi phét sinh khong can

thiét, giir virng duoc thi truong hién ¢ va trong luong tai.



Trinh d6 can b sau dao tao dat duoc trong thoi gian qua:
Bdng 2.4. Bang két qua dao tao ddi ngii lao ddng ciia khach san
Heritage Ha Long giai doan 2018 — 2019

Trinh d¢ ly luan

chinh tri Trinh d§ hoc van Trinh d¢ ngoal ngix

doc khach san P. 1en P chiém khoang 80% g a?]/h) g

Trinh d§ B mot ng’oai
ngtr (chu yéu la tiéng
anh)

Truwéng, pho Dat trinh d6 Trung  Dat trinh d6 Pai hoc
phong khach san cap tro 1én khoang 80%

Vién chirc Pat trjnh do Trung bDat triph do Dai hqc, Trinh @6 C mot ngoai
nghiép vu cap tro 1én Cao dang, Trung cap ngtr

Nhitng nguoi quan 1y nhan lyc, noi ma chitc ning dao tao c6 tim quan
trong. Bo phan nay lién hé truc tiép véi pho giam ddc cua khach san. Vé kién
thirc, ngoai nhitng k¥ niang vé chuyén mon khach san 4p dung nhitng mon khoa
hoc xa hoi hay hanh vi tng xtr nhu: Tam 1y hoc, Xa hoi hoc, Gidao duc hoc,
Quan 1y kinh doanh hay quén ly chung,...

2.3 K&é hoach dao tao can bd cong nhan vién trong khach san

Pé hoan thién bd may to chirc nhan su trong khach san, can bo, 1anh dao
khach san di c6 nhiing ké hoach cu thé nhu: Pao tao lai va dao tao nang cao
cho can bd cong nhan vién trong toan khach san, mat khac tuyén thém mot sd
can bo quan 1y, doi ngii Marketing va nghiép vu du lich dé c6 thé dap tmg dugc
nhu cau mé rong kinh doanh va phat trién khach san. Noi dung cua chuong

trinh dao tao thudng nham muc tiéu cung cip nhitng kién thirc va k¥ ning can




thiét dé cac nha quan tri duong chuc 1am t6t cong viéc hién tai va dong thoi dé
chuan bi cho ho 1am t6t cong viéc ciia minh trong twong lai khi dugc thing
chtic. Viée dao tao cac nha quan tri trong khach san cht y nhiéu dén k§ nang tu
duy va k¥ nang nhan sy hon 1a k¥ nang k¥ thuat. Khach san sé ap dung phuong
phap dao tao theo 16i “Pai hoc tir xa” qua vé tinh truyén hinh. Van dé nang cao
nang lyc quan tri 1a vo ciing can thiét va ngay cang c tam quan trong dic biét.
Ké hoach dao tao cta khach san dang di dtng hudng va co thé s& dem lai hiéu
qua trong thoi gian sap tdi vé viéc dao tao doi ngii lao dong. Tuy nhién, bén
canh viéc dao tao lai cho can bo cong nhan vién, can tuyén dung nhiing lao
dong tryc tiép tré va co ning luc chuyén moén cao dé nang cao danh tiéng ciing
nhu chat lugng phuc vu cua khach san, tao ban dap dé c6 thé canh tranh Véi
nhitng co sé luu tru khac trong cung khu vuc.
2.4 Nhirng danh gia chung trong cong tic dao tao, bdi dudng nhén luc tai
khach san Heritage Ha Long
2.4.1. Uu diém va nguyén nhan
Pé dat dugc thanh cong trong dao tao va bdi dwong nhan luc doi hoi phai co su
o gang cua ca ban lanh dao va tat ca nhan vién trong khach san. Qua trinh dao
tao va bdi dudng nhan luc cua khach san Heritage Ha Long di dat dwoc mot sé
két qua nhu sau:

- Trinh @6 chuyén mon nghiép vu ctia nhan vién duoc cai thién dang
ké. Thong qua chuong trinh dao tao va béi1 dudng ndy, nhan vién
trong khach san khong chi dugc nang cao trinh d§ chuyén mon,
nghiép vu ma con nang cao trinh d6 ngoai ngd, tin hoc, kha nang lam
viéc ca nhan hay lam viéc nhom déu c6 hiéu qua cao.

- Chuong trinh dao tao va boi dudng nhan luc cua khach san Heritage
da gop phan nang cao trinh d6 doi ngii lao dong, kéo theo do6 la chat
luong dich vu ciing dugc nang cao.

- Kinh phi danh cho dao tao va boi dudng nhan luc cia ndm sau cao



hon nim trudc di tao diéu kién cho chuong trinh dao tao va boi
dudng nhan luc cai thién hon trudc, cac hinh thirc dao tao phong phu
va da dang hon giup nhan vién dé dang nam viing cac nghiép vu, tiép
thu bai gidng nhanh hon.

