
L I M  Đ UỜ Ở Ầ

Nh ng năm g n đây nh  đ ng l i đ i m i c a Đ ng và nhà n c,ữ ầ ờ ườ ố ổ ớ ủ ả ướ  

du l ch Vi t  Nam ti p  t c phát  tri n v  nhi u m t.  K t qu  này c aị ệ ế ụ ể ề ề ặ ế ả ủ  

ngành du l ch Vi t Nam có s  đóng góp quan tr ng c a các khách  s n.ị ệ ự ọ ủ ạ  

Ngành kinh doanh khách s n đã đ m b o hi u qu  kinh t , xã h i, anạ ả ả ệ ả ế ộ  

ninh,đóng góp cho s  phát tri n c a n n kinh t  đ t n cự ể ủ ề ế ấ ướ

Tuy nhiên, v i chính sách m  c a trong n n kinh t  th  tr ng đã đ tớ ở ử ề ế ị ườ ặ  

ngành du l ch đ ng tr c m t cu c c nh tranh gay g t, kinh doanh kháchị ứ ướ ộ ộ ạ ắ  

s n b  m t s c ép l n t  nhi u phía trên th  tr ng. Mu n t n t i và phátạ ị ộ ứ ớ ừ ề ị ườ ố ồ ạ  

tri n,  b n thân các khách s n,  các nhà qu n lý  khách s n ph i  tìm raể ả ạ ả ạ ả  

nh ng gi i pháp tích c c đ  có th  phát tri n kinh doanh, tăng doanh thuữ ả ự ể ể ể  

và l i nhu n, gi  v ng uy tín và ch  đ ng trên th  tr ng.ợ ậ ữ ữ ỗ ứ ị ườ

 Do đ c thù s n ph m c a khách s n, ch  y u là s n ph m d ch v ,ặ ả ẩ ủ ạ ủ ế ả ẩ ị ụ  

nên lao đ ng c a ngành này cũng r t đ c bi t so v i các ngành khác  tínhộ ủ ấ ặ ệ ớ ở  

ch t, n i dung c a công vi c. Do v y, m t bi n pháp h u hi u đ  có thấ ộ ủ ệ ậ ộ ệ ữ ệ ể ể 

đ ng v ng trên th  tr ng c a ngành kinh doanh khách s n là ph i qu n lýứ ữ ị ườ ủ ạ ả ả  

ngu n nhân l c c a mình m t cách có khoa h c và hi u qu  nh tồ ự ủ ộ ọ ệ ả ấ

Qua th i  gian th c t p t i  khách s n Đông Á em đã ch n đ  tàiờ ự ậ ạ ạ ọ ề  

chuyên đ  t t  nghi p c a mình là “ề ố ệ ủ Qu n tr  nhân s  t i  khách s nả ị ự ạ ạ  

Đông Á, th c tr ng và gi i phápự ạ ả ” do khách s n Đông Á là n i có m tạ ơ ộ  

đ i ngũ công nhân viên đông đ o- m t n i mà công vi c qu n tr  nhân sộ ả ộ ơ ệ ả ị ự 

r t quan tr ng và c n thi t.ấ ọ ầ ế

M c tiêu c a qu n tr  nhân s  là làm sao ph i qu n lý, s  d ng laoụ ủ ả ị ự ả ả ử ụ  

đ ng m t cách có hi u qu  nh t, đ ng th i cũng đ m b o đ c cu cộ ộ ệ ả ấ ồ ờ ả ả ượ ộ  

s ng v  v t ch t cũng nh  tinh th n cho ng i lao đ ng, t o đ ng l cố ề ậ ấ ư ầ ừơ ộ ạ ộ ự  

trong lao đ ng góp ph n nâng cao ch t l ng và hi u qu  s n xu t.ộ ầ ấ ượ ệ ả ả ấ
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Trong chuyên đ  này, d a trên nh ng s  li u th c t  c a công ty vàề ự ữ ố ệ ự ế ủ  

v i s  nhìn nh n c a mình, em s  phân tích nh ng đi m m nh, y u trongớ ự ậ ủ ẽ ữ ể ạ ế  

công tác qu n tr  nhân s  t i khách s n, t  đó đ a ra m t s  gi i pháp .ả ị ự ạ ạ ừ ư ộ ố ả

K t c u c a chuyên đ  bao g m 3 ch ng:ế ấ ủ ề ồ ươ

 Ch ng 1: nh ng v n đ  c  b n c a qu n tr  nhân s  trongươ ữ ấ ề ơ ả ủ ả ị ự  

khách s nạ

Ch ng 2: Th c tr ng v  qu n tr  nhân s  t i khách s n Đông Áươ ự ạ ề ả ị ự ạ ạ

Ch ng 3: Nh ng gi i pháp và ki n ngh  v  công tác qu n trươ ữ ả ế ị ề ả ị  

nhân s  t i khách  s n Đông Áự ạ ạ

Qua th i gian th c t p t i khách s n Đông Á do s  h n ch  v  m tờ ự ậ ạ ạ ự ạ ế ề ặ  

ki n th c, v  th i gian ti p c n công vi c nên chuyên đ  th c t p t tế ứ ề ờ ế ậ ệ ề ự ậ ố  

nghi p c a em còn có nhi u thi u sót, v n đ  nghiên c u ch a sâu. Emệ ủ ề ế ấ ề ứ ư  

r t mong có đ c s  đóng góp ý ki n c a các th y, cô cũng nh  ban lãnhấ ượ ự ế ủ ầ ư  

đ o khách s n đ  cho chuyên đ  c a em đ c hoàn thi n h n.ạ ạ ể ề ủ ượ ệ ơ
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CH NG 1ƯƠ

 NH NG LÝ LU N C  B N V  QU N TR  NHÂN SỮ Ậ Ơ Ả Ề Ả Ị Ự 

TRONG KHÁCH S NẠ

1.1.NH NG Đ C TR NG C  B N C A KINH DOANH KHÁCH S N.Ữ Ặ Ư Ơ Ả Ủ Ạ

1.1.1. Khái ni m và các ch c năng.ệ ứ

Theo  nh  khái ni m c a ngành du l ch thì “kinh doanh khách s n làư ệ ủ ị ạ  

m t hình th c kinh doanh d ch v  nh m đáp ng các nhu c u v  nghộ ứ ị ụ ằ ứ ầ ề ỉ 

ng i, ăn u ng, vui ch i gi i trí và các nhu c u khác c a khách s n du l chơ ố ơ ả ầ ủ ạ ị  

trong th i gian l u trú t m th i”ờ ư ạ ờ

Kinh doanh khách s n bao g m các ch c năng: ch c năng s n xu t,ạ ồ ứ ứ ả ấ  

ch c năng l u thông và t  ch c tiêu th  s n ph m. Kinh doanh khách s nứ ư ổ ứ ụ ả ẩ ạ  

vì m c tiêu thu hút đ c nhi u khách du l ch, tho  mãn nhu c u c a kháchụ ượ ề ị ả ầ ủ  

s n du l ch  m c đ  cao, đem l i hi u qu  kinh t  cho ngành du l ch, choạ ị ở ứ ộ ạ ệ ả ế ị  

đ t n c và cho  chính b n thân khách s n.ấ ướ ả ạ

V  trí c a ngành kinh doanh khách s n: là đi u ki n không th  khôngị ủ ạ ề ệ ể  

có đ  đ m b o cho du l ch t n t i và phát tri n, khách s n là n i d ngể ả ả ị ồ ạ ể ạ ơ ừ  

chân c a khách trong hành trình du l ch c a h . Khách s n cung c p choủ ị ủ ọ ạ ấ  

khách nh ng nhu c u thi t y u (ăn u ng, ngh  ng i…) và nh ng nhu c uữ ầ ế ế ố ỉ ơ ữ ầ  

vui ch i gi n trí khác. Kinh doanh khách s n t o ra s c m nh t ng h p,ơ ả ạ ạ ứ ạ ổ ợ  

góp ph n đ a ngành du l ch phát tri n, t o công ăn vi c làm trong ngành,ầ ư ị ể ạ ệ  

t o ngu n thu ngo i t  l n cho ngành, là c u n i gi a ngành du l ch v iạ ồ ạ ệ ớ ầ ố ữ ị ớ  

các ngành khác.
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1.1.2. Đ c đi m c a ho t đ ng kinh doanh khách s n:ặ ể ủ ạ ộ ạ

Kinh doanh khách s n là ngành kinh doanh d ch v , s n ph m t o raạ ị ụ ả ẩ ạ  

ch  y u ph i có s  ti p xúc gi a con ng i v i con ng i, nên nó cóủ ế ả ự ế ữ ườ ớ ườ  

nh ng đ c đi m riêng bi t.ữ ặ ể ệ

Kinh doanh khách s n chi  s  ph  thu c b i tài nguyên du l ch. Vìạ ụ ự ụ ộ ở ị  

khách s n là n i c  trú t m th i, là đi m d ng chân c a khách, s  l ngạ ơ ư ạ ờ ể ừ ủ ố ượ  

khách khi h  tham gia ho t đ ng du l ch, tham quan, ngh  ng i gi i trí t iọ ạ ộ ị ỉ ơ ả ạ  

n i có tài nguyên du l ch.ơ ị

Ho t đ ng kinh doanh khách s n có lao đ ng tr c ti p l n, mà s nạ ộ ạ ộ ự ế ớ ả  

ph m ch  y u c a khách s n là d ch v , do đó nó c n ph i có m t kh iẩ ủ ế ủ ạ ị ụ ầ ả ộ ố  

l ng lao đ ng l nượ ộ ớ

Trong khách s n th i gian làm vi c h t s c căng th ng v  tinh th n,ạ ờ ệ ế ứ ẳ ề ầ  

nhân viên làm vi c 24/24gi  trong ngày, công vi c l i mang tính chuyênệ ờ ệ ạ  

môn hoá cao, do v y nó cũng ph i c n m t kh i l ng lao đ ng l n đậ ả ầ ộ ố ượ ộ ớ ể 

thay th  đ  có th  đ m b o đ c ch t l ng s n ph m cũng nh  s cế ể ể ả ả ượ ấ ượ ả ẩ ư ứ  

kho  c a ng i lao đ ng ẻ ủ ườ ộ

Ho t đ ng kinh doanh khách s n đòi h i l ng v n đ u t  ban đ uạ ộ ạ ỏ ượ ố ầ ư ầ  

và đ u t  c  đ nh r t cao, ho t đ ng kinh doanh khách s n có tính chu kỳ.ầ ư ố ị ấ ạ ộ ạ  

Nó ho t đ ng tuỳ theo th i v  du l ch, vì ho t đ ng kinh doanh khách s nạ ộ ờ ụ ị ạ ộ ạ  

ch  t n t i và phát tri n khi do nhu c u khách đ n, h  c n có tài nguyênỉ ồ ạ ể ầ ế ọ ầ  

đ p, th i ti t, khí h u n đ nh. Chúng ta không th  thay đ i đ c quy lu tẹ ờ ế ậ ổ ị ể ổ ượ ậ  

thiên nhiên, quy lu t sinh lý nên h  th ng này có mang tính chu kỳ.ậ ệ ố

1.1.3. Các lo i hình d ch v  trong khách s nạ ị ụ ạ

H u h t các s n ph m trong khách s n đ u là d ch v . Nó đ c phânầ ế ả ẩ ạ ề ị ụ ượ  

chia làm 2 lo i ạ

D ch v  chính:ị ụ
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D ch v  b  sungị ụ ổ

1.1.3.1.D ch v  chính. ị ụ

        Là nh ng d ch v  không th  thi u đ c trong kinh doanh khách s nữ ị ụ ể ế ượ ạ  

và trong m i chuy n đi c a du khách. nó bao g m d ch v  l u trú và d chỗ ế ủ ồ ị ụ ư ị  

v  ăn u ng. Các d ch v  này đáp ng nh ng nhu c u thi t y u c a conụ ố ị ụ ứ ữ ầ ế ế ủ  

ng i đó là ăn và ng . Đ i v i khách s n thì nó đem l i ngu n doanh thuườ ủ ố ớ ạ ạ ồ  

chính và gi  v  trí  quan tr ng nh t trong các lo i hình kinh doanh c aữ ị ọ ấ ạ ủ  

khách s n. Song y u t  đ  t o nên s  đ c đáo trong s n ph m khách s nạ ế ố ể ạ ự ộ ả ẩ ạ  

l i là  s  đa d ng và đ c đáo c a d ch v  b  sungạ ở ự ạ ộ ủ ị ụ ổ

1.1.3.2. D ch v  b  sung:ị ụ ổ

Là nh ng d ch v  đ a ra nh m tho  mãn nhu c u đ c tr ng và bữ ị ụ ư ằ ả ầ ặ ư ổ 

sung c a khách, là nh ng d ch v  t o đi u ki n thu n l i cho vi c l u l iủ ữ ị ụ ạ ề ệ ậ ợ ệ ư ạ  

c a khách  khách s n cũng nh  làm phát tri n m c đ  phong phú và s củ ở ạ ư ể ứ ộ ứ  

h p d n c a ch ng trình du l ch.ấ ẫ ủ ươ ị

Thông th ng trong khách s n có nh ng th  lo i: d ch v  văn hoá,ườ ạ ữ ể ạ ị ụ  

d ch v  th  thao, d ch v  thông tin và văn phòng, d ch v  y t , d ch vị ụ ể ị ụ ị ụ ế ị ụ 

hàng l u ni m … d ch v  b  xung t o cho khách c m giác không nhàmư ệ ị ụ ổ ạ ả  

chán, thú v  khi l u l i khách s n, đây là m t bi n pháp nh m kéo dài th iị ư ạ ạ ộ ệ ằ ờ  

gian khách l u l i t i khách s nư ạ ạ ạ

1.2. Đ C ĐI M C A LAO Đ NG TRONG NGÀNH DU L CH VÀ TRONGẶ Ể Ủ Ộ Ị  
KHÁCH S NẠ

1 1.2.1. Đ c đi m c a lao đ ng trong du l ch nói chungặ ể ủ ộ ị

 1.2.1.1.Đ c đi m c a lao đ ng:ặ ể ủ ộ

- Lao đ ng trong ngành du l ch là b  ph n c u thành c a lao đ ng xãộ ị ộ ậ ấ ủ ộ  

h i nói chung. Nó hình thành và phát tri n trên c  s  s  phân công laoộ ể ơ ở ự  
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đ ng c a xã h i. Do v y nó mang đ y đ  các đ c đi m chung c a laoộ ủ ộ ậ ầ ủ ặ ể ủ  

đ ng xã h i nói chung:ộ ộ

- Đáp ng nhu c u c a xã h i v  lao đ ng ứ ầ ủ ộ ề ộ

- T o ra c a c i cho xã h i ạ ủ ả ộ

- Lao đ ng ph  thu c vào hình thái kinh t  ộ ụ ộ ế

       Tuy nhiên trong lĩnh v c kinh doanh s  l ng lao đ ng có nh ng đ cự ố ượ ộ ữ ặ  

thù riêng:

-  Lao đ ng trong kinh doanh du l ch bao g m ho t đ ng s n xu t v tộ ị ồ ạ ộ ả ấ ậ  

ch t và phi v t ch t. Mà ho t đ ng chi m t  tr ng l n h n là s n xu t phiấ ậ ấ ạ ộ ế ỉ ọ ớ ơ ả ấ  

v t ch t (lao đ ng ch  y u t o ra s n ph m là d ch v , các đi u ki nậ ấ ộ ủ ế ạ ả ẩ ị ụ ề ệ  

thu n l i cho khách tiêu th  s n ph m) ậ ợ ụ ả ẩ

- Lao đ ng trong du l ch có tính chuyên môn hoá cao: nó th  hi n ộ ị ể ệ ở 

vi c t  ch c thành các b  ph n ch c năng, trong m i b  ph n thì nó l iệ ổ ứ ộ ậ ứ ỗ ộ ậ ạ  

đ c chuyên môn hoá sâu h n. Do th i gian lao đ ng ph  thu c vào th iượ ơ ờ ộ ụ ộ ờ  

gian, đ c đi m tiêu dùng c a khách (không h n ch  v  m t th i gian), vìặ ể ủ ạ ế ề ặ ờ  

v y lao đ ng ph i phân thành nhi u ca đ  đ m b o cho ch t l ng d chậ ộ ả ề ể ả ả ấ ượ ị  

v  và s c kho  c a lao đ ng ụ ứ ẻ ủ ộ

- C ng đ  lao đ ng cao nh ng phân b  không đ u do đ c đi m tiêuườ ộ ộ ư ố ề ặ ể  

dùng c a khách du l ch là khác nhau nên lao đ ng ph i ch u m t áp l c tâmủ ị ộ ả ị ộ ự  

lý l n đ c bi t là lao đ ng nớ ặ ệ ộ ữ

- Lao đ ng đ c s  d ng không cân đ i trong và ngoài th i vộ ượ ử ụ ố ờ ụ

1.2.1.2. Đ c đi m v  c  c u lao đ ng ặ ể ề ơ ấ ộ

- Theo chuyên ngành, lao đ ng trong du l ch là t ng h p c a lao đ ngộ ị ổ ợ ủ ộ  

nhi u ngành ngh  khác nhau, trong đó lao đ ng nghi p v  trong khách s nề ề ộ ệ ụ ạ  

chi m t  tr ng l n nh tế ỉ ọ ớ ấ
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- Lao đ ng trong du l ch là lao đ ng tr  và không đ u theo lĩnh v c:ộ ị ộ ẻ ề ự  

Đ  tu i trung bình t  30-40 tu i. Trong đó lao đ ng n  có đ  tu i trungộ ổ ừ ổ ộ ữ ộ ổ  

bình t  20-30, nam t  30-45 tu i. ừ ừ ổ

- Đ  tu i c a lao đ ng thay đ i theo t ng b  ph n, b  ph n đòi h iộ ổ ủ ộ ổ ừ ộ ậ ộ ậ ỏ  

m c tu i th p nh   l  tân, Bar, Bàn. Nh ng b  ph n qu n lý l i có đứ ổ ấ ư ở ễ ư ộ ậ ả ạ ộ 

tu i cao h n.ổ ơ

- Trình đ  văn hoá c a lao đ ng trong du l ch th p và khác nhau theoộ ủ ộ ị ấ  

c  c u nh ng có trình đ  nghi p v  chuyên môn cao, có trình đ  ngo iơ ấ ư ộ ệ ụ ộ ạ  

ng  cao.ữ

1.2.1.3. Đ c đi m v  t  ch c và qu n lý lao đ ng.ặ ể ề ổ ứ ả ộ

- Lao đ ng trong du l ch di n ra  các c  s  đ c l p, phân tán do tàiộ ị ễ ở ơ ở ộ ậ  

nguyên du l ch phân tán và do không có s  ăn kh p gi a c u và cung. Doị ự ớ ữ ầ  

đó các Công ty l  hành ra đ i đ  n i k t cung và c u, nó d n d n trữ ờ ể ố ế ầ ầ ầ ở 

thành các Công ty kinh doanh-du l ch. ị

- Có s  qu n lý ch ng chéo gi a các c  s  kinh doanh du l ch, cácự ả ồ ữ ơ ở ị  

hãng đ i lý .ạ

- Tính bi n đ ng v  nhân l c cao trong kho ng th i gian gi a chínhế ộ ề ự ả ờ ữ  

v  đ c đi m này có tính khách quan do tính th i v  trong du l ch gây ra.ụ ặ ể ờ ụ ị

1.2.2. Đ c đi m c a lao đ ng trong khách s nặ ể ủ ộ ạ

Ngu n lao đ ng trong khách s n là t p h p đ i ngũ cán b  nhân viênồ ộ ạ ậ ợ ộ ộ  

đang làm vi c t i khách s n, góp s c l c và trí l c t o ra s n ph m đ tệ ạ ạ ứ ự ự ạ ả ẩ ạ  

đ c nh ng m c tiêu v  doanh thu, l i  nhu n cho khách s n.ượ ữ ụ ề ợ ậ ạ

Đ c đi m v  tính th i v : Lao đ ng trong khách s n cũng nh  trongặ ể ề ờ ụ ộ ạ ư  

ngành du l ch đ u có tính bi n đ ng l n trong th i v  du l ch. Trong chínhị ề ế ộ ớ ờ ụ ị  
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v  do kh i l ng khách l n nên đòi h i s  l ng lao đ ng trong kháchụ ố ượ ớ ỏ ố ượ ộ  

s n ph i l n, ph i làm vi c v i c ng đ  m nh và ng c l i  th i đi mạ ả ớ ả ệ ớ ườ ộ ạ ượ ạ ở ờ ể  

ngoài v  thì ch  c n ít lao đ ng thu c v  qu n lý, b o v , b o d ng.ụ ỉ ầ ộ ộ ề ả ả ệ ả ưỡ

