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Thuc trang cong tac qudn tri nhdn luc tai City View Hotel va cdc gidi phap

Loi mé dau
1 Ly do chon dé tai

Trong xu thé chung hién nay, du lich d& trd thanh hién tuong pho bién
d6i voi hau hét cac qudc gia trén thé gidi trong d6 ¢ Viét Nam. Véi diéu kién
thuan loi vé vi tri dia 1y, tai nguyén thién nhién cung véi chinh sach ctia Nha
nuéc ta vé dinh huéng phét trién nganh du lich Viét Nam trd thanh nganh
kinh t& miii nhon. Khach qudc té dén Viét Nam ngay cang nhiéu dic biét 1a
sau khi Viét Nam t6 chirc thanh cong cac su kién nhu hoi nghi APEC vao
thang 12 nim 2006 va gia nhap to chic thuong mai thé gidi WTO. Khach
quoc té dén Viét Nam. Chinh vi vy ma hé thong kinh doanh du lich ciing
phat trién manh m& nham cung cép san pham, dich vu dap tng yéu cau ctia du
khach, mang lai doanh thu cho doanh nghiép va qudc gia.

Trong su phat trién vé co sé vat chat danh cho du lich, ching ta khong
thé khong ké dén sy dong gop ctia hang loat cac khach san ngay cang tot hon
va thoa man nhiéu hon nhu cau ngdy cang cao cua du khach, tuy nhién chat
luong dich vu cua cac khach san cua chung ta con chua tbt, con dé khach
hang phan nan vé chat lugng phuc vu ma thanh phan quan trong gép phan tao
nén chat luong dich vu d6 chinh 14 d6i ngii ngudi lao dong hoat dong trong
nganh du lich. Pé tao dugc doi ngii lao dong co chét lugng cao, nhiét tinh
trong cong viéc doi hoi cong tac quan tri ngudn nhan lyc dong vai tro quyét
dinh.

Khach san City View tuy d4 c6 nhiéu bién phap nham hoan thién va nang
cao trinh do chuyén mon nghi€p vy, kha nang phuc vu ctia nhan vién song
cong tac ndy van chua thyc sy ¢ hiéu qua.

Trudc yéu cau mang tinh cap thiét, thudng xuyén, lau dai d6, qua thoi
gian thyc tap tai khach san City View, em xin cho dé tai: “Thue trang cong
tac quan tri nhan luc tai khach san City View va mot so giai phap hoan

thi¢n”.
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2. Muc dich va nhiém vu nghién ctru
Nhiém vu nghién ciru:

- Tim héu dic diém chung cua khach san, chirc nang nhiém vu, bo may
t6 chtrc quan 1y cua khach san.

- Tim hiéu trach nhiém quyén han cua can bo 1anh dao khach san. Mdi
quan hé cong tac va nguyén tic lam viéc trong khach san.

- Tim hiéu tinh hinh hoat dong kinh doanh ctia khach san trong thoi gian
gan day.

Muc dich nghién ctru:

- Pic biét hon em mudn tim hiéu van dé quan 1y va phat trién ngudn
nhan lyc. Pong thoi dua ra mot sd giai phap gop phan hoan thién va phat trién
ngudn nhan luc trong khach san.

3. P6i twong nghién ciru

Nghién ctru co ché t6 chirc hoat dong va nhitng dic thu cua khach
san.Tap trung di su vao van dé quan 1y va phat trién nguén nhan luc trong
khach san.Tir 6 dua ra mot sé nhan dinh, nhan xét d(‘A)ng thoi néu 1én mot vai
dé xuét va giai phap hoan thién va phat trién ngudn nhan luc.
4. Pham vi nghién ctru

Khoa luan tién hanh nghién ctru tim hiéu vé khach san tip trung chi
yéu vao mang quan 1y va phat trién ngudn nhan luc tai khach san.Tép trung
nghién ctru van dé trong khach san tir nim 2007 dén nay.
5. Phwong phap nghién ciru

Phuong phap thu thap va xu 1y thong tin, doc tai liéu, sach béo, truc
tiép tham gia vao cong viéc trong khach san dé di sau tiép can tim hiéu van dé
thong qua nhan vién va nhitng nguoi lam can b quan ly trong khach san.Tu
nhimg thong tin da thu thap tir d6 dua ra nhimng thong tin va s6 lidu chinh xac.

Viéc ké thira cac két qua nghién ciru trude ciling duoc cha trong. Trong
qua trinh xay dung khoa luan di ¢ ging tdi da tranh thi su giup d& va hudng

dan cua nhitng ngudi c6 kinh nghiém vé quan 1y va phat trién nganh kinh té
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noi chung va nganh kinh doanh khach san néi riéng.

Phuong phap thuc dia: 1a qua trinh thuc tap tai khach san da giap tac
gia c6 diéu kién ddi chiéu, so sanh va bd sung nhiéu thong tin can thiét ma
cac phuong phap khac khong thé cung cAp hodc cung cdp chua day du gop
phan 1am cho két qua nghién ctu thém xéc thyc.Trén co so do, tac gia con
dua ra nhirng giai phép hop ly va mang tinh kha thi.

Bén canh d6, khoa luan con két hop nhiéu phwong phép khoa hoc khac:
phuong phap théng ké, phan tich, téng hop, so sanh...muc dich 1a thong ké
cac d6i tuong nghién ctru, phan tich, so sanh, tong hop céc thong tin va sd
ligu cling nhu cac van dé thuc tién duoc tién hanh mot cach hé théng dé dua
ra nhitng dic trung noi bat cua doi twong nghién ctru.

6. N¢i dung nghién ctru:

Khoa luan t6t nghiép ngoai phan mé bai va két luan gdm 3 chuong:

Chuwong 1: Co sé 1y luan vé quan tri nhan luc trong khach san

Chwong 2: Thue tang cong tac quan tri nhan lyc tai khach san City View
Chwong 3: Mot s6 giai phap nhiam hoan thién cong tic quan tri nhan luc

tai khach san.
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Chuwong 1:
Co sé 1y ludn vé cong tac quan tri nhan luc trong kinh doanh
khach san
1.1Céc khai niém va dic diém cia kinh doanh khach san
1.1.1 Khai niém khach san va kinh doanh khach san

Khach san duoc hiéu méot cach don gian va chung nhat dé 1a “mot loai
hinh co so vat chat ki thuat tiéu biéu ctia nganh kinh doanh du lich.La noi
cung cép cac dich vu luu tra, an uéng va céac dich vu bd tro khac cho khach”.
Nhung hién nay trong xu thé hoi nhap thi hoat dong du lich ngay cang phat
trién, boi vy ma loai hinh kinh doanh khéach san ngdy cang phong pht va da
dang dé dap ung nhu cau cua khach du lich.

Trén co s& mo rong va da dang hoa hoat dong kinh doanh thi khai ni¢m khéach
san duoc cu thé héa nhu sau:

“Khach san 1a noi cung cép cac dich vu luu tra an uéng va cac dich vu
bo trg khac nhu vui choi giai tri, dich vu giat 1a, dién thoai, 1t hanh, thuong
mai..v.v...cho khach hang véi diéu kién khach phdi tra cac khoan tién dich vu
trén ( néu str dung) theo quy dinh cua khach san”.

Khai niém vé kinh doanh khach san:

“Kinh doanh khach san 1a hoat dong kinh doanh trén co sd cung cip cac dich
vu luu trd, an udng va cac dich vu bo sung cho khach nhim dap tmg nhu cau
an, nghi, giai tri cia ho tai cac diém du lich nhdm muc dich c6 13i”.

(“Quan tri kinh doanh khach san”- BPHKTQD- NXB Lao Pong va Xa hoi-
2004)

1.1.2 Pic diém ciia hoat dong kinh doanh khach san.

Trude hét, kinh doanh khach san phu thudc vao tai nguyén du lich tai
cac diém du lich. C nghia 1a khach san chi c6 thé duy tri va phat trién dugc &
nhitng noi c6 tai nguyén du lich (tc 1a cac danh lam thang canh, cac di tich

lich sir vin hoa). Trong khi d6 khach du lich lai 1a d6i tugng khach hang quan
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trong nhat cia mot khach san nén noi nao khong co tai nguyén du lich thi tat
yéu thu hat khach du lich 1a rat kém. Qua d6 thdy sirc anh huong cia tai
nguyén du lich 12 khong nho dén kinh doanh khach san. Chinh gia tri va su
hép din cua né s& quyét dinh dén thir hang cta khach san.

Thir hai, hoat dong kinh doanh khach san doi hoi von dau tu 16n do yéu
cau vé chit luong cao ctia san pham khach san. Diéu nay lién quan dén viéc
xép hang cua khach san. Trén co s& vat chét ky thuat cua khach san cang cao
thi tht hang s& ting 1én. Vi vy ma céc trang thiét bi duoc lap dit bén trong
khach san cang hién dai bao nhiéu thi n6 thuc day chi phi dau tu ban dau cta
khach san 1én cao bay nhiéu. Ngoai ra con lién quan dén mot sé chi phi khac
nhu chi phi co so ha tang, chi phi cho dat dai ctua khach san.....

Thir ba, kinh doanh khach san doi héi dung luong lao dong truc tiép
tuong dbi 16n. Vi san pham cha yéu cua khach san 13 san pham v6 hinh , mang
tinh chét phuc vu nén khong thé co gi61 héa, ma chi dugc thuc hién boi1 doi
ngti nhan vién phuc vu trong khach san. Lao dong trong kinh doanh khach san
mang tinh chuyén mén hoéa cao, thoi gian lam viéc phu thudc vao thoi gian
tiéu dung cta truc tiép tuong doi 1én dé dam bao chat luong phuc vu , phan ca
—b tri, sép Xép lao dong lam viéc, dam bao strc khoe cho nguodi lao dong.
Thir tu, kinh doanh khach san mang tinh quy luat boi sy chi phdi tir cac quy
luat tu nhién, kinh té, x3 hoi, tim 1y con nguoi.....Vi du nhu tinh mua vu
trong du lich 14 do diéu kién tu nhién ( thoi tiét, khi hau.....) tao nén hay do
phong tuc quéan, thoi quen s thich, thu nhap cua con nguoi.....Nhiing yéu tb
d6 déu anh huong dén nhu cau di du lich cua ho va tit nhién no s& anh hudng
dén ca hoat dong kinh doanh khach san. D6 14 nhiing quy luat ma con ngudi
kho c6 thé thay ddi duoc

N6i tom lai, hoat dong kinh doanh khach san chiu sy chi phdi ctia nhiéu
yéu to song dé dat dugc hiéu qua cao thi ngoai viéc phu thudc vao ngudn von
va lao dong, con doi hoi vao ning luc quan 1y cua nhitng nha ldnh dao co tot

hay khdng.
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1.2 Khai niém vé nhan lrc va dic diém nhin lwc trong khach san

Nganh du lich ¢6 su khac bi¢t voi cac nganh kinh té khac vé goc do san
pham,béi san pham cha yéu cua nganh du lich 1a chit luong cac dich vu. Vi
vay ma nhan luc trong khach san mang nhiing dac thu riéng.

Doi ngii lao dong trong khach san chu yéu 1a lao dong truc tiép (lao
dong dich vu) do Xuét phat tur dac diém san phé\m cua khach san 1a dich vu va
hang hoa dap ung yéu cau ciia khach trong thoi gian luu trii nén san pham d6
chi thuc hién dugc khi ¢6 sy tham gia truc tiép cua doi ngli nhan vién trong
khach san. Khach mudn tiéu dung mot dich vu nhu an, nghi, di lai.. .déu phai
c6 mbi lién hé va tiép xuc véi nguoi phuc vu. Sy cam nhén, danh gia cia
khach chi c6 thé nay sinh sau khi tiéu dung dich vu d6 ma thoi.

Lao dong trong khach san kho co thé thay thé do tinh chat chuyén mon
hoa cao: xi hoi ngay cang phat trién kéo theo nhu cau cua con ngudi ting 1én
nhét 1a trong kinh doanh khach san thi nhu cau cua khach du lich da trd thanh
nhu ciu cao cip do vy san pham doi hoi chit luong cao.

Pé dat duoc tiéu chuan nhu trén duong nhién khach san phai c6 doi
ngil nhan vién co trinh do chuyén mén viing chic dé dam bao dat ca tiéu
chuan vé tdc do cling nhu chét luong dich vu.

Tinh chuyén mon héa con dugc thé hién rat 5 trong modi bo phan churc
nang nhu: bd phan 18 tan, buéng, ban, bar, bép.....céc bd phan phéi hop voi
nhau tao ra san pham hoan chinh d4p tng nhu cau tiéu dung cia khach.Chinh
vi vy viéc thay thé lao dong 1a rat kho khin boi qua trinh dé dao tao lai
nghiép vu cho ngudi lao dong méi nhan viée rat mat thoi giann va chi phi.
Kha ning co gi6i hoa, ty dong thap trong qua trinh sir dung lao dong:

Dic trung ctia lao dong trong khach san 1a lao dong truc tiép nén sé luong lao
dong nhiéu trong cing mot thoi gian va khong gian tai vi khach c6 thé tiéu
dung mot thoi diém véi nhidu dich vu khac nhau. Cong véi dic diém khach
du lich rat da dang nén cung cach phuc vu ddi véi mdi khach khong hoan toan

gidng nhau, nhitng san pham c6 tinh chat hang loat va dong nhat cua khach
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san lai khién ho kho chép nhan trong cung mdt thoi gian, mot dia diém. Do d6
ma cac phuong tién may moéc nhiéu khi rat kho co thé ap dung vao kinh
doanh khéch san, dan dén tinh trang co gidi hoa ty dong hoa thép.

Thoi gian lao dong phu thudc vao thoi gian ti€éu dung dich vu trong khéach san
cua khach hang:

Thong thuong thoi gian dén luu tra va di cua khach khong ddng déu do
vay gio 1am viéc ciia nhan vién thuong bi dut quing, khong lién tuc giéng
nhau va khong xac dinh. Nguo1 lao dong phai lam viéc theo ca 24h/ ngay luan
phién nhau va c6 khi lam viéc ca ngdy cha nhat, ngay 18 tét. Pac diém nay
gay nhiéu khé khin cho t6 chirc lao dong hop 1y, khién cho ngudi lao dong
khong c6 diéu kién tham gia cac hoat dong xa hoi, anh hudéng dén cudc séng
cua ho.

Céc quy trinh t6 chuc lao dong vi thé rat phirc tap, c6 thé theo gid, theo
ngay, theo tuan, theo thang dam bao dong déu gitr nhitng ngudi lao dong voi
nhau. Pong thoi nguoi lao dong cuing mot lic phai chiu nhiéu ap luc tam 1y tir
nhiéu phia 1a khach du lich va nha quan 1y nén khong phai bat ki nhan vién
nao ciing co thé chiu dung dugc diéu d6, nhat 13 cang khong thé lam viée theo
cé4c ca lién nhau.

Cuodng do lao dong khong déu boi du lich ¢6 tinh thoi vu cao nén vao
vu chinh hay thoi diém déng khach thi cudng d6 lao dong cao va lién tuc hon
la trai vu.

Kho6 khin cho cong tac quan 1y diéu hanh lao dong do c6 nhiéu loai
chuyén mon nghé nghiép tap trung trong khach san. M6 hinh t6 chirc von c6
cua khach san gém nhiéu bd phan khac nhau nhu: bd phan ban, bar, buéng,
bép, 18 tan, ké toan, marketing, td chirc hanh chinh....nén mdi bd phan tuong
g v&i mot nghiép vu chuyén mén riéng. Vi thé, nha quan 1y khong chi tap
trung vao mot bd phan ma phai chu y dén tat ca cac bo phan dé co6 chinh sach
str dung ngudn luc mot cach hop 1y va hiéu qua.

Poi ngil lao dong trong khach san thudng da dang vé d6 tudi trinh d6 chuyén
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mon nghi¢p vu va ngoai ngir. O cac bd phan lao dong truc tiép thi d6 tudi tré
hoa va da sb 1a nit gidi voi nghiép vu chuyén mon viing chic. Hon nita do nhu
cau truc tiép v6i nhiéu loai khach trong nude ciing nhu qudc té nén trinh do
ngoai ngtr luén doi hoéi nhét 14 bd phan 1€ tan, nha hang, bo phan bar (bd phan
tiép xuc tryc tiép voi khach hang).

1.3 Cong tac quan tri nhin lwc cua khach san.

1.3.1 Khai niém

Co rat nhiéu cach hiéu, quan niém khac nhau vé quan tri nhan lyc. Sau
day la mdt s6 khai niém tim hiéu vé quan tri nhan luc trong khéch san:

“Quan tri nhan luc 1a viéc tuyén mo, tuyén chon, st dung va phat trién
nhan luc dé dat duoc muc tiéu cia khach san”.

(“Quan tri kinh doanh khéach san”-DHKTQD-NXB Lao dong va xa hoi-
2004)

Quan tr1 nhan lyc trong khach san 1a mét phﬁn cua hoat dong quan tri
kinh doanh lién quan dén con ngudi va cong viée, cac mdi quan hé lao dong
lam cho ho c¢6 thé dong gop tét nhat vao su thanh cong cua khach san. Noi
mot cach cu thé va rd rang hon thi cong tac uan tri nhan luc trong khach san
bao gdm céc viéc nhu sau:

Xéc dinh co cdu td chitc cu khach san va bién ché cia cac bd phan churc
nang.

1. Lap ké hoach va tuyén mo lao dong.

2. Quy dinh ché d6 thuc hién va danh gid cong viéc cua nhan vién.

3. Pé ra va nghiém ttc chip hanh ché d6 quén 1y.

4. Tham gia bién soan va sira chita quy ché, diéu 1¢ ciia khach san.

5. Lam t6t cong tac lao dong, tién luong, phtc lgi va bao ho lao dong ctia
nhén vién trong khach san.

6. Quan 1y cong tac dao tao, boi dudng chuyén mon nghiép vu cho doi
ngli can by, cong nhan vién va thyuc hién cong tac quan Iy hanh chinh.

Muc ti€u ctua cong tac quan tri nhan lyc 1a nham tim ra ding nguoi, dung

Sinh vién: Bao Thi Ha - Lép: VH1003 8



Thuc trang cong tac qudn tri nhdn luc tai City View Hotel va cdc gidi phap

viéc, phan cong va sip xép lao dong hop 1y phu hop véi trinh d6 chuyén mén
nghiép vu ctia mdi ca nhan, phat huy t6i nang luc cia nguoi lao dong va nang
cao hi¢u qua kinh doanh khéch san.

So db co cau to chirc ciia b phan quan tri nhan su khach san:

Giam doc phu trach nhan luc

Truong phong dao tao | Trudng phong nhan sy Trudng y té

Tro Iydao tao | Tro 1y nhan sy | T6 trudng bép, | Nhan vién kiém
cao cap cao cap can bg cong nghiém thuc

nhan vién pham

1.3.2 Noi dung ctia quan tri nhan luc trong khach san

Thuc chat cua van dé quan tri nhan lyc trong khach san 13 cong tac quan
1y con nguoi trong ndi by khach san va la su ddi xtr cua khach san d6i véi
nguoi lao dong.Viéc hoach dinh nhan sy gitr vai trd quan trong trong cong tac
quan tri nhan lyc trong khach san, viéc hoach dinh dugc thyuc hién 1a dya trén
co s& phan tich cic tac nhan nodi canh va ngoai canh. Néi dén tac nhan noi
canh tirc 1a moéi truong bén trong khach san: muc ti€u nhiém vy, chién luoc
phat trién, co cdu to chtic ciia khach san....Con tac nhan bén ngoai bao gém
cac yéu td nhu: bdi canh nén kinh té, chinh tri, dan s va luc luong lao dong
trong xa hdi, cac di€u kién van hda xa hoi, phap luat, thi truong, ddi thu canh
tranh.....