Pé dat dugc nhitng thanh cong trén can phai ké dén cac nguyén nhan sau:

- Céc chuong trinh dao tao va béi dudng nhan lyc da xac dinh dung nhu
cau va dbi tuong can dao tao. Viéc xac dinh nhu cau dao tao dugc thuc
hién nghiém tac dua trén danh gia, nhan xét cta cac nha quan tri cap
co s6. Nhu cau cho dao tao va bdi dudng duoc xac dinh cu thé va rd
rang tao diéu kién cho viéc xay dung muc tiéu, ké hoach chwong trinh
dao tao cua toan khach san.

- Nbi dung chuong trinh dao tao va bdi dudng nhan luc phong phu,
hutng dén moi d6i tuong cia cic bo phan khac nhau. Dya trén nhu
cau va thyuc té cong viéc, noi dung chuong trinh dio tao va boi dudng
dugc xay dung cu thé véi tiing nhiém vu va d6i tugng trong tung thoi
Ky.

- Phuong phép dao tao duogc thiét ké phu hop véi ting bo phan va noi
dung dao tao. Véi su gitp do cua cac to chuc dao tao chuyén nghiép,
viéc sir dung cac phuong phap truyén dat cho nhan vién duogc lya chon
va ap dung c6 hiéu qua.

- Xay dung chuong trinh dao tao va béi dudng di co quan tim dén y
kién va dong goép cua nhéan vién timg qua dao tao, su két hop nay giap
tang hiéu qua tuong tac cua cac chuong trinh dao tao v4i nhan vién.

2.4.2. Nhuoc diém va nguyén nhan

Trong qué trinh d6i méi, cong tac dao tao va boi dudng can bo cong nhan
vién ctia khach san con ton tai han ché chua duoc khic phuc do 1a:

- Cong tac tuyén sinh chua sat vai thuc té cua cac phong ban dit ra, do vay

anh huong truc tiép toi viéc xay dung ké hoach dao tao mot cach khoa hoc, dan



dén tinh trang thiéu nhimg co so can thiét cho viéc hoc tap hay co nhiing ké
hoach dao tao khoéng phu hop véi nhan vién. Viéc té chirc cac khoa dao tao
cling chua nhan dugc Sy huong ng ctia nhan vién qua nhiéu vi ndi dung chua
pht hop, chua c6 sy dau tu bai ban hodc khong co hiéu qua, giy ra viéc lang phi
ngan sach va thoi gian cua cong ty. Nhimg khoa dao tao tuy nhiéu nhung khong
dat duoc hiéu qua nhu mong doi do nhan vién khong tiép thu nhitng kién thuc
duoc dao tao.

- Chua xay dung duoc chién lugce ddo tao va phat trién cho toan khéach san,
con thiéu cac quy ché quy dinh quan 1y vé dao tao va phat trién cho cac vin ban
dudi luat, con thiéu va néu co thi ciing chua day du noi dung dé diéu chinh kip
thoi nhitng phat sinh trong qua trinh hoat dong. Pac biét 1a nhitng van ban, quy
dinh tiéu chuan vé viéc dao tao can bd, ctr can bo di hoc tap & cac co so khac.
Thém vao d6 khach san chua c6 nhitng quyén loi hap dan dé thic day can bo
cong nhan vién tham gia cac khod hoc va dao tao, trach nhiém khong rd rang
khién can bo cong nhan vién khong chii trong viéc trau doi ki ning chuyén mon.

-V6i sy thay d6i cua cong nghé hién nay thi cac can bd cha chét, tham
muu c6 nhitng biéu hién ngai hoc, tdm 1y khong mudn thay do6i va tir d6 nay
sinh mot luc ddi khang — lyc cta nhitng ngudi so thay doi. Mot s6 can bo cam
thdy su thay d6i s& lam cho ho khong con giir duoc Vi tri nhu truée. Chinh vi
vdy da han ché nhiing sy thay d6i c¢6 1oi cho cong ty, tir d6 khién cong viéc va
su phat trién cta cong ty bi tri tré, tut lai so véi cac d6i thi dang manh 1én tirng
ngay trong khu vuc.

Nhin chung, khach san Heritage Ha Long hién nay dang gap nhitng van dé vé
nhan su lién quan dén viéc dao tao. Viéc ban quan Iy khong thuc sy chd trong
vao cac hoat dong dao tao thuc chéat cho nhan vién, chi quan trong s6 luong ma
khong quan tam chat luong, da khién cho viéc hoat dong kinh doanh cua khach
san anh huong rat 16n. Ban quan 1y khong nhan thiy duoc su quan trong cua
cong cudc dao tao cai thién chuyén mon thuc chat, khién cho cac can bo cong

nhan vién ciing bi anh huong, khong coi trong viéc dio tao ki ning. Mdi nim



khach san tén kha nhiéu chi phi trong viéc quan 1y dao tao nhan lyc nhung chua
thuc su dat dugc hiéu qua, chua nang cao dugc ki nang cia can by cong nhan
vién. Viéc nay anh huong vo cung 1én dén viéc hoat dong phat trién kinh doanh
cua khach san hién tai.

