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LOI CAM ON

Loi dau tién, em xin giri 10i cam on chan thanh nhat dén cac Thay, C6 khoa Du
lich - Trudong Pai hoc Kién trac Pa Ning. Cam on Thay C6 da khong chi truyén day
nhing kién thirc chuyén mén virng chic ma con 1a nguoi truyén lira, gitip em thém yéu
va tu tin v&i con duong minh da chon.

Pic biét, em xin bay t6 long biét on sau sac dén co hudng dan TS. Pinh Thi Thi.
Em cam on C6 di ludn kién nhan déng hanh, tan tinh chi bao va dua ra nhirng 101
khuyén vo cling quy bau trong sudt thoi gian em thuc hién khéa luan. Néu khong cé su
dinh huéng va dong vién cua Co, em kho long ¢ thé vuot qua nhitng bd ngd ban dau
dé hoan thién bai nghién ctru nay mot cach tron ven nhét.

Em ciing xin giri 10i cam on dén Ban lanh dao va céc anh chi dong nghiép tai
Sun World Ba Na Hills. Cam on "dai gia dinh" Ba Na Hills n61i chung va anh chi nhan
vién nha hang Beer Plaza néi riéng da don nhan va tao diéu kién cho em dugc trai
nghiém moi truong lam viéc thuc té déy chuyén nghi¢p. Nhirng s6 liéu, tai liéu va dac
bié¢t 1a nhiing kinh nghiém "thuc chién" ma cac anh chi chia sé chinh 13 hanh trang vO
gia ma em may man c6 duoc trén budc dudng phat trién sy nghiép sau nay.

Cudi ciing, em xin giri 10i cam on dén gia dinh va ban be - nhimg ngudi da luén
1a diém tya tinh than viing chic nhat cho em.

Du di rat c¢6 ging nhung bai khoa luan kho tranh khoi nhimng thiéu sot, em rat
mong nhan duoc su chi dan va dong gop ciia Thay Cb.

Em xin chan thanh cam on!
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PHAN MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh hoi nhap kinh té qudc té ngdy cang siu rong, moi trudng canh
tranh giita cac doanh nghiép trd nén gay gat hon, dic biét trong linh vuc dich vu - du
lich. Dé ton tai va phat trién bén viing, cdc doanh nghiép khong chi can chién luoc kinh
doanh phtt hop ma con phéi chi trong dén yéu to con ngudi - nguén luc cot 16i quyét
dinh chét luong san phém va dich vu.

Trong nganh kinh doanh nha hang, doi ngii nhan vién dong vai tro truc tiép
trong vi¢c cung cép dich vu va tao ra trdi nghiém cho khéach hang. Chét lugng doi ngli
nhan vién khong chi anh huong dén muc do hai long cua khach ma con tac dong dén
hinh anh va uy tin ctia doanh nghiép. Vi viy, cong tic phat trién doi ngii nhan vién
ngay cang trd thanh mot yéu cau cap thiét ddi v6i cac nha hang.

Nha hang Beer Plaza thugc Sun World Ba Na Hills 1a mdt trong nhiing nha hang
c6 quy md 16n, phuc vu lwong khach 16n mdi ngay. Piéu nay doi hoi nha hang phai co
d6i ngii nhan vién di vé sb luong, dam bao vé chat lugng va duoc t6 chirc hop 1y. Trén
thuc té, doi ngli nhan vién tai Beer Plaza chu yéu la lao dong tré, nang dong va co6 tinh
than lam viéc tich cuec. Tuy nhién, lyc lugng nay van con ton tai mot s han ché nhu
thiéu kinh nghiém thuc tién, k¥ ning xir Iy tinh hudng chua linh hoat, chua thich nghi
t6t trong nhirng thoi diém cao diém hoic tinh hudng phire tap.

Nhiing han ché nay cho thdy cong tac phét trién doi ngii nhan vién tai nha hang
van con mot s6 van dé can duoc hoan thién, dic biét trong viéc nang cao chét lugng
nhan luc va bé tri, st dung nhan sy hi¢u qua. Xuét phat tir thuc tién d6, em lya chon dé
tai: “Hoan thién cong tac phat trién d6i ngii nhan vién tai Nha hang Beer Plaza thudc
Sun World Ba Na Hills” nham phan tich thuc trang va dé xuét cac giai phap phu hop,
g6p phan nang cao chat lwong doi ngii nhan vién va hiéu qua hoat dong ctia nha hang.
2. Muc tiéu nghién ciru

- Heé thong hoa co s& 1y ludn vé cong tac phét trién doi ngii nhan vién trong linh
vuc kinh doanh nha hang.

- Khao sét, phan tich thuc trang cong tac phat trién doi ngii nhan vién tai nha

hang Beer Plaza. Xac dinh két qua dat dugc, tdn tai va nguyén nhan cua nhiing tdn tai



d6 trong qué trinh phat trién nhan vién.

- Pé xuét giai phap nhdm hoan thién cong tac phat trién doi ngii nhan vién tai
Nha hang Beer Plaza.

3. Poi twong nghién ciru

- Pham vi nghién curu:

Vé khong gian: nghién ctru dugc thyc hién tai nha hang Beer Plaza thudc Sun
World Ba Na Hills.

Vé ndi dung: Dé tai tap trung hoan thién cong tac phat trién doi ngii nhan vién
tai nha hang Beer Plaza.

Vé thoi gian: phan tich va nghién ctru cac van dé lién quan dén cong tac phat
trién d6i ngili nhan vién nha hang trong khoang thoi gian tir nam 2023 - 2025.

- Péi twong nghién ctru: cong tac phat trién doi ngii nhan vién cua nha hang
Beer Plaza thudc Sun World Ba Na Hills. Trong d6, nghién ctru tip trung vao nhom
nhan vién chinh thirc va nhan vién khoan viéc bo phan truc tiép phuc vu bao gém: nhan
vién phuc vy, nhan vién bar va nhan vién I¢ tan.

4. Phwong phap nghién ctru

Phuong phép thu thap tai li¢u: nghién ctru da thu thép cac thong tin lién quan
dén co so 1y luan vé nhan vién trén cac website, cac cong trinh khoa hoc, giao trinh,...;
thu thap céc sb liéu, tai liéu lién quan dén nhéan vién nha hang Beer Plaza thudc Sun
World Ba Na Hills, cac tai liéu vé thong tin chung, tinh hinh kinh doanh ciia Sun
World Ba Na Hills.

Thu thap dir liéu so cap: dit lidu so cap dugc thu thap tir ¥ kién khao sat nhan
vién chinh thirc va khoan viéc lam viéc tai nha hang trong giai doan tu 7/7/2025 dén
27/9/2025.

Phuong phap xtr 1y s6 liéu: sir dung phan mém Excel dé xu 1y, thong ké, mo ta
sO liéu va diém trung binh cho viéc phén tich.

Phuong phap phong van sau: dugc thu thap tir cip quan 1y nha hang dé thu thap
dir liéu dinh tinh va lam rd hon thyc trang cong tac phat trién doi ngili nhan vién
5. N¢i dung nghién ciru

Noi dung nghién ctru bao gém 3 chuong, khong tinh cac phan mé dau, két luan,

VI



tai liéu tham khao va phu luc, cu thé nhu sau:

Chuong 1: Co so 1y luan vé cong tac phat trién doi ngii nhan vién trong kinh
doanh nha hang.

Chuong 2: Thyc trang vé cong tac phat trién doi ngii nhan vién tai nha hang
Beer Plaza thuoc Sun World Ba Na Hills

Chuong 3: Giai phap nham hoan thién cong tac phat trién doi ngii nhan vién tai

nha hang Beer Plaza thuoc Sun World Ba Na Hills

VII



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CONG TAC PHAT TRIEN POI NGU
NHAN VIEN TRONG KINH DOANH NHA HANG
1.1. Tong quan vé phat trién d6i ngii nhan vién va céng tic quan tri nhan sw
1.1.1. Khdi niém va dic diém ciia dji ngii nhan vién
1.1.1.1. Khai niém nhan vién va doi ngii nhan vién.

Khai niém nhén vién:

Nhan vién 13 thuat ngit bao quat nhat, dung dé chi bat ky ca nhan nao c6 lién
quan dén t6 chirc cua ban dudi hinh thuc lao dong hodc cung céip dich vu

Nhan vién 1a chi mdt c4 nhan lam viée cho mét to chirc, doanh nghiép hodc ca
nhéan khac theo mdi quan h¢ lao dong. Nhan vién thuc hién cac nhiém vu, chic nang
duoc giao, thuong theo hop dong lao dong, quy dinh ndi bd va ché do tién luong, phu
cép, bao hiém x3 hoi. Vé nghia rong, “nhan vién” bao ham ca nguoi lam viée béng tri
6c va ngudi lam viée bang sirc luc

Duéi goc d6 qudc té, nhan vién dugc hiéu 13 nhitng ngudi 1am viée trong to
chtrc, dugc trd cong lao dong va tham gia vao viéc thyc hién cac muc ti€u cua td chure.
(theo gido trinh Human Resource Management cua Dessler (2017)

Khai niém d¢i ngii nhan vién:

Theo Quan tri nhan luc (PGS.TS. Nguyén Ngoc Quan, ThS. Nguyén Van Diém),
“Ngudn nhan lyc bao gdm toan b nhimg nguoi lao dong tham gia vao hoat dong cia
t6 chirc”. Trén co s& do, co thé hiéu doi ngil nhan vién 13 bd phan ciu thanh cia nguén
nhan luc, bao gdm nhitng ca nhan lam viéc trong t6 chirc, duwoc phan cong cac nhiém
vu cu thé va c6 su phdi hop voi nhau trong qua trinh thuc hién cong viéc, nham dam
bao hi¢u qua hoat dong va hudng téi myc tiéu chung ctia doanh nghiép.

Theo Quan tri nhan lyc, cdn ctr vao cac ndi dung vé t chire lao dong va quan tri
nhan lyc, nhin vién trong doanh nghiép c6 thé dugc phan loai theo nhiéu tiéu chi khac
nhau nhu cép bac, b phan lam viéc, hinh thirc lao dong va tham nién cong tac.

1.1.1.2. Pac diém cia dji ngii nhan vién trong cdc 16 chire dich vu
Theo cac 1y thuyét vé quan tri nhan luc va dic trung cua dich vu trong cac gido

trinh nhu: (Quan tri nhan lyc, Human Resource Management va Marketing Services)



d6i ngil nhan vién trong cac to chirc dich vu mang nhiing dic diém riéng biét gin lién
voi tinh chét cia san phém dich vu.

Truéce hét, nhan vién dich vu ¢6 muic do tiép xuc truc tiép v6i khach hang cao,
dong vai tro 1a cau ndi gilta doanh nghiép va khach hang trong qua trinh cung cip dich
vu. Do @6, thai do, k§ ning giao tiép va phong cach phuc vu cta nhin vién cé anh
huong truc tiép dén cam nhan va mic d6 hai long cua khach hang. Bén canh d6, do
tinh vo hinh ctia dich vu, khach hang khong thé danh gia chat luong trude khi st dung,
vi vay chét luong dich vu phu thude phﬁn 16n vao nang lyc va cach thic thuc hién cong
viéc cua doi ngli nhan vién.