Noi dung cu thé:

Budc 1: Phan tich cong viéc:

Phén tich cong viéc 13 sy xac dinh 13 tinh chét va dic diém ctia cong viée

qua qua trinh quan sat, theo doi va nghién ctru; tién hanh voéi cac khau: lya
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chon ngudi phén tich, thiét ké cau hoi, phong van, xdy dung bang phac hoa
cong viéc, quan sat nguoi lao dong. Trong qua trinh nay, viéc lya chon nguoi
phan tich 1a rat quan trong, phai 13 nhitng nguoi c6 trinh do, hiéu biét va c6 ki
nang, kha nang phan tich. Hon nira khi xay dung bang phéac hoa cong viéc
phai that chi tiét va cu thé vé khdi luong cong viéc, dac diém, cong doan la rat
quan trong, phai 1a nhimg ngudi co trinh d6, hiéu biét va co ki ning, kha
nang phan tich. Hon nita khi xay dung bang phac hoa cong viéc phai that chi
tiét va cu thé vé khoi luong cong viéce, dac diém, cong doan, dac thu, thoi gian
hoan thanh cong viéc va dong thoi chi ra chitc danh ngudi thuc hién véi
chuyén mon nghié¢p vu va trach nhi€ém cua cac nhan vién.

Boi vay, viéc phan tich mo ta khong thé qua loa dai khai 1a xong, ma
phai dugc xay dung mot cach chi tiét, ro rang, chinh xac dya trén nhitng tinh
toan khoa hoc va ki nang thao tac hop 1y ctia khach san. b&i n6 anh hudng va
tac dong dén viéc tuyén mo. N6 1a co sé cho viée danh gia, phan loai nhan
vién va phan phdi tién luong duoc cong bang; dong thoi gitp cho nha quan 1y
¢ thé cai tién dugc diéu kién 1am viéc ctia nhan vién, xac dinh duoc chinh
xac nhu cau dao tao nhan luc trong khach san.

Buoc 2: Tuyén chon nhan luc:

Noi dén viée tuyén chon nhan luc tic 1a tuyén mo va lua chon ra nhiing
nguoi ¢d trinh d6 chuyén mon can thiét, dap tmg nhu ciu cong viéc dé ra, co
ki luat, trung thyuc, nhiét tinh va c6 kha ning gan bo 1au dai v6i khach san.
Thém vao d6 1a strc khoe tot, ngoai hinh wa nhin va giao tiép tt ( ddi voi mot
s6 truong hop).

Mot sb6 nguyén tac tuyén chon (gém 7 budc):

1. Xac dinh nhu cu nhan lyuc trong khach san (ttrc 1a khach san can bao
nhiéu lao dong ing v&i chuyén mon gi).

2. Xac dinh mtc lao dong (trc 1a xac dinh ) lugng nhan vién can thiét
trong mot don vi thoi gian dé tao ra mot san phém). Dinh mtc lao dong

khéng mang tinh chat c6 dinh va phai duoc xay dung & chinh ban than doanh
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nghiép khach san. Ngudi ta dung phuong phap thong ké kinh nghiém qua qua
trinh giam sat hoat dong cua ddi ngii lao dong trong khach san dé xay dung
lén dinh muc lao dong. Vi du nhu xem & bo phan 1€ tan, buéng, ban,
bar....trong mot thoi gian cu thé thi can bao nhiéu nhan vién & mdi bd phan
thi du.

Viéc xac dinh muc lao dong phu thudc vao nhiéu yéu td: dya trén dinh
muc lao dong & nhiing ki trudc, dua trén quy mo, thir hang ctua khach san va
tinh chat mua vu trong du lich

3. Théng bao tuyén nhan vién

Céc hinh thirc tuyén mo thong thuong 14 qua bao chi, truyén hinh, truyén
thanh hay qua su gi6i thiéu ciia nhan vién khach san. Thong bao 1d rang vé
tiéu chuan tuyén chon, s6 luong nguoi can tuyén chon, tiéu chuén lao dong la

N

gi.

4. Thu thap va phéan loai ho so

Thu thap toan bo hd so cua nhitng ngudi co nhu cau lam viée tai khach
san d3 nop vao, sau do6 loc ra nhitng hd so dap tmg yéu cau dé ra lam co so
cho quyét dinh tuyén chon.

5. Tb chirc tuyén chon truc tiép

Céac phuong phéap thuong dung 1a phuong phap trac nghiém( tric nghiém
vé tri thong minh, trinh d6 vin hoa, kha nang thich tng, k¥ ning k¥ xao vé
nhitng van dé ca nhan sé thich, vé nhan cach va kha ning quan hé giao tiép
mg xtr). Sau khi tric nghiém xong thi bat dau phong van so bd khoang 15
phut dén 30 phtt nham loai bé nhimg nguoi khong thoa man nhimg yéu cau
dit ra. Tiép theo doa 13 cudc phong van chuyén mon ( tir 30 dén 60 phut)
nhitg ngudi di lot vao vong phong van so bo dé dua ra quyét dinh cudi cing
c6 tuyén hay khong.

6. Ra quyét dinh

Sau khi tién hanh tuyén chon xong, ngudi phong van c¢6 mot danh sach

nhitg nguoi lao dong dat yéu cau va giam ddc truc tiép ky quyét dinh tuyén
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chon trén danh sach nay.

7. Thong bao va ky hop dong

Khi tuyén chon xong thi khach san tién hanh théng béo cho ngudi tring
tuyén biét, hen ngay gip dé hai bén thoa thuan diéu kién 1am viéc. Sau do6 ky
hop dong lao dong, ddong thoi phai huéng dan, sap xép nhan vién vao lam viéc
cu thé.

Luu y: mot s6 bo phan c6 nhiém vu don gian thi khong nhét thiét phai
qua cac budc nhu trén, co thé lugc bo mot sd bude thi co thé bo qua budc tric
nghiém hay phong van chuyén mén).

Budc 3: Dao tao va phat trién ngudn nhan luc

Viéc dao tao va tai dao tao lao dong khach san Ia viéc rat can thiét va
mang tinh chat thuong xuyén.Trong xu thé nganh du lich, khach san ngay
cang phat trién nhu hién nay thi van dé ngudn nhén lyc ciing rat duoc quan
tam thoa dang ké ca vé sd luong ciing nhu chat luong dan phu hop véi sy phat
trién cta du lich qudc t€.Vi ddy ma dao tao phat trién ngudn nhan lyc nham
muc dich nang cao trinh d§ chuyén mon nghi€p vu cho nguoi lao dong.Day
cling 1a mét su dau tu sinh loi gilr 1o ich cua nguoi lao dong va muc ti€u cua
td chirc.Pao tao duoc tién hanh theo hai hinh thtrc chinh 1a dao tao tai khach
san va gii nhan vién dén cac trung tdm, cac truong dao tao chuyén mén
nghiép vu (hay con goi la dao tao ngoai).

C6 thé dao tao ngan han trong vai ngay hodc vai thang véi myc dich sir
dung ngay nguén nhan luc cho hoat dong kinh doanh khach san.Hoac dao tao
dai han( tr 2 nam tro 1én) nhung d6i tugng thuong 14 nha quan 1y hay nhan
vién k¥ thuat cao.Pao tao nham gop phan vao duy tri su on dinh va phat trién
cua khéach san.N6i dung dao tao chu yéu cua khéch san 1a dao tao lao dong
nghiép vu & cac bd phan 18 tan, budng, ban, bar.....dé ning cao tay nghé va
doi méi cung cach phuc vu.

Budc 4:Danh gia hiéu qua lao dong

Dé danh gi4 hiéu qua lao dong can clr vao cac chi ti€u sau:chi ti€u vé
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nang suat lao dong( ning suit lao dong binh quan nam).

Budc 5:Tién luong lao dong

“Tién luong 13 khoan tién tra cho ngudi lao dong khi hoan thanh cong
viéc nao do”.

Tién luong= don gia tién lwong nha nudc* hé sé lwong cho timg chirc
danh cua ngudi lao dong.

(H¢ s6 nhu: gio cong, chuc vy cép bac, tham nién lam viéc, lam thém
gi0, doc hai).

Thu nhép hang thang cua nguoi lao dong dugc tinh nhu sau:

Thu nhap = luong co ban+ phu cap+ tién thudng

(40%) (30%)  (30%)

Phiic loi dugc huong: Bao hiém xa hoi, bao hiém y té, huu tri, nghi phép,
nghi 18 tét,an gifta ca, trg cép kho6 khan, qua tang....

Ngoai ra con ¢ cac chinh sach khuyén khich dé tao dong luc lam viée
that t6t ciia ngudi lao dong trong khach san ca vé vat chat (luong thudng, phu
cap, phuc loi ) va tinh than ( diéu kién lam viéc t6t, co hoi thiang tién khen
thudng. ... Tién luong trong doanh nghiép : Pon gi tién luong ké hoach dugc
xéac dinh bang bon phuong phap nhu sau:

Phuong phép thtr nhat:Pon gia tién luong /doanh thu

Phuong phap thir hai: Pon gia tién lwong /san pham

Phuong phap thr ba:Pon gia tién luong /tong doanh thu — chi phi chua
tinh lvong

Phuong phép tht tu: Pon gié tién lwong / loi nhuan

Tién luong binh quan = téng quy luong /tong lao dong sir dung

Téc d6 ting lwong binh quan = tién luong nam ké hoach / tién lwong thuc
hién nam trudce lién ké.

Pé hoat dong san xuat co hiéu qua thi doanh nghi¢p phai dam bao: Tbc
d6 tang tién lwong binh quan < tdc d6 ning suit lao dong.

(Nguon: “Tai liéu gidi thiéu cac quy dinh vé tién luong trong doanh
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nghiép”).

Budc 6: Ché do sa thai, thoi viéc,chdm dit hop dong lao dong.

Ché d6 nay duogc ap dung khac nhau trong mdi doanh nghiép nhung noi
chung dugc &p dung trong cac truong hop: khi ngudi lao dong don phuong
cham dut hop dong lao dong hodc do cong ty khong trung dung boi ngudi lao
dong khong du kha nang dap tng cong vi¢c hay do vi pham ky luat, vi pham
ndi quy, quy ché hoat dong cta cong ty.....

1.3.3 Nhirng nguyén tic ciia quan trj nhan lre

- Phai dam bao cung cip s luong va chat luong lao dong chinh cho
khach san trong moi thoi diém.

- Pam bao chuyén mén hoa thich hop voéi trang bi kién thirc tong hop

- Phdi hop chit ché giita phan cong va hop tac lao dong

- Thudng xuyén bdi dudng trinh d6 chuyén mén va ngoai ngit trong qua
trinh st dung lao dong.

- Két hop ché do thuong phat vé vat chat va tinh than that cong bang va
nghiém chinh dé gitr ky luat lao dong.

1.3.4 Y nghia va tim quan trong ciia van dé quan tri nhan luc

Quan tr1 nhan luc 1a yéu td quyét dinh sy thanh cong hay that bai trong
hoat dong kinh doanh cua khach san. Moi hoat dong cua khach san muén c6
hiéu qua thi déu can phai c6 quan tri nhan luc boi ddy 1a bd phan cdu thanh
khong thé thiéu trong hoat dong kinh doanh khéch san.

Do vy quan tri nhan luc dong vai tro nong cdt trong viéc to chirc, ton tai
va phat trién cua khach san trén thi truong. Nguén nhan lyc la lyc lugng quan
trong trong hoat dong san xuét kinh doanh, nhung néu thiéu di sy quan 1y thi
khong thé dem lai hiéu qua cao.

Moi hoat dong quan ly déu thuc hién boi con nguoi nén quan ly nguén

nhan lyc 1a vi¢c hét sttc quan trong va khé khan so voi quan 1y cac nguon luc khac.
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Tiéu két chwong 1

Chuong 1 ctia khod luan tién hanh dua ra nhiig co sé 1y thuyét chung
cua dé tai dé tao co s& cho cac nghién ctru thuc trang duogc tién hanh chu yéu
& chuong 2 va nhirng dé xuét & chuong 3.

Cu thé, noi dung cua chuong 1 néu 1én khéi ni€ém va dac diém cua
khach san va kinh doanh khach san; khai niém va dic diém cua nguén nhan
luc, nhan lyc trong khach san va cong tac quan tri nhan lyc trong khach san.
Dong thoi tir d6 rat ra vai trd ¥ nghia va su can thiét ctia ngudn nhan luc va
cong tac quan tri nhan lyc trong khach san. Khong chi nham cai thién hiéu qu
kinh doanh ctia doanh nghiép ma con thic day nhanh xu thé hoi nhap cua
nganh du lich Viét Nam vao xu thé phat trién chung ctia thé gioi.

N6i tom lai, van dé st dung va quan 1y lao dong nhu thé nao dé dat
hiéu qua cao nhat cho doanh nghiép khong chi 13 vin d& c4 nhan cta mdi
doanh nghi¢p kinh doanh du lich nhan thirc dugc ma con la van dé dang quan

tam, chl y giai quyét ctia nganh du lich nudc ta.
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Chuwong 2:

Thue trang cong tac quan tri nhan lwe tai City View Hotel

2.1 Toéng quan vé hoat dong du lich va kinh doanh lwu tra ¢ Hai Phong
2.1.1 Hoat dong du lich tai Hii Phong

Trong nhiéu nim tré lai dy, voi loi thé 1a thanh phd Duyén hai Bac Bo
c6 nhiéu diéu kién tu nhién phong phii, Hai Phong duoc xéac dinh 1a mét trong
nhitg trung tdm du lich 16n cua ca nude. Nam 2004 thanh phd dwgc Nha
nudc cong nhan 14 d6 thi loai mot cAp qudc gia, voi quyét tim xady dung Hai
Phong thanh mdt thanh phé cang hi¢én dai, trung tdm thuong mai du lich va
dich vy, thanh phd di khong ngimg dau tu, ndng cap va xdy dung co sé ha
tang. Nho vady ma lugng khach du lich dén voi Hai Phong ngiy cang ting
khong chi khéach du lich ndi dia ma con thu hut ca khach quéc té t&i tham.

Nganh du lich Hai Phong phan d4u hoan thanh xuét sic muc tiéu dé ra,
giit viing nhip d6 ting truong, nang cao chat luong dich vy, da dang hoa céc
san pham dich vu, phat huy thé manh sinh thai bién két hop véi du lich van
hoa.

Hai Phong 1a diém ndi giitra tam giac kinh té Ha Noi- Hai Phong- Quang
Ninh ciing nhu phat trién thu hat khach khip noi hoi tu vé. Hai Phong la
thanh phd cang- cong nghiép- du lich vi vay cung v6i co hdi nay rt nhiéu khu
cong nghi¢p, nha may, cac cong ty da hinh thanh. Véi tai nguyén du lich
phong phu, nhitng chinh sach hoa nhip déi méi cing dat nude, nam & vi tri
tuong d6i thuan loi cho viéc di lai bang giao thong nhu: san bay Cat Bi ndi
Hai Phong vé6i 4 thanh phd khac, c6 duong cao toc ndi thang téi Ha Noi va
Quang Ninh...Thanh phd dang tich cuc phat trién dé ximg voi tém ning d6 va
trong thoi gian t6i Hai Phong khong chi 14 dia chi dau tu thuong mai hap dan
cho céc nha dau tu trong va ngoai nudc ma con 13 trung tim du lich tim c&
qudc gia.

2.1.2 Hoat dong kinh doanh khach san & Hii Phong
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Khi hoat dong du lich ngay cang phat trién thu hut mot luong khach dén
v6i thanh phd thi hé qua tat yéu cta né 1a kéo theo nhu ciu luu tra tai noi dén.
Vi vy ddy chinh 13 co hoi 1on dé cac doanh nghiép trén dia ban thanh phd
tham gia du tu xay dung khach san, gbp phan vao sy ting trudng ctia nganh
du lich néi riéng va sy ting trudng kinh té Hai Phong noi chung. Céc khach
san, nha nghi dugc xay dung nhanh chong va tip trung phan 16n ¢ nodi thanh
va khu du lich nhu: Cat Ba, P Son. Hé théng khach san khong dong bo trang
thiét bi cling nhu lao dong phuc vu trong khéach san, nha hang, co sé an uéng
va dich vu vui choi giai tri con thdp chua tuong xtng vdi yéu cau ciia su phat
trién. Su dau tu cho mang ludi khach san con thép va chua déng bd, dac biét
1a vé thiét ké va co so vat chat khach san. Do vdy ma Hai Phong chi ¢6
77/221¢d s6 luu tri duoc xép hang sao, song chi ¢ rat it khach san cao cép
dat tiéu chuan 4 sao va l1ang du lich khach luu tri nhu: khach san Hiru Nghi,
khach san Nam Cuong( trudc kia 1a TRAY hotel), khach san Habourview,
khach san Camela, lang quéc té Hudng Duong, khach san Seastar, khach san
Pearl River.

Trong nhimg nim qua hé thhong co sé luu tri ciia Hai Phong ludn dugc
sy quan tam cua cac cép lanh dao, thém vao d6 1a sy nd luc ddi méi cta chinh
ban than cac doanh nghiép nén da co nhiing budc tién dang ké nhu viéc cd
phan hoé va lién doanh v&i nudc ngoai 1a mot dot pha trong hoat dong kinh
doanh khach san. Nhitng nd luc d6 cho ching ta c6 thé hy vong vao mot
tuong lai khong xa kinh doanh luu tra Hai Phong sé& gat hai duoc nhiéu thanh
cong, tro thanh nganh kinh doanh mang lai nhimng loi nhuan cao gop phan vao
phat trién du lich va kinh té Hai Phong.

2.1.3 Tinh hinh nhén lwc phuc vu du lich va khach san tai Hai Phong

Pé dua du lich Viét Nam thuc sy trd thanh nganh kinh t& miii nhon, viéc
phat trién nguon nhéan luc c6 ¥ nghia hét sic quan trong. Béi 18, day chinh la
luc luong truc tiép thuc hién duong 161, chinh séach, phuong hudng phat trién

du lich cua Bang va Nha nudc ta. Hai Phong 1a mot trong nhiing trung tdm
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kinh té- van hoa ctia mién Béic dong thoi trong mot thdi gian quua nganh du
lich Hai Phong da va dang phat trién nhanh va manh vé moi mat, nhiéu co s&
ha t?lng nhu: Cat Ba, P4 Son dic biét 1a cac khach san nha hang cao cép. Do
vay nhu cau vé nguén nhan luc du lich ¢6 trinh d6 chuyén mén nghié¢p vu cao,
c6 kinh nghiém dé dap tng yéu cau cau nganh ngdy cang trd nén cép bach.
Nhan thic duoe tim quan trong cua van dé do6 hién nay nganh du lich Hai
Phong dang nd lyc diy manh cong tac ddo tao va phat trién ngudn nhan luc
sao cho xtng dang vé6i tiém ning du lich cia dia phuong.

C6 thé néi ngudn nhan lyc phuc vu cho du lich tai Hai Phong ngay cang
tang qua cac nim. Doi ngil nay c6 kha niang tiép thu nhimng thanh cong, kinh
nghiém cta du lich trong nude va quoc té dé ap dung vao phuc vu cho du lich
Hai Phong.

Nhung mot van dé dat ra cho du lich Hai Phong d6 1a: s6 luong khach
san, nha hang tang dot bién trong khi cung khong du cau dan dén tinh trang
lao dong (18 tan, budng, ban, bép) chay tir noi ndy sang noi khac. Theo danh
gia clia cac chuyén gia vé du lich thi udc tinh nganh du lich Hai Phong con
thiéu 30- 40% lao dong. Diéu nay dit ra mdt nhiém vu rat nang né cho céc
quan 1y trong viéc ddo tao va phat trién ngudn nhan luc c6 trinh d6 va tay
nghé cao dé giai quyét tinh trang thiéu hut lao dong trong nganh du lich Hai
Phong.

2.2 Khai quat chung vé City View hotel

Khach san City View toa lac ¢ ngoai 6 thanh phd Hai Phong, phia Bic
dong séng CAm tho mong. Tir day qua cau Binh khoang 15 phut 1a toi trung
tam thanh phd hodc cac khu cong nghiép ctia huyén Thuy Nguyén.

Khach san c6 hé théng phong nghi thodng mat, tién nghi hién dai tiéu
chuan qudc té. Tat ca cac phong déu duoc trang bi diéu hoa nhiét do, bdn tim
noéng lanh, truyén hinh cap da kénh, minibar, dién thoai qudc té. Co phong
VIP sang trong, internet tbc d cao. City View xtng dang 1a su lya chon hang

dau trong nhiing khach san c6 cung mitrc gia.
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Nha hang tang 2 c6 kién tric doc déo sang trong, trang nhi, stc chira
cung lac 250 thuc khach, két hop khuén vién rong rai, dai sanh 16n rat phu
hop dé t6 chirc cac budi tiéc cudi, tiéc chiéu dai va lién hoan gia dinh. Khéng
chi c6 vay ma City View con c6 vuon thuong uyén ting 9 1a noi 1y tuong dé
tan huong nhimg gidy phut thu gidn va ngdm nhin toan canh thanh phd Hai
Phong véi nhimg ly ca phé, cocktail, ruou manh hay nhitng d6 udng tu chon
khéc.