- Trong thoi gian vira qua, khach san chwa xay dung duoc nhitng ké hoach
dao tao cho nhan vién mdt cach bai ban va mang tinh chit dai 1au, chinh vi vay
cong tac dao tao nhan lyc chua co6 co so dé phat trién bén virng va lau dai, tir d6
cling khong mang duoc hiéu qua cao dén cho khach san. Ban quan 1y méi chi
tap trung vao mdi dot dao tao ngan han va khoéng duge dau tu nhiéu vé chat
lwong noi dung, khién cho mdi dot dao tao tré nén roi rac, tach biét, khong co
su lién két v6i nhau dé tao nén mot ké hoach dao tao hiéu qua.

- Ban quan 1y khach san va nhimg nguoi chiu trach nhiém vé cong tac dao
tao chwa dua ra duoc nhimg tiéu chuan cu thé va rd rang dé c6 thé ap dung cho
tung doi tuong duoc cir di dao tao, chua dua ra dugc nhirng doi tuong cu thé dé
thé hién tinh wu tién (hodc khong wu tién) giita cac chuong trinh dao tao.

- Viéc quan 1y chuong trinh ddo tao phat trién nhan luc trong toan khach
san con bat cap, long léo. Can bd cong nhan vién chua thdy duoc tam quan
trong cua Viéc cai thién ki nang chuyén mon ca nhan. Nhirng thanh vién trong
ban quan 1y ciing chua theo sat dugc véi viéc tiép thu ciing nhu tham gia dao
tao ctia nhan vién trong khach san, khién cho viéc t6 chtc nhimg dot dao tao tro
nén khong co tac dung.

- Chua c6 su rang budc that su giira quyén loi va trach nhiém cta can bo
dugc cur di dao tao véi khach san. Ban quan 1y chua lam rd dugC véi nhan vién
vé nhitng quyén loi ma ho nhan duoc khi tham gia dao tao ciing nhu trach
nhiém caa ho. Tur @6 nhan vién khong coi trong viéc dugc cu di dao tao, c6 tam

1y ngai thay doi.



Tiéu két chwong II:

Chuong |l cua khoa luan d3 tap trung giGi thiéu khai quat vé khach san, tinh
hinh kinh doanh va cong tac quan 1y dao tao nhan luc cua khach san Heritage
Ha Long. Qua viéc danh gia cong tac quan 1y nhan luc & khach san c6 thé thiy
duoc sy khoa hoc trong bd méy to chic. luc lwong lao dong tré cé trinh do
chuyén mon cao lam viéc theo mot day chuyén chuyén mon hoéa tao dugc hiéu
qua lao dong cao: cong suit phong dat 80%(2017 — 2018), c6 ngudn khach on
dinh va lau dai, doi song can bo cong nhan vién trong khach san ngdy cang
dugc cai thién... C6 dugc két qua nay phan 16n 1a nho vao su doan két va su nd
luc phan dau cua tap the can bd cong nhan vién trong khach san. Diéu nay tao
mot sicc manh 16n cho khach san ¢o6 thé c6 dugc hiéu qua cao hon ¢ nhitng nam
tiép theo. Tuy nhién bén canh do, trong cong tac quan 1y nhan luc caa khach san
cling boc 16 mot sé han ché nhat dinh. Pé giup khach san khiac phuc dugc
nhitng han ché d6, gop phan nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh trong thoi
gian toi. cac giai phap hoan thién cong tac quan tri nhan lyc ctia khach san sé

duoc dé cap téi trong chuong 111 cua khoa luan.



CHUONG III. MOT SO GIAI PHAP VA KIEN NGHI PE HOAN THIEN
CONG TAC PAO TAO VA PHAT TRIEN NGUON NHAN LUC CUA KHACH
SAN HERITAGE HA LONG

3.1. Gidi phap
3.1.1. X4c dinh rd muc tiéu va phuong huéng cong tic ddo tao va phat trién
nguén nhan luc cuaa khach san

Xu huéng québc té hoa toan cau va su bung nd cia cong nghé dang dién ra
trén toan thé gidi dit ra cho cac nha quan Iy khach san mot bai toan hét stc kho
khan va nang né. Muc tiéu cta khach san trong nhitng niam tiép theo 1a phai
hoan hién hon cong tic dao tao va phat trién ngudn nhéan luc toan dién ca vé Iy
luan chinh tri, phdm chat dao dirc, trinh d6 chuyén mén va ning luc thuc hién
cong viec.
3.1.1.1. Déi véi can bo quan ly

Viéc dao tao boi dudng can bo quan 1y trong nhiing nim qua va trong
nhitng nam tiép theo 1a dé dam bao can bd c6 du tiéu chuan theo cuong vi cong
tac va hon thé nira dé tro thanh can b quan 1y cap cao, chuyén gia theo céac
thang bac can thiét cho viéc sir dung. Pap ung du ca vé s6 luong, dam bao vé
chét luong can bo dé thuc hién yéu cau cua thoi dai cong nghiép hod, hién dai
hoa dét nudc.

