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LOI CAM ON

Trong sudt qua trinh hoc tap va thuc hién khoéa luan t6t nghiép véi dé tai: “Hoan
thién cong tac dao tao nhan vién nha hang tai Grand Gold ba Nﬁng”, em da nhan duoc
rat nhidu sy quan tdm, gitip d& va dong vién quy bau tir quy thay cd, gia dinh va ban bé.

Trude hét, em xin giri 10i cam on chan thanh dén Ban Giam hiéu cung quy thay
¢6 Truong Pai Hoc Kién Truc Pa Ning d3 tin tinh giang day, truyén dat cho em nhiing
kién thirc quy bau trong sudt thoi gian hoc tap tai trudng. Nhitng kién thirc va kinh
nghiém ma quy thiy c6 trang bi 1a nén tang quan trong giup em hoan thanh khoa lun
t6t nghiép nay.

Dic biét, em xin bay t6 10ng biét on sau sic dén Th.S Pd Thi Thily - ngudi da tan
tinh hudng dan, gop y va hd trg em trong sudt qua trinh thyc hién dé tai. Sy chi bao tan
tam cta c6 da giup em hoan thién dé tai mot cach tét nhat.

Em ciing xin chan thanh cam on Ban lanh dao cing toan thé anh/chi nhan vién
tai Grand Gold ba Nﬁng da tao diéu kién thuan loi, nhiét tinh hd tro va cung cép nhirng
thong tin can thiét dé em c6 thé hoan thanh qua trinh nghién ctru va thyc hién khoa luan.

Cudi cung, em xin giri 101 cam on dén gia dinh, ban bé da luon bén canh dong
vién, khich 1& va hd tro em trong sudt thoi gian hoc tap va hoan thanh khoéa luan tot
nghiép.

Mic du da ¢ géng hoan thién chuyén dé véi tat ca su nd luc cia ban than, nhung
do kién thirc va kinh nghiém con han ché nén bai lam kho tranh khoi nhirng thiéu sot.
Em rit mong nhan duoc sy dong gop ¥ kién tir quy thdy cd dé chuyén dé dugc hoan
thién hon.

Em xin chan thanh cam on!

Pa Nang, ngay ... thang .... nam

Sinh vién thuc hién

Nguyén Vin Chau
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PHAN MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Trong nhirg nim gin ddy, nganh du lich Pa Ning phat trién manh mé, trd thanh
mot trong nhitng diém dén hang dau cia khu vuc mién Trung. Theo thong ké ciia S& Du
lich ba Ning, chi riéng nam 2024, thanh phé da don hon 7,2 triéu luot khach, trong do
khoang 2.4 triéu lugt khach quéc té, ting gan 12% so v6i ndm 2023. Su ting trudng nay
kéo theo nhu cau luu tra, dn udng va giai tri ngay cang cao, tao ap luc khong nho 1én
cac co so khach san - nha hang trong viéc duy tri va nang cao chit lugng dich vu.

Khach san Grand Gold Pa Ning, toa lac trén tuyén dudng ven bién Hoang Sa -
vi trf ddc dia cua thanh phd, dugc xép hang 4 sao v6i quy md 110 phong luu tra, nha
hang c6 suc chira khoang 260 khach. Hién tai, bd phan nha hang c6 khoang 23 nhan
vién (bao gdm quan ly, giam sat, nhan vién phuc vu va bép). Pay 1a lyc luong truc tiép
tiép xuc vai khach hang, anh hudng truc tiép dén mirc do hai long cta khach.

Tuy nhién, thyc té hoat dong cho théy cong tac dao tao nhan vién tai by phan nha
hang ctia Grand Gold con nhiéu bat cap:

- Chua c6 ké hoach dao tao dai han: Cac khéa hoc thuong mang tinh chat ngén
han, chi dap mg nhu cau phat sinh, thiéu tinh hé thong.

- Phuong phap dao tao don gian: Chu yéu dya vao kém cip, truyén dat kinh
nghiém tir nhan vién cii, chua ap dung nhiéu phwong phap hién dai nhu dio tao truc
tuyén, mo phong tinh hudng, hay workshop.

- Noi dung ddo tao con han ché: Téap trung vao nghiép vu phuc vu co ban (set up
ban, order mén, phuc vu thirc dn, thirc udng) ma chua chi trong k¥ ning mém (giao tiép,
xtr Iy phan nan), ngoai ngi (tiéng Anh, tiéng Trung, tiéng Han) va kién thirc vin hoa am
thue quéc té.

- Cong tac danh gia két qua dao tao chua hiéu qua: Chua c6 tiéu chi danh gia rd
rang, dan dén kho do ludng hiéu qua sau dio tao.

Nhitng han ché nay khién chét lugng phuc vu chua dong déu, phong cach 1am
viéc thiéu tinh chuyén nghiép so v&i cac khach san - resort cting phan khiic tai Da Néng
nhu Mudng Thanh Luxury, Eden Ocean View hay Furama. Piéu nay dit ra thach thirc
cho Grand Gold trong viéc giit chan khach hang, dic biét 1a khach qudc té, vén ngay

cang co yé€u cau cao ve dich vu.
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Do vay, viéc nghién ctru dé tai “Hoan thién céng tic dao tao nhdn vién nha hang
tai khdch san Grand Gold Pa Néing” 1 can thiét, nhim x4y dung duoc chién luge dao tao
nhan luc hiéu qua, lau dai va pht hop véi dinh hudng phat trién cta khach san. Két qua
nghién ctru khong chi mang lai loi ich tryc tiép cho Grand Gold, ma con gop phan nang cao
chat lugng ngudn nhan lyc nganh khéach san tai Pa Nang néi chung.

2. Muc tiéu nghién cwu

H¢ théng héa co sé6 Iy ludn vé nguén nhan luc va dao tao nguon nhén luc
trong doanh nghiép.

Dé tai tap trung hé thong hoa co s& 1y ludn vé ngudn nhéan luc va cong tac dao
tao ngu@n nhan luc trong doanh nghiép, dac biét trong linh vuc kinh doanh khéch san -
nha hang. Noi dung bao gém viéc 1am rd cac khai niém, vai tro, dic diém cua nguén
nhan lyc, cling nhu ndi dung, quy trinh va cac phuong phap dao tao phd bién. Viéc
nghién ctru co s& 1y luan nham xdy dung nén tang khoa hoc, tao co s& dé phan tich va
dwﬂlgﬁwhucUangcéngtécdéotaonhﬁnluctaidomﬂlngh@pInétcédlcéhéthéngvé
chinh xac.

Phan tich thuc trang dao tao nhdn vién nha hang tai khach san Grand Gold
Da Ning.

Trén co so ly luan da dugc hé théng hoa, dé tai tién hanh phan tich thyuc trang
cong tac do tao nhan vién nha hang tai khach san Grand Gold Pa Néang. Néi dung phan
tich tap trung vao quy trinh dao tao, chuong trinh va ngi1 dung dao tao, phuong phéap dao
tao, d6i ngil huéng din cling nhu hiéu qua dat duoc sau dao tao. Dé tai danh gia nhirng
két qua dat duoc, ddng thoi chi ra nhitng han ché va nguyén nhan con ton tai trong cong
tac dao tao nhan vién nha hang tai khach san

Dé xudt mét sé gidi phdp nham hoan thi¢n chinh sich dao tao nhén vién nha
hang tai khdch san Grand Gold Pa Néng.

Dua trén co s& 1y luan va thuce tién da phan tich, dé tai dé& xuit mot sé giai phap
nham hoan thién chinh sach dao tao nhan vién nha hang tai khach san Grand Gold ba
Néng theo hudng khoa hoc, ddng bo va phi hop véi dic thu hoat dong kinh doanh.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru
3.1. Péi twong nghién ciru

Chinh sach dao tao nhan vién bd phan nha hang trong khach san, bao gém: muc
tiéu dao tao, ndi dung ddo tao, phuong phap dio tao, ngudn lyc cho dao tao va cong tac
danh gia két qua sau dao tao.
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3.2. Pham vi nghién cau

Khong gian: Tai khach san Grand Gold Pa Nang, dia chi L6 1-A2.2 Hoang Sa,
Son Tra, Da Néng.

Thoi gian: Nghién ciru tip trung giai doan 2022 - 2025, ddng thoi c6 dinh hudng
dén nam 2026.
4. Phwong phap nghién cau
4.1. Phwong phap thu thap dir ligu

Thu thap tir bdo cao nhan sy, bao céo dao tao, ) tay nhan vién, ké hoach dao tao
va bao cao kinh doanh cua khach san Grand Gold Pa Nang.
4.2. Phwong phdp phan tich két hop dinh gid

Dit liéu sau khi thu thap duoc tong hop va phan tich theo cac ndi dung lién quan
dén cong tac dao tao nhu quy trinh, ndi dung va phuong phap dao tao. Trén co sd do,
tién hanh danh gia hiéu qua dio tao dya trén mirc do phu hop véi cong viée, kha ning
nang cao k¥ ndng va anh hudng dén chat luong phuc vy, nham 1am 16 vu diém, han ché
va dé xuat giai phap phu hop.
5. Két cau khoa luan

Ngoai phﬁn mé dau, két luan va kién nghi, cac danh muc bang biéu, hinh anh va
tai liéu tham khao, thi dé tai gdm 3 chwong chinh, cu thé:

- Chuong 1: Co s¢ ly luan vé kinh doanh khach san ,nguén nhan luc va dao tao
ngudn nhan lyc trong kinh doanh khéch san.

- Chuong 2: Thyc trang dao tao nhan vién nha hang tai khach san Grand Gold Da
Nang.

- Chuong 3: Mot sb giai phap hoan thién chinh sach dao tao nhan vién nha hang

tai khach san Grand Gold Da Nﬁng.
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE KINH DOANH KHACH SAN, NGUON
NHAN LUC VA PAO TAO NGUON NHAN LUC TRONG KINH DOANH
KHACH SAN
1.1. Khai quéat vé kinh doanh khéch san

1.1.1. Khai niém

Cung voi su phat trién cta x3 hoi, hoat dong kinh doanh khach san da khong
ngimg phat trién. Cac khach san ngay nay khong don thuan chi cung cap dich vu luu
tra, an udng ma con kinh doanh cac dich vu bd sung khac nhu giai tri, thé thao, y té, vat
1y tri li¢u, cham soc sdc dep,... Nhin chung, khach san khong chi kinh doanh cac dich vu
va hang hoa do khach san tu san xudt ra ma con kinh doanh mot sb dich vu, hang hoa
do cac nganh khac san xuét. Do vay khach san con thuc hién chirc nang “dai 1y” ban cac
san pham cua cic nganh khac trong nén kinh té.

Thong thuong, khach san cang 16n thi s6 lugng dich vu cung cap cho du khach
cang da dang va phirc tap. Trong tac pham “Managing Hotels Effectively” ctia Nebel
(1991: 9) da viét: “Khach san thyc té ciing gidng nhu mot thanh phd thu nho” va “Phan
16n nhitg nhu cau phuc vu cho con ngudi ¢ ngoai xa hdi ciing xay ra y nhu thé trong
khach san”. Xét vé linh vuc hoat dong, gido trinh nay da nhan dinh vé kinh doanh khach
san nhu sau: “Kinh doanh khach san ¢6 hang loat cac hinh thirc kinh doanh khac nhau
nhung trong cing mét linh vuec mdi dang hinh thirc can c6 nhitng kién thic co ban riéng
cua nd” (Nebel, 1991: 12)

Nhan dinh trén bao quat kha chung vé kinh doanh khach san. Tuy nhién, dé thay
r0 hon dac thu cua hoat dong nay dua trén chirc nang kinh doanh cia n6 thi can phai cu
thé hon vé khai niém nay. Thuc té hoat dong kinh doanh khach san chu yéu dua trén ba
mang hoat dong chinh: Kinh doanh vé Iuu tra du lich va nhitng dich vu kém theo, kinh
doanh vé an uéng va cac dich vu kém theo, kinh doanh céc dich vu bo sung.

Trong d6, kinh doanh luu tra va 4n udng 13 hai dich vu co ban nhat trong kinh
doanh khach san, mac du xu huéng hién nay ctia nhiéu khach san 14 ty trong doanh thu
tir dich vu bd sung ngay cang ting trong tong doanh thu cia khach san. O hoat dong co
ban tht nhat, khach san cung cép cho khach céc dich vu vé luu tra va dich vu kém theo
c6 tinh phi vat chit. Cac dich vu dugc cung cr?ip truc tiép cho khach chu yéu thong qua
co s& VAt chat k¥ thuat cua khéach san va hoat dong phuc vu ctia nhan vién.O hoat dong

co ban thir hai, thi ban chat ciia hoat dong nay 1a thé hién qua ba chirc nang co ban: (i)
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Chtrc ning san xuat vat chit (san xuét ra cdc mén an phuc vu khéach); (ii) Chirc nang luu
thong (ban cac san phdm do khach san san xuat va cac san pham do cac nganh khéc san
xudt nhu cong nghiép thuc pham, nong nghiép v.v,...); (iii) Chirc ning t chic viée tiéu
thu san phélm (tao ra diéu kién can thiét dé khach tiéu thy tai chd véi tién nghi tdt va
khung canh thuan tién) (Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong, 2004). Hoat dong
nay duoc phuc vu truc tiép cho du khach trong cac nha hang va co s& an udng khéc tai
khach san. Nhu vay, & ca hoat dong kinh doanh luu trii va dn udng déu 1a hoat dong kinh
doanh c¢6 diéu kién, nghia l1a n6 phai dugc phuc vu trong nhitng diéu kién vat chit nhat
dinh tuwong ng véi cAp hang cua khach san ma du khach chap nhén bé tién ra mua
chdng.

O hoat dong thur ba 1a kinh doanh dich vu bo sung thi tuy vao tung dich vu, c6
dich vu khach san chi thuc hién chu yéu la chirc nang luu thong nhu dich vu ban hang
luu niém. C6 dich vu khach san t6 chic phuc vu va cung cép truc tiép cho du khach nhu
mdt s6 dich vu vui choi giai tri, vat 1y tri li¢u,... Tuy nhién, du 1a dich vu gi cling phai
duoc thuc hién trong nhitng diéu kién va co s vat chat va mac do phuc vu nhét dinh,
vo1 muc ti€u dem lai loi nhuan cho khach san.

Viy, c6 thé dinh nghia vé kinh doanh khach san nhu sau: “Kinh doanh khéch san
l1a hoat dong kinh doanh trén co sé cung cép cac dich vu luu tra, an uéng va dich vu b6
sung trong nhitng diéu kién vé co s& vat chat va muc do phuc vu nhat dinh nham dap
rng nhu cau cua du khach khi tiéu dung cac dich vu nay”.

1.1.2. Pdgc diém cia kinh doanh khach san

D3 c6 nhiéu gido trinh dé cap dén dic diém kinh doanh ciia khach san dimg trén
khia canh t6 chirc, dic diém hoat dong,... Xét trén khia canh tinh chét hoat dong, giao
trinh nay téng hgp mot s6 diac diém cua kinh doanh khach san nhu sau:

Kinh doanh khdach san co tinh chu ky: Kinh doanh khach san luén c6 tinh chu ky,
diéu nay phu thudc vao nhiéu yéu td nhu tinh thoi vy, loai hinh hay cép hang khach san
va thi truong ma khéch san nhdm dén,... Vi du nhu: Nhiing khach san phuc vu khach
cong vu, thuong gia s& c6 ty 16 chiém phong cao vao cac ngay trong tuan va ving vao
nhing ngay cudi tuan hay mot khach san nghi mat & ving bién mién Trung s& dong
khach vao mua hé (mua nang) va it khach vao muia mua,... Tinh chat chu ky nay & mot
s6 khach san rat d& nhan thiy, va nd ludn biéu thi dic tinh tudn hoan (lip di lip lai),

nhung & nhiéu truong hop nd gay nén sy bién dong 16n, tao sy kho khan trong hoat dong
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khach san. Do d6, doi héi ngudi quan 1y phai ludn ludn kiém soat, diéu chinh nham c6
bién phap ting cuong luong khach dén trong nhirng dip ving khach.

Kinh doanh khdch san mang tinh lién tuc: Kinh doanh khach san 1a hoat dong
kinh doanh dich vu phuc vu lién tuc. Khach san m¢ ctra 24/24 trong ngay va phuc vu
365 ngay trong nam (8760 gio). Khong co6 gi ngac nhién khi nhiing nguoi cong tac trong
khach san moé ta cong viéc cua ho 1a: “cong viée subt ngay” va “dé 1a thé giéi thu nho
khong bao gio dong ctra” (Nebel, 1991: 11). Chinh sy phuc vu lién tuc nay, doi hoi khach
san phai ludn duy tri sy phuc vu cao d6 va quan 1y chét luong tét nhim dap ung nhu cu
cua du khéch.

Kinh doanh khdch san doi hoi dung luwong von dau tw Ién: Muc dich cta viéc xay
dung khach san du lich nham théa mén cac nhu cau da dang, phong phu cua khach du
lich trong tho1 gian ho luu lai. Do d6, khach san du lich phai xay dung khang trang, dep
de€, duoc trang bi nhitng tién nghi can thiét dé phuc vu khach du lich, chinh vi vay ma
von xay dung co ban 16n. Hon nira do tinh chit thoi vu cta hoat dong du lich, mac du
phai dau tu mot so tién 16n cho viéc xay dung khach san nhung né chi kinh doanh c¢6
hi€u qua vai thang trong nam. Ngoai ra chi phi cho vi¢c bao tri, bdo dudng khach san
chiém ty 1& kha cao trong gia thanh cua dich vu va hang hoa, vi vy cac nha quan ly
khach san dang c6 gang tim nhiéu giai phap dé khic phuc nhugc diém trén.

Kinh doanh sdc san doi héi sir dung nhiéu nhdn céng: Nhiéu khau trong kinh
doanh khach san phai str dung nhiéu lao dong “sdng” (truc tiép phuc vu khach), & cac
khau nay rat kho ap dung tién bo khoa hoc k¥ thuat nhu co gidi hoa, tu dong hoa,... Bay
12 nguyén nhan dan dén viéc ting chi phi tién lwong trong khach san do vay doi hoi cong
tac to chuc lao dong & timg cong doan trong diy chuyén san xuat, phuc vu phai hop 1y
dé ning cao ning suit lao dong va dam bao chat lugng phuc vu.

Kinh doanh khdch san ¢6 xu hwéng chon loc doi twong khdch: Tuy thudc vao cip
hang, tinh chét, vi tri va chién luge kinh doanh,... ma mdi khach san ngay tu khi xay
dung va hoat dong déu nham dén mot va mot vai phan khuc khach hang nhét dinh va ho
tap trung khai thac d6i twong d6. Vi du nhu: C6 nhirng khach san chuyén phuc vu khach
cong vu, c6 nhitng khach san chuyén khai thac khach du lich theo doan,... S€ 1a diéu
“khong tudng” néu chiing ta cho rang trong mot tdoa nha cia khach san c6 thé phuc vu
hét moi ddi twong khach tir khach binh dan dén du khach hang sang. Diéu nay giai thich

mot phﬁn vi sao cac tap doan khach san nhu Marriott, Accor,... phai thanh 1ap cac hé
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thong khac nhau dé hudng téi cac d6i tuong khach khac nhau (xem marketing tier). Viéc
chon loc ddi tuong khach cua khach san thuong thong qua co ché gia, diéu kién co s& vt
chat, trang bi va dich vu ctia khac san pht hop nhét cho d6i twong khach nay, dong thoi
thong qua cach thire tiép cin ngudn khach nhu quan hé véi cac lit hanh chuyén cung cép
d6i tugng phu hop, cac chuong trinh tiép thi, quang céo v.v,...

Hoat déng ciia cdc bé phdn nghiép vu cé tinh doc ldp tuwong doi trong mot quy
trinh phuc vu cua khach san: Do tinh chit nghiép vu cua cac bd phan nghi¢p vu nhu
bué)ng, ban, 1& tan,... c6 tinh dic thu riéng nén hoat dong ctia cac bo phan nghiép vu c6
tinh doc 14p twong ddi. Pidu nay cho phép thuc hién cac hinh thic khoan va hach toan
& timg khau nghiép vu dong thoi cling phai ¢ su diéu chinh, phdi hop hoat dong cua
ting bd phan va mdi thanh vién lao dong ciia khach san that chit ché.

Kinh doanh khdch san c6 tinh trec tiép va tong hop cao: Tinh truc tiép trong kinh
doanh khach san do anh huéng boi dic thu cta san pham khach san 14 khong thé luu
kho va qua trinh san xuat dong thoi véi qua trinh tiéu dung san pham. Vi vy, qua trinh
khach dén tiéu dung san pham cta khach san ciing chinh 14 qua trinh tiéu thy san pham
ctia khach san. Ngoai ra, dé cung cap mot san pham hoan chinh dén du khach trong mot
khach san bao gdm sy tham gia ctia rat nhiéu bo phan voi rat nhidu cong doan. Ngay
trong mot cong doan ciing di c6 nhiéu khau phuc vyu. Do d6, né doi hoi tinh téng hop
rat cao dé c6 thé dap tmg nhu cau cta khéach.

Kinh doanh khach san phuc vu da dang doi twong khach: Mac du c6 xu huéng
chon loc ddi tuong khach. Tuy nhién, doi tuong phuc vu cua khach san la khach du lich
voi nhitng dan tdc, co céu x4 hoi (gidi tinh, tudi tac, vi tri xa hoi,...) nhan thirc, so thich,
phong tuc tp quén, 16i séng khac nhau. Do vay, khach san doi hoi phai nghién ctru, nim
bat dugc yéu cau cua khach dé thoa man cac nhu ciu cua ho. Khong coi trong vin dé
nay s& dan dén viéc sir dung lang phi co s vat chat, nguyén lidu hang hoa, giam sut chat
lugng phuc vy, mét khach dff)ng thoi han ché hiéu qua kinh doanh.

1.2. Khai quat vé ngudn nhan lwc
1.2.1. Khai niém nguén nhan luc

Nguén nhén luc ciia mot td chire duge hinh thanh trén co sd cua cac ca nhan c6
vai tro khac nhau va duoc lién két v6i nhau theo nhitng muc tiéu nhat dinh.Ngudn nhan
lwc khac véi cac ngudn nhan luc khac cia doanh nghiép do chinh ban chat cia con

ngudi.Nhan vién c6 cac nang luc, dac diém ca nhan khac nhau, c6 tiém nang phat trién,
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c6 kha ning hinh thanh cac nhom hdi, céc to chirc cong doan dé bao vé quyén loi cua
ho.

Trong khéch san, nguén nhan lyc gilr vai tro dac biét quan trong vi chat luong
dich vu phu thudc nhiéu vao su tuong tac gitra nhan vién va khach hang. Nhan vién
khong chi thyc hién cong viéc chuyén mon ma con thé hién phong cach phuc vy va hinh
anh thuong hi¢u cua khach san.