Ngoai ra, dich vu mang tinh dong thoi giita san xuat va tiéu dung, qué trinh
cung cap va str dung dién ra cing lic, ddi hoi nhan vién phai c6 kha nang xir Iy tinh
huéng linh hoat va phan tng nhanh trudc cac yéu cau cia khach hang. Pong thoi, dich
vu ciing c6 tinh khong dong nhat, chat lugng phuc vu cé thé thay doi tuy theo ting
nhan vién, thoi diém va hoan canh cu thé, din dén sy khac biét trong trai nghiém cua
khach hang. Cuong d6 lao dong theo mua vu cao voi dac thu nganh du lich khién nhan
vién thuong xuyén lam viéc dudi ap luc cuc 16n vao cac ky nghi 18 hodc mua cao diém
du lich. Piéu nay doi hoi doi ngii phai ¢ sirc bén thé chat va kha niang duy tri chét
lugng phuc vu 6n dinh ngay ca khi lugng khach tang dot bién. Trong méi truong dich
vu cao cap va bién dong, nhan vién khong chi thuan thuc chuyén mén chinh ma con
can kha nang hd tro cac bd phan khac khi can thiét dé dam bao quy trinh van hanh
khong bi gidn doan

Doi ngii nhan vién trong cac t6 chirc dich vu con phai dap tng yéu cau cao veé
k¥ ning mém, bao gém k¥ ning giao tiép, lam viéc nhom, giai quyét van dé va kiém
soat cam xuc trong qua trinh phuc vy khéach hang. Cubi cung, do dac thu nganh dich vu,
nhan vién thudng 1am viée trong diéu kién ap luc cao va thoi gian linh hoat, bao gdm
lam theo ca, vao cudi tudn hodc ngay 1&, ddng thoi phai duy tri chat luong phuc vu 6n
dinh.

1.1.2. Vai tro ciia di ngii nhén vién doi véi sw phdt trién ciia té chirc
Doi ngil nhan vién 1a luc luong truc tiép tham gia vao qua trinh tao ra san pham

va cung ung dich vu ctia doanh nghiép, do do co6 vai tro dac biét quan trong doi voi su



phat trién cta t6 chirc. Theo Quan tri nhan lyc va Human Resource Management,
nguén nhan luc la yéu td quyét dinh hi¢u qua hoat dong, nang luc canh tranh va sy phat
trién bén virng ctia doanh nghiép.

Trong linh vuc dich vy, vai tro cua déi ngii nhan vién cang tré nén quan trong
do dic diém san phém dich vu gén lién véi qué trinh phuc vu va su tuong tac truc tiép
v6i khach hang.

1.1.2.1. Poi véi chat lwong cung iing dich vu.

Doi ngil nhan vién ¢ anh hudng truc tiép dén chat luong cung tung dich vu cua
doanh nghiép. Theo Dessler (2017), hi€¢u qua thyc hién cong viéc cia nguodi lao dong
1a yéu t6 quyét dinh dén két qua hoat dong ciia to chirc. Trong linh vyc dich vu, chit
luong dich vy khong chi phu thudc vao quy trinh hay co s& vat chdt ma con phu thudc
16m vao trinh do chuyén mon, ky nang va thai do phuc vu ctia nhan vién.

Theo Marketing Management, dich vu c¢6 dic diém v6 hinh va khong thé tach
ro1 gifra san Xuat va tiéu dung, do do chét lugng dich vu chiu anh huong truc tiép tu
ngudi cung ung dich vu. Vi vy, d6i ngii nhan vién dong vai tro quyét dinh trong viéc
nang cao chat lugng dich vu va sy hai long ctia khach hang.

1.1.2.2. Déi vé6i hinh anh va thwong hiéu doanh nghiép.

D01 ngill nhan vién khong chi tham gia vao qua trinh cung ing dich vu ma con la
dai dién truc tiép cho hinh anh va thuong hiéu cia doanh nghi¢p. Theo Marketing
Management, trai nghiém cta khach hang dbi voi dich vu chiu anh huong manh mé tr
su tuong tdc v&i nhan vién, tir do tac dong dén nhan thuc va danh gia cua khach hang
vé thuong hiéu.

Thong qua thai do phuc vy, phong cach giao tiép va cach xir 1y tinh hudng, nhan
vién gop phan hinh thanh hinh anh chuyén nghiép va uy tin cta doanh nghiép trong
mat khach hang. Nguoc lai, néu nhan vién thiéu k¥ ning hodc c6 thai d6 khong phu
hop, s& anh hudng tidu cuc dén hinh anh va uy tin thuong hiéu.

Do d6, viéc xdy dung va phat trién doi ngii nhan vién c6 chat luong khong chi
g6p phan nang cao hiéu qua hoat dong ma con 1 yéu td quan trong trong viéc xdy
dung va duy tri thuong hiéu doanh nghiép trén thi truong.

1.1.3. Khadi niém va ban chat cua phat trién doi ngii nhdn vién



1.1.3.1. Dinh nghia vé phat trién nhdn vién

Phat trién: Phat trién 1a mot pham tru cua triét hoc, 1a qua trinh van dong tién 1én
tu thép dén cao, tir don gian dén phtrc tap, kém hoan thién dén hoan thién hon cta mét
su vat. Qua trinh van dong d6 dién ra vira dan dan, vira nhay vot dé dua t6i su ra doi
clia cai méi thay thé cai cii. Su phat trién 1a két qua cta qua trinh thay doi dan vé luong
dan dén sy thay d6i vé chat, qua trinh dién ra theo duong xoan dc va hét mdi chu ky sy
vat lap lai giéng nhu sy vét ban dau nhung & cép do cao hon.

Theo Hiép hoi Phat trién Tai nang (ATD), “phat trién nhan vién 12 mot khoan
dau tu chién luge vao ngudn nhan lyc cta cong ty nham phét trién cac k¥ ning, kién
thirc va kha nang cua nhan vién dé cai thién hiéu suét ca nhan va té chuc.”

1.1.3.2. Bdn chat cia qud trinh phat trién nhan vién trong doanh nghiép

Trén co sé cac ndi dung vé dao tao va phat trién ngudn nhan lyc trong (Quan tri
nhan lyc), c6 thé hiéu ban chat ctia qua trinh phat trién nhan vién 14 su tac dong c6 muc
dich ctia doanh nghiép nham lam thay d6i vé chat lwong va nang luc cta doi ngii nhan
vién, giup ho thyc hién cong viéc hiéu qua hon va dap mg yéu cau phat trién trong
tuong lai. Pong thoi, day ciing 1a qua trinh ma ngudi lao dong chii dong hoan thién ban
than thong qua hoc tap, rén luyén va tich liiy kinh nghiém trong qué trinh lam viéc.
phat trién nhan vién con mang tinh lién tuc va gan lién voi chién luoc phat trién cua
doanh nghiép. Thong qua céc hoat dong phat trién, doanh nghiép khong chi ning cao
hiéu qua st dung nguff)n nhan lyc ma con xay dung dugc doi ngli nhan vién c¢o trinh do,
k¥ ning va kha niang thich Gng cao, gbp phan tao loi thé canh tranh bén viing.

1.2. Ndi dung va phuong phap cong tac phat trién ddi ngii nhan vién

Trén co s¢ khai niém va vai tro cia doi ngii nhan vién, ndi dung phat trién doi

ngii nhan vién dugc xem xé€t trén cac phuong dién sau:
1.2.1. N§i dung trong phat trién dgi ngii nhén vién
1.2.1.1. Phdt trién vé mdt so luong

Mot 1a, hoach dinh nguén nhan lyc 1a qué trinh nghién ctru, xac dinh nhu cau
nhan lyc va xdy dung cac chinh sach, chuong trinh nham dam bao to chirc cé du sb
luong lao dong can thiét trong tung thoi diém. Viéc xac dinh va chuan bi nhu cau

ngudn nhan luc cho ca ngan han va dai han c¢6 ¥ nghia quyét dinh dén hiéu qua hoat



dong cuia to chirc. Trén co s phan tich cung - cau lao dong, doanh nghiép co6 thé xac
dinh duoc s6 lugng lao dong can thiét, tir d6 dua ra ké hoach tuyén dung, dao tao va su
dung nhan lyc phu hgp. Quy mé doi ngii nhan sy dugc xac dinh dya trén ké hoach hoat
dong, nang suat lao dong va yéu cau cong viéc cla ting bd phan nham dam bao sir
dung hiéu qua ngudn nhan lyc va tranh tinh trang thira hoic thiéu lao dong

Hai 1a, thu hut va tuyén chon nhan lyc 1a hoat dong nham bo sung nguff)n lao
dong dap ung nhu cau cua to chirc. Trén co s& hoach dinh ngudn nhan lyc, doanh
nghiép xac dinh nhu cau tuyén dung vé s luong, co cdu nganh nghé va tiéu chuan
tuyén chon, tr d6 trién khai céac hoat dong tim kiém va lya chon ung vién phu hgp. Qua
trinh tuyén chon thuong dua trén cac tiéu chi cu thé nhu trinh d6 hoc vén, kinh nghi¢m,
k¥ ning va cac yéu cau khac cua cong viéc. Viéc tuyén chon dung ngudi, phu hop véi
yéu cau cong viéc khong chi gitp ning cao hiéu qua lao dong ma con gop phan dam
bao chat lugng ngudn nhan luc trong t6 chic

Ba 1, duy tri va 6n dinh sd luong nhan lyc quan trong trong quan tri ngudn
nhén lyc nham dam bao su can d6i va lién tuc cua luc luong lao dong. Trong qua trinh
hoach dinh nhan luc, doanh nghiép can xem xét dén cac yéu t6 nhu ty 1¢ nghi viéc,
thuyén chuyén lao dong dé xac dinh nhu cau tuyén dung va cac bién phap duy tri phu
hop. Bén canh d6, viéc duy tri ngudn nhéan lyc con gin lién véi cac chinh sach nhu dao
tao, bd tri lai lao dong, diéu chuyén nhan sy gitra cdc bd phan va nang cao su gén bo
ctia nguoi lao dong véi to chic. Nhitng hoat dong nay gop phan dam bao ngudn nhan
luc 6n dinh, dap tmg yéu cau hoat dong va ning cao hiéu qua st dung lao dong trong
doanh nghiép

1.2.1.2. Phdt trién vé mat chat luong

Thi nhat 13, dao tao va bdi dudng 1a qua trinh trang bi va nang cao kién thuc, ky
nang chuyén moén cho nguoi lao dong nham gitp ho thuc hién cong viéc hi¢u qua hon.
Theo Quan tri nhan lyc, dao tao tap trung vao viéc nang cao nang luc thyc hién cong
viéc hién tai, trong khi boi dudng huéng dén viéc phét trién nang lyc phuc vu cho yéu
cau cong viée trong twong lai. Cu thé nhitng ndi dung phat trién chat luong khong chi
dimng lai ¢ trinh @6 hoc vin ma 1a sy tong hoa cia cac yéu td kién thirc, k§ nang va thai

do nhu sau:



- Pao tao hoi nhap va dinh hudng vin hoa to chic: Pay 1a noi dung quan trong
nhim gitp nhan vién méi nam viing lich st, st ménh, tim nhin va cac gia tri cbt 15
ctia to chirc. Theo Tran Kim Dung (2018), viéc dao tao hoi nhap gitip nhan vién nhanh
chong thich nghi véi moi trudong lam viée, hiéu 15 cac quy dinh, chinh sach va tao su
gin két ngay tir giai doan dau.