Khéach san cung cép cac dich vu tai phong, giat 1a kho uot, cho thué xe 6
to, dua don khach tai san bay, dit vé may bay, tau thuy, tau hoa, city tour
tham thanh pho Hai Phong.

2.3 Chirc nang cua khach san

- T6 chirc don tiép, phuc vu dn, & cho cac ddi twong khach (khach ¢ day
chu yéu 1a khach du lich theo doan hodc khach nudc ngoai luu tri trong thoi
gian di cong tac & Viét Nam).

- Quan ly va str dung c6 hiéu qua co s vat chét k¥ thuat, lao dong va tai
chinh dé nang cao doanh thu. Déng thot tdn dung moi kha nang, diéu kién
thuén lgi dé sao cho c6 hiéu qua kinh doanh tdt nhat.

2.4 T6 chirc bd may ciia khach san

2.4.1 Bd may to chirc

Pung dau 13 Ban giam dbc va co cac bo phan: t6 18 tan, t6 ké toan, to hanh
chinh quan tri, to buéng, td ban, to bép, t6 bao veé.

Khach san do Giam déc diéu hanh, gitp viéc cho giam ddc co cac pho giam
dbc va cac to cong tac. Giam ddc c6 thim quyén cao nhét chiu trach nhiém
lanh dao, quan 1y toan bg cac mat hoat dong cua khach san. Pho gidm ddc 1a
nguoi tham muu giup viée cho giam ddc, chiu sy quan 1y truc tiép cia giam
ddc, 6 trach nhiém hoan thanh cong vi¢c dugc phan cong va diéu hanh cong
viéc khi giam déc di vang.

Cian cu vao chirc nang, quy md hoat dong phuc vu khach hang va khai

thac tan thu, khach san c6 cac t6 cong tac sau:
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- T 18 tAn: do mét to trudng didu hanh, giup viéc cho td trudng cd to
pho va dudi to trudng va to phod c6 cac nhan vién.

- T ké toan: do mot t6 trudong diéu hanh, giup viée cho t6 truong con co
mot ké toan vién.

- T6 chirc hanh chinh quan tri: do mot to trudng diéu hanh, gitp viée cho
t6 truong cd 1 to phé va 5 nhan vién.

- T6 ban: do mot to trudng diéu hanh va dudi quyén cd cac nhan vién
lam viéc.

- T6 bép: do mot t6 truong diéu hanh va giup viéc cho t6 trudng c6 nhan
vién va 1 k¥ thuat truéng nau an.

- T6 bao vé: do mot to trudng diéu hanh. Trong t6 co 3 nhan vién bao vé.

- T6 budng: c6 mdt to trudng chiu trach nhiém diéu hanh. Dudi quyén c6
4 nhan vién giap viéc.

2.4.2 Chirc ning, nhiém vu ciia cic t6 chuyén mén trong khach san.
2.4.2.1 T6 1€ tan:

L& trung tAm thong tin, 1a dau moi giao tiép ddi noi, dbi ngoai véi cac co quan
ban nganh lién quan cling nhu cac bd phan truc thudoc khach san dugc giao ké
hoach, nhiém vu tir ban gidm dbc hodc tir bd phan 18 tan.

- T6 chitc d6n, tién khach chu ddo, van minh lich su, lam tha tuc nhanh,
xép phong dung d6i twong ludn thuc hién tét cong viee dugc giao voi phuong
cham “ vui 1ong khach dén, vira long khach di”.

- Tham muu gitp Ban Giam Poc tong hop kip thoi, chinh xac tinh hinh
phuc vu kinh doanh.

- Soan thao céac hop déng kinh té, cac cong van giao dich, ké hoach phuc
vu hoi nghi hdi thao va céc dich vu lien quan dén quyén han trach nhiém cua
minh.

- Tiép nhan di chuyén cac cong vin, gidy to mot cach nhanh gon, kip
thoi, dam bao bi mat, an toan ding nguyén tic.

- Giao dich khai thac thi truong du lich, dich vu nham thu hat khach tan
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thu mot cach tot nhat.

- Théng tin chinh xac, kip thoi cho cac by phan co lién quan tinh hinh
khach dén, khach di, cdc ché do tiéu chuan an, tiéc chiéu dai, hoi thao, hoi
nghi va cac nhu cau khac dé cac bd phan chu dong sip xép phdi hop thuc hién
t6t nhiém vu mang lai su hai 10ng cho khach hang.

- T chire don tiép, mang vac hanh 1y cho khach 1én phong nghi, hudng
dan cho khach nhiing diéu can thiét trong thoi gian luu tra: ndi quy, quy dinh
cua khach san.

- Quan 1y chit ché viéc ra vao cua khach, huéng dan khach gitr gin noi
quy, dam bao an ninh, trat ty, an toan trong khach san.

- T6 chuc cat giit hanh 1y tu trang (tién, vang, bac quy hiém cua khach
khi khach yéu cau).

- Phu trach dich vu thong tin, thong ké kiém tra tién dién thoai, fax, xu Iy
thong tin bao cdo giam doc thudng nhat.

- Lap thu tuc thanh toan v61 khach nhanh gon, thu dung, thu du, chinh
xé4c, ndp chimg tir va tién mat cho ké toan dung thoi han quy dinh.( Truong
hop can ting hodc giam gia phong phai bao cdo ban giam déc quyét dinh).

- Quan 1y con dau chit ché va sir dung co dau theo diing nguyén tic.

- Ban giao ca rd rang co ki nhan chi tiét cu thé.

- Trang phuc, trang diém dang quy dinh trong gid 1am viéc.
2.4.2.2 To ké toan

- T6 chirc thuc hién cong tac tai chinh ké toan cta don vi theo diing phap
1énh ké toan thong ké va diéu 1¢ ké toan hién hanh.

- Quan 1y tai chinh, tai san cua khach san theo dung quy dinh cta cuc
quan tri, ban tai chinh quan tri.

- Hang ngay phai bao c4o thu chi bang van ban trinh gidm déc ky duyét.

- Hang thang phai tong hop can d6i thu chi bao céo giam dbc, gitp giam
dbc diéu hanh chi dao cong tac ké toan, thong ké, phan tich cac hoat dong
kinh doanh.
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- Lap du toan, bao cao quyét toan theo thang, quy, nim ding nién do tai
chinh tai san.

- Kiém tra, huéng dan, don ddc cac bd phan c6 chi ti€u tai chinh, su
dung tai san thuc hién theo ding quy dinh, dung thdm quyén, thuc hanh tiét
ki€m tranh tham 6, lang phi.

- Lam tdt viéc thanh toan véi khach, khong dé tinh trang cong no ton
dong kéo dai.

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

- Cap nhat s6 sach ton quy hang ngay, luu giir ching tir diy du, khoa
hoc, tham muu gitp ban giam dbc 1am tt cong tac tan thu cho ngan sach va
cai thién doi séng can bo nhan vién.
2.4.2.3 T6 hanh chinh quan tri

- Quan 1y hé théng co sé vat vhat k¥ thuat va cac tai san c¢b dinh khac.
Cung trng moi nhu cau cho hoat dong phuc vu va kinh doanh cua khach san.

- Kiém tra bao dudng dd dung trang thiét bi dién nuéc, dién lanh, am
thanh, anh sang 24/24 trong ngay, duy tu, stra chita nhd cac trang thiét bi
trong khach san. (Truong hop hong hoc vuot qua kha niang chuyén mon
khong dugc tu tién xtr Iy ma phai c6 trach nhiém bao cdo ban giam doc dé co
bién phap giai quyét kip thoi).

- Hudng dan cac b phan lién quan sir dung thanh thao cac trang thiét bi
ti vi, may lanh, binh tdm nong lanh, binh ctru hoa, cac dung cu dién nudc khac
nham dam bao an toan cho khach va tai san cta khéach san.

- Pam bao ngudn dién, nudc sach ludn on dinh, cung tmg moi trang thiét
bi va cac nhu cau khac cho moi hoat dong phuc vu cua khach san.

- C6 trach nhiém gidm sat cac cong trinh stra chita, lam md&i, xay méi
trong khéach san.

- T6 chuc quan 1y khai thac hoi truong( phong man, loa, dai, am thanh,

anh sang, trang tri hoi truong, phong hop) cia timg ddi tuong khach.
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- Lai xe tuyét dbi an toan, tiét kiém xang dau, thudng xuyén bao dudng xe.

- Cham séc vuon hoa cay canh c6 ky thuat, my thuat ddm biao moi
trudong xanh, sach, dep va khong khi trong lanh, thoang mat.

- Nhom gidt 1a ddm bdao sach s€ kip thoi: ddi véi do ga géi, chan, man,
khan mit, khin ban.... thudng xuyén giit 1a giao nhan rd rang. Riéng d6 ding
c4 nhan cta khach yéu cu giat 1a dung k¥ thuat, giao tra ding thoi han quy
dinh.
2.4.2.4 T6 budng

- Phuc vu khach nghi ngoi tai buéng theo ding quy trinh phuc vu budng
ngu khach san.

- Quan ly tdt hé théng buéng, phong, tai san, tién nghi trang thiét bi noi
that, & xuét stra chira, thay md&i nhitng tai san hu hong, kém chét luong,
khong dat yéu cau va tiéu chuan nham dap Gmg tot yéu cau cta khach hang.

- Lién hé chit ché véi bo phan 1€ tan nam vitng ké hoach khach dén,
khach di dé chuan bi phong va bd tri viéc don, tién khach hop 1y.

- Trude khi khach tra phong phai kiém ké lai tai san, trang thiét bi noi
that trong phong. Truong hop mat hodc hu hong do khach giy ra phai bao 18
tan, thuong truc dé xir 1y kip thoi.

- Hanh Iy tién bac, vat dung khach bé quén nhanh chéng bao cho 1& tan
dé lién lac tim cach hoan tra cho khach.

- Str dung thanh thao trang thiét bi may moc trong phong: diéu hoa, ti vi,
t0 lanh... va c6 trach nhiém huéng din khach st dung céc trang thiét bj do.

- Sau khi khach trad phong va thanh toan phai lam vé sinh phong ngu
ngay dé san sang dén khach dén. Trong qué trinh phuc vu khach néu nhan
thay c6 diéu gi nghi van phai bao ngay cho ban giam ddc biét va c6 bién phap
xu 1y hop 1y.

- Phan cong nguoi truc phong hop 1y dé dam bao phuc vu kip thoi chu
dao trong moi truong hop khi khach ¢6 nhu cau.

- Néu cao tinh than trach nhiém, thuc hién tiét kiém sir dung dién nudc.
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- Quét don v¢ sinh toan bd san vuon, duong di, cé)ng chinh, céng phu,
phong 1am viéc cia ban giam ddc (vé sinh quét don cong, duong di, sin vuon
yéu cdu xong trude gior lam viée).
2.4.2.5 T6 ban

- T4 chuc phuc vu tdt cac nhu ciu vé an, uéng cho moi dbi tuong khach
v6i chat lugng va hiéu qua cao. Thé hién dung phong thai ctia ngudi phuc vu:
1& 0, lich sy, niém nd, chan thanh vai khach.

- Ndm viing ké hoach thuc don, chuin bi phong an gon gang, sach sg¢,
bay ban ding nguyén tac, thAm my, phuc vu ding quy trinh. Pap (mg moi yéu
cau cua khach nhanh chong, day du, chinh xac.

- Biét pha ché d6 udng, giai khat hop vé sinh va hop khau vi dung theo
yéu cau cta khach.

- Quan 1y str dung t6t dung cu trang thiét bi trong phong an. Trudng hop
d6 v, hu hong do khach hoic nhan vién phuc vu giy nén phai lap bién ban
kip thoi, luu gilt tang vat. Moi that thoat déu duoc quy dinh rd trach nhiém.

- Ghi chép s6 sach, hoa don, phiéu an r0 rang, chi tiét, thu ding, thu du
ctia khach, tranh nham 1an mat mat.

- Trang phuc gon ga ng, v¢é sinh ca nhan theo ding quy dinh trong gio
lam viéc.
2.4.2.6 T6 k¥ thuét ndu in

- T6 chtrc thuc hién tét cac nhu cau vé dn cho moi ddi tuong khach vai
chat luong va hiéu qua cao.

- Nim ving ké hoach phuc vu, cdn ctr vao ti€u chuan ché do di tuong
khach, bép truong 1én thuc don, du chi thyc pham, to chiic tiép nhan va pha
ché, thao tac theo mot day chuyén khép kin. Quan 1y chit ché cac khau, dam
bao phuc vu khéch an chét luong, hop khau vi, gia ca hop ly.

- Thudong xuyén cai tién chét lugng mén an phuc vu moi yéu cau
cua khach.

- Ghi chép so sach, hach toan tung bita an theo ti 1€ 131 gdp quy dinh, thuc
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hién t6t ché do bao cdo thudng xuyén.

- Bép truong 1a nguodi chiu trach nhi€m trudc don vi néu dé xay ra mét vé
sinh an toan thuc phélm.Dém bdo an toan thuy¢t ddi cho khach va can bd nhan
vién trong khach san.

- Thuc hién nghiém tc khau an toan chay nnd khi str dung cac thiét bi dun
nau.

- Khu vyc ché bién nau an ludn ngin nap, gon gang, dam bao vé sinh sach
s& trong subt qua trinh ché bién phuc vu, dam bao vé sinh méi trudng khu
vuc.

- Tan dung moi kha ndng ctia can by nhan vién khai thac cac dung cu an
udng. Tan thu cho ngan quy va cai thién doi séng can bo nhan vién.

- Phan cong lao dong khoa hoc, hop 1y dam bao phuc vu thuong xuyén,
lién tuc. Thuc hién tot ki luat lao dong, dam bao an toan trong qua trinh lam
viéc.
2.4.2.7 T6 bao vé

- T6 chuc lam viéc 3 ca, thuong truc 24/24 gio trong ngay, co trach
nhi€ém dam bdo an ninh trat tu trong khu vuc khach san, an toan tinh mang va
tai san cho khach va can b nhan vién cua khach san.

- Kiém tra xac dinh khach dén lam viéc, khach dén an nghi tai khach san,
huéng dan cho khach mot cach chu déo, lich su, van minh tranh gy phién ha
cho khach.

- Phét hién ngin ngira kip thoi d6i véi hanh vi trom cap tai san cia co
quan va cua cong déan, gay rdi trat ty cong cong. Tuyét di khong cho bat ki ai
mang tai san cua khéach san ra bén ngoai.

- Huéng dan khach dén tham khach chi duoc don tiép tai quay don tiép
ctia bo phan 1€ tan, khong dugc tu ¥ cho khach 1én phong cua khach( hoic c6
su déng y cua khach dang luu tra tai khach san thi khach mdi duogc 1én
phong).

- T6 chuc trong giir xe 6 t6, xe mdy, xe dap cua khach, quy dinh chd dé
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xe cho khach va can bo nhan vién trong khach san. Huéng dan 1ai xe 6 to dé
xe dung quy dinh.

- M sb sach theo ddi giao nhan 6 t6, xe may, xe dap; ban giao ca c6 ky
nhan dﬁy du, cu thé, chi tiét. Tinh hinh an ninh trét tu trong don vi hoac da
xdy ra cling phai ban giao cho ca sau.

- Hang ngay dong tit dén bao vé.

- Theo ddi, kiém tra viéc thuc hién thoi gian biéu, va viéc chap hanh thoi
gian gid gidc cling nhu trang phuc cta can bo nhan vién.

- Yéu cau mic trang phuc diing quy dinh trong gid lam viéc.

Luuy:

+ Trang phuc: Tt ca can bd nhan vién trong khach san phai mic dong
phuc dung quy dinh (trang phuc dugc quy dinh cho tirng mua riéng biét).

+ TAt ca can bd nhan vién trong khach san can tich cuc hoc tap, khong
nglng ning cao tay nghé, trinh do chuyén mon nghiép vy, trau doi pham chat,
dao dtrc nham dap tng yéu cau phuc vu trude mét ciing nhu 1au dai.

2.5 Két qua hoat dong kinh doanh ctia khach san trong nhiing nim gan day.
2.5.1 Cac loai hinh kinh doanh khach san
* Dich vy luu tra

Hoat dong kinh doanh luu tri chiém ti trong von dau tu 16n nhat va 1a
nhiém vu kinh doanh chinh cua khach san. Hoat dong kinh doanh cua khach
san chiu nhiéu sy chi phéi cua by phan nay. Khach san dau tu xdy dung va
trang bi thiét bi co so vat chat ki thuét, trang thiét bi phong ngu.Tuy theo mirc
d6 tién nghi ma c6 mirc gia thué phong khac nhau..Cac trang thiét bi trong
phong ngu déu dat tiéu chuan theo tuy ddi tugng khach quéc té hodc khach
trong nudc ma tién nghi dﬁy du, sach dep, thoai mai, sang trong. Pam bao vé
sinh va thoa méan nhu cau cho khach & trong khach san cac by phan k¥ thuat
ludn theo ddi, bao dudng va sira chita cac trang thiét bi trong phong cua khach
cling nhu toan bo khach san, giam toi muc tbi thiéu tinh trang hong hoc giy

bat loi cho khach hang va cho khéach san.
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* Dich vu dn udng

Trude kia, dich vu dn udng khong phai 14 hoat dong kinh doanh chinh
cua khach san. N6 dem lai loi nhuan khong cao cho khach san. Con hién nay,
khi dat nuéc ngdy cang phat trién khach san doi hoi cang cao va dic biét 1a dé
dap Gmg duoc nhu ciu cua du khéach thi linh vuc kinh doanh dn udng lai 1a
mot trong nhitng linh vuc kinh doanh chil yéu cua khach san. Linh vuc nay
dem lai nguén thu kha cao cho khach san, chi sau linh vuc kinh doanh luu tra.
Khach hang chinh & ddy 13 khach qudc té hodc khach noi dia di cong tac hay
la khach du lich theo doan luu tra tai khach san.

Ngoai ra c6 mot sd ddi twong khach 1é bén ngoai vao an. Tuy nhién d6i
tugng khach nay 1a khong nhiéu. Pé phuc vu cho hoat dong kinh doanh nay
khach san c¢6 nha an 2 tﬁng va 1 hoi truong vira dé cho thué 1am hoi nghi, hoi
thao, vira dung lam noi n uéng cua khach trong nudc. Nha an phuc vu tit ca
c4c bita an trong ngdy: dn sang, trua va t6i. Nha bép lién voi nha an thudn tién
cho viéc di lai cling nhu viéc gitt 40 nong cho cac mén an va khong dé cho
khach phai doi 1au.

*C4c dich vu bo sung

Nhin chung, trong khach san cac dich vu b6 sung rat phong pha. Ngoai
hai dich vu co ban 1a luu tra va an uéng ra khach san con c6 cac dich vu khac
nhu:

- Dich vu dién thoai fax: do nhu cau giao tiép hang ngdy cang tang, do
cong viéc chii yéu ctia khach hang 13 doanh nhan nén ho rat c6 nhu cau vé
dich vu nay. Trong tit ca cac phong déu co dién thoai riéng, kém cudn danh
ba dién thoai ctia mot s6 nudc va cac tinh trong nude.

- Dich vu giat la: day cling 1 dich vu rat can thiét doi voi khach hang.
Dich vu nay chu yéu phuc vu nhu cau cua khch ¢b dinh trong khach san va
nhimg d6 dung trong khach san. Trong mdi phong ngti ctia khach déu c6 1 thi
dung d6 giat 13, khi khach hang c¢6 nhu cau thi bé dd can giit ciia minh vao do

dé noi quy dinh cho nhan vién ciia bd phan budng ban hang ngay di thu don
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d6 gidt 1a cua khach trong cac phong va ghi lai cu thé mau sic, sé luong

chung loai dé tranh nham 14n.