Dbi véi bo phan nha hang, ngudn nhan lyc bao gdm quan 1y, giam sat, nhan vién
phuc vu, bar, thu ngn va céac vi tri hd trg khac. Day 1a nhém lao dong tiép xuc truc tiép
v6i khach nén can duogc chu trong nang cao nghiép vy, k§ ning giao tiép, thai do phuc
vu va kha niang phdi hop trong cong viéc.

1.2.2. Vai tro ciza nguon nhan luc

Ngudn nhan lyc giit vai tro trung tdm trong moi hoat dong cia to chirc, quyét
dinh su thanh cong hay that bai ctia doanh nghié€p. Moi muc tiéu, ké hoach va chién
lugce déu phai dugc thyc hién thong qua con nguoi. Viéc st dung hiéu qua nguén nhan
luc gitp nang cao ning suét lao dong, tang hiéu qua hoat dong va tao loi thé canh tranh
cho to chue.

1.2.3. Y nghia ciia nguén nhan luc

Quan tri nguon nhan lyc gitp nha quan tri tuyén dung diing ngudi, bd tri cong
viéc hop 1y va phat huy t6i da nang luc ctia nhan vién. Pong thoi, né tao dong luc 1am
viéc, ting su gin bo cua ngudi lao dong véi to chirc, gdp phan nang cao hiéu qua san
xuat kinh doanh. Ngoai ra, con mang ¥ nghia xa hoi khi bao vé quyén loi ngudi lao
dong, nang cao gié tri con ngudi va xay dung moi quan hé hai hoa giita nguoi lao dong
v6i doanh nghiép, hudng dén su phat trién bén viing.

1.3. Khai quat va dao tao ngudn nhan luc
1.3.1. Khai niém dao tao nguén nhan luc

Cac khai ni¢m gido duc, dao tao va phat trién déu dé cap dén qua trinh gitp con
ngudi tiép thu kién thirc, k§ ning mai, thay d6i nhan thirc, hanh vi va nang cao kha
ning lam viéc. N6i cach khac, cac hoat dong nay nham thay doi viéc nhan vién biét gi,
1am nhu thé ndo va thai do cua ho dbi véi cong viée cling nhu cac mdi quan hé trong
t6 chirc. Tuy nhién, trén thuc té van c6 nhiéu quan diém khac nhau vé su giong va khac

nhau gilta ba khai ni¢ém nay.



Theo Cherrington, gido duc mang tinh tong quat, cung cap kién thirc nén c6 thé
ap dung trong nhiéu linh vuc; dio tao tap trung vao kién thirc va k§ ning cu thé dé
thyc hién cong viéc; con phat trién hudéng dén nang cao nang luc tri tu¢ va cam xuc dé
lam vi¢c hi€u qua hon.

Carrel va cong sy chia dao tao thanh hai loai: dao tao chung (gitip nhan vién co
k¥ ning st dung rong rai nhu doc, viét, tinh toan) va dao tao chuyén (cung cip k¥
nang, kién thuc phuc vu truc tiép cho cong viéc cu thé). Déng tho1, ho phan biét dao
tao va phat trién: dao tao chii yéu danh cho nhdn vién nhdm nang cao k¥ ning thuc
hién cong viéc trude mat; con phat trién quan tri huéng dén nang cao ning luc cho nha
quan 1y, bao gdm k¥ ning ra quyét dinh, giao tiép, to chirc va lanh dao, v6i muc tiéu
lau dai va pham vi rong hon.

Nguoc lai, Wayne cho riang sy phan biét ctirng nhéc giita do tao va phat trién 1a
khong can thiét. Trong bdi canh hién dai, khi trinh d6 lao dong ting va cong nghé phat
trién, ranh giGi gitra lao dong tri 6¢ va tay chan ngdy cang thu hep. Do d6, dio tao va
phat trién c6 thé duoc sir dung thay thé cho nhau, déu 1a cac chwong trinh nham cai
thién hiéu qua cong viéc ¢ ca nhan, nhom va to chirc, thong qua nhiing thay doi vé
kién thirc, k¥ nang va hanh vi.

1.3.2. Quy trinh dao tao nguén nhan luc
1.3.2.1. Xdc dinh nhu cau dao tao

Pao tao thuong duoc sir dung nham nang cao niang suat, Cac nha lanh dao nén
lwu ¥ 14 cic nguyén nhan dan dén ning suat va hiéu qua lam viéc cho nhan vién trong
cac to chirc, doanh nghiép. hiéu qua lam viéc thap rat da dang: ning lyc ctia nhan vién
kém; nhan vién khong biét cac yéu cau, tiéu chuan mau trong thuc hién khong c6 hé
théng kich thich nhan vién; cach thic té chirc kém; cong vi¢c; v.v,... Nhu cau dao tao
thudng dugc dit ra khi nhan vién khong c6 du cac ky ning can thiét dé thuc hién cong
viéc. Dé x4c dinh chinh xac nhu cau dao tao can: phan tich doanh nghiép; phan tich tac
nghiép; phan tich nhan vién

- Phan tich doanh nghiép

Phan tich doanh nghi¢p can danh gia duoc chi s6 hiéu qua vé mit td chuc, ké
hoach chuan bi ddi ngii can b ké cén, nhan vién va méi truong to chirc.

Phén tich t6 chirc bao gém viéc phén tich cac tiéu thirc t6 chirc nhu ning suit,

chét lugng thuc hién cong vi¢e, chi phi lao dong, Véng mat, ty 1€ thuyén chuyén, ky luat
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lao dong, tai nan, v.v,... s& gitip cho nha quén trj xac dinh nhiing van dé co ban ctia doanh
nghi¢p va xac dinh su can thiét ap dung cac hinh thirc dao tao. Mac dau céc chi sb nay
chiu tac dong cta rat nhiéu yéu td, nhung doanh nghiép can danh gia duoc kha ning anh
huoéng do nhan vién khong duge dio tao day du.

Trong ké hoach chuén bi d6i ngii can bo ké can, doanh nghiép can xac dinh dugc
nhirng chirc vu s& trong va cach thirc chuén bi tmg vién cho cac chirc vu trong. Néu
doanh nghi€p &p dung hinh thirc dé bat noi bo, doanh nghiép can c6 du kién céc chuong
trinh dao tao dé gitip nhan vién c6 duge cac k¥ ning theo yéu cu ciia cong viée. Néu
doanh nghiép c6 chinh sach tuyén tir bén ngoai, doanh nghiép can nghién ctru ky ludng
thi truon dong va cac bién phap dé c6 thé tuyén dugc nhan vién véi cac pham chat mong
doi

Trong phan tich mdi truong t6 chirc cAn danh gia day du nghiép di véi to chir,
doanh nghiép va tac dong cta van dé dao tao quan diém, tinh cam, niém tin ctia cac thanh
vién trong doanh khong day du dén nhitng diém khong tét trong méi truong t6 chirc

- Phan tich tac nghiép

Phén tich tic nghiép xéac dinh loai k§ ning va cac hanh vi can thiét cho nhan vién
dé thyc hién tot cong viée. Phan tich tac nghiép hoi gidng véi phéan tich cong viéc tuy
nhién phéan tich tac nghi¢p la dinh hudéng nhan vién khong phai 1a dinh hudéng cong
viéc.Phan tich tdc nghiép s€ chu trong xac dinh xem nhan vién can lam gi dé thuc hién
cong viéc tot.Loai phan tich nay thudng dugc sir dung dé xac dinh nhu cau dao tao nhin
vién méi hodc cac cong viéc mdi dugc thyc hién lan dau v&i nhan vién

- Phan tich nhan vién

Loai phan tich nay chu trong 1€n cac nang luc va cac dac tinh c4 nhan ctia nhan
vién, dugc st dung dé xac dinh ai 1 ngudi can thiét duoc dao tao va nhitng k¥ ning,
kién thurc, quan diém nao can thiét duoc linh hoi hay chu trong trong qué trinh dao tao,
phat trién. Cac chuong trinh dao tao chi nén chu trong vao dbi tuong thyc su can thiét
dao tao. Pao tao kiéu phong trao, 161 kéo ca nhitng nguoi khong cé nhu cau dao tao s&
vira lam lang phi tai chinh, thoi gian cho t6 chirc, doanh nghiép, vira gay kho chiu cho
nhan vién. Phan tich nhan vién doi hoi phai danh gié dung kha ndng ca nhan va ky ning
nghé nghiép ctia nhin vién. Ngoai ra, cic sb liéu vé& nhu cau dio tao co thé thu thap

thong qua: Thao luén véi cac vi [anh dao va cdc nhdm nhan vién thyc hién cong vige;



quan sat tinh hinh thyc té thuc hién cong vi¢c; thuc hién tric nghiém va bang cau héi
diéu tra nham tim hiéu kién thirc va hiéu biét cuia nhan vién vé cong viéc; phan tich két
qua danh gia chung vé tinh hinh thyc hién cong viéc.

1.3.2.2. Muc tiéu dao tao

Budc tiép theo trong tién trinh dao tao 1a chuyén héa nhitng nhu ciu ton tai & trén
thanh cadc muc ti€u 10 rang, co6 thé do luong dugc. Muc ti€u nén dugc hiéu la nhitng wdc
mudn can dat duoc va diéu kién dé n6 xay ra. Cac muc ti€u nay s€ la kim chi nam dinh
huéng cho cac nd luc dio tao va 1a cin ctr dé danh gia két qua sau khi hoan thanh chuong
trinh dao tao.

Nhitng muc tiéu dat ra cho viéc dao tao s€ dugc giao cho ngudi chiu trach nhiém
dao tao dé ho co can ctr xay dung chuong trinh dao tao déng thoi 1a cdn cr cu thé dé
danh gia su thanh cong cia khoa dao tao. Néu muc tiéu khong dat duoc, nhirng truc trac
hay that bai s& dugc phan hoi vé cho phong nhan sy va cho ca cic thanh vién tham gia.
Thong thuong mot chuong trinh ddo tao va phat trién nhan vién thudng huéng dén viéc
thuc hién ba nhom muc tiéu téng quat sau:

Muc tiéu gido duc: nham cai tién, nang cao, nhan thirc, thai dg, hoac sy thanh
thuc, khéo 1éo cia mot ca nhan 1én mdt cach toan dién theo mot hudng nhét dinh nao do6
va vuot ra ngoai pham vi cong vi¢c hién hanh.

Muc tiéu dao tao: nham muyc dich nang cao tay nghé hay k¥ ning cia mot ca
nhan dbi voi cong viéc hién hanh hay cac cong viée lién quan.

Mouc tiéu phat trién: nham chuan bi cho nhéan vién theo kip véi su d6i méi va phat
trién ctia to chirc dudi tac dong ctia nhitng thay doi nhanh chong dién ra trong moi truong
kinh doanh.

Khi xéc 1ap cac muc ti€u cu thé cho mot chuong trinh dao tao, nguoi xay dung
chuong trinh can phai tra 101 duoc cac cau hoi sau day:

- Nhan vién sé& tiép thu duoc kién thirc va k§ nang gi?

- Nhan vién s& cai thién duge kién thiec, k¥ nang & murc do nao?

- Cong viéc cua nhan vién s¢ dugc cai tién ra sao?
- Chét lugng nhan vién va hiéu qua chién lugc kinh doanh cta doanh nghiép s&

duoc cai thién nhu thé nao?



1.3.2.3. Ké hoach dao tao

a. Phuong phap dao tao hiéu qua

Phuong phép dao tao 1a cach thirc truyén tai noi dung dao tao dén ngudi hoc
nham dat dugc muc tiéu dao tao.

- Phuong phap ddo tao c6 thé phan loai theo:

+ Phuong phap dao tao tai noi lam viéc.

+ Phuong phap dao tao ngoai noi lam viéc.

- Céc phuong phéap dao tao phd bién tai noi 1am viéc:

Dao tao trong cong viée: 13 cac phuong phap dao tao truc tiép tai noi lam viéc,
trong d6 nguoi hoc s& duoc nhitng kién thirc, k¥ ning can thiét cho céng viéc thong qua
thuc té thuc hién cong viée va thuong 1a dudi sy hudng dan cua ngudi lao dong lanh
nghé. Trong d6 bao gdm nhirng phuong phép sau:

Dao tao theo kiéu chi dén cong viéc

Day 1a phuong phap pho bién dung dé day k¥ ning thuc hién cong viéc cho hau
hét nhan vién san xuat va ké ca mot sd cong viéc quan 1y. Quan 1y dao tao bat dau bang
su gioi thiéu va giai thich cia nguoi day vé muc tidu cua cong viée va hudng dan ti mi,
tung budc vé cach quan sat, trao ddi hoc hoi va lam thir cho t6i khi thanh thao dudi su
huéng dan va chi dan chit ch& ctia nguoi day. Trong qua trinh hoc, ngudi hoc cling nhur
ngudi day déu phai cé su nd luc cao, nguoi day phai c6 tay nghé vimng chic, tao su tin
tuong vé tay nghé ctia minh d6i v6i hoc vién, ngoai ra con phai biét lang nghe nhiing
thic mic cua ngudi hoc. Nhu vdy, phuong phap nay phai c6 su két hop ca nguoi day va
nguoi hoe mai dao tao ra duogc hoc vién ¢é trinh d6 nhu mong mudn.

Dao tao theo kiéu hoc nghé

Pay thuc chat 1a phuong phap kém cip cong nhan lanh nghé véi ngudi hoc.
Phuong phap nay rat pho bién ¢ Viét Nam. Trong phuong phép nay, chuwong trinh dao
tao bat dau b%lng viéc hoc 1y thuyét O trén 16p, sau do cac hoc vién dugc dua dén 1am
viéc dudi sy hudng dan cta cong nhan lanh nghé trong mot vai nam; duge thuc hién cac
cong viéc thude nghé can hoc cho tdi khi thanh thao tat ca cac ki nang cta nghé. Phuong
phap nay dung dé day mot nghé hoan chinh cho céng nhan.

Kém cdp va chi bdo

Phuong phéap nay thudng gitp can bd va cac nhan vién giam sat c6 thé hoc duoc

cac kién thuce, k¥ nang can thiét cho cong viéc trudc mat va cong viéc tuong lai thong
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qua sy kém cap, chi bdo cua nhitng ngudi quan ly gioi hon. Cé 3 cach kém cap: Kém
cap boi ngudi lanh dao truc tiép, Kém cip boi mot ¢d van va Kém cip boi ngudi quan
1y ¢6 kinh nghiém cao hon.

Ludn chuyén va thuyén chuyén céng viéc

Luan chuyén va thuyén chuyén cong viéc 1a phuong phap chuyén nguoi quan 1y
tir cong viée nay sang cong viéc khac dé nhim cung cap cho ho nhitng kinh nghiém lam
viéc ¢ nhiéu linh vuc khic nhau trong t6 chirc. Nhimng kinh nghiém va kién thirc thu
duoc qua qué trinh d6 s€ giap cho ho c6 kha nang thuc hién nhiing cong viéc cao hon
trong tuong lai.

C6 thé luan chuyén va thuyén chuyén cong viéc theo 3 cach: Chuyén d6i ddi
tugng dao tao dén nhan cuong vi quan Iy & mot bo phan khac trong t6 chirc nhung van
giit chtre ning va quyén han nhu cii; Ngudi quan 1y dugce nhan cwong vi khac ngoai linh
vuc chuyén mén cta ho. Nguoi quan 1y duoc b tri luan chuyén cong viéc trong pham
vi mot nghé chuyén moénPao tao trong cong viée: 13 cac phuong phap dao tao truc tiép
tai noi lam viéc, trong d6 nguoi hoc s& dugc nhitng kién thtrc, k§ niang can thiét cho
cong viéc thong qua thuc té thyc hién cong viéc va thuong 1a duéi sy huéng dan cia
ngudi lao dong lanh nghé. Trong d6 bao gdm nhitng phuwong phap sau:

Dao tao theo kiéu chi dén cong viéc

Day 1a phuong phap phd bién dung dé day k¥ ning thuc hién cong viéc cho hau
hét nhan vién san xuat va ké ca mot sd cong viéc quan 1y. Quan 1y dao tao bat dau bang
su gidi thiu va giai thich cua nguoi day vé muc tiéu cua cong viée va huéng dan ti mi,
tirng budc vé cach quan sat, trao ddi hoc hoi va lam thir cho t6i khi thanh thao dudi su
hudéng dan va chi dan chit ch& ctia ngudi day. Trong qua trinh hoc, ngudi hoc cling nhur
ngudi day diéu phai co su nd luc cao, ngudi day phai c6 tay nghé viing chic, tao su tin
tudng vé tay nghé ctia minh d6i v6i hoc vién, ngoai ra con phai biét lang nghe nhiing
thic mic cua ngudi hoc. Nhu vdy, phuong phap nay phai c6 su két hop ca nguoi day va
ngudi hoc mai dao tao ra duge hoc vién ¢6 trinh d¢ nhu mong mudn.

Do tao theo kiéu hoc nghé

Pay thuc chat 1a phuong phap kém cip cong nhan lanh nghé véi ngudi hoc.
Phuong phap nay rat pho bién ¢ Viét Nam. Trong phuong phap nay, chuong trinh diao
tao bat dau b%lng viéc hoc 1y thuyét O trén 16p, sau do cac hoc vién dugc dua dén 1am

viéc dudi sy hudng dan ctia cong nhan lanh nghé trong mot vai nim; duoc thuc hién cic
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cong viéc thudc nghé can hoc cho téi khi thanh thao tat ca cac ki nang cta nghé. Phuong
phap nay dung dé day méot nghé hoan chinh cho c6éng nhén.

Keém cdp va chi bdo

Phuong phap nay thudng gitp can bd va cac nhan vién giam sat c6 thé hoc dugc
céc kién thirc, k§ nang can thiét cho cong viéc trudc mat va cong viée tuong lai thong
qua sy kém cap, chi bao ctia nhitng ngudi quan 1y gioi hon. Cé 3 cach kém cap: Kém
cap bdi nguoi lanh dao truc tiép, Keém cdp boi mot ¢b van va Kém cdp bdi nguoi quan
1y c6 kinh nghiém cao hon.

Ludn chuyén va thuyén chuyén céng viéc

Luan chuyén va thuyén chuyén cong viéc 1a phuong phap chuyén nguoi quan 1y
tir cong viéc nay sang cong viéc khac dé nham cung cap cho ho nhiing kinh nghiém lam
viéc ¢ nhiéu linh vuc khac nhau trong t6 chtrc. Nhirng kinh nghiém va kién thuc thu
dugc qua qué trinh do s€ giup cho ho cé kha ning thuc hi¢én nhitng cong viéc cao hon
trong tuong lai.

C6 thé luan chuyén va thuyén chuyén cong viéc theo 3 cach: Chuyén doi ddi
tugng dao tao dén nhan cuong vi quan 1y & mot bo phan khac trong t6 chirc nhung van
giit chtre ning va quyén han nhu cii; Ngudi quan 1y dugce nhan cwong vi khac ngoai linh
vuc chuyén mon cta ho. Nguoi quan 1y duoc b tri luan chuyén cong viéc trong pham
vi mot nghé chuyén maon.

- Cac phuong phap dao tao ngoai cong viéc:

Té chire cdc I6p canh doanh nghiép

Pay 1a hinh thirc dao tao rat phd bién & cac doanh nghiép hién nay. Theo hinh
thirc nay thi cac hoc vién duoc hoc tai méi truong moi tach biét han véi moi truong lam
viéc, c6 cac trang thiét bi giang day va hoc tap phu hop, ddng thoi lai c6 thé dén noi 1am
viéc dé thuc hanh thuc té néu can thiét vi 16p dao tao canh doanh nghi¢p hoac thuc tap
tai xuong thyc tap tai xuong thuc tp cia doanh nghiép. Trong phuong phap nay chuong
trinh dao tao gém c6 2 phan: Ly thuyét va thyuc hanh.

Ly thuyét s& do cac ki su va can bo k¥ thuat phu trach va duoc dao tao tap trung.

Thyc hanh thi dugc tién hanh & cac xuong thuc tap do cac k¥ su hay tho lanh
nghé huéng dan. Phuong phap nay tuy hoi tén kém nhung hoc vién dugc dao tao mot
cach bai ban hon, kién thirc té)ng hop, hé¢ théng lai thuc hanh sat thuc té, nén mang lai

hiéu qua qua cao.
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Cir nguwoi di hoc tai cdac truwong chinh quy

Céc truong day nghé hoidc truong dao tao can bo quan 1y chinh quy 1a cac co s
dao tao da duoc trang bi ddy du cac trang thiét bi hoc tap va giang day cho cac hoc vién
cuing v6i chuong trinh dao tao hé thdng, chuyén nghiép, gido vién ¢ k¥ ning truyén tai
va c6 k¥ ning nghé can dio tao.

Hpi nghi, hoi thdao

Céc budi bai giang hay hoi nghi c6 thé duoc t6 chirc tai doanh nghiép hodc & mot
hoi nghj bén ngoai, c6 thé dugc t6 chire riéng hoic két hop véi cac chuong trinh dao tao
khac. Trong budi thao luan, hoc vién théo luan theo tung chu dé dudi su huéng dan cua
lanh dao nhom, qua d6 hoc dugc cac kién thirc, kinh nghiém can thiét.

Dao tao theo kiéu chwong trinh héa véi sw giip dé ciia mdy tinh

Pay 1a phuong phap dao tao k§ ning hién tai ngay nay ma nhiéu céng ty & nhiéu
nuéc dang sir dung rong rai. Trong phuong phéap nay, cac chuong trinh ddo tao dugc viét
san trén dia mém cua may tinh, nguoi hoc chi vi¢e thyc hién theo cac hudng dan & may
tinh, phuong phap nay c6 thé sir dung dé dao tao rat nhicu k¥ niang ma khong can co
nguoi day.

Dao tao theo phwong thirc tir xa

Pay 1a phuong thirc dio tao gira ngudi day va ngudi hoc khong truc tiép gip
nhau tai mot dia diém va cing thoi gian ma thong qua cac phuong tién nghe nhin trung
gian. Phuong tién trung gian nay c6 thé 1a sach, tai lidu hoc tap, bang hinh, bang tiéng,
dia CD va VCD, internet. Cing véi sy phat trién cta khoa hoc cong nghé thong tin cac
phuong tién trung gian nay cang da dang.

Dao tao theo kiéu phong thi nghiém

Phuong phap ndy bao gdm c6 hoi thao hoc tap trong d6 str dung cac ki thuat nhu:
bai tap tinh hudng, dién kich, md phong trén may tinh, trd choi quan 1y hodc 1a cac bai
tap giai quyét van dé. Pay 1a cac dao tao hién dai ngdy nay nhim cho ngudi hoc thuc
tap giai quyét cac tinh hudng giéng nhu trén thuc té.