- Phat trién kién thirc chuyén mén va nghiép vu: Tap trung vao viéc trang bi va
cap nhat cac hé théng 1y thuyét, quy trinh k¥ thuat dic thu cua timg vi tri cong viéc.
Trong linh vuc dich vu nha hang, ndi dung nay bao gém kién thirc vé thuc don, quy
chuin phuc vy, v¢ sinh an toan thuc phém va cac tiéu chuén van hanh (SOP). Dessler
(2017) nhan manh rang viéc nam viing kién thirc chuyén mén 1a nén tang dé nhan vién
dat duoc hi€u qua thuc hién cong viéc cao nhat.

- Rén luyén k¥ ning mém va ning luc thich ung: Bao gém céc ky ning bo tro
nhu giao tiép, 1am viéc nhom, quan 1y thoi gian va giai quyét xung dot. Po6i voi nganh
dich vy, nd1 dung nay can dic biét cha trong vao tri tu¢ cam xuc (EQ) va kha nang
thich nghi linh hoat. Theo Raymond Noe (2020), k¥ ning mém gitip nhan vién duy tri
thai d6 chuyén nghiép va hiéu qua lam viéc 6n dinh ngay ca trong méi trudng c6 cuong
d6 lao dong cao hoac ap luc lon.

- Néang cao ning lyc cong nghé va chuyén do6i so: Trong bdi canh Cach mang
Cong nghiép 4.0, ndi dung phat trién chat luong bat budc phai bao gém viée cap nhat
cac cong cu phan mém quan tri (nhu hé thong POS, phan mém dit chd), cac hé thong
cong nghé hd trg dich vu va bao mat thong tin. Viéc 1am chu cong nghé gitp toi vu hoa
quy trinh 1am viéc va giam thiéu céc sai sot do yéu té con nguoi.

- Boi dudng ning luc quan 1y va lanh dao: Noi dung nay danh cho nhom nhan
su ké thira hodc cdp quan 1y, bao gdm cac k§ ning vé 1ap ké hoach, phan cong cong
viéc, tao dong luc va k§ ning huan luyén. Theo ThS. Nguyén Van Piém & PGS.TS
Nguyén Ngoc Quan (2007), muc tiéu 1a chuan bi doi ngii nong cbt c6 tu duy chién luoc
dé dan dat to chire trong tuong lai.

Thr hai 13, bén canh ning lyc chuyén mon, k§ ning mém va thai do nghé
nghiép 1a nhiing yéu td quan trong anh hudng truc tiép dén hiéu qua lam viéc ciia nhan

vién. Theo Human Resource Management, cac k¥ nang nhu giao ti€p, lam viéc nhom,



giai quyét van dé va kiém soat cam xuc dong vai tro quan trong trong viéc nang cao
hiéu qua coéng viéc va kha ning thich tng cua nguoi lao dong. Viéc phat trién k§ ning
mém duge thuc hién thong qua dao tao, huin luyén va trai nghiém thuc té trong cong
viéc. Pong thoi, viéc hinh thanh thai do nghé nghiép tich cuc nhu tinh than trach nhiém,
ky luat lao dong va ¥ thirc hop tac ciing 1a ndi dung quan trong trong phat trién chat
lugng nhan luyc. Nhitng yéu t6 nay gop phan nang cao kha nang phéi hop, cai thién moi
truong 1am viée va nang cao hiéu qua hoat dong cua t6 chrc.

Thi ba 1, 1ap ké hoach va phat trién su nghiép ca nhan, phét trién su nghiép 1a
su phéi hop giita ca nhan va t6 chirc nham dinh huéng va nang cao ning luc cia nguoi
lao dong trong dai han (theo Employee Training and Development - Raymond A. Noe
(2020). Hoat dong nay bao gém viéc danh gia ning luc ca nhan, xac dinh muc tiéu
nghé nghiép ngén han va dai han, xay dung ké hoach phat trién va thuc hién céc hoat
dong nhu dao tao, luan chuyén cong viéc hodc giao nhiém vu madi dé tich Ity kinh
nghiém. Viéc phat trién sy nghiép ca nhan giup nguoi lao dong c6 dinh hudng rd rang
trong cong viéce, déng thoi tao diéu kién cho to chirc xay dung doi ngti nhan luc ké can
va nang cao hiéu qua str dung ngudn nhan lyc.

Thu tu 1a, danh gia thuc hién cong viéc 1a mot ndi dung quan trong trong quan
tri nhan lyc, gitp xac dinh mirc do dap tng yéu ciu cong viéc cua nhan vién (theo
Human Resource Management). Hoat dong danh gia thuong dua trén cac ti€u chi nhu
két qua cong viéc, hanh vi lam viéc va nang luc ctia ngudi lao dong. Cac phuong phap
danh gia c6 thé bao gdm danh gia theo chi tiéu cong viéc, thang diém hodc danh gia da
chiéu (360 d6). Thong qua viéc danh gia va phan hoi, to chirc co thé phat hién diém
manh, diém yéu ctia nhan vién, tir 46 dé ra cac bién phap dao tao va phat trién phu hop,
g6p phan nang cao chit lwong ngudn nhan lyc.

1.2.1.3. Phdt trién vé mdt co cdu

Thir nhit 13, co cdu trinh d6 va tay nghé phan anh sy phan b ngudn nhan luc
theo trinh d6 hoc van, chuyén mon va k¥ ning nghé nghiép. Theo Quan tri nhan luc,
trinh d6 chuyén moén va k¥ ning nghé cua nguoi lao dong 13 yéu t6 quan trong quyét
dinh chét luong nguff)n nhan lyc va hiéu qua thuc hién cong viéc. Viéc xay dung co cau

hop 1y vé trinh do va tay nghé giup doanh nghiép dam bao su can ddi giita cac nhém



lao dong co trinh d6 khac nhau, tir d6 ning cao ning suét lao dong va hiéu qua hoat
dong chung. Pong thoi, co cdu nay con 13 co s& dé doanh nghiép thuc hién cac hoat
dong dio tao va phat trién nhan luc pht hop véi yéu cau cong viée trong timg giai doan.

Tht hai 13, co cu theo chirc nang va bo phan thé hién su phan chia doi ngti
nhan vién theo cac phong ban, chirc ning céng viéc trong to chirc. Noi dung niy duoc
dé cap trong cac hoat dong phan tich cong viéc va bd tri, sir dung nhan luc trong Quan
tr1 nhan lyc, trong do6 nhan manh viéc phan cong lao dong theo chuyén mon va chirc
nang nham nang cao hiéu qua hoat dong. Viéc xay dung co cau nhan lyc theo chirc
nang va bo phan gitp doanh nghiép dam bao tinh chuyén mén hoa, ting cudng su phdi
hop gitta cac bo phan va st dung hiéu qua ngudn nhan lyc. Pong thoi, co cAu nay con
tao diéu kién thuan loi cho viéc quan ly, diéu hanh va kiém soat hoat dong trong to
chtre.

Thi ba 13, co ciu theo tinh chat hgp dong phan anh su phan chia nguén nhén lyc
theo hinh thirc lao dong nhu lao dong chinh thirc, ban thoi gian, thoi vy hoic hop dong
ngan han. Theo Human Resource Management, cac hinh thirc lao dong linh hoat nhu
nhan vién ban thoi gian, lao dong tam thoi hay lam viéc theo ca 1a nhitng ndi dung
quan trong trong quan tri nguén nhan luc hién dai. Viéc xay dung co cu nhan lyc theo
tinh chat hgp dong gitp doanh nghiép linh hoat trong viéc st dung lao dong, thich tng
v6i sy bién dong ciia moi truong kinh doanh va téi wu chi phi nhan sy. Pong thoi, co
cAu ndy ciing gop phan nang cao hiéu qua sir dung ngudn nhan luc va dam bao dép ung
kip thoi nhu cau hoat dong cua t chre.

1.2.2. Cdc phwong phdp phit trién dji ngii nhin vién
1.2.2.1. Phwong phdp phat trién vé mdt sé lwong

Thi nhat 13, phuong phap thu hit va tuyén dung ngudn nhan lyc 13 qua trinh tim
kiém, thu hut va lia chon nhitng nguoi lao dong c6 di ning luc, phadm chat phu hop
Vo1 yéu cau cong viéc cua td chuc. Theo Quan tr1 nhan luc, tuyén dung bao gém hai
giai doan co ban la thu hut ng vién va lga chon nhan sy phu hop. Phuong phép nay
gitip doanh nghiép b6 sung kip thoi ngudn nhan lyc can thiét, dam bao du s6 luong lao

dong phuc vu cho hoat dong san xuét kinh doanh. Déng thoi, viée to chire tuyén dung



hiéu qua con gop phan nang cao chat luong dau vao ciia ngudn nhan lyc, tao nén tang
cho cac hoat dong quan tri va phat trién nhén luc trong tuong lai.

Thir hai 13, phuong phap xdy dung méi truong lam viéc nham giir chan nhan
vién 1a mot noi dung quan trong trong phat trién doi ngil nhan vién vé mat sd luong.
Theo Human Resource Management, mdi trudong lam viéc tich cuc, ché do dai ngd hop
1y va co hoi phat trién nghé nghiép c6 anh hudng 16n dén su gan bé cua nguoi lao dong
d6i v6i t6 chirc. Viéc duy tri va gitr chan nhan vién gitp doanh nghiép 6n dinh ngudn
nhan luc, han ché tinh trang bién dong lao dong va giam chi phi tuyén dung, dao tao.
Déng tho1, mot moi trudong lam viée thuén 1g1 con tao dong luc lam viéc, nang cao hi¢u
suat va gop phan phat trién bén viing ngudn nhan luc trong to chirc.

1.2.2.2. Phuwong phdp phdt trién vé mat chat lrong

Thi nhét 13, phuong phap dao tao tai noi lam viéc nhu:

Kém cip, chi dan tai chd

Puoc 4p dung phé bién dé dao tao cac ky nang thuc hién mot cong viéc cu thé
nao d6 cho nhan vién. Viéc dao tao dién ra ngay tai noi lam viéc. Nguoi hudng dan
thuong 1a truong bd phan hodc nhimg ngudi lanh nghé trong doanh nghiép. Phuong
thirc hoc tap sé thong qua quan sat, ghi nhé va thuc hién cong viéc theo chi dan. Quy
trinh thuong gom: (1) Giai thich toan bd cong viéc (2) Ngudi hudng dan thyc hién thao
tac mau (3) Hoc vién 1am thir theo hudng dan, 1ap lai voi téc do ting dan (4) Kiém tra
chat luong, nhan xét két qua, phan tich nguyén nhan va huéng dan khic phuc (5) Hoc
vién tu thuc hién, theo ddi dén khi thanh thao thao tac. Hinh thirc nay thuong dugc cac
doanh nghiép du lich 4p dung dé dao tao cac cong viéc lién quan dén k¥ nang thuc
hanh nghi€p vu nhu: nghiép vu bar, nghi¢p vu buéng...; hoac dao tao cho nhan vién
moi. Ngoai ra cling dugce ap dung trong viéc dao tao cac nha quan tri twong lai khi ma
vi tri duong nhiém c6 kha nang phat sinh nhu cu thay thé. Theo do, hoc vién s& dugc
tri¢u tap dé cung lam vi¢c voi nha quan tri duong nhiém va sé dugc hudng dan trong
mot thoi gian. Mot phuong thire dac biét cia hinh thirc nay chinh 1a viéc dao tao cac
nha quan tri cip cao théng qua chirc danh tro 1y.