A. Muc tiéu

- Viéc dao tao can b quan ly trong nhitng nam vira qua va trong nhitng
nam tiép theo c6 du trinh d9, nang luc theo cuwong vi cong tac va hon nita 1a dao
tao ho thanh nhiing chuyén gia trong linh vuc ma ho dang phu trach, dam bao ca
vé s6 lugng va chét luong, dap ung dugc yéu cau trong thoi ky cong nghiép
ho4, hién dai hoa dat nudc.

- Xay dung doi ngii can bd co thé dap tmg dwoc nhu cau tinh hinh méi, can
bo 1anh dao phai ¢o trinh do dai hoc trd 1én, ¢ trinh dd ban linh vé chinh tri, ¢6

pham chit va ning luc 1anh dao, c6 kha ning khai thac, sir dung c6 hiéu qua



moi nguén lue, ting kha nang canh tranh cua khach san trén thi truong.

- Nang cao chit luong dao tao, bdi dudng can bo vé chu nghia Mac — Lénin,
tu tuong HO Chi Minh vé quan diém, duong 16i cua Pang va phap luat nha nudc
theo co ché méi, nang cao trinh d6 quan 1y 1én ngang tam Véi cac nude trén thé
giai.

- Chién luoc phat trién ctia khach san tir 2019 — 2025 13 ddo tao lai va nang
cao duoc 100% can bd quan 1y co trinh d6 chuyén mon nghiép vu cao, hiéu biét
vé xu hudng ciing nhu nhitng céng nghé, ki thuat hién dai, giai quyét duoc moi
cong viéc ndy sinh trong qua trinh san xuét kinh doanh va thuc hién cong viéc.
bay la co so dé ta xac dinh rd nhu cau va nguén nhan lyc can dao tao.

Truéc nhiing muc tiéu trén, yéu cau dit ra voi cong tac ddo tao va phat
trién d6i ngii nhan vién tr nay dén 2025 1a xay dung d6i ngii nhan vién c6 du
pham chat chinh tri, ning luc chuyén mon va trinh do ngoai ngix, dap ung nhu
cau vé san xuat kinh doanh, nang cao chat lurgng san pham dich vu.

B. Phuwong huong

-Pay manh viéc mé cac 16p huin luyén chuyén mon, dao tao, giri di du
hoc, thuc tap & cac khach san I6n hodc cac co sé dao tao cd uy tin trong va
ngoai nudc. Pau tu noi dung dao tao mot cach bai ban c6 hé théng, nang cao
chét lwgng ctia mdi dot dao tao.

- X4c dinh duoc diém manh va diém yéu cua doi ngii nhan vién tai khach
san hién nay, tap trung vao viéc dao tao tai chd cho nhing nhan vién vién da
gan b6 lau nam véi khach san thay vi thay d6i hoan toan d6i ngii nhan vién.
Pam bao duoc su tdm huyét véi nghé va voi khach san caa nhéan vién, tiét kiém
chi phi danh cho viéc tuyén dung, tap trung vao hoat dong dao tao.

- Can c6 quan niém tién b, tré hoa doi ngii 1anh dao va quan 1y két hop
cac do tudi, dam bao tinh lién tuc, ké thira va phat trién. C6 chinh sach cu thé dé
khuyén khich ngudi c6 ning luc phat huy tai nang. Tao nhiéu co hdi dé nhiing

nhan lyc tré tiém ning c6 co hoi dé phat trién ban than, tir d6 dua khach san



quay tro lai vi tri quan trong trong thi truong khach san tai dia phuong.

- Can tao cho can bd cong nhan vién trong khach san nhan thiy dwgc tam
quan trong cua viéc dao tao chuyén mon nghiép vu. Théy duoc quyén loi cling
nhu trach nhiém cua ban than trong viéc trau doi ki nang, tir d6 dem lai loi ich
cho ban than ciing nhu cho khach san.
3.1.1.2. Dbi véi doi ngii nhan vién

Bén canh viéc tng dung cac cong nghé san xuit cac san pham truyén
thong, nguoi nhin vién cta khach san can dugc dao tao cac k¥ nang:

- Pao tai co ban va dao tao tng dung d6i ngli nhan vién str dung thanh thao
may tinh, thanh thao ngoai nglr va nghié¢p vu chuyén mon, nghiép vu du lich.