Dao tao kj néing xiv Iy cong van gidy to

bay 1a mét kiéu bai tap, trong d6 nguodi quan ly nhan dugc mot loat céc tai licu,
ban ghi nhd, tudng trinh, béo cao, 161 dan do cua cr?ip trén va cac thong tin khac ma mot
ngudi quan 1y c6 thé nhan duoc khi vira t6i noi 1am viée va ho ¢6 trach nhiém phai xtr

1y nhanh chong trong cong viéc hang ngay.
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b. Thiét ké chwong trinh dao tao

Noi dung: Xac dinh thoi gian, dia diém, 1én lich trinh dao tao, cac hoat dong
hoc tap, cac loai gido trinh, tai li¢u dugc s dung cho dao tao,...

Xdc dinh thoi gian ddo tao: Xac dinh thoi luong toan khéa (ngin han hay dai
han); phan b thoi gian hop 1y gitra 1y thuyét va thuc hanh; lwa chon thoi diém phu hop
(tranh gio cao diém cong viée); thoi gian hop 1y giup nhan vién dé tiép thu va khong anh
huong dén hoat dong ctia doanh nghiép.

Xdc dinh dia diém ddo tao: Pao tao ndi bo tai doanh nghié¢p hoac bén ngoai (trung
tam dao tao, khach san, truong hoc,...); dao tao truc tiép hoac truc tuyén; viéc lua chon
dia diém anh hudng dén chi phi, su tién loi va hiéu qua hoc tap.

Lap lich trinh dao tao: Xay dung ké hoach chi tiét theo ngay, budi, ndi dung ting
phan; phan cong giang vién, thoi gian giang day cu thé; lich trinh 1 rang gitip chuong
trinh dién ra khoa hoc, tranh chong chéo va gian doan.

Thiét ké cdc hoat ddng hoc tdp: Két hop nhiéu phuong phap: giang day 1y thuyét,
thao luan nhom, thuc hanh, moé phong, tinh hudng thuc té; ting tinh twong tac dé nang
cao kha ning tiép thu; hoat dong da dang giup ngudi hoc chu dong va ghi nhé tét hon.

Lya chon gido trinh va tai liéu dao tao: St dung gido trinh phu hop vé1 muyc tiéu
va doi tuong dao tao; tai li€u can cap nhat, dé hiéu, c¢6 tinh thyc tién cao.

c. Hoach dinh ngan sach cho dao tao

Ngan sach dao tao bao gém toan bo chi phi dé thuc hién dao tao, chéng han nhu
tién luong tra cho chuyén vién dao tao, chi phi trang thiét bi dung cu dung cho giang
day, ké ca tién luong phai tra cho nhan vién trong thoi gian dugc cir di dao tao,...

- Cdc khodn chi phi cdu thanh ngan sdch dao tao

Chi phi nhdn sw ddo tao: Dy 1a khoan chi quan trong, bao gdm: tién luong, thu
lao cho giang vién nodi bo hodc thué chuyén gia bén ngoai; chi phi cho doi ngii to chirc
dao tao (nhan vién nhén sy, diéu phdi chuong trinh). Khoan nay anh hudng truc tiép dén
chat lugng dao tao.

Chi phi co so vdt chdt va trang thiét bi bao go”‘m.' Phong hoc, hoi truong, thiét bi
trinh chiéu, may tinh, phﬁn mém; tai liéu hoc tap, gido trinh, dung cu thyc hanh. Néu

dau tu tot s€ giup nang cao hiéu qua tiép thu ctua hoc vién.
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Chi phi tra cho nguwoi hoc trong thoi gian dao tao: Tién luong, phu cap cho nhan
vién trong thoi gian tham gia dao tao; chi phi co hdi do nhan vién tam thoi1 khong tham
gia san xuat, kinh doanh. Pay 1 chi phi gian tiép nhung thuong chiém ty trong 16n.

Cdc chi phi hé tro khdc: Chi phi di lai, n ¢ (néu ddo tao ngoai doanh nghiép);
chi phi t6 chirc (in 4n, hau can, nuéc udng,...). Chi phi danh gia sau dio tao.

- Y nghia ciia vi¢c hoach dinh ngan sich dao tao

bam bdo tinh kha thi cia chuong trinh dao tao: giup doanh nghiép chu dong
ngudn lyc tai chinh.

Kiém soat chi phi hiéu qua: tranh lang phi, sir dung ngan sach hop 1y.

Nang cao hiéu qua dau tu: so sanh chi phi bo ra véi loi ich thu dugc.

HOb tro ra quyét dinh quéan 1y: lya chon hinh thic dao tao phit hop (ndi bd hay
thué ngoai).

- Cdc yéu té anh hwéng dén ngan sach dao tao

Quy mo doanh nghiép va ) luong nhan vién can dao tao; muc tiéu va nodi dung
chuong trinh dao tao (co ban hay chuyén sau); hinh thirc dao tao (truc tiép, truc tuyén, noi
bd hay thué ngoai); trinh do hién tai cua nhan vién; diéu kién tai chinh cta doanh nghiép

Trong thyc té, nhiéu doanh nghiép chua chu trong dung mirc dén ngan sach dao
tao hodc cat giam khi gap kho khan tai chinh. Tuy nhién, day 1a khoan dau tu mang tinh
dai han, giup nang cao chat lugng nguén nhan lyc va tang loi thé canh tranh. Vi vay,
viéc hoach dinh ngan sach dao tao can duoc thuc hién mot cach khoa hoc, gén lién véi
chién lugc phat trién cua doanh nghiép.
1.3.2.4. Thuc hién chwong trinh dao tao

Giai doan thuc hién chuong trinh dao tao dong vai trd quan trong trong viéc
chuyén hoa ké hoach dao tao thanh két qua thuc té. Day 1a budc quyét dinh mtrc d6 hiéu
qua cta toan bd qua trinh ddo tao ngudn nhéan lyc trong doanh nghiép/khach san. Noi
dung cua giai doan ndy bao gdm cac hoat dong chinh sau:

Thir nhat, t6 chie trién khai dao tao theo ké hoach da dinh.

O budc nay, doanh nghiép tién hanh thuc hién cac ndi dung dao tao da dugc xay
dung trudc d6, bao gdm viéc bd tri giang vién, chuan bi tai liéu, co sé vat chat, ciing
nhu sap xép thoi gian va dia diém phu hop. Viéc trién khai can dam bao ding tién do,

dung ddi twong va ding muc tiéu dao tao. Pong thoi, cin c6 sy phdi hop chit ché gitta
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cac bo phan lién quan (nhan sy, quan ly truc tiép, dao tao,...) nham dam béo chuong
trinh dién ra sudn sé.

Thir hai, theo ddi tién d6 thyuc hién va xir Iy cac van dé phat sinh.

Trong qua trinh ddo tao, viéc giam sat tién do 1a rat can thiét dé dam bao chuong
trinh dién ra dung ké hoach. Nha quan 1y can thudng xuyén kiém tra, danh gia mic do
hoan thanh timg ndi dung, déng thoi nhanh chong phat hién va xir Iy cac vin dé phat
sinh nhu: thiéu hut nguén luc, nd1 dung chua phu hgp, hodc sy tham gia chua tich cuc
ctia hoc vién. Viéc diéu chinh kip thoi s& gitp han ché rai ro va nang cao hiéu qua dao
tao.

Thir ba, theo ddi phan tg cua hoc vién va diéu chinh khi can thiét.

Phan hoi cta hoc vién 1a mot trong nhiing yéu to quan trong dé dénh gia chat
luong chuong trinh dao tao. Doanh nghiép can thu thap ¥ kién cua hoc vién thong qua
cac hinh thirc nhu khao sat, phong van hodc quan sat truc tiép. Dya trén nhitng phan hoi
nay, nha quan 1y c6 thé diéu chinh ndi dung, phuong phap giang day hodc cach thirc to
chtrc dé phu hop hon véi nhu cau thyc té. Piéu nay gop phan nang cao tinh linh hoat va
hi€u qua cua chuong trinh dao tao.
1.3.2.5. Panh gid két qua

Hi¢u qua cua chuong trinh dao tao thuong dugc danh gia qua hai giai doan:

- Giai doan Nhan thurc: Hoc vién tiép thu, hoc héi dugc gi sau khoa dao tao?

- Giai doan Van dung: Hoc vién 4p dung cac kién thirc k¥ nang da hoc hoéi duoc
vao trong thyc té dé thuc hién cong viéc nhu thé nao?

Paénh gia két qua hoc tap trong giai doan nhan thic 1a khong khé, nhung dé danh
gia hiéu qua cta toan khoa hoc lai 1 van dé phuic tap va doi hoi thoi gian. Trong thuc
té, c6 hoc vién di linh hoi rat tot cac kién thire, k¥ nang mai trong khoa hoc, hoan thanh
xut sic chuong trinh dao tao, nhung khong thé ap dung nhiing gi di duoc hoc vao viéc
thuc hién cong viéc. Pé tranh cac lang phi trong dao tao, sau mat phﬁn hoac toan bd
chuong trinh dao tao, can thiét c6 su danh gia vé két qua dao tao (nhan thuc), xem xét
lai mtrc d§ thdéa man cac muc ti€u cua dao tao va dua ra nhirng diéu chinh thich hop
nham nang cao hiéu qua cho cac chuong trinh dao tao sau. Cac tiéu chi c¢6 thé sir dung
dé danh gia két qua dao tao la: Nhirng muc tiéu dao tao nao dat dugc hoic khong dat
dugc; phan tng cua nhin vién vé chuong trinh va ndi dung dio tao nhu thé nao; nhan

vién da tiép thu dugc nhimng kién thirc va ki ning gi; nhan vién ap dung kién thuc va ky
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nang vao cong viéc thuc té nhu thé nao; doanh nghiép du lich nhan dugc nhitng két qua
gl tir dao tao; cac doanh nghiép co thé sir dung mot hodc phdi hop nhiéu cach danh gia
hiéu qua dao tao sau day:

a. Phan tich thyc nghiém

Chon hai nhom thuc nghiém, ghi lai két qua thuc hién cong viéc cia mdi nhom
luc trude khi ap dung cac chuong trinh dao tao. Chon mot nhém dugc tham gia dao tao,
con nhom kia van thuc hién cong viéc binh thuong. Sau thoi gian dao tao, ghi lai két
qua thuc hién vé ca 86 luong va chét luong cong viéc gitra hai nhom: nhom da dugc dao
tao va nhom khong duoc dao tao. Phan tich, so sanh két qua thuc hién cong viéc gitra
hai nhém véi chi phi dao tao s€ cho phép xac dinh mirc d hi¢u qua cua chuong trinh
dao tao

b. Panh gia nhirng thay ddi ciia hoc vién

Pénh gia nhitng thay doi ctia hoc vién (nhan vién duoc dio tao theo céc tiéu thirc:
phan ing, hoc thudc, hanh vi va muc ti€u nhu sau:

- Phan tng: trude hét can danh gia phan tng cua hoc vién dbi v6i chuong trinh
dao tao. Ho co thich chuong trinh khong? N§i dung chuong trinh c6 phu hop véi cong
viéc thyc té ctia ho khong? Co ximg dang véi nhitng chi phi vé tién bac, thoi gian cia
doanh nghiép va ca nhan ho hay khong?

- Hoc thudc: cdc nhan vién tham du khoa hoc nén duoc kiém tra dé xac dinh liéu
ho d& nam virng cic nguyén tac, kién thic, k¥ niang, cic van dé theo yéu cau cia khoa
dao tao chua.

- Hanh vi thay doi: nghién ctru hanh vi ctia nhan vién c6 thay doi gi do két qua
tham du khoa hoc mang lai

- Muc tiéu: cudi cung va la van dé quan trong nhat, hoc vién ¢ dat duoc cac muc
tiéu cua dao tao khong. Cho du hoc vién ¢6 ua thich khoa hoc va nam virng cac van dé
vé ly thuyét, k¥ ning theo yéu cau, c6 thay d6i hanh vi trong thuc hién cong viéc, nhung
néu cudi cung hoc vién van khong dat dugc muc tiéu cia dao tao, ning suét, chat lugng
cong viéc tai noi lam viéc khong tang thi dao tao van khong dat dugc hiéu qua

c. Panh gia dinh lwgng hiéu qua dao tao

Pao tao cling 1a mot hinh thirc dau tu, giéng nhu khi dau tu vao viée cai tién,
nang cao trinh do trang bi k¥ thuat va mé rong quy mo kinh doanh, doanh nghiép can

tinh toan dén hiéu qua cua viéc dau tu. Do d6, khi thuc hién cac chuong trinh dao tao,
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cac doanh nghiép nén c6 du tinh danh gia hiéu qua dao tao vé mit dinh lugng thong qua
viéc so sanh, phén tich tong chi phi va tong loi ich do dao tao mang lai.

Chi phi vat chat trong ddo tao bao gdbm cac khoan:

- Chi phi cho cic phuong tién vit chat, k§ thuit co ban nhu xay dung truong, co
trang bi k¥ thuat, may moc dung cu, nguyén vat li¢u, tai liéu st dung trong qua trinh
giang day.

- Chi phi cho d01 ngili can by quan 1y va doi ngli giang vién.

- Hoc bong hoic tién lwong tra cho nhan vién trong thdi gian dio tao (néu co)

- Chi phi co hdi do nhan vién tham du céc khéa dao tao, thuc hién dugc cac cong
viéc thuong ngay cua ho

- Loi ich bﬁng tién do dao tao mang lai dugc xac dinh br?mg khoang chénh léch
gitra lgi ich hang ndm do nhan vién mang lai cho doanh nghiép luc trudc va sau dao tao,
bao gom:

- Loi ich ting thém hang nim do nhan vién mang lai cho doanh nghiép sau dao
tao.

- Nhiing tiét kiém do giam thiéu dugc nhiing sai so6t hodc 18i lam ma nhan vién
gay ra so voi khi chua dugce dao tao

Tuy nhién trong thuc té cac doanh nghiép thudng rat dé xac dinh cac khoan chi
phi cho dao tao nhung lai khong xac dinh dugc hoac rat kho xac dinh duoc céc loi ich
bﬁng tién do dao tao mang lai, nhét 1a ddi véi cac khoa dao tao va nang cao nang luc
quan trj. day ciing chinh 1a mot trong nhirng 1y do khién mot sé doanh nghiép ngai dau
tu vao linh vuc dao tao cho nhan vién.

1.4. Nhirng yéu to6 anh huwéng dén cong tac dao tao nguon nhan lyc tai khach san
1.4.1. Yéu té bén ngoai

MGi triweomg kinh té: Su phat trién ctia nén kinh té c¢6 anh huong truc tiép dén hoat
dong kinh doanh khach san, tir d6 tac dong dén cong tac dio tao nhan luc. Khi kinh té
tang trudng, nhu cau du lich va luu tra ting cao, khach san c6 xu hudng mé rong quy
md va dau tu nhiéu hon cho dao tao. Nguoc lai, trong giai doan suy thoai, doanh nghiép
thudng cat giam chi phi, trong d6 c6 ngan sach dao tao.

Sw phat trién ciia nganh du lich: Nganh du lich phat trién manh s& kéo theo yéu

cau cao hon vé chat lugng dich vu khach san. Diéu nay budc cac khach san phai chu
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trong dao tao nhan vién dé dap tng tiéu chuan phuc vu ngay cang chuyén nghiép, dic
biét trong bdi canh canh tranh gifra cac diém dén du lich.

Khoa hoc - céng nghé: Su phat trién cta cong nghé (phan mém quan 1y khach
san, hé thong dit phong truc tuyén, AL...) 1am thay di cach thirc van hanh va phuc vu
khach hang. Do d6, cong tic dio tao phai cap nhat lién tuc dé gitp nhéan vién sir dung
thanh thao cac cong cu méi.

Thi treong lao déng: Ngudn cung lao dong trong nganh khach san anh hudng
16n dén hoat dong dao tao. Néu nguén lao dong co6 trinh d6 cao, khach san cé thé giam
chi phi dao tao co ban. Nguoc lai, néu lao dong chua qua dao tao, doanh nghiép phai
dau tu nhiéu hon cho dao tao tir dau.

Chinh sdch ciia Nha nuée: Cac quy dinh vé lao dong, gido duc nghé nghiép, tiéu
chuin nghé du lich,... anh hudéng tryc tiép dén noi dung va hinh thtrc dao tao. Vi du: cac
quy dinh vé chtng chi nghé, an toan lao dong hoic tiéu chuan xép hang khach san déu
yéu cau nhan vién phai dugc dao tao phu hop.

DPoi thii canh tranh: Sy canh tranh gitra cac khach san budc doanh nghiép phai
nang cao chét luong dich vu dé thu hut khach hang. Diéu nay dan dén viéc dau tu manh
hon vao dao tao nhan lyc nhim tao 1oi thé canh tranh.

1.4.2. Yéu té bén trong

Chién luoc va muc tiéu cia khdch san: Chién lugc phat trién ctia khach san (mo
rong quy md, nang hang sao, phat trién thi truong qudc té,...) s& quyét dinh dinh hudng
dao tao.

Nguén liee tai chinh: Ngan sach dao tao 13 yéu t6 quan trong quyét dinh quy mé
va chit lugng dao tao. Khach san c6 tiém lyc tai chinh manh s& dé& dang t6 chirc cac
chuong trinh dao tao chuyén sau, moi chuyén gia hodc 4p dung cong ngh¢ hi¢n dai.

Trinh d6 va chat lwong nhdn vién: Trinh d6 dau vao cta nhan vién anh huong
dén nodi dung va phuong phap dao tao. Néu nhén vién di c6 nén tang tbt, dao tao co thé
tap trung vao nang cao. Nguoc lai, can dao tao co ban néu nhan vién thiéu ky nang.

Doi ngii quan ly va nguoi dao tgo: Nang luc cua doi ngli quan ly va nguoi truc
tiép ddo tao quyét dinh hi¢u qua cua qué trinh dao tao. Néu nguoi huéng din cé chuyén

mon cao va k¥ nang su pham tot, nhan vién s€ ticp thu hi¢u qué hon.
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Vin héa doanh nghiép: Vin héa doanh nghiép anh huong dén thai do hoc tap
ctia nhan vién. M6t moi truong khuyén khich hoc héi, sang tao va chia sé kinh nghiém
s& thic day hiéu qua dao tao.

Co s& vdt chdt va trang thiét bi: Trang thiét bi, phong dao tao, cong cu hd trg
(méy tinh, phidn mém, mo hinh thyc hanh,...) déng vai trd quan trong trong viéc nang
cao chat luong dao tao, dac biét dbi véi céc phuong phap dao tao hi¢n dai.

Chinh sach nhdn sy: Cac chinh sach nhu dai ngd, thang tién, khen thudng c6 anh
huong dén dong luc hoc tip clia nhin vién. Néu nhan vién thiy rd co hoi phat trién sau
dao tao, ho s€ tich cyc tham gia hon.

Cong tac dao tao ngudn nhan lyc trong khach san chiu tic dong boi nhiéu yéu tb
ca bén ngoai va bén trong doanh nghiép. Trong do6, cac yéu td bén ngoai tao ra co hoi va
thach thtrc, con cac yéu té bén trong quyét dinh truc tiép dén hiéu qua dao tao. Vi vay,
khach san can phan tich day du cac yéu to nay dé xay dung chuong trinh dao tao phu

hop, g6p phan nang cao chat lwong ngudn nhan lyc va nang lyc canh tranh.

19



CHUONG 2: THUC TRANG PAO TAO NHAN VIEN NHA HANG TAl
KHACH SAN GRAND GOLD PA NANG
2.1. Tong quan vé khach san Grand Gold Pa Ning
Grand Gold Hotel 1a khach san 4 sao toa lac tai bai bién Méan Thai, Da Ning, ndi
bat véi kién trac hién dai, sang trong va tam nhin dep ra bién va ban dao Son Tra. Khach
san cung cap 110 phong nghi tién nghi, hd boi ngoai trdi, gym, spa, nha hang qudc té va

A, cing nhiéu tién ich khac. Vi tri thudn loi gitp du khach d& dang tiép can Bai bién My
Khé, Cau Réng va céc diém du lich khéc.

(Nguon: Khéch san Grand Gold Pa Néng)

i

Hinh 2.1: Hinh &nh vé khach san Grand Gold Pa Ning
2.1.1. Gidi thigu chung vé Grand Gold Pa Néing

Tén don vi: Khach san Grand Gold.

bia chi: Lo 1-A2.2, duong Hoang Sa, phuong Tho Quang, quan Son Tra, TP. ba
Ning, Viét Nam.
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2.1.2. Lich si hinh thanh va phét trién

Khach san Grand Gold Da Néng duoc xay dung va dua vao hoat dong nham dap
g nhu cdu nghi dudng ngay cang cao cua du khach trong va ngoai nude dén voi Da
Néng - thanh phd du lich bién nbi tiéng.

Trai qua qué trinh phat trién, khach san dd dan khing dinh vi thé trong phan khutc
khéch san 4 sao v&i co s& vat chit hién dai, dich vu da dang va phong cach phuc vu
chuyén nghiép.

Grand Gold Pa Ning hién nay c¢6 quy md 110 phong nghi dat chuan qudc té,
cung hé théng nha hang, hd boi, spa, gym va nhiéu dich vu b sung, trd thanh diém luu
tri dang tin cay ciia du khach khi dén Pa Niang.

2.1.3. Sir ménh

Mang dén cho khach hang nhing trai nghiém nghi dudng thoai mai, an toan va
dang cép.

Gop phan quang ba hinh anh thanh phd Pa Nang - diém dén du lich bién hang
dau Viét Nam.

Pit khach hang 1am trung tim, luén hudng dén su hai 10ng va niém tin cua du
khach.

2.1.4. Tam nhin

Tré thanh mot trong nhitng khach san ven bién dugc ua chudng nhét tai Da Ning,
tao ddu 4n riéng vé chat luong dich vu va sy than thién.

Khéng ngimg ning cao chat lugng, da dang hoa dich vu, hudng dén phat trién
bén vitng va hoi nhap qudc té.

Xay dung Grand Gold thanh thuong hiéu khach san 4 sao uy tin, gép phan ning
tam nganh du lich - khach san ctia thanh phd.