Lép hoc canh doanh nghiép



Doanh nghiép to chirc cac khoa dao tao ngin han, tdp trung ngay tai co so cta
minh. Hoc vién s& dugc dao tao cac kién thuc ly thuyét, sau d6 tham gia thuc hanh
ngay tai noi lam viéc. Pao tao vién c6 thé 1a cac chuyén gia dugc moi tir bén ngoai,
cling c6 thé 1a dao tao vién nodi bd ciia doanh nghiép. Céc 16p dao tao nay thudng rat
hiéu qua vi hoc vién vira nim viing 1y thuyét, lai vira dugc thuc hanh ngay tai noi 1am
viéc, rat gén glii voi cong viée va diéu kién 1am viéc thuc té ctia minh; hon nita lai 1a
chuong trinh dao tao do doanh nghiép t6 chirc, nén thuong s& bam sat nhu ciu dao tao
cua nhan vién, cuia doanh nghi¢p.

Tht hai la, phuong phap dao tao ngoai noi lam viéc nhu:

Dao tao chinh quy

Trong dao tao chinh quy, doanh nghiép s€ ctr nhan vién di hoc cac khoa hoc tap
trung, nhan vién dugc tam dung cong viéc trong thoi gian dao tao. Cac khoa hoc nay
phan 16n 1a do céac co so gido duc nghé nghiép, cic trung tdm dio tao, hodc cac hiép
ho1 nghé nghiép td chuc; do do6 thuong duoc td chirc bai ban, dao tao vién cd chuyén
mon cao va c6 kinh nghiém dao tao, nén hoc vién duoc tiép can voi nhiéu van dé mdi,
chat luong dao tao ciing cao hon so véi cac hinh thirc khac. Trong cac doanh nghiép du
lich, hinh thirc dao tao chinh quy thuong dugc 4p dung trong cac truong hop nhu: (1)
Dao tao nhan luc chi chdt, dai han, nhitng nguoi duoc chuén bi cho cac vi tri quan ly
ké tiép, hodc nhitng ngudi gitr vai tro 1a “dao tao vién ndi bo”. (2) Khi doanh nghiép
phat sinh nhitng cong viéc mai, hodc cong viéc c¢o6 quy trinh, k¥ thuat, cong nghé mai
can duoc ap dung. (3) Khi bdi canh kinh doanh thay doi, can cap nhat nhiéu kién thtc,
k¥ niang, xu hudng tu duy moi. (4) Can thay do6i, cap nhat cong tac quan 1y ciia doanh
nghiép cho phu hop véi nhiing thay doi cia méi trudng kinh doanh (5) Péap tng yéu
cau cap chimg chi, bang cap nghé theo quy dinh Nha nudc

Pao tao vira hoc vira lam

Déi v6i hinh thire dio tao nay, doanh nghiép du lich ciing ctr nhan vién tham gia
cac khoa dao tao nhung la vira hoc vira lam. Thoi gian dao tao thuong dugc thuc hién
ngoai gio lam viéc (cac 1op budi toi, cudi tuén), hodc thuc hién trong mot phén thot
gian lam viéc véi thoi lugng han ché, tuy theo diéu kién cu thé ctua doanh nghi¢p. Véi

su phat trién cua internet hién nay, hinh thirc dao tao tai chic con dugce td chirc thanh
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cac 16p hoc truc tuyén tir xa. Uu diém cta hinh thirc nay 1a nhan vién c6 thé vira tham
gia dao tao, vura tiép tuc lam vi¢c binh thuong tai doanh nghié¢p, thich img tinh mua vu
nén cong viéc khong bi gian doan, nguoi hoc ciing c6 thé chu dong sip xép thoi gian
hop 1y dé tham gia dao tao.

Tht ba 14, phuong phap danh gia va phan hoi hiéu suat ddi véi phuong phap nay
gitp doanh nghiép xac dinh hi€u qua lam viéc cua ca nhan hodac doi nhom, tir d6 dua ra
cac quyét dinh vé khen thudng, dao tao, phat trién nhan su hodc diéu chinh chién lugc
quan tri nhan su. Cac phuong phap danh gia c6 thé dya trén cac yéu té nhu két qua
cong viéc (KPIs, OKRs), nang lyc thuc hi¢n cong viéc (ddnh giad theo nang luc), phan
hoéi tir nhiéu nguodn (danh gia 360 do), hoidc cac phuong phap truyén thong nhu xép
hang, cho diém. Muc tiéu cua viéc danh gia la dam bdo sy cong bﬁng, minh bach, thuc
day hiéu suét va giup nhan vién phat trién trong t6 chirc

- Phuong phép bang diém duoc xem la phuong phap don gian nhéat dé danh gia
tinh hinh thuc hién cong vi¢c cia nhan vién. Theo phuong phép nay, nha quan tri s€
danh gia két qua thyc hién cong viéc cua nhan vién can ctr theo nhiing tiéu chi chung
trong cong viéc bang thang diém (thuong 1a tir 1 dén 5, hodc tir tét dén kém).

- Phuong phap so sanh két qua thuc hién cong viéc ctia tirng nhan vién véi tat ca
cac nhan vién khac trong cung nhém, theo ting cdp mdt. Trude tién nha quan tri s€ lit
ké danh sach nhan vién, sau dé thyc hién so sanh tung nhan vién vdi tat ca cac nhan
vién khac 1an luot theo cap. Thang diém dugc dung 1a tu 4 dén 0, v6i 4 diém 1a tot nhat
va 0 diém 13 kém nhat, néu hai ngudi dugc danh gia ngang nhau s& déu dugc cho 2
diém trong bang so sanh. Khi tong hop, sé lan luot chon ra ngudi c6 s6 diém tir cao
nhat dén thip nhat.

- Phuong phap nhan vién ty danh gia hiéu suat 1am viéc ctia minh duya trén cac
tiéu chi do cong ty dat ra. Sau d6, két qua s& dugc so sanh véi danh gia cua cip trén dé
¢0 cai nhin toan dién hon.

- Phuong phép quan sat hanh vi dugc thuc hién trén co s& quan sat cac hanh vi
thyc hién cong viéc cua nhan vién. Can clr vao hai yéu td: sb lan quan sat va tan sb
nhéc lai cua cac hanh vi, nguodi lanh dao s€ danh gia duogc tinh hinh thyc hién cong viéc

cua nhan vién.
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- Phuong phap quan tri muc tiéu: Su phdi hop cta lanh dao va nhan vién dbi véi
viéc xép dit muc tiéu cho nhan vién trong mot khoang thoi gian nhéat dinh. Dinh ky
xem xét cac tién bd d3 dat dugc. Panh gia muc do hoan thanh cac muc tiéu da dé ra
trong cong viéc. Trong phuong phdp quan tri theo muc tiéu, cidc nha 1anh dao thuong
chu trong dén cac muc tiéu duoc luong hod, mac du trong thuc té s& ¢6 nhiéu muc tiéu
chi c6 thé danh gia theo dinh tinh hoac chat luong.

1.2.2.3. Phwong phdp phat trién vé mdt co cdu

Thir nhat 13, theo Employee Training and Development thi phuong phap luan
chuyén cong viéc bao gém viéc cung cp cho nhdn vién mot loat cac nhiém vu cong
viéc trong nhiéu linh vuc chirc ning cta cong ty hodc su di chuyén giita cac cong viéc
trong mot linh vuc chirc ning don 1& hodc phong ban. Luan chuyén cong viéc giup
nhan vién c6 dugc cai nhin tong thé vé cac muc tiéu cia cong ty ting cuong su hiéu
biét ctia ho vé cac chirc ning khac nhau cua cong ty, phat trién mang luéi lién lac, va
cai thién k¥ ning giai quyét vin dé va ra quyét dinh. Cac hé théng luan chuyén cong
viéc hiéu qua dugc lién két véi cac hé thong dao tao, phat trién va quan 1y sy nghiép
clia cong ty. Ngoai ra, luan chuyén cong viéc duoc st dung cho tit ca cac loai nhan
vién, khong chi nhitng ngudi c6 tiém ning. Bén canh d6, phwong phap niy con gop
phan nang cao kha ning thich tng, tao co hoi thing tién va cai thién hiéu qua sir dung
ngudn nhén lyc trong doanh nghiép. Tuy nhién, luan chuyén cong viéc ciing c6 thé gay
ra mot s6 han ché nhu lam giam tinh chuyén mén hoa, anh huong dén ning sut trong
ngan han do cin thoi gian thich nghi, hodc 1am giam dong lyc cta nhan vién néu ho
khong duoc gan bé 1au dai voi mot vi tri cu thé.

Thir hai 13, quy hoach va phat trién sy nghiép ca nhan 14 phuwong phap phat trién
ngudn nhan luc trong d6 to chirc va ca nhan cung phdi hop xdy dung ké hoach nghé
nghiép nham dinh hudng phét trién 1au dai cho nhan vién. Theo Employee Training
and Development, phuwong phap nay thudng dugc trién khai thong qua ké hoach phat
trién nghé nghiép (Career Development Plan — CDP), bao gom viéc xac dinh diém
manh, diém yéu, muc tiéu nghé nghi¢p va cac hoat dong can thiét dé dat duoc muc tiéu

do.
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Cu thé, noi dung ciia quy hoach va phat trién su nghiép ca nhan bao gom: (i)
danh gia ning luc ca nhan thong qua viéc xac dinh diém manh va diém cin cai thién;
(ii) x4c dinh muc tiéu nghé nghiép ngin han va dai han; (iii) xay dung ké hoach phat
trién thong qua cac hoat dong nhu dao tao, luan chuyén cong viéc hoac dam nhan cac
nhiém vu méi; va (iv) trao d6i, théng nhat ké hoach v6i nha quan 1y dé diéu chinh phu
hop vé6i dinh hudng cua t6 chc.

Bén canh d6, phuong phap nay con tao diéu kién cho nhan vién cha dong dinh
huéng nghé nghiép, dong thoi gitip doanh nghiép phat hién va phat trién doi ngii ké can.
Thong qua viéc thao ludn gitra nhan vién va nha quan 1y, ké hoach phat trién nghé
nghiép khong chi phan 4nh mong mudn ¢4 nhan ma con dam bao phu hop véi nhu cau
phat trién cia to chirc.

Trén co sé cac ndi dung vé phat trién doi ngli nhan vién da trinh bay, viéc xac
dinh cac nhan t6 anh huong 14 can thiét nham lam rd nhiing yéu td tac dong dén cong
tac phat trién trong doanh nghiép.