- Lao đ ng trong khách s n có tính công nghi p hoá cao, làm vi cộ ạ ệ ệ  

theo m t nguyên t c có tính k  lu t cao. Trong quá trình lao đ ng c n thaoộ ắ ỷ ậ ộ ầ  

tác k  thu t chính xác, nhanh nh y và đ ng b . ỹ ậ ạ ồ ộ

- Lao đ ng trong khách s n không th  c  khí t  đ ng hoá cao đ c vìộ ạ ể ơ ự ộ ượ  

s n ph m trong khách s n ch  y u là d ch vả ẩ ạ ủ ế ị ụ

- Do v y r t khó khăn cho vi c thay th  lao đ ng trong khách s n, nóậ ấ ệ ế ộ ạ  

có th  làm nh h ng đ n ho t đ ng kinh doanh.ể ả ưở ế ạ ộ

- Ngoài nh ng đ c tính riêng bi t, lao đ ng trong khách s n còn mangữ ặ ệ ộ ạ  

nh ng đ c đi m c a lao đ ng xã h i và lao đ ng trong du l ch.ữ ặ ể ủ ộ ộ ộ ị

* Đ c đi m c  c u đ  tu i và gi i tínhặ ể ơ ấ ộ ổ ớ

+ Lao đ ng trong khách s n đòi h i ph i có đ  tu i tr  vào kho ngộ ạ ỏ ả ộ ổ ẻ ả  

t  20—40 tu i. Đ  tu i này thay đ i theo t ng b  ph n c a khách s n,ừ ổ ộ ổ ổ ừ ộ ậ ủ ạ

*B  ph n l  tân: t  20 –25 tu iộ ậ ễ ừ ổ

* B  ph n bàn, Bar : t  20 –30 tu iộ ậ ừ ổ

* B  ph n bu ng: 25 – 40 tu iộ ậ ồ ổ

Ngoài ra b  ph n có đ  tu i trung bình cao là b  ph n qu n lý t  40ộ ậ ộ ổ ộ ậ ả ừ  

– 50 tu iổ

Theo gi i tính : Ch  y u là lao đ ng n , vì h  r t phù h p v i cácớ ủ ế ộ ữ ọ ấ ợ ớ  

công vi c ph c v   các b  ph n nh  Bu ng, Bàn, Bar, l  tân, còn namệ ụ ụ ở ộ ậ ư ồ ễ  

gi i thì thích h p  b  ph n qu n lý, b o v , b p.ớ ợ ở ộ ậ ả ả ệ ế

* Đ c đi m c a quá trình t  ch c.ặ ể ủ ổ ứ

Lao đ ng trong khách s n có nhi u đ c đi m riêng bi t và ch u nhộ ạ ề ặ ể ệ ị ả  

h ng áp l c. Do đó quá trình t  ch c r t ph c t p c n ph i có bi n phápưở ự ổ ứ ấ ứ ạ ầ ả ệ  

linh ho t đ  t  ch c h p lý.ạ ể ổ ứ ợ
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Lao đ ng trong khách s n ph  thu c vào tính th i v  nên nó mangộ ạ ụ ộ ờ ụ  

tính chu kỳ

T  ch c lao đ ng trong khách s n ph  thu c vào tính th i v , đổ ứ ộ ạ ụ ộ ờ ụ ộ 

tu i và gi i tính nên nó có tính luân chuy n trong công vi c, khi m t bổ ớ ể ệ ộ ộ 

ph n có yêu c u lao đ ng tr  mà hi n t i nhân viên c a b  ph n là có đậ ầ ộ ẻ ệ ạ ủ ộ ậ ộ 

tu i cao, v y ph i chuy n h  sang m t b  ph n khác m t cách phù h pổ ậ ả ể ọ ộ ộ ậ ộ ợ  

và có hi u qu . Đó cũng là m t trong nh ng v n đ  mà các nhà qu n lýệ ả ộ ữ ấ ề ả  

nhân s  c a khách s n c n quan tâm và gi i quy t.ự ủ ạ ầ ả ế

1.3. QU N TR  NHÂN S  TRONG KHÁCH S NẢ Ị Ự Ạ

1.3.1. N i dung c a qu n tr  nhân l c trong khách s nộ ủ ả ị ự ạ

2  1.3.1.1..Xây d ng b n mô t  công vi cự ả ả ệ

- B n mô t  công vi c là b ng li t kê mô t  l i công vi c, quy trìnhả ả ệ ả ệ ả ạ ệ  

v  lao đ ng nào đó, các nguyên t c ph ng pháp th c hi n và t  l  laoề ộ ắ ươ ự ệ ỷ ệ  

đ ng đ  th c hi n công vi c đó. Đ  có th  đ m b o cho vi c mô t  côngộ ể ự ệ ệ ể ể ả ả ệ ả  

vi c đ t hi u qu  cao ph i bám sát các tiêu chu n v  công vi c.ệ ạ ệ ả ả ẩ ề ệ

* Yêu c u: B n phác ho  công vi c ph i ch  ra đ c kh i l ng,ầ ả ạ ệ ả ỉ ượ ố ượ  

đ c đi m công đo n, đ c thù c a công vi c và th i gian c n thi t đ  th cặ ể ạ ặ ủ ệ ờ ầ ế ể ự  

hi n công vi c đó, yêu c u v  chuyên môn, trình đ  nghi p v , k  năngệ ệ ầ ề ộ ệ ụ ỹ  

c n thi t đ  th c hi n công vi c.ầ ế ể ự ệ ệ

- B n mô t  công vi c ph i đ c xây d ng m t cách chi ti t, chínhả ả ệ ả ượ ự ộ ế  

xác d a trên nh ng tính toán, nghiên c u khoa h c, k  năng thao tác h p lýự ữ ứ ọ ỹ ợ  

nh t c a khách s n.ấ ủ ạ

- Yêu c u c a nhân viên là yêu c u th c t  c a t ng công vi c.ầ ủ ầ ự ế ủ ừ ệ

* Vi c mô t  công vi c có tác d ng quan tr ng trong vi c qu n trệ ả ệ ụ ọ ệ ả ị 

nhân l c c a khách s n:ự ủ ạ
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- Nó là c  s  h ng d n cho công vi c tuy n ch n, h ng d n, bơ ở ướ ẫ ệ ể ọ ướ ẫ ố 

trí và x p x p công vi cắ ế ệ

- Làm c  s  đánh giá, phân lo i các nhân viên.ơ ở ạ

- Giúp ti n hành tr  thù lao cho công nhân viên đ c chính xác vàế ả ượ  

công b ng h n.ằ ơ

- Giúp cho công tác đ  b t trong công vi c, giúp nhà qu n lý c i ti nề ạ ệ ả ả ế  

vi c làm cho công nhân viênệ

- Giúp xác đ nh chính xác vi c đào t o nhân l c trong khách s nị ệ ạ ự ạ

31.3.1.2.T  ch c tuy n ch n nhân l cổ ứ ể ọ ự

Trong quá trình tuy n ch n ng i qu n lý c n căn c  vào các yêuể ọ ườ ả ầ ứ  

c u sau:ầ

- Trình đ  h c v n c a lao đ ng ộ ọ ấ ủ ộ

- Trình đ  ngo i ng  chuyên mônộ ạ ữ

- Ngo i hình, đ  tu i, gi i tính, s c kho , tâm lý và đ o đ cạ ộ ổ ớ ứ ẻ ạ ứ

- Kh  năng giao ti p, ki n th c v  tâm lýả ế ế ứ ề

- T t c  các yêu c u này nh m m c đích l a ch n đ c nh ng laoấ ả ầ ằ ụ ự ọ ượ ữ  

đ ng có kh  năng t t nh m tăng năng su t lao đ ng. Tuy n ch n t t sộ ả ố ằ ấ ộ ể ọ ố ẽ 

gi m b t đ c th i gian và chi phí đào t o sau này.ả ớ ượ ờ ạ

* Quy trình tuy n ch n lao đ ng: g m các b c sauể ọ ộ ồ ướ

B c 1ướ : Xác đ nh nhu c u v  nhân l cị ầ ề ự

-  m i th i đi m, m i khách s n đ u có nhu c u v  m t s  l ngỞ ỗ ờ ể ỗ ạ ề ầ ề ộ ố ượ  

lao đ ng nh t đ nh . S  l ng này do đ c đi m c a ho t đ ng, quy mô vàộ ấ ị ố ượ ặ ể ủ ạ ộ  

trình đ  c a t ng khách s n quy đ nh. Đ  xác đ nh đ c nhu c u tuy nộ ủ ừ ạ ị ể ị ượ ầ ể  

ch n nhân l c, chúng ta ph i phân bi t rõ 2 nhu c u:ọ ự ả ệ ầ

 + Nhu c u thi u h t nhân viênầ ế ụ

+ Nhu c u c n tuy n ch n thêm nhân viên.ầ ầ ể ọ
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- Nhu c u tuy n ch n thêm nhân viên là nhu c u th c t  th  hi nầ ể ọ ầ ự ế ể ệ  

b ng con s  c  th  v  s  l ng ch ng lo i c a nhân viên c n ph i cóằ ố ụ ể ề ố ượ ủ ạ ủ ầ ả  

thêm đ  đ m b o có th  hoàn thành đ c các công vi c trong hi n t i vàể ả ả ể ượ ệ ệ ạ  

t ng lai mà quá trình s n xu t kinh doanh c a khách s n hi n t i khôngươ ả ấ ủ ạ ệ ạ  

có và không th  t  kh c ph c đ c. Th c ch t nhu c u tuy n ch n thêmể ự ắ ụ ượ ự ấ ầ ể ọ  

là nhu c u thi u h t nhân viên sau khi đã s  d ng các bi n pháp đi uầ ế ụ ử ụ ệ ề  

ch nh.ỉ

- N u ta g i: ế ọ

Qth : Nhu c u thi u h t nhân viênầ ế ụ

Qđc:  T ng kh  năng t  cân đ i - đi u ch nhổ ả ự ố ề ỉ

Qtc:  Nhu c u tuy n ch nầ ể ọ

Thì ta có : Qtc  = QTH – Qđc

B c 2: ướ Xác đ nh m c lao đ ng ị ứ ộ

Đ nh m c lao đ ng là s  l ng lao đ ng c n thi t đ  t o ra m t đ nị ứ ộ ố ượ ộ ầ ế ể ạ ộ ơ  

v  s n ph m. Kh i l ng công vi c mà m t lao đ ng t o ra m t đ n vị ả ẩ ố ượ ệ ộ ộ ạ ộ ơ ị 

s n ph m. Kh i l ng công vi c mà m t lao đ ng tao ra trong m t đ n vả ẩ ố ượ ệ ộ ộ ộ ơ ị 

th i gianờ

Đ nh m c lao đ ng trong khách s n đ c coi là h p lý khi tho  mãnị ứ ộ ạ ượ ợ ả  

các đi u ki n sau: ề ệ

Đ nh m c lao đ ng đó ph i là m c lao đ ng trung bình tiên ti n, đó làị ứ ộ ả ứ ộ ế  

đ nh m c có kh  năng th c hi n và ph i có s  sáng t o, ph n đ u.ị ứ ả ự ệ ả ự ạ ấ ấ

Đ nh m c lao đ ng không đ c phép vĩnh vi n c  đ nhị ứ ộ ượ ễ ố ị

Đ nh m c lao đ ng ph i đ c xây d ng  chính b n thân c  s  ị ứ ộ ả ượ ự ở ả ơ ở

Đ  xây  d ng  đ c  đ nh  m c  lao  đ ng,  ng i  ta  th ng  dùngể ự ượ ị ứ ộ ườ ườ  

ph ng pháp th ng kê kinh nghi m, d a trên kinh nghi m trong quá trìnhươ ố ệ ự ệ  

giám sát ho t đ ng c a đ i ngũ lao đ ng.ạ ộ ủ ộ ộ

11



Thông th ng đ  đ a ra đ c đ nh m c lao đ ng, ta d a vào s  li uườ ể ư ượ ị ứ ộ ự ố ệ  

th ng kê sau:ố

D a trên th ng kê v  đ nh m c lao đ ng  các c  s  khác có đi uự ố ề ị ứ ộ ở ơ ở ề  

ki n kinh doanh g n gi ng v i mìnhệ ầ ố ớ

D a trên đ nh m c lao đ ng c a c  s   nh ng th i kỳ tr cự ị ứ ộ ủ ơ ở ở ữ ờ ướ

D a trên đ nh m c lao đ ng trung bình, tiên ti n c a các khách s nự ị ứ ộ ế ủ ạ  

trên th  gi iế ớ

D a trên th ng kê đ nh m c lao đ ng c a đ i th  c nh tranh ự ố ị ứ ộ ủ ố ủ ạ

D a trên quy trình t  ch c ph c v  c a t ng b  ph n, d a trên sự ổ ứ ụ ụ ủ ừ ộ ậ ự ố 

l ng ch ng lo i các d ch v  b  sung đi kèmượ ủ ạ ị ụ ổ

Tuỳ thu c vào quy mô khách s n, tính ch t mùa v  và s  bi n đ ngộ ạ ấ ụ ự ế ộ  

trong t ng lai c a s  s  đ  đoán đ c.ươ ủ ơ ở ể ượ

Đ nh m c lao đ ng trong khách s n th ng có 2 lo i: Đ nh m c laoị ứ ộ ạ ườ ạ ị ứ  

đ ng chung và đ nh m c lao đ ng b  ph nộ ị ứ ộ ộ ậ

+ Đ nh m c lao đ ng chung là đ nh m c lao đ ng c n thi t đ c xâyị ứ ộ ị ứ ộ ầ ế ượ  

d ng chung cho toàn khách s nự ạ

+ Đ nh m c lao đ ng b  ph n đ c xây d ng cho các khu v c kinhị ứ ộ ộ ậ ượ ự ự  

doanh tr c ti p nh  Bàn, Bar, bu ng… trong khách s nự ế ư ồ ạ

B c 3ướ : Thông báo tuy n nhân viênể

Qua vi c xác đ nh nhu c u tuy n ch n và đ nh m c lao đ ng làm cệ ị ầ ể ọ ị ứ ộ ơ 

s  cho vi c ti n hành thông báo tuy n ch n nhân viên. Vi c thông báoở ệ ế ể ọ ệ  

ph i ch  ra đ c các tiêu chu n rõ ràng, s  l ng c n tuy n, tiêu chu nả ỉ ượ ẩ ố ượ ầ ể ẩ  

gì..Sau đó cung c p nh ng thông tin c n thi t cho ng i có nhu c u đ cấ ữ ầ ế ườ ầ ượ  

tuy n ch n b ng nhi u ph ng pháp thông tin: đài, tivi, sách báo…ể ọ ằ ề ươ

B c 4ướ : Thu th p và phân lo i h  s :ậ ạ ồ ơ
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Sau khi thông báo tuy n ch n thì ti n hành thu th p h  s  c a ng iể ọ ế ậ ồ ơ ủ ườ  

xin vi c gi i h n trong m t kho ng th i gian nh t đ nh nào đó và d a trênệ ớ ạ ộ ả ờ ấ ị ự  

h  th ng tiêu chu n, yêu c u c a tuy n ch nệ ố ẩ ầ ủ ể ọ

Ti n hành phân lo i h  s  b c đ u đ  thu th p thông tin, xem xétế ạ ồ ơ ướ ầ ể ậ  

đ  ra quy t đ nh tuy n ch n.ể ế ị ể ọ

B c 5ướ : T  ch c tuy n ch n tr c ti pổ ứ ể ọ ự ế

Đ  tuy n ch n đ c t t thì ph i có h  th ng tiêu chu n v  nghi pể ể ọ ượ ố ả ệ ố ẩ ề ệ  

v , ch c danh t i u vào các khu v c còn thi u.ụ ứ ố ư ự ế

S  d ng các ph ng pháp tuy n ch n, có 2 ph ng pháp tuy n ch nử ụ ươ ể ọ ươ ể ọ  

thông d ng nh tụ ấ

- Ph ng pháp tr c nghi m: 4 ph ng phápươ ắ ệ ươ

+ Tr c nghi m trí thông minh, s  thích nghi, trình đ  văn hoáắ ệ ự ộ

+ Tr c nghi m v  k  năng, k  x oắ ệ ề ỹ ỹ ả

+ Tr c nghi m v  s  quan tâm, nh ng v n đ  quan tâm hay thích thúắ ệ ề ự ữ ấ ề

+ Tr c nghi m v  nhân cáchắ ệ ề

- Ph ng pháp ph ng v n: có 2 quá trìnhươ ỏ ấ

+ Ph ng v n ban đ u: Dùng đ  lo i tr  nh ng ng i xin vi c khôngỏ ấ ầ ể ạ ừ ữ ườ ệ  

đ t tiêu chu n, không đ  trình đạ ẩ ủ ộ

+ Ph ng v n đánh giá: đ c ti n hành đ  duy t l i t t c  m i v nỏ ấ ượ ế ể ệ ạ ấ ả ọ ấ  

đ  thu c kh  năng c a ng i xin vi c. Đi u này cho phép ng i ph ngề ộ ả ủ ườ ệ ề ườ ỏ  

v n ra quy t đ nh cu i cùng vi c tuy n ch n hay không.ấ ế ị ố ệ ể ọ

B c 6ướ : Thông báo cho ng i trúng tuy n.ườ ể

Sau khi ra quy t đ nh tuy n ch n, v i s  l ng và tiêu chu n đ yế ị ể ọ ớ ố ượ ẩ ầ  

đ . Thì ti n hành thông báo cho ng i trúng tuy n h n ngày ký k t h pủ ế ườ ể ẹ ế ợ  

đ ng lao đ ng .ồ ộ

41.3.1.3. Đào t o nhân l cạ ự
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Do nhu c u c a du l ch ngày càng cao, đ i m i và càng phong phúầ ủ ị ổ ớ  

h n, nên vi c đào t o nhân l c trong du l ch là vi c thi t y u, ngoài ra cácơ ệ ạ ự ị ệ ế ế  

trang thi t b , c  s  v t ch t k  thu t ngày càng tân ti n đ i m i nên vi cế ị ơ ở ậ ấ ỹ ậ ế ổ ớ ệ  

đào t o đ i ngũ lao đ ng cho phù h p là đi u c n thi t và b t bu cạ ộ ộ ợ ề ầ ế ắ ộ

Có các hình th c đào t o sau:ứ ạ

+ Đào t o t p trung: là hình th c t p trung cho nh ng đ i t ng ch aạ ậ ứ ậ ữ ố ượ ư  

bi t gì v  công vi c trong du l ch, h c t p trung t i trung tâm ho c 1 cế ề ệ ị ọ ậ ạ ặ ơ 

s  nào đó theo m t ch ng trình c  b n.ở ộ ươ ơ ả

+ Đào t o theo hình th c t i ch c, đ i t ng đào t o là nh ng ng iạ ứ ạ ứ ố ượ ạ ữ ườ  

đã có nh ng ki n th c nh t đ nh v  du l ch hay đã đ c h c nh ng ch aữ ế ứ ấ ị ề ị ượ ọ ư ư  

đ t tiêu chu n thì ti n hành đào t o l iạ ẩ ế ạ ạ

Ngoài ra còn r t nhi u các hình th c đào t o khác, tuỳ thu c vào cácấ ề ứ ạ ộ  

m c đ  khác nhau v  nh n th c hay tuỳ thu c vào đ a lý t ng vùng mà cóứ ộ ề ậ ứ ộ ị ừ  

ph ng pháp đào t o tr c ti p hay gián ti p.ươ ạ ự ế ế

Th i gian đào t o: g m đào t o ng n h n và đào t o dài h n. ờ ạ ồ ạ ắ ạ ạ ạ

+ Đào t o ng n h n: Là đào t o trong m t th i gian ng n v  m tạ ắ ạ ạ ộ ờ ắ ề ộ  

nghi p v  nào đó, thông th ng ch ng trình đào t o đ n gi n, ng n, điệ ụ ườ ươ ạ ơ ả ắ  

sâu vào các thao tác, k  năng, k  x o v  m t nghi p v  nào đó. M c đíchỹ ỹ ả ề ộ ệ ụ ụ  

c a ch ng trình đào t o này  nh m có th  s  d ng ngay ngu n nhân l c,ủ ươ ạ ằ ể ử ụ ồ ự  

đáp ng ngay đ c nhu c u v  nhân l c c a khách s n.ứ ượ ầ ề ự ủ ạ

+ Đào t o dài h n, là đào t o trong m t th i gian dài, thông th ngạ ạ ạ ộ ờ ườ  

t  2  năm tr  lên,  h c  viên  đ c  h c  theo  m t  ch ng trình  c  b n.ừ ở ọ ượ ọ ộ ươ ơ ả  

Ch ng trình đào t o này đa ph n là giành cho các nhà qu n lý hay nhânươ ạ ầ ả  

viên k  thu t cao, làm vi c trong nh ng b  ph n c n có trình đ  cao.ỹ ậ ệ ữ ộ ậ ầ ộ