2.5.2 Tinh hinh kinh doanh ciia khach san trong nhirng niim gin day
2.5.2.1 Thi trwong khach caa khach san City View
Bang s6 liéu: tong hop luong khach luu trd tai khach san nam 2007, 2008, 2009:

Téng Khach no1 dia Khach quéc té
, \ Ty \ Ty
Nam sO Luot | Ngay Lugt | Ngay
trong trong
khach | khéach | khéach khach | khach
2007 12.067 | 2.781 |3.592 |23% |9.286 [4.921 |77%
2008 16.533 | 3.810 |[4.973 |23% |12.723|12.914 |77%
2009 10.436 | 4.186 |1.329 |40,1% |6.250 |6.378 |59.9%
Sosanh | A [4.466 |1.029 |241 0% 3.437 |7.993 | 0%
2008/2007 | % | 37 37 52 37 162,4
So sanh A 6097 |376 1,05 17,1% | 6473 | 6536 |17,1%
2009/2008 | % | 36,8 9,86 50,8 50,6

(Phong ké todn khéch san City View)
2.5.2.2 Tinh hinh thyc hién chi tiéu doanh thu theo nghiép vu khach san:

Bang s6 liéu: Tinh hinh thuc hién cac chi tiéu doanh thu ctia khach san nim

2007, 2008, 2009:

Nghi€p vu Cac nam thyc hién

2007 2008 Ti 1€ 2009 Ti I€
Kinh doanh luu tru 982.940 1.337.000 | 136% | 790.235 59%
Kinh doanh nha hang | 1.887.830 | 2.076.613 | 110% |1.608.173 |51,4%
Dich vu khac 187.727 191.227 1018% | 231.228 120,9%
Tong cong 3.058.497 | 3.604.840 2.629.656

(Nguon: Phong ké hoach khdch san City View

Nhin vao bang s6 liéu ta thdy doanh thu kinh doanh nha hang chiém ty 1¢

16n trong tong doanh thu khach san, so véi nam 2007 thi nim 2008 doanh thu
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tang 10%. Pé co duoc doanh thu nha hang ludn cao nhu vay 1a do khach san
luén nang dong va linh hoat két hop dan xen viéc t6 chirc ddm cudi, hoi nghi,
hoi hop tai khach san. Bén canh d6 doanh thu tir kinh doanh luu tra cling
chiém ty 1¢ khé cao trong téng doanh thu khach san. Viét Nam duoc coi la
“diém dén than thién va an toan” trong khi d6 ¢ nhiéu noi trén thé giéi chién
tranh, xung dot xay ra trién mién. Pay 1a co hdi thu hut khach to1 Viét Nam
du lich va tham gia cac héi nghi, héi thao, tir d6 khach dén voi khach san
cling ting theo. Bén canh d6 khach san ciing c6 nhiéu bién phap thu hut khach
nhu: st dung cac bién phap quang cdo qua cac cong ty du lich, dac biét qua su
truyén miéng ctia khach vé chat lugng san pham cta khach san.

2.5.2.3 Két qua kinh doanh ciia khach san:

Bang s liéu: két qua kinh doanh cta khach san City View cac nam 2007,

2008, 2009:

Chi tiéu Nam 2007 Néam 2008 Nam 2009
Doanh thu 3.058.497.000 3.604.840.000 2.193.108.000
Chi phi 3.031.013.000 3.534.840.000 2.629.656.000
Loi nhuan sau thué 19.788.000 50.400.000 436.548.000

(Nguon: Phong ké todn khdch san City View)

Nhin vao bang so liéu ta thay doanh thu tir naim 2007 dén nam 2009 c6
thay doi va bién dong luc tang, lac giam. Doanh thu thay doi kép theo chi phi
va theo loi nhuan bién doi.

Tinh hinh kinh doanh nhu trén 1a do mét s6 nguyén nhan sau:

+ Nguyén nhéan khach quan:

- Nam 2007: khiing hoang kinh té xay ra nén luong khach vao Viét Nam
it, hau nhu tinh hinh kinh doanh cac cong ty nuéc ngoai dau tu vao Viét Nam
giam sat. Do vay khach san mét di lugng 16n khach qudc té luu tru.

- Nam 2008: Tinh hinh kinh té c6 bién chuyén va bat dau khéi phuc tro
lai. Céac cong ty nudc ngoai lai dau tu tré lai vao Viét Nam. Luong khach to1

Hai Phong cling tdng 1én nhanh chong. Do vi tri thuan lgi ma khach san da co
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khach quéc té lwu tra tro lai, cling nho vady ma doanh thu cua khach san
tang lén.

+ Nguyén nhan chu quan:

Ngoai nhiing nguyén nhan khach quan nhu trén thi thyc trang kinh doanh
ctia khach san c6 su bién dong, ma chu yéu la do hé théng luu tra dang Xuéng
cép lam cho khach luu tra tai khach san khong 6n dinh 1am cho doanh thu cta
khach san giam xuéng trong nim vira qua. Bén canh d6 do khau tiép thi,
marketing ctia khach san yéu, luong khéach ndi dia dén luu tru tai khach san it.
Do vay khach san can c6 giai phap thi trudng hop 1y nham thu hat khach, dam
bao cho hoat dong kinh doanh cta khach san 6n dinh.

2.6 Thuc trang cong tac quan tri nhan luc tai khach san City View
2.6.1 Tinh hinh nhan lyc cia khach san: vé s luong, co cAu theo do tudi va

gidi tinh dugc cu thé hoa bang bang s6 liéu sau déy:

< Giéi tinh Nhom tudi
Céc bo phan nqudi TL [ | TL TL TL TL
Nam " Nir ” <24 " 25-40 " 41-55 o
Ban giam ddc 2 2 | 100 1 100
T6 hanh chinh 2 1 50 1 | 50 2 100
quan tri
T6 I8 tan 3 1 30 | 2 [70] 1 [30] 2 70
T6 budng 5 5 100 3 |60 2 40
T4 nha hang 11 2 18 | 9 | 8] 2 [18] 8 73 1 9
T6 bao vé 6 6 | 100 6 100
T6 ké toan 2 2 |100 2 100
T6 ban 3 3 |100 3 100
(Phong ké hoach khdch san City View hotel)
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Trinh d ¢ ngoai ngir cua nhan vién:

Trinh d 6 ngo ai ng i ti éng anh ngoai ngir khac
S6 . Ti Ti
Céc bo phan ‘ TL TL TL | Tiéng | |, , TL
nguol | A B C éng éng
% % % | Trung . %
Nh at | Han
Ban giam doc 2 1 | 100 1
T4 hanh chinh
2 1 50 1 50 1
quan tri
To 1& tan 3 1 [3333| 2 | 66,67 3 1
T6 buong 5 3 |60 | 2 40 40
T6 nha hang 11 8 | 80 | 1 20 2 9
T6 bao vé 6 3 |5 | 3 50
T4 ké toan 2 1 15 | 1 50
T6 ban 3 1 30 2 70 1

(Phong ké hoach khdch san City View)

Nhin vao bang trén ta thiy gan nhu toan bd nhan vién trong khach san déu noi
dugc tiéng anh. Vi do yéu cau trong giao tiép hién dai ngay nay. Bén canh d6
cling néi duoc tiéng trung do gan day mot luong 16n khach Trung Québc di
dén Hai Phong. Nhéan vién néi dugc tiéng anh va tiéng trung ciing nhiéu
nhung chu yéu tip trung ¢ bo phan 18 tan va nha hang. Pay 1a hai bd phan
thuong xuyén tiép xtc tryc tiép v4i khach hang.
2.6.2 Thue trang cong tac quan tri nhan lwe tai khach san City View
2.6.2.1 Cong tac hoach dinh ngudn nhan sy

Quan tri nhan lyuc, co tam quan trong chién luoc trong vi¢c phat trién
khach san. Quan trong hon bao gio hét dé c6 doi ngii nhan vién c6 chét luong
cao, hoan thanh muc tiéu ctua doanh nghiép, diéu tdi quan trong 13 phai biét
hoach dinh nguén nhan luc dé dam bao phuc vu cac loai hinh kinh doanh
trudc mat cling nhu 1au dai ctia khach san.

Trong cong tac ndy cua ban lanh dao dd xac dinh muc tiéu va chién

lugc cho cong ty. Xét vé phuong dién nguon nhan lyc, cdc muc ti€u va chién
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lugc chu trong dén van dé thu hat, dao tao, phat trién va duy tri nguén nhan
luc cta khach san nhim dam bao c¢6 du lao dong & cac bo phan. Thé nhung
day la yéu td chua duge khach san quan tam, viéc hoach dinh nguén nhan su
trong timg giai doan, timg thoi ky phat trién cta khach san chua duoc ban
lanh dao khach san chua thuc su quan tam.

2.6.2.2 Phan tich cong viéc

Phan tich cong viéc 1a cong viéc dau tién, can thiét ciia moi nha quan tri
trong linh vuc quan tri nhan sy. Phan tich cong viéc mo dau cho van dé tuyén
dung nhén sy, 13 co s& cho viéc bd tri nhan sy hop 1y. Khach san khong thé
tuyén chon duoc nhéan su theo dung yéu cau cong viée, khong dit dung ngudi
vao ding cong viéc néu nhu khong biét phan tich cong viéc.

Vé van dé nay, khach san ciing da tién hanh song chua co6 hiéu qua cao.
Bén canh d6 didy mdi tam coi 1a cong viéc phai 1am mdi khi khach san nhan
hop dong t6 chirc hoi nghi, hoi thao va td chirc tiéc ma nd chua thuc sy 1 mot
ké hoach duogc chuan bi cong phu. Chinh vi thé ma trong khi chi dao cong
viéc ban lanh dao con lung ting, 16n xon va lam viéc khong khoa hoc.
2.6.2.3 Cong tac tuyén dung

Tuyén dung 14 qué trinh dung dé thu hat nhiig tng vién phu hop trong
d6 nguoi phu hop nhit duoc chon cho mdt cong viée cu thé. N6 phu thudce
vao céac thong tin thich hop sin co, bao gdm mdt ban mo ta vai tro hodc cong
viéc cu thé, mot ban mod ta nhan sy chi tiét va kién thic vé thi trudong lao
dong. Quy trinh nay bat dau véi viéce tao ra mot ban mo ta nhan sy chi tiét,
dua trén bang mo ta cong viéc hoac ban mo ta chi tiét cong viéc va két thic
v6i viéc bo nhiém mot ung vién thanh cong.

Khéch san City View thuc hién cong tac tuyén dung chua thuc sy hi¢u
qua. Nhan vién dugc tuyén dung thuong khéng dung chuyén mén, viée tuyén
dung tién hanh khong bai ban, mang tinh chit nong voi. Pay 1a nguyén nhan
chinh din dén nhimg 15i, nhitng thiéu sot trong qua trinh phuc vu giy cho

khéach hang cam gidc khong chuyén nghiép ctia doi ngii nhan vién. Khach san
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nén xay duyng mot tién trinh tuyén chon nhan vién nham chiéu mo ding
nguoi dang viéc bﬁng cach thuc hién cac budc nhu sau: phong van so b0,
nghién ctru don xin viéc, tric nghiém trong tuyén dung, phong véan, nghién
ctru diéu tra 1y lich, kham surc khoe, tuyén dung chinh thtrc.

2.6.2.4 Cong tac dao tao, phat trién nhan luc

Tai City view sau khi dugc tuyén dung tat ca mdi nhan vién tham gia
mot chuong trinh Iam quen va dinh huéng cong viéc. No1 dung tap trung chu
yéu vao viéc gidi thiéu vé ndi quy, chinh séch, ché d6 wu dai, dai ngo, co ciu
t6 chirc cling nhu tham quan noi lam viéc ctia cac bd phan.

- Cong tac dao tao va phat trién nhan lyc di dugc chuan bi trudc
trong thoti gian 2 nam trude khi City view hotel duge chinh thire di vao hoat
dong.

- Trudc khi lam viéc chinh thtrc doi ngii lao dong truc tiép tham gia
ddo tao theo ké hoach cua toan thé cong ty ma City view truc thudc. S6 lao
dong d3 tuyén dugc bd tri va sip xép vao cac bd phan, vi tri phu hop.

- Sau khi duogc dao tao, toan by nhan vién cong ty duoc dua Ién lam
viéc tai nhitng vi tri khac nhau trong khach san theo dung chuyén mon va kha
nang cua minh. Va trong qua trinh 1am viéc cong tic dio tao va phat trién
ngudn nhan luc song song dién ra cy thé nhu sau:

+ Pao tao tai noi 1am viéc vé4i hinh thirc kém cip va huéng dan tai cho:
hinh thirc nay dugc thuc hién trong qua trinh lam viéc cua nhan vién. Ban dau
cac trudng bd phan s€ giai thich toan by cong viéc cho cac nhan vién dudi
quyén cta minh va do ho phu trach. Sau dé trudng cic bd phan sé tién hanh
kiém tra, quan sat va diéu chinh nhimg thao tac hodc cung cach tmg xtr chua
t6t, chua dat yéu cau ctia nhan vién trong qua trinh lam viéc cta ho. Véi
nhitg nhan vién duoc tuyén vao dot sau khi huéng dan cac thao tac nghiép
vu dugc giao cho to trudng by phan hodc cac nhan vién trong td hudng dan

dudi su kiém tra cta to truong cac bd phan.
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- Trong thoi gian gin day hinh thirc luan phién thay ddi cong viée
duoc ap dung. Muc dich cua hinh thirc dao tao nay gitp cho nhan vién mé
rong k¥ ning 1am viéc, c6 kha ning hd trg cho cac bo phan khac khi can thiét,
phuc vu cho viéc thuyén chuyén bd phan hodc co hoi thang tién cia ban than
nhan vién.

Chéng han nhu: nhan vién do61 khi duoc chuyén tir by phan nha hang lam viéc
tai bd phan buéng hodc tir bo phan 1€ tan sang nha hang.....

- Pao tao vé ngoai ngir: khach san da thong qua nhiing trung tAm
ngoai ngir dé moi gido vién tryc tiép giang day ngoai ngit cho nhan vién vao
nhimg thoi diém vang khach hoic it khach.

+ Pao tao ngoai noi 1am viée: tién hanh chi yéu véi 2 b phan:

- Nhan vién bd phan ké toan: duoc tao diéu kién hoc tap nang cao
trinh d§ chuyén mon nghi€p vu.

- Nhan vién bd phan bép: duoc di hoc tap thuc té tai cac khach san
nha hang noi tiéng va trung tdm niu an.

- Nhiing nhan vién dugc lya chon dua di dao tao thuong 1a nhiing
nhan vién c6 tay nghé cao va chuyén mon tot.

- Trong dot nghi 1& 30-4 va 1-5 vira qua, khach san da t6 chirc mot
chuyén di thyc t& Xuyén Viét cho nhan vién khach san. Trong chuyén di nay
nhan vién di c¢6 co hoi mé rong hiéu biét va nghiép vu tai cac doanh nghiép
kinh doanh luu tra khac. C6 thé néi nhitng hoat dong thuc té nay di gop phan
phat huy kha ning sang tao trong cong viéc cho ngudi lao dong .Sau chuyén
di nhan vién viét bao cdo cac van dé minh d3 hoc tap dugc, qua do6 ma nha
quan 1y co thé danh gia kha nang hoc hoi cila nhan vién.

- Pau tu cho hoat dong dao tao: trong nhitng nim dao tao nhan vién
trude khi dua 1én 1am viée tai khach san, khach san da dau tu chi phi 16n cho
cac hoat dong dao tao nhu thué dia diém, thué cac dung cu phuc vu dao tao,
chi tra cho cac co s& dao tao, ngoai ra khach san van tra luong dan cho nhéan

vién 14 500.000 dong/ thang.
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- Danh gia két qua dao tao: viéc danh gia két qua dao tao trén co so
xdy dung hé théng danh gia hodc to chirc danh gia tai doanh nghiép chua
duoc tién hanh. Vi vay sau qua trinh di vao hoat dong cong tac dao tao chua
dugc chi trong ning cao va khong dugc duy tri lién tuc dan dén két qua dao
tao chua cao, viéc nang cao chét lugng cua doi ngti lao dong con han ché.
2.6.2.4 Cong tac phan cong, bd tri lao dong

Phan cong lao dong 13 mot qua trinh gan voi timg nguoi lao dong voi
nhirng nhi¢m vu phu hop vo1 kha nang ctia ho.Viéc bd tri lao dong tac la dat
nguoi lao dong va cac cong viéc khac nhau theo céc noi lam viéc tuong ing
v6i hé thong phan cong lao dong trong doanh nghiép. Tai City View cong tac
phén cong, bd tri lao dong duge thyc hién sau qua trinh dao tao lao dong dudi
su chi dao ctuia ban giam ddc va trudng cac bo phan.

Cong tac phan cong, bé tri lao dong con nhiéu bat hop 1y trén cac mat:

- Doanh nghiép chua xac dinh chi tiéu vé dinh mtc lao dong lam co s&
dé phéan cong, bé tri lao dong.

- Trong qua trinh phan cong, bd tri lao dong cac can bo quan 1y chua xay
dung ban mo ta cong viéc va ban tiéu chuan cong viéc cho timg chue danh.

- Viéc phan cong trach nhiém, quyén han cua timg bd phan khong
r0 rang, cu thé.

- viéc phan coéng, bd tri nhan luc nhu vay din dén su khong phu
hop giita kha nang ciia nguoi lao dong voi cong viée ciia ho, 1am giam chat
luong cong viéc, khé xac dinh trach nhiém ctia mdi ca nhan trong tip thé
khach san.
2.6.2.5 Cong tac duy tri, ciing c6 nguén nhan lyc
2.6.2.5.1 Pii ngd vat chat

- Tién lwong: mic lwong co ban dbi voi nhan vién chinh thuc 1a
1.500.000 dong / thang. véi nhan vién dang trong giai doan thir viéc la
1.000.000 ddng / thang.
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- Nhan vién s& dugc nhin luong theo ding quy ché cia khach san khi
lam du 26 ngay cong / thang. Néu s6 cong khong du thi mirc lwong sé bj trur
tuong duong sb cong 1am thiéu.

- Pbi voi nhitng nhan vién gidi va tich cuc trong coéng viée thi 6 thang
khach san s¢€ xét tang luong.

- Tra cong noai gid: sb tién ma nhan vién duge tra khi 1am thém gio
duoc tinh nhu sau:

- S tién thém gio =( mirc luong 1nhan vién/ 26 cong : 8h) * s6 gioy lam thém.

- Pay 1a cach tinh thoi gian trude ddy song hién tai do lugng khach dén
khach san ngay cang nhiéu nén nhan vién s& duoc yéu cau lam thém ngoai gio
do yéu cdu cua cong viéc. S6 gid 1am thém cta nhan vién s& dugc cong don
dé nghi bu.

- Do déc thu cua nganh kinh doanh luu tri nén vao nhiing ngay nghi nhu
30-4 hoic mung 1-5, dip tét Nguyén Pan mdi ngay lam viéc theo sb lugng
cong vigc)

- Phuy cap : Hién tai van dé ndy mdi bat dau dé xem xét va trién khai
trong thoi gian toi.

- Tién thuéng : Nhan vién lam viéc tai khach san s€ nhan dugc tién
thuéng va qua cua cong ty vao dip cudi nim , déng thoi con dugc hudng thém
mot thang luong twong duong véi muc lwong ciia mdi nhan vién hang thang,
goi la thang lvong thur 13.

+ Ngoai ra & day con ap dung hinh thic thuéng theo nang lyc cé nhén :

- Phuic loi : khach san ban hanh quy dinh vé viéc mua bao hiém y té va
bao hiém x4 hoi bang viéc trir cia mdi nhan vién 5% luong hang thang

+ Nghi phép nam : Ché d6 ngay nghi phép nim cta nhan vién dugc
quy dinh theo luat lao dong. Nhan vién phai nop don xin nghi phép nam trudc
14 ngaylam viéc. Tuy nhién cin clr vao yéu cau cong viéc co thé yéu cau
nhan vién thay doi ngay nghi phép nam.

+ Ngay nghi va cic ngay 1& thi tdt ca nhan vién déu duoc hudng
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theoquy dinh cua luét lao dong . Trong mot tudn nhan vién duoc nghi mot
ngay ( nhan vién trong cac bo phan trao d6i va phan cong ngay nghi so le
nhau va van bao dam thoi luong 1am viée ).
+ Nghi 6m va thai san : T4t ca nhan vién khi nghi 6m phai c6 xac nhan
ctia bac si tai coso y té .
Nhan vién nir nghi thai san dugc thuc hién nhu da quy dinh trong luat
lao dong.
+ Céac trudng hop nghi khac : Nhan vién s& dugc nghi vé viée riéng co
huong luong trong cac truong hop nhu da quy dinh trong luat lao dong
Truong hop nhan vién mudn nghi khong luong thi trude hét phai co
su dong ¥ cua trudng bo phan, sau d6 duge giam doc diéu hanh phé duyét.
Thoi gian nghi khong lwong khong dugc vuot qua 1 thang/ 1 nam

- Khi lam viéc tai khach san nhan vién dugc phat phiéu an va dugc nghi
tai khu vuc danh cho nhan vién.