1.3. Cac nhan t6 anh hwéng dén cong tic phat trién ddi ngii nhan vién

Tir d6, c6 thé thay cong tac phat trién doi ngii nhan vién chiu anh hudéng baoi

nhiéu yéu t6 khac nhau, bao gdm cac yéu t6 bén trong va bén ngoai doanh nghiép.
1.3.1. Cdc yéu to bén trong
1.3.1.1. Nhu cau nhén luc thyc tai

Tht nhét 13, danh gia su thiéu hut hodc du thira nhan luc 1a qua trinh so sanh
giita nhu cau nhan lyc thuc té va s6 lugng nhan vién hién co trong to chtrc. Theo Quan
tri nhan lyc, viéc phén tich cung — cau lao dong gitip doanh nghiép xac dinh tinh trang
thiéu hut hodc du thira lao dong trong tung b phan. (1) Hoat dong nay dugc thuc hi¢n
thong qua viée (2) Xac dinh nhu cu lao dong theo ké hoach cong viéc (3) Thong ké s6
lugng nhan vién hién c6 (4) So sanh dé xac dinh chénh léch

Khi xay ra thiéu hut nhan luc, doanh nghiép can co cac bién phap nhu tuyén
dung hodc diéu chuyén lao dong. Nguoc lai, khi du thtra nhan luc, c6 thé thuc hién céc
gidi phap nhu bd tri lai cong viéc, dao tao lai hodc cit giam lao dong. Viéc danh gia
dung tinh trang nhan lyc gitp doanh nghiép st dung hiéu qua ngudn lao dong va han

ché lang phi.
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Thtr hai 1a, phan tich khoang cach nang lyc 1a qua trinh xac dinh su chénh léch
giita nang luc hién tai ctia nhan vién va ning luc can thiét dé dap ung yéu ciu cong
viéc. Theo Human Resource Management viéc danh gid nang luc gilip doanh nghiép
xé4c dinh nhitng k¥ ning, kién thic con thiéu cua nguoi lao dong. Hoat dong nay bao
gdm: (1) Xac dinh tiéu chuan ning lyc ctia cong viéc (2) Panh gia niang luc thuc té cia
nhan vién (3) So sanh dé biét khoang cach

Trén co s& d6, doanh nghiép co thé xay dung cic chuong trinh dao tao, boi
dudng hodc phat trién phu hop nhim nang cao ning lyc cta nhan vién. Phan tich
khoang cach ning lyc c6 y nghia quan trong trong viéc nang cao chat luong ngudn
nhan luc, ddm bao nhan vién dap Gng tot yéu cau cong viéc va thich tmg véi su thay
d6i cia moi trudng kinh doanh.

1.3.1.2. Nhu cau nhén lyc trong twong lai

Th nhat 13, anh huong tir dinh hudng chién luge ctua doanh nghiép Theo
Human Resource Management chién lugc kinh doanh cta to chtc quyét dinh dén quy
mo, co cau va chat luong nguén nhan lyc can thiét. Khi doanhnghiép c6 dinh huéng
mo rong hoat dong, da dang hoa san phém hodc nang cao chat luong dich vy, nhu cau
vé nhan lyc s& ting ca vé sd lugng va yéu cau vé trinh do, k¥ nang. Nguoc lai, khi t6
chirc tai ciu trac hodc thu hep hoat dong, nhu cau nhan luc co thé giam hoac thay doi
vé co ciu. Do do, viéc phan tich chién luge phat trién cua tap doan 1a co s& quan trong
dé du bao va xac dinh nhu cau nhan lyc pht hop trong twong lai.

Tht hai 14, muc tiéu kinh doanh chién lugc cta don vi truc thude (nhu nha hang)
la can cu truc tiép dé xac dinh nhu cau nhan luc trong tuong lai. Theo Quan tri nhan
luc, nhu ciu nhén luc phu thudc vao khdi lugng cong viée, ti€u chuan chat luong va
dinh hudng phat trién cua tung b phan trong td chirc. Viée xac dinh nhu cau nhan luc
can dya trén: (1) Muc tiéu ting truong doanh thu (2) Quy mé hoat dong (3) Yéu ciu
nang cao chét luong dich vu (4) Ké hoach m& rong hodc thay d6i moé hinh kinh doanh

Trén co s& d6, doanh nghiép xac dinh s lugng lao dong can bo sung, co cu
nhan lyc va yéu cau vé nang lyc cua nguoi lao dong nham dam bao thyuc hién hiéu qua

cac muc ti€u de ra.
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1.3.2. Cdc yéu to bén ngoai
1.3.2.1. Dac thu cua nganh dich vu va thi truong lao dong du lich

"Trong quan tri dich vy, nhan td con nguoi dong vai tro then chét do dic tinh
khong tach roi giita qua trinh cung tng va tiéu dung (PGS.TS. Tran Kim Dung, 2015).
biéu nay cang tré nén phic tap trong moi truong du lich noi chiu tdc dong manh mé
cta tinh thoi vu (Pai hoc Kinh té Quéc ddn, 2018). Do d6, viéc chuan hoa ning luc
theo cac khung tham chiéu nhu VTOS tré thanh yéu cau cap thiét dé duy tri loi thé
canh tranh."

bdac thu ctia nganh dich vy

- Tinh khéng tach roi: nhan vién tham gia truc tiép vao qua trinh tao ra gia tri,
ho dugc coi 1a mot phan ciia "san pham". Piéu nay din ti nhu cau dao tao khong chi
vé chuyén mén ma con 13 kha niang lam chi sy twong tac.

- Tinh khong 6n dinh: sy bién dong trong tdm 1y va nang luc nhan vién din dén
chat lwong phuc vu khong dong nhat. Pé khic phuc, cong tac phat trién phai tap trung
vao viéc xay dung va dao tao quy trinh chuan

- Tinh d& hu héng va phi vat thé: do khong c6 san pham hiru hinh dé kiém
chirng trudc, sy tin twong cua khach hang dat tron vao hanh vi ctia nhan vién. Do do,
dao tao vé van hoa phuc vu la ¢t 161 dé hién thuc hoa cac cam két dich vu

Thi truong lao dong du lich

- Tinh thoi vu va ty 1é luan chuyén: Trong nganh du lich, su bién dong nay tao
ra 4p luc ddo tao lién tuc. Doanh nghiép thuong phai d6i mat véi bai toan: Néu dao tao
qua k¥ ma nhan vién nghi viéc thi lang phi, nhung néu khong dao tao thi chat luong
dich vu sut giam. Giai phap thuong 1a xdy dung hé thong dao tao ndi bo bai ban va
nhanh chéng.

Tiéu chuin héa qubc té (VTOS): trong bdi canh hoi nhap, viéc phat trién nhan
vién phai bam sat cac bo tiéu chuan nghé qudc gia hoic qudc té. Pay khong chi 1a yéu
cau vé chat lwong ma con 1a cach dé nang cao vi thé canh tranh ctia doanh nghiép

1.3.2.2. Su phdt trién ciia khoa hoc va cong nghé

Trong ky nguyén Cach mang Cong nghiép 4.0, sy phat trién cta khoa hoc va

cong nghé khong chi 13 cong cu hd tro ma con 1a nhan t6 then chdt tai dinh nghia lai
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nang luc va phuong thirc phat trién doi ngil nhan vién dich vu. Su thay d6i yéu cau
nang luc cbt 18i va vai trd ctia hé thong thong tin. Trong Human Resource Management,
viéc ung dung hé thong thong tin ngudn nhan lyc va cac nén tang sd hoa da bat budce
nhan vién phai hinh thanh nang lyc s6. Cong nghé budc nhan vién phai lam chu cac hé
théng quan 1y nha hang (POS) hay phan mém dit chd thong minh. Piéu nay chuyén
dich trong tdm dao tao tir cac thao tac thu cong sang kha nang tuong tac va quan ly dir
lidu trén nén tang cong nghé.

DPo6i méi phuong thirc dao tao thong qua cong nghé truc tuyén. Ciing theo quan
diém cua Dessler (2020), dao tao truc tuyén va hoc tap trén thiét bi di dong da pha vo
rao can vé khong gian va thoi gian. Poi véi nganh dich vu nha hang von lam viéc theo
ca kip, viéc trién khai cac bai hoc nhé giup nhan vién chu dong cap nhat kién thirc ma
khong lam gian doan quy trinh phuc vu khach hang.

Su tuong tac gitta cong ngh¢, nhan vién va khach hang. Dua trén mé hinh "Tam
gidc dich vu" ciia Fitzsimmons & Fitzsimmons, cong nghé déng vai trd 13 cau ndi quan
trong gitra nhan vién va khach hang. Khi cong ngh¢ can thi¢p vao qua trinh cung tng
vai tro cua nhan vién dich vu thay doi tur ngudi thuc hién thao tac sang ngudi hd tro va
giai quyét cac van dé phire tap. Do dé, cong tac phat trién nhan vién phai tap trung vao
kha ning phéi hop nhip nhang giita k¥ thuat s6 va phuc vu truc tiép.

Gia tang gia tri nhan van va tri tué cdm xtc. Khi cac cong viéc 1ap di 1ap lai
dugc tu dong hoa, gia tri khac biét cua dich vu nam & yéu td con nguodi. Theo Daniel
Goleman (1995) trong hoc thuyét vé Tri tué cam xuc (EQ) khang dinh rang kha ning
tu nhén thue, kiém soat cam xtc va su thau cam 1a nhitng nang luc gitp nhan vién tao
ra su két ndi thuc su véi khach hang. Cong tac phat trién doi ngii trong to chie dich vu
hién dai vi thé phai dit trong tdm vao viéc bdi dudng EQ va ky niang c nhin hoa trai
nghiém nhiing gia tri ma may méc khong thé thay thé.

1.3.2.3. Cdc yéu t6 vé kinh té - xa héi va phép ludt

Theo Armstrong (2020) trong Armstrong's Handbook of Human Resource

Management Practice thi tinh trang sirc khoe ciia nén kinh té 1a nhan t6 quyét dinh dén

quy mo va ngan sach dao tao cua to chuec.
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Téc d6 ting truong va chu ky kinh té: Khi kinh té phét trién, nhu cau dich vu
ting cao, tao 4p luc budc doanh nghiép phai phat trién doi ngii ca vé luong va chat.
Nguoc lai, trong giai doan suy thodi, t chtrc thudng c6 xu hudng cit giam chi phi dao
tao bén ngoai va chuyén sang cac hinh thirc dao tao ndi bd tiét kiém nhung hiéu qua.

Thi truong lao ddng va chi phi: Su gia ting chi phi sinh hoat dan dén ap luc vé
muc luong. Dé duy tri loi thé canh tranh, doanh nghiép phai tip trung phat trién k¥
ning dé ting ning suit lao dong trén mdi ddu ngudi, gitp t6i vu hoa gia trj thu duogc tir
nguodn von nhan luc.

Theo Tran Kim Dung (2015) trong gi4o trinh Quén tri nguén nhan luc, nhin
manh rang cic yéu t6 vin hoa va dic diém dan sé quyét dinh thai do, hanh vi va ky
vong cua nguoi lao dong.

Thay doi vé gia tri va ky vong (Gen Z) thé hé lao dong hién nay dé cao co hdi tu
phat trién va moi truong 1am viéc nhan vin. Piéu nay budc cong tac phat trién phai xay
dung 16 trinh thing tién ca nhan hoa thay vi 4p dit cac chuong trinh dao tao rap khuon.

Hé thong gido duc va chat lugng ngudn tuyén, trinh d6 dan tri va chat lugng dao
tao cla cac co sé gido duc quyét dinh niang luc dau vao. Khoang cach giita dao tao tai
nha trudng va yéu cau thuc té cia nganh dich vu 13 nhén t6 thuc ddy doanh nghiép phai
dau tu manh vao cong tac dao tao lai.