- N i dung đào t o: N i dung đào t o đ c d a theo nh ng hình th cộ ạ ộ ạ ượ ự ữ ứ  

c  b n c a lao đ ng nh  lao đ ng qu n lý, nhân công k  thu t cao. Đàoơ ả ủ ộ ư ộ ả ỹ ậ  

t o theo h ng chuyên môn, nghi p v . V i ho t đ ng kinh doanh kháchạ ướ ệ ụ ớ ạ ộ  
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s n, m t ho t đ ng kinh doanh t ng h p đ c t  ch c theo h ng chuyênạ ộ ạ ộ ổ ợ ượ ổ ứ ướ  

môn hoá cao, nên n i dung đào t o ph i có tính chuyên môn hoá t c là đàoộ ạ ả ứ  

t o t ng nghi p v  chuyên sâu: nh  đào t o nhân viên Bu ng, Bàn, l  tân.ạ ừ ệ ụ ư ạ ồ ễ  

V y ph i  xây d ng n i  dung đào t o riêng cho t ng đ i  t ng,  t ngậ ả ự ộ ạ ừ ố ượ ừ  

nghi p v  c  th .ệ ụ ụ ể

5 1.3.1.3.Đánh giá hi u qu  lao đ ng. ệ ả ộ

Hi u qu  c a vi c s  d ng lao đ ng th  hi n thông qua hi u quệ ả ủ ệ ử ụ ộ ể ệ ệ ả 

kinh t  xã h i mà khách s n đ t đ c trong m t kho ng th i gian nh tế ộ ạ ạ ượ ộ ả ờ ấ  

đ nh. Đ  đánh giá đ c hi u qu  c a vi c s  d ng lao đ ng ta d a vàoị ể ượ ệ ả ủ ệ ử ụ ộ ự  

các ch  tiêu sau:ỉ

+ Ch  tiêu v  năng su t lao đ ng (W)ỉ ề ấ ộ

CT1:

W =

T ng doanh thu ổ
T ng s  nhân viênổ ố

CT2

W =

Kh i  l ng  s nố ượ ả  

ph m ẩ
S  l ng lao đ ng ố ượ ộ

 Ch  tiêu này th  hi n đ c hi u qu  s  d ng lao đ ng c a khách s n,ỉ ể ệ ượ ệ ả ử ụ ộ ủ ạ  

nó đ c xác đ nh b ng t  s  gi a kh i l ng s n ph m ho c doanh thuượ ị ằ ỉ ố ữ ố ượ ả ẩ ặ  

thu đ c trong m t th i gian nh t đ nh v i s  l ng lao đ ng bình quân,ượ ộ ờ ấ ị ớ ố ượ ộ  

t o ra m t kh i l ng s n ph m hay m t kh i l ng doanh thu.ạ ộ ố ượ ả ẩ ộ ố ượ

Trong du l ch, khách s n, kh i l ng s n ph m đ c tính b ng ngàyị ạ ố ượ ả ẩ ượ ằ  

khoán, ch  tiêu bình quân trên 1 lao đ ng = L i nhu n / S  lao đ ng bìnhỉ ộ ợ ậ ố ộ  

quân

Ch  tiêu này càng cao thì l i nhu n càng l n nên qu  l ng tăng lên,ỉ ợ ậ ớ ỹ ươ  

ch ng t  vi c s  d ng lao đ ng h p lý và hi u qu .ứ ỏ ệ ử ụ ộ ợ ệ ả

 Th i gian làm vi c th c tờ ệ ự ế
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H  s  s  d ng  laoệ ố ử ụ  

đ ng  theo  qu  th iộ ỹ ờ  

gian

=
Th i gian làm vi c quy đ nhờ ệ ị

H  s  này th  hi n c ng đ  lao đ ng v  th i gian. H  s  này tăngệ ố ể ệ ườ ộ ộ ề ờ ệ ố  

ch ng t  th i gian làm vi c c a nhân viên tăng d n đ n s n ph m s nứ ỏ ờ ệ ủ ẫ ế ả ẩ ả  

xu t cũng tăng, nó th  hi n s  c  g ng làm vi c c a nhân viên khi kh iấ ể ệ ự ố ắ ệ ủ ố  

l ng công vi c c a khách s n tăng lên.ượ ệ ủ ạ

H  s  thu nh p so v iệ ố ậ ớ  

năng su t lao đ ng ấ ộ
=

Thu nh p c a m t lao đ ng trong nămậ ủ ộ ộ
M c doanh thu trung bình c a m t laoứ ủ ộ  

đ ng trong nămộ

Các ch  tiêu này tính chung cho toàn doanh nghi p và tính riêng choỉ ệ  

t ng b  ph n. Qua s  bi n đ i, tăng gi m c a các ch  tiêu này mà nhàừ ộ ậ ự ế ổ ả ủ ỉ  

qu n lý khách s n có th  đ a ra nh ng ph ng án gi i quy t v  vi c sả ạ ể ư ữ ươ ả ế ề ệ ử 

d ng lao đ ng m t cách h u hi u h n, t o đi u ki n t t cho vi c qu n trụ ộ ộ ữ ệ ơ ạ ề ệ ố ệ ả ị 

nhân s . 1.3.1.4.Công tác t  ch c lao đ ng, ti n l ng. ự ổ ứ ộ ề ươ

Đ i v i các nhà kinh t  thì ti n l ng là chi phí s n xu t và nó là côngố ớ ế ề ươ ả ấ  

c  s  d ng làm đòn b y kinh t , khuy n khích lao đ ng làm vi c.ụ ử ụ ẩ ế ế ộ ệ

Đ i v i ng i lao đ ng thì ti n l ng là đ  đ m b o cho h  côngố ớ ườ ộ ề ươ ể ả ả ọ  

b ng v  l i ích v t ch t và l i ích tinh th n. Nó là s  ti n mà ng i laoằ ề ợ ậ ấ ợ ầ ố ề ườ  

đ ng nh n đ c sau khi đã hoàn t t công vi c c a mình đã đ c giao.ộ ậ ượ ấ ệ ủ ượ

Có nhi u hình th c tr  l ng cho nhân viên, tuỳ thu c vào t ng doanhề ứ ả ươ ộ ừ  

nghi p,  theo thói  quen c a  m i  qu c gia,   Vi t  Nam tr  theo l ngệ ủ ỗ ố ở ệ ả ươ  

tháng.

- Xác đ nh qu  l ng; Qu  l ng là t ng s  ti n l ng đ c tính b ngị ỹ ươ ỹ ươ ổ ố ề ươ ượ ằ  

thu nh p tr  đi các kho n chi phí, tr  đi thu  (n u có)ậ ừ ả ừ ế ế

- T ng thu nh p  = t ng doanh thu – Chi phí – Thu  (n u có)ổ ậ ổ ế ế
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Đ n giá ti n l ngơ ề ươ =
Qu  l ngỹ ươ
T ng s  gi  công lao đ ngổ ố ờ ộ

Căn c  đ  phân ph i ti n l ng: Các nhà kinh doanh đ u căn cứ ể ố ề ươ ề ứ 

vào qu  l ng, đ n giá ti n l ng, th i gian lao đ ng c n thi t (Trong đóỹ ươ ơ ề ươ ờ ộ ầ ế  

g m th i gian theo quy đ nh, th i gian lao đ ng ngoài gi ).ồ ờ ị ờ ộ ờ

Ngoài ra h  còn căn c  vào nh ng thành tích đ t đ c c a m i nhânọ ứ ữ ạ ượ ủ ỗ  

viên đ  có nh ng chính sách th ng ph t công b ng tho  đáng đ  có thể ữ ưở ạ ằ ả ể ể 

khuy n khích các nhân viên tích c c lao đ ng.ế ự ộ

Ti n l ng = T ng s  gi  công lao đ ng x Đ n giá ti n l ngề ươ ổ ố ờ ộ ơ ề ươ

Trong m i khách s n đ u có b  ph n qu n lý ti n l ng v  thuỗ ạ ề ộ ậ ả ề ươ ề  

nh p, qu  l ng, phân ph i qu  l ng cho t ng lao đ ngậ ỹ ươ ố ỹ ươ ừ ộ

1.3.2. Ý nghĩa c a qu n tr  nhân sủ ả ị ự

Qu n tr  nhân s  là m t trong nh ng ch c năng c  b n c a quáả ị ự ộ ữ ứ ơ ả ủ  

trình qu n tr , nó gi i quy t t t c  các v n đ  liên quan đ n con ng i,ả ị ả ế ấ ả ấ ề ế ườ  

g n v i công vi c c a h  trong b t c  t  ch c nào. ắ ớ ệ ủ ọ ấ ứ ổ ứ

    -Qu n tr  nhân s  là lĩnh v c đ  theo dõi, h ng d n đi u ch nh, ki mả ị ự ự ể ướ ẫ ề ỉ ể  

tra s  trao đ i tính ch t gi a con ng i v i các y u t  c a t  nhiên trongự ổ ấ ữ ườ ớ ế ố ủ ự  

quá trình t o ra c a c i v t ch t và tinh th n đ  tho  mãn nhu c u c aạ ủ ả ậ ấ ầ ể ả ầ ủ  

con ng i. Nh m duy trì, b o v  và s  d ng phát huy ti m năng c a m iườ ằ ả ệ ử ụ ề ủ ỗ  

con ng i.ườ

- Qu n tr  nhân s  bao g m vi c ho ch đ nh t  ch c ch  huy, ki m soátả ị ự ồ ệ ạ ị ổ ứ ỉ ể  

liên quan đ n công vi c hình thành, phát tri n duy trì ngu n s  nh mế ệ ể ồ ự ằ  

đ t đ c các m c tiêu c a t  ch c.ạ ượ ụ ủ ổ ứ

- Qu n tr  nhân s  là thành t  quan tr ng c a ch c năng qu n tr , màả ị ự ố ọ ủ ứ ả ị  

trong khách s n hay b t c  m t t  ch c nào, vi c qu n lý là quan tr ngạ ấ ứ ộ ổ ứ ệ ả ọ  

nh t nó có th   s  hi u qu  c a công vi c cũng nh  k t qu  c aấ ể ở ự ệ ả ủ ệ ư ế ả ủ  
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công vi c. Qu n tr  nhân s  gi  vai trò quan tr ng trong nh ng ho tệ ả ị ự ữ ọ ữ ạ  

đ ng c a công vi c qu n tr , giúp các nhà qu n tr  có nh ng gi i phápộ ủ ệ ả ị ả ị ữ ả  

thích h p đ i v i nh ng tình hu ng trong qu n lý cũng nh  kinh doanh.ợ ố ớ ữ ố ả ư
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CH NG 2ƯƠ

 TH C TR NG V  QU N TR  NHÂN L C T I KHÁCHỰ Ạ Ề Ả Ị Ự Ạ  

S N ĐÔNG ÁẠ

2.1. KHÁI QUÁT V  KHÁCH S N ĐÔNG ÁỀ Ạ

2.1.1. Quá trình hình thành và phát tri n ể

Khách s n Đông Á có di n tích 1000mạ ệ 2 n m trên đ ng Lê Văn H uằ ườ ư  

-Th  xã S m S n Thanh Hoá, cách trung tâm Th  xã 1 km. Khách s n cóị ầ ơ ị ạ  

m t v  trí r t đ p, n m ven b  bi n, xung quanh có r t nhi u làng nghộ ị ấ ẹ ằ ờ ể ấ ề ề 

truy n th ng, kéo l i, đánh b t cá bi n.ề ố ướ ắ ể

Khách s n Đông Á đ c kh i công xây d ng t  năm 1999, khách s nạ ượ ở ự ừ ạ  

khánh thành vào ngày 19-5- 2001. Khách s n Đông Á ban đ u là nhà nghạ ầ ỉ 

c p b n v i s  phòng ban đ u là 40 phòng. Sau đó Doanh nghi p V êtấ ố ớ ố ầ ệ ị  

Qu c đã phá đi xây thành hai khu năm t ng. Khi đ a vào ho t đ ng, kháchố ầ ư ạ ộ  

hàng ch  y u là các đoàn khách quen. Khách s n ch u s  qu n lý c aủ ế ạ ị ự ả ủ  

Công ty du l ch Vi t Qu c. T  tháng 10 Năm 2001 đ n nay khách s nị ệ ố ừ ế ạ  

Đông Á là m t đ n v  h ch toán kinh doanh đ c l p v i tên g i giao d chộ ơ ị ạ ộ ậ ớ ọ ị  

là Công ty khách s n du l ch Đông Á,tr c thu c Doanh nghi p Vi t Qu c .ạ ị ự ộ ệ ệ ố

   2.1.2. Đi u ki n s n xu t kinh doanh:ề ệ ả ấ

   2.1.2.1. V  trí đ a lýị ị

Khách s n Đông Á có m t v  trí đ a lý r t thu n l i v  giao thông.ạ ộ ị ị ấ ậ ợ ề  

Đây là m t đi u ki n kinh doanh r t t t c a khách s n. N m bên đ ngộ ề ệ ấ ố ủ ạ ằ ườ  

bi n, khách s n n m gi a vùng đ t có nhi u tài nguyên du l ch t  nhiên.ể ạ ằ ữ ấ ề ị ự  

V i m t v  trí thu n l i v  giao thông, yên tĩnh đ p đ  nh  v y s  giúpớ ộ ị ậ ợ ề ẹ ẽ ư ậ ẽ  

cho du khách có m t ch ng trình du l ch h p lý và lý thú.ộ ươ ị ợ

      2.1.2.2.C  s  v t ch t k  thu t: ơ ở ậ ấ ỹ ậ
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Khách s n Đông Á tuy không ph i là nh ng nhà cao t ng và đ  sạ ả ữ ầ ồ ộ 

mà khách s n có m t ki n trúc mang tính ch t m  thu t so v i các ki uạ ộ ế ấ ỹ ậ ớ ể  

ki n trúc hi n đ i trên m t di n tích đ t 1000 met vuôngế ệ ạ ộ ệ ấ

Đ u năm 2002, Công ty khách s n du l ch Đông Á đã nâng c p khuầ ạ ị ấ  

v c ti n s nh, nhà ăn, phòng Marketing…..g m hai khu Avà B.ự ề ả ồ

Khách s n có t ng 78 phòng  các khu nhà A, B, chúng đ c phânạ ổ ở ượ  

chia thành 3 h ng v i c  c u sau:ạ ớ ơ ấ

Bi u 1: C  c u lo i phòng ng  trong khách s n.ể ơ ấ ạ ủ ạ

Lo i phòngạ Đ c bi tặ ệ Sang tr ngọ Tiêu chu nẩ
Khu nhà A 0 0 60
Khu nhà B 2 4 12
T ng sổ ố 2 4 72

Ngoài nh ng phòng ng  đ c trang b  đ y đ  v i nh ng ti n nghi theoữ ủ ượ ị ầ ủ ớ ữ ệ  

đúng tiêu chu n . Khách s n còn có nh ng c  s  ph c v  các d ch v  bẩ ạ ữ ơ ở ụ ụ ị ụ ổ 

xung nh , qu y bán hàng l u ni m, 4 phòng Massage v i trang thi t bư ầ ư ệ ớ ế ị 

hi n đ i, M t phòng h i th o có th  ph c v  t  100 – 200 khách; bãi xeệ ạ ộ ộ ả ể ụ ụ ừ  

r ng có s c ch a 20 xe ô tô conộ ứ ứ

- Đ  ph c v  cho d ch v  ăn u ng khách s n đã trang b : M t phòng ănể ụ ụ ị ụ ố ạ ị ộ  

r ng có th  ph c v  t  100-200 khách (đây cũng là phòng h i th o).ộ ể ụ ụ ừ ộ ả  

Ngoài ra có 2 phòng ăn nh  có th  ph c v  t  20 đ n 30 khách m iỏ ể ụ ụ ừ ế ỗ  

phòng.Phòng b p r ng 100mế ộ 2, các trang thi t b  đ u là c a Nh t. Nhìnế ị ề ủ ậ  

chung, các c  s  v t ch t và trang thi t b  t i khách s n Đông Á t ngơ ở ậ ấ ế ị ạ ạ ươ  

đ i hoàn ch nh theo tiêu chu n.ố ỉ ẩ

 2.1.2.3.V n kinh doanh ố

Khách s n Đông Á có quy mô l n,. V i m t quy mô c  s  v t ch tạ ớ ớ ộ ơ ở ậ ấ  

k  thu t l n, lĩnh v c kinh doanh r ng, khách s n ph i c n m t l ngỹ ậ ớ ự ộ ạ ả ầ ộ ượ  

v n đ u t  l n cho vi c m  r ng kinh doanh s n xu t.ố ầ ư ớ ệ ở ộ ả ấ
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Bi u 2: V n kinh doanh c a Khách s nể ố ủ ạ

Ch  tiêuỉ Đ n v  tínhơ ị Năm 2000 Năm 2002
V n c  đ nhố ố ị Tri u đ ngệ ồ 6.383 5.930
V n l u đ ngố ư ộ Tri u đ ngệ ồ 2.610 2560

2.1.3.C  c u t  ch cơ ấ ổ ứ

C  c u qu n lý c a khách s n Đông Áơ ấ ả ủ ạ

Trong m i th i kỳ kinh doanh, khách s n đ u có m t mô hình qu nỗ ờ ạ ề ộ ả  

lý phù h p v i đi u ki n, nhu c u công vi c c  th . Trong giai đo n kinhợ ớ ề ệ ầ ệ ụ ể ạ  

doanh hi n nay, do s  l ng khách thay đ i nên khách s n đã có mô hìnhệ ố ượ ổ ạ  

t  ch c qu n lý m i phù h p v i đi u ki n s n xu t kinh doanh m i, môổ ứ ả ớ ợ ớ ề ệ ả ấ ớ  

hình này b t đ u ho t đ ng t  2000ắ ầ ạ ộ ừ

Bi u 3: Mô hình qu n lý c a Công ty khách s n du l ch Đông Áể ả ủ ạ ị

Bi u 4 Mô hình qu n lý c a khách s n Đông Áể ả ủ ạ
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Giám đ c Công tyố

Phó giám đ cố Phó giám đ cố

Khách 

s nạ

Xí 
nghi p ệ
gi t làặ

C a hàng ử
ăn u ngố

T  ch c ổ ứ
hành 
chính

Phòng k  ỹ
thu t ậ

nghi p ệ
vụ

Phòng 
kinh t  ế

k  ho chế ạ

Trung 
tâm l  ữ
hành

Chi 
nhánh 

đ i di nạ ệ

Giám đ c khách s nố ạ

Phó giám đ cố Phó giám đ cố

T  đón ổ
ti pế

T  ổ

bu ngồ

H ng ướ

d nẫ

T  vui ổ

ch i ơ

gi i tríả

T  Bàn, ổ

Bar 

T  ổ

B pế

T  hành chính ổ
k  toánế

T  ổ

marketing
T  b o vổ ả ệ T  b o d ng ổ ả ưỡ

s a ch aử ữ



Theo mô hình này giám đ c khách s n là ng i qu n lý chung toànố ạ ườ ả  

b  ho t đ ng kinh doanh và qu n lý tr c ti p 4 t : Hành chính k  toán,ộ ạ ộ ả ự ế ổ ế  

Marketing, b o v  và b o d ng s a ch a. Các b  ph n s n xu t ch u sả ệ ả ưỡ ử ữ ộ ậ ả ấ ị ự 

ch  đ o c a 2 phó giám đ c. M t phó giám đ c ph  trách: t  đón ti p, tỉ ạ ủ ố ộ ố ụ ổ ế ổ 

phòng, m t phó giám đ c ph  trách: t  vui ch i gi i trí, t  bàn, bar, t  b pộ ố ụ ổ ơ ả ổ ổ ế  

và t  d ch v  văn hoá. Nh  v y toàn b  khách  s n đ c phân thành 10 tổ ị ụ ư ậ ộ ạ ượ ổ 

v i ch c năng nhi m v  rõ ràng và riêng bi t. Đ ng đ u m i t  đ u cóớ ứ ệ ụ ệ ứ ầ ỗ ổ ề  

m t t  tr ng ch  đ o tr c ti p nhân viên trong t . Qua mô hình trên taộ ổ ưở ỉ ạ ự ế ổ  

th y rõ c  c u t  ch c c a khách s n theo ki u tr c tuy n do v y gi aấ ơ ấ ổ ứ ủ ạ ể ự ế ậ ữ  

các khâu không có s  ch ng chéo nhau. Nó phân đ nh rõ ràng nhi m vự ồ ị ệ ụ 

c a m i b  ph n, m i nhân viên. Ng i có quy n quy t đ nh cao nh tủ ỗ ộ ậ ỗ ườ ề ế ị ấ  

trong khách s n là giám đ c khách s n, v i mô hình này giám đ c n mạ ố ạ ớ ố ắ  
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b t đ c các thông tin kinh doanh c a các b  ph n m t cách k p th i, raắ ượ ủ ộ ậ ộ ị ờ  

quy t đ nh chính xác, nhanh chóng.ế ị

21.3.1.Ch c năng, nhi m v  c a các b  ph n trong khách s nứ ệ ụ ủ ộ ậ ạ

B  ph n l  tân: ộ ậ ễ

* Ch c năng: ứ

- Là n i m  đ u cu c ti p xúc chính th c gi a khách du l ch và kháchơ ở ầ ộ ế ứ ữ ị  

s n.ạ

- Th c hi n các quy trình công ngh  g n li n gi a khách và khách s nự ệ ệ ắ ề ữ ạ