- Khach san c6 qua ting cho nhan vién vao dip tét, ngdy sinh nhét dugc
t6 chirc hang thang, c6 qua trong dip cudi hoi....riéng nhan vién nit ¢6 qua
ngay 8-3 va 20-10.
2.6.2.5.2 Pii ngd phi vat chat

- Co hoi thing tién: Ban giam d6c ludn tao diéu kién cho ngudi lao dong
phat huy kha ning ctia ban than trong nhiéu linh virc nham dat dugc nhiing vi
tri cao hon trong cong viéc.

- Nhitng nhan vién thyc sy c6 ning luc va gidu kinh nghiém dugc dé bat
dam nhan céc vi tri cao hon v61 mue luong ximg dang va trong qua trinh hoan
thién dé dua vao kinh doanh co s& luu tri. Khach san sé tao diéu kién cho
nhitng nhan vién dang lam vi¢c tich cuc vao nhiing vi tri phu hgp v6i nang
luc va trinh do.

Diéu kién 1am viéc:

- Thoi gian 1am viéc cua nhén vién 1a 8 gid / ngdy va 48 gid / tuan. Bang

phan ca cta bd phan s& duoc thdng bao trudc it nhat mot tuan. Nhan vién s&
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duoc bd tri thoi gian lam viéc cu thé theo yéu cu cong viéc cua by phan. Phuy
cap ca dém s& duoc chi tra cho nhan vién lam tir 22 gio dén 6 gid sang hom
sau theo quy dinh cua luat lao dong.

- Khéch san luon danh nhiing khoan tién 16n dau tu vao viéc mua cac
may moc, thiét bi va dung cu lam viéc hién dai dé phuc vu cho qué trinh 1am
viéc cua nhan vién.
2.6.2.6 Danh gia hi¢u qua lao dong

béanh gid nang luc thuc hién cong viéc cua tung nhan vién 1a mot hoat
d6éng quan trong trong quan 1y nhan su. N6 gitp khach san ¢6 co sé dé hoach
dinh, tuyén chon, dao tao va phat trién nhan su, danh gia dung ning luc cua
nhén vién, quyét dinh mot phan khong nho trong su thanh cong ctia khach san.

Pé danh gia dung nang luc thyc hién cong viée cta nhan vién, nha quan
tri phai ndm vitng tién trinh danh gid, phai hiéu duoc muc tiéu, phwong phap
danh gia nang luc thuc hién cong viéc. Pong thoi phai hét sirc than trong khi
tién hanh danh gia nhan vién. Pay con 1a mot cong viéc quan trong, bai vi né
1a co s& dé khen thuong, dong vién, khich 1€ hoac ki luat nhan vién... giup
nha quan tri tra luong mot cach cong bang. Néu viéc danh gia so sai, theo cam
tinh, theo chu quan s& dan t6i nhitng hau qua xau gy hai cho cong tic quan
tri nhan su.

Trong cong tac nay khach san da 1am tuong d6i tot va c6 hiéu qua. Do 1a
khach san thuc hién cac cach danh gia khac nhau: danh gia theo timg t0, ting
bo phan dua vao doanh thu thuc té cua khach san, dua vao viéc kiém tra va
theo doi thai do lam viéc ctia nhan vién. Déng thoi cho ¢4 nhan tu nhan xét vé
hiéu qua cong viéc ciia ban than va tat nhién kém theo dénh gia nhan xét cua
trudng cac bd phan . Bén canh do6 khach san con thuong xuyén thuc hién cudc
thi tay nghé giita cac nhan vién trong timg bd phan dé tir d6 nim viing ning
luc cta ting nhan vién. Nho vy ma trong viéc danh gid nang lyc lam viée
cua nhan vién dugc cong b?mg, chinh xdc tao htirng thi 1am viéc cho nhan vién

khach san
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2.6.2.7 Tién lwong, chinh siach khen thuéng, ky luit, dii ngd

Ché d6 tién lwong cho can bd nhéan vién duoc khach san ap dung dua trén
quy dinh cia Nha nudc. Ché do nay ap dung d6i vai tat ca cac lao dong truc
tiép va gian tiép. Riéng & bd phan lao dong truc tiép néu 1am thé m gio hoic
nhiéu ca mot lac thi duoc tra luong lam them va dugc binh bau theo loai A,
B, C. Tién luong tbi thiéu do Nha nudc quy dinh nhan véi hé sé luong.

Pé dong vién tinh than, doi sdng vat chat cho ngudi lao dong thi ngoai
viéc lam thé m ra khach sank con t6 chirc khen thudng ting qua va td chirc 1ié
n hoan cho can bd nhan vién vao dip 1 tét( riéng tét Nguyén Pan co6 thang
lwong thir 13 cho nhan vién, cong tién thudng thuy theo ning luc, vi tri cong
viéc cua ting nguoi).

*Hinh thirc trd luong
Tinh theo 2 hé s6: hé s6 luong co ban ctiia Nha nude
hé s luong theo san pham

- Pbi voi nhan vién thtr viée duge hudng 90% luong san pham:

- . Hé sb lvong co ban duogc tinh theo quy dinh ctia Nha nudc ¢ céc trinh
d6 khac nhau va theo nghé nghiép.

- . Con hé s6 lvong san phﬁm tinh theo quy dinh cua khach san dya trén
doanh thu, 191 nhuan, nang luc, vi tri lam viéc, y thirc ky luat cia nguoi lao
dong.

- Hinh thtc tra luong: bang tién mit va tra vao ngdy mung 10 hang
thang.

*Hinh thirc thudéng:

- Xét thudng hang thang dbi voi nhiing lao dong xép loai A

- Xét thudong vao nhimg ngay 18 tét

- Nang luong cho nguoi lao dong tuy theo nang luc, vi tri va thoi gian
cong tac
*Phuc lg1 duge hudng: khach san dong bao hiém xa hoi cho nguoi lao dong

theo quy dinh 1a 15% (con 9% do nguoi lao dong tu dong).
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*Ky luat

- Phat khién trach

- Phat hanh chinh

- Pudi viée

Céan b0 nhan vién trong khach san déu duoc huong nhiéu chinh sach uu
d3i khac vao ngay nghi 18 tét theo quy dinh cua Nha nudc. Hon nita ban 1anh
dao con chi dao kinh doanh thém dé tan thu cho khéach san va cai thién, nang
cao hon nita doi séng ciia can b nhan vién trong khach san nhu cho thué va
phuc vu dam cudi, sinh nhat, t6 chuc tiéc, hoi nghi, hoi thdo cla cac co s bén
ngoai thi nhan vién phuc vu sé dugc huong tién phuc vu theo s6 1oi nhuan dua
trén ngay cong di lam sau khi da nop thué cho Nha nudc.

Vi du khi phuc vu 2 dam cuéi duoc quyét toan trong thoi gian em thuc
tap tai khach san 1a mdi nhan vién duoc tra 250.000 dong / 2 ngay cong.

2.7 Nhén xét chung vé cong tac quan tri nhan luc tai City View hotel
2.7.1 Nhirng két qua da dat dwoc (diém manh).
2.7.1.1 Vé d¢i ngii lao dong
Uu diém 16n nhét d6 1a da sé moi nhuoi déu rat yéu cong viée va thich 1am
vige tai khach san bdi nhitng 1y do sau:

- Thir nhat, ho déu khang dinh rang khach san khong chi tao cong an viéc
lam cho nguoi lao dong ma con tién hanh 1am viéc d6 song song véi viéc dam
béo tiéu chuin cua khach san.

- Thir hai, vi phuong chim tuyén dung cua khach san 1a dya vao kién
thire, tuyén thai do nén phan 16n nhan vién trong khach san déu c6 pham chat
dao durc, pham chét nghé nghiép va k¥ nang lao dong tét.

- Thir ba, ngudi lao dong & day déu rat tré nén tinh than doan két va
tuong tro nhau rat cao. Tir d6 cong viéc cua khach san khong bao gid bi
ngung tré hay d¢ dang do lao dong nghi viéc bura bai.

- Thit tu, khach san ciing dé cao ning luc 1anh dao va ¥ chi 1am viéc cua
cac nhan vién bén canh d6 1a su nghiém tac trong gid gidc lam viée, ky luét

lao dong cao, thai do lich su vin minh trong giao tiép.
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2.7.1.2 V& niing lwc quén 1y nhén lye.

Truéce hét, can nhic dén 14 tat ca cac truong bd phan hién dang cong tac tai
khach san cling nhu nhitng ngudi dugc tuyén chon lam lanh dao tai khach san
déu c6 nhimg wu diém va loi thé rat 16n d6 1a: kinh nghiém thuc té 1am viéc
tai khach san. Nhitng nha 1anh dao hodc quan 1y nay thuong la nhiitng nhan
vién gin bo véi khach san ngay tir thud ban dau va c6 nhiéu thanh tich kinh
doanh dang ké trong cic nam, nhiing nha lanh dao nay ciing déu c6 thoi gian
lam viéc nhét dinh thuong 1a 1 dén 2 ndm, néu nhitng déng gbép ciing nhu
thanh tich cua ho trong thoi gian duong nhiém 1a tang thudng xuyén thi ho
tiép tuc gitr chirc vu ndy trong thoi gian téi. Dic biét 1a dé gitp khach san hay
truc tiép 1a gilp giam doc quan 1y va danh gia dugc nang luc cia truong bo
phan thi phong nhan sy khach san tién hanh thu thap phiéu y kién diéu tra va
nhitng nhan xét ctia nhan vién cac bd phan vé cac trudng b phan. Viéc nay
da duoc tién hanh rat nghiém tic, khach quan va thu dugc nhiing thong tin
can thiét. Chinh nho nd lyc cua doi ngill nhan vién trong khach san va va su
lanh dao sang sudt clia cac nha quan tri nhan lyc ma dén nay khach san da dat
dugc nhing két qua dang mimng. Piéu nay duoc thé hién rat rd qua nhiing két
qua kinh doanh khong ngirng tang theo tirng nam cua khach san va nhiing chi
tiéu cu thé nhu sau:

- V& cong tac tuyén dung lao dong: tién hanh viéc lién két tuyén dung tai
cac trudng dai hoc, cao dang, truong day nghé vé du lich, khach san.

- Vé cong tac dao tao va boi dudng ngudn nhan luc: tién hanh viéc
chuyén mon hoa tir cong tac thu hut dén hoat dong dao tao nhan lyc.

- Vé cong tac phan cong, bd tri nhan luc: tao cho nguoi lao dong vi tri
lam viéc phu hop véi kha ndng cua ho.

- V& thi trudng, co ciu khach: ngdy cang md rong ngudn khach va thi
truong khach phong phu da dang hon.

- V& thi truong lao dong: thi trudng lao dong phong phd, tré va co

hoc van.
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- V& luong, phuc loi ctua ngudi lao dong: tao cho ngudi lao dong moi
truong 1am viéc phu hop, t6 chirc cho nhan vién di du lich thuong nién.

- V& cong tac khac: dua ra chién lugc marketing quang ba thuong hiéu
trén cac phuong ti¢n thong tin dai ching.

2.7.2 Nhirng han ché( diém yéu )
Ngoai nhimg uvu diém ndi bat trén d6i ngii nhan vién khach san van con
mét s& nhuoc diém, han ché can dugc khic phuc nhu:

- Thr nhat, mot sé nhan vién con ludi biéng do suy nghi “dong ngudi
lam cang thém rac rdi, hong viéc” phan 16n nhan vién c6 tim 1y nay & cac b
phan nha hang, bép va budng.

- Thir hai, van dé nhan luc c6 trinh d6 1a mot van dé birc xuc hién nay, vi
chién lugc giam chi phi dé ting loi nhuan khach san da cit giam nhan coéng
trong khi cong viéc khong nhitng giam ma con tang 1én. Ngudn nhan lyc noi
chung con thiéu, khach san con phai tiép nhan them sinh vién thuc tap tir cac
truong dai hoc, cao dang, trung cip nghé, tuy cé sy gitip d cua luc lugng nay
nhung ho van bi han ché vé chat lugng va chua c6 kinh nghiém trong cong
viéc.

- Thit ba, 1a y thirc ctia lao dong tré chua cao. Hau hét nhan vién gioi va
c6 kha nang lam viéc tét déu c6 tam 1y chi Iam viéc tai khach san trong thoi
gian tam thot, sau khi ¢6 co hoi ho s€ dugc nhitng khach san hay cong ty khac
chung dung hodc chuyén sang linh vuc khac, phai chiang khach san di co
nhitng chinh sach phét trién nhan luc va dii ngd chwa hop 1y?

- Thtr tu, khach san da chua trong vao viéc nang cao trinh do nhan vién
ma it quan tam dén y thirc 1am viéc va thai d¢ phuc vu ctia ho. Mét van dé c¢6
thé coi la nghiém trong do la van dé nhan vién loi dung cong viéc cua minh dé
kiém 1oi ca nhén, hai b phan dién hinh d6 13 nha hang va 18 tan do su quan 1y
khong chét ché nén bi that thoat tao co hdi cho nhiing nhan vién co y dd x4u

hanh dong.
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- Thr nam, nang luc xtr 1y tinh hudng va giai quyét van dé chua cao do
tam 1y s¢ trach nhiém va phﬁn nhiéu nhan vién chua hiéu hét duogc cong cu
1am viéc ho c6 sén trong tay d6 1a phai nim bat rd nhimg dich vu ma khach
san cung cap cho khach hang. Mot sd truong hop nhéan vién khach san con co
thai d6 coi thudng khach, phan biét dbi xir v6i khéch.

Vi du: Nhu viéc phuc vu khach ddm cudi ngudi Viét, nhan vién co6 thai
do thiéu nhiét tinh, thim chi con ndi xau sau lung khéach. Hay voi1 khach
ngudi nudc ngoai, nhan vién thuong cé tu tuwong rang ho khong biét tiéng
Vié¢t nén da c6 nhiing cau noi khong lich sy tham chi 1a tyc tiu bﬁng tiéng Viét
ngay ca khi khach dang ngdi trudc mit.

Tat ca nhiing diéu d6 gy anh hudng x4u toi hinh anh cua khach san voi
khach hang, van dé nay khach san can khic phhuc dé tao uy tin vo1 khach
hang. Piéu nay phan anh trong quy trinh phuc vu khach nhan vién trong
khach san khdng dé cao tinh van hod, tinh van minh, lich su.

*Vé phia cac nha quan 1y con mot s6 han ché la:

C6 nhiing bo phan ngudi quan 1y chua nhin thdy ré nang luc ca nhan cia
bd phan minh nén thiéu su quan tam, dé bat nhan vién kip thoi da lam giam su
nhiét tinh strc sang tao cua nhan vién.

Khach san chua thuong xuyén to chiic cac cudc thi nang béc, thi tay nghé
cho nhan vién nén chua kich thich kha nang lam viéc va tinh than cong hién y
tuong cho khach san.Nhiing cudc thi tay nghé gitta nhan vién cac bd phan
bép, bué)ng, ban...hoan toan co6 thé dién ra dudi nhiéu hinh thic khac nhau,
khong qua ton kém chi phi to chirc ma lai mang lai hiéu qua cao cho khach
san nhu: thu hit ngudi lao dong tham gia thi tai dé thé hién minh, gay su to
mo, hap dan, thich thi cho khach hang, khuyén khich nguoi lao dong nang
cao tay nghé.

Vén dé giam sat, theo doi ki luat lao dong cling can dugc dé cao hon nita.
Mat khac, cac nha quan 1y mudn nang cao hi¢u qua st dung lao dong can chu
trong van dé dao tao, boi dudng lao dong mdi va nang cao trrinh do cho lao

dong cii bang cac hinh thuc khen thuong, ky luat, kiém tra. ..

Sinh vién: Bao Thi Ha - Lép: VH1003 43



Thuc trang cong tac qudn tri nhdn luc tai City View Hotel va cdc gidi phap

Tiéu két chwong 2

City View Hotel tuy 1a khach san maéi thanh 1ap, hé théng co s& Vit chét
hién dai dat tiéu chuin quéc té cung mot vi tri thuan loi, khong gian thoang
dang, day thuc su 1a mot dia diém Iy tudng dé moi ddi tuong khach lya chon.

Thong qua viéc phan tich nhiing van dé vé lao dong, co céu t6 chirc bd
may quan 1y, cong tdc quan tri nhan luc, cac két qua cua hoat dong kinh
doanh...ta co thé thiy vdi co cAu bo may té chirc khoa hoc, luc luong lao
dong tré, co trinh do chuyén mon nghiép vu cao va dugc dao tao dé lam viéc
theo mdt day chuyén chuyén moén hod tao hiéu qua cao, khach san da dat
dugc nhitng thanh tyu ddng mimg: céng suit sir dung budng phong & mirc cao
va 6n dinh, nguén khach cua khach san chu yéu la khach du lich theo doan
hay khach nudc ngoai dén Hai Phong cong tac 1au dai, thuong luu tra dai han
va gin b6 v6i khach san, doi sdng can bd nhan vién ngdy cang duogc cai
thién.Co duoc nhitng két qua d6 ngoai viée ¢6 mot chién luoc kinh doanh hop
1y con nho ¢6 su doan két, nd luc phén d4u cua ban 1anh dao cung toan thé
nhan vién céac bd phan trong khach san.

Nhung bén canh dé khéch san cling gdp phai nhiing kho khan: chiu stic
¢p canh tranh 16n vé gia ca vai cac khach san da thanh 1ap trude do, thi truong
khach han ché...cac dich vu bo sung cua khach san da c6 nhung chat luong
kém, kém hép dan, don diéu.Van dé can khic phuc nhirng han ché d6 ra sao

thi d6 s& 1a ndi dung co ban duoc dé cap dén trong chuong 3.

Sinh vién: Bao Thi Ha - Lép: VH1003 44



Thuc trang cong tac qudn tri nhdn luc tai City View Hotel va cdc gidi phap

Chuwong 3:
Giai phap phat trién va hoan thién cong tic quan tri nhan luc
tai khach san
3.1 Co sé¢ xay dung nhirng giii phap
Nhiing dé xuét vé cong tdc quan tri nhan lyc ma khod luan dua ra Xuat

phat tir thyc trang da trinh bay ¢ chwong 2 va mét sd co sé cht yéu nhu sau:
3.1.1 Xu hwéng hoan thién dgi ngii nhin lwe va cong tac quéan tri nhan
lue tai doanh nghiép

Trong sy bién dong manh mé ciia moi trudng kinh doanh, tinh chat gay
git cta canh tranh va yéu cdu phai dap ung nhu cdu ngdy cang cao ctia nhan
vién trong nén kinnh té thi truong, doi hoi cac nha quuan tri phai c6 quan
diém mdi, cach nhin va dinh huéng méi, linh hoi duoc nhimg phuong phap
moi va nam viing nhitng k§ nang méi vé quan tri con nguoi. Trong xu thé
chung do6 céc can bd quan 1y tai khach san City View da dua ra nhiing dinh hudng
hoan thién doi ngii nhan luc va cong tac quan trj doanh nghiép. Cu thé 1a:

e Diéu chinh co cdu t6 chtrc phit hop voi tinh hinh phat trién cta don vi.

e Xay dyng va to chirc chién luoc phat trién ngudén nhan luc nham dap
mg nhu cau vé lao dong & thoi diém hién tai va tuong lai.

e Hoan thién ddi ngii nhan luc ca vé sd luong va chat luong nham phat
huy nhimg diém manh, khac phuc nhimg diém yéu dang mic phai.

e Phan cong cu thé, rd rang dén ting bo phan cc ndi dung cdng tic quan
tri nhan luc va to chirc giam sat thyc hién.
3.1.2 Muc tiéu cua doanh nghiép

Vé cong tac quan tri nhan lyc: doanh nghi¢p da dua ra cac muc tiéu cho
ting ndi dung.

- Trong cong tac hoach dinh nhan lyc: x4c dinh 16 cac chiic danh tham
gia qua trinh hoach dinh nhan lyc.

- Trong cong tac thu hat nguén nhan lyc: tién hanh viéc thuc hién viéc
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lien két tuyén dung tai cac truong dai hoc, cao d.'fmg, truong day nghé vé du lich.