- Phét trién d6i ngli nhan vién du vé s6 luong, viing vé chuyén mon, cé tay
nghé cao, c6 kha ning nam bt cong nghé mai, lam chi cong viée duoc giao.
3.1.2. Vé noi dung dao tao

Trong diéu kién hién nay, qua trinh doi méi nén kinh té dién ra rat mau
chong va trén nhiéu mit. Vi vay khach san can phai dinh huéng viéc dao tao
can bd cong nhan vién co6 trinh do cao va nhap vao hé théng san xuat 1a tinh
chat lién luc cua qua trinh 1am gidu thém von kién thic va nang cao trinh do
chuyén mén. Viéc dao tao va dao tao lai 1a viéc 1am hét stc can thiét, doi ngii
can bd cong nhan vién co trinh do chuyén mén cao thudng xuyén duoc boi
dudng kién thirc, co tinh than trach nhiém, quan tam dén két qua san Xuat, duoc
bao dam viéc lam 6n dinh.

3.1.3. Pa dang hoa hinh thirc dao tao va phat trién ngudn nhan luc

Khi chung ta chuyén sang nén kinh té thi truong dudi su quan 1y ctia Nha
nuéc theo dinh hudng caa xa hoi chi nghia thi nhu cau dao tao va phat trién
ngudn nhan lyc cua khach san ting nhanh, khach san thuc hién phuong cham da
dang hod cac hinh thirc dao tao va phat trién con nguoi, 4p dung cc hinh thuc
dao tao linh hoat dé dap tng kip thoi nhitng doi hoi ma khach san dit ra. Viéc

da dang hoa hinh thirc ddo tao nay 1a dé dap ung cho nhing yéu cau khac nhau



trong viéc hoat dong kinh doanh trong khach san. Can b cong nhan vién khach
san can phai co da tam hiéu biét va ki ning dé c6 thé dap tmg dugc yéu cau cua
mot doanh nghiép lam viéc dudi sy quan 1y ciia Nha nudc.

3.1.3.1. Dao tao tai doanh nghiép

Ngoai nhitng hinh thirc ma khach san dang ap dung dao tao trong doanh
nghiép nhu: DPao tao tai chd, dao tao hoc nghé, hoc tai chirc, dao tao ngan han,
dao tao ngdn ngay,... khach san con md cac hinh thirc dao tao tai doanh nghiép.

- Luén phién cong tac:

Hinh thtc nay dugc ap dung cho ca can bo quan 1y va nhan vién. Cong
viéc duoc luan phién tir ngudi nay sang ngudi khac nham muc dich cung cap
cho ho nhiing kinh nghiém. Kién thtc thu hoach dugc qua qua trinh nay rat can
thiét dé cho ho sau nay dam duong dugce cong viéc cao hon. Ngoai ra cong tic
nay con tao su hung thi cho can bd cong nhan vién thay doi cong viéc, nang
cao trinh d¢ chuyén mon.

- Pao tao qua may tinh:

Hinh thirc ndy hién nay kha pho bién va hién dai. May sé& tra loi moi thac
MAc cta nguoi st dung ciing nhu kiém tra kién thuc caa ngudi sir dung, dong
thoi con hudng din ngudi st dung con thiéu kién thire ndo, can tham khao thém
tai liéu gi.

- Hinh thtrc st dung dung mé phong:

Hinh thtic nay chi ap dung phan 16n d6i voi nguoi cong nhén, cac dung cu
mo phong 1a cac dung cu thuoc moi loai mé phong gidng hét nhu cac may moc
co trong thuc té. Dung cu c6 thé don gian 1a cac mo6 hinh cho té1 cac dung cu
duoc tinh vi hoa. Céc chuyén vién ddo tao va phat trién chuan bi dé hoc vién
thuc tap. Hinh thirc nay c6 wu diém 1a bét tén kém va hoc vién dé nhan thuc
duoc cong viée ma ho chuan bi phai lam.

- Hoi thao khoa hoc:

Day 1a mot hinh thuc dao tao dugc su dung rong rai, trong d6 cac thanh



vién c6 chung mot muc dich thao luan va cb gang dé giai quyét van dé. Thong
thudng ngudi diéu khién 1a mot cip quan tri ndo d6 va nguoi can b nay cd
nhiém vu giit cho cudc Hoi thao tréi chay va tranh dé cho mot vai nguoi ra
ngoai. Khi thao luan, ngudi can bd nay lang nghe va cho phép cac thanh vién
phat biéu giai quyét van dé. Khi ho khong giai quyét duoc, ngudi nay sé dong
vai tro nhu mot ngudi diéu khién sinh hoat hoc tap.

Uu diém cia hinh thirc ndy 1a cac thanh vién khong nhan thiy minh dang
dugc ddo tao. Ho dang giai quyét cac van dé kho khin trong cac hoat dong hang
ngay cua ho.