Moi truong phap 1y tao ra cac quy dinh bat budc ma moi t6 chirc dich vu phai
tuan thit d¢ dam bao tinh hop phap trong van hanh. Luat Lao dong va cac quy dinh
nganh vé céc quy dinh vé thoi gi0 lam viée, an toan lao dong va bao hiém x3 hoi 12 co
s& dé thiét ké cac noi dung dao tao vé quyén loi va trach nhiém cua nhan vién.

Tiéu chuan chit lwong va chimg chi hanh nghé trong nganh dich vu nha hang,
cac quy dinh vé An toan vé sinh thuc pham va Phong chay chita chdy 1 nhiing noi
dung phét trién nhin sy mang tinh bat budc. Ngoai ra, cac chinh sach khuyén khich
phat trién du lich cia Nha nudc ciing 13 can cir dé doanh nghiép ning cap nang luc doi
ngil theo chuan qudc gia.

Trén co s& cac ndi dung 1y luan vé phat trién doi ngii nhan vién di trinh bay, c6
thé xac dinh céc tiéu chi ddnh gia cong tac phat trién doi ngii nhan vién trong doanh

nghi¢p, bao gdm céc ti€u chi vé s6 luong, chat lugng va co cau nhan lyc. Pay la co s¢
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quan trong dé xay dung nodi dung khao sat va danh gia thyuc trang trong chuong tiép
theo.
1.4. Panh gia két qua phat trién ddi ngii nhan vién trong kinh doanh nha hang
1.4.1. Cdc tiéu chi danh gia

Cong tac phat trién d6i ngdi nhan vién c6 anh hudng truc tiép dén két qua doi
ngil. Cac hoat dong nhu dao tao & phat trién, tuyén dung, bo tri & st dung, dai ngd va
thing tién s& tic dong dén: (1) S6 lwong nhéan vién; (2) Chat luong nhan vién; (3) Co
cau nhan su. Do d6, viéc déanh gia két qua phat trién can dat trong mdi quan hé véi cac
hoat dong phat trién. Cac bién quan sat trong nghién ctru dugc xay dung trén co so ké
thira tir cac nghién ctru vé quan tri ngudn nhan luc ciia Nguyén Ngoc Quan & Nguyén
Van Piém (2012), Tran Kim Dung (2018) va Dessler (2020), dong thoi duoc diéu
chinh cho phu hgp véi bdi canh hoat dong thuc té tai nha hang.

Tiéu chi vé sé lwong nhén vién

- Mt d6 dap tng nhu cau nhan sy

- Ty 18 thiéu hut lao dong

- Kha ning duy tri lyc lugng lao dong on dinh

Tiéu chi vé chit lwong nhan vién

- Trinh d6 chuyén moén nghiép vu

- K¥ ndng lam viéc

- Thai 6 phuc vu

- Tinh than trach nhiém

- Hi¢u qua cong viéc

Tiéu chi vé co céu nhan vién

- Su phu hop gitra nhan vién va vi tri

- Ty 1€ nhan sy gitra cac bo phan

- Co cAu trinh d6 hop 1y

1.4.2. Cac phwong phap danh gia

Dé danh gia két qua phat trién doi ngii nhan vién tai nha hang, nghién ciru sir
dung két hop phuong phéap khao sat va phuong phap phong van sau nham thu thap ca

dir liéu dinh lugng va dinh tinh.
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Phuong phéap khao sat: Nghién ctru tién hanh khao sat bang bang cau hoi ddi véi
nhan vién chinh thirc va nhan vién khoéan viéc dang lam viéc tai nha hang. N6i dung
khao st tap trung danh gia muc d6 dap ung cia cac hoat dong phat trién doi ngii nhan
vién nhu tuyén dung, dao tao va phat trién, bo tri va st dung nhan vién, ché do dai ngo
va co hoi thing tién; dong thoi danh gia két qua phat trién doi ngii thong qua cac tiéu
chi vé s6 luong, chat lugng va co cau nhan vién.

Phuong phap phong van sdu: Nghién ciru thuc hién phong van sau déi véi cp
quan 1y tryc tiép, cu thé 1a Giam sat Nha hang, nham thu thap cac thong tin dinh tinh
lién quan dén thyuc trang cong tac phat trién doi ngii nhan vién, nguyén nhan cia nhitng
han ché con ton tai va dinh hudng phat trién ngudn nhan lyc trong thoi gian téi. Két
qua phong van duoc sir dung dé bo sung, d6i chiéu va lam rd hon cac két qua thu dugc

tu khao sat.

TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1 di hé théng héa co s 1y luan vé cong tac phat trién doi ngii nhan vién
trong kinh doanh nha hang. Noi dung chuong 1am rd cac khai niém, vai tro va dic diém
cua doi ngti nhan vién trong linh vuc dich vu, déng thoi khéng dinh nguff)n nhan luc la
yéu td quan trong quyét dinh chat lugng dich vu va hiéu qua hoat dong cta doanh
nghiép.

Bén canh d6, chuong di trinh bay cac ndi dung va phuong phap phét trién doi
ngil nhan vién trén cac phuong dién s lugng, chit lwong va co cdu; dong thoi phan
tich cac nhan t6 anh huong dén cong tic phat trién nhan luc trong doanh nghiép dich
vu - du lich. Ngoai ra, céc tiéu chi danh gia két qua phat trién doi ngii nhan vién ciing
dugc xac dinh lam co s& cho viéc khao sat va phan tich thyc trang tai nha hang Beer

Plaza thudc Sun World Ba Na Hills & chuong tiép theo.
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CHUONG 2: THUC TRANG VE CONG TAC PHAT TRIEN POI NGU NHAN
VIEN TAI NHA HANG BEER PLAZA THUQC SUN WORLD BA NA HILLS
2.1. Tong quan vé Sun World Ba Na Hills
2.1.1. Théng tin chung vé Tap doan Sun Group
Sun Group c6 tén day du 1a Cong ty C6 phan Tap doan Mit Troi.
Puoc thanh 1ap tai Ukraina nam 1998. Tru s¢ chinh dat tai: Téng 9, Toa nha
ACB, 218 Bach Pang, Phuong Hai Chau, TP Pa Ning.

Nguon: web.sungroup.com
Hinh 2.1. Logo Sun Group

“ Ly twéng ciia Sun Group la cing chung mét con thuyén, cing nguoi cam ldi
dira Sun Group téi nhitng bén bo vinh quang bang nhitng céng trinh ghi ddau dn vurot
thoi gian”

Tam nhin: Vi tén chi phat trién bén viing, Sun Group phdn dau dat dwoc
nhitng tam nhin sau:

Tro thanh mot trong nhitng Tap doan kinh té tw nhan Viét Nam c6 quy mo va
dang cap quoc té; 1y linh vuc Du lich nghi dudng, Vui choi giai tri, Bit dong san va
Pau tu ha téng 1am linh vue dau tu chién luoc.

Lu6n thudc nhom cac cong ty dan dau trong linh vic dau tu ma Sun Group
tham gia.

Tién phong trong viéc xdy dung van hda du lich: Bai ban, vdn minh, chuyén
nghiép va nhan van ¢ Vi¢t Nam.

Sur ménh : Mang trén minh sir ménh cua Nguoi Khai Mo, Sun Group kién dinh
VoI cdc muc tiéu:

Tim dén nhitng ving dat gidu tiém ning nhung chua duoc khai thic dung tam,

lam thay doi nhimg ving dét dy, kién tao va dong gop cho xa hoi nhitng cong trinh, san
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pham/dich vu c6 dang cap chét luong vuot trdi va trudng ton theo thoi gian.

Gop phan nang cao vi thé dit nudc, nang cao chat lugng séng ciia ngudi dén,
lam dep, lam giau cho T6 qubc va dua Viét Nam trg thanh diém dén hap dan cua thé
gioi.

Gop phan xay dung con ngudi Viét Nam moéi véi pham chit, nang luc va sirc
khoe bit kip thoi cude.

Vi gid tri cot 16i: Chét lwong - Péng cdp - Khdc biét

CHAT LUGQNG: Pam bao chat luong va dich vu hudng dén chuan muc quéc té
va bén viing v6i thoi gian. Phét trién huéng dén nhitng thé hé mai sau, nudi dudng va
gin gilt moi truong séng on dinh, sach va van minh.

DANG CAP: San pham dich vu sang trong , c6 tinh thim m¥, y nghia sau sic,
gia tri kinh té va gia tri st dung vuot trdi so véi thi truong chung trong linh vuc hoat
dong, dugc cong nhan bdi cac t6 chuc quéc té c6 uy tin va duoc su ghi nhan, tran trong
ctia cong dong trong nudc va qudc té. Tién phong kién tao nhirng chuin muc vé san
phém/dich vu moi mé, cao cép va vuot trdi hon nhitng chuan muc ma thi truong dang
co6. Ton trong va vi con nguodi, mang lai gia tri phuc vu lgi ich, sy phat trién cua cong
dong va Nguoi Sun Group.

KHAC BIET: Huoéng dén sy doc dao riéng co hoac hiém co, khé c6 thé sao
chép dugc trong san phém dich vu. Téo bao dé tim kiém nhirng co hoi, dé 1am vuot troi
nhimg gi ma nguoi khac khong lam, khong dam lam hodc khong thé lam dé tao ra
nhitng cong trinh co gia tri van hoa vat thé va phi vat thé truong ton theo thoi gian.

Ngay tur khi thanh 1ap, Tap doan Sun Group da xay dung va dua vao hoat dong
trung tdm thuong mai 16n nhat ctia nguoi Viét Nam tai nudc ngoai lac biy gio c6 tén
Barabasova, siéu thi va vian phong cho thué - Sun City, siéu thi thuc phim dau tién cta
ngudi Viét - Sun Mart, céng vién nude trong nha - Jungle hay khach san 4 sao dau tién
clia ngudi Viét - SunLight. N6i bat nhét 1a Lang Thoi Pai - noi sinh séng ctia 300 gia
dinh nguoi Viét & Kharkov, thanh phd 16n tht hai cua Ukraina. Chi trong vong thoi
gian ngén sau khi thanh 13p, Sun Group da tao duogc niém tin cta cong déng nguoi Vit
tai quoc gia Ukraine.

Niam 2007, sau khi trd vé Viét Nam, ong Lé Viét Lam di lya chon Pa Ning dé
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mo rong hoat dong dau tu. Dy an Ba Na Hills Pa Nang véi tong sé von dau tu 104
triéu USD.

Niam 2008, Tap doan tiép tuc mé rong dau tu qua dong bat dong san nghi dudng
va da thanh cong rat 16n. Du an InterContinental Danang Sun Peninsula Resort cai tén
da noi tiéng toan cau v&i 200 can biét thy bién Pa Nﬁng view bién.

Sau Pa Ning, Tap doan mé rong ra thi truong Phu Qubc, Ha Long va Sapa.
Thuong hiéu Sun World - khu vui choi giai tri tim ¢ qudc té va thuong hiéu Sun
Premier - khu nghi dudng cao cp dan dugc khach hang biét dén nhiéu hon.