- Trong cong tac dao tao, phat trién nguén nhan lyc: tién hanh viéc
chuyén mon hoa tir cong tac thu hut dén cong tac ddo tao ngudn nhan luc.

- Trong cong tac phan cong, bd tri nhan lyc: thanh 1ap tiéu ban vé ky luét
va nang luong, tao cho ngudi lao dong moi truong lam viéc phu hop, thanh
1ap t6 chirc cong doan, thudng xuyén to chirc cho nhan vién di du lich va hoc
hoéi kinh nghi¢ém thuuong nién.

V& cac cong tac khac: tap trung nhiéu nhit vao linh vuc kinh doanh.
Doanh nghiép dua ra chién lugc marketing nham quang ba thuong hiéu trén
cac phuong tién thong tin dai chung nhu qua truyén hinh, bao, dai, tap chi
d6ng thoi xay dung hé thong bién quang céo tai nhiéu diém trén mét dia ban
thanh phd Hai Phong va cac ving lan can.

3.1.3 Ké hoach phat trién ciia khach san trong thoi gian téi

Hién nay, Cong ty c6 phan Lam Viét dang trén da phat trién, trién khai
xay dung City View hotel thanh mot khach san v6i tong sd phong 1a 39
phong, trong d6 c6 5 phong VIP. Du kién thoi gian ti cong ty s& cho xay
dung thém mot khach san 3 sao ngoai Cat Ba. Quy mé ctuia khach san nay 16n
hon City View va dich vu dugc mé rong hon. Do 1a ngoai nhirng dich vu san
¢ va truyén thong ctia khach san thi khach san duoc xaydung ¢ Cat Ba s&
tang $6 luong cac dich vu bo sung: massa, goi dau thu gian, bé boi, khu vui
choti giai tri....

Néu nhu City View tap trung vao kinh doanh luu tra chua chi trong vao
két hop 1it hanh thi khach san ¢ Cat Ba s& két hop chit ché trong viéc kinh
doanh hai linh vyc nay nham mang lai doanh thu va dat hi€éu qua kinh doanh
mot cach tbi wu. Tuy nhién dé thuc hién duge muc tiéu ma ban 1anh dao Cong
ty c6 phan Lam Viét ndi chung va City View noi riéng can nang cao doan két,
su dong 10ng nhét tri rat cao do, phai tin dung moi co hoi dé dat dugc két qua
theo dung ké hoach di dé ra.

Cu thé 1a ban 1anh dao khach san nén c6 nhitng dinh hudéng cu thé, bam
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sat va phu hop véi tinh hinh thuc té.

Do hoat dong san xuét kinh doanh cua bat ky doanh nghiép nao ciing bat
ngudn tir khach hang va nhu cau ctia khach hang. Khach san City View ciing
la mdt doanh nghiép, thuc hién hach toan kinh doanh dgc 1ap. Nim bat duogc
thuc té va dua vao két qua kinh doanh cua khéach san ma Ban gidm ddc khach
san da c6 nhiing dinh hudng cu thé:

*Phuc vu khach

Nghién ctru nhu cau cta khach hang: khach san d3 c6 nhitng dau tu dang
ké vao khau nghién ctru thi truong khach hang. Tuy nhién dat hiéu qua chua
cao. S6 luong khach dén luu trai va an udng tai khach san c6 xu hudng ting
nhung d6 méi chi 1a khach néi dia, con s6 luong khach qudc té con han ché.
Nhing thong tin vé chat luong dich vu ciia khach san t6i khach hang chua
chinh xac. Béi chét luong dich vu khach hang chua thuc sy dugc quan tam
cho timng d6i twong khach hang.

Van dé dit ra cho cac nha quan trj 1 phai ludn ludn quan tim va tra 10i
cau hoi: khach hang hién tai va thi truong khach tiém ning ciia minh 1a ai?
Nhu cau chinh ctia ho 1a gi? Nhan xét duoc kha ning dap ung cua khach san
minh nhu thé nao?

Viéc hiéu o thi trudng muc tiéu, nhu ciu doi hoi cua thi truong hién tai
va thi trudng tiém ning ciing sé giup cho khach san dé& dang thanh cong trong
viéc cung cép dich vu co chat luong gitip khach san xac dinh rd ti€u chuan
dich vu s& cung cip.

Muc dich cta viéc tim hiéu nhu cau cua khach hang khach san nam bét
dugc nhitng thong tin sau:

- Khach hang biét duogc gi vé dic trung cuia dich vu ma khéach san sé
cung cip?

- Ai la khach hang cua khach san va khach hang mong muén diéu gi?

- Khach hang nhin nhan vé khach san nhu thé nao?

Vi¢c tim hi€u mong doi thyc sy cia khach hang muc tiéu 1a di€u can
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thiét nham giup khach san cung cip dich vu c6 chat luong cao dap ung duoc
dung va du yéu cau cua khach. Khach san cung cap cac dich vu c¢6 chat luong
cao cho nguoi yiéu dung va nghién clru marketing chinh 1a mat ma dé gitp
khach san ndi riéng va cac doanh nghiép trong nganh hiéu biét mong doi cua
khach hang va sy cam nhan cua ho va chét lugng dich vu ma khach san cung
cap trén thi truong. Thong qua hoat dong nghién ctru nhu cdu khach hang
khach san c6 thé dua ra cac dinh huong dé dat muc dich sau:

e Nhin ra nhitng diém d4 1am khach hang khong hai 10ng va nhimng thiéu
sot can phai khac phuc.

¢ Nhan ra nhiitng yéu ciu mong do1 thuc sy cia khach hang vé dich vu.

e Kiém tra va theo doi qua trinh thyc hién tai khach san.

e So sanh sy thuc hién cung cép dich vu cua khéach san v&i ddi thu
canh tranh.

e Do ludng hiéu qua ctia nhitng thay ddi trong viéc nang cao chat luong
dich vu tai khach san.

e Panh gia viéc thuc hién cong viée cta nhan vién, cta cac bo phan dé
ghi nhan va khen thuong.

e Tim hiéu mong doi ctia khach hang ddi v6i san pham dich vu méi.

e Theo ddi nhiing thay ddi trong sy mong doi ctia khach hang.

¢ Dy doan nhitng mong doi cua khach hang trong tuong lai.

Nhu vay, tim hiéu duoc nhu cau cua khach hang chinh 1a tim ra duogc
nhitmg mong doi ctia khach hang dé phucn vu khach ngay mét tét hon, dap
mg qua nhu cau cua khach hang. Can chu y rang, voi mdi ddi tugng khach
khac nhau thi khach san phai thiét 1ap dugc quy trinh phuc vu phi hgp nhham
dat dugc nhitng muc tiéu cudi cung cua doanh nghiép 1a 191 nhuén.

- Nang cao qua trinh quan 1y chat luong dich vu: bao gdm céc budc sau:

Budc 1: Thiét lap tiéu chuan dich vu: Trong nganh kinh doanh khach

san, hoan thién quy trinh thuc hién cong nghé phuc vu gitip cac khach san
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chuén hoa cac dich vu dé cung cép cac san pham dich vu nhat quan cho khach
hang. Khach san can phai thiét 1ap quy trinh cung cap dich vu mot cach chuan
muc va quan 1y tot nhitng van dé c6 thé xay ra 1am anh huéng x4u téi quy
trinh c6ng nghé phuc vu cta cac bd phan trong kinh doanh khach san. Nho
d6, khach san thiét lap tiéu chuan dich vu pht hop véi nhitng yéu cau doi hoi
ctia khach hang muc tiéu rat quan trong. Néu khach san khong chuén hoa co
nghia 1a dich vu duoc thue hién mot cach cing nhac. Tiéu chuan dich vu theo
dinh hudéng huéng téi khach hang 1a phai dam bao hau hét cac khia canh
quan trong cta dich vu dang thuc hién cao hon hoic chi phi ngang bang so
v6i mong doi cta khach hang. Piéu d6 khong co nghia 14 tat ca cac hoat dong
cung cép dich vu déu duogc kiém tra mot cach théng nhét, s dung ti€u chuan
dich vu theo hudng hudng téi khach hang cho phép va c6 xu hudng ting sy
uy quyén cho nhan vién khach san trong qua trinh thyc hién cong viéc cu thé.
Su thanh cong trong viéc cung cap dich vu ¢ chét luong nhat quan dugc thyc
hién dya trén co s& cia viée xay dung tiéu chuan dé huéng din nhan vién
cung cap dich vu mot cach chudn muc. Nhan vién c6 thé cam nhan chinh xac
ho cung cép dich vu t6t nhu thé nao? Mat bao nhiéu thoi gian dé thuc hién cac
hoat dong phuc vu? S6 1an cung cép dich vu mic 16i? Giai quyét phan nan cua
khhach hang nhanh nhu thé nao?..Nhd d6 ho s& ¢ ging hoan thién hoic
phuc vu khach hang bang viéc xac dinh muc tiéu dé dap tng va vuot qua
mong doi cua khach hang. T4t ca cac tiéu chuan dich vu cua khach san duoc
xdy dung 12 nham dat duoc muc tiéu ngdy cang nang cao ning suat lao dong,
tang hiéu qua kinh té, giam thiéu cac chi phi bat hop 1y va cudi cting nang cao
chat luong dich vu, lam hai 1ong khach hang va phét trién kha ning canh
tranh cho doanh nghiép.

Dich vu tao ra 1a dé phuc vu khach hang, do d6 tiéu chuan dich vu cta
khach san phai dua trén co s¢ nhiing yéu cau doi hoi va mong doi ciia khach
hang dic biét 1a thi truong khach muc tiéu va vi thé no ciing phai do ludng

boi khach hang. Tiéu chuan nay phai duoc luya chon mét cach than trong dé
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phu hop vé1 mong doi cia khach hang muc ti€u cua khach san.

Budc 2: Tién trinh ap dung tiéu chuan chat luong dich vu:

- Huan luyén va dao tao: cadn bd lanh dao chiu trach nhi¢m vé dao tao va
gido duc cap dudi ciia minh. Trén co s¢ nhimg dinh muc, tiéu chuan di xay
dung nguoi thira hanh phai duoc hudng dan mot cach cu thé. Can dao tao
huin luyén dé moi ngudi c¢d du nhan thirc vé mic d6 dam duong cong viéc
ctia minh, s& tao diéu kién hinh thanh nhitng con ngudi tin cay, co thé trao
quyén luc cho ho. Nén qudn tri trén tinh than nhan vin, dya trén niém tin con
nguoi va nhitng pham chat tt dep cia ho.

- Sau khi x4c dinh nhiém vu va tiéu chuan hoa cac phuong phap can to
chtrc thyc hién conng viéc. Trong thuc té cc tiéu chuan va quy ché ludn
khong hoan hao va diéu kién thuc hién lai thuong xuyén thay d6i. Boi vay,
nha quan tri can phai luén d6i méi cap nhat cac tiéu chudn, quy ché trén co so
nhing kinh nghiém, trinh d6, y thtrc tu giac, tinh sang tao...dé khong nging
cai tién nang cao hiéu qua cong viéc ciia cac bo phan va toan khach san.

Bude 3: Kiém tra déu din thuong xuyén qua trinh cung cip dich vu cta
khach san:

Muc tiéu cua giai doan ndy st dung két qua do ludng dé chon loc ra
nhiing diém ngidm trong quy trinh va vach ra tiéu chuan dich vu. Quy trinh
tiéu chuan va do ludng can dugc kiém soat dé dam bao rang khach san dang
phuc vu t6t khach hang va khuyén khich nhan vién cung cap dich vu tot nhét
cho khach. Po ludng chit lwong dich vu khach san cho phép nguoi quan ly
kiém soat thuc té hon 1a dua trén tAm nhin, muc tiéu chién luoc mong mubn
ctia khach san. Nguoi quan 1y c6 thé sir dung s6 liéu thuc té dé phan tich va ra
quyét dinh.

Giai quyét phan nan cta khach hang: khach san c6 thé nhan nhiéu 10i
phan nan khac nhau tir khach hang, qua d6 giup khach san hiéu dung nhiing
nguyén nhan cé thé 1am khach hang mat 1ong tin.

Kiém soat hoat dong phuc vu ctia nhan vién 16ng 1€éo, khong tuan thu céac
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tiéu chuan dich vu da duoc quy dinh cua khach san.

C6 thé do su phuc vu khong dtiing nhu da hira.

Hodc do nhan vién khong quan tam dén khach hodc tho 19, khong lich su
voi ho...

Tat ca nhitng thiéu sot ndy mang lai cam giac tiéu cuc va nhitng phan
tmg khong mong doi cua khach hang, khach hang c6 thé roi b khach san,
kién nghi 1én cip trén, hodc noi véi khach hang khac vé nhiing cam giac, kinh
nghiém khong tdt va tham chi con kién 1én hoi bao vé nguoi tiéu dung.

Khach hang luén mong doi sy cong bang trong chinh sach, nguyén tic va
thoi gian qua trinh xir 1y phan nan. Ho muén dé dang tiép can quy trinh, mudn
dugc giai quyét nhanh chong. Ho thich dugc giai quyét ngay khi gap ric roi
lan dau tién, thich duoc déi xir lich su trung thuc va quan tam. Bé1 vay giai
quyét nhanh chong kip thoi nhitng phan nan cua khach hang 1a yéu t6 rat quan
trong gitip viéc nang cao chat luong dich vy.

Budc 4: Thuc hién nhitng tac dong cua quan tri thich hop.

Sau khi kiém tra, tim ra nguyén nhan dan dén nhiing thiéu sot trong qua
trinh phuc vu cho khach hang. Nha quan tri can thuc hién nhirng tdc dong
diéu chinh nay 1a phai 4p dung céc bién phap dé tranh ldp lai nhiing sai léch
da dugc phat hién. Can phai loai bé dugc cac nguyén nhan gay nén nhiing sai
léch bang cach do dén coi ngudn cua van dé va ap dung cac bién phap ngin
ngura thich hop.

Lam tot nhitng diéu trén chinh 1a nhitng bién phap hiéu qua nham hoan
thién lién tuc chat luong dich vu khach san va lam cho ho tinh nguyén trg
thanh cac khach hang trung thanh va 1au dai cua khach san.

Van dé dit ra dbi vaoi khach san 1a phai lién tuc nang cao chat luong dich
vu cuia minh. Khong bao gio cham dut viéc nang cao chat luong dich vy dugc
thira nhan 1a can thiét doi véi bat ky doanh nghiép kinh doanh nio mudn ton
tai va thanh cong trén thi trudng. Thuc té di chi ra rang viéc ning cao chat

lugng dich vu s€ gop phan nang cao lgi nhuén, giam chi phi va nang cao vi
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thé canh tranh cho doanh nghiép.

*Hoan thién co s& vt chat

Bén canh nhitng uu diém thi co s& vat chét k¥ thuat cia khach san van
con nhitng han ché 1am anh huong to1 chét luong dich vu caa khach san.Can
phai co giai phap nham bo sung, thay thé hoan thién co s& vat chat k¥ thuat
cua khéch san. Bién phap nay da va dang dugc khach san thuc hién.

Phong an, phong tiéc cua khéch san: can trang bi thém dung cu dd an
déng bo, sang trong, ¢ lo hoa tuoi cho mdi ban. Can thay thé nhirng dung cu
cii, hong khong con dam bao tinh tham mi. Trang tri tai phong sao cho phu
hop véi timg d6i twong khach hang, theo timg mua vu trong nam. ...

- Bo phéan quay bar:

Khach san can c6 quiy bar riéng dé phuc vu d6 udng.

Tai by phan bép: can duoc cai tao, diu tu hé théng thong gio dé khoi
khong toa ra cac khu vuc khac. Chét lugng cac dung cu ché bién dang giam
dan, can phai thay thé ngay nhitng dung cu qua cii, hong hoc dé khong 1am
anh huong t6i chat luong moén an phuc vu cho khach hang.

- B phan budng:

Hién nay khach san c¢6 mong mudn xay dyng thém nhiéu phong nghi
v6i chat luong cao. Co sd vat chat ki thuat 1a rat can thiét dé tao ra phong
tién nghi, lich sy, hién dai, an toan. Co s& vt chét ki thuét phai bao gdbm day
du trang thiét bi va co du cac thiét bi do gb: giudng don, givong doi, trén
giwong cd dém day, ga gbi, chan va tim phu giuong. Tu cac loai: ti quan 4o,
tu dau giuong, gia dé hanh 1y, ban trang diém, ban ti vi, ban lam viéc, ban tra,
ghé. Cac thiét bj dd dién va ty dong nhu: ti lanh, mini bar, diéu hoa nhiét do,
dién thoai quéc té O dién du trit dé sur dung may tinh két nodi mang. Hé théng
khod ctra bang thé c6 ma s6 dong thoi ndi lién mach dién, két an toan. Cac
loai dén: dén ban lam viéc, dén ngu, dén dimg, dén phong va bao gom rém
ngay va rém dém. Ngoai cac thiét bi, dung cu chi yéu dugc néu trén con cod
dung cu pha tra, pha ca phé, am dién, khay ché, gat tan, 1o hoa, bd dd an hoa

qua, dép di trong phong, quyén gap dung tai liéu huéng din gom céc to gidi
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thiéu khach san, cac dich vu trong khéch san, thuc don phuc vu tai buéng, cac
s6 dién thoai quan trong, phong bi, gidy viét thu, to fax, anh quang cdo, danh
ba dién thoai, mét sd tap chi....Phong v¢ sinh phai dﬁy du c6 cac thiét bi dung
cu: bon rira tay, voi hoa sen, bon tam, toilet, voi nong lanh, guong soi, gia
guong, thung ric, may say toc, dién thoai.... Cac vit pham: xa phong, thudc
danh rang, ban chai, dau g01, kem dudng da, mii chup toc, giéy v¢ sinh, kim
chi, lugc....... Tién nghi trang thiét bi trong phong nghi can dong bo, chat
lwong tdt, bai tri hai hoa phu hop véi so thich va tinh thim my cua ting ddi
tuong khéach hang.

- B phan 18 tan:

Khu vuc dai sanh, noi khach ngdi chd lam thi tuc nhap phong hoic tra
phong con twong ddi nho. Hién nay khu vuc ndy rat hep va khong thoang.
Khéch san can phai m& rong va bai tri khu vuc nay cho thoang, tién cho
khach nghi ngoi, cho doi. Hinh anh bo phan sanh c6 thé gy an tuong ban dau
cho khach hang la tdt hodc x4u vé co so vat chat k¥ thuat cua khach san.

*Phat trién ngudn nhan luc

Hién nay khach san c6 tong s6 lao dong 1a 35 nguoi, dé dap tng nhu cau
ctia sy phat trién trong khach san va tuong xtimg vdi hé thong co so vat chat
k¥ thuat khach san c6 nhu cau tuyén thém nhan vién va thuong xuyén nhan
cac sinh vién thuc tap tai cac truong Trung hoc chuyén nghiép, cao dang va
dai hoc vao thuc tap, dac bi¢t la cac nhan vién ban, bar sir dung nhiéu strc
nguoi. Bén canh viéc phat trién vé mat sb luong thi cac can bd 1anh dao cling
tao diéu kién vé moi mit dé cho nhan vién trong khach san c6 thé phat huy
hét kha nang cua ban than nhu: tao diéu kién cho nhan vién hoc thém dé nang
cao trinh do chuyén mon, cho di hoc céac 16p dao tao can bd hoc ngoai ngir.
Dic biét 1a moi chuyén gia vé day theo dinh ky cho nhéan vién. Gitip cho nhan
vién nhan thtrc ding dan vé nghé va cai thién dugc cudc song cua ban than.
Hon nita khach san con thuong xuyén to chirc cac cudc binh bau, chon ra
nhitng ngudi quan 1y va nhitng nhan vién wu ti vao cac dip 18 tét trong nim
nham khuyén khich, dong vién nhan vién hing say lam viéc mot cach co

hiéu qua.
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3.2 Mt s6 kinh nghiém

La mot khach san moi thanh 1ap van con non tré nén khach san City
View vé van dé quan 1y va phat trién ngudn nhén lyc tai ddy c6 nhiéu han ché
tir cach tuyén dung, tuyén chon, sir dung va phat trién ngudn nhan luc. Nhin
tir goc d6 quan 1y, cong doan tuyén dung thuong khong duge tuyén dung theo
mong mudn. Diéu nay ta s& nhin thiy rd rang trong quy dinh dugc 1am nhéan
vién chinh thtc ctia khach san. Nhitng yéu cau tuyén dung phai thong qua
nhiéu thu tuc. Hon nita viéc tuyén dung, tuyén chon hau hét thuong thiéu
cong bang va khong tuyén duoc dbi twong nhu mong mudn. Do thi trudng
tuyén dung bo hep, ddi twong tuyén dung phan 16n 1a con 6ng chau cha trong
khach san hay noi c6 mbi quan hé quen biét va tao dung co ché xin- cho, chr
chua chéc di co trinh d6 chuyén mén hay tay nghé tot. Pay ciing 1a van dé bat
cap 6 nhiéu doanh nghiép Viét Nam.