- Là c u n i gi a khách v i các d ch v  khác trong khách s n và ngoàiầ ố ữ ớ ị ụ ạ  

khách s n.ạ

* Nhi m v : ệ ụ

- L p b ng kê khai s  phòng , s  phòng khách đi và s  phòng khách sậ ả ố ở ố ố ẽ 

đ n đ  thông báo cho các b  ph n khác có k  ho ch b  trí s p x pế ể ộ ậ ế ạ ố ắ ế  

công vi c và nhân l c.ệ ự

- Gi  chìa khoá, th  t , đ  khách g i…ữ ư ừ ồ ử

- Làm th  t c gi y t  cho khách đ n và đi, đi u ph i phòng cho kháchủ ụ ấ ờ ế ề ố  

ngh  trong th i gian dài hay ng n,.ỉ ờ ắ

- Tính toán, thu chi phí khách ph i tr  cho các d ch v  mà khách s nả ả ị ụ ạ  

cung ng trong su t th i gian khách l u trú.ứ ố ờ ư

- Chuy n giao các yêu c u d ch v  c a khách v i các d ch v  t ng ngể ầ ị ụ ủ ớ ị ụ ươ ứ

- Nh n h p đ ng l u trú, đ c bi t, t  ch c h i ngh  n u đ c giám đ cậ ợ ồ ư ặ ệ ổ ứ ộ ị ế ượ ố  

u  quy n đ i di n…ỷ ề ạ ệ

- Ngoài các nhân viên làm th  t c đăng ký ra thì còn có nhân viên thuủ ụ  

ngân, có nhi m v  đ i ti n và thanh toán cho khách.ệ ụ ổ ề

Tóm l i, l  tân là m t b  ph n quan tr ng c a khách s n, nó là n iạ ễ ộ ộ ậ ọ ủ ạ ơ  

t o n t ng ban đ u c a khách.ạ ấ ượ ầ ủ

* Phân công lao đ ng:ộ
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T  tr ng t  l  tân qu n lý toàn b  c  s  v t ch t và đi u hành laoổ ưở ổ ễ ả ộ ơ ở ậ ấ ề  

đ ng trong t . T  đ c chia làm 3 ca: sáng, chi u, đêmộ ổ ổ ượ ề

Ca sáng t  6h đ n 14 h : làm các th  t c thanh toán khách tr  phòng sauừ ế ủ ụ ả  

khi t p h p các thông tin t  các d ch v  khách s n sau khi thanh toán thìậ ợ ừ ị ụ ạ  

ti n khách.ễ

Ca chi u t  14 h đ n 22 h: Ch  y u th c hi n các công vi c thề ừ ế ủ ế ự ệ ệ ủ 

t c cho khách nh p phòng. Thông báo đ n các b  ph n đ  chu n b  cácụ ậ ế ộ ậ ể ẩ ị  

th  t c đón khách.ủ ụ

Ca đêm t  22 h đ n 6h : nhân viên l  tân ti p t c công vi c c a caừ ế ễ ế ụ ệ ủ  

chi u bàn giao l i. Làm các th  t c thanh toán v i các đoàn đi s mề ạ ủ ụ ớ ớ

+ B  ph n ph c v  bàn: ộ ậ ụ ụ

* Ch c năng: Là dây n i li n gi a khách v i khách s n và th c hi n thaoứ ố ề ữ ớ ạ ự ệ  

tác ph c v , tiêu th  s n ph m cho khách s n. Thông qua đó nhân viênụ ụ ụ ả ẩ ạ  

bàn s  gi i thi u đ c phong t c.ẽ ớ ệ ượ ụ

* Nhi m v : Ph c v  khách ăn u ng đúng gi , k p th i, hàng ngày ph iệ ụ ụ ụ ố ờ ị ờ ả  

ph i h p v i b p, bar, l  tân đ  cung ng k p th i nhu c u c a khách. ố ợ ớ ế ễ ể ứ ị ờ ầ ủ

- Th c hi n t t các quy đ nh v  sinh phòng ăn, phòng ti c, d ch v  ănự ệ ố ị ệ ệ ị ụ  

u ng…ố

- Có bi n pháp ch ng đ c và b o v  an toàn cho khách khi ăn u ngệ ố ộ ả ệ ố

- Th ng xuyên trau d i nghi p v  văn hoá, ngo i ng  và có ý th c giúpườ ồ ệ ụ ạ ữ ứ  

đ ng nghi p đ  ph c v  khách có ch t l ng h nồ ệ ể ụ ụ ấ ượ ơ

+ B  ph n b p:ộ ậ ế

* Ch c năng: Là b  ph n s n xu t tr c ti p, ch  bi n nh ng món ăn đápứ ộ ậ ả ấ ự ế ế ế ữ  

ng nhu c u c a  khách,  phù h p kh u v  và  phong t c  t p  quán c aứ ầ ủ ợ ẩ ị ụ ậ ủ  

khách. Gi i thi u tuyên truy n ngh  thu t m th c đa d ng phong phúớ ệ ề ệ ậ ẩ ự ạ  

c a vùng bi n.ủ ể

* Nhi m v : ệ ụ
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- Ch  bi n s n ph m ăn u ng hàng ngày cho kháchế ế ả ẩ ố

- Th c hi n đúng, đ  và k p th i yêu c u c a kháchự ệ ủ ị ờ ầ ủ

- Hi u bi t ngh  thu t m th c c a các n c đ  ch  bi n th c ăn làmể ế ệ ậ ẩ ự ủ ướ ể ế ế ứ  

hài lòng khách

- Th c hi n t t các quy đ nh v  v  sinh, dinh d ng, th c ph m…ự ệ ố ị ề ệ ưỡ ự ẩ

- Th ng xuyên trau d i nghi p v , t o nh ng món ăn h p d n ph c vườ ồ ệ ụ ạ ữ ấ ẫ ụ ụ 

khách…

*Phân công lao đ ng: ộ

- Đ ng đ u là b p tr ng, ch u trách nhi m v  toàn b  c  s  v t ch tứ ầ ế ưở ị ệ ề ộ ơ ở ậ ấ  

k  thu t, công vi c s p x p nhân l c, qu n lý lao đ ng.ỹ ậ ệ ắ ế ự ả ộ

th i gian làm vi c chia làm 2 ca chính: Sáng và chi u. Ngoài ra, còn cóờ ệ ề  

1 nhóm chuyên viên ph c v  đi m tâm. Đ ng đ u là m i ca là caụ ụ ể ứ ầ ỗ  

tr ng kiêm b p tr ng, m i ca có m t ca phó (b p phó) và ba ng iưở ế ưở ỗ ộ ế ườ  

r a bát. Ngoài ra còn có 1 th  kho chuyên theo dõi m ng xu t nh pử ủ ả ấ ậ  

hàng, m t k  toán tiêu chu n chuyên theo dõi tiêu chu n ăn c a khách,ộ ế ẩ ẩ ủ  

xác đ nh kh  năng tiêu haoị ả

+ B  ph n ph c v  l u trú:ộ ậ ụ ụ ư

* Ch c năng: Là t  ph c v  tr c ti p n i khách ngh  ng i và làm vi c,ứ ổ ụ ụ ự ế ơ ỉ ơ ệ  

là m t trong nh ng nghi p v  chính quan tr ng hàng đ u trong kinhộ ữ ệ ụ ọ ầ  

doanh khách s n.ạ

* Nhi m v : ệ ụ

- Thông qua vi c ph c v  ph n ánh đ c trình đ  văn minh, l ch s  c aệ ụ ụ ả ượ ộ ị ự ủ  

ngành du l ch, t  đó khách hi u đ c phong t c, t p quán lòng hi uị ừ ể ượ ụ ậ ế  

khách c a S m S n.ủ ầ ơ

- Ki m tra các trang thi t b , thay th  n u h ng hócể ế ị ế ế ỏ

- Làm v  sinh hàng ngày phòng khách ngh .ệ ỉ
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- Ch u trách nhi m tr c ban giám đ c v  toàn b  tài s n trong phòngị ệ ướ ố ề ộ ả  

nghỉ

- Ph n ánh ý ki n c a khách t i b  ph n có liên quan đ  nâng cao ch tả ế ủ ớ ộ ậ ể ấ  

l ng ph c v  khách.ượ ụ ụ

* Phân công lao đ ng:ộ

- Chia làm 2 ca chính: Sáng và chi u, ph c v  24/24 h. T  tr ng tề ụ ụ ổ ưở ổ 

bu ng ch u trách nhi m v  toàn b  c  s  v t ch t k  thu t và qu n lýồ ị ệ ề ộ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ả  

đi u hành nhân viên trong t .ề ổ

2.1.4. K t qu  ho t đ ng kinh doanh c a khách s n Đông Áế ả ạ ộ ủ ạ

  2.1.4.1. C  c u doanh thu c a khách s n.ơ ấ ủ ạ

Bi u 5: C  c u doanh thu c a khách s nể ơ ấ ủ ạ

Đ n v : 1.000.000đơ ị

Ch  tiêuỉ 2001 2002 2003
Số 

ti nề

T  lỷ ệ 

(%)

Số 

ti nề

T  lỷ ệ 

(%)

Số 

ti nề

T  lỷ ệ 

(%)
Doanh thu l u trúư 496 46,6 832 66,2 932 50,1
Doanh thu ăn u ngố 374 37,4 211 17,9 604 32,4
Doanh  thu  d ch  v  bị ụ ổ 

sung

230 26 200 15,9 323 17,5

T ng doanh thuổ 1000 100 1243 100 1859 100

Nh n xét: Doanh thu năm 2002 so v i năm 2001 có s  tăng lênậ ớ ự  

nh ng doanh thu b  sung gi m sút do s  gi m sút so v i năm 2001.Đi uư ổ ả ự ả ớ ề  

này cho th y các nghành d ch v  b  sung cu  năm 2002 ch a đ t m c yêuấ ị ụ ổ ả ư ạ ứ  

c u c a khách s n đ  ra. ầ ủ ạ ề

Còn doanh thu năm 2003 có tăng lên  so v i năm 2001, 2002 do sớ ự 

tăng doanh thu c a d ch v  ăn u ng và d ch v  l u trú. D ch v  b  sung cóủ ị ụ ố ị ụ ư ị ụ ổ  

tăng so v i năm 2002 nh ng không đáng k  so v i năm 2001.ớ ư ể ớ
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Qua tình hình doanh thu, ta th y khách s n c n trú tr ng nhi u đ nấ ạ ầ ọ ề ế  

tình hình kinh doanh c a d ch v  b  sung, phát huy s  tăng tr ng c aủ ị ụ ổ ự ưở ủ  

d ch v  l u trú và ăn u ng.ị ụ ư ố

2.1.4.2. K t qu  ho t đ ng kinh doanh s n xu t c a khách s nế ả ạ ộ ả ấ ủ ạ  

trong 2 năm g n đây (2002-2003).ầ

Bi u 6: k t qu  kinh doanh c a khách s n trong 2 năm 2002 – 2003ể ế ả ủ ạ

Các ch  tiêuỉ Đ n v  tínhơ ị Năm 2002 Năm 2003
T ng doanh thuổ Tri u đ ngệ ồ 1243 1859
T ng chi phí kinh doanh ổ Tri u đ ngệ ồ 680 992
Lãi thu n kinh doanh ầ Tri u đ ngệ ồ 463 757
N p ngân sáchộ Tri u đ ngệ ồ 557 867
Năng su t lao đ ng bình quân ấ ộ Tri u đ ngệ ồ 25 30
Thu nh p bình quân/thángậ Tri u đ ngệ ồ 0,60 0,100
T ng s  lao đ ng ổ ố ộ Ng iườ 100 127
S  l ng ngày phòng th c tố ượ ự ế Ngày khách 2111 2194
Công su t s  d ng ấ ử ụ % 60 70

- So v i năm 2001 và 2002 thì năm 2003 đã có nh ng b c ti nớ ữ ướ ế  

đáng k  v  nhi u m t c a khách s n, doanh thu tăng lên lãi thu n tăng,ể ề ề ặ ủ ạ ầ  

năng su t lao đ ng tăng cao, qu  l ng tăng và t o thu nh p bình quânấ ộ ỹ ươ ạ ậ  

c a nhân viên cũng đ c c i thi n h n.ủ ượ ả ệ ơ

2.1.4.3. Tình hình khách c a khách s n Đông Áủ ạ

Đ i t ng khách chính c a khách s n là khách du l ch,  th ngố ượ ủ ạ ị ươ  

nhân, công v .ụ
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Bi u:7 Tình hình khách c a khách s n trong 3 năm g n đâyể ủ ạ ầ

Đ i t ng kháchố ượ 2001 2002 2003
S  l ngố ượ  

(L tượ  

khách)

Ngày khách 

(Ngày)

S  l ngố ượ  

(L tượ  

khách)

Ngày khách 

(Ngày)

S  l ngố ượ  

(L tượ  

khách)

Ngày khách 

(Ngày)

Khách du l ch ị

Khách s  quánứ

Khách  th ngươ  

nhân

Khách hàng không 

Khách Vi t ki uệ ề

0

0

1941

0

0

0

0

400

0

0

0

0

2248

0

0

0

0

623

0

0

0

0

3497

0

0

0

0

796

0

0

Khách  các  ngành 

khách Vi t Nam ệ

559 200 863 308 635 462

T ng sổ ố 2500 600 3111 931 4132 1258
So v i năm 2001, s  l ng khách trong 2 năm 2002 và 2003 tăngớ ố ượ  

r t nhanh, g n g pấ ầ ấ  2 l n so v i  năm 2001ầ ớ

Lý do: khách s n có nh ng bi n pháp ch nh lý v  kinh doanh, mạ ữ ệ ỉ ề ở 

r ng quan h  v i các đ i lý du l ch, các m i quan h  v i các Công ty.ộ ệ ớ ạ ị ố ệ ớ  

Ngoài ra còn ph i k  đ n s  c  g ng n  l c c a nhân viên khách s n, đãả ể ế ự ố ắ ỗ ự ủ ạ  

t o ra 1 uy tín v  ch t l ng s n ph m c a khách s n mình.ạ ề ấ ượ ả ẩ ủ ạ

2.2. TH C TR NG NHÂN S  VÀ QU N TR   NHÂN S  T I KHÁCH S NỰ Ạ Ự Ả Ị Ự Ạ Ạ  
ĐÔNG Á

2.2.1. Th c tr ng v  nhân sự ạ ề ự

   Đ n nay t ng s  lao đ ng c a khách s n là 127 ng i. S  l ng laoế ổ ố ộ ủ ạ ườ ố ượ  

đ ng này đ c phân theo các ch  tiêu sau:ộ ượ ỉ
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Bi u 8: Tình hình nhân l c c a khách s n năm 2003ể ự ủ ạ
Ch  tiêuỉ đ nơ  

v (ng i)ị ườ
đ i h cạ ọ Cao đ ngẳ Trung c p vàấ  

trung h cọ
Là h p đôngợ  
dài h nạ

112 15 6 91

Là h p đ ngợ ồ  
ng n h nắ ạ

15 0 0 15

Lao đ ngộ  
tr c ti pự ế

97 0 10 87

Là cán bộ 
QL, lao đ ngộ  
gián ti pế

22 15 2 4

Tình hình nhân s  c a khách s n thì lao đ ng h p đ ng chi m tự ủ ạ ộ ợ ồ ế ỷ 

l  nh ng h  th c s  là nh ng ng i làm h t mình, là đ i ngũ lao đ ng trệ ư ọ ự ự ữ ườ ế ộ ộ ẻ 

kho  có trình đ  h c v n và tay ngh  cao.ẻ ộ ọ ấ ề

S  ng i có trình đ  Đ i h c, Cao đ ng, Trung c p h u h t đ uố ườ ộ ạ ọ ẳ ấ ầ ế ề  

t t nghi p t  các tr ng đào t o chuyên ngành Khách s n – Du l ch vàố ệ ừ ườ ạ ạ ị  

ngo i ng , còn m t s  ít t t nghi p các chuyên ngành khác thì đ c theoạ ữ ộ ố ố ệ ượ  

h c các l p b i d ng thêm v  nghi p v  Khách s n – Du l ch do cácọ ớ ồ ưỡ ề ệ ụ ạ ị  

tr ng đào t o  chuyên ngành Khách s n – Du l ch t  ch c.ườ ạ ạ ị ổ ứ

Nhìn chung trình đ  lao đ ng trong khách s n ch a đ ng đ u gi aộ ộ ạ ư ồ ề ữ  

nh ng ng i lao đ ng. Nh ng so v i các doanh nghi p kinh doanh kháchữ ườ ộ ư ớ ệ  

s n trong Th  xã thì Khách s n Đông Á có đ i ngũ lao đ ng v i chình đạ ị ạ ộ ộ ớ ộ 

cao h n và đây là m t l i th  c a khách s n.ơ ộ ợ ế ủ ạ

+ C  c u lao đ ng theo đ  tu iơ ấ ộ ộ ổ

V n đ  xác đ nh đ  tu i đ  tuy n ch n đ i ngũ lao đ ng phù h pấ ề ị ộ ổ ể ể ọ ộ ộ ợ  

g p nhi u khó khăn: Các đ  tu i trung bình quá tr  thì r t thích h p v iặ ề ộ ổ ẻ ấ ợ ớ  

tính  ch t  công  vi c  ph c  v  nh ng  l i  ít  kinh  nghi m ngh  nghi p.ấ ệ ụ ụ ư ạ ệ ề ệ  

Ng c l i đ  tu i trung bình quá cao, có kinh nghi m ngh  nghi p songượ ạ ộ ổ ệ ề ệ  

l i không phù h p v i tính ch t công vi c ph c vạ ợ ớ ấ ệ ụ ụ
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Đ  hi u rõ h n v  c  c u lao đ ng theo đ  tu i c a khách s nể ể ơ ề ơ ấ ộ ộ ổ ủ ạ  

Đông Á ta phân tích và xem xét b ng sau:ả

B ng 9: S  l ng lao đ ng theo đ  tu i c a khách s n Đông Á ả ố ượ ộ ộ ổ ủ ạ

Các t  b  ph nổ ộ ậ S  l ng (ng i)ố ượ ườ Đ  tu i trung bìnhộ ổ
Ban lãnh đ oạ 3 45
L  tânễ 6 28
Bu ngồ 30 28
Bàn 30 33
Bar 5 28
B pế 20 33,2
B o vả ệ 6 35
Marketing 8 32,5
B o d ngả ưỡ 4 37,1
Vui ch i gi i tríơ ả 5 30
Văn hoá th  thaoể 4 30

Hành chính k  toánế 6 34
T ng sổ ố 127 Bình quân 32,06

 

Qua b ng trên ta th y: Đ  tu i trung bình c a lao đ ng trong kháchả ấ ộ ổ ủ ộ  

s n Đông Á là 32,06 v i đ  tu i này có th  nói, lao đ ng trong khách s nạ ớ ộ ổ ể ộ ạ  

Đông Á có 1 đ  tu i trung bình là t ng đ i cao so v i tính ch t c a côngộ ổ ươ ố ớ ấ ủ  

vi c ph c v . Tuy v y khách s n l i có u th  v  s  nhân viên có tayệ ụ ụ ậ ạ ạ ư ế ề ố  

ngh  cao và kinh nghi m ngh  nghi p.ề ệ ề ệ

M t khó khăn c a khách s n trong quá trình tr  hoá đ i ngũ nhânặ ủ ạ ẻ ộ  

viên đó là ch  đ  ngh  h u, ch  đ  này đ c tuân theo quy đ nh c a lu tế ộ ỉ ư ế ộ ượ ị ủ ậ  

lao đ ng là n  55 tu i, nam 60 tu i. Tuy nhiên,  b  ph n l  tân, bàn, barộ ữ ổ ổ ở ộ ậ ễ  

là ph i có ngo i hình đ p kh  năng giao ti p t t, trình đ  ngo i ng   khá. ả ạ ẹ ả ế ố ộ ạ ữ

+ C  c u lao đ ng theo gi i tínhơ ấ ộ ớ

B ng 10: C  c u lao đ ng theo gi i tínhả ơ ấ ộ ớ

Các ch  tiêuỉ Nam Nữ
S  l ngố ượ T  l  (%)ỷ ệ S  l ngố ượ T  l  (%)ỷ ệ
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Ban lãnh đ oạ 2 3,8 1 1,3
L  tânễ 3 5,8 3 4,0
Bu ngồ 6 11,5 24 32,0
Bàn 8 15,4 22 29,3
Bar 1 1,9 4 5,3
B pế 12 23,1 8 10,7
B o vả ệ 4 7,7 2 2,7
Marketing 4 7,7 4 5,3
B o d ngả ưỡ 4 7,7
Vui ch i gi i tríơ ả 5 9,6
Văn hoá th  thaoể 1 1,9 3 4,0
Hành chính k  toánế 2 3,8 4 5,3
T ng sổ ố 52 100 75 100

Theo c  c u này, s  l ng lao đ ng nam là 52 chi m 41%, sơ ấ ố ượ ộ ế ố 

l ng n  là 75 chi m 59% t ng s  lao đ ng trong khách s n. Lao đ ngượ ữ ế ổ ố ộ ạ ộ  

nam ch  y u t p trung  các b  ph n nh : b o v , b o d ng, b p. Laoủ ế ậ ở ộ ậ ư ả ệ ả ưỡ ế  

đ ng n  t p trung  các b  ph n nh  bu ng, bàn, l  tân, t p v . V i tộ ữ ậ ở ộ ậ ư ồ ễ ạ ụ ớ ỷ 

l  này, thì s  l ng lao đ ng nam là t ng đ i th p so v i các khách s nệ ố ượ ộ ươ ố ấ ớ ạ  

khác.