2.1.5. Co cdu té chirc, chiee ning nhiém vu cia tieng bg phédn trong don vi
(Nguon: Khach san Grand Gold Pa Ning)

GLAM BOC
KHACH SAN

PHO GIAM ||
POC

TRUGNG .
nuﬁgh q [ruone | [muswe| [PREELYN [ruowe Bngi,gg}u‘il TRUGNG| |TRUGNG Bméli,%gl% TRUGNG é%li,%}ﬁ-
30 )| BorHAN| [BOPHAN - BoPHAN| [POEEAN| [BoPaan| [BorrAN| [POEHAMN [ormaN [PREEL
PEANKH hpansy| |ctarmai| | DEE | [Av~ma Ex BUONG | | LETAN KINTL BEP NHA
TOAN / THONG | |/ THUAT : DOANH HANG

TIN

Hinh 2.2: Co céu td chirc ciia khach san Grand Gold Pa Ning
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2.1.6. Chirc nang, nhiém vu cia tieng bg phdan

Giam doc khach san: Giam déc 12 ngudi quan 1y, 1anh dao toan bo khach san.
Quyén han cua Giam déc 1a cao nhat, Giam dbc chiu trach nhiém quan 1y khach san vé
moi hoat dong kinh doanh trong khuén khd ngudn vén duoc cp theo yéu cau cia chu
doanh nghiép. Giam ddc diéu hanh, theo déi viéc thuc hién ménh 1énh cta khach san va
moét sb linh vuc khac, nhit 1a quan hé véi khach hang, quan hé vé6i chinh quyén dia
phuong. Ngoai viée quan Iy nhan sy Giam ddc con 1ap ké hoach t6 chire kinh doanh véi
muc tiéu do doanh nghi¢p dé ra va chju moi trach nhiém vé toan bd hoat dong kinh
doanh ctia khach san véi doanh nghi¢p va trudc phap luat

Pho giam dbc: thay mat cho ban giam ddc diéu hanh moi hoat dong cua khach
san, theo ddi quan 1y nhan vién dudi quyén, kiém tra hoat dong ctia khach san, dong thoi
dé ra nhimg quy dinh va nguyén tic trong khach san.

Trudng bd phan ké toan: nguoi 1én ké hoach va trién khai thuc hién cac nhiém
vu ctia b phan ké toan. To chirc phan cong cong viée cho cac giam sat, nhan vién trong
bd phan. Thuong xuyén kiém tra tac phong, trang phuc va thai do 1am viéc ctia cic nhan
vién trong bo phan dé diéu chinh kip thoi. Kiém tra, giam sat va danh gia két qua hoat
dong cua cac nhan vién trong b phan ké toan. Tuyén chon, dao tao nhan vién ké toan.

Truwdéng bo phan nhan su: c6 chiic nang quan ly toan bd cong tac nhan sy trong
khach san, dam bao ngudn nhan luc phi hop véi nhu cau kinh doanh. Bé phan nay co
nhiém vu lap ké hoach tuyén dung, dao tao va phat trién doi ngll nhan vién; xay dung
va trién khai chinh sach luong, thudng, phtic loi; theo doi, danh gid hiéu qua cong viéc;
giai quyét cac van dé quan hé lao dong; dong thoi tham muu cho Ban Giam déc vé chién
Iwoc nhan su.

Trwdng bd phan giai tri: chiu trach nhiém quan 1y va diéu hanh cac hoat dong
vui choi, giai tri nham nang cao trai nghiém cho khach hang. Nhiém vu chinh bao gom
xay dung va to chirc cic chwong trinh, sy kién giai tri nhu karaoke, spa, bar, hd boi hay
hoat dong van nghé; quan 1y doi ngii nhan vién trong bd phan; kiém tra va giam sat chit
luong dich vy, co sé vat chét; phéi hop vai cac bg phan khac trong viée t6 chuc sy kién;
déng thdi dam bao an toan, vé sinh va chat lugng phuc vu tai khu vuc giai tri.

Truéng bd phin cong nghé thong tin: 1a ngudi 1én ké hoach va trién khai thyc
hién cic nhiém vu ctia bo phan cong nghé thong tin. T6 chic phan cong cong viée cho

céc giam sat, nhan vién trong bd phan. Thudng xuyén kiém tra tac phong, trang phuc va
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thai d9 1am viéc ciia cac nhan vién trong b phan dé diéu chinh kip thoi. Kiém tra, giam
sat va danh gia két qua hoat dong ctia cac nhan vién trong bd phan cong nghé thong tin.
Tuyén chon, dao tao nhan vién cong nghé thong tin.

Trudng bd phén an ninh: 13 ngudi 1én ké hoach va trién khai thuc hién cac
nhiém vu cta bd phan an ninh. T6 chitrc phan céng cong viéc cho cic gidm sat, nhan
vién trong bd phan. Thuong xuyén kiém tra tac phong, trang phuc va thai do lam viéc
clia cac nhan vién trong bo phan dé diéu chinh kip thoi. Kiém tra, giam sat va danh gia
két qua hoat dong ctia cac nhan vién trong b phan 1€ tan. Tuyén chon, dao tao nhan vién
an ninh.

Truwéng b phan ky thuit: 13 ngudi 1én ké hoach va trién khai thyc hién cac
nhiém vu ctia bd phan bao tri. T6 chirc phan cong cong viéc cho cac giam sat, nhan vién
trong bo phan. Thudng xuyén kiém tra tac phong, trang phuc va thai do 1am viéc cua
cac nhan vién trong bd phan dé diéu chinh kip thoi. Kiém tra, giam sat va danh gia két
qua hoat dong ciia cac nhan vién trong bd phan bao tri. Tuyén chon, dao tao nhan vién
bao tri.

Truéng bd phin budong phong: 13 nguoi 1én ké hoach va trién khai thuc hién
cac nhiém vu cta bd phan budng phong. T chirc phan cong cong viée cho cac giam sat,
nhan vién trong bd phan. Thudng xuyén kiém tra tac phong, trang phuc va thai do lam
viéc cua cac nhan vién trong bd phan dé diéu chinh kip thoi. Kiém tra, giam sat va danh
gia két qua hoat dong cua cac nhan vién trong bd phan budng phong. Tuyén chon, dao
tao nhan vién budng phong.

Truwéng bd phan L& tan: 1a ngudi 1én ké hoach va trién khai thyuc hién cac nhiém
vu ctia bd phan 18 tan. T6 chirc phan cong cong viée cho cac giam sat, nhan vién trong
bd phan. Thudng xuyén kiém tra tac phong, trang phuc va thai d6 1am viéc cta cic nhan
vién trong bo phan dé diéu chinh kip thoi. Kiém tra, giam sat va danh gia két qua hoat
dong cuia cac nhan vién trong b phan 18 tan. Tuyén chon, ddo tao nhan vién 1& tan.

Trwéng by phan kinh doanh: 1a nguoi 1€n ké hoach va trién khai thuc hién céc
nhiém vu ctia bd phan sale & marketing. T chitrc phin cong cong viée cho cac giam sat,
nhan vién trong bd phan. Thuong xuyén kiém tra tic phong, trang phuc va thai do lam
viéc clia cac nhan vién trong bo phan dé diéu chinh kip thoi. Kiém tra, giam sat va danh
gia két qua hoat dong cua cac nhan vién trong bo phan kinh doanh. Tuyén chon, dao tao

nhan vién sale & marketing.
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Truwdng b phan bép: 13 nguoi 1én ké hoach va trién khai thuc hién cac nhiém
vu ctia bo phan bép. T chirc phan cong cong viée cho cac giam sat, nhan vién trong bd
phan. Thudng xuyén kiém tra tac phong, trang phuc va thai 6 lam viéc cua cac nhan
vién trong bd phan dé diéu chinh kip thoi. Kiém tra, giam sat va danh gia két qua hoat
dong cua cac nhan vién trong bd phan bép. Tuyén chon, dao tao nhan vién bép.

Trudng bd phan nha hang: 13 nguoi 1én ké hoach va trién khai thuc hién cac
nhiém vu ctia b phan nha hang. Té chirc phan cong cong viée cho cac giam sat, nhan
vién trong bd phan. Thuong xuyén kiém tra tac phong, trang phuc va thai do lam viéc
clia cac nhan vién trong bo phan dé diéu chinh kip thoi. Kiém tra, giam sat va danh gia
két qua hoat dong cuia cac nhan vién trong bd phan nha hang. Tuyén chon, dao tao nhan
vién nha hang.

2.1.7. Linh vuc hoat dong

- Kinh doanh dich vu luu tra

Grand Gold sé hitu hé théng phong nghi phong phu, thiét ké hién dai, tién nghi
sang trong va nhiéu hang phong khac nhau tir Superior, Deluxe dén Suite. Pay 1a linh
vuc hoat dong cbt 161, mang lai cho khach hang khong gian nghi dudng thoai mai, an
toan va dat chudn qudc té.

- Dich vu 4m thuc

Khach san van hanh hé thong nha hang va quay bar phuc vu da dang thuc don A
- Au, hai san tuoi séng va dic san dia phuong. Ngoai dich vu an udng hang ngay, Grand
Gold con t6 chuc tiée cudi, tiée lién hoan, hoi nghi - hoi thdo véi khong gian linh hoat
va dich vu chuyén nghiép.

- Dich vu b6 sung & tién ich giai tri

Dé nang cao trai nghiém cta khach hang, Grand Gold cung cap nhiéu tién ich bd
sung nhu:

+ HO boi ngoai troi véi view bién.

+ Khu spa, massage, xong hoi gitp thu gian va chdm soc strc khoe.

+ Phong gym hién dai, quiy bar va lounge.

+ Cac hoat dong giai tri va sy kién theo muia, mang dén nhiing khoanh khac dang
nh¢ cho du khach.

- Dich vu hd trg du lich va i hanh.

Bén canh dich vy luu tra, khach san con cung cap:
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+ Dich vu dua doén san bay, cho thué xe, dat vé.

+ Tu van va to churc tour du lich kham phd Pa Nang va cac diém dén 1an can nhu

Hoi An, Hué, Ba Na Hills,...

+ Lién két v6i cac cong ty 1ir hanh dé mang dén géi dich vu tron géi, giup du

khach tiét kiém thot gian va c6 hanh trinh thuan loi.

2.2. Tinh hinh hoat déng kinh doanh trong khach san trong nhirng nim gan day

2.2.1. Tinh hinh nhan luc cia khach san Grand Gold Pa Nang

Bing 2.1: Nhan su nidm 2023 ciia khach san Grand Gold Pa Ning
(Nguon: Tinh hinh nhan e nam 2023 cia khéch san Grand Gold Pa Ning)

B4 phan S6 Nam | Ni Dai (2a0 il“rung ‘

lugng hoc | dang | cap/nghe
Ban giam ddc & Quan ly 5 3 2 5 0 0
L& tan - Tién sanh 10 3 7 8 2 0
Budng phong 20 7 13 7 10 3
Am thuc 21 14 7 11 8 2
Spa 8 0 8 2 2 4
An ninh 8 8 0 3 3 2
Kinh doanh 7 7 0 4 2 1
K§ thuat 5 5 0 5 0 0
Nhan su 4 0 4 4 0 0
Ké toan 7 0 7 7 0 0
Tong 95 43 52 | 56 27 12
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Bing 2.2: Nhan sy nim 2024 ciia khach san Grand Gold Pa Ning
(Nguon: Tinh hinh nhén e nam 2024 cia khéch san Grand Gold Pa Ning)

B¢ phan 50 Nam | Nir | Dai hoc C?ao il’rung .

lwgng dang | cap/nghe
Ban giam ddc & Quan ly 5 3 2 5 0 0
L& tan - Tién sanh 11 3 8 9 2 0
Budng phong 21 7 14 8 10 3
Am thuc 22 14 8 12 8 2
Spa 8 0 8 2 2 4
An ninh 8 8 0 3 3 2
Kinh doanh 8 7 1 5 2 1
K¥ thuat 6 6 0 6 0 0
Nhan su 4 0 4 4 0 0
Ké toan 7 0 7 7 0 0
Tong 100 48 | 52 61 27 12

Bing 2.3: Nhan su nidm 2025 ciia khach san Grand Gold Pa Ning
(Nguén: Tinh hinh nhdn lwc ndm 2025 cia khdch san Grand Gold Pa Nang)

B4 phan S6 Nam | N Dai (Zao il“rung ‘

lwgng hoc dang cap/nghe
Ban giam doc & Quanly | 5 3 ]2 5 0 0
L& tan - Tién sanh 12 4 |8 10 2 0
Buong phong 22 8 | 14 8 11 3
Am thuc 23 15 | 8 12 9 2
Spa 8 0 8 2 2 4
An ninh 8 8 0 3 3 2
Kinh doanh 8 7 1 5 2 1
K¥ thuat 6 6 | 0 6 0 0
Nhan s 4 0 | 4 4 0 0
Ké toan 7 0 | 7 7 0 0
Tong 103 | 51 |52 62 29 12
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Nhan xét: Trong giai doan 2023 - 2025, sb lugng nhan sy tai khach san Grand
Gold Pa Ning c6 su gia ting nhe qua ting nim. Cu thé, nim 2023 khach san c6 95
lao dong, dén nam 2024 ting 1én 100 nguoi va nam 2025 dat 103 ngudi. Vé co cau
gidi tinh, ban dau nit giéi chiém wu thé véi 55% vao nim 2023, tuy nhién dén nim
2025 ty 1& nam va nit di trd nén can bang hon (50% - 50%). Xét vé trinh d6 chuyén
mon, doi ngli lao dong co chét luong kha tdt khi phz‘in 16n nhan sy co béng dai hoc
(trén 55%), trong khi d6 cao dang duy tri quanh mirc 27-29 ngudi va trung cap/nghé
6n dinh ¢ muc 12 nguoi.

Xét theo tirng bod phan, nhin su tap trung chi yéu ¢ Budng phong va Am thyc,
day ciing 1a nhitng don vi ¢6 sy ting trudng nhiéu nhat dé dap tmg nhu cau phuc vu
khach. Cac b phan nhu Lé& tan, An ninh, Kinh doanh va K¥ thuat cling duogc bo sung
nhan su trong hai nim tiép theo, trong khi Ban giam déc, Ké toan va Nhan su giit 6n
dinh. Nhin chung, co c4u nhan su ciia khach san c¢6 xu hudng phét trién theo hudng
can bang gidi tinh, ning cao chit lugng chuyén mon va ting cuong luc luong tai cac
b0 phéan truc tiép phuc vu khach hang.

2.2.2. Tinh hinh co sé vat chdt nha hang cia khach san Grand Gold Pa Ning
Nha hang Phong Lan ctia Khach san Grand Gold c6 dién tich 1én dén 400m? va co
strc chira téi 260 khach.
Bang 2.4: Co sé vat chat nha hang cia khach san Grand Gold Pa Ning
(Nguon: Khach san Grand Gold Pa Nang)

Tén trang thiét bi S6 lwong | Pon vi tinh Tinh trang
May tinh 4 cai Con moi
Diéu hoa 8 cai Tt
Ban dn 70 Cai Tot
Ghé ngdi 300 Cai Tét
Quéy Bar 2 Cai Hoat dong tbt
Dung cu dn udng Pay du Bo Duoc trang bi moi
May pha ca phé 2 Cai Con moi
T lanh 2 Cai Tt
Hé théng 4m thanh anh séng 1 Bo Tét
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2.2.3. Co 56 Vit chit lwu trii ciia khach san Grand Gold Pa Ning

- Superior Double Mountain View (20 Phong)

Dién tich: 28 m?

Giuong: 1 givong King (180%200 cm)

Stre chira: Toi da 2 ngudi 16n

View: Hudng nui

Tién nghi n6i bat: TV man hinh phang, minibar, diéu hoa, phong tam riéng véi
vol1 sen, ban lam viéc.

Phu hop cho cip d6i hoidc khach cong tac can khong gian thoai mai, vira thi tién.

- Deluxe Twin Sea & City View (16 Phong)

Dién tich: 32 m?

Giuong: 2 givong don (120%200 cm)

Stic chira: T6i da 2 nguoi 16n

View: Bién va thanh phd

Tién nghi: Ban cong riéng, TV thong minh, két an toan, ban tra.

Ly tudng cho ban bé hoic dong nghiép di du lich cing nhau

- Deluxe Double Sea/City View (18 Phong)

Dién tich: 32 m?

Giuong: 1 givong King 16n (200%200 cm)

Stc chira: T6i da 2 nguoi 16n

View: Bién hoidc thanh phd

Tién nghi: Minibar, mdy siy toc, ban lam viéc, diéu hoa trung tam.

Rong rai, phu hop cho cdp doi hoac khach luu tra dai ngay.

- Premium Deluxe Sea View (14 Phong)

Dién tich: 35 m?

Giuong: 1 givong Super King

Stre chira: Toi da 2 ngudi 16n

View: Bién truc dién

Tién nghi: Ban cong 16n, ghé nghi, bon tam dimg, TV man hinh 16n.

Hang phong cao cip, mang lai trai nghiém sang trong va thoai mai.

- Family Room Sea/Mountain View (10 Phong)

Dién tich: 38 m?
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Giuong: 2 givdong Queen (160x200 cm)

Strc chira: THi da 4 nguoi 16n

View: Bién hoic nui

Tién nghi: Phong rdng, sofa, ban an nhod, phu hop cho gia dinh.
Lua chon ly twdng cho nhom ban hodc gia dinh c6 tré em.

- Grand Ocean Suite (10 Phong)

Dién tich: 40 m?

Giuong: 1 givong Super King

Strc chira: THi da 2 nguoi 16n

View: Bién toan canh

Tién nghi: Phong khéch riéng, minibar cao cp, phong tam sang trong.
Danh cho khach hang can khong gian sang trong va riéng tu.

- Honeymoon Suite Ocean View (8 Phong)

Dién tich: 45 m?

Giuong: 1 givong Super King

Stic chira: T6i da 2 nguoi 16n

View: Bién lang man

Tién nghi: Trang tri 1ing man, bon tam d6i, ghé nghi ban cong.
Hoan hao cho cip d6i di nghi dudng hodc hudng tuan tring mat.
- Apartment (14 Phong)

Dién tich: 70 m?

Giuong: 1 givdong Super King + sofa bed

Stic chira: T6i da 4 nguoi 16n

View: Bién hodc nti

Tién nghi: Phong khach riéng, bép nho, ban in, khong gian rong rai.

Phu hop cho gia dinh 16n hoac nhém ban luu tra dai ngay.
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Bing 2.5: Co sé vét chit lwu tri cia khach san Grand Gold Pa Ning
(Nguon: Khdch san Grand Gold Pa Néng)

Trang thiét bi S6 lwong Don vi tinh Tinh trang
Giudng ngu 200 Bo Con moi
Piéu hoa 200 Cai Hoat dong tot
Tivi 150 Cai T6t
Ta lanh mini 150 Cai T6t
Ban lam viéc 120 Cai Tt
T quan 40 125 Cai T6t
Am siéu toc 250 Bo Tot
Dién thoai ban 130 Cai Hoat dong tot
Wifi Toan khach san H¢ théng 6n dinh
Phong tam riéng 250 Bo Sach s&
Bén tim 110 B Tot
Khin tim 4o choang 300 Cai B sung hing ngay
May sy 300 Cai Hoat dong tot
Két sat 110 Cai T6t

2.2.4. Tinh hinh kinh doanh
2.24.1. San phcfm va dich vu

- San pham luvu tru

Khach san cung cap hé thong phong nghi da dang nhu: Standard, Superior, Deluxe,
Suite,... phu hop cho khach di cong tac, du lich ca nhan, gia dinh hay theo doan.

Céc phong déu duoc trang bi day du tién nghi hién dai: diéu hoa, tivi man hinh
phang, minibar, két sit, ban 1am viéc, wifi toc d6 cao, phong tim riéng,... nhim mang
lai sy thoai mdi toi da cho khéach Iuu tra.

- Dich vu 4m thue

Grand Gold Hotel s¢ hiru nha hang sang trong véi khong gian rong rai, strc chtra
16n, phuc vu ca buffet sang va thuc don goi mén (4 - Au).

Quﬁy bar va khu vuc café dugc bd tri tai sanh va téng cao, phuc vu cac loai thic
uéng, cocktail, ruou vang,...

Nha hang ciing nhan dat tiéc, hoi nghi, lién hoan, su kién theo yéu cau ctia khach.

- Dich vu bo sung, giai tri va chim séc sirc khée
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Hb boi ngoai troi voi tam nhin ra bién.

Khu spa, massage, xong hoi, cham soc strc khoe va sic dep.

Phong gym hién dai v6i nhiéu thiét bi tap luyén.

- Dich vu hd tro du lich - lir hanh

Dich vu dua don san bay, cho thué xe, dat vé tham quan.

Tu van va t6 chire tour kham pha Da Ning va cac diém dén 1an cn nhu Hoi An,
Hué, Ba Na Hills.

Lién két v6i cac cong ty lit hanh dé cung cip goi du lich tron goi.

- Dich vu hgi nghi - sy Kién

Khach san c6 cac phong hdi nghi, phong hop dugc trang bi &m thanh, 4nh sang,
may chiéu hién dai.

Phu hop td chure hoi thao, hoi nghi khach hang, tiéc cudi va cac su kién khac.

- Dich vu khac

Dich vu giat ui, v¢ sinh phong hang ngay.

L& tan truc 24/24, dich vu d6i ngoai t¢, gilr hanh ly.

Bai dd xe mién phi, an ninh 24/7.
2.2.4.2. Thi triong- khdch hang, déi thii canh tranh

- Thi trwomg- khach hang

Dia Iy: Khach hang ctia Grand Gold Pa Néng chu yéu dén tir cac tinh, thanh trong
nuoc (Ha Noi, TP. Ho6 Chi Minh, mién Trung) va khach quéc té (Han Quéc, Trung Qubc,
Nhat Ban, chau Au). Vi tri gin bién My Khé va trung tim thanh phd giup khach san thu
hut luong 16n khach du lich nghi dudng két hop tham quan.