- M6 hinh tng xu:

Hinh thirc ndy c6 sir dung cac bang video dugc soan thao dic biét dé minh
hoa Xem cac nha quan tri da xir 1y thé ndo trong céac tinh hudng khac nhau va dé
phat trién cac k¥ niang giao tiép. Cac hoc vién hoc tap bang cach quan sat cac
hoat dong ctia mo hinh d6. Vi du nhu mot nhan vién doi cp trén ting bac luong
hodc gap rac rdi trong cong viéc. Boi vi cac tinh hudng trén video 1a dién hinh
cic van dé khé khan cua khach san, cho nén céc thanh vién c6 thé lién hé voi
thai do tng xir ddi Vi cac cong viéc cua riéng minh. Pic tinh quan trong nhat
cua cac nha quan tri dat duoc thanh tich cao 1a ho dat cac tiéu chuan cho chinh
ho va cho nguoi khac. Pay 1a diém mau chét cia mé hinh tng xir mic du hinh
thire ndy twong ddi moi nhung hién nay né thé hién moét kha niang dao tao rat
Xuat Sac.
3.1.3.2. Dao tao ngoai doanh nghié¢p

Péi v4i dao tao ngoai doanh nghiép thi khach san tiép tuc tién hanh cac
loai hinh dao tao ma khach san da thyc hién trong nhitng nam qua nhu: Pao tao
dai han va dao tao ngan han tai cac trudng Pai hoc, Cao dang, Trung cap.
Khach san can da dang hoa hinh thirc dao tao bang cach phat trién quan hé hop
tac lién két voi cac t6 chuc qudc té va cac khach san 16n trong khu vuc va thé

gioi. Pay 1a bién phap dé nham thuc day qua trinh hoi nhap, phat huy noi luc di



d6i vé6i sy b tro gitp d& ciia ngudi nude ngoai vé cong tac dao tao, chuyén giao
cong nghé tién tién, kinh nghiém quan 1y, dao tao ddi ngii can bd cong nhén

vién trong khach san c6 trinh d6 tuong duong véi khu vire va thé gidi.

3.1.4. Nhiing diéu kién can thiét dam bao cho viéc hoan thién cong tac dao tao
nhan luc & khach san
3.1.4.1. Quy ché, chinh sach

Cong ty can ban hanh cac chinh sach hop 1y, vira khuyén khich vira bt
budc can bo cong nhién vién trong khach san di dao tao. Thuc té cac nim qua
cho thay can bo quan 1y cta khach san c6 thé biét minh bi han ché vé nhiéu mat
nhu: kién thac, k§ niang nhung vi dang giit mot chic vy nao d6 ma phai tam
nghi viéc thi thu nhap bi giam nén ho ngai di hoc. Mat khac, trong chinh sach st
dung dé bat can bo chwa gin véi qua trinh dao tao, nhiéu can bo duoc hoc day
du nhung khong dugc dé bat dung vi tri. Pay 1a han ché trong chinh sach dao
tao voi sir dung can bo nén chua khuyén khich dugc can bo cua khach san hing
hai hoc tap nang cao trinh do.

Pé khic phuc tinh trang trén, Téng Cong ty than ndi chung va khach san
noi riéng can c6 chinh sach cu thé, vira c6 tinh chat khuyén khich vira ¢é tinh
chét bit budc bang cach ra cac van ban quy dinh cua Tong cong ty than Viét
Nam. Bén canh d6 khach san can c6 chinh sach vé quy hoach, dé bat, str dung
can bo phai gan lién véi viéc dao tao va phat trién nguon nhan lyc. Pay 1a tiéu
chuan can thiéu cia qua trinh tiéu chuan hoa can bd cong nhan vién cua khach
san, lam nhu vay méi khiac phuc dugc tinh trang nguy co bi tut hau vé kién thac
trong toan khach san.
3.1.4.2. Ngudn kinh phi

Theo ké hoach dao tao nguén nhan luc ndm 2020 cta Cong ty:

-Kinh phi cho dao tao Pai hoc, Cao dang cho can bd cha chdt va nhan

vién binh quén 1a 15.000.000 véi thoi gian dao tao tir 2 dén 4 nam.



- Kinh phi ddo tao Trung cap 1a 2.000.000/ngudi trong d6 c¢é hinh thic dao
tao 1a tai churc cho can bo chu chét va dao tai lai cho nhan vién thoi gian tir 3
thang dén 1 nam.