+ Trình đ  h c v nộ ọ ấ

B ng 11: S  l ng lao đ ng trong khách s n phân theo trình đ  h cả ố ượ ộ ạ ộ ọ  

v nấ

B  ph nộ ậ Đ i h cạ ọ S  và trung c pơ ấ
S  l ngố ượ T  l  (%)ỷ ệ S  l ngố ượ T  l  (%)ỷ ệ

Ban lãnh đ oạ 3 20
L  tânễ 3 20 3 2,7
Bu ngồ 0 30 26,8
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Bàn, Bar 0 35 31,3
B pế 0 20 17,9
B o vả ệ 6 5,4
Marketing 6 40 2 1,8
B o d ngả ưỡ 4 3,6
Vui ch i gi i tríơ ả 1 0,6 4 3,6
Văn hoá th  thaoể 4 3,6
Hành chính k  toánế 2 1,4 4 3,6
T ng sổ ố 15 100 112 100

Đ i ngũ lao đ ng trong khách s n Đông Á có trình đ  h c v n tayộ ộ ạ ộ ọ ấ  

ngh  cao: S  l ng nhân viên t t nghi p đ i h c ngo i ng , kinh doanhề ố ượ ố ệ ạ ọ ạ ữ  

khách s n là 15 ng i chi m 15,5% lao đ ng trong khách s n. S  l ngạ ườ ế ộ ạ ố ượ  

nhân viên t t nghi p chuyên ngành khách s n du l ch là 70%,  còn 30% t tố ệ ạ ị ố  

nghi p tr ng khác, do v y nó nh h ng đ n r t nhi u m t c a ho tệ ườ ậ ả ưở ế ấ ề ặ ủ ạ  

đ ng kinh doanh khách s n. Tuy nhiên khách s n đã có nh ng bi n phápộ ạ ạ ữ ệ  

kh c ph c  nh c đi m này b ng cách m  ra nh ng l p b i d ng ki nắ ụ ượ ể ằ ở ữ ớ ồ ưỡ ế  

th c chung cho nhân viên. Riêng đ i v i b  ph n l  tân, s  có trình đứ ố ớ ộ ậ ễ ố ộ 

h c v n cao nh t trong các b  ph n s n xu t khác, m t m t là do tínhọ ấ ấ ộ ậ ả ấ ộ ặ  

ch t c a công vi c đòi h i.ấ ủ ệ ỏ

* Nh n xét v  c  c u lao đ ng trong khách s n Đông Áậ ề ơ ấ ộ ạ

-S  l ng lao đ ng trong khách s n là khá h p lý, tuy nhiên cònố ượ ộ ạ ợ  

m t s  nhân viên t t nghi p chuyên nghành khác, thì khách s n c n mộ ố ố ệ ạ ầ ở 

nh ng l p b i d ng v  chuyên nghành nghi p v  khách s n- du l ch doữ ớ ồ ưỡ ề ệ ụ ạ ị  

các tr ng t  ch c .Trên đ i h c v  kinh doanh khách s n có ít ng iườ ổ ứ ạ ọ ề ạ ườ  

(2/15), đi u này nh h ng r t l n đ n k t qu  kinh doanh khách s n.ề ả ưở ấ ớ ế ế ả ạ

- Đ  tu i trung bình c a nhân viên khách s n là cao so v i tínhộ ổ ủ ạ ớ  

ch t c a công vi c (32,6 tu i). Do v y v n đ  đào t o l i là khó khăn.ấ ủ ệ ổ ậ ấ ề ạ ạ  

Nh ng bên c nh đó có nh ng thu n l i là sau nhi u năm ho t đ ng, kháchư ạ ữ ậ ợ ề ạ ộ  
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s n đã có m t đ i ngũ nhân viên lành ngh , nhi u kinh nghi m và t n tâmạ ộ ộ ề ề ệ ậ  

v i công vi c. Đi u này không ph i khách s n nào cũng có đ c.ớ ệ ề ả ạ ượ

V i đ i ngũ công nhân có trình đ  cao, đây cũng là m t u đi mớ ộ ộ ộ ư ể  

đ  thu hút khách. V i nhi u đ u b p gi i đã t ng đo t gi i trong nhi uể ớ ề ầ ế ỏ ừ ạ ả ề  

cu c thi v  văn hoá m th c đã t o nên m t ch t l ng s n ph m có uyộ ề ẩ ự ạ ộ ấ ượ ả ẩ  

tín trong kinh doanh khách s n.ạ

H u h t các nhân viên đ u t n tâm, t n l c v i công vi c luôn s nầ ế ề ậ ậ ự ớ ệ ẵ  

sàng giúp đ  khách và đ  l i nh ng n t ng đ p khó phai trong lòngỡ ể ạ ữ ấ ượ ẹ  

khách.

2.2.2. Th c tr ng v  qu n tr  nhân s  trong khách s n Đông Áự ạ ề ả ị ự ạ

    2.2.2.1. Công tác tuy n ch n s  d ng nhân s  t i khách s n Đông Á. ể ọ ử ụ ự ạ ạ

             Đ  có th  t n t i và phát tri n trong c  ch  th  tr ng, Công ty duể ể ồ ạ ể ơ ế ị ườ  

l ch Vi t Qu c đã có nh ng đ i m i trong công tác qu n tr  nhân s , m tị ệ ố ữ ổ ớ ả ị ự ộ  

trong s  đó là công tác tuy n ch n, s  d ng lao đ ng. Cũng nh  các kháchố ể ọ ử ụ ộ ư  

s n khác, vi c tuy n ch n lao đ ng  khách s n Đông Á ch  y u là h pạ ệ ể ọ ộ ở ạ ủ ế ợ  

đ ng ng n h n, sau m t th i gian làm vi c, h t h n h p đ ng cũ n u xétồ ắ ạ ộ ờ ệ ế ạ ợ ồ ế  

th y ng i đ c tuy n d ng có năng l c thì khách s n s  ký h p đ ngấ ừơ ượ ể ụ ự ạ ẽ ợ ồ  

dài h n. S  đ i m i trong hình th c tuy n ch n này là u vi t và ti n b .ạ ự ổ ớ ứ ể ọ ư ệ ế ộ  

Nó giúp nâng cao ch t l ng đ i ngũ lao đ ng trong khách s n, ngoài raấ ượ ộ ộ ạ  

nó còn gi m chi phí đào t o l i ngu n lao đ ng. Tuy nhiên, nhi u khiả ạ ạ ồ ộ ề  

tuy n d ng lao đ ng có nh ng h n ch , tuy khách s n có uy tín nh ngể ụ ộ ữ ạ ế ạ ư  

không th  gi  chân m t s  cán b , lao đ ng gi i, h  t i nh ng c  s  cóể ữ ộ ố ộ ộ ỏ ọ ớ ữ ơ ở  

đi u ki n làm vi c t t h n. Vì v y, bên c nh v n đ  tuy n d ng, kháchề ệ ệ ố ơ ậ ạ ấ ề ể ụ  

s n ph i có nh ng v n đ  khuy n khích và đãi ng  m t cách tho  đángạ ả ữ ấ ề ế ộ ộ ả  

nh m n đ nh tình hình nhân l c cũng nh  t o ch t l ng cao cho ngu nằ ổ ị ự ư ạ ấ ượ ồ  

nhân l c c a mình.ự ủ
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* Ph ng pháp tuy n d ngươ ể ụ

Đ i v i các b  ph n khác nhau thì áp d ng ph ng pháp tuy nố ớ ộ ậ ụ ươ ể  

d ng khác nhau, h u h t lao đ ng  b  ph n l  tân đ u đ c tuy n d ngụ ầ ế ộ ở ộ ậ ễ ề ượ ể ụ  

qua các cu c ph ng v n tr c ti p. Đây là ph ng pháp hi n đ i và cóộ ỏ ấ ự ế ươ ệ ạ  

hi u qu  cao đ c nhi u khách s n áp d ng.ệ ả ượ ề ạ ụ

Ngoài ra khách s n có liên h  v i nhi u trung tâm đào t o chuyênạ ệ ớ ề ạ  

ngành du l ch, có chính sách thu hút nh ng lao đ ng có trình đ  cao.ị ữ ộ ộ

Nhìn chung, tuy có nh ng v n đ  còn t n t i trong công tác tuy nữ ấ ề ồ ạ ể  

ch n s  d ng nhân s  nh ng khách s n đã có nhi u s  ti n b   rõ r t soọ ử ụ ự ư ạ ề ự ế ộ ệ  

v i năm 2001 và 2002. Hi n nay khách s n đang c  g ng hoàn thi n côngớ ệ ạ ố ắ ệ  

tác này, góp ph n nâng cao ch t l ng c a đ i ngũ nhân viên khách s n.ầ ấ ượ ủ ộ ạ

 2.2.2.2. Công tác đào t o và phát tri n ngu n nhân l c:ạ ể ồ ự

Đ  tăng c ng s c  c nh tranh,  nâng cao hi u qu  kinh doanh,ể ườ ứ ạ ệ ả  

khách s n Đông Á đã trú tr ng đ u t  đ n công tác đào t o lao đ ng, đâyạ ọ ầ ư ế ạ ộ  

là m t ho t đ ng đ u t  đem l i nh ng l i ích l n và lâu dài. Các hìnhộ ạ ộ ầ ư ạ ữ ợ ớ  

th c đào t o mà khách s n đã và đang ti n hành:ứ ạ ạ ế

-B i d ng nâng cao tay ngh , chuyên môn nghi p v  và ngo iồ ưỡ ề ệ ụ ạ  

ng  cho nhân viên thông qua các khoá h c ng n ngày, chuyên sâu  cácữ ọ ắ ở  

trung tâm hay thuê các chuyên gia t i tr c ti p gi ng d y  t i khách s n.ớ ự ế ả ạ ạ ạ  

V i hình th c này, khách s n đã có nhi u thành công, đã đào t o đ c đ iớ ứ ạ ề ạ ượ ộ  

ngũ lao đ ng có trình đ  tay ngh  cao, nghi p v  và thái đ  đ i v i côngộ ộ ề ệ ụ ộ ố ớ  

vi c t t.ệ ố

-Hình th c g i đi du h c ho c kh o sát  n c ngoài cũng đ cứ ử ọ ặ ả ở ướ ượ  

khách s n quan tâm nhi u. Khách s n đã t  ch c cho nhi u nhân viên, t oạ ề ạ ổ ứ ề ạ  

đi u ki n và khuy n khích h  nâng cao trình đ . K t qu  c a hình th cề ệ ế ọ ộ ế ả ủ ứ  

này là  khách s n  đã có nh ng cán b  nhân viên  xu t  s c  có trình đạ ữ ộ ấ ắ ộ 

chuyên môn và ngo i ng  gi i.ạ ữ ỏ
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-Ngoài ra khách s n còn áp d ng nhi u hình th c khác đ  nâng caoạ ụ ề ứ ể  

tay ngh  cho nhân viên nh  cho h  đi th c t p t i m t s  khách s n l nề ư ọ ự ậ ạ ộ ố ạ ớ  

làm ăn có hi u qu  đ  có th  có nh ng nh n th c khách quan và có kinhệ ả ể ể ữ ậ ứ  

nghi m cho b n thân công vi c c a khách s n cũng nh  nhân viên.ệ ả ệ ủ ạ ư

   2.2.2.3. B  trí, s  d ng nhân l c trong khách s n.ố ử ụ ự ạ

          V i m t s  l ng lao đ ng không ph i là ít: (127 ng i) thì r t khóớ ộ ố ượ ộ ả ườ ấ  

khăn cho công tác b  trí và s  d ng trong khách s n nh ng khách s nố ử ụ ạ ư ạ  

Đông Á đã có nh ng ch nh lý, b  trí m t cách h p lý và t ng đ i hi uữ ỉ ố ộ ợ ươ ố ệ  

qu  trong các th i v .ả ờ ụ

Theo mô hình t  ch c: Giám đ c khách s n là ng i qu n lý chungổ ứ ố ạ ườ ả  

toàn b  khách s n và ch  đ o tr c ti p các t  các b  ph n s n xu t ch uộ ạ ỉ ạ ự ế ổ ộ ậ ả ấ ị  

s  ch  đ o c a hai phó giám đ c. M t phó giám đ c qu n lý các t  l  tân,ự ỉ ạ ủ ố ộ ố ả ổ ễ  

bu ng. M t phó giám đ c qu n lý các t  bàn – bar- d ch v  văn hoá. Laoồ ộ ố ả ổ ị ụ  

đ ng trong khách s n đ c chia làm 12 t , m i t  g n li n v i t ng ch cộ ạ ượ ổ ỗ ổ ắ ề ớ ừ ứ  

năng ho t đ ng c a nó, t  đó t o nên m t c  c u qu n lý kinh doanh hi uạ ộ ủ ừ ạ ộ ơ ấ ả ệ  

qu .ả

 các b  ph n, lao đ ng đ c b  trí vào nh ng ch c v  khác nhauỞ ộ ậ ộ ượ ố ữ ứ ụ  

g n v i t ng ch c năng, nhi m v  c  th  d i s  giám sát c a ban giámắ ớ ừ ứ ệ ụ ụ ể ướ ự ủ  

đ c, phó giám đ c, t  tr ng các b  ph n. Lao đ ng đ c phân công theoố ố ổ ưở ộ ậ ộ ượ  

công vi c v i th i gian bi u rõ ràng, ca làm vi c h p lý v i t ng lĩnh v cệ ớ ờ ể ệ ợ ớ ừ ự  

khác nhau. Nh  b  ph n l  tân v  th i gian c n b  trí lao đ ng làm vi cư ộ ậ ễ ề ờ ầ ố ộ ệ  

24/24h trong ngày chia làm ba ca (sáng, chi u, đêm).ề

B  ph n b p, các nhân viên trong b p ch u s  qu n lý c a b pộ ậ ế ế ị ự ả ủ ế  

tr ng trong vi c ti n hành ch  bi n các món ăn. Công vi c s p x p sưở ệ ế ế ế ệ ắ ế ố 

l ng lao đ ng chia làm hai ca chính: sáng, chi u.ượ ộ ề

- B  ph n l u trú: th i gian đ c chia làm hai ca chính ph c vộ ậ ư ờ ượ ụ ụ 

24/24h, t  tr ng ch u trách nhi m v  t t c   các vi c x y ra  b  ph nổ ưở ị ệ ề ấ ả ệ ả ở ộ ậ  
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mình, có s  quan tâm đ ng viên, khuy n khích nhân viên t  mình làm vi cự ộ ế ổ ệ  

t t h n, nhi t tình.ố ơ ệ

Nhìn chung vi c b  trí lao đ ng và s  d ng lao đ ng trong kháchệ ố ộ ử ụ ộ  

s n Đông Á đã đ t đ c m t s  thành công th  hi n  s  b  trí h p lýạ ạ ượ ộ ố ể ệ ở ự ố ợ  

phân công lao đ ng hi u qu   m i b  ph n. Các b  ph n này có khộ ệ ả ở ỗ ộ ậ ộ ậ ả 

năng ho t đ ng t ng đ i t t, ít g p ph i nh ng v ng m c v  qu n lý,ạ ộ ươ ố ố ặ ả ữ ướ ắ ề ả  

c  c u, v  công vi c, v  c ng đ  lao đ ng, v  quan h  gi a các nhânơ ấ ề ệ ề ườ ộ ộ ề ệ ữ  

viên trong khách s n.ạ

2.2.2.4. Công tác t  ch c ti n l ng, ti n th ng.ổ ứ ề ươ ề ưở

+ T  ch c ti n l ng.ổ ứ ề ươ

T ng qu  l ng là t ng s  ti n l ng mà khách s n ph i tr  choổ ỹ ươ ổ ố ề ươ ạ ả ả  

ng i lao đ ng do đã hoàn thành công vi c trong m t th i kỳ nh t đ nh.ườ ộ ệ ộ ờ ấ ị  

Qu  l ng đ c xem nh  là m t kho n m c trong t ng chi phí c a kháchỹ ươ ượ ư ộ ả ụ ổ ủ  

s n. Qu  l ng ph  thu c vào kh i l ng và hi u qu  công vi c s nạ ỹ ươ ụ ộ ố ượ ệ ả ệ ả  

xu t kinh doanh. Qu  l ng hàng năm c a khách s n Đông Á đ c xácấ ỹ ươ ủ ạ ượ  

đ nh trên c  s  ph n trăm l i nhu n đ t ra.ị ơ ở ầ ợ ậ ặ

+ Ph ng án tr  l ngươ ả ươ

Ph ng án phân ph i l ng, th ng.ươ ố ươ ưở

Tr c h t qu  l ng, th ng đ c phân ph i cho nhân viên, cánướ ế ỹ ươ ưở ượ ố  

b  khách s n theo các kho n sau:ộ ạ ả

-L ng c  b n: l ng này áp d ng cho cán b  công nhân viên h pươ ơ ả ươ ụ ộ ợ  

đ ng dài h n theo b ng l ng c  b n.ồ ạ ả ươ ơ ả

-L ng h p đ ng g n h nươ ợ ồ ắ ạ

-Ti n  trách  nhi m:  chi  cho  nh ng  ng i  đ m nhi m các  tráchề ệ ữ ườ ả ệ  

nhi m quan tr ng nh  giám đ c , l  tân.ệ ọ ư ố ễ

-Ti n chi cho b i d ng tr c đêmề ồ ưỡ ự
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-Ti n b i d ng cho cán b  công nhân viên làm vi c trong ngàyề ồ ưỡ ộ ệ  

ngh .ỉ

Ti n l ng tr  cho ng i lao đ ng trong khách s n t ng thángề ươ ả ườ ộ ạ ừ  

đ c tính d a trên s  công lao đ ng c a ng i đó trong tháng, bao g m:ượ ự ố ộ ủ ườ ồ

Công lao đ ng trong gi  hành chínhộ ờ

Công lao đ ng thu c ngày ngh  do Nhà n c quy đ nh nh  chộ ộ ỉ ướ ị ư ủ 

nh t, l  t t.ậ ễ ế

Đ n giá c a m t công lao đ ng = t ng qu  l ng/t ng s  công laoơ ủ ộ ộ ổ ỹ ươ ổ ố  

đ ng ộ

Trong đó s  công lao đ ng c a m i ng i lao đ ng cũng bao g mố ộ ủ ỗ ườ ộ ồ  

hai lo i:ạ

Công lao đ ng trong gi  hành chínhộ ờ

Công lao đ ng thu c ngày nghộ ộ ỉ

Công lao đ ng trong gi  hành chính là công đ c tr  ph  thu cộ ờ ượ ả ụ ộ  

vào c p b c, b c l ng, đây là l ng c  b n.ấ ậ ậ ươ ươ ơ ả

Vi c phân ph i ti n l ng d a trên h  s . Cách tính h  s  nhệ ố ề ươ ự ệ ố ệ ố ư 

sau:

L ng  bình  quân  c a  nhân  viênươ ủ  

khách s n =ạ

T ng qu  l ngổ ỹ ươ
T ng s  nhân viênổ ố

Đ i v i khách s n Đông Á h  s  l ng c a b  ph n b p là caoố ớ ạ ệ ố ươ ủ ộ ậ ế  

nh t  2,8, bàn, bar, bu ng h  s  2, h  s  l ng toàn Công ty là 2,5.ấ ồ ệ ố ệ ố ươ

Tính h  s  thành tích riêng c a t ng nhân viênệ ố ủ ừ

Khách s n phân lo i lao đ ng ra làm 5 lo i nh  sau:ạ ạ ộ ạ ư

Lao đ ng đ c khen th ng ộ ượ ưở - H  s  thành tích là 1,2ệ ố

Lao đ ng lo i Aộ ạ - H  s  thành tích là 1ệ ố

Lao đ ng lo i Bộ ạ - H  s  thành tích là 0,8ệ ố
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Lao đ ng lo i Cộ ạ - H  s  thành tích là 0.4 – c nh cáoệ ố ả

Lao đ ng lo i Dộ ạ - H  s  thành tích là 0 – k  lu tệ ố ỷ ậ

Đ i v i lo i lao đ ng này thì hình th c k  lu t là bu c ngh  vi c làố ớ ạ ộ ứ ỷ ậ ộ ỉ ệ  

15 ngày.