Pic diém khach hang: Khach noi dia: di nghi dudng ngan ngay, quan tdim dén
gia ca, tién nghi luu tra va dich vu an ubng; Khach qudc té: thuong luu tra dai ngay, cha
trong trai nghiém, dich vu bo sung (spa, gym, tour tham quan, dua d6n san bay); Khach
MICE: quan tdm co s¢ vat chit to churc su kién, hoi nghi, cung dich vu hd trg chuyén
nghiép; Khach hang muc tiéu: Grand Gold Pa Nang tap trung huéng dén nhom khach
du lich nghi dudng tAm trung va cao cap, dic biét 1a gia dinh va nhom ban tré trong nudc
di nghi dudng bién, ciing v6i khach qudc té dén tir Han Quéc, Trung Quédc va Nhat Ban
- vbn 1a thi truong chiém ty trong 16n tai Pa Nang. Bén canh d06, khach san ciing dinh
hudéng mé rong phan khiic khach cong ty, doan hoi nghi (MICE) nham tan dung loi thé

vé khong gian hdi nghi - sy ki¢n va dich vu tron goi.
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- Phan tich cong ty doi thi
Bang 2.6: So sanh ddi thi canh tranh ciia Grand Gold Pa Ning
(Nguon: Tong hop cia téc gia Nguyén Vin Chdu)

Tiéu Grand Gold Pa | Sala Danang | HAIAN Beach Maximilan
chi Niing Beach Hotel Hotel&Spa Danang Beach
Hotel
Thong | Lo 1-A2.2, Hoang | 36-38 Lam 278 VO Nguyén | 222 VO Nguyén
tin: Sa, Tho Quang, Hoanh, Son Giap, Son Tra, Giap, Son Tra,
Son Tra, Pa Nang. | Tra, Pa Nang | Pa Nang Pa Nang
Linh Khach san 4 sao, Khach san 4 | Khach san 4 sao, | Khach san 4
vuc dich vu luu tr(, nha | sao, luu tra, dich vu luu trq, sao, luu tru, nha
hoat hang, hoi nghi, spa, | nha hang, F&B, hoi nghi, hang, gym, bé
dong hé boi, gym, tour rooftop bar, bar boi
spa
- Vi tri ven bién - Vi tri gén - Co so vatchat | - Vi tri dic dia
Hoang Sa, gan ban | bién, thuong | hién dai, sang - Phong hi¢én
dao Son Tra hiéu quen trong dai, hudng bién
Diém - Gia ca canh tranh | thudc - Nhiéu tién ich | - Dich vu 6n
manh | - Nhan vién than - Thiét ké di kém dinh
thién, linh hoat hién dai - Marketing
- Khong gian nha - Dich vu manh
hang va hdi nghi F&B da dang
tién nghi
- Thuong hi¢u chua | - Gid cao hon | - Gi4 thanh cao | - Thuong hi¢u
ndi bat so vO1 mat -Chu yéu phuc chua manh
Diém - Marketing qudc té | bang vu khach cao cip | bang HAIAN,
yéu han ché - {t linh hoat Sala
- Mot sb trang thiét | vé dich vu bd - {t dich vu gidi
bi can nang cap sung tri kem theo
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Nhan xét: Grand Gold Pa Néng c6 loi thé vé gia canh tranh, phong cach phuc
vu than thién, dich vu da dang. Tuy nhién, can dau tu marketing, truyén thong qudc té
va nang cap co so vat chat dé ting kha nang canh tranh.

2.2.4.3. Két qua cuia kinh doanh don vi

Bing 2.7: Bang két qua hoat dong kinh doanh ciia Grand Gold Pa Ning
(Nguon: Khdch san Grand Gold Pa Néng)

Pon vi tinh: Ty dong

Chi tiéu Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
Doanh thu phong 55 68 75
Doanh thu NH 20 25 30
Doanh thu dich vu 3 3.5 4
Doanh thu hgi nghi 7 9 11
T6ng doanh thu 85 105,5 120
Chi phi hoat dong 55 68 78
Chi phi quan 1i Marketing 10 12 13
Chi phi nhan su 5 5.5 6
Chi phi khac 0 0 0
Téng chi phi 70 85.5 97
Loi nhuén trudc thué 15 20 25
Thué TNDN(20%) 3 4 5
Loi nhun sau thué 12 16 20

Nhan xét: Trong giai doan 2022 - 2024, hoat dong kinh doanh ctia khach san
Grand Gold dat mirc ting trudng 6n dinh va bén virng. Doanh thu ting déu qua cac nam,
trong d6 ngudn thu chinh tir phong va nha hang chiém ty trong 16m, dong thoi dich vu
va hoi nghi clisng phat trién, gop phan da dang hoa co ciu doanh thu. Chi phi hoat dong
va quan ly tang nhung van duoc kiém soat hop 1y, khong vuot qué téc d ting doanh
thu. Nho vay, 1gi nhuén sau thué cua khach san lién tuc cai thién, tir 12 ty nam 2022 1én
20 ty nam 2024. Két qua nay cho thay khach san dang van hanh hiéu qua, c6 chién luoc

dau tu dung hudng va tiém nang phat trién tich cyc trong nhitng nam tiép theo.
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2.2.5. Pdnh gid chung vé tinh hinh cia Grand Gold Pa Ning
2.2.5.1. Thugn loi va diém manh

Vi tri ddc dia: nam trén duong Hoang Sa, gin bién My Khé va cac diém tham
quan ndi tiéng (ban déo Son Tra, chua Linh Ung,...), thun tién cho khach du lich.

Co s& vt chat hién dai: phong nghi tién nghi, nha hang rong, dich vu spa - bar -
hd boi dap tng nhu ciu da dang.

D41 ngli nhan vién tré, ndng dong, dugc dao tao nghié€p vu chuyén moén va c6 kha
ning giao tiép tiéng Anh.

Danh tiéng ngay cang dugc biét dén nhiéu hon trén cac kénh OTA (Booking,
Agoda, Traveloka,...), thu hut khach noi dia va quéc té.

San phém - dich vu da dang: luu trq, am thuc, hoi nghi, ti€c cudi, dich vu bo sung.
2.2.5.2. Kho khan va han ché

Canh tranh gay gét v6i nhiéu khach san 4-5 sao khéc tai Da Ning, dic biét 1a khu
vuc ven bién.

Tinh mua vu cao: lwong khach tap trung vao mua hé va cac dip 18, mua thap diém
con it khach.

Chi phi van hanh (di¢n, nudc, nhan sy) tang cao, anh huong dén bién loi nhuén.

Thi trudong khach quéc té chua khai thac t6i da, phu thudc nhiéu vao khach noi dia.
2.3. Thuc trang cong tac dao tao nhan vién nha hang tai khach san Grand Gold Da
Ning.

2.3.1. Xdc dinh nhu cdu dao tao ciia khach sen Grand Gold Pa Ning
2.3.1.1. Phan tich doanh nghiép

Mot trong nhitng yéu t6 dé xac dinh nhu cau dao tao nhan vién d6 1a phan tich
doanh nghiép tai Grand Gold Da N?mg dua trén mot sd can i sau:

Mot 1a, hi€u qua td churc cua bod phan nha hang: Pugc thé hién thong qua cac chi
tiéu nhu nang suét phuc vy, chét luong dich vy, chi phi lao dong, ty 1¢ Véng mat va ty 1€
nghi viéc ctia nhan vién.Trong thuc té, bod phan nha hang tai khach san Grand Gold ba
Néng 13 noi tiép xtc truc tiép véi khach hang nén chiu ap luc 16n vé thoi gian va chat
lugng phuc vu. Ngoai ra, ty 1€ nghi vi¢c trong bd phan nha hang thuong cao do tinh chét
cong viée ap luc, thoi gian 1am viéc theo ca va thu nhap chua 6n dinh. Diéu nay gay kho

khin trong viéc duy tri doi ngli nhan su 6n dinh va 1am ting chi phi tuyén dung, dao tao.
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Hai 13, ké hoach chuan bi d6i ngiti nhan lyc ké can: Trong b phan nha hang, cac
vi tri nhu t6 trudng phuc vu, giam sat ca hodc quan 1y nha hang 1a nhitng vi tri quan
trong can duogc chuan bj nguén nhan lyc ké can. Tai khach san Grand Gold Pa Nﬁng,
khi 4p dung hinh thirc dé bat noi bd, khach san phai xiy dung cac chuwong trinh dao tao
nham phaét trién nhan vién c6 tiém ning, cu thé: Pao tao k¥ ning gidm sat va quan 1y ca
1am viéc; dao tao k¥ ning phin cong cong viéc va kiém soat chat luong phuc vu; dao
tao k¥ nang xr Iy khiéu nai va quan Iy khach hang. Viéc xay dung doi ngii ké can tir noi
bo khéng chi gitip tiét kiém chi phi ma con tao dong luc cho nhan vién phat trién nghé
nghiép. Trong trudng hop tuyén dung tir bén ngoai, khach san phai nghién ctru thi truong
lao dong trong linh vuc nha hang - khach san tai Pa Néng dé lwa chon tmg vién phu hop.
Tuy nhién, nhan vién méi van duoc dio tao lai dé thich nghi v6i quy trinh va tiéu chuan
riéng cua khach san.

Ba la, méi truong t6 chirc tai bd phan nha hang: C6 dac diém la cuong do lam
viéc cao, yéu cau su phdi hop lién tuc gitta nhan vién phuc vu va bd phan bép. Cong tac
dao tao chua dugc chu trong, moi trudong lam viéc cod thé phat sinh cac van dé nhu: Nhan
vién thiéu k¥ ning giao tiép, dé xdy ra mau thuan véi khach hang hoic dong nghiép; su
phéi hop giita phuc vu va bép chua nhip nhang, giy cham tré trong phuc vu; nhan vién
thiéu dong luc 1lam viéc, dan dén thai d6 phuc vu chua tét. Nguoc lai, khi dugce dao tao
day du, nhan vién s& Lam viéc chuyén nghiép hon, ning cao chét luong phuc vu; phdi
hop hiéu qua giita cac vi tri trong nha hang; ¢o tinh than trach nhiém va gan bé hon véi
cong viéc. Pong thoi, ddo tao con gdp phan xay dung vin héa phuc vu chuyén nghiép,
tao moi truong lam viée tich cyc va nang cao hinh anh cta khach san. Thong qua phan
tich tai bo phan nha hang cta khach san Grand Gold Pa Ning, c6 thé thay rang hiéu qua
hoat dong, su 6n dinh nhan sy va moi truong lam viéc déu chju anh huong 16n tu chét
lugng ngudn nhan lyc. Nhitng han ché vé k§ nang phuc vu, giao tiép va phdi hop cong
viéc la nguyén nhan chinh lam gidm hi¢u qua kinh doanh ctia bo phan. Do do, viéc chu
trong cong tac dao tao la can thiét nham nang cao nang lyc nhan vién, cai thién chét
lugng dich vu va tdng kha ndng canh tranh cta khach san trong bdi canh nganh du lich
tai Da Nang ngdy cang phat trién.
2.3.1.2. Phan tich tdac nghiép

B phan nha hang 14 noi tiép xtic truc tiép véi khach hang, do 6 khach san Grand

Gold Pa Ning yéu cau nhan vién phai c6 sy két hop gitta ki nang chuyén mén va ky
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niang mém. Trudc hét, nhan vién ndm viing k¥ ning phuc vu ban, bao gdm quy trinh
set up ban an, quy trinh phuc vu mén in theo tiéu chuan, k¥ ning ghi order va phuc vu
dang trinh ty. Viéc thuc hién ding quy trinh khong chi dam bao tinh chuyén nghiép
ma con gép phan nang cao trai nghiém cua khach hang. Bén canh do, k§ ning giao
tiép 1a yéu té dic biét quan trong. Nhan vién biét cach chao hoi, tu vin mén an, gidi
thi¢u thuc don va giao tiép lich sy v&i khach hang. Trong bdi canh khéach san dén nhiéu
khach du lich tai Pa Ning, k¥ ning ngoai ngir (dic biét 1a tiéng Anh) ciing tré thanh
yéu cau can thiét. Ngoai ra, nhin vién can c6 k¥ niang xur 1y tinh hubng, dic biét trong
cac truong hop khach phan nan vé mon an, thoi gian phuc vu hoac chat luong dich vu.
Kha nang xu 1y khéo 1éo s€ giup gilt chan khach hang va bao v¢ hinh anh ctua khach
san.

Khong chi dung lai ¢ k§ nang, phan tich tac nghi¢p tai bo phén nha hang con
chu trong dén hanh vi 1am viéc ctia nhan vién. Pay 1a yéu t6 anh hudng truc tiép dén
chét lugng dich vu. Cac hanh vi can thiét bao gdm: Thai do phuc vu thin thién, nhiét
tinh va tén trong khach hang; tac phong nhanh nhen, linh hoat trong qua trinh phuc vu;
tinh than trach nhiém cao, dam bao phuc vu dung va du yéu cau cia khach; kha niang
phdi hop vé6i cac bd phan khac nhu bép va 18 tin; tuan thu nghiém ngit quy trinh vé
sinh an toan thuc pham. Nhitng hanh vi nay gitp tao nén phong cach phuc vu chuyén
nghiép, gop phan nang cao hinh anh cta bd phan nha hang noi riéng va khach san noéi
chung.

Thong qua phan tich tac nghiép, bd phan nha hang tai khach san Grand Gold ba
Nang co thé nhan dién mot s han ché trong nang luc nhan vién nhu: Nhan vién maoi
chua thanh thao quy trinh phuc vu; k¥ ning giao tiép va ngoai ngir con han ché khi phuc
vu khach qudc té; chwa linh hoat trong xtr I tinh hudng phét sinh; sy phdi hop giita phuc
vu va bép doi khi chua nhip nhang. Nhitng han ché nay cho thiy ton tai khoang cach
gifra yéu ciu cong viéc va nang luc thuc té cia nhan vién, tir d6 lam giam hiéu qua phuc
vu va trai nghiém khéch hang.

Phan tich tac nghiép tai bd phan nha hang cua khach san Grand Gold Pa Nang
gitip xac dinh rd nhiing yéu cau cy thé vé ki nang va hanh vi ddi v6i nhan vién phuc vu.
Day 1a co so quan trong dé xay dung cac chuong trinh ddo tao pht hop, gép phan nang
cao chit luong dich vy, dap tmg nhu ciu ngay cang cao cua khach hang va ting kha

nang canh tranh cua khéch san.
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2.3.1.3. Phan tich nhan viéen

Bo phan nha hang cua khach san Grand Gold Pa Niang tap trung vao viéc danh
gia ning luc, k¥ ning nghé nghiép va cac dic diém c4 nhan cta nhan vién nham xéac
dinh chinh x4c d6i twong can dao tao cling nhu ndi dung dao tao phu hop. Pay 1a budc
quan trong gitip dam bao hoat dong dao tao dat hiéu qua, tranh lang phi ngudn lyc cia
doanh nghiép.

Tai bg phan nha hang, do1 ngli nhan vién c6 su khac biét v& trinh d9, kinh nghiém
va k¥ nang lam viéc. Do d6, khach san tién hanh danh gia cu thé tirng c4 nhan dua trén
cac tiéu chi nhu: Trinh d6 chuyén mén va hiéu biét vé nghiép vu phuc vu; k¥ ning giao
tiép va kha ning str dung ngoai ngit; kha niang xir 1y tinh hudng trong qua trinh phuc vu
khéch; thai do lam viéc, tinh than trach nhiém va tac phong phuc vu. Thong qua viéc
danh gia nay, khach san co thé nhan dién rd nhiing nhan vién con han ché vé ky nang
hodc chua dép tng dugc yéu cau cong viée, tir d6 dua ra ké hoach dao tao phu hop.

Mot trong nhitng yéu ciu quan trong ctia phan tich ca nhén 14 xac dinh dung ddi
tuong can dao tao. Tai bd phan nha hang cua khach san Grand Gold Pa Nang, viéc phan
tich nhu cau dao tao ca nhan chu yéu do quan 1y nha hang phdi hop v6i bd phan nhan
su thuc hién. Viéc xac dinh d6i tuong can dao tao dua trén két qua quan sat qua trinh
lam viéc, danh gia hiéu qua coéng viéc hang ngay va trao doi truc tiép v4i nhan vién.
Trén co s& do, nhan vién dugce phan thanh cac nhém sau:

Nhoém nhén vién méi: Chua c6 nhiéu kinh nghiém thuc té, phai duoc dao tao co
ban vé quy trinh phuc vu, k¥ ning giao tiép va nghiép vu nha hang.

Nhom nhan vién hién tai con han ché: Mot sé nhan vién tuy da lam viéc nhung
van con yéu vé ngoai ngit, k¥ ning xt 1y tinh hudéng hodc chua c6 phong cach phuc vu
chuyén nghiép. Nhom nay can dugc dio tao ning cao.

Nhom nhén vién da dap Gng t6t yéu cau: Viéc dua nhém ndy vio cac chuong
trinh dao tao khong can thiét s& gy lang phi thoi gian va chi phi, déng thoi d& tao tim
1y khong thoai mai. Vi vay, viéc dao tao can co su chon loc, tranh tinh trang dao tao tran
lan, mang tinh hinh thurc.

Sau khi x4c dinh dugc dbi twong, khach san tién hanh xac dinh nhitng kién thirc,
ky nang va thai do can bd sung cu thé nhu : Dao tao nghiép vu phuc vu ban d6i v6i nhan
vién mo1i; dao tao k¥ nang giao tiép va ngoai ngit ddi véi nhan vién con han ché; dao tao

k¥ nang xtr 1y tinh huéng va cham séc khach hang; dao tao vé thai d6 phuc vu va van
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hoa doanh nghi¢p. Viéc xac dinh diing ndi dung dao tao s€ gitip nang cao hi€u qua hoc
tap va cai thién chét luong phuc vu tai bd phan nha hang.
Viéc thu thap thong tin dé phan tich nhu cau dao tao duoc thuc hién thong qua:
- Thao luan véi quan 1y va nhan vién: Thong qua trao d6i véi giam sat nha hang
va nhan vién dé hiéu rd nhitng khé khan, han ché trong qua trinh 1am viéc.
- Quan sat thuc té cong viéc: Theo doi truc tiép qua trinh phyc vu ctia nhan vién
dé danh gia k¥ nang, thai d§ va mac dg thanh thao.
- Phan tich két qua danh gia cong viéc: Dua vao két qua danh gia dinh ky dé xac
dinh mtrc d6 hoan thanh cong vi¢c cia tirng nhan vién.
Két luan: TU nhiing phan tich vé doanh nghiép,tac nghiép nhan vién khach san
Grand Gold Pa Nang di xac dinh nhu cau dao tao nhu sau:
Bang 2.8: Nhu cu va ké hoach dao tao nhin vién bd phin nha hang Khach
san Grand Gold Pa Ning
(Nguon: Khach san Grand Gold Pa Nang)

Poi twong . Muc tiéu sau )
Thuc trang Nhu cau dao tao So luwgng
dao tao dao tao

Nhom nhan - Chua c¢6 kinh - bao tao nghiép | - Lam viéc 7 nguoi
vién maoi nghiém thuc té vu co ban ding quy trinh
tuyén dung - Chwanim quy | - Quy trinh phuc | - Tu tin phuc

trinh phuc vu vu vu khach

- K¥ nang giao - K¥ néang giao

tiép con yéu tiép
Nhom nhan - Péap Gmg co ban | - Boi dudng nang | - Nang cao tinh | 10 nguoi
vién khong cong viéc nhung | cao k¥ ning chuyén nghiép
can dao tao can nang cao - Cap nhat tiéu - On dinh chat
hoac dao tao chuin phuc vu luong dich vu
it
Nhom nhéan - K¥ nang chua - bBao tao nang - Cai thién chat | 5 nguoi
vién dang lam déng déu cao nghiép vu lugng phuc vy
viéc nhung - Ngoai ngit yéu | - Pao tao ngoai - Giao tiép t6t
con han ché | - Xir Iy tinh ngtr v6i khach qubc

te
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Péi twong . Muc tiéu sau ,
Thue trang Nhu cau dao tao So lugng
dao tao dao tao
huéng chua linh | - K§ ning xur 1y
hoat tinh hudng
Nhom nhan - Chua c6 k¥ - K§¥ ndng quan 1y | - Pam nhan vi | 5 nguoi
vién tiém nang quan ly ca tri t6
nang - Thiéu kinh - K¥ ndng lanh truong/giam
nghiém diéu phéi | dao sat
cong viée - Kiém soat chat | - Pidu hanh
- Chua biét kiém | luong hiéu qua
soat chit luong

2.3.2. Xdc dinh muc tiéu dao tao ciia khach san Grand Gold Pa Nang
2.3.2.1. Muc tiéu tong qudt

Nang cao chat luong ngudn nhan lyc nhiam dap Gng tiéu chuan cia dich vu nha
hang; dam bao nhan vién c6 day du kién thuc, k¥ ning va thai do phuc vu chuyén
nghiép;tao sy dong nhit trong phong cach phuc vu, gép phan xdy dung thuong hiéu
va nang cao su hai long ctia khach hang; gia tang hiéu qua hoat dong kinh doanh thong
qua viéc cai thi¢n nang suét va chét lugng dich vu.
2.3.2.2. Muc tiéu cu thé

Vé kién thuc: Trang bi cho nhan vién hiéu rd quy trinh van hanh trong tirng bd
phén nha hang. Ndm viing tiéu chuan phuc vu, quy dinh ndi bd va quy tic tng xir v6i
khach hang. Cap nhat kién thirc vé an toan vé sinh thuc phém, an toan lao dong va
phong chay chira chay.

Vé k¥ niang: Phat trién k¥ ning giao tiép, phuc vu khach hang chuyén nghiép.
Nang cao k¥ niang xtr Iy tinh hudng va giai quyét khiéu nai. Rén luyén k¥ ning 1am
viéc nhom va phdi hop giira cac bo phan. Cai thién k§ ning ngoai ngir (dic biét 1a
tiéng Anh giao tiép trong nganh dich vu).

V& thai d6: Xay dung tac phong lam viéc chuyén nghiép, than thién va tan tam.
Nang cao y thirc trach nhiém, ky luat va tinh than chu dong trong cong viéc. Hinh

thanh van hoa dich vu ldy khach hang 1am trung tm.

39



V& hiéu qua cong viéc: Giam thiéu sai sot trong qua trinh phuc vu. Tang mirc
d6 hai long va ty 1é quay lai ciia khach hang. Nang cao ning suat lao dong va chat
lugng dich vu téng thé.

V& phat trién nhan sy: Xay dung doi ngii nhan vién ké can va ngudn nhan luc
quan 1y. Tao co hoi thiang tién va phat trién nghé nghiép cho nhan vién. Giit chdn nhan
tai va giam ty 1€ nghi viéc.

2.3.3. Xdc dinh doi twong dao tao

Nhém nhan vién méi tuyén dung: Day 13 nhém dbi twong can duge uvu tién dao
tao hang dau tai bd phan nha hang, boi ho 1a nhitng nguoi chua c¢6 hoac co rat it kinh
nghiém thyc té trong méi truong lam viéc chuyén nghiép. Nhan vién méi thudng gip
kho khin trong viéc thich nghi vé6i quy trinh phuc vu tiéu chuan, nhip @6 1am viéc nhanh
cling nhu 4p luc tir khach hang. Ho khong chi thiéu kién thirc chuyén mon ma con thiéu
k¥ ning mém nhu giao tiép, lam viéc nhom va xtr 1y tinh hudng. Néu khong duge dao
tao bai ban ngay tir diu, nhan vién d& mic sai sot nhu ghi nham order, phuc vu sai quy
trinh hodc c6 thai d6 chua phu hop véi khach hang, tir @6 anh hudng truc tiép dén chat
lugng dich vu. Céc nodi dung dao tao d6i voi nhém nay can mang tinh nén tang va toan
dién, bao gém: Quy trinh phuc vu ban theo tiéu chuan khach san (tur set up dén phuc vu
va thanh toan); k¥ ning giao tiép co ban, cach chao hoi va twong tac véi khach; kién
thirc vé thuc don, mon dn va dich vu ctia nha hang; ndi quy, quy dinh va van hoa doanh
nghiép. Viéc két hop gitta dao tao 1y thuyét va hudng dan thuc hanh tai chd 14 rt can
thiét dé giup nhan vién nhanh chéng tiép thu va ap dung vao cong viéc thuc té. Viéc dao
tao hiéu qua nhém nhan vién méi khong chi giup ho rut ngan thoi gian thich nghi ma
con gop phan giam ty 18 sai sot, ndng cao chat lugng phuc vu va tao nén tang cho su
phat trién 1au dai ctia nhan vién trong doanh nghiép.