Str dung chuyén mon con han ché: trudc tién vé mit co so vat chat k¥
thuat tai khach san chua dap tng dugc hét kha nang cua nhan vién hoac nhan
vién chua c6 kha ning sir dung trang thiét bi k¥ thuat. Vi du nhan vién 18 tan
sit dung chua thanh thao may tinh. Mot s6 nhan vién khong phai 1a nhiing
ngudi hoc chuyén nganh du lich nén thiéu nhitng kién thirc co ban cua nganh
khéach san. Nhin chung su chuyén nghiép trong du lich khong cao.

Ché do dai ngd phu thudc 16n vao tinh hinh kinh doanh cua khéch san,
khong khuyén khich nguoi lao dong din dén viéc phat trién ngudn nhan luc
rat nhiéu bat cap, hé sb luan chuyén lao dong trong khach san la 16n. Viéc
hoach dinh ngudn nhan luc gip nhiéu kho khan. Doi séng cta nguoi lao dong
khong dugc du gid. Tur nhiing kinh nghiém trén em xin dua ra mot vai
giai phap.

3.3 Mot s6 dé xudt va giai phap hoan thién va phat trién ngudn nhan lwe
3.3.1 Nhirng giai phap chung
Trén co sé van dung nhitng kién thirc di hoc va nhimg hiéu biét ban

dau vé khach san City View, qua thoi gian ngan thuc tap tai khach san em xin
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manh dan d& xuat mot sé khuyén nghi chung hy vong s& gdp phand nho bé
cung khach san khic phuc nhitng kho khan han ché, phén d4u dat muc tiéu dé
ra, dua khéach san phat trién hon nixa.

Céc khuyén nghi chung bao gom:

3.3.1.1 X4y dung chwong trinh phat trién ngudn nhan lue tai khach san

Chuong trinh dinh hudng cong viéc va phat trién nhan vién moéi: tao diéu
kién cho nhan vién moi tim hiéu vé khach san, y thirc duoc vi tri, vai tro cta
minh va by phan minh s€ lam viéc.

Chuong trinh ddo tao boi dudng phat trién doi ngii nhan vién: khach san
nén theo ddi qua trinh phat trién chuyén mén, nghiép vu va k¥ ning lam viéc
cua nhan vién bo phan dé lam co s& cho viéc hoach dinh, t6 chirc cac chuong
trinh dao tao, bdi dudng. Can nhic giira chi phi ddo tao va hiéu qua sir dung
nhan vién sau dao tao dé 1ap ké hoach dao tao thich hop véi mdi cong viéc.
Pong thoi, khach san nén c6 ké hoach luan chuyén nhéan vién gitta cac bd
phan dé nhan vién hiéu biét nhiéu hon vé cong viéc cua nhau. Tir d6, dé ra
bién phéap quan tri ¢6 hi€u qua.

Chuong trinh dé bat, thang tién: ban lanh dao phao tao méi truong binh
dang dé khuyén khich nhan vién. Cac tiéu chuén, diéu kién cu thé d6i véi
ting vi tri cong tac can duogc cong bd cong khai. Nhitng ngudi duge dé bat
vao vi tri cao hon phai 1a nguoi gidi hon.

3. 3.1.2 Néng cao cdng tac dao tao, béi dwdng nham nang cao chat lwong
ngudn nhan luc

Néng cao tinh chi dong trong cong tac dao tao, bdi dudng tai chd: cac
khach san can phai xay dung quy trinh cong nghé chuan hoic xay dung chat
luong dich vu theo tiéu chuan ISO. Trén co s& do, moi nguoi lao dong, moi
bd phan phai dugc hoc tap, boi dudng va thyc hién theo quy trinh. Do dé
cong tac dao tao, boi dudng nhan vién phai 1a nhiém vy thuong xuyén cua
khach san.

Tang cuong su lién keét, hop tac voi cac co s¢ dao tao:
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+ Lién két giira khach san va cac co so dao tao nhdm phét trién mé hinh
dao tao tai cac doanh nghi¢p theo don dat hang. Pay 1a mo6 hinh dao tao tiét
kiém va hiéu qua.

+ M6 rong quan hé va gén b6 véi céac to chire, hiép hoi, tap doan khach
san s€ tao dugc co hoi dao tao, hoc hdi cho ddi ngti nhan vién cua khach san
minh. Dong thoi thu hit va tuyén chon dugc cic nhan vién gioi.

+ Lién két chit chd véi cac truong nghé, cao déng, dai hoc dao tao vé du
lich nham thu hut cac hoc vién, sinh vién giéi thong qua cac chuong trinh
nhan sinh vién thuc tap, cap hoc bong tai ning tré....nham nang cao chat
luong ngudn nhan lyec.

Thanh 1ap qui ddo tao, boi dudng va phat trién nguén nhan luc.

Pay manh su hop tac v6i cac doanh nghiép khac trong cong tac dao tao:
trong nganh du lich Hai Phong con ton tai nhiéu doanh nghiép vira va nhé nén
han ché kha ning tu t6 chirc dao tao, bdi dudng. Do d6 su lién két, hop tac
ctia nhiéu doanh nghiép s& t6 chtrc dao tao dé dang va hiéu qua.
3.3.1.3 Cai thién diéu kién lao déng va ning cao chat lwong méi truong
lam vi€c trong khach san

Piéu kién lam viéc c6 anh hudng tryc tiép dén két qua lao dong ctia mdi
c4 nhan dong thoi anh huong dén strc khoé ciia ngudi lao dong.

- Hoan thién cong tac to chic phuc vu noi 1am viéc theo yéu cau cua
cong viéc, tao ra moi truong thudn loi vé tim sinh 1y cho ngudi lao dong.

- Tao ra bau khong khi dan chu, twong trg gitp d& 14n nhau giita nhiing
nguoi quan ly, 1anh dao voi1 nguoi lao dong, gitra nhitng nguoi lao dong voi
nhau dé nguoi lao dong cdm nhan dugc su ton trong va phat huy hét moi tiém
nang cua minh.

- Xay dung mdi trudng van hod doanh nghiép, tao ra nhimg diu 4n dic
trung cho doanh nghiép nhu uy tin, ¥ thirc tap thé, sy quan tim va co y thic
trach nhiém véi nhau trong cong viéc. Piéu d6 vira gop phan ning cao chat

luong phuc vu va y thuc trach nhiém ctia nguoi lao dong.
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- Thudng xuyén to chirc kiém tra sic khoé, co ké hoach cham soc stic
khoé cho nhan vién. Vo1 viéc lam nay s€ gitip cho nhan vién c6é mot stc khoé
tdt dé ho tan tinh voi cong viéc va cam théy khach san quan tam nhiéu dén
minh.

3.3.2 Cac giai phap
3.3.2.1 Cong tac ké hoach héa ngudn nhin lwe

- Trong qua trinh hoach dinh viéc quan tdm cht ¥ dén cac chinh sach
ctia chinh phu, cac hoat dong dau tu xay dung co s luu tra du lich, dinh
huéng phat trién nganh nghé kinh doanh du lich giup khach san tim kiém
nhimg co hoi va khic phuc nhitng kho khin. Mic du hién nay City View hotel
dang dugc danh gia 1a noi c6 chat lugng dich vu twong d6i song trong tuong
lai khi hé thong khach san nha hang dang cap ciing nhu viéc dao tao phat trién
nhan lyc ngay cang dugc chu trong thi viéc dua ra cac dinh hudng canh tranh
la rat can thiét.

- Viéc phat huy sang tao va ludn ludén cht ¥ ling nghe ¥ kién cta nhan
vién nhiam dap tmg hiéu qua ctia cac quy trinh k¥ thuét trong phuc vu va nang
cao nghé thuat phuc vu khach hang can duoc nang cao hon.

- Trong viéc phéan tich hién trang ngudn nhan luc can chu ¥ dén tinh
chat qua trinh trong quan tri nhan luc dé thiy duoc hiéu qua lam viéc cua to
chtc doanh nghiép va hi€u qua lam viéc cua ca nhan trong cong ty. Tu do
phat huy nhitng thuan loi va khic phuc nhitng kho khan, han hé nham nang
cao hiéu qud cong tac quan tri nhan luc ctia doanh nghiép.

- Can tang cuong hon nita vai trd cta cac can bd phu trach nhan su dé
c6 thé ndm bét duoc cu thé va rd rang tinh hinh nhan sy ctia khach san nham
trg gitip ban giam doc trong viéc thuyén chuyén nhan sy, hoach dinh cac
chinh sach lién quan dén nhén vién.

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

- Qua trinh hoach dinh phai gin lién v6i hé thong thong tin quan tri bao
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gém: nhu cau dao tao tiép va dao tao lai, vé mirc do thoéa mén ctia nhan vién
d6i véi cong viée cua ho, vé tinh trang thuyén chuyén nhéan vién, vé y thirc to
chtrc ki luat, nang luc thuc hién cong viéc, kha nang thang tién ctia nhan vién,
v kién, quan diém cua ho ddi véi cac chinh sach, thu tuc nhan sy cling nhu
nhiing quyét dinh quan trong trong hoat dong ctia doanh nghiép.

3.3.2.2 Cong tac thu hit ngudn nhan lye

Cong tac tuyén dung nhan luc c6 ¥ nghia ddc biét quan trong trong hoat
dong kinh doanh ctia khach san. Cong tic ndy nham tuyén dugc nhan su theo
dung trinh tu, yéu cau cong viéc, dam bao lyc luong lao déng 6n dinh va cé
chét luong cho hoat dong kinh doanh. Duya trén nhitng co s& ma khach san da
va dang thuc hién dac biét 1a viéc xay dung hé théng co s& vat cht k¥ thuat ¢
giai doan hai thi nhu cau vé nhan lyc sé rat 16n. Dé tuyén dugc lao dong du vé
sb luong va dam bao vé chét lugng thi khach san co thé tién hanh thu hat
nguoén nhan lyc theo ndi dung sau day:

+ Tuyén dung trén co s& xdy dung bang phan tich cong viéc bao gdbm
ban mo ta cong viéc va ban tiéu chuan cong viéc.

+ Viéc tuyén dung can can ¢ vao nhu cau st dung lao dong tai mdi thoi
diém hién tai va chuan bj cho nhu cau st dung nhén lyc trong tuong lai.

+ Nguon tuyén dung can phai phong pha bao géom ngudn g vién trong
ndi bo doanh nghiép va ngudn tng vién tir bén noai doanh nghiép.

Pbi voi nguon Gmg vién nodi bo: viéc thuyén chuyén vi tri cong tac phai
pht hop véi chuyén mén va nang lyc thuc té ciia nhan vién. Viéc bb tri, sap
xép nhan su phai dua trén nguyén vong clia tng vién va sy danh gia, xem xét
qua trinh lam viéc ctia ho dé bd nhiém vao nhiing vi tri phu hop.

Pbi v6i ngudn tng vién bén ngoai doanh nghiép c6 thé chuyén tir cac
truong dai hoc, cao déng, trung hoc chuyén nghiép. Pac bi¢t doi véi lao dong
quan 1y, khach san nén tuyén nhiing ing vién cé trinh d6 hoc van cao, co
chuyén mdn sau va kinh nghiém quan 1y t6t nhdm ning cao chat luong doi

ngii lao dong. D€ nang cao chat lugng dau vao cua doéi ngti nhan vién, khach
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san c6 thé lién két voi cac truong dai hoc, cao déng va trung ho chuyén
nghiép nham thu hit nhiing Gmg vien gioi thong qua vié tiép nhan sinh vién
€101, sinh vién thuc tap hoac dau tu vao céac hoat dong trong linh vuc du lich
tai cac truong.

+ Pé nang cao kha nang thu hut nhan luc cia doanh nghi¢p thi vi¢c
thong bao tuyén dung can dugc can bo tuyén dung thong bao trén Email noi
bd cua khach san, trén cac phuong tién thong tin dai chung (truyén hinh, bao
chi....), lién két tuyén dung véi cac truong dai hoc, cao ding va cac trudng
day nghé c6 ung vién phu hop véi nhu cau tuyén dung hodc thong qua céac
trung tdm giGi thiéu viéc lam trong qua trinh chuan bi tuyén dung nhan sy thi
viéc 1ap hoi dong tuyén dung can c6 nhitng thanh vién gioi vé nghiép vu va
nhimg thanh vién am hiéu vé tai liéu lién quan dén cong tac tuyén dung. Bén
canh d6 can xac dinh quyén han va trach nhiém cua tit ca ca nhan, bd phan
tham gia qua trinh tuyén dung.

+ Ho so xin viéc cua cac ung vién can dugc gtri cho can bd nhan sy trudc
khi phong van va ndp hd so phai dap tmg duoc nhu cau vé ndi dung cling nhu
hinh thtrc.

+ Can ctr vao s6 luong hd so du tuyén thi hoi dong tuyén dung cé thé
loai bé mot sd tng vién chua dap tng duoc yéu cau tuyén dung trude khi
phong van. Bén canh d6 hd so ¢ thé wu tién theo tht tu nhu trinh do hoc vén,
kinh nghiém chuyén nganh, kinh nghiém lam viéc, ngoai ra néu s6 luong ho
so it cO thé vu tién xem xét lai hd so cua dot tuyén dung.

Quy trinh tuyén dung nhén vién can thuc hién qua 2 1an:

+ Lan tha nhat 1a so van. Lan nay khach san c6 thé cho cac (mg vién lam
bai kiém tra vé trinh do ngoai ngtt, tin hoc, tric nghi¢m vé chuyén mon
nghiép vu du lich. Qua d6 c6 thé loai bo ngay nhitng tmg vién khong dat tiéu
chuan hodc yéu kém ma khi nghién ctru ho so chua phat hién va loai bo.

+ Lan thtr hai 1a phong vén truc tiép dé kiém tra ing vién trén nhiéu

phuong di¢n nhu kinh nghiém, trinh d9, dac diém c4 nhan.
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C6 thé tién hanh qua trinh xac minh va diéu tra dé 1am sang to nhiing van
dé chua rd véi nhitng vi tri lam viéc qua trong nhu quan 1y.

- Chat luong tuyén dung: qua trinh thi tuyén cta cac ing vién phai dugc
giam sat chit ch&, dam bao sy cong biang, chinh xac tir khau thong bao két
qua. Piéu nay dam bao thu hit duge ngudn nhan luc dap tmg dugc cac vi tri
cong viée cu thé trong ban mé ta cong viée.

- Nhitng Gng vién trung tuyén can duoc dao tao lai vé nghi¢p vu va cho
thir viéc hai thang véi1 muce luong 80%. Sau qua trinh thir viée, trudng cac bo
phén dua ra cac danh gia khach quan, cu thé vé cac ung vién. Trén co so do
két hop véi yéu cau cua timg loai cong viéc ma bd tri, sip xép ho vao nhiing
vi tri thich hop.

- Hién nay tai khach san City View luc luong lao dong khong manh,
thiéu lao dong c6 chuyén mon, trinh d6 cao. Vi vdy cong tac tuyén dung trong
giai doan sap t&i thu hiit mot luong lao dong phu hop va bo tri hop 1y, dung
nguyén tac.
3.3.2.3 Cong tac dao tao, phat trién nhan luc

Pao tao va nang cao trinh do cho ngudi lao dong 1a van dé dugc nhiéu
doanh nghiép quan tdm. Pao tao nhiam cing c¢d nhitng thiéu hut trong hoc
van, duoc truyén dat nhitng kha nang thiét thuc trong linh vuc chuyén mén,
dugc cap nhat kién thic va mé rong tdm hiéu biét dé khong nhitng co thé
duong dau v6i nhitng bién do6i ciia mdi trudng xung quanh c¢6 anh hudng téi
cong viéc ma con c6 kha ning thing tién, kich thich nguoi lao dong lam viéc
c6 hiéu qua cao va dong nghia véi viée nang cao thu nhép.

Nhu ciu cua khach 13 nhu cau téng hopva doi hoi vé chat luong phuc
vu ngdy cang cao. Dé thoa min t6i da nhu ciu cta khach hang thi ngoai
nhirng hoat dong dao tao va phat trién nhan luc hién tai, City View co thé bo
sunng cac hoat dong sau:

Nang cao trinh d hoc van cho d6i ngil lao dong: tir thuc té co thé théy

sb lao dong co6 trinh dg dai hoc, cao déng tai City View hotel la rat thép. Boi
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vy can khuyén khich doi ngii lao dong dic biét 1a lao dong quan trj tham gia
cac 16p hoc tai chirc dé nang cao trinh d6 hoc van.

+ Lua chon va dao tao tinh chuyén nghi€p cho cac bd phan quan tri
thong qua cac yéu cau vé pham chit ca nhan, phdm chét chinh tri, trinh do
chuyén mén, ning luc to chtrc. Poi ngil can bd quan 1y trong khach san phai
thuc su c6 nang luc, su tan tm voi cong viéc va voi chinh sy séng con cua
khach san. Viéc nang cao trinh do hoc van gitp cho cac bo phan quan 1y cua
don vi cap nhat kién thirc, k§ ning quan tri giup ho chuyén dan sang cach lam
viéc ¢é tinh chuyén nghiép, co thé hoach dinh chién lugc va giai quyét cac
van dé quan tri con nguoi trong to chirc c6 hiéu qua va cé thé két hop thoa
mén t6i vu quyén loi cia doanh nghiép va nguoi lao dong.

- Nang cao trinh do ngoai ngitr cho do1 ngli nhan vién. Mac du khach
san di to chirc cac 16p hoc tiéng Anh cho nhan vién nhung két qua dat duoc
tor hoat dong nay chua dugc cao. Nguyén nhan la do nhan vién da nghi hoc
lau hoac thoi gian hoc chua phu hop gay cho nhan vién mét moi. Thém vao
d6 phuong phap giang day chua tao dugc su htimg khéi cho nguoi hoc. Bé
khac phuc dugc diéu nay, khach san can sdp xép thoi gian hoc hop 1y, chuong
trinh hoc can bat dau tir nhitng kién thirc giao tiép co ban, rdi méi giang day
ngoai ngt chuyén nganh khach san.

- Trong nhitng gid hoc ngoai ngit c6 thé két hop véi cac tro choi bb tro
dé cung cap kién thirc ngoai ngit hodc giang day bang cong cu may chiéu
nham tao hung thii cho nhan vién va giam cang thang do vira hoc vira lam.

- Bbi véi lao dong cua cac bo phan buéng, ban, bar, 18 tan, bép can dua
ra nhiing du bdo va ké hoach ddo tao nghi¢p vu cu thé. Boi v6i doi ngi lao
dong truc tiép nay c6 thé moi nhimg gido vién chuyén nghiép tai cac truong
dai hoc, cao déng, day nghé vé giang day truc tiép hodc guri dao tao tai cac
khéch san dang cap, cac co sd dio tao nghé dé nang cao chuyén mén nghiép vu.

- Do tinh thdi vu biéu hién rd rét nén vao cac thoi diém ngoai mua la

thoi gian tot dé to chirc ddo tao nghiép vu cho ngudi lao dong.
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- C6 thé 4p dung co cdu dao tao ngudn nhan luc trong co sd luu tri
theo kinh nghiém cua cac chuyén gia du lich voi ty 1€ 5:10:85. Nghia 1a ct
dao tao 100 nguoi thi co:

5 nguoi lao dong lanh dao quan ly- tap trung dao tao tai cac trudong dai hoc.

10 nguoi lao dong chuyén vién kinh té hodc k¥ thuét tip trung dao tao
¢ cac khoa, truong chuyén nganh khach san va du lich.

85 ngudi 1a lao dong truc tiép phuc vu khach hang- dao tao & cac
truong cong nhan ky thuat.

- T6 chire nhitng chuyén di thyc té cho can b nhan vién gop phan md
rong hiéu biét, nang cao trinh d9, tao co hoi hoc hoi, trao d6i kinh nghiém.