Tóm l i: khi xem xét các ph ng án phân ph i l ng, th ng ạ ươ ố ươ ưở ở 

khách s n. M t nh n xét chung có th  rút ra là: T t c  các ph ng ánạ ộ ậ ể ấ ả ươ  

phân ph i đ u d a trên các y u t  s  ngày công, l ng c  b n, c p b cố ề ự ế ố ố ươ ơ ả ấ ậ  

trình đ , tính ch t lao đ ng, hi u qu  công vi c. Đây là nh ng y u t  cóộ ấ ộ ệ ả ệ ữ ế ố  

tác d ng khuy n khích ng i lao đ ng trong công vi c đ c giao.ụ ế ườ ộ ệ ượ

+ Ch  đ  khen th ng – k  lu t cho ng i lao đ ng.ế ộ ưở ỷ ậ ườ ộ

H u h t các khách s n đ u có nh ng hình th c khen th ng hayầ ế ạ ề ữ ứ ưở  

k  lu t riêng theo quy đ nh c a t ng khách s n. Trong qu n lý lao đ ngỷ ậ ị ủ ừ ạ ả ộ  

ngoài nh ng bi n pháp hành chính mang tính ch t b t bu c, ng i laoữ ệ ấ ắ ộ ườ  

đ ng ph i tuân theo nh ng n i quy lao đ ng. Ngoài ra còn có nh ng hìnhộ ả ữ ộ ộ ữ  

th c khen th ng b ng v t ch t đ  khuy n khích ng i lao đ ng làmứ ưở ằ ậ ấ ể ế ườ ộ  

vi c  t t  h n,  góp ph n nâng cao năng su t  lao đ ng.   ch  đ  khenệ ố ơ ầ ấ ộ Ở ế ộ  

th ng t i khách s n Đông Á ngoài vi c căn c  vào vi c khách s n hoànưở ạ ạ ệ ứ ệ ạ  

thành v t m c v  doanh thu, v  l i nhu n, còn có hình th c th ng đ tượ ứ ề ề ợ ậ ứ ưở ộ  

xu t ch ng h n th ng cho nhân viên có sáng ki n c i t o lao đ ng, nângấ ẳ ạ ưở ế ả ạ ộ  

cao năng su t lao đ ng, nh ng nhân viên ph c v  t t đ c khách  khenấ ộ ữ ụ ụ ố ượ  

ng i, nh ng nhân viên làm t t công tác ti p th  đem l i cho khách s nợ ữ ố ế ị ạ ạ  

nh ng ngu n khách l n. T t c  nh ng kho n th ng này tuy không nhi uữ ồ ớ ấ ả ữ ả ưở ề  

nh ng nó có tác d ng khuy n khích ng i lao đ ng làm vi c t t  h n.ư ụ ế ườ ộ ệ ố ơ  

Nh ng kho n th ng này trích t  qu  khen th ng c a khách s n. Bênữ ả ưở ừ ỹ ưở ủ ạ  

c nh đó còn có hình th c k  lu t căn c  v  ti n l ng.ạ ứ ỷ ậ ứ ề ề ươ

 T  ch c và qu n lý lao đ ng.ổ ứ ả ộ
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Lao đ ng trong khách s n Đông Á đ c t  ch c theo ki u kh i,ộ ạ ượ ổ ứ ể ố  

t : M i t  làm nh ng công vi c khác nhau tuỳ theo tính ch t c a t ngổ ỗ ổ ữ ệ ấ ủ ừ  

nghi p v . Vi c qu n lý nhân s  có phó giám đ c và tr ng phòng nhânệ ụ ệ ả ự ố ưở  

s . Riêng các b  ph n m i t  thì có t  tr ng m i t . Nh ng b  ph nự ộ ậ ỗ ổ ổ ưở ỗ ổ ữ ộ ậ  

không ph i tr c ti p ti p xúc v i khách thì làm vi c theo gi  hành chính.ả ự ế ế ớ ệ ờ  

Còn nh ng b  ph n tr c ti p thì chia làm ba ca. Nói chung, vi c t  ch cữ ộ ậ ự ế ệ ổ ứ  

lao đ ng làm theo ca là h p lý đ i v i nh ng ng i lao đ ng trong kháchộ ợ ố ớ ữ ườ ộ  

s n. Hàng ngày, hàng ca các t  tr ng th c hi n ch m công lao đ ng.ạ ổ ưở ự ệ ấ ộ  

Trong qu n lý t  ch c lao đ ng khách s n cho phép m i ng i lao đ ngả ổ ứ ộ ạ ọ ườ ộ  

có quy n đóng góp ý ki n ho c ch t v n v  các ch  tr ng, công tác, chề ế ặ ấ ấ ề ủ ươ ỉ 

tiêu  k  ho ch,  các  m t  qu n lý  c a  khách  s n  nh ng ph i  đ m b oế ạ ặ ả ủ ạ ư ả ả ả  

nguyên t c: có t  ch c, đúng n i, đúng quy đ nh.ắ ổ ứ ơ ị

* Qu n lý lao đ ng theo bi n pháp hành chính.ả ộ ệ

Ngoài nh ng quy đ nh c a Nhà n c ban hành, trong quy ch  vữ ị ủ ướ ế ề 

lao đ ng, khách s n Đông Á có đ a ra quy đ nh c a giám đ c khách s n.ộ ạ ư ị ủ ố ạ  

Quy đ nh đ c đ  ra nh m giáo d c cán b  nhân viên nghiêm ch nh, tị ượ ề ằ ụ ộ ỉ ự 

giác, ch p hành nh ng quy đ nh, có ý th c cao đ i v i trách nhi m đ cấ ữ ị ứ ố ớ ệ ượ  

giao.

N i quy c a quy đ nh bao g m:ộ ủ ị ồ

Qui đ nh v  ph m quy trách nhi m.ị ề ạ ệ

K  lu t lao đ ng ỷ ậ ộ

K  lu t qu n lý tài chính, tài s nỷ ậ ả ả

Đi u kho n thi hànhề ả

Trong đó đ i v i tr ng h p vi ph m nh  ho c vi ph m l n đ uố ớ ườ ợ ạ ẹ ặ ạ ầ ầ  

thì nh c nh , phê bình. Tái ph m ho c vi ph m n ng thì s  s  ph t có thắ ở ạ ặ ạ ặ ẽ ử ạ ể 

tr  vào ti n l ng. N u l i n ng thì x  lý k  lu t tuỳ theo m c vi ph m.ừ ề ươ ế ỗ ặ ử ỷ ậ ứ ạ  

Tuy nhiên trong th i gian th c t  t i đây tôi th y vi c qu n lý lao đ ngờ ự ế ạ ấ ệ ả ộ  
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c a  khách  s n  v n  ch a  ch t  ch ,  các  cán  b  qu n  lý  ch a  th t  sủ ạ ẫ ư ặ ẽ ộ ả ư ậ ự 

nghiêm kh c v i nhân viên cho nên tác phong làm vi c c a nhân viên ph cắ ớ ệ ủ ụ  

v  trong khách s n ch a đ c t t.ụ ạ ư ượ ố

Doanh thu c a khách s n trong năm 2002 và 2003 g n đây  h uủ ạ ầ ở ầ  

h t các b  ph n ăn u ng, b  ph n b  sung đ u gi m đi.T ng doanh thuế ộ ậ ố ộ ậ ổ ề ả ổ  

c a khách s n gi m xu ng m t cách rõ r t so v i các Khách s n khác.ủ ạ ả ố ộ ệ ớ ạ  

Đi u này không có nghĩa là công tác qu n lý lao đ ng  đây kém hi u quề ả ộ ở ệ ả 

mà là do m t s  nguyên nhân sau:ộ ố

- Do xu t hi n nhi u khách s n kinh doanh m i ra đ i trên đ a bànấ ệ ề ạ ớ ờ ị  

S m S n và Thanh Hoá. Nhu c u không tăng, do đó khách s n v n ph iầ ơ ầ ạ ẫ ả  

ch u s  c nh tranh gay g t c a hàng lo t các khách s n m i xây d ng.ị ự ạ ắ ủ ạ ạ ớ ự

- D ch v  trong khách s n thi u tính đ ng b , d ch v  v a thi uị ụ ạ ế ồ ộ ị ụ ừ ế  

v a  th a.  ví  d :  nhân viên ch y bàn ăn ,l  tân….Nhân viên ch y bànừ ừ ụ ạ ễ ạ  

nhi u lúc d  th a, s  l ng khách ăn  khách s n gi m d n, còn v  lề ư ừ ố ượ ở ạ ả ầ ề ễ 

tân thì nhi u lúc khách đông mà nhân viên l i ít.ề ạ

- Th  tr ng khách du l ch có nhi u bi n đ ng, s  l ng kháchị ườ ị ề ế ộ ố ượ  

đ n  S m S n không tăng nh  d  ki n, s  khách công v  đ n tìm ki mế ầ ơ ư ự ế ố ụ ế ế  

c  h i làm ăn ít.ơ ộ

Trên  đây  là  m t  s  nguyên  nhân  ch  quan  và  khách  quan  nhộ ố ủ ả  

h ng đ n tình hình kinh doanh c a khách s n, do v y trong th i gian t iưở ế ủ ạ ậ ờ ớ  

khách s n c n có ph ng h ng kinh doanh m i, đ c bi t c n quan tâmạ ầ ươ ướ ớ ặ ệ ầ  

đ n vi c t  ch c nhân l c trong khách s n sao cho h p lý. Đây là v n đế ệ ổ ứ ự ạ ợ ấ ề 

r t quan tr ng, quy t đ nh đ n ch t l ng ph c v  c a khách s n.ấ ọ ế ị ế ấ ượ ụ ụ ủ ạ

2.2.3. Nh n xét v  qu n tr  nhân s  t i khách s n Đông Á ậ ề ả ị ự ạ ạ

+ Nh n xét t ng quátậ ổ
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V n đ  qu n tr  nhân l c t  tr c t i nay đã đ c khách s n quanấ ề ả ị ự ừ ướ ớ ượ ạ  

tâm chú tr ng đ n. Qua th i gian t   2001 đ n 2003 khách s n đã làmọ ế ờ ừ ế ạ  

đ c nhi u vi c có k t qu  giúp khách s n đ ng v ng trong th  tr ng,ượ ề ệ ế ả ạ ứ ữ ị ườ  

trong đó có đóng góp r t l n c a đ i ngũ lao đ ng. C  c u lao đ ng c aấ ớ ủ ộ ộ ơ ấ ộ ủ  

khách s n khá h p lý, đ i ngũ lao đ ng hài lòng v  nh ng công vi c mìnhạ ợ ộ ộ ề ữ ệ  

làm vì h  c m th y thích h p v i  công vi c v i môi tr ng làm vi c,ọ ả ấ ợ ớ ệ ớ ườ ệ  

đi u ki n làm vi c. H  còn nh n đ c nhi u ch  đ  u đãi khuy n khíchề ệ ệ ọ ậ ượ ề ế ộ ư ế  

(nh  chính sách u tiên đ i v i lao đ ng gi i, chính sách b o hi m xãư ư ố ớ ộ ỏ ả ể  

h i…).Qu n tr  nhân l c c a khách s n Đông Á là khá t t th  hi n  t pộ ả ị ự ủ ạ ố ể ệ ở ậ  

th .ể

Ch t l ng lao đ ng v i trình đ  có tay ngh  nhi u kinh nghi mấ ượ ộ ớ ộ ề ề ệ  

và trình đ  ngo i ng , đ i ngũ cán b  công nhân viên có ch t l ng kháộ ạ ữ ộ ộ ấ ượ  

h n so v i các khách s n  S m S n. Đi u này th  hi n rõ ràng  ch tơ ớ ạ ở ầ ơ ề ể ệ ở ấ  

l ng ph c v . Khách s n Đông Á t  tr c t i nay luôn đ c khách duượ ụ ụ ạ ừ ướ ớ ượ  

l ch đánh giá cao v  ch t l ng ph c v , uy tín và ti ng tăm c a kháchị ề ấ ượ ụ ụ ế ủ  

s n luôn đ ng hàng đ u trong các khách s n  S m S n. Trong t ng laiạ ứ ầ ạ ở ầ ơ ươ  

đ  duy trì m t đ i ngũ nhân viên t t cũng nh  đ m b o uy tín c a mình vàể ộ ộ ố ư ả ả ủ  

ch t l ng ph c v , khách s n đã có k  ho ch tuy n ch n đ i ngũ nhânấ ượ ụ ụ ạ ế ạ ể ọ ộ  

viên tr , có trình đ  và năng l c đ  k  th a và thay th  đ i ngũ lao đ ngẻ ộ ự ể ế ừ ế ộ ộ  

hi n nay.ệ

+Trong công tác tuy n ch n có nh ng u đi m và nh c đi mể ọ ữ ư ể ượ ể  

sau:

u đi m:Ư ể

Khách s n đã tuy n ch n lao đ ng ch  y u là h p đ ng g n h n,ạ ể ọ ộ ủ ế ợ ồ ắ ạ  

sau m t th i gian làm vi c. N u xét th y ng i có năng l c thì x  ký h pộ ờ ệ ế ấ ườ ự ẽ ợ  

đ ng dài h n, đây là m t bi n pháp h p lý vì nó có th  gi m chi phí đàoồ ạ ộ ệ ợ ể ả  

t o l i lao đ ng và có đ i ngũ lao đ ng có năng l c th c s .ạ ạ ộ ộ ộ ự ự ự
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Khác s n liên h  v i trung tâm đào t o chuyên nghành du l ch, đạ ệ ớ ạ ị ể 

thu hút nh ng lao đ ng có tay ngh  cao.ữ ộ ề

Nh c đi m:ượ ể

Khách s n không th  gi  chân m t s  cán b  gi i.ạ ể ữ ộ ố ộ ỏ

Trong tuy n tr n, ph n l n là yêu tiên cho con em cán b  trongể ọ ầ ớ ộ  

nghành, lao đ ng này ch a đào t o bài b n và chuyên sâu.ộ ư ạ ả

+Trong công tác đào t o có nh ng u đi m và nh c đi m sau:ạ ữ ư ể ượ ể

u đi m:Ư ể

Khách s n đã m  nh ng l p đào t o nh :B i d ng nâng cao tayạ ở ữ ớ ạ ư ồ ưỡ  

ngh , chuyên môn nghi p v  và ngo i ng  cho nhân viên, thông qua cácề ệ ụ ạ ữ  

khoá h c ng n ngày.ọ ắ

Ngoài ra khách s n còn áp d ng hình th c khác nh  là cho h  điạ ụ ứ ư ọ  

th c t p t i m t s  khách s n l n đ  h c h i kinh nghi m.ự ậ ạ ộ ố ạ ớ ể ọ ỏ ệ

Nh c đi m:ượ ể

Trong khách s n v n có nh ng nhân viên ra tr ng không ph iạ ẫ ữ ườ ả  

chuyên nghành khách s n-du l ch vì th  khách s n ph i m  nh ng l p đàoạ ị ế ạ ả ở ữ ớ  

t o. ạ

+V  u  đi m  và  nh c  đi m  c a  t  ch c  ti n  l ng,  ti nề ư ể ượ ể ủ ổ ứ ề ươ ề  

th ng:ưở

u đi m:Ư ể

Khách s n tr  ti n l ng cho ng i lao đ ng t ng tháng đ c tínhạ ả ề ươ ườ ộ ừ ượ  

d a trên con s  lao đ ng c a ng i đó trong tháng. M c l ng mà kháchự ố ộ ủ ườ ứ ươ  

s n tr  là trên m c s ng c a ng i lao đ ng.ạ ả ứ ố ủ ườ ộ

Khách s n th ng có hình th c th ng đ t xu t cho nh ng nhânạ ườ ứ ưở ộ ấ ữ  

viên có sáng ki n c i t o lao đ ng, nâng cao năng xu t lao đ ng, nh ngế ả ạ ộ ấ ộ ữ  

nhân viên ph c v  t t đ c khách khen g i.ụ ụ ố ượ ợ
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Ngoài nh nh quy đ nh c a nhà n c, khách s n còn nh ng k  lu tữ ị ủ ướ ạ ữ ỷ ậ  

riêng, nh m giáo d c cán b  nhân viên nghiêm ch nh, t  giác, ch p hành.ằ ụ ộ ỉ ự ấ

 Nh c đi m:ượ ể

Khách s n ch a có bi n pháp nh m nâng cao m c thu nh p choạ ư ệ ằ ứ ậ  

ng i lao đ ng.ườ ộ

Vi c k  lu t c a khách s n v n ch a ch t ch , các cán b  qu n lýệ ỷ ậ ủ ạ ẫ ư ặ ẽ ộ ả  

ch a th t s  nghiêm kh c v i nhân viên.ư ậ ự ắ ớ

+ Mô hình t  ch c qu n lý: v i mô hình qu n lý r t thu n l i choổ ứ ả ớ ả ấ ậ ợ  

công tác qu n lý. Giám đ c là ng i qu n lý m i ho t đ ng kinh doanhả ố ườ ả ọ ạ ộ  

c a khách s n thông qua các tr ng phòng và giám đ c các kh i d ch v .ủ ạ ưở ố ố ị ụ  

Thêm vào đó v i s  giúp đ  c a phó giám đ c Công ty ph n nào gi m b tớ ự ỡ ủ ố ầ ả ớ  

đ c công vi c n ng n  đ t nên vai giám đ c. Các phòng ban, t  đ i đ uượ ệ ặ ề ặ ố ổ ộ ề  

đ c quy đ nh nhi m v  rõ ràng nên r t d  xác đ nh quy n h n và tráchượ ị ệ ụ ấ ễ ị ề ạ  

nhi m c a t ng b  ph n. M t khác do có m i quan h  tr c ti p gi a cácệ ủ ừ ộ ậ ặ ố ệ ự ế ữ  

c p qu n lý và đ i t ng qu n lý nên không có s  sai l ch trong côngấ ả ố ượ ả ự ệ  

vi c.ệ

Nhìn chung, công tác qu n tr  nhân l c t i khách s n Đông Á m cả ị ự ạ ạ ặ  

dù v p ph i nh ng khó khăn nh  v  s  l ng l n, đ  tu i trung bình laoấ ả ữ ư ề ố ượ ớ ộ ổ  

đ ng cao, do kh i l ng nhân viên thu c lao đ ng h p đ ng nhi u nênộ ố ượ ộ ộ ợ ồ ề  

các công tác v  đi u ch nh nhân s   các v  trí khó khăn. Nh ng v i nh ngề ề ỉ ự ở ị ư ớ ữ  

kinh nghi m lâu năm, trình đ  cao ban qu n lý nhân s  khách s n đã đ aệ ộ ả ự ạ ư  

ra nh ng chính sách, nh ng đi u ch nh h p lý trong công tác qu n lý vàữ ữ ề ỉ ợ ả  

đào t o ngu n nhân l c đ  đ a khách s n t n t i và phát tri n nh  ngàyạ ồ ự ể ư ạ ồ ạ ể ư  

nay.