Nhom nhan vién khong can dao tao hodc dao tao it Pay la nhom nhan vién da
dap tng tdt cac yéu cau cong viée, co kinh nghiém lau nim, k¥ ning viing vang va
phong céach lam viéc chuyén nghiép. Ho thuong 1a nhitng nhan vién chu luc, c6 kha nang
tu xur Iy cong viéc va hd trg cac nhan vién khac. Ddi v6i nhom nay, vi¢c td chue dao tao
co ban 1a khong can thiét va co thé gay lang phi ngudn lyc. Tuy nhién, khong cé nghia
1a hoan toan khong dao tao, ma nén chuyén sang hinh thirc ddo tao mang tinh cép nhat
va phat trién nhu: Cép nhat xu huéng phuc vu méi trong nganh nha hang - khach san;

nang cao k¥ niang chuyén sau; dao tao k¥ nang huan luyén va kém cdp nhan vién maoi.
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Ngoai ra, nhdm nay con cé thé duoc tan dung nhu nguén luc ndi bd dé tham gia vao qua
trinh dao tao nhan vién méi, giup tiét kiém chi phi va ning cao hiéu qua dao tao. Viéc
khong ddo tao tran lan d6i v6i nhom nay gitip doanh nghiép tdi wu héa chi phi, dong
thoi tao su ton trong va thodi mai cho nhan vién, trdnh gdy cam giac bi ép budc tham gia
céc chuong trinh khong can thiét.

Nhom nhan vién dang 1am viéc nhung con han ché: Pay 13 nhém nhén vién da
¢6 kinh nghiém lam viéc tai nha hang nhung chua dép tng ddy du cac tiéu chuan dich
vu ctia khach san. Nhitng han ché thuong gip ¢ nhém nay bao gdm k¥ ning ngoai ngit
chua t6t, kha ning xur 1y tinh hudng con ling tung hodc phong cach phuc vu chua that
su chuyén nghiép. Trong bdi canh nganh du lich tai Pa Ning phat trién manh va luong
khach qudc té ngay cang ting, nhitng han ché nay s& anh huong truc tiép dén trai nghiém
khach hang va hinh anh cua khach san. Do do, nhom nay can duge dao tao nang cao dé
thu hep khoang céach giita nang luc hién tai va yéu cau cong viéc. Cac nodi dung dao tao
nén tap trung vao: Ky ning giao tiép ning cao, dic biét 13 giao tiép bing tiéng Anh; k¥
nang xtr Iy khiéu nai va cac tinh hudéng phat sinh trong phuc vu; k¥ ning ban hang va
gidi thi€u mon an; nang cao tac phong, thai dd va phong cach phuc vu chuyén nghiép.
Pay 1a nhom ddi twong c6 tac dong truc tiép va thuong xuyén dén chét luong dich vu.
Néu duoc dao tao dung hudng, ho s& trd thanh lue lugng nong cbt giup ning cao hiéu
qua hoat dong cia bd phan nha hang.

Nhom nhan vién tiém ning: Nhém ndy bao gom nhitng nhén vién c6 ning luc
tdt, co tinh than trach nhiém cao va thé hién kha nang phat trién 1én céac vi tri cao hon
nhu t6 trudng, gidm sat hodc quan 1y nha hang. Khac véi cac nhém khac, muc tiéu dio
tao d6i v6i nhom nay khong chi dimg lai ¢ viéc nang cao ky ning nghiép vu ma con
huéng dén phat trién ning luc quan 1y va lanh dao. Pay 1a luc luong quan trong gitp
khach san dam bao tinh ké thira va 6n dinh trong t6 chirc. Cac ndi dung dao tao can
mang tinh chuyén sau va dinh huéng phat trién, bao gdbm: K¥ ning quan 1y va giam sat
cong vi¢c trong ca lam viéc;

K¥ ning lanh dao, tao dong luc va phan céng nhiém vu; k§ ning giai quyét van
dé, ra quyét dinh trong cac tinh huéng phtrc tap; k¥ niang dio tao, huéng dan va danh
gia nhan vién cap dudi. Viéc dau tu dao tao cho nhom nay mang ¥ nghia chién lugc,
gitip khach san chu dong xay dung doi ngii quan 1y ké can, giam phy thudc vao tuyén

dung bén ngoai va nang cao tinh 6n dinh trong hoat dong kinh doanh.
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2.3.4. Lap ké hoach dao tao

Dua trén thuc trang hoat dong va nhu cau dao tao tai bd phan nha hang, khach
san Grand Gold Da Nﬁng xay dung ké hoach dao tao nhim nang cao nang luc nhan vién,
cai thién chat luong dich vu va tang kha nang canh tranh. Ké hoach dao tao duoc trién
khai dira trén viéc két hop linh hoat giita phuong phép ddo tao tai noi lam viéc va ngoai
noi lam viéc.
2.3.4.1. Vé phwong phdp dao tao

Khach san uu tién &p dung cac phuong phap dao tao tai noi lam viéc do phu hop
v6i didc thu nganh dich vu va giap tiét kiém chi phi. Cu thé, phuong phép chi dan cong
viéc dugc sir dung chu yéu ddi voi nhan vién maéi nham gitp ho nhanh chéng nam viing
quy trinh phuc vu thong qua quan sat va thuc hanh truc tiép dudi sy huéng dan ctia nhan
vién c6 kinh nghiém. Bén canh do6, phuong phap kém cap va chi bao dugc ap dung cho
nhan vién con han ché va nhan vién c6 tiém ning phat trién, thong qua sy huéng dan
tryc tiép cua t6 truong hodc quan 1y. Ngoai ra, phuong phap luan chuyén cong viée duoc
ap dung ddi v6i nhan vién c¢6 nhu cau thang tién nham giap ho tich liy kinh nghiém &
nhiéu vi tri khac nhau trong bd phan nha hang, duogc thé hién & bang 2.9.

Song song va4i do, khach san cling ap dung cadc phuong phap dao tao ngoai cong
viéc nhu t6 chirc cac budi hoi thao, thao luan tinh hudng, dao tao qua may tinh va cir
nhan vién tham gia cac khéa hoc bén ngoai. Mot sé chuong trinh tiéu biéu c6 thé ké dén
nhu hdi thao “Nang cao ky nang phuc vu khach hang trong méi truong khéach san 4 sao”,
“K¥ ning giao tiép va xur Iy phan nan cta khach hang”, “Vin héa tng xtr va tac phong
chuyén nghiép trong nha hang - khach san” hay chuyén dé “K§y nang phdi hop gitta cac
bd phan trong qué trinh phuc vu khach”.

Bén canh do, khach san con cur nhan vién tham gia cac khéa hoc nhu khoa dao
tao nghiép vu nha hang chuyén nghiép, khoa tiéng Anh giao tiép trong nha hang - khach
san, khoa k§ ning chim soc khach hang, khéa dao tao k¥ nang xir 1y tinh hubng thuc té
trong phuc vu va khéa dao tao an toan vé sinh thyc pham. Cac phuong phap nay giup
nhan vién nang cao kién thirc chuyén mén, k§ ning giao tiép, ngoai ngit va kha ning xir

1y tinh hudng trong mai truong chuyén nghiép hon.
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Bang 2.9: Ké hoach luin chuyén va thuyén chuyén nhén vién bg phan nha hang

(Nguon: Khdch san Grand Gold Pa Néng)

Bo phan
STT | By phdncia | duwgcluin Hinh thirc Thoi gian | Muc dich
chuyén
HO tro thiéu
1 Lé tan Nha hang Luan chuyén 2 théng nhén su va

nang cao k¥

nang phuc vu

Dap tng nhu
2 | Buong phong | Nha hang Thuyén chuyén 3 thang | cau nhan sy
mua cao diém

Tang kha

. , nang phdi
3 Bép Nha hang Luén chuyén 1 thang _
hop gitta cac

bo phan

HO tro to
4 | Hanh chinh Nha hang Luan chuyén 2tudn | chuc sy kién

va tiéc

B6 sung nhan
, su ¢o kinh

5 Bar Nha hang Thuyén chuyén | 2 thang _
nghiém phuc

vu

2.3.4.2. Vé thiét ké chwong trinh dao tao

Khach san tién hanh xay dung nodi dung dao tao phu hop véi tirng nhoém déi tuong.
Thoi gian dao tao dugc b6 tri linh hoat, thuong 1a cac khoa ngén han tir 1 dén 4 tuan doi
v6i nhan vién phuc vu, va tir 1 d&én 3 thang d6i voi nhan vién quan 1y tiém ning, dong
thoi tranh cac khung gior cao diém dé khong anh huong dén hoat dong kinh doanh. Pia
diém dao tao chil yéu duoc t6 chirc tai khach san dé thun tién cho viéc thyc hanh, két

hop v&i mot sé chuong trinh dao tao bén ngoai khi can thiét.
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Bing 2.10: Chwong trinh do tao va huin luyén nhan vién b phin nha hang

(Nguon: Khéch san Grand Gold Pa Néng)

S6
) Thoi
STT Noi dung Doi twgng khoéa
gian
hoc

bao tao nghiép vu phuc vu

1 Nhén vién moi 2 8 ngay
co ban
K¥ ning giao tiép voi Nhom nhan vién dang lam

2 ) , 1 2 ngay
khach hang viéc nhung con han ché
Tiéng Anh giao tiép nha Nhom nhén vién dang 1am

3 . , 1 7 ngay
hang - khach san viéc nhung con han ché
K¥ nang xtr Iy tinh huéng | Nhom nhén vién dang lam

4 ) , 1 2 ngay
trong phuc vu viéc nhung con han ché
K¥ nang quan ly va giam . 2

5 Nhom nhan vién tiém nang 1
sat nha hang thang
K¥ ning lanh dao va phi . 3

6 _ Nhom nhén vién tiém nang 1
hop gitra cac bo phan thang
Vién héa doanh nghi¢p va _

7 . Toan bg nhan vién 1 3 ngay
tac phong chuyén nghiép
Cap nhét quy trinh an toan | Nhém nhén vién khéng can

8 . , , 1 2 ngay
v¢€ sinh thuc pham dao tao hoac dao tao han ché

Lich trinh ddo tao duoc xay dung chi tiét theo tirng budi hoc, bao gdm nodi dung
1y thuyét va thuc hanh. Cac hoat dong dao tao duoc thiét ké da dang nhu giang day 1y
thuyét, thuc hanh truc tiép tai nha hang, thao ludn nhém va xu ly tinh huéng thuc té
nhim ting tinh trong tac va kha ning tiép thu ctia nhan vién. Trong chwong trinh dio
tao k¥ nang xtr 1y tinh huéng tai nha hang, khich san dwa ra tinh hudng thyc té nhu:
khéach hang phan nan vi mon an phuc vu cham hon thoi gian quy dinh. Nhan vién dugc
yéu cau tryc tiép xir 1y tinh hudng thong qua viéc giao tiép véi khach, xin 18i, giai thich
nguyén nhan va dua ra phuong 4n ho trg phu hop nhu ting moén an phu hodc wu tién
phuc vu nhanh hon. Hay 1a truong hop khach nudc ngoai yéu cau hd tro bang tiéng Anh,

khach dit ban nhung xay ra nham 13n thong tin, hodc khach khong hai long vé thai do
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phuc vu ctia nhan vién. Nhan vién s& thao luan nhom dé dua ra cach xir Iy phi hop trude
khi thye hanh truc tiép dudi sy huéng dan cia quan 1y bd phan.

Thong qua céac tinh hudng cu thé nay, nhan vién khong chi nang cao k¥ ning giao
tiép, xir Iy tinh hubng va 1am viéc nhém ma con c6 co hdi ap dung kién thirc vao méi
truong thyc té, tir 46 nang cao kha ning phan tng linh hoat va chét lugng phuc vu khach
hang. Tai liéu dao tao dugc lya chon phu hop vaéi tirng ndi dung, dam bao tinh cap nhat,
dé hiéu va sat voi thuc té cong viée tai khach san.
2.3.4.3. Vé ngdn sdch dao tao

Khéch san xac dinh day 1a mdt khoan dau tu quan trong cho su phat trién 1au dai.
Ngan sach dao tao bao gdm chi phi cho giang vién (ndi bo hodc thué ngoai), chi phi to
chtic va quan 1y dao tao, chi phi co s& vat chat nhu phong hoc, thiét bi va tai liéu, cling
nhu chi phi tra luong cho nhan vién trong thoi gian tham gia dao tao. Ngoai ra, con co
céc chi phi hd trg nhu di lai, an udng va chi phi danh gia sau ddo tao.

Bang 2.11: Ngan sach dao tao nhan vién by phian nha hang

(Nguon: Khdch san Grand Gold Pa Nang)

STT Noi dung chi phi S6 lwong Pon gia | Thanh tién
1 | Chi phi ho tro di lai 27 nguoi 150.000 4.050.000
2 | Chi phi thué giang vién bén ngoai 2 khoa 3.500.000 | 7.000.000
3 | Chi phi tai li€u dao tao 27 b0 120.000 3.240.000

Chi phi tra lvong nhan vién
4 o 27 nguoi 300.000 8.100.000
trong thot gian dao tao

Tong 22.390.000

Viéc hoach dinh ngan sach dugc thuc hién dya trén quy mod nhan sy, sb lugng
nhan vién can dao tao va muc tiéu cua ting chuong trinh dao tao. Khach san wu tién cac
hinh thire dao tao ndi bo dé tiét kiém chi phi, déng thot chi st dung dao tao bén ngoai
d6i v6i cac noi dung chuyén sau. Diéu nay gitip dam bao tinh kha thi ciia chwong trinh,
kiém soat chi phi hi€u qua va nang cao hi€u qua dau tu cho dao tao. Ké hoach dao tao
tai bd phan nha hang khach san Grand Gold Da Nrfmg dugc xay dung mot cach khoa hoc
va phu hop véi thyuc té hoat dong cua doanh nghiép. Viéc két hop nhiéu phuong phap
dao tao, thiét ké chuong trinh hop 1y va hoach dinh ngan sach hiéu qua s& gop phan ning
cao chat luong nguén nhan lyc, cai thién dich vu va tdng kha nang canh tranh cta khach
san trong bdi canh nganh du lich ngdy cang phat trién
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2.3.5. Thuc hién dao tao

T chtre trién khai ddo tao: Viéc trién khai ddo tao tai bd phan nha hang Khach
san Grand Gold Pa Ning chil yéu do Quan 1y nha hang va cac nhan vién c6 kinh nghiém
tryc tiép huéng dan. Hinh thire dao tao duge ap dung cha yéu 1a kém cip tai chd két hop
huéng din nhanh trong cac budi hop dau ca. Noi dung dao tao tip trung vao quy trinh
phuc vy, k¥ ning giao tiép véi khach, cach xtr 1y tinh hubng va st dung cac trang thiét
bi trong nha hang. Tuy nhién, khach san chua xay dung chuong trinh dao tao dinh ky
véi ké hoach va tai liéu huéng dan théng nhét, nén nodi dung dao tao van phu thudc nhiéu
vao kinh nghiém ciia nguoi hudéng dan. Bén canh d6, do dic thu lam viéc theo ca va
lugng khach dong vao mua cao diém, viéc bd tri thoi gian dao tao con gap nhiéu kho
khin, cac budi hudng din thuong dién ra trong thoi gian ngin nén chuwa dam bao truyén
dat day du kién thirc va k¥ nang cho nhan vién.

Theo ddi tién d6 va xir 1y van dé phat sinh: Trong qua trinh ddo tao, viéc theo ddi
tién d6 chu yéu do Quan Iy nha hang truc tiép quan sat va danh gia thong qua qua trinh
1am viéc hang ngay cta nhan vién. Khi phat hién nhan vién chua nim vimng quy trinh
phuc vu hodc con sai sot trong thao tac, quan 1y s& huéng din va nhic nho ngay tai ca
lam vi¢c. Tuy nhién, khach san chua co biéu mau theo ddi tién do hodc tiéu chi danh gia
cu thé, nén viéc theo ddi chu yéu dua trén kinh nghiém cta nguoi quan 1y. Ngoai ra,
viéc dao tao con gap mat s6 kho khan nhu lich 1am viéc theo ca khong déng nhét, ap luc
phuc vu vao mua cao diém va thoi gian danh cho dao tao con han ché, anh huong dén
hiéu qua cua chuong trinh dao tao.

Theo ddi phan tng ctia nhan vién sau dao tao: Sau khi két thiic qua trinh dao tao,
khach san chu yéu ghi nhan y kién phan hoi cia nhan vién thong qua trao doi truc tiép
giita quan 1y va nhan vién trong qué trinh lam viéc. Hién khach san chua sir dung phiéu
khao sat hodc biéu miu danh gia sau dao tao, nén cac y kién phan hoi chua dugc tong
hop va luu trit mot cach hé théng. Vi vay, viéc diéu chinh ndi dung va phuong phap dao
tao van chu yéu dua vao kinh nghiém cta nguoi quan 1y, chua khai thac hidu qua cac
phan hdi cta nhan vién dé cai thién chat luong chuong trinh dao tao.

2.3.6. Ddanh gia hi¢u qud dao tao

Tai bd phan nha hang Khach san Grand Gold Pa Néng, cong tac dio tao trong

thoi gian qua cha yéu dugce thuc hién théng qua hinh thirc kém cip tai chd va huéng dan

tryc tiép trong qua trinh 1am viéc. Noi dung dao tao tap trung vao quy trinh phuc vu, k¥

46



nang giao tiép voi khach hang va xir 1y cac tinh hudng phat sinh. Theo ghi nhan tir bo
phan quan 1y, hinh thirc ddo tao nay da ho tro nhan vién méi nhanh chéng lam quen véi
moi trudng 1am viée va nam bét cac quy trinh phuc vu co ban. Pong thoi, qua trinh dao
tao ciing gop phan nang cao ¥ thic trach nhiém, tinh than hoc hoi va sy phdi hop gitta
cac nhan vién trong ca lam viéc.

Tuy nhién, do khach san chua xdy dung hé théng tiéu chi va cong cu danh gia
hi¢u qua dao tao mot cach chinh thirc nén dé tai chua co co s dé danh gia dinh luong
mure do cai thién vé k§ nang, ty 18 sai st hay mirc d6 hai long cua khach hang. Vi vay,
nhirng nhén dinh trén chil yéu dua trén thong tin do bo phan quéan 1y cung cip va qua
trinh quan sat thuc té tai don vi thuc tap.

2.4. Panh gia két qua vé cong tac dao tao nhan vién nha hang tai khach san Grand
Gold Pa Ning
2.4.1. Két qua dat dwoec

Qua phan tich thuc trang cong tac dao tao tai bd phan nha hang Khach san Grand
Gold Pa Nang c6 thé thdy khach san di quan tam trién khai hoat dong dao tao va ting
budc xay dung cac ndi dung dio tao phit hop voi nhu cau thyc té. Tuy nhién, do nghién
ctru chu yéu st dung dir liéu thir cdp va chua co cong cu danh gia dinh lugng nén céc
nhan dinh trong phﬁn nay chu yéu duya trén ho so ndi bd va qua trinh quan sat thuc té tai
don vi.

Trude hét, cong tac xac dinh nhu cau dao tao tai khach san duoc trién khai mot
cach twong dbi bai ban va c6 chiéu sau khi dua trén ba khia canh quan trong: cip do
doanh nghiép, hoat dong tac nghiép va nang luc cua ting nhan vién. Cach tiép can nay
khong chi gitp khach san nhan dién rd nhimg diém con han ché trong k¥ ning phuc vu,
giao tiép, ngoai ngit ma con lam ndi bat nhitng bat cap trong sy phdi hop gitra cac bd
phan. Pang chu y, viéc phan nhoém nhan vién theo ting ddi tuong cu thé di tao diéu kién
dé xac dinh chinh xac nhu cau dao tao, tir d6 xay dung ndi dung phu hop, tranh tinh
trang trién khai dan trai, thiéu hiéu qua. Song song d6, hé thong muc tiéu dao tao ciing
duoc thiét 1ap kha toan dién, bao quat tir kién thirc, k§ ning dén thai d6 1am viéc, hiéu
suat cong viéc va dinh hudng phat trién 1au dai cho ngudn nhan Iyc. Khong chi ding lai
& viéc nang cao chuyén mén, cic muc tidu con hudng dén viéc hoan thién phong cich
phuc vu va cang ¢ van héa doanh nghiép, qua d6 gop phan nang cao chit luvong dich

vu va gia tang su hai long cua khach hang.
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Bén canh do, ké hoach dao tao duoc xay dung vdi su chuan bi ky ludng va co
tinh thue tién cao khi két hop linh hoat giira cac phuong phap dao tao trong va ngoai noi
lam viéc. Noi dung ddo tao dugc thiét ké sat voi dac diém cta timg nhom nhan vién,
trong khi thoi gian, dia diém t6 chirc cling duoc sip xép hop 1y, kém theo s can d6i vé
ngan sach nham dam bao kha nang trién khai hiéu qua. Trong qua trinh thyc hién, khach
san uu tién ap dung cac phuong phép dao tao mang tinh thuc hanh cao, dac biét 1a hinh
thirc kém cdp va hudng dan tryc tiép tai noi lam viéc, gitip nhan vién nhanh chéng tiép
thu va van dung kién thirc vao thuc té. Nho vay, thoi gian thich nghi duoc rat ngin va
hiéu qué cong viéc duoc ning cao rd rét. Cudi cuing, két qua danh gia cho thiy hoat dong
dao tao da mang lai nhitng chuyén bién tich cyc: chuong trinh dao tao huéng dén viéc
nang cao k¥ ning nghiép vu cho nhan vién, gop phan han ché sai sot trong qua trinh
phuc vu theo danh gia ctia bd phan quan ly, thai d§ phuc vu ngay cang chuyén nghi¢p
va sy phdi hop giita cac bd phan tré nén nhip nhang hon. Nhitng két qua nay khong chi
nang cao chit luong dich vu ma con gop phan cung ¢ hinh anh va uy tin ctia khach san
trong mat khach hang.