Pén nay, Sun Group c6 51 thanh vién véi hon 113 du 4n dau tu 16n nho. Lay
vui choi giai tri, du lich nghi dudng, dau tu bat dong san va xay dung ha tang lam linh
vuc phat trién chién luoc cua tap doan. Hién tai Sun Group da khai mé 12 vung dat tai
Viét Nam 1am dep cho dat nuéc nang cao vi thé con nguoi Viét Nam.

Pa Néng 1a noi dau tién Lé Viét Lam va Sun Group chon dé bat dau va nhiing
thanh cong - ki luc lién tiép dugce tao ra & Viét Nam. M dau 1a hé théng cap treo Ba
Na Hills véi 4 ki luc thé gidi; va sau d6 1a cac siéu du an trén ca nudc nhu: M. Gallery
& Tay Bic, khu nghi dudng Marriott & Phii Qudc, InterContinental Danang Sun
Peninsula Resort, Phit Qudc véi cap treo Hon Thom 7,899m dai nhat thé gidi.... va nim
2026 khai truong Sun World Viing Tau (TP. HCM) cong vién nudc voi quy md 19 ha
ldy cam hung cho ndi Nam B, nam giita khu d6 thi tong mutc dau tu gan 37.000 ty

ddng cta Sun Group (Blanca City)
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Nguon: web.sungroup.com

Hinh 2.2. H¢ sinh thai Sun Group
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Di qua hanh trinh 19 nim phat trién va dinh vi vi thé 1a Tap doan kinh té tu nhan

hang dau Viét Nam, Sun Group d3 kién tao nén hé sinh thai chit luong - dang cép -

khac biét, gém nhirng thuong hi¢u din dau & cac linh vuc dau tu trong diém: Vui choi

giai tri, Du lich nghi dudng, Bat dong san cao cip, Pau tu xdy dung, Hang khong...,

huéng t6i gia tri phat trién bén viing cho T4ap doan, cac dia phuong, khach hang va dbi

tac.

Bang 2.1. Nhitng diém ndi bat cia Tap doan Sun Group

Cong trinh ndi bat

- Cang khach Qudc t& Hon Gai v6i muc dau tu 1,000 ty dong, nam trong
khuo6n vién Sun World Halong Complex.

- Cau T Lién — Cay cau cap ddy ving bac qua song Hong vé6i chiéu dai
3km.

- Cang Hang khong Qudc t& Van Pon udc tinh vén dau tu 7,500 ty dong,
c6 san bay cap 4E va quy m6 mot dudng cit ha canh.

- San bay cap 4C tai Lao Cai du tiéu chuan khai thac may bay A320,
A321, v6i duong bang dai 2.400 m dap tng nhu cau bay tdi tat ca san
bay trong nudc.

- Thang 6/2018, chinh thtrc ra mat Cau Vang - Biéu tuong du lich Vit
Nam, Ky quan méi ctia Thé gidi tai Sun World Ba Na Hills

- Cau Hon - Kiss Bridge tai Thi trin Hoang Hon (Phti Quéc)

- Cap treo An Théi — Hon Thom

- 5 tuyén cép treo tai Sun World Ba Na Hills dién hinh cho tuyén cap treo
dau tién Sudi Mo - Ba Na (2009)

- Cong trinh Tuwong Phat Ba Tay B6 Pa Son tai Sun World Ba Den
Mountain

- An vi Tén thuong B6 Tat Di Lac bang da sa thach 16n hang dau thé gioi
trén nui Ba Pen (Tay Ninh)

- Tuyén cap Hoa Pong - Tam An két ndi tir Chua Ba 1én dinh nui Ba
(khanh thanh thang 1/2023)

- Ngay 23/4/2026, bénh vién dat tiéu chuén quéc t& mo hinh " bénh vién
nghi dudng" tai Phi Qubc cong trinh dau tién phuc vu APEC 2027

Show dién ndi bat

- Show dién da phuong tién trén mit nudc 16n nhat Chau A - Kiss The

Stars
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- Show dién nghé thuat da trai nghiém dang cap hang dau thé giéi Nu
Hé6n Cua Bién Ca (Kiss of The Sea) tai Thi tran Hoang Hon (Pha Qudc)
- Show dién jetski ban phéo hoa dat 2 ky luc Guinness “Bén giao hudng

Ddo Xanh” - Symphony of the Green Island

Khoi cong cac

du an

- Khoi cong siéu du &n Khu Cong vién van hoa vui choi gidi tri, thuong
mai dich vu cao cip (Da Nang Downtown)

- Khéi cong Dy 4n Khu d6 thi hon hop Nha Trang

- Khoi cong du an Nha hat Opera Ha Noi

- Sang 27/04/2026, UBND tinh Lam Dong va Tap doan Sun Group to
chirc L& khéi cong Cang hang khong dan dung Phan Thiét

- Ngay 29/4/2026, khéi cong hai cong trinh 16n tai trai tim thanh phd
mang tén Bac (Dyu an Quang truong Trung tdm va Trung tdm Hanh chinh
TP.HCM; Dy an Cai tao, Chinh trang Bao tang Ho Chi Minh)

- Chiéu 10/05/2026, Sun Group va UBND tinh DPién Bién chinh thirc
khoi cong to hop cép treo két hop du lich van hoéa lich sur tai x3 Muong
Phang.

Nguén: Do tdc gid thu thdp

2.1.2. Gidi thiéu chung vé Sun World Ba Na Hills

Tén doanh nghiép: Cong ty Co6 phan Dich vy Cap treo Ba Na.

Dia chi: Thon An Son, xa Ba Na, Tp Pa Ning.

S6 dién thoai: 0905766777

M s6 thué: 0400585547

Tén giao dich: BA NA SERVICE CABLE CAR JOINT STOCK COMPANY

Dai dién phéap luat: Nguyén LAm An
Nam thanh 1ap: 01/01/2007
Ngay hoat dong: 14/09/2007

Email: info@banahill.com.vn

Website: https://banahills.sunworld.vn
Facebook: facebook.com/SunWorldBaNaHills
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SUNWORLD

BA NA HILLS

(Nguon: Céng ty C6 phan Dich vu Cdp treo Ba Na)
Hinh 2.3. Logo ctia Cong ty C6 phan Dich vu Cap treo Ba Na
“Sun World Ba Na Hills thudc co sé kinh doanh ciia khoi SHE (Sun Hospitality &
Entertainment Group) thirong hiéu vui choi gidi tri & nghi duéng hang dau Viét Nam
thuoc Tap doan Sun Group”™
2.1.2.1. Nguén géc tén goi

C6 nhiéu truyén thuyét xung quanh tén goi Nai Chua Ba Na. Truyén thuyét dan
gian cho rang, trén nti c6 miéu Pirc Ba linh thiéng. Miéu thd mot vi than nai nén méi
goi la Nui Chua.

Bac si Phap Albert Salle khi t6i Ba Na da nghién ciru rat ki vé noi day. Ong cho
rang, nai Chua von yén tinh nhung khi dém dén 1a ca mot thé gioi huyén bi. D6 1a su
hién dién cta than thién nir moi nguoi goi la Ptrc Ba.

Nhic dén tén goi Ba Na thi c¢6 ngudi cho rang, khi ngudi Phap tim thiy ving
nui nay thiy c6 rat nhiéu chudi. Vi vay ho di goi day 1a nai Banane — nai Chudi. Nguoi
Viét doc chéch di thanh Ba Na.

2.1.2.2. Lich sit hinh thanh va phat trién

Lich swr Ba Na Hills truwdc nam 1945

Theo nhu tim hiéu, Ba Na Hills dugc kham pha vao nam 1901 bai dai ty ngudi
Phap Marin Debay. Luc bay gio toan quyén Péng Dwong Phap mudn tim mot chd dé
nghi mat sau nay.

Pén thang 4/1901, dai ty Marin Debay phat hién Ba Na Hills c¢6 dia hinh twong

dbi béng béng, yén tinh, khi hau mat mé lai khong qué xa dat lién.

25



Thang 11/1911, toan quyén Pong Duong ra nghi quyét dé Ba Na tr¢ thanh khu
bao t6n 1am nghiép. Va sau chién tranh thé gidi thtr nhat, nguoi Phap chinh thic xay
dung thanh khu nghi mat. Ngudi dau tién thiét ké nha nghi trén nui 1a luat su Beisson.

Niam 1925, Ba Na Hills Pa Nang chinh thitc dugc dua vao phuc vu va bat dau
mo cira don nhimg vi khach dau tién 1én tham quan. Luc nay, Ba Na van con hoang so,
chi méi xdy dung mot s6 cac hang muc nhung ciing da trd thanh khu du lich ndi tiéng
khap khu vie Pong Duong.

Ké tir nam 1928, con duong 1én nii hoan thién ciing 13 lac lwong khach téi Ba
Na ngay mdt nhiéu hon, trong d6 chu yéu 13 quan chtrc Viét va nguoi Phap. Trd thanh
khu du lich nghi dudng néi tiéng khap Pong Duong.

Nhung dén sau nim 1945, Ba Na dan vang bong ngudi va bi lang quén gan nira
thé ky do tac dong cta chién tranh chéng My.

Lich sir Ba Na Hills sau nam 1945

Nam 1997, sau thoi gian giai phong dai thanh phd Pa Néng dau tu trg lai, bién
Ba Na thanh khu sinh thai quy mo6 16n.

Sau nam 2000, cac nha dau tu cung v6i chinh quyén thanh phd di bat tay vao
tién hanh xay dung hang loat cac hang muc nghi dudng nhu nha nghi, nha hang. Xong,
thoi diém nay vi tinh chét nho 1¢, thiéu dong bd nén khu du lich Ba Na van chua thyc
su hut khach du lich. Ba Na lai bi bo ngo, khach du lich cling thua dan di.

Pén nam 2007, thanh phd Pa Nang quyét dinh giao toan bo khu du lich Ba Na
Hills lai cho tap doan Sun Group. Ciing tir ddy, Cong ty C6 phan Dich vu Céap treo Ba
Na da dau tu xay dung tuyén cap treo Ba Na - Sudi Mo va chinh thtic khai thac tuyén
cap treo nay vao ngay 25/3/2009 sau 12 thang thi cong va 2 thang chuan bi

Ngay sau d6, Tap doan nay ciing cho xdy dung nhiéu cong trinh doc ddo nham
thu hut sy cht ¥ cua khach du lich gdm khu vui choi giai tri trong nha, tuyén cap treo
dat 4 ky luc quéc té, ngdi lang phép, tau hoa leo nui......va cing hang loat cong trinh
dang cap khac duoc xay dung.

Dén thang 6/2018, Ba Na Hills xuat hién thém siéu pham Cau Vang noi tiéng
toan thé gidi, duge nhiéu du khach kéo dén tham quan, chiém ngudng.