43



CH NG 3ƯƠ

NH NG GI I PHÁP VÀ KI N NGH   HOÀN THI NỮ Ả Ế Ị Ệ  

CÔNG TÁC QU N TR  NHÂN S  T I  KHÁCH S NẢ Ị Ự Ạ Ạ  

ĐÔNG Á

3.1. TH  TR NG DU L CH KHÁCH S N  S M S N HI N NAYỊ ƯỜ Ị Ạ Ở Ầ Ơ Ệ

Trong nh ng năm qua  S m S n, h  th ng khách s n đã phátữ ở ầ ơ ệ ố ạ  

tri n v i t c đ  nhanh, tuy nhiên s  phát tri n này mang tính t  phát theoể ớ ố ộ ự ể ự  

s  đi u ti t c a th  tr ng thi u s  đ nh h ng, nên s  phát tri n này làmự ề ế ủ ị ườ ế ự ị ướ ự ể  

cho cung v t quá c u t o s  d n ép giá d n đ n kinh doanh thua l .ượ ầ ạ ự ồ ẫ ế ỗ

Bên c nh đó, s  phát tri n c a khách s n quá l n mà các hình th cạ ự ể ủ ạ ớ ứ  

vui ch i gi i trí l i r t ít nên tình hình kinh doanh khách s n l i càng trơ ả ạ ấ ạ ạ ở 

nên khó khăn h n. Do khách đ n S m S n là đ  tìm hi u v  du l ch,ơ ế ầ ơ ể ể ề ị  

truy n th ng văn hoá c a ng i S m S n song các c nh quan l ch s  l iề ố ủ ườ ầ ơ ả ị ử ạ  

thi u s  đ u t , gìn gi  và b o v , bên c nh đó là s  ô nhi m môi tr ngế ự ầ ư ữ ả ệ ạ ự ễ ườ  

ngày càng gia tăng. Đi u này đã h n ch  kh  năng thu hút khách c a c aề ạ ế ả ủ ủ  

các t nh thành.ỉ

Tuy nhiên s  l ng khách đ n S m S n,  có nh ng đi m đángố ượ ế ầ ơ ữ ể  

m ng trong k t qu  kinh doanh nó th  hi n  m c tăng doanh thu l n,ừ ế ả ể ệ ở ứ ớ  

l ng khách s n du l ch n c ngoài tăng, các ho t đ ng kinh doanh đi uượ ạ ị ướ ạ ộ ề  

ki n ti p t c đ c đ y m nh h n. Đ c bi t là các khu vui ch i gi i trí đãệ ế ụ ượ ẩ ạ ơ ặ ệ ơ ả  

và  đang đ c xây d ng v i  nhi u quy mô khác nhau nh :  Thu  Tiênượ ự ớ ề ư ỷ  

Cung, khu v n trài, khu sinh thái.......ạ

N m trong th  tr ng du l ch , v i m t môi tr ng kinh doanh cóằ ị ườ ị ớ ộ ườ  

tính c nh tranh r t cao nên đòi h i m i khách s n ph i có 1 ch  đ ngạ ấ ỏ ỗ ạ ả ỗ ứ  

v ng ch c trên th  tr ng đ  có th  t n t i và phát tri n. Khách s n Đôngữ ắ ị ườ ể ể ồ ạ ể ạ  

Á có m t s  u th  l n trong khu v c:ộ ố ư ế ớ ự
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- Có v  trí đ a lý đ p và thu n l i trong kinh doanh.ị ị ẹ ậ ợ

- Môi tr ng  thiên nhiên trong lành và yên tĩnhườ

- C  s  v t ch t đ ng đ u và có ch t l ng t tơ ở ậ ấ ồ ề ấ ượ ố

- Đ i ngũ cán b  công nhân viên giàu kinh nghi mộ ộ ệ

- Là m t trong nh ng khách s n cao c p đ u tiên  S m S n nênộ ữ ạ ấ ầ ở ầ ơ  

khách s n Đông Á đã có m t v  th  đang k  trên th  tr ng, có nhi u b nạ ộ ị ế ể ị ườ ề ạ  

hàng tin c y lâu năm.ậ

Đây là nh ng l i th  đáng quý c a khách s n mà không d  gì cácữ ợ ế ủ ạ ễ  

khách s n khác có đ c. Do v y đ  phát tri n  kinh doanh t i khách s nạ ượ ậ ể ể ạ ạ  

đi u quan tr ng đ i v i khách s n Đông Á là phát huy đ c ti m l c c aề ọ ố ớ ạ ượ ề ự ủ  

mình.

Trong quá trình ho t đ ng kinh doanh c a mình, khách s n Đông Áạ ộ ủ ạ  

luôn coi tr ng v n đ  thu hút khách cũng nh  khai thác th  tr ng khác.ọ ấ ề ư ị ườ

V  th  tr ng m c tiêu: Khách s n hi n nay đang trú tr ng thu hútề ị ườ ụ ạ ệ ọ  

nhi u đ i t ng khách, đ c bi t là khách công v  và khách du l ch caoề ố ượ ặ ệ ụ ị  

c p, đ i t ng này có kh  năng thanh toán cao, tuy nhiên s  l ng kháchấ ố ượ ả ố ượ  

này ngày càng h n ch  do ph i c nh tranh gay g t gi a các khách s nạ ế ả ạ ắ ữ ạ  

cùng lo i và các khách s n có th  h ng cao h n trong khu v c . Do v yạ ạ ứ ạ ơ ự ậ  

khách s n đã m  r ng th  tr ng m c tiêu sang các đ i t ng khoán cóạ ở ộ ị ườ ụ ố ượ  

kh  năng chi tiêu trung bình, khách đi l …ả ẻ

Nhìn chung, v i  nh ng l i  th  v  đ a lý,  nhân s  kinh nghi mớ ữ ợ ế ề ị ự ệ  

qu n lý c a ban qu n lý tín ch c r ng khách s n Đông Á s  d n ti nả ủ ả ắ ằ ạ ẽ ầ ế  

b c kh ng đ nh v  trí v ng ch c c a mình trên th  tr ng du l ch .ướ ẳ ị ị ữ ắ ủ ị ườ ị
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3.2. CÁC GI I PHÁP VÀ KI N NGH  HOÀN THI N CÔNG TÁC QU N TRẢ Ế Ị Ệ Ả Ị 
NHÂN S  T I KHÁCH S N ĐÔNG Á Ự Ạ Ạ

3.3.1. C  c u qu n tr  nhân sơ ấ ả ị ự

         C  c u t  ch c nhân s  là m t y u t  h t s c quan tr ng đ i v iơ ấ ổ ứ ự ộ ế ố ế ứ ọ ố ớ  

b t c  doanh nghi p nào. C  c u t  ch c quy đ nh doanh nghi p có khấ ứ ệ ơ ấ ổ ứ ị ệ ả 

năng phát tri n hay không. Đ ng th i vi c b  trí t  c  c u t  ch c laoể ồ ờ ệ ố ừ ơ ấ ổ ứ  

đ ng h p lý giúp cho doanh nghi p ti t ki m đ c lao đ ng, gi m t i đaộ ợ ệ ế ệ ượ ộ ả ố  

chi phí s n xu t kinh doanh. Nh  v y, m t doanh nghi p mu n s n xu tả ấ ư ậ ộ ệ ố ả ấ  

có hi u qu  tr c h t ph i hoàn thi n c  c u t  ch c qu n lý nhân s .ệ ả ướ ế ả ệ ơ ấ ổ ứ ả ự

Song nh  đã trình bày  trên: c  c u t  ch c qu n lý nhân s  c aư ở ơ ấ ổ ứ ả ự ủ  

khách s n tuy đã tr i qua m t quá trình dài thi t l p s a đ i song v n cònạ ả ộ ế ậ ử ổ ẫ  

nhi u đi m ch a h p lý nh  b  máy lãnh đ o c a khách s n ch a th c sề ể ư ợ ư ộ ạ ủ ạ ư ự ự 

năng đ ng, công vi c quy t đ nh đ u thu c v  m t hai ng i, t o choộ ệ ế ị ề ộ ề ộ ườ ạ  

lãnh đ o (giám đ c) quá t i v  công vi c, c ng đ  lao đ ng căng th ngạ ố ả ề ệ ườ ộ ộ ẳ  

h n ch  s  m  r ng quan h  v i các lĩnh v c khách, các ngành khách thìạ ế ự ở ộ ệ ớ ự  

nhân viên ít có s  sáng t o trong công vi c.ự ạ ệ

Vì v y, khách s n c n ph i có bi n pháp đúng đ n đ  phát huyậ ạ ầ ả ệ ắ ể  

nh ng m t tích c c c a c  c u qu n lý h n ch  nh ng m t tiêu c c. Sauữ ặ ự ủ ơ ấ ả ạ ế ữ ặ ự  

đây là m t s  ki n ngh  c  th  nh m hoàn thi n công tác t  ch c, qu n lýộ ố ế ị ụ ể ằ ệ ổ ứ ả  

nhân s , góp ph n nâng cao ch t l ng lao đ ng trong khách s n.ự ầ ấ ượ ộ ạ

3.3.2. Hoàn thi n công tác tuy n ch n lao đ ng ệ ể ọ ộ

Công tác tuy n ch n lao đ ng có ý nghĩa  r t  l n  đ i  v i  ch tể ọ ộ ấ ớ ố ớ ấ  

l ng lao đ ng c a các b  ph n sau này c a khách s n. Th c hi n t tượ ộ ủ ộ ậ ủ ạ ự ệ ố  

công tác tuy n ch n s  gi m b t th i gian, chi phí đào t o sau này, là đi uể ọ ẽ ả ớ ờ ạ ề  

ki n đ u tiên đ  nâng cao ch t l ng, kh  năng hoà nh p, đ m b o choệ ầ ể ấ ượ ả ậ ả ả  

đ i ngũ lao đ ng có m t đ  tu i h p lý, ngo i hình phù h p (đ c bi t làộ ộ ộ ộ ổ ợ ạ ợ ặ ệ  

b  ph n đón ti p). Vì v y công tác tuy n ch n lao đ ng r t quan tr ng vàộ ậ ế ậ ể ọ ộ ấ ọ  
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có ý nghĩa l n đ i v i công tác t  ch c qu n lý lao đ ng. Công tác tuy nớ ố ớ ổ ứ ả ộ ể  

ch n  khách s n Đông Á còn ch a khách quan, ph n l n là u tiên choọ ở ạ ư ầ ớ ư  

con em cán b  trong ngành, lao đ ng ch a đ c đào t o có bài b n vàộ ộ ư ượ ạ ả  

chuyên sâu. Cán b  qu n lý tuy đ u t t nghi p đ i h c nh ng ít ng i t tộ ả ề ố ệ ạ ọ ư ườ ố  

nghi p đ i h c đi u ki n ho c tr ng có liên quan. Vì v y, khách s nệ ạ ọ ề ệ ặ ườ ậ ạ  

c n có hình th c tuy n ch n công khai và đ y đ  đ i v i yêu c u v iầ ứ ể ọ ầ ủ ố ớ ầ ớ  

khách d  thi đ  t t c  m i ng i đ u tham gia thi tuy n.ự ể ấ ả ọ ườ ề ể

Hình th c tuy n ch n mà khách s n có th  áp d ng là các ki uứ ể ọ ạ ể ụ ể  

ki m tra, ph ng v n tr c ti p, cho làm các bài thi tình hu ng. Đó là nh ngể ỏ ấ ự ế ố ữ  

hình th c đã đ c doanh nghi p trong n c và liên doanh n c ngoài ápứ ượ ệ ướ ướ  

d ng vì nó v a mang tính khách quan, v a mang tính khoa h c.ụ ừ ừ ọ

 Khách s n nên có chính sách đ i m i đ i ngũ nhân viên đ  phùạ ổ ớ ộ ể  

h p v i đ  tu i, gi i tính đ  có th  đáp ng đ c v i tính ch t c a côngợ ớ ộ ổ ớ ể ể ứ ượ ớ ấ ủ  

vi cệ

3.3.3. Hoàn thi n công tác đào t o lao đ ng ệ ạ ộ

Đây là m t v n đ  đ c nhi u khách s n quan tâm, chú ý. N uộ ấ ề ượ ề ạ ế  

khách s n làm t t công tác thì s  gi m  chi phí đào t o sau này,  kháchạ ố ẽ ả ạ ở  

s n Đông Á lao đ ng nói chung có trình đ  h c v n ch a cao. Trong t ngạ ộ ộ ọ ấ ư ổ  

s  127 cán b  công nhân viên mà ch  có 15 ng i t t nghi p đ i h c.ố ộ ỉ ườ ố ệ ạ ọ  

Ngoài ra lao đ ng t t nghi p PTTH và THCN t ng đ i nhi u. Vì v y,ộ ố ệ ươ ố ề ậ  

đ i v i nhân viên đã t t nghi p đ i h c, đ c bi t là cán b  qu n lý, kháchố ớ ố ệ ạ ọ ặ ệ ộ ả  

s n nên khuy n khích h c thêm chuyên ngành hai v  qu n lý kinh doanhạ ế ọ ề ả  

khách s n. Đ i v i các nhân viên khác thì nên khuy n khích h  h c cácạ ố ớ ế ọ ọ  

l p t i ch c bu i t i đ  nâng cao trình đ  h c v n chung. Ngoài ra kháchớ ạ ứ ổ ố ể ộ ọ ẫ  

s n nên m  các l p b i d ng hàng năm v  nghi p v  chuyên môn choạ ở ớ ồ ưỡ ề ệ ụ  

nhân viên, đ c bi t là v  đ c đi m tâm lý khách du l ch, văn hoá dân t c,ặ ệ ề ặ ể ị ộ  

v  thói quen và kh u v  ăn u ng c a khách cho các b  ph n bàn, bar, b p,ề ẩ ị ố ủ ộ ậ ế  
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l  tân, bu ng. Đ ng th i nên t  ch c các l p đào t o chuyên sâu v  cácễ ồ ồ ờ ổ ứ ớ ạ ề  

lĩnh v c c  th  nh : ph ng th c ph c v  h i ngh , h i th o, ph c vự ụ ể ư ươ ứ ụ ụ ộ ị ộ ả ụ ụ 

nhà hàng.

M t khác, đ i ngũ cán b  c a khách s n có đ  tu i trung bình kháặ ộ ộ ủ ạ ộ ổ  

cao, khách s n c n có đ nh h ng tuy n ch n và đào t o cán b  tr  ngayạ ầ ị ướ ể ọ ạ ộ ẻ  

t  bây gi  đ  còn k  th a công vi c.ừ ờ ể ế ừ ệ

M t v n đ  n a là trình đ  ngo i ng  c a nhân viên trong kháchộ ấ ề ữ ộ ạ ữ ủ  

s n còn y u (riêng b  ph n l  tân có th  nói th o 1-2 ngo i ng  còn cácạ ế ộ ậ ễ ể ạ ạ ữ  

b  ph n khác nh  bàn, bar thì  trình đ  A, B, C), ít ng i nói đ c haiộ ậ ư ở ộ ườ ượ  

ngo i ng . Vì v y, khách s n nên m  các l p đào t o chuyên ngành riêngạ ữ ậ ạ ở ớ ạ  

cho lĩnh v c du l ch nói chung và khách s n nói riêng. Đây là m t v n đự ị ạ ộ ấ ề 

còn thi u mà  nhi u khách s n có th  tài tr  h c phí đào t o ch a th cế ở ề ạ ể ợ ọ ạ ư ự  

s  quan tâm và chú ý đ n ho c khách s n có th  tài tr  h c phhí cho nhânự ế ặ ạ ể ợ ọ  

viên t  túc đi h c và ph i b  trí th i gian cho h . Sau đó khách s n ph iự ọ ả ố ờ ọ ạ ả  

có bi n pháp ki m tra trình đ  th ng xuyên đ  giám sát k t qu  h c t pệ ể ộ ườ ể ế ả ọ ậ  

và s  ti n b  c a nhân viên. Đ i v i nhân viên khách s n tuy n d ngự ế ộ ủ ố ớ ạ ể ụ  

th ng là tr  tu i, kinh nghi m th c t  ch a nhi u vì th  đ  nâng caoườ ẻ ổ ệ ự ế ư ề ế ể  

ch t l ng đ i ngũ nhân viên hàng năm, hàng quý khách s n c n t ng k tấ ượ ộ ạ ầ ổ ế  

rút ra nh ng kinh nghi m và nêu ta nh ng nguyên nhân sai sót. Đ ng th iữ ệ ữ ồ ờ  

nên m i các chuyên gia t  v n, nh ng ng i ph c v  nhi u năm trong cácờ ư ấ ữ ườ ụ ụ ề  

b  ph n trong khách s n đ  nói chuy n v  nh ng bài h c kinh nghi mộ ậ ạ ể ệ ề ữ ọ ệ  

mà h  đúc k t trong quá trình ph c v . Đ i ngũ cán b  c a khách s n nênọ ế ụ ụ ộ ộ ủ ạ  

l ng nghe ý ki n đóng góp c a nhân viên đ  gi i quy t tho  đáng nh ngắ ế ủ ể ả ế ả ữ  

yêu c u và nguy n v ng c a h .ầ ệ ọ ủ ọ

    Tăng c ng nâng cao trình đ  cán b  nhân viênườ ộ ộ

Th  gi i c a t ng lai là th  gi i c a khoa h c và công ngh ,ế ớ ủ ươ ế ớ ủ ọ ệ  

đ ng l c quan tr ng đ  đ a đ t n c thoát kh i nghèo ph  thu c vào đ iộ ự ọ ể ư ấ ướ ỏ ụ ộ ộ  
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ngũ nh ng ng i lao đ ng có tri th c chính sách có tâm huy t và tay nghữ ườ ộ ứ ế ề 

cao, cũng nh  vi c s  d ng  có hi u qu  nh ng trang thi t b  hi n đ i.ư ệ ử ụ ệ ả ữ ế ị ệ ạ  

Trong khách s n mu n nâng cao ch t l ng ph c v  là ph i t o cho nhânạ ố ấ ượ ụ ụ ả ạ  

viên thích ng v i c  ch  th  tr ng, có thói quen tôn tr ng khách hàng,ứ ớ ơ ế ị ườ ọ  

coi tr ng khách hàng là “th ng đ ” không k  đó là ai. Mu n v y, tr cọ ượ ế ể ố ậ ướ  

m t khách s n ph i đào t o và đào t o l i đ i ngũ cán b  công nhân viên,ắ ạ ả ạ ạ ạ ộ ộ  

trang b  cho nhân viên nh ng ki n th c m i v i nh ng k  năng ph c vị ữ ế ứ ớ ớ ữ ỹ ụ ụ 

và k  năng giao ti p, ngo i ng …ỹ ế ạ ữ

Khách s n Đông Á c n đào t o và đào t o l i, k t h p v i tuy nạ ầ ạ ạ ạ ế ợ ớ ể  

d ng theo tiêu chu n, khuy n khích m i ng i t  h c h i, có ch  đ  đãiụ ẩ ế ọ ườ ự ọ ỏ ế ộ  

ng  v i nh ng ng i h c t p theo đúng ngành ngh  đ  v n lên. B ngộ ớ ữ ườ ọ ậ ề ể ươ ằ  

hình th c đào t o t i ch , g i đi h c, m i giáo viên đ n d y. K t h p v iứ ạ ạ ỗ ử ọ ờ ế ạ ế ợ ớ  

đào t o theo tr ng l p c n t  ch c đào t o t i ch  b ng hình th c đàmạ ườ ớ ầ ổ ứ ạ ạ ỗ ằ ứ  

tho i, trao đ i, th  làm trong th c t .ạ ổ ử ự ế

- Đào t o và đào t o l i nhân viên khách s n v  trình đ  ngo iạ ạ ạ ạ ề ộ ạ  

ng , chuyên môn và phong cách giao ti p là đi u h t s c quan tr ng nó làữ ế ề ế ứ ọ  

m t trong nh ng nhân t  quy t đ nh c a tình hình kinh doanh, k t quộ ữ ố ế ị ủ ế ả 

kinh doanh.