2.4.2. Han ché ton tgi

Cong tac xac dinh nhu cau ddao tao chwa thuc sw chinh xdc va chwa theo kip su
thay doi cia thuc té hoat dong: mic du di dugc trién khai thong qua cac hoat dong phan
tich doanh nghiép, tic nghiép va nhan vién, nhung van chua phan anh day d khoang
cach gitta yéu cau cong viéc va ning luc thuc té ctia doi ngii nhan vién. Trong thuc té,
nhan vién van con han ché vé k¥ ning ngoai ngir, kha ning xu 1y tinh hudng va su phdi
hop gitta cac bd phan. Bén canh do, viéc xac dinh nhu cau dao tao chua duoc cap nhat
thudng xuyén, con mang tinh khai quat, chua di sdu vao ting vi tri cu thé. Piéu nay dan
dén viéc noi dung dao tao chua that su sat voi yéu cau thuc tién, 1am giam hi¢u qua ap
dung vao cong viéc.

Muc tiéu ddo tao chwa dwoc cu thé héa va chua gcfn két chat ché véi dinh huong
phat trién dai han ciia khach san: myc tiéu da duoc xdy dung kha day di, nhung van
mang tinh dinh tinh, chua c6 céc ti€u chi do luong cu thé. Dé)ng tho1, muc tiéu dao tao
con thién vé cai thién hiéu qua cong vi¢c trudc mat, chua thé hién rd vai tro chién lugc
trong viéc phat trién doi ngii nhan sy 1au dai gay khé khan trong viéc danh gia hiéu qua

dao tao va lam giam vai tro dinh hudng ctia cong tac dao tao.
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Ké hoach ddo tao chua thue sw linh hoat va chira phu hop hoan toan voi diéu
kién lam viéc thuc té: do ddc thu 1am viée theo ca va ap luc cong viéc cao, nhan vién
kho tham gia ddy da cac chuong trinh dao tao hodc khong thé tap trung tiép thu kién
thirc hiéu qua. Ngoai ra, ké hoach dao tao con thiéu kha ning diéu chinh khi c6 bién
dong trong hoat dong kinh doanh 1am cho qua4 trinh trién khai ddo tao d& bi gian doan
va anh huéng dén chat luong tiép thu cua nhan vién.

Trong qud trinh thuc hién dao tao, hoat dong dao tao con thiéu tinh hé théng va
chia dwoc chudan héa. Viée dao tao chu yéu dua vao hinh thirc kém cap tai chd, phu
thudc nhiéu vao kinh nghiém cua ngudi huéng dan, dan dén sy khong dong déu vé chat
luong dao tao. Pong thoi, viée thiéu tai liéu va co ché theo ddi cu thé ciing lam giam
kha nang kiém soat va cai tién chuong trinh dao tao anh hudng dén tinh 6n dinh va hiéu
qua lau dai ctua cong tac dao tao.

Cong tac danh gia hiéu qua dao tao chua dwoc thyc hién mot cach toan dién va
mang tinh dai han: viéc danh gia chil yéu dya trén quan sat va két qua ngin han, chua
co hé théng tiéu chi cu thé cling nhu cong cu thu thap phan hoi chinh thire. Dic biét,
chua co6 su phan tich sau vé tac dong lau dai cua dao tao dbi voi nang luc va hiéu suat
1am viéc ctia nhan vién. Piéu ndy lam han ché kha ning cai tién chuong trinh dao tao va
nang cao chat lugng ngudn nhan luc trong tuong lai.

Cong tac dao tao da dat dugc nhitng két qua tich cyc, nhung van con ton tai nhiéu
han ché do thiéu tinh dong bo giita cac khau, chua gan véi thuc tién va dinh hudng dai
han, tir d6 anh huong dén chat luong dich vu va nang lyc canh tranh, vi vay can ¢6 giai
phép hoan thién nham ning cao hiéu qua dio tao va phat trién ngudn nhéan luc bén viing.
2.4.3. Nguyén nhan czia han ché

Trong cong tdc xac dinh nhu cau dao tao: Khach san chua xay dung duogc h¢
thong danh gia nang luc cu thé cho ting vi tri cong viée, dan dén viéc xac dinh nhu cau
dao tao con mang tinh chung chung va chwa phan anh dung ning luc thyc té cta nhan
vién. Bén canh do, thu thdp thong tin vé nhu ciu dao tao chua dugc thuc hién thuong
xuyén, trong khi méi trudng kinh doanh khéach san thay ddi nhanh theo nhu cau khach
hang va tiéu chuan dich vu. Ngoai ra, su phdi hop giita cac bd phan trong viéc cung cap
thong tin danh gid nhan vién con han ché, khién qua trinh x4c dinh nhu cau dao tao thiéu

tinh chinh xac va cap nhat.
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Han ché vé muc tiéu dao tao: Khach san chua xay dung duogc hé théng tiéu chi
danh gia va do luong hiéu qua dao tao mot cach cu thé. Viéc xac dinh muc tiéu chi yéu
dua trén dinh huéng chung ma chwa gin véi cac chi s6 hiéu suat cong viée hoic chién
lwgc phét trién nhan luc dai han. Dong thoi, doanh nghiép con tip trung nhiéu vao viée
giai quyét nhu cau nhan sy truéc mat nén chua cha trong ding mirc dén vai tro chién
lrge cua dao tao trong phat trién ngudn nhan luc lau dai.

Trong ké hoach dao tao: Pic thu hoat dong cua bg phan nha hang véi cuong do
lam viéc cao va thoi gian lam viéc theo ca khién viéc sa"lp Xép lich dao tao gap nhiéu kho
khan. Ngoai ra, $6 lugng nhan vién con han ché nén khach san uvu tién dam bao hoat
dong phuc vu khach hang hon la danh thoi gian cho dao tao. Bén canh do, ké hoach dao
tao chua c6 phuong an du phong hoac diéu chinh linh hoat khi hoat dong kinh doanh
phat sinh bién dong, dan dén viéc trién khai dao tao chua thuc sy hiéu qua.

Trong qud trinh thue hién dao tao: Khach san hién van wu tién hinh thirc dao tao
tryc tiép tai noi lam viéc dé tiét kiém chi phi va thoi gian, tuy nhién phuong phap nay
lai phu thudc nhiéu vao kinh nghiém ca nhan ciia nguoi hudng dan. Pong thoi, doanh
nghiép chua xay dung duoc quy trinh ddo tao chuan héa, chua c6 hé thong tai liéu va
ndi dung dao tao thong nhat cho ting vi tri cong viéc. Ngoai ra, viéc thiéu co ché kiém
tra va theo doi tién do dao tao ciing khién cong tac trién khai chua dam béao tinh dong
bo.

Trong céng tac danh gia hiéu qua dao tao: Khach san chua dau tu xay dung hé
théng danh gia dao tao chuyén nghi¢p va chua c6 cong cu thu thap dir liéu cu thé nhu
phiéu khdo sat, bai kiém tra hay phan mém danh gia. Pong thoi, cong tac danh gia hién
nay chu yéu tap trung vao két qua ngan han ma chua theo di sy thay doi vé nang luc
va hiéu suit 1am viéc ctia nhan vién trong thoi gian dai. Ngoai ra, doanh nghiép ciing
chua c6 bg phan chuyén trach dé thuc hién viée téng hop, phan tich va cai tién chuong

trinh dao tao mdt cach thuong xuyén.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN CHINH SACH PAO TAO
NHAN VIEN NHA HANG TAI GRAND GOLD DA NANG
3.1. Pinh hwéng phét trién cia Grand Gold Pa Ning trong thoi gian téi

Grand Gold Hotel Da Ning trong thoi gian t6i dinh huéng phat trién theo hudng
nang cao chat lugng dich vu va xay dung hinh anh khach san chuyén nghiép nham ting
kha ning canh tranh trén thi truong du lich - khach san ngay cang phat trién. Khach san
tap trung hoan thién co s¢ vat chat, nang cip trang thiét bj va khong ngimg cai thién
chét luong phuc vu nham mang dén trai nghiém tdt hon cho khach hang, dac biét l1a
khach quéc té va khach nghi dudng cao cip.

Khach san chu trong phat trién nguén nhan lyc thong qua viéc diy manh cong
tac dao tao va boi dudng nghiép vu cho doi ngil nhan vién. Viéc nang cao k¥ ning
chuyén mon, ngoai ngit, k¥ ning giao tiép va xt 1y tinh huéng duoc xem 1a yéu t6 quan
trong nham xay dung d6i ngil nhan vién chuyén nghiép, dap ing yéu cau ngay cang cao
ctia khach hang. Pong thoi, khach san ciing hudng dén xay dung méi truong 1am viée
nang dong, chuyén nghiép va tao co hoi thing tién cho nhan vién nham giir chan ngudn
lao dong chat luong.

Pinh huéng mé rong hoat dong kinh doanh béng cach da dang hoa céac dich vu
nhu nha hang, t6 chirc hoi nghi - su kién, dich vu nghi dudng va cham soc khach hang.
Song song voi d6, Grand Gold Pa Ning ting cudng hoat dong quang ba thuong hicu
thong qua céc nén tang s, lién két voi cac cong ty 1t hanh va tng dung cong nghé trong
quan 1y nham ning cao hiéu qua hoat dong kinh doanh.

Trong bdi canh nganh du lich ngay cang canh tranh, khach san ciing huéng dén
muc tiéu phat trién bén viing, nang cao uy tin thuong hiéu va timg budc khang dinh vi
thé ctia minh trong phan khiic khach san cao cép tai thanh phd Pa Néng.

3.2. Giai phap nang cao hiéu qua chinh sach dao tao nhén vién
3.2.1. Hoan thién céng tac xdc dinh nhu cdu dao tao

Khach san can hoan thién cong tac xac dinh nhu cau dao tao theo hudéng cu thé
va linh hoat hon. Cap nhat nhu cau dao tao thuong xuyén dya trén sy thay ddi cua thi
truong, yéu cau khach hang va tinh hinh hoat dong thuc té, két hop nhiéu phwong phap
nhu khao sét, phong van va quan sat dé dam bao tinh chinh xac va toan dién.Viéc xac
dinh nhu cau dao tao can duoc xem 1a budc nén tang trong toan bd chinh sach dao tao

nhan vién nha hang tai Grand Gold Da Ning. Thay vi chi dua vao nhan xét ctia quan ly
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hoic nhiing van dé phét sinh trong qué trinh lam viéc, khach san can xdy dung quy trinh
xac dinh nhu cdu dao tao c6 hé théng hon. Quy trinh nay nén két hop nhiéu ngudn théng
tin nhu két qua danh gia cong viéc, phan hoi ctia khach hang, y kién ctia nhan vién, nhan
xét clia giam sat ca, s6 161 nghiép vu va dinh hudng phat trién dich vu 4m thuc cua khach
san. Khi nhu cau dao tao dugc xac dinh ding, cac chuong trinh dao tao sé€ sat vaoi thuc
té hon, tranh lang phi thoi gian va chi phi.

Mot giai phap quan trong khac 12 xay dung bang tiéu chuin ning lyc cho timg vi
tri trong bd phan nha hang (Bang 3.1) Vi du, nhan vién phuc vu cin dat yéu ciu vé setup
ban, nhan order, phuc vu moén, giao tiép co ban bang tiéng Anh, xir Iy yéu cu thong
thuong va hiéu biét vé thuc don. Nhan vién bar can c6 kién thirc d6 udng, ky ning pha
ché co ban, vé sinh qudy bar va kha ning tu van do udng. Giam sat ca can c6 nang luc
diéu phéi nhan vién, kiém tra chat lugng phuc vy, xtr Iy phan nan va hudéng dan nhan
vién méi. Khi ¢6 tiéu chuan ning luc rd rang sé dé dang so sanh giita yéu cau cong viéc
va nang lyc hién tai ctia nhan vién dé xac dinh khoang cach can dao tao.

Ngoai ra, 161 nghiép vu can dugc ghi nhan thuong xuyén thay vi xir 1y theo ting
tinh huéng riéng 18. C4c 16i nhu phuc vu cham, nham mon, chua tu van duoc thuc don,
thiéu chu dong quan sat khach hodc xur 1y khiéu nai chua phu hop nén dugc tong hop
theo tuan hodc thang. Ttr do, quan 1y nha hang va bd phan nhan su co thé nhan dién
nhirg ndi dung can dao tao uu tién. Cach 1am nay gitp cong tac xac dinh nhu ciu dao
tao c6 can clr thuc té hon, tranh tinh trang dao tao theo cam tinh hoac chi dua vao kinh
nghi¢m cé nhan cua ngudi quan ly.

Dé nang cao hiéu qua, phan loai nhu cau dao tao thanh ba nhém gém nhu cau cap
thiét, nhu cau dinh ky va nhu cau phat trién. Nhu cau cap thiét 1a nhitng ndi dung can
dao tao ngay do anh hudng truc tiép dén chat lugng phuc vu, ching han xtr Iy phan nan
hodc vé sinh an toan thuc pham. Nhu cau dinh ky 13 cac ndi dung can nhic lai thuong
xuyén nhu quy trinh phuc vu, thuc don, tic phong va giao tiép. Nhu cau phat trién 1a
nhiing ndi dung giup nhéan vién nang cao nang lyc dai han nhu ngoai ngir, k¥ ndng ban
thém, quan 1y ca hodc dao tao nhan vién méi. Viéc phan loai nay sé giup khach san 1ap
ké hoach ddo tao chu dong hon, déng thoi bao ddm mdi chuong trinh ddo tao déu giai

quyét diing van dé thuc té.
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Bang 3.1: Tiéu chuin niing lyc phuc vu cong tac xac dinh nhu ciu dao tao tai by
phan nha hang Khach san Grand Gold Pa Ning
(Nguon:Nguyén Van Chdu)

Vi tri

Yéu cau vé kién

thue

Yéu cau vé ky nang

Yéu cau vé thai

do va tac phong

Nhan vién

phuc vu

Hiéu biét vé thuc
don, quy trinh
phuc vu va tiéu
chuan phuc vu ctua

khach san

Setup ban, nhan order, phuc
vu mén an va thire udng,
giao tiép co ban bang tiéng
Anh, xir 1y yéu cau thong
thuong ctua khach

Than thién, lich
su, nhanh nhen,
¢ tinh than hd

trg d6ng nghiép

Nhan vién

Kién thure vé do

Pha ché co ban, trang tri d6

Can than, sang

bar uéng, nguyén li¢u uéng, bao quan nguyén li¢u, | tao, sach s€ va co
pha ché va quy tu van do udng cho khach kha nang chiu ap
trinh vé sinh quay luc cong viéc
bar

Nhan vién | Hiéu quy trinh Thuc hién thanh toan, kiém Trung thyuc, chinh

thu ngan

thanh todn va st
dung phan mém

quan ly nha hang

tra hoa don, xur 1y sai sot

thanh toan

xac, can than va

co trach nhiém

Nhan vién

Hiéu so d6 ban va

Chuyén mén ding ban, phodi

Nhanh nhen, chu

chay mon quy trinh chuyén hop voi bép va nhan vién dong va co tinh
mon phuc vu than lam viéc
nhém

Hostess/Lé | Hiéu quy trinh dat | Sap xép ban, hudng din Ngoai hinh gon
tan nha ban va don tiép khach, tiép nhan thong tin gang, giao tiép
hang khach dat ban va giai dép thac mac | tét, thai do

co ban chuyén nghiép
Giam sat ca | Hiéu rd quy trinh | Piéu phdi nhan vién, kiém | C6 tinh than trach

hoat dong va tiéu
chuan phuc vu cua

nha hang

tra chat luong phuc vy, xtr
1y phan nan cta khach,

huéng dan nhan vién méi

nhiém, kha nang
lanh dao va xu ly

tinh hudng t6t
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Quan ly Kién thirc vé quan | Lap ké hoach cong viéc, Chuyén nghiép,

nha hang tri nha hang, nhan | quan 1y nhan sy, kiém soat | quyét doan, c6
su va cham soc chét luong dich vu va giai kha nang lanh
khach hang quyét van dé phat sinh dao va chiu ap

luc cao

3.2.2. Hoan thign muc tiéu va ké hoach dao tao

Khéch san can cu thé hda muc tiéu dao tao béng cac chi tiéu dinh luong rd rang
(KPI). Vi du, xac dinh ty 1€ sai sot can giam, murc d6 hai long cua khach hang can dat,
hodc thoi gian phuc vu can dugc cai thién. Bén canh do, can gén muc tiéu dao tao vdi
chién lugc phat trién dai han, xay dung 16 trinh phét trién nghé nghiép rd rang cho nhan
vién nham nang cao vai tro dinh hudng va tinh bén viing cua cong tac dio tao.

Thay vi dat muc ti€u chung nhu nang cao k¥ nang phuc vy, muc ti€u nén dugc
dién dat thanh két qua cu thé, chﬁng han sau do tao nhan vién c6 thé gi61 thiéu dugc tdi
thiéu mudi moén dn cha luc, thue hién ding quy trinh phuc vu ban, xtr ly dugc ba tinh
hubng phan nan phd bién hoic sir dung dugc cac mau cau tiéng Anh co ban khi giao tiép
voi khach.

Can diéu chinh ké hoach dao tao theo hudng linh hoat va phu hop véi dic thu
lam viéc theo ca. Khach san co thé td chic dao tao theo nhom nho, chia thanh nhiéu
khung gio khac nhau hodc tdn dung thoi diém it khach dé trién khai. Ngoai ra, nén két
hop dao tao tryc tiép véi1 dao tao truc tuyén

K& hoach dao tao can duoc xay dung theo nam, quy va thang dé bao dam tinh chu
dong. K& hoach nam gitp xac dinh dinh huéng dao tao téng thé, cac nhom ndi dung 16n
va ngan sach du kién. K& hoach quy nén tap trung vao cac chuyén dé vu tién phu hop voi
mua vu kinh doanh, chang han trudc mua cao diém can dio tao ki nang phuc vu nhanh,
phéi hop ca va xtr Iy phan nan; trude khi thay doi thuc don can dao tao kién thirc mén an,
d6 udng va k¥ ning tu van. Ké hoach thang c6 thé trién khai nhitng budi ngan, tap trung
vao cac 16i phat sinh gin ddy hoic ndi dung can nhic lai cho nhan vién

Khach san ciing can xdy dung mau ké hoach dao tao théng nhét cho bd phan nha
hang (Bang 3.2). Mbi ké hoach nén cé cac ndi dung nhu tén chuong trinh, muc tiéu cu
thé, dbi tuong tham gia, thoi gian, dia diém, nguoi dao tao, phuong phap, tai li€u su

dung, hinh thirc ddnh gia va két qua mong doi. Mau ké hoach ndy s& gitip qué trinh dao
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tao trd nén chuyén nghiép hon, tranh tinh trang t6 chirc theo thoi quen hozc phu thudc
vao sy sap xép ngiu nhién cua quan ly. Khi ké hoach duoc chuan héa, bo phan nhan sy
cling dé theo ddi tién do va danh gia hiéu qua hon.

Mot van dé can chi ¥ 1a lich dao tao phai phu hop véi dic thu ca kip ctia nhan
vién nha hang. Khong nén t6 chirc dao tao vao thoi diém nhan vién vira két thic ca phuc
vu qué dai hodc ngay trude gio cao diém. Thay vao do6, c6 thé chia nhan vién thanh nhiéu
nhém nhé dé tham gia dao tao luan phién. Nhitng ndi dung ngan nhu nhéc lai quy trinh,
cap nhat thuc don hoac rat kinh nghiém tinh huéng 6 thé thuc hién trong 15 dén 20
phut trudce ca hodc sau ca. Nhitng ndi dung can thuc hanh nhiéu nhu xir Iy phan nan,
ngoai ngir hoic ky ning ban thém nén to chirc vao thoi gian riéng, co sy chuan bi ky vé
tai liéu va ngudi huéng dan.

Ké hoach dao tao ciing can gan véi dinh hudng phat trién nghé nghiép ctia nhan
vién. Nhan vién méi can c6 16 trinh ddo tao hoi nhap va nghiép vu co ban trong thang
dau tién. Nhan vién d3 1am viéc 6n dinh can duogc dao tao nang cao vé giao tiép, ngoai
ngtr, X ly tinh huéng va ban thém dich vu. Nhan vién c6 tiém nang nén duogc dao tao
vé k¥ nang hudng dan dong nghiép, kiém soét ca va quan 1y chat lugng phuc vu. Cach
xay dung ké hoach theo 16 trinh nhu vy s& gitip nhan vién thiy r& y nghia cua dao tao,
dong thoi gitip khach san chu dong phat trién doi ngii ké can cho bo phan nha hang.

Khach san cling can xay dung ké hoach dao tao c6 tinh du phong va kha ndng
diéu chinh linh hoat khi 6 su thay doi trong hoat dong kinh doanh hoac tinh hinh nhan
su. Trong cac giai doan cao diém, khach san c6 thé wu tién nhirng nd1 dung dao tao quan
trong va rat ngan thoi gian dao tao dé dam bao khong anh huong dén chat lugng phuc
vu khach hang. Viéc d6i méi ké hoach dao tao theo hudng linh hoat va phit hop véi thuc
té s& giip nang cao hi¢u qua dao tao, tao diéu kién cho nhén vién tham gia déy du hon
va gbp phan nang cao chat lugng ngudn nhan lyc ctia khach san trong thoi gian toi.
Bang 3.2: Miu ké hoach dio tao nhan vién b phan nha hang tai khach san

Grand Gold Pa Ning
(Nguon: Nguyén Vian Chéu)
Noi dung Chi tiét

Dao tao nang cao nghiép vu va k¥ nang phuc vu nha
Tén chuong trinh dao tao

hang
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Noi dung

Chi tiét

Muc tiéu dao tao

Nang cao k¥ ning nghiép vu, kha ning giao tiép, xir 1y
tinh hubng va chat luong phuc vu khach hang ciia nhan

vién b0 phan nha hang

Déi twong tham gia

Nhan vién méi, nhan vién dang lam viéc nhung con han

ché k¥ ndng, nhan vién tiém nang va giam sat nha hang

Tho1t gian dao tao

Tir ngay ,... dén ngay ,... (hodc to chuc dinh ky theo
thang/quy)

bia diém dao tao

Phong hop khach san Grand Gold Pa Ning va khu vuc
thuc hanh tai nha hang

Nguoi dao tao

Trudng b phan nha hang, gidm sat nha hang, phong

nhan sy hodc giang vién thué ngoai

Phuong phap dao tao

Giang day ly thuyét, dao tao truc tiép tal noi lam viéc,
thdo luan nhom, xur ly tinh huéng thuc té va dao tao truc

myén

Tai li€u str dung

Quy trinh phuc vu nha hang, tai liéu k¥ nang giao tiép,
tai liéu ngoai ngit, video hudng dan nghiép vu va tai

li¢u an toan v¢ sinh thyc pham

Hinh thtrc danh gia

Bai kiém tra Iy thuyét, danh gia thuc hanh, quan sat
trong qué trinh 1am viéc, khao sat phan hoi tir khach

hang va nhén xét cua quan ly

Két qua mong doi

Nhan vién nang cao ky nang chuyén mon, gidm sai sot
trong phuc vy, cdi thién kha ning giao ti€p va nang cao

su hai long cua khach hang

3.2.3. Hoan thién cong tac té chirc thuec hién chwong trinh dao tao

D6i vai han ché trong khau thyc hién dao tao: Khach san can chuin héa quy trinh

dao tao, xay dung hé thong tai liéu, gido trinh va nodi dung ddo tao thong nhét cho ting

vi tri. Dong thoi, can to chie dao tao cho chinh d6i ngii hudng dan (quan 1y, giam sat)

dé dam bao chat lugng truyén dat ddng déu. Bén canh d6, nén thiét 1ap co ché theo ddi

tien do hoc tap va danh gia trong qua trinh dao tao nham kiém soat va nang cao hi¢u qua

thuc hién.
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T6 chirc thuc hién 1a khau chuyén cac muc tiéu va ké hoach dao tao thanh hoat
dong cu thé. Néu khau nay thiéu chuén bi, chuong trinh dao tao du ¢6 ndi dung tot van
kho dat hiéu qua. Pi voi bd phan nha hang tai Grand Gold Pa Ning, cong tac to chuc
dao tao can duge hoan thién theo huong chu dong, linh hoat va it &nh hudng dén hoat
dong phuc vu khach.