Moi day Sun World Ba Na Hills khanh thanh mot tuyén cap méi “Tuyén cap
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treo HO1 An 2 - Moon Kingdom” (vitra méi ra mét): dua ban dit chan dén Lau dai Mt

Trang, quang truong Nhat Thuc
Bang 2.2. Nhitng diém noi bat tai Sun World Ba Na Hills thuoc khdi SHE

Piém tham quan

- Cau Vang (Golden Bridge): Céy cau dai 150 mét, duoc nang dd boi hai
ban tay khong 15, da trd thanh biéu turong ndi tiéng toan cau va dugc tap
chi TIME binh chon 1a mét trong nhitng diém dén hap dan nhat thé giéi
nam 2018. Nam 2021, Cau Vang vinh du dugc The Daily Mail binh chon
1a mot trong 10 ky quan thé giéi moi

- Lang Phéap (French Village): Khu vuc tai hién mot ngéi lang Phap co
kinh véi quang truong, nha thd va cic cong trinh kién trac dic trung,
mang dén trai nghiém nhu dang & chau Au giira 1ong Viét Nam.

- Fantasy Park: Khu vui choi trong nha 16n nhit Viét Nam rong 21.000
m2, noi mang dén cho ca gia dinh khong gian giai tri song dong, phu hop
cho moi lira tudi.

- Vuon hoa Le Jardin d’Amour: T6 hop 9 khu vuon duge thiét ké theo
nhiéu phong cach khac nhau, 13 diém dén 1y tuéng cho nhiing ai yéu thich
thién nhién va ngh¢ thuat canh quan.

- HAm ruou Debay: Ham rugu duoc ngudi Phap xay dung vao nam 1923,
noi luu trlr va phuc vu céc loai rugu vang hdo hang.

- Chua Linh Ung: Ngbi chua linh thiéng véi tugng Phat cao 27 mét, l1a
diém dén tam linh quan trong trong khu du lich.

- Thac than Mat Troi: Tuyét tac nghé thuat trén dinh nti Chaa véi quan
thé 43 buc tugng theo chu dé huyén thoai Hy Lap.

- Lau dai Mit Trang: Pugc xdy dyng trén Hang Rdng cua Hoa Long —
loai rong ¢6 xua va bi an nhat ciia Vwong quc Mit Tring. Cung nhiéu
hoat dong trai nghiém an tuong tai hién Chau Au thoi ky phuc hung.
Ngoai ra, con céac diém dén hép dan khac nhu: Vi than Atlas khéng 16, Nu
hon nti Itra; Quang truong Nhat Thuc; Lau dai Mat Troi, Quang truong

Hoi Ty; Hoi chg Chau Au......

- Hé thdng cap treo: Sau khi duoc xay dung va dua vao van hanh, ngay
29/3/2013, cép treo Ba Na Hills di lién tiép dat 4 ky luc Guinness thé

gidi. Pay ciing 14 tuyén cap treo duy nhét cing luc xac 1ap 4 ky luc
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Guinness thé gioi:

+ Cap treo mot day dai nhét thé gidi v6i chidu dai 5.771,61m

+ Cap treo c¢6 do chénh léch gitra ga di va ga dén cao nhat thé gidi la
1.368,93m

Ky luc ndi bat | + Chiéu dai cap treo chua kéo dai dai nhat thé gidi 1a 11.587m

+ Cudn cap nang nhét thé gidi voi 141,24 tan.

- Ngay 28/11/2019, Sun World Ba Na Hills da vinh du nhan gidi thudng
“Hé théng cap treo hang dau thé gidi” tai Giai thuong Du lich Thé gidi
(World Travel Awards).

- Nam 2022, Sun World Ba Na Hills dugc vinh danh 1a cong vién chu dé
hang dau Chau A tai I8 trao giai World Travel Awards.

- Ngay 6/4/2025 Ba Na Hills xac 1ap ky luc don khach cao diém 31.888
luot khach 1én cap.

Nguén: Do tdc gid thu thdp
2.1.2.3. Tam nhin, sir ménh va gia tri cot 16i

Tam nhin: Sun World huéng téi muyc tiéu trd thanh thuong hiéu vui choi giai
tri hang dau chiu A, sanh ngang vé6i cac tén tudi qudc té, ddng thoi gop phan dua Viét
Nam tré thanh mot trong nhiing diém dén hap dan nhat trén ban do du lich thé gioi.
Véi chién luge phat trién bén viing, Sun World khong ngimg mé rong quy mé, dau tu
vao cac san pham va dich vy giai tri dang cép, tao nén nhiing cong trinh biéu tuong
vuot thoi gian, gop phan nang tam vi thé du lich Viét Nam trén truong qudc té.

St ménh : Kién dinh v61 st ménh dua van hoa Viét Nam vuon tam thé gioi va
dua thé gi6i vui choi giai tri dén voi ngudi Viét, Sun World nd luc dem dén cho khach
hang thudc moi 1ra tudi trai nghiém triéu niém vui thong qua viéc cung cip dich vu
cham-dén-trai-tim va cac san pham vui choi giai tri tién phong, da dang, doc dao va
khong thé canh tranh.

Gia tri ¢dt 16i: Trén hanh trinh phat trién, Sun World ludn 13y cac gia tri cot 16
lam kim chi nam cho moi hoat dong: Trung thanh va trung thyc trong tirng dy an, nhi¢t
tdm va tan tuy vdi cong viéc, dé cao tinh nhan vin va loi ich cong déng, sdng tao
khong ngiing dé tao nén su khac biét, va giit viing tinh than chuyén nghiép trong timg

san pham, dich vu. Nhiing gia tri nay giup Sun World xay dung niém tin viing chic véi
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khach hang, ddi tac va xi hoi, dong thoi 1a dong lyc dé khong ngimg doi méi, kién tao
nhimng trai nghiém giai tri dinh cao, gop phan tao nén déu an vuot thoi gian cho mdi
cong trinh ma Sun World thuc hién.
2.1.3. H¢ théng linh vwe hoat dong ciia Sun World Ba Na Hills

Dich vu cap treo

No6i bat trong linh vyc kinh doanh dich vu van chuyén bﬁng hé théng cap treo
dat nhiéu ky luc thé giéi: tuyén cap mot day dai nhat thé gisi, 46 chénh giita ga di va
ga dén cao nhat thé gidi, chiéu dai mot soi cap khong ndi dai nhat thé gidi va cudn cap
ning nhat thé giéi. Sun World Ba Na Hills di xay dung 5 tuyén céap treo v6i tong cong
suat gan 15000 khach/gio, do hiang Doppermayer ché tao bao gom: Cap Subi Mo - Ba
Na 14 tuyén cép duoc dwa vao van hanh tir nam 2009; Cap Debay - Morin; Cap Théc
Toc Tién - L’Indochine; Cap Ho1 An - Marseille; Cap Bordeaux - Louvre; Cap Hoi An
2 - Moon kingdom: Ngay 30/4/2025, Sun World Ba Na Hills da chinh thic van hanh
tuyén cap treo sd 8. Ngoai hé thdng cap treo hién dai, du khach con c6 thé trai nghiém
hai tuyén tau hoa leo nai doc déo voi tuyén 1: Ga D’Amour — Ga Le Jardin va tuyén 2:
Ga Giéng Than — Ga Ham Rong

Dich vu an uéong

Tai Sun World Ba Na Hills, dich vu am thuc duoc xem 1a mét trong nhiing yéu
t6 quan trong nham nang cao trai nghiém cua du khach. Véi dic diém luong khach da
dang, dén tir nhiéu qudc gia va nén vian hoa khac nhau, Ba Na Hills da chu trong phat
trién hé thong nha hang phong phu dé dap tmg nhu cau va khau vi da dang. Ngoai viéc
phat trién hé thong nha hang ndi bo, Sun World Ba Na Hills con hop tac véi nhicu
thuong hiéu 4m thyc va d6 udng uy tin nham da dang hoa trai nghiém cho du khach.
Su gop mat cua cac nha hang nhu: Thai Market, Lotteria hay Nha hang chay Ngoc Chi,
Nha hang Viét cuia Nghé nhan Nhan dan Pham Thi Anh Tuyét..... D3 gop phan bo sung
thém nhiéu phong cach am thuc khac nhau. Bén canh d6, hé théng cac diém dd uéng
noi tiéng nhu Highlands Coffee, Starbucks va Soul Specialty Coffee ciing tao nén sy
phong phu trong lya chon, dap ing nhu cau nghi chan va thudng thirc do udng ciia du
khach. Nho sy két hop giira cac thuong hiéu trong va ngoai nuéc, hé thong dich vu am

thue tai Ba Na Hills ngay cang da dang, gop phan ning cao chit luong phuc vu va trai
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nghiém tong thé cho khach hang.

Dich vu lwu tru

Trudc day, tai Ba Na Hills tung co nhiéu khach san hoat dong nhu Morin,
Debay. Nam 2015, chinh thitc dua vao van hanh Khach san Mercure Danang French
Village Bana Hills thudc hé¢ théng khach san 4 sao cua Tap doan Accor Hotel va dugc
xem 12 co s& luu tri cao cdp nhat tai khu du lich. Khach san c6 quy mé 494 phong thiét
ké ctia khach san mang phong cach kién trac Phap c6, két hop védi cac tién nghi hién
dai, nham dap tmg nhu cau luu tra da dang ciia du khach.

Dich vu giai tri

Tai Sun World Ba Na Hills, t6 hop vui choi giai tri trong nha va ngoai troi duoc
dau tu da dang, dap Gng nhu cau cua nhiéu nhom ddi tugng du khach. Khu vuc Sun
Kingdom noi bat v&i Fantasy Park - khu vui choi trong nha 16n nhat Viét Nam, bao
g6m nhiéu tro choi van dong va giai tri phit hop cho ca gia dinh. Ngoai cac hoat dong
trong nha, du khach con c6 thé trai nghiém cac tro choi ngoai troi nhu hé thdng ba
mang trugt hién dai, du bay ky di¢u, vong xoay Thién Ma, hay xe dién dung. Song
song véi do, tai Moon Kingdom, du khach tham gia cac trai nghiém giai tri hién dai
nhu rap phim “Giao 16 trang”, rap “Mat bay”, ciing nhiéu trd choi hip dan khac.

Dich vu khac

Dich vu thué xe: Dbi véi cac doan khach déng ngudi hodc nhimg du khach chua
quen voi hinh thirc du lich tu tac, viéc lua chon tour ghép hoac dich vu thué xe du lich
la phuong an phé bién. Hién tai, dich vu thué xe di Ba Na Hills cung cép nhiéu dong xe
khac nhau, chu yéu gff)m xe 4 chd, 7 chd va 16 chd, véi hai loai hinh vé linh hoat: mot
chiéu va khir hoi. Pap tmg nhu cau di chuyén da dang, gbp phan ning cao tinh chuyén

nghiép va sy thuan tién trong hoat dong du lich tai Ba Na Hills.
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2.1.4. Co ciu té chire, chirc ning nhi¢m vu ciia Sun World Ba Na Hills

2.1.4.1. Co cdu té chirc

Ban Giam Dac

.- " thingva MKT
|! s  BP.Kho

Ban KiThuat " BanAmThye |:  BanKinh Doanh-N6i Chinh
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(Nguén: Céng ty Cé phan Cap treo Ba Na)

Hinh 2.4. Co ciu to chirc cac bd phan Cong ty C6 phan Dich vu Cép treo Ba Na

Co céu to chuc cta doanh nghiép dugc xay dung theo mé hinh truc tuyén —
chtic nang, trong d6 Ban Giam ddc giit vai tro trung tim, dinh hudng chién lugc va
diéu hanh toan bd hoat dong. Dudi Ban Giam ddc, cac ban chuyén mon nhu Ban Van
hanh, Ban K