3.3.4. C n áp d ng m t s  chính sách khen th ng, ki m traầ ụ ộ ố ưở ể

Đ i v i ng i lao đ ng đ  khuy n khích ng i lao đ ng làm vi cố ớ ườ ộ ể ế ườ ộ ệ  

v i h t kh  năng và lòng nhi t  tình, khách s n c n có hình th c khenớ ế ả ệ ạ ầ ứ  

th ng căn c  vào m c đ  hoàn thành t t công vi c đ  ra. N u nhân viênưở ứ ứ ộ ố ệ ề ế  

nào đi làm đ u đ n, đúng gi , không ngh  ngày nào theo quy đ nh ch pề ặ ờ ỉ ị ấ  

hành t t n i quy và không đ  x y ra s  sai sót nào v i khách thì hàngố ộ ể ả ự ớ  

tháng, hàng quý s  đ c h ng thêm nh ng kho n ti n th ng theo ph nẽ ượ ưở ữ ả ề ưở ầ  

trăm l ng ho c nhân viên nào có cùng trình đ  nh ng l i s  d ng thànhươ ặ ộ ư ạ ử ụ  

th o hai ngo i ng  s  đ c th ng m c l ng cao h n. M t khác kháchạ ạ ữ ẽ ượ ưở ứ ươ ơ ặ  
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s n c n tăng c ng nh ng kho n th ng đ t  xu t  cho các nhân viênạ ầ ườ ữ ả ưở ộ ấ  

đ c khách hàng khen ng i, nh ng nhân viên có sáng ki n làm tăng năngượ ợ ữ ế  

su t lao đ ng.ấ ộ

Đ  đ m b o ch t l ng ph c v  đ c t t khách s n nên thànhể ả ả ấ ượ ụ ụ ượ ố ạ  

l p m t nhóm nhân viên ch  chuyên quan sát t  xe, thái đ , tác phong làmậ ộ ỉ ừ ộ  

c a nhân viên, n u nhân viên nào đ  ra sai sót s  b  đánh d u vào cu iủ ế ể ẽ ị ấ ố  

ngày nhân viên đó đ c nh c nh  ngay, tránh sai sót l p l i. N u ti p t cượ ắ ở ặ ạ ế ế ụ  

m c sai sót thì s  có hình th c ph t b ng v t ch t tr  vào l ng, th ng.ắ ẽ ứ ạ ằ ậ ấ ừ ươ ưở  

Đ i v i nh ng nhân viên gi i khách s n c n có nh ng ràng bu c v i hố ớ ữ ỏ ạ ầ ữ ộ ớ ọ 

v  m t v t ch t và tinh th n, đ  tránh các nhân viên này đi tìm vi c  n iề ặ ậ ấ ầ ể ệ ở ơ  

khách có nhu c u thu nh p cao h n. H n n a khách s n nên c  th  hoáầ ậ ơ ơ ữ ạ ụ ể  

các tiêu th c đánh giá đ  ki m tra đ  cho các nhóm nhân viên này th ngứ ể ể ể ườ  

xuyên đánh giá ch t l ng công vi c c a t ng ngàym, c a t ng nhómấ ượ ệ ủ ừ ủ ừ  

ho c c a t ng ng i lao đ ng trong khách s n. Đ n cu i tháng t ng kặ ủ ừ ườ ộ ạ ế ố ổ ế 

đánh giá và x  lý các tr ng h p không đ t yêu c u. Ngoài ra có th  sử ườ ợ ạ ầ ể ử 

d ng các h m th  góp ý c a khách hàng đ t  nh ng n i khách hàng hayụ ồ ư ủ ặ ở ữ ơ  

qua l i nh t ho c  ngay trong phòng khách l u trú.ạ ấ ặ ở ư

          C n có nh ng chính sách th ng ph t phân minh nh m kh c ph cầ ữ ưở ạ ằ ắ ụ  

đ c nh ng nhân viên có trình đ  và ý t ng x u, có s  quan tâm đúngượ ữ ộ ưở ấ ự  

m c t i ng i lao đ ng đ  có th  đ ng viên h  yên tâm đúng m c t iự ớ ườ ộ ể ể ộ ọ ứ ớ  

ng i lao đ ng đ  có th  đ ng viên h  yên tâm làm vi c yêu ngành ngh .ườ ộ ể ể ộ ọ ệ ề

3.3.5. Hoàn thi n công tác ti n l ngệ ề ươ

Qu  l ng dùng đ  tr  l ng cho ng i lao đ ng t ng ng v iỹ ươ ể ả ươ ườ ộ ươ ứ ớ  

công s c c a ng i lao đ ng b  ra. Công v  l ng th ng trong tay cácứ ủ ườ ộ ỏ ụ ươ ưở  

nhà qu n lý nh  con dao hai l i có th  khuy n khích và cũng có th  làmả ư ưỡ ể ế ể  

trì tr  trong lao đ ng, tuỳ thu c vào năng l c c a ng i s  d ng. Hi nệ ộ ộ ự ủ ườ ử ụ ệ  

nay Công ty khách s n Đông Á đang duy trì m c l ng nh  trên đ i s ngạ ứ ươ ư ờ ố  
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c a con ng i lao đ ng ch a th  s  đ c đ m b o đ  “gi  chân” nhânủ ườ ộ ư ự ự ượ ả ả ể ữ  

viên c a mình và đ  khuy n khích ng i lao đ ng hăng hái làm vi c.ủ ể ế ườ ộ ệ  

Khách s n Đông Á c n ti n hành các bi n pháp nh m nâng cao m c thuạ ầ ế ệ ằ ứ  

nh p cho ng i lao đ ng. Bên c nh đó vi c áp d ng m t ch  đ  ti nậ ườ ộ ạ ệ ụ ộ ế ộ ề  

l ng, th ng linh ho t cũng là c n thi t đ i v i kinh doanh khách s nươ ưở ạ ầ ế ố ớ ạ  

trong tình tr ng hi n nay.ạ ệ

3.3.6. Có ch  đ  đãi ng  tho  đáng v i ng i lao đ ng ế ộ ộ ả ớ ườ ộ

         Con ng i là y u t  vô cùng quan tr ng trong xã h i nói chung vàườ ế ố ọ ộ  

trong t ng doanh nghi p nói riêng. Con ng i luôn luôn v n đ ng, trìnhừ ệ ườ ậ ộ  

đ , y u t  tâm lý, tinh th n trách nhi m c a t ng ng i tham gia vào quáộ ế ố ầ ệ ủ ừ ườ  

trình t o ra s n ph m có nh h ng r t l n đ n ch t l ng. Ch t l ngạ ả ẩ ả ưở ấ ớ ế ấ ượ ấ ượ  

s n ph m là ch  tiêu kinh t  t ng h p đ c hoàn thành ch u s  chi ph iả ẩ ỉ ế ổ ợ ượ ị ự ố  

c a m i khâu trong dây chuy n s n xu t. Do đó mu n có s n ph m ch tủ ọ ề ả ấ ố ả ẩ ấ  

l ng cao ph i có bi n pháp qu n lý h t s c ch t ch  c  th   m i khâuượ ả ệ ả ế ứ ặ ẽ ụ ể ở ọ  

trong quá trình s n xu t, kinh doanh.ả ấ

Mu n nâng cao đ c ch t l ng ph c v  là ph i t o cho cán b ,ố ượ ấ ượ ụ ụ ả ạ ộ  

nhân viên ý th c trách nhi m, k  lu t, k  c ng trong lao đ ng. Kháchứ ệ ỷ ậ ỷ ươ ộ  

s n không nên ch  trông ch  vào ý th c t  giác c a m i cán b , nhân viênạ ỉ ờ ứ ự ủ ỗ ộ  

mà ph i có quy ch  c  th . Ví d  nh  phát cho nhân viên ngay m i b cả ế ụ ể ụ ư ớ ướ  

vào làm vi c cu n s  tay, nhân viên mà n i dung c  th  là n i quy c aệ ố ổ ộ ụ ể ộ ủ  

khách s n, nh ng quy đ nh đ i v i m i nhân viên t i m i b  ph n c  th ,ạ ữ ị ố ớ ỗ ạ ỗ ộ ậ ụ ể  

trách nhi m cũng nh  quy n l i c a h  khi h  m c sai ph m ho c làmệ ư ề ợ ủ ọ ọ ắ ạ ặ  

l i cho khách s n. T  đó ng i ph m l i không th  nói h  không bi t,ợ ạ ừ ườ ạ ỗ ể ọ ế  

nh  v y là vi ph m và ng i lao đ ng có ý th c thì có m c tiêu c  th  đư ậ ạ ườ ộ ứ ụ ụ ể ể 

h  v n lên. K t h p v i đó là bi n pháp khuy n khích b ng kinh t , kíchọ ươ ế ợ ớ ệ ế ằ ế  

thích  ng i  lao  đ ng  làm vi c  có  năng  su t  và  ch t  l ng  cao  h n.ườ ộ ệ ấ ấ ượ ơ  

Th ng ph t nghiêm minh công b ng, không xét ngo i l . Hàng năm c nưở ạ ằ ạ ệ ầ  
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làm t t công tác phân lo i cán b  nh m l a ch n nh ng ng i làm vi cố ạ ộ ằ ự ọ ữ ườ ệ  

có hi u qu , lo i b  nh ng ng i không đ  kh  năng, đ ng th i cũng gópệ ả ạ ỏ ữ ườ ủ ả ồ ờ  

ph n t o c  h i cho nh ng ng i gi i có c  h i phát tri n tài năng c aầ ạ ơ ộ ữ ườ ỏ ơ ộ ể ủ  

h .ọ

Bên c nh đó vi c t o đi u ki n thu n l i  cho ng i  lao đ ngạ ệ ạ ề ệ ậ ợ ườ ộ  

thông qua các trang thi t b  hi n đ i cũng góp ph n nâng cao hi u qu  c aế ị ệ ạ ầ ệ ả ủ  

công vi c đ ng th i gi m b t công vi c n ng nh c cho ng i lao đ ng.ệ ồ ờ ả ớ ệ ặ ọ ườ ộ

3.3. M t s  gi i pháp khác.ộ ố ả

Trong doanh nghi p khách s n, nâng cao hi u qu  s  d ng ngu nệ ạ ệ ả ử ụ ồ  

nhân l c đ ng nghĩa v i tăng năng su t lao đ ng, góp ph n làm tăng l iự ồ ớ ấ ộ ầ ợ  

nhu n cho khách s n và tăng thu nh p c a ng i lao đ ng trong kháchậ ạ ậ ủ ườ ộ  

s n. Do đó:ạ

- Khách s n c n duy trì và phát huy h n n a nh ng k t qu  đã đ tạ ầ ơ ữ ữ ế ả ạ  

đ c trong s  d ng lao đ ng.ượ ử ụ ộ

- T ng b c kh c ph c nh ng h n ch  trong vi c b  trí lao đ ngừ ướ ắ ụ ữ ạ ế ệ ố ộ  

gián ti p ch a đúng ngành, đúng ngh  hay lao đ ng tr c ti p còn h n chế ư ề ộ ự ế ạ ế 

v  chuyên môn...ề

- C n xây d ng đ nh m c lao đ ng cho phù h p v i t ng lo i laoầ ự ị ứ ộ ợ ớ ừ ạ  

đ ng, phù h p v i đ c đi m ngh  nghi p, trình đ  chuyên môn nghi p vộ ợ ớ ặ ể ề ệ ộ ệ ụ 

d a trên đ c đi m kinh doanh và đi u ki n hi n có c a khách s n.ự ặ ể ề ệ ệ ủ ạ

- B  trí lao đ ng ph i linh ho t và phù h p v i ho t đ ng kinhố ộ ả ạ ợ ớ ạ ộ  

doanh khách s n. Đ m b o “đúng ng i đ ng vi c” nh m phát huy t i đaạ ả ả ườ ứ ệ ằ ố  

năng l c và tính sáng t o trong công vi c trên c  s  b  trí công vi c phùự ạ ệ ơ ở ố ệ  

h p v i trình đ  và kh  năng chuyên môn c a t ng ng i đ  phát huy “sợ ớ ộ ả ủ ừ ườ ể ở 

tr ng”, h n ch  “s  đo n” t  đó nâng cao năng su t lao đ ng và nângườ ạ ế ở ả ừ ấ ộ  

cao ch t l ng ph c v  khách hàng.ấ ượ ụ ụ
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- Th c hi n vi c giao khoán đ i v i t ng cá nhân, t ng b  ph n đự ệ ệ ố ớ ừ ừ ộ ậ ể 

ng i lao đ ng nâng cao ý th c, trách nhi m trong vi c th c hi n côngườ ộ ứ ệ ệ ự ệ  

vi c c a cá nhân và c a b  ph n c a mình. Vi c cán b  và nhân viên tệ ủ ủ ộ ậ ủ ệ ộ ự 

mình nâng cao ý th c hoàn thành t t công vi c đ i v i nh ng ng i xungứ ố ệ ố ớ ữ ườ  

quanh, v i nh ng b  ph n trong khách s n là h t s c c n thi t trong vi cớ ữ ộ ậ ạ ế ứ ầ ế ệ  

nâng cao năng su t lao đ ng, nâng cao ch t l ng đ i ngũ lao đ ng.ấ ộ ấ ượ ộ ộ

- Khi s  d ng c n b  trí xen k  cân đ i v  chuyên môn nghi p v ,ử ụ ầ ố ẽ ố ề ệ ụ  

đ  tu i, gi i tính. ộ ổ ớ

- Do đ c thù c a khách s n, đ  nâng cao hi u qu  s  d ng lao đ ngặ ủ ạ ể ệ ả ử ụ ộ  

và ch t l ng ph c v  khách hàng, c n có s  k t h p gi a phân công laoấ ượ ụ ụ ầ ự ế ợ ữ  

đ ng và h p tác lao đ ng... Ví d , trong nhà hàng ăn u ng, s  h  tr  gi aộ ợ ộ ụ ố ự ỗ ợ ữ  

các nhân viên c a m t ho c m t vài b  ph n nào đó (nh : bàn, bar,...)ủ ộ ặ ộ ộ ậ ư  

trong gi  cao đi m là r t c n thi t.ờ ể ấ ầ ế

- B  trí s  d ng lao đ ng c n t p trung lao đ ng có trình đ  ngh pố ử ụ ộ ầ ậ ộ ộ ệ  

v  gi i vào nh ng khâu, nh ng b  ph n kinh doanh c  b n và nh ng v  tríụ ỏ ữ ữ ộ ậ ơ ả ữ ị  

then ch t quy t đ nh s  phát tri n kinh doanh và nâng cao hi u qu  kinhố ế ị ự ể ệ ả  

doanh c a khách s n.ủ ạ

Ch ng h n:ẳ ạ

-  t  l  tân: T  này bao g m 6 nhân viên v i ch  đ  làm vi c baở ổ ễ ổ ồ ớ ế ộ ệ  

ca nh  hi n nay thì công vi c c a t  ch  t p trung ch  y u vào hai ca ngàyư ệ ệ ủ ổ ỉ ậ ủ ế  

là sáng và chi u, do v y c n tăng c ng lao đ ng trong hai ca và nên phânề ậ ầ ườ ộ  

công lao đ ng n  vào ca ngày. Còn ca t i do công vi c tr c đêm khôngộ ữ ố ệ ự  

nhi u nên ch  c n hai nhân viên là đ . Đ  đ m b o tính h p lý, tránh tìnhề ỉ ầ ủ ể ả ả ợ  

tr ng s  d ng lao đ ng m t cách vô ích trong kho ng th i gian có kh iạ ử ụ ộ ộ ả ờ ố  

l ng công vi c ít và giúp cho nhân viên n  thoát kh i s  n ng nh c c aượ ệ ữ ỏ ự ặ ọ ủ  

công vi c tr c đêm, v y trong ca t i nên b  trí hai nhân viên nam.ệ ự ậ ố ố
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-  t  b p: s  l ng là 20 ng i, công nhân viên ch  y u t p trungở ổ ế ố ượ ườ ủ ế ậ  

vào hai ca sáng và chi u, còn ca t i ch  kho ng 2 đ n 3 ng i tr c, ph cề ố ỉ ả ế ườ ự ụ  

v  nh ng tr ng h p yêu c u đ t xu t c a khách.ụ ữ ườ ợ ầ ộ ấ ủ

S  l ng nhân viên hai ca chính đ c phân b  nh  sau:ố ượ ượ ổ ư

Ca 1: 10 nhân viên

Ca 2: 10 nhân viên

Trong tr ng h p c n thi t nh  có ti c thì có th  thay đ i s  nhânườ ợ ầ ế ư ệ ể ổ ố  

viên c a m i caủ ỗ

+ T  bar: t  có 5 nhân viên thì nhân viên n  chi m 4, d a vào tínhổ ổ ữ ế ự  

ch t công vi c ph c v  thì đây là đi u h p lý, nh ng tuy t đ i hoá là nấ ệ ụ ụ ề ợ ư ệ ố ữ 

thì không t t, vì yêu c u c a ng i tr ng qu y bar là ph i sành v  r u,ố ầ ủ ườ ưở ầ ả ề ượ  

các ph ng pháp pha ch  r u và đ  u ng. Công v êc này phù h p v iươ ế ượ ồ ố ị ợ ớ  

nam gi i h n. Vì v y  t  này c n đi u thêm 2 nhân viên nam đ  có thớ ơ ậ ở ổ ầ ề ể ể 

d  dàng th c hi n các công vi c c a qu y bar.ễ ự ệ ệ ủ ầ

+ T  bàn: v i 30 nhân viên, theo tính ch t công vi c thì ph c vổ ớ ấ ệ ụ ụ 

bàn chia ra trong ngày làm 2 ca. Ca 1 t  5h30 đ n 14h, ca 2 t  14h đ n 23ừ ế ừ ế  

h. S  l ng nhân viên nên b  trí đ u đ u 2 ca. Tr ng h p có ti c, h iố ượ ố ề ề ườ ợ ệ ộ  

ngh  thì s  có s  bi n đ i s  nhân viên trong 2 ca cho phù h p.ị ẽ ự ế ổ ố ợ

Khách  s n  c n  t o  ra  các  ch ng  m c,  trang  Web  trên  m ngạ ầ ạ ươ ụ ạ  

Internet đ  qu ng cáo các s n ph m c a khách s n mình.ể ả ả ẩ ủ ạ

3.4. M t vài ki n ngh  đ i v i nhà n c.ộ ế ị ố ớ ướ

Trong s  khó khăn c a ngành kinh doanh khách s n hi n nay, đự ủ ạ ệ ể 

ho t đ ng kinh doanh khách s n có hi u qu  có m t s  v n đ  mà Nhàạ ộ ạ ệ ả ộ ố ấ ề  

n c nên l u tâm gi i quy t đ i v i ngành nh  sau:ướ ư ả ế ố ớ ư
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- Đ n gi n các th  t c hành chính trong kinh doanh: Các gi y phépơ ả ủ ụ ấ  

kinh doanh Sauna-  Massage,  vũ tr ng,  karaoke… và tăng th i  h n sườ ờ ạ ử 

d ng c  gi y phép này.ụ ủ ấ

- Nhà n c c n quan tâm đ n các s n ph m du l ch Vi t Nam, c nướ ầ ế ả ẩ ị ệ ầ  

ph i qu ng bá, khuy ch tr ng trong n c, đây là ho t đ ng có th  thuả ả ế ươ ướ ạ ộ ể  

hút m t l ng khách  l n.ộ ượ ớ

- Nhà n c c n t o đi u ki n v  tài chính, thu  khoá đ  kích thíchướ ầ ạ ề ệ ề ế ể  

s  phát tri n c a ngành kinh doanh khách s n.ự ể ủ ạ
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K T LU NẾ Ậ

Tăng c ng s c c nh tranh, nâng cao hi u qu  kinh doanh. Đây làườ ứ ạ ệ ả  

m t trong nh ng công vi c mà b t c  m t khách s n nào cũng ph i độ ữ ệ ấ ứ ộ ạ ả ề 

c p t i. Đ  có th  giúp cho công vi c này thì khách s n c n ph i có nhi uậ ớ ể ể ệ ạ ầ ả ề  

bi n pháp. Qu n tr  nhân l c cũng là m t bi n pháp h p lý, nó đem l iệ ả ị ự ộ ệ ợ ạ  

tính hi u qu   trong kinh doanh nh  s  khai thác ngu n tài nguyên laoệ ả ờ ự ồ  

đ ng, s  khoa h c trong qu n lý s  làm gi m chi phí kinh doanh, và s  uộ ự ọ ả ẽ ả ự ư  

vi t c a đ i ngũ nhân viên s  t o ra m t s n ph m mang tính ch t đ cệ ủ ộ ẽ ạ ộ ả ẩ ấ ặ  

thù c a khách s n. Nó s  góp ph n vào vi c c i t  và phát tri n t i m t vủ ạ ẽ ầ ệ ả ổ ể ớ ộ ị 

th  cao h n trên th  tr ng du l ch c a khách s n. ế ơ ị ườ ị ủ ạ

V i m t chính sách, ch  đ  qu n lý nhân l c, s  quan tâm đúngớ ộ ế ộ ả ự ự  

m c c a đ i ngũ qu n lý, s  nhi t thành trong công vi c c a đ i ngũ nhânứ ủ ộ ả ự ệ ệ ủ ộ  

viên, em tin ch c r ng ch  c n trong m t th i gian ng n khách s n Đông Áắ ằ ỉ ầ ộ ờ ắ ạ  

s  th ng l i trong kinh doanh, s  đ t t i m t t m cao m i, m t v  trí m iẽ ắ ợ ẽ ạ ớ ộ ầ ớ ộ ị ớ  

đ p đ  và sáng s a trên con đ ng kinh doanh c a mình.ẹ ẽ ủ ườ ủ

Em xin chân thành c m n th y giáo CV. Lê T n Minh, giám đ cả ơ ầ ấ ố  

Công ty khách s n du l ch Đông Á, ng i đã nhi t tình, t n tâm giúp đạ ị ườ ệ ậ ỡ 

em hoàn thành chuyên đ  t t nghi p.ề ố ệ

Em vô cùng c m n anh Nguy n Th  Nguy t – Phó giám đ c kháchả ơ ễ ị ệ ố  

s n cùng toàn th  nhân viên khách s n đã giúp đ  em trong quá trình th cạ ể ạ ỡ ự  

t p và hoàn thành báo cáo chuyên đ  th c t p.ậ ề ự ậ
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Trang
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