Trudc mdi chuong trinh dao tao, bd phan nhan sy va quan Iy nha hang can phdi
hop chuan bj day du danh sach nguoi hoc, thoi gian, dia diém, tai liéu, nguoi dao tao,
phuong phap va hinh thtrc danh gia. Viéc thong bao lich dao tao can dugce thuc hién sém
dé nhan vién chu dong sip xép ca 1am va thoi gian ca nhan. Di véi nhan vién 1am viée
theo ca, khach san nén chia thanh nhiéu nhém nhé dé bao dam vira c6 nguoi tham gia
dao tao, vira c6 di nhan su phuc vu khach. Céach to chirc nay giup tranh tinh trang don
qua nhiéu nhan vién vao mot budi dao tao, gay thiéu hut nhan sy van hanh.

Dia diém dao tao cling can duoc lua chon phu hop vo1 ndi dung. Cac ndi dung 1y
thuyét nhu quy dinh nha hang, kién thirc thuc don hodc tiéng Anh co ban c6 thé t6 chirc
tai phong hop nho hoac khu vuc yén tinh. Cac ndi dung thuc hanh nhu setup ban, phuc
vu mén, xtt 1y phan nan hodc phdi hop vaéi bép nén dugce to chitc ngay tai khu vuc nha
hang khi khong c6 khach hodc vao thoi diém thap diém. Viéc dao tao tai ding khong
gian lam viéc gitip nhan vién dé hinh dung va 4p dung nhanh hon.

Qua trinh t6 chtrc can bao dam tinh nghiém tic nhung khong tao 4p luc qua ning
cho nhan vién. Mdi budi ddo tao nén c6 thoi lwong pht hop, ndi dung tap trung va két
hop gitra huéng dan vai thue hanh. Di v6i cac budi dai, cAn c6 phan trao doi, thao luan
hodc thyc hanh tinh hudng dé nguoi hoc khong bi thu dong. Quan 1y nha hang nén
khuyén khich nhan vién dit cau hoi, chia sé kho khin va néu vi du thuc té trong ca lam
viéc. Cach td chirc co tuong tac s& gitip nhan vién cam thiy dao tao co ich, thay vi chi
1a nhiém vu bt budc.

Bo phan nhan su can 1ap ho so theo ddi qua trinh dao tao cta timg nhan vién. Hb
so ndy nén ghi nhan cic chuong trinh di tham gia, két qua kiém tra, nhan xét ctia nguoi
dao tao va mirc d ap dung vao cong viéc. Khi co6 dir li¢u theo doi, co thé biét nhan vién
nao da hoan thanh chwong trinh co ban, nhan vién nao can dao tao bo sung va nhan vién
nao c6 tiém ning phat trién 1én vi tri cao hon. Pay ciing 13 co s¢ dé gan dio tao v6i danh

gia cong viéc va 19 trinh thang tién.
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Mot diém quan trong khac 14 cin duy tri hoat dong rat kinh nghiém sau moi
chuong trinh ddo tao. Sau khi dao tao két thiic, ngudi phu trach nén ghi nhén ¥ kién cua
nhan vién vé ndi dung, phuong phap, thoi lwong va murc d6 hitu ich. Néu nhan vién cho
rang ndi dung qua 1y thuyét, can ting thuc hanh. Néu thoi gian chua phu hop, can diéu
chinh lich. Néu nguoi hoc chua ap dung dugc vao cong viéce, can bd sung keém cdp tai
chd. Nho vay, cong tac td chirc thuc hién s& duge cai tién lién tuc thay vi 1ap lai theo
mot khudén mau ¢ dinh.

3.2.4. Hoan thién céng tic danh gia hiéu qud dao tao

Khach san can x4y dung hé théng danh gia dio tao toan dién, bao gom danh gia
trude - trong - sau dao tao. Nén st dung cac cong cu nhu bai kiém tra, danh gia thyc
hanh, bang khao sat phan hoi tir nhan vién va y kién khach hang. Pic biét, can theo doi
hiéu qua dai han cua dao tao thong qua su thay doi vé nang luc, thai dg va hi¢u suét lam
viéc cia nhan vién theo thoi gian, tir d6 ¢6 co sé diéu chinh va cai tién chuong trinh dao
tao mot cach lién tuc.

Khach san can xay dung bo tiéu chi danh gia cu thé cho timg chuong trinh dao
tao va tirng nhoém nhan vién nham dam bao viéc danh gid duoc thuc hién mot cach khach
quan va chinh xac hon. Céc tiéu chi danh gia c6 thé bao gdm murc d6 tiép thu kién thuc,
kha ning 4p dung vao cong viéc thuc té, sy cai thién vé k¥ ning giao tiép, kha ning xir
Iy tinh hudng, tic phong phuc vu ciing nhu mirc do hai long ciia khach hang sau qué
trinh dao tao. Viéc xay dung tiéu chi rd rang s& gitip khach san dé dang do ludng két
qua dao tao va xac dinh mirc d§ hoan thanh muc tiéu da dé ra.

Ngoai ra, cong tac danh gia khong nén chi thyc hién ngay sau khi két thuc khoa
hoc ma can duoc theo ddi trong mot khoang thdi gian nhat dinh dé danh gia hiéu qua
1au dai. Quan 1y bo phan co thé theo ddi su thay ddi clia nhan vién thong qua hiéu suét
1am viéc, s6 lugng sai sot nghiép vu, kha nang phdi hop gitta cac bd phan va phan hoi
thuc té tir khach hang. Nhiing nhan vién c6 tién bo rd rét sau dao tao can duoc ghi nhan
va khuyén khich nham tao dong lyc cho cac nhan vién khac tich cyc tham gia hoc tap.

Bén canh viéc danh gia nhan vién, khach san ciing can danh gia hiéu qua cua
chinh chuong trinh dao tao, bao gdm ndi dung dio tao, phuong phap giang day, tai liéu
sir dung va kha niang truyén dat ctia giang vién (Bang 3.3). Thong qua phan hoi ctia nhan
vién va két qua thuc té dat duoc, doanh nghi¢p co thé nhan dién nhitng nd1 dung con

chua phu hop dé diéu chinh va cai tién trong cac chuong trinh dao tao tiép theo. Pong
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thoi, khach san nén luu trir két qua danh gia dao tao theo ting giai doan nham tao co s&
dir liéu phuc vu cho viéc xay dung ké hoach dao tao trong tuong lai.

Viéc ing dung cong nghé vao danh gia dio tao cling 1a giai phap can dugc quan
tam. Khach san c6 thé sit dung biéu miu khéo sat truc tuyén, phdn mém danh gia ning
luc hodc hé théng Iuu trir dir liéu ddo tao dé thuan tién hon trong qua trinh tong hop va
phan tich két qua. Diéu nay khong chi gitp tiét kiém thoi gian ma con nang cao tinh
chinh x4c, minh bach va hi¢u qua cta cong tac danh gia dao tao. Khi hoat dong danh gia
duoc thuc hién dﬁy du va khoa hoc, khach san s& c6 co s dé lién tuc cai tién chuong
trinh dao tao, nang cao chat lvong ngudn nhan luc va dap tng tt hon yéu ciu phat trién
trong thot gian toi.

Cong ngh¢ co thé hd trg dang ké cho hoat dong dao tao nhan vién nha hang, dac
biét trong bdi canh nhan vién lam viéc theo ca va kho tap trung day du vao cac 16p dao
tao truyén thong Grand Gold Pa Nang nén ting budc ing dung cong nghé vao quan ly
dao tao, luu trir tai lidu, kiém tra kién thirc va theo ddi két qua hoc tap clia nhan vién.
Viéc (g dung nay khong nhat thiét phai bat dau bang hé thong phuc tap ma c6 thé trién
khai tir nhitng cong cu don gian, dé str dung va phu hop véi quy mo khach san.

C6 thé xay dung kho tai liéu dao tao truc tuyén cho bo phan nha hang. Kho tai
liéu nay cé thé lwu trit trén Google Drive, hé théng ndi bd hodc nén tang hoc tap don
gian. Noi dung bao gdm quy trinh phuc vu, tai liéu thuc don, video hudng dan setup
ban, mau cau tiéng Anh, quy dinh vé sinh, quy trinh xt 1y phan nan va céc tinh hudng
thuong gap. Nhan vién co thé truy cap dé tu hoc trude ca, 6n lai sau dao tao hodc tham
khao khi co thay d6i vé thuc don va quy trinh. Cach lam nay gitip kién thirc dao tao
khéng bi phu thudc hoan toan vao budi hoc truc tiép. Nén sir dung cac video ngin dé
huéng dan nghiép vu. So véi tai liéu chit, video gitip nhan vién dé hinh dung thao tac
hon, dac biét voi cac k¥ nang nhu setup ban, phuc vu mén, phuc vu do uéng, don ban
hozc chuan bi khu vuc nha hang. Cac video c6 thé dugc quay tir chinh quy trinh thuc té
dé bao dam tinh phit hop. Nhan vién méi c6 thé xem trudc khi thuce hanh, con nhan vién
cli ¢ thé sir dung dé nhic lai tiéu chuén. Day la cach dao tao tryc quan, tiét kiém thoi

gian va c6 theé dung nhiéu lan.

59



Béang 3.3: B tiéu chi danh gia hiéu qua dao tao nhan vién by phian nha hang

(Nguon: Nguyén Vin Chéu)

Chwong trinh dao

tao

Nhom nhan

vién

Tiéu chi danh gia

Hinh thiec danh

o7

gia

bao tao nghiép vu

co ban

Nhan vién mébi

Tiép thu kién thirc, setup
ban, phuc vu moén, tac

phong lam viéc

Bai kiém tra,
quan sat thuc

hanh

bao tao k¥ nang
giao tiép va xir Iy

tinh hubng

Nhan vién con
han ché ky

nang

Giao tiép voi khach, xur
1y phan nan, phéi hop

cong viéc

banh gia thuc
té, nhan xét

quéan ly

Dbao tao ngoai ngtr

va ban thém dich vu

Nhan vién

phuc vu/bar
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Kiém tra thuc

hanh, theo do1

két qua
Pao tao quan Iy va | Giam sat/Nhan | Piéu phi cong viéc, giai | Quan sét thuc té,
lanh dao vién tiém ning | quyét van d¢, hudng dan | danh gia quan ly
nhan vién
Danh gia sau dao T4t ca nhan Hi¢u qua cong viéc va Khao sat khach

tao

vién

murc do hai long cua

khéch hang

hang, theo doi

hiéu suat
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KET LUAN VA KIEN NGHI
1. Két luan

Trong bdi canh nganh du lich - khach san ngay cang phat trién va mirc d¢ canh
tranh ngdy cang cao, cong tac dao tao ngudn nhan luc giit vai trd dic biét quan trong dbi
v6i su phat trién bén vimng cta doanh nghiép. Pdi v6i khach san Grand Gold Pa Néng,
bd phan nha hang 1a mot trong nhiing bd phan truc tiép tao ra chat luong dich vu va anh
huong 16n dén su hai long cua khach hang. Vi vay, viéc nang cao chat luong dao tao
nhan vién nha hang khong chi gitp cai thién k¥ nang nghiép vu, thai dd phuc vu va hié¢u
qua cong viéc ma con gop phan xay dung hinh anh chuyén nghiép va ning cao uy tin
cua khach san trén thi truong.

Thong qua qué trinh nghién ctru, dé tai di hé thong hoa co so 1y luan vé dio tao
ngudn nhan e trong khach san, déng thoi phan tich thuc trang cong tac dao tao nhan
vién nha hang tai khach san Grand Gold Pa Nang. Két qua cho thay khach san da dat
duoc nhiéu két qua tich cuc trong hoat dong dao tao, tuy nhién van con ton tai mot sb
han ché can dugc khic phuc nham ning cao hiéu qua dao tao trong thoi gian tdi. Trén
co s& do, dé tai da dé xuat mot so giai phap cu thé va phu hop véi thuc té hoat dong cia
khach san nhdm hoan thién cong tic dao tao nhan vién nha hang theo hudng chuyén
nghiép, hé théng va hiéu qua hon.

Mic du di c6 nhiéu cb ging trong qua trinh nghién ctru va thuc hién, dé tai van
kho tranh khoéi nhirng han ché nhét dinh do gi61 han vé thoi gian, kinh nghiém va pham
vi nghién ctru. Tuy nhién, nhimg nodi dung va giai phap duoc dé xuit trong dé tai c6 thé
12 co so tham khao hiru ich cho khach san Grand Gold Pa Nang trong viéc nang cao
chat luong dao tao ngudn nhan luc, gop phan cai thién chét luong dich vu va phat trién
bén viing trong tuong lai.

2. Kién nghi
2.1. Péi véi Ban Gidm doc Grand Gold Pa Nang

Ban Giam ddc can xem dao tao nhan vién nha hang 1a mot khoan dau tu cho chat
lugng dich vu va nang luc canh tranh ctia khach san, khong chi 1a chi phi van hanh ngén
han. Dé chinh sach dao tao dugc thuc hién hiéu qud, Ban Giam ddc can phé duyét ngan
sach dao tao 6n dinh hﬁng nam, tao diéu kién cho bo phan nhan sy va by phan nha hang

chu dong xay dung ké hoach dao tao. Ngan sach nay nén dugc phan bo cho cac ndi dung
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quan trong nhu dao tao ngoai ngit, k¥ nang xir Iy phan nan, giao tiép dich vy, vé sinh an
toan thuc phém va boi dudng doi ngli dao tao vién ndi bo.

Ban Giam ddc cling can chi dao viéc chuan hoa chinh sach dao tao theo huéng
¢ quy trinh 13 rang tir xac dinh nhu cau, 1ap ké hoach, t6 chirc thuc hién dén danh gia
sau ddo tao. Cac chuong trinh ddo tao cin gin véi dinh hudng nang cao chat lwong dich
vu cua khach san va khong nén trién khai mang tinh hinh thirc. Bén canh d6, Ban Giam
dbc can khuyén khich van hoa hoc tap trong toan khach san, coi viéc hoc hoi va cai tién
la trach nhiém chung ctia cac bo phan. Khi Ianh dao thé hién su quan tam thuc chit dén
dao tao, nhan vién s& c6 dong lyc tham gia va cac cip quan 1y ciing c6 trach nhiém hon
trong trién khai.

Ngoai ra, Ban Giam d6c nén yéu cau cac bd phan bao céo dinh ky vé két qua dao
tao va sy thay ddi trong chat luong phuc vu. Nhitng két qua nay cé thé duoc sir dung dé
danh gia hiéu qua hoat dong cua bo phan nha hang, dong thoi lam can cir diéu chinh
chinh sach nhan su. Su cam két tir cép lanh dao cao nhat sé& 1a diéu kién quan trong dé
cac giai phap dao tao dugc thuc hién déng b0, lau dai va mang lai hi€u qua thuc té.

2.2. Po6i véi bé phdgn nhan su

Bo phan nhan sy can gift vai tro ddu mdi trong viéc xay dung, theo ddi va hoan
thién chinh sach dao tao nhan vién nha hang. Trudc hét, bd phan nhan sy nén phéi hop
v6i quan 1y nha hang dé xay dung ké hoach dao tao hing nim, trong d6 xac dinh rd noi
dung, thoi gian, d6i tuong, ngudi phu trach, chi phi va tiéu chi danh gia. Ké hoach nay
can duoc cap nhat linh hoat theo nhu cau thyc té, dac biét sau mua cao diém, khi co thay
d6i thuc don hoic khi phat sinh nhiéu phan hi tir khach hang.

B6 phan nhan sy cling can chuan héa hd so dao tao cho tirng nhan vién. Ho so
nén ghi nhan cac khoa da tham gia, két qua kiém tra, nhan xét cla nguoi dao tao, muc
d6 ap dung vao cong viéc va ké hoach dao tao tiép theo. Viéc quan 1y ho so s& giup
khach san theo ddi qua trinh phat trién cua timg nhan vién, dong thoi lam can ct cho
danh gia hiéu qua cong viéc, khen thuong hoic dé bat. Nhan su ciing can xay dung cac
biéu miu don gian nhu phiéu khao sat nhu cau dao tao, phiéu danh gia sau dao tao, bang
theo ddi tham gia dao tao va biéu mau nhan xét cua quan 1y.

Bén canh d6, bo phan nhan sy nén chu dong tim kiém cac chuong trinh dao tao
bén ngoai pht hop v6i nhu cau ctia khach san. Nhimng ndi dung nhu ngoai ngit nha hang,

k¥ nang cham séc khach hang, vé sinh an toan thyc pham hoic k¥ ning dao tao ndi bo
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6 thé duoc hd trg boi chuyén gia, co s¢ dao tao nghé hodc cac don vi tu van dich vu
khach san. Su phdi hop giita dao tao nodi bd va dao tao bén ngoai s& giup chuong trinh
ddo tao co chiéu sau hon, han ché tinh trang chi dua vao kinh nghi¢m san ¢6 cua quan
1y nha hang.

2.3. Péi véi qudn ly bé phan nha hang

Quan 1y bd phan nha hang 1a nguoi truc tiép nim bit ning luc, thai do va khoé
khan ctia nhan vién trong qué trinh lam viéc, vi vay can chu dong hon trong viéc xac
dinh nhu cau dao tao va theo ddi két qua sau dao tao. Quan 1y khéng nén chi cho ké
hoach tir bo phan nhin sy ma can thudng xuyén quan sat ca lam viéc, ghi nhan 16i nghiép
vu, tong hop phan hoi ctia khach va trao d6i v6i nhan vién dé phat hién ndi dung can
dao tao. Nhirng van dé nhu nhan vién chua tu tin khi gi61 thi€u thuc don, chua xtr 1y tbt
phan nan, con nham order hodc chua phéi hop tot véi bép can duoc dua vao ké hoach
dao tao kip thoi.

Quan 1y nha hang ciing can d6i méi cach dao tao trong bo phan. Cac budi hudng
dan nén ngén gon, thuc té, c6 vi du cu thé va tao diéu kién cho nhan vién thuc hanh. Di
v6i cac ndi dung nhu xir Iy tinh hudng, giao tiép v4i khach hodc ban thém dich vu, quan
Iy nén t6 chirc déng vai, thao luAn nhom va rat kinh nghiém sau timg tinh hudng. Ngoai
ra, quan Iy cAn phan cong nhéan vién c6 kinh nghiém kém cip nhan vién méi, nhung phai
theo ddi qua trinh kém cip dé bao dam ngudi huéng dan truyén dat ding tiéu chudn cua
khéch.

Sau mdi chuong trinh do tao, quan 1y bd phan nha hang cin quan sat viéc ap
dung vao thuc té va phan hdi cho nhan vién mot cach cu thé. Viéc phan hdi nén huong
dén cai thién hanh vi phuc vu chir khong chi phé binh 18i. Khi nhan vién 1am tdt, can
dugc ghi nhan kip thoi. Khi nhan vién con yéu, can dugce hudng dan lai va hd tro thém
trong ca lam viéc. Quan 1y nha hang chinh 1a ngudi gitup bién kién thirc dao tao thanh
hanh vi phuc vu thuc té, vi vy vai trd clia quan 1y rat quan trong d6i voi hiéu qua cudi
cung cua chinh sach dao tao.

2.4. Péi véi nhan vién nha hang

Nhan vién nha hang can nhan thirc rang dao tao khong chi 14 yéu cau cua khach
san ma con 1a co hoi dé nang cao nang lyc nghé nghiép, cai thién hi¢u qua lam viéc va
mo rong co hoi phat trién c4 nhan. M4i nhan vién can cha dong tham gia cac chuong

trinh ddo tao, chuan bi thai do hoc tap nghiém tuc va tich cuc ap dung kién thirc d3 hoc
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vao ca lam viéc. Pbi véi nhitng ndi dung nhu quy trinh phuc vu, kién thirc thuc don,
tiéng Anh giao tiép hodc xu 1y phan nan, nhin vién khéng nén chi hoc trong budi dao
tao ma can thudng xuyén ty 6n tdp va rén luyén qua cong viéc hang ngay.

Nhan vién cling cAn manh dan phan hdi vé nhu cu dao tao cua ban than. Néu
gip kho khan khi giao tiép voi khach quéc té, chua hiéu rd moén an, chua tu tin khi xur
1y tinh hudng hodc chua thanh thao thao tic phuc vu, nhan vién nén trao d6i véi quan 1y
dé duoc hd tro. Viée chu dong néu nhu cau sé giup chuong trinh dao tao sat thuc té hon
va giup nhan vién cai thién ding diém con han ché. Bén canh do, nhan vién cé kinh
nghiém can tich cuc hd tro dong nghiép méi, chia sé kinh nghiém trong ca 1am viéc va
g6p phan xay dung moi truong hoc héi trong bd phan.

Tinh than trach nhiém ctia nhan vién 1a diéu kién quan trong dé chinh sach dao
tao phat huy hiéu qua. Néu nhan vién tham gia dao tao nhung khong ap dung vao cong
viéc, két qua dao tao s€ kho tao ra thay doi thuc té. Vi vay, moi nhan vién can xem viéc
hoc va cai thién k¥ nang 1a mot phan cta céng viée phuc vu khach hang. Khi nhan vién
chu dong hoc hoi, thai do phuc vu sé chuyén nghiép hon, sai sot giam di va chat lugng

dich vu nha hang duoc nang cao.
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