-Kinh phi binh quan cho dao tao ngan han 1a 3.000.000/ngudi bao gom
nhiéu 16p dao tao nghiép vu va tham quan hoc tap & cac dia phuong khac.
Vé nguén kinh phi, khach san can can ddi va tap trung vao nhiing ddi tugng can
su dau tu nhiéu hon tuy vao tinh hinh hién tai cua nhan vién cong ty. Can manh
dan dau tu vao viéc dao tao chuyén mon cho can by cong nhan vién, nhung can
dam bao duogc chat lugng va hiéu qua cua su dau tu d6. Tranh lang phi ma
khong dem lai két qua xung dang.
3.1.4.3. Co s vat chat

T6 chuc va thuc hién cac chuong trinh dao tao tai truong 16p canh doanh
nghiép 1a muc dich can dat dugc cua bat ky mot doanh nghiép nao. Béi vi hinh
thirc ndy c6 wu diém hon han hinh thire ddo tao ngoai doanh nghiép trén cac
mat: giam chi phi dao tao, gan lién duoc dio tao véi viéc s dung, dam bao on
dinh duoc luc luong lao dong cho khach san.

Pé nha truong 1am t6 cong cac giang day, khach san phai dau tu co s¢ vat
chét ky thuat nhu:

- Noi lam viéc cua cac khoa, cac b0 mon, cling nhu cac phong ban can
trang bi may tinh, dién thoai, ban ghé, ti dung tai liéu va gia sach

- Giang duong bao gom cac phuong tién phuc vu cho cong tac giang day
clia gido vién va phuc vu cho viéc hoc tap cua hoc vién nhu: cac thiét bi vé dién,
ban ghé, bang viét, m thanh, anh sang, cic mo hinh vé may moc thiét bi,. ..

- Thu vién bao gom: sach, bao va tai liéu day du lién quan dén nganh dich
vu du lich.

- Phong may tinh nham giup cho can bd cong nhan vién dén hoc tiép can
va nang cao trinh d¢ tin hoc.

Qua trinh khoi phuc va dau tu co sd vat chat cho truong day nghé cua



khach san khong phai 1a d&. Song nhu cau thuc té cua xa hoi va cua khach san
doi hoi khach san phai ¢6 nd e, d6 ciing 1a diéu kién lam cho cong tac dao tao

nhan luc & khach san dugc hoan thién hon.

3.2. M@t sb kién nghi
3.2.1.Ddi véi ban lanh dao cong ty

- Ban lanh dao cong ty nén khuyén khich nhan vién tai khach san
Heritage Ha Long tu hoc tap bdi dwong nhu: hoc nang cao trinh d6
ngoai ngit, ki nang tai cac trung tam dao tao co uy tin, nang cao
trinh d6 hoc van thong qua hoc tai chic tai cac truong dai hoc, cao
dang chuyén nganh khach san, du lich.

- Ban lanh dao nén khuyén khich khach san c6 su hd trg mot phan
kinh phi va tao diéu kién thuan loi vé thoi gian dé cho nhan vién,
dé nhan vién co6 thé vira hoc tap, vira 1lam viéc mét cach co hiéu
qua nhat. Boi vai nhitng nhan vién di hoc ma c6 két qua tét thi sé
c6 co hoi thang tién, dé vuon 1én cac vi tri cao hon. Viéc khuyén
khich tu dao tao nhu vay vira tét kiém dugc chi phi dao tao lai vira
ning cao duoc hiéu suat va hiéu qua sur dung nhan lyc cua khach
san.

- Tang cuong chinh sach khen thudéng va dai ngd nguoi lao dong:
khach san heritage Ha Long nén c6 nhiing chinh sach dai ng nhan
vién gioi bang cach ting luong va thuong cho ho khi ho dua ra
dugc nhitng sang kién hay, co ich cho viéc kinh doanh cua khach
san dé c6 thé thu hat va giir chan nhing lao dong gioi. Po ciing 1a
bién phap dé dao tao va boi dudng nhan lye ciia khach san dat két
qua tét hon. Bai khi khach san c6 nhimg nhan vién gioi vé trinh do
chuyén mon, nghiép vu, xtr 1y cac cong viéc linh hoat c6 hiéu qua,
c6 thé huong dan, giang day tai chd cho nhan vién khac. Nhu thé
khach san sé& tiét kiém dugc chi phi thué nguoi giang day va dao

tao cho cac nhan vién.



- Nang cao nhan thac ciia nhan vién: mdi nhan vién trudce khi tham
gia mot chuong trinh dao tao nao d6 déu c6 mot budi néi chuyén
véi ban giam déc, ho s& hudng va gitip cho nhéan vién hiéu duoc
rang viéc dao tao va boi dudng khong chi dem lai loi ich cho niéng
ca nhan ho ma con mang lai lgi ich cho khach san, vi muc tiéu phat
trién caa khach san va co hoi nghé nghiép caa ho, nguoi lao dong
tham hoc cidn mang trong minh mét tinh than ham hoc hoi, tranh
tinh trang tham gia lay 1¢é va chéng dbi. Khach san can co céc
chinh sach khuyén khich, bién phap khen ché hop 1y nham dong
vién nhan vién tham gia vao cac khoa dio tao. Dong thoi cac chinh
sach nay ciing lam cau ndi gan két giira nhan vién va khach san,
gitip ho nhan thic duoc rang khach san phat trién thi nhan vién
méi co dieu kién nang cao doi s6ng ban than va nhan vién co trinh
d6 cong hién cho khach san thi khach san mai phat trién duoc.