- Trong cong tac dao tao nhan luc co thé chia 16p hoc theo trinh d§ cua
nhan vién dé dam bao chat luong cua viéc dao tao. Pinh hudng dao tao phai
pht hop cho viée bé tri nhan su dam bao ding nguoi voi ky ning va trinh do
phu hop vao diing cong viée, vao dung thoi diém thich hop.
3.3.2.4 Cong tac phin cong, bd tri lao dong

- Vi tri 1am viéc 1a mot dong luc thic déy nhan vién van dung dugc kha
nang, tri tu¢ cua ho vao cong viéc ma ho dang dadm nhiém.

- Phai xem xét, danh gié trinh d¢ chuyén mon cua nhan vién du lich, xem
nhitng ngudi ndo phu hop véi nhitmg cong viée gi, tir d6 b tri dam bao ding
nguoi dung viéc.

- Viéc bé tri nhan vién cho cac bd phan cta doanh nghiép du lich phai
can ¢l vao tinh hinh thuc té vé cong vi€c, trach nhi¢m cua bg phan do. Phai
bb tri sao cho khéi lugng cong viéc ma mdi ca nhan dam duong phi hop véi
kha nang thuc té cta ho.

- B6 tri sap xép nhan vién 1am viéc & cic bo phan cung tinh cach, cung
tam li vao mgt nhoém lam viéc, lac d6 ho phai thiuc déy nhau lam viéc, cung
két hop, trao d6i dé hoan thién cong viéc.

- Trén co s& danh gia trinh dd nhan vién thi can manh dan giao cong viéc
cling nhu quyén han va trach nhiém cho nhén vién dé ho c6 thé doc 1ap tu chu

trong cong viéc.
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3.3.2.5 Danh gia hi¢éu qua lao dong

Hiéu qua lao dong c6 thé danh gia dira vao hai chi tiéu:

3.3.2.5.1 Nang sudt lao déng binh quan:

C6 thé danh gia voi cong thirc; H=D/N

Trong do:

H: ning suit lao dong binh quan

D: téng doanh thu

N: s6 lao dong binh quan

Chi tiéu nay cho biét doanh thu binh quan trén tong sd lao dong cua
doanh nghi¢p(thuong tinh theo nam hoac theo ky) hay mdt lao dong thi tao ra
bao nhiéu dong doanh thu.

Nhu vay néu doanh thu ting hay sb luong lao dong giam trong ky thi
nang suat lao dong trong ky sé& ting, néu sd nhan vién binh quan ting thi ning
suat lao dong giam. Trén thyc té néu doanh thu ting manh, sé luong lao dong
tang vira phai thi nang suat lao dong van ting.
3.3.2.5.2 Hiéu qua lao dong binh quan:

H’=L/N
Trong do:
H’: hiéu qua stir dung lao dong binh quan
L: téng lo1i nhuan
N: s6 lao dong binh quan
Chi tiéu nay cho biét cir mdi ngudi trong khach san 1am ra binh quan bao
nhiéu loi nhuan.

Danh gia nang luc thuc hién cong vi¢c cua tirng nhan vién 1a mot hoat
dong quan trong trong quan 1y nhan su. N6 gitip khach san c6 co sé dé hoach
dinh, tuyén chon, dao tao va phat trién nhan sy, danh gid ding nang luc cua
nhén vién, quyét dinh mot phan khong nho trong su thanh cong ctia khach san.

Pé danh gia ding nang lyc thuc hién cong viéc cua nhan vién, nha

quan tri phai ndm viing tién trinh danh gia, phai hiéu dugc muyc tiéu, phuong
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phép danh gia niang lyc thuc hién cong viéc. Pong thoi phai hét st than trong
khi tién hanh danh gia nhan vién. Pay con 1a mot cong viée quan trong, boi vi
n6 12 co s& dé khen thudng, dong vién, khich 1€ hodc ki luat nhan vién... giap
nha quan tri tra lvong mot cach cong bang. Néu viée danh gia so sai, theo cam
tinh, theo chu quan s& dan t6i nhitng hau qua x4u gay hai cho cong tac quan
tr1 nhan su.

Trong cong tac nay khach san da lam twong ddi tot va c6 hiéu qua. Do
la khach san thuc hién cdc cach danh gia khac nhau: danh gia theo tung to,
ting bo phan dua vao doanh thu thuc té ctia khach san, dua vao viéc kiém tra
va theo doi1 thai d§ lam viéc cua nhan vién. Bfﬁng tho1 cho ¢4 nhan tu nhan xét
vé hiéu qua cong viéc ctia ban than va tit nhién kém theo danh gia nhan xét
cua truéng cac by phan . Bén canh do6 khach san con thuong xuyén thyc hién
cudc thi tay nghé gifta cac nhan vién trong timg bd phan dé tir d6 nim ving
nang lyc ctua ting nhan vién. Nho vy ma trong viéc danh gia nang lyc lam
viéc cua nhan vién dugc cong béng, chinh xac tao hirng thi 1am viéc cho nhan
vién khach san
3.3.2.6 Ché @9 khen thwéng, dii ngd va tién lwong lao dong
3.3.2.6.1 Pii ngd vt chat
Tién lwong:

+ Viéc tra lvong cho ngudi lao dong phai dam bao chinh xac, cong bang,
kich thich nguoi lao dong cong hién nhiéu hon cho doanh nghiép, mang lai
hiéu qua kinh té cao. Trong qua trinh hoach dinh can chu y dén cac van dé vé
thu lao cho nguodi lao dong khach san c6 thé hoan thién tots van dé nay béng
cach moi cac chuyén gia gioi 1am c¢d van cho doanh nghiép trong van dé xay
dung hé thng thang, bang luong tong quat.

+ Trong qua trinh nghién ctru dua ra mac luong hop Iy ma doanh nghiép
dang tién hanh thi doanh nghiép nén chu y van dé nang bac lwong cho ngudi
lao dong, dua trén mot s6 can ¢t nhu: quy dinh vé chtrc danh, thang, bac

luong timg nghé, thoi gian dugce nang luong, két qua cong viée, trinh do tay
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nghé, pham chét tu cach ngudi lao dong.

+ Doanh nghiép can khic phuyc tinh trang tra lvong mudn cho nhan vién,
quy dinh mot ngay cu thé trong thang va trong mot sd truong hop budc phai
tra lwong muon thi thoi gian nay ciing khong nén vugt qua mot tuan.

+ Viéc ddm bao muc luong phu hop voi nang luc, trinh do, cong viéc sé
tao cam gidc yén tdm vé murc sdng gia dinh, nhitng lo ling vé cong viéc
khong anh hudng dén cong viéc.

Tién thwéng:

Ngoai tién luong thi tién thuong ciing 1a mot kich thich vat chat cé tac
dung rat tich cuc d6i voi ngudi lao dong trong viée nd lyc hoan thanh tot cong
viéc.

Tai City View hotel nhin mét cach tong quat chua 4p dung nhiéu hinh
thire thuong. Trong thoi gian téi cong ty co thé ap dung mot sé hinh thirc
thuong nhu la:

+ Thudng sang kién: ap dung cho nhitng nhéan vién c6 sang kién, cai tién
ky thuat, tim ra nhiing phuong phéap lam viéc méi c6 hiéu qua.(Chang han
nhu: nhan vién c6 y tuéng kinh doanh mang tinh kha thi, c6 phuong phap lam
budng phong tét tiét kiém thoi gian ma van dam bao chit luong....).

+ Thuong theo két qua hoat dong kinh doanh dua theo doanh thu va loi
nhuan do timg bd phan tao nén. Trong mdi ky kinh doanh khéach san nén dit
ra muc tiéu vé doanh thu va loi nhuan cho mdi bd phan, néu bod phan dat duogc
muc tiéu quy dinh sé dugc thudng theo % so véi mirc 1gi nhudn dat dugc.
Trén co s& d6 to trudng mdi bo phan s& tién hanh tinh cho cac nhan vién trén
co s binh bau gitta cac thanh vién trong to.

Pé xac dinh chinh sach tién thuong hop 1y thi d6i v6i mdi hinh thic
thudng khach san can cht ¥ dén tiéu chuan thuong, diéu kién thudng, ngudn
tién thuéng va mirc tién thudng.

Phu Cf’lp:

Tai day cac khoan phu cép chua dugc ap dung. Trén co sé tim hiéu vi tri
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dia Iy va co céu to chirc thi cac khoan phu cAp ma khach san c6 thé ap dung
nhu:

+ Phu cép khu vuc: 4p dung cho toan bd nhan vién khach san va tinh
theo cac mirc so véi luong t6i thiéu.

+ Phu cdp trach nhiém: ap dung cho d6i ngii lao dong quan 1y bao gdbm
phu céip di lai, phu cép tién dién thoai, phu cép trach nhiém cao hodc phai
ki€ém nhi€m cong tac quan 1y cht khdng phu thude vao lanh dao.

+ Phu cép 1am dém: ap dung cho nhén vién lam viéc tir 22h00 dén 06h00
sang. Muc phy cap lam dém ap dung theo luat lao dong.

Phic loi:

Hién nay s6 nhan vién thuc tip dug giri dio tao va nhu cau nhan vién can
tuyén trong thoi gian toi 1a rat 16n. Hién nay khach san di b tri chd an, nghi
cho nhén vién nhung hién nay khu nha & khong du dap ung nhu cau vé chd o
va sinh hoat cho c¢an bd va nhan vién. Vi vay, khéach san mudn duy tri duoc sb
nhan vién hién tai va 6n dinh luong nhan vién sap tuyén thi cAn dau tu xay
dung nha ¢ cho nhan vién. Khu nha ¢ ctia nhan vién c6 thé xay dung ngay &
chd dé gara 6 t6 dé nhan vién khong phai mat thoi gian di chuyén trong thoi
gian giao ca. Pong thoi khu nha & cling nén phan khu nam nif riéng biét.

Hang nam khach san nén t6 chirc cac ky nghi, sinh hoat ngoai khoéa cho
nhan vién. Quan tdm hon nita doi sdng ctia nhan vién trong khach san nhu:
ting qua gia dinh nhan vién mdi dip 1&, tét; hoi thim khi ban than nhan vién
va ngudi nha nhan vién lic 6m dau; hay trao hoc bong cho con ctia nhan vién
c6 thanh tich hoc tap tir kha tro 1én.....
3.3.2.6.2 Pii ngd phi vit chat

Co hoi thang tién: ban 1anh dao khach san can tao méi truong trong sach,
binh dang dé khuyén khich nhan vién & tit ca cac bo phan phan dau rén luyén
phét trién nang lyc c4 nhan.

Ban giam ddc khach san, trudng cac phong ban, bd phan can dong vai trd

tich cyc trong viéc gitip d& nhan vién tham gia vao qua trinh thing tién, dé
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bat. Thuong xuyén to chire kiém tra, giam sat chit ché dé chon ra nhimg nhan
Vvién gioi thuc su va tich cuc trong cong viéc va hoat dong chung cua khach san.

Diéu kién lam viéc: khach san nén dau tu mot khoan tién cho céc trang
thiét bi da xuéng cép hu hong, thém md1 mot $6 cong cu can thiét phuc vu
cho cong viéc va sinh hoat ciia nhan vién tai don vi. Lanh dao cong ty phai
hiéu rd strc manh cua tap thé 1a yéu tb thuc day su nghiép cua khach san nén
khach san can tao diéu kién cho mdi nhan vién c6 quyén tham gia gop y kién
vl can bd quan 1y, vé diéu kién lam viéc, vé ché do dai ngd vo1 nguoi lao
dong.

Moi truong lam viéc: tao cho nguoi lao dong mot mo1 truong van hoa
pht hop véi yéu cau kinh doanh trong khach san thong qua viéc phat huy cac
gia trj truyén thong t6t dep san co trong khach san va thuc day viéc hinh thanh
cac gia tri vin hoa méi t6t dep.
3.3.2.7 Ché dd sa thai, thdi viéc, cham dirt hop dong lao dong

Khach san yéu cau nhéan vién khi lam viéc phai tuan theo nhiing quy dinh
va ndi quy ma khach san dé ra. Néu vi pham noi quy khach san s& ap dung
cac hinh phat sau:

Déi v6i nhitng nhan vién vi pham ndi quy, quy ché cua khach san 1an dau
va & muc thap sé& bi canh cdo va khién trach.

+ Bién phap thuyén chuyén vi tri cong viéc: trong thdi gian ma canh céo
con hiéu luc, néu tai pham 15i hoic mic thém 16i méi thi coi nhu bi vi pham
nghiém trong va xét dén kha niang thuyén chuyén sang cong viéc khac voi
murc lwong thap hon trong thoi gian t6i thiéu 1a 3 thang.

+ Bién phap sa thai lao dong: nhan vién sé& bi sa thai néu tai pham trong
khi dang bi thuyén chuyén céng viéc hodc pham 15i rat nghiém trong nhu:

- Trém cdp, tham 6 tai san caa khach hang, ddng nghiép va khach san.

- Tiét 16 bi mat tai liéu, cong ngh¢, kinh doanh gay hau qua nghiém trong
dén 1oi ich va hoat dong cua khach san.

- T4i pham hodc vi pham 15i nghiém trong trong thoi gian dang chiu su
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thuyén chuyén cong viéc nhu mot hinh thirc ky luat.

- Tu ¥ bo viée tong sb 7 ngdy trong thang hodc 30 ngay cong don trong
mot nam.

+ Trudng hop cham dat hop dong lao dong: 1am viéc thiéu trach nhiém,
khéng dap tmg dugc yéu ciu cong viée do trinh d6 chuyén mén qua yéu hoic
khéng co.

3.3.3 Mot so giai phap khac

Ngoai nhimg bién phap ké trén thi dé ting doanh thu, loi nhuin cho
khach san thi cling can luu ¥ mot s bién phap khac nhu sau:

+ Pa dang hoa hinh thirc hoat dong kibh doanh cua dich vu ban hang luu
niém, hudng dan du lich....md thém va cai tién cac dich vu bd sung: goi dau,
cham soc sic dep... .dé tao thanh dich vu lien hoan trong khach san.

+ T6 chue cac cude thi tay nghé, cac trd choi cho nhan vién khach san
nhan dip dic biét hoic ngay 1& 16n nhu: ngay 8-3, nim méi, ngay 1-5.... Hay
nhitng tro choi vui vé nhu: bdc thim trang thuong. . ..

+ Thiét lap mbi quan h¢ tdt v6i cac khach san 1an can, lién két véi ho dé
c6 thé san sé khach cho nhau vao nhiing ngay khach san hai bén qua tai va
nho ho gidi thiéu ngudn khach khac cho khach san minh.

+ B6 sung loai hinh phuc vu do an, d6 uéng cho khach tu tay ché bién,
huéng dan cac khoa hoc niu cac mén an truyén thong cua Viét Nam cho
khach nuéc ngoai ¢ dai han trong khach san.

+ Tang cuong mé tiéc cocktail, buffer cho khach dén va nghi tai khach
san lau ngay, co thé mé cac budi da hoi, khiéu vii danh cho khach cling nhu

can bo nhan vién trong khach san.
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Tiéu két chwong 3

C6 thé néi lao dong 1a hoat dong quan trong nhét cua con nguoi, tao ra
clia cai vat chit va cac gia tri tinh than. Lao dong c6 nang suét, cht luong va
hiéu qua cao 13 nhan t6 quyét dinh su phat trién ctia doanh nghiép. Chinh vi
vay, tu thuc té tim hiéu cong tac quan tri nhan luyc tai City View hotel ma
chuong 3 dd néu 1én nhimg dé xuat cu thé nham hoan thién cac ndi dung trong
cong tac nay gitp doanh nghiép tan dung dugc nhimg loi thé sin co dé phat
trién mo rong hoat dong kinh doanh, khic phuc nhiing ton tai.

nhimg dé xuat trong pham vi khoa luan hy vong s& gép phan bo sung,
hoan thi€n cong tac quan tri nhan luc tai City View hotel, thuc déy khach san

hoan thanh tot muc tiéu va nhiém vu dit ra trong nam 2010 va trong thoi gian t6i.
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Két luan

Lbi sébng con ngudi hién dai trong nén kinh té tthi trudng 1am nay sinh
xu hudng xen k& gitra lao dong va nghi ngoi dé 1ay lai can bang va di du lich
la mot lwa chon 1y twong. Cac khu nghi mat va cac khach san 1a yéu t6 quan
trong nhat trong co s¢ ha tang du lich vi vy nganh luu trG n6i chung va kinh
doanh khach san n6i riéng 1a mot bo phan co ban khong thé thiéu ddi véi hoat
dong du lich.

Trong nganh kinh doanh khach san thi yéu t6 con nguoi ludn ludn 13
mot yéu td dong vai trd quan trong quyét dinh dén su thanh cong hay that bai
cua mot doanh nghiép, vi viéc cung cép cac san phém dich vu véi chat luong
hoan hao chi ¢6 thé thuc hién duge khi nhan vién ludn lam tét cong viéc cua
minh va dem lai su hai long cho khach hang nang cao hiéu qua kinh doanh
cho doanh nghiép thi van dé quan 1y con nguoi 1a rit quan trong, néu con
nguoi 1a diéu kién can thi cong tac quan 1y 1a diéu kién du khong thé thiéu dé
g6p phan tao nén hiéu qua san xuét kinh doanh cta mot doanh nghiép.

Thuc té kinh doanh du lich & Hai Phong thi City View hotel dugc nhiéu
nguoi thira nhan vé chét luong dich vu tét. C6 dugc su thira nhan d6 1a do
khéch san c6 loi thé 16n vé lao dong cling nhu nhirng chinh sach stir dung lao
dong hop ly, hiéu qua st dung lao dong ludn dugc nang cao qua cac
nim...Tuy nhién vin con mdt sé han ché, bat cap trong cdng tac quan 1y va
nang cao hiéu qua stir dung lao dong nhung City View van xung dang la don
vi di tién phong trong nganh kinh doanh luu tru tai Hai Phong. Do cac bai hoc
vé st dung lao dong va ccong tac quan tri nhan lyc rat dang ké duoc to chuc
kinh doanh khéch san khac trén dia ban thanh phd hoc tap va lam theo.

Qua viéc tim hiéu nhﬁngvén dé thue té tai khach san c6 thé théy duoc
nhiing vu diém va han ché trong cong tdc quan tri nhan lyc cua khach san. Tu
d6 gop phan nhan ra nhiing diém tich cuc va rat kinh nghiém trong hoat dong
quan 1y d6i véi cac doanh nghiép khac ndi chung va khach san néi riéng dé
tung budc dua hoat dong kinh doanh khach san dat hiéu qua cao hon va doi

ngii nhan vién phuc vu khéach san chuyén nghi€p va nang dong hon.
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MUC LUC
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Loi cam on

Sau mdt thoi gian thuc tap va thu thap tai li¢u tai City View hotel dé
viét khoa luan tot nghiép, dén nay khod luan ctia em da hoan thanh.Em xin
gui 101 cam on chan thanh té1 PGS.TS Tran Thi Minh Hoa- truong Pai hoc
Khoa Hoc X& Hoi Nhan Vin da tan tinh huéng dan, chi bao va gitip 45 em
trong subt qué trinh thyc hién dé tai tot nghiép.

Em xin cam on Ban Giam dbc cung can by nhan vién trong khach san,
dic biét 1a cac co6 chll va anh chi & bd phan 1€ tAn va nha hang noi em dugc
tryc tiép tham gia lam viéc di tan tinh chi bao cho em trong sudt qua trinh
thuc tap. Pong thoi em xin guri 1oi cam on cac thay, ¢o trong nganh Vin hoa
Du lich- truong Pai hoc Dan Lap Hai Phong, nhitng ngudi da truyén dat cho
em nhirng kién thirc bo ich vé nganh nghé trong nhitng nim hoc vira qua. Xin
cam on gia dinh, ban be, nguoi than da dong vién va tao diéu kién cho em
hoan thanh khoa luan.

Kién thtrc 13 vo tan, trong qué trinh lam khod luan, chic chin em s&
khong tranh khoéi nhiing han ché va thiéu sét. Kinh mong dugc su chi bo,
dong gop ¥ kién cua thay c6 va cac ban dé em rat kinh nghiém.

Xin chdn thanh cam on.

Sinh vién
Pao Thi Ha

Sinh vién: Bao Thi Ha - Lép: VH1003 75