3.3.2. Bdi véi S& Vian hoa - Thé thao - Du lich thanh phé Ha Long

- S¢ Vin hoa - Thé thao - Du lich t.p Ha Long can phai két hop véi cac
doanh

nghiép thuong xuyén té chic nhitng khoa hoc ngan han dé cap nhat kién
thirc cho nguoi lao dong, can chu trong dén cac nghiép vu vé chuyén mon
quan 1y, mé& cac 16p dao tao vé nghiép vu budng, ban, bar, 18 tan cho d6i ngi
lao dong & cac doanh nghi¢p trén t.p Ha Long

- Xay dung ké hoach thu hiit dau tu nudc ngoai va khuyén khich cac thanh
phan kinh té tham gia vao hoat dong dao tao lao dong du lich cung cap cho
cac khach san.

- Mit khac, S& Vin hoa - Thé thao - Du lich nén tao moi diéu kién dé cac
khach san c6 the phat trién mot cach toan dién, lanh manh. Khi d6 stc canh
tranh tinh chat lanh manh hon, cac khach san s& co6 du tiém luc

giira cac khach dé dau tu vao trinh do doi ngi lao dong.

Tiéu két chwong III:



Trén day 1a toan bo nhitng giai phap va kién nghi, nguyén nhan ma nguoi
viét mubn dong gop vai khach san nhim day manh hoat dong quan 1y dao tao
ngudn nhan lyc tai Heritage Ha Long. Khi con ngudi hoat dong tao ra ning suét
cao 1 bao hiéu sy phat trién caa mot doanh nghiép, diéu do ciing doi hoi mdi
mot nhan lyc trong khach san can y thitc hon vai tro va trach nhiém ctia minh
d6i voi khach san. Hy vong rang nhiing dé xuat trén ctia ngudi viét s& gop phan
1am cho khach san ngdy cang phat trién hon va khang dinh dugc vi thé cia minh

khong chi & Ha Long ma con mang tam voc qudc gia.



KET LUAN

Budc vao thoi ky cong nghiép hoa, hién dai hod dat nude, nude ta di va
dang c6 nhitng cai cach nham phat trién kinh té, khoa hoc k¥ thuat. Dao tao va
phat trién ngudn nhan lyc trong doanh nghiép thuoc moi thanh phan kinh té tro
nén ngdy cang quan trong ddi véi mdi doanh nghiép, nham timg budc phat trién
va nang cao nghiép vu chuyén mon ctia ngudi lao dong mot cach c6 hé thdng
thong qua qua trinh lam viéc, trén co s¢ d6 danh gia kha nang ctia ho mét cach
toan dién trong timg giai doan. Xuat phat tir loi ich yéu cau d6, doi hoi mdi
ngudi lao dong phai c6 mot trinh d6 dap tmg yéu cau cong viéc dé co doi ngii
nhan vién gioi, c6 trinh d6 va ning luc phuc vu san xuat kinh doanh cua doanh
nghiép.

Pé hoan thién bo may to6 chirc nang cao hiéu qua san xuat kinh doanh trong
doanh nghiép nham 1am ting thi phan va doanh thu, doi hoi khach san phai cht
trong t&i cong tac dao tao va phat trién nhan sy, nod co tac dung ho tro, thic déy,
vira dam bao cho su phat trién can d6i dong bo va viing chac cia khach san néi
riéng va ctia nén kinh té noi chung.

Tinh hi€u qua cua viéc dao tao c6 tac dung lau dai. Do vay, dé hoan thién
cong tac dao tao va phat trién nguén nhan lyc dat dugc nhirng muc ti€u co ban
vé san xuat kinh doanh va vé vin hoa tu tuéng, trudc hét khach san phai xay
dung duoc chién luoc dao tao va phat trién ngudn nhan luc, chic chan trong
mot tuong lai khong xa, khach san con phat trién manh mé va chiém linh duoc
thi truong trong nudc va nude ngoai.

Do khoa hoc va k¥ thuat 1a dong luc va 1a nén tang nén cac cong tac dao
tao va phat trién ngudn nhan luc 13 yéu té quyét dinh tao 13 ngudn dong luc do.
Trong phat trién kinh doanh thi khach san Heritage Ha Long con phai duong
dau véi nhiéu thach thirc, mudn thanh cong hon nira can c6 ké hoach, chién luoc
phat trién dao tao ngudn nhan lyc va can bd cong nhan vién trong khach san can

c6 quyét tim cao, nam bat duoc co hdi caa thi trudng va co ché chinh sach cua



nha nudc dat ra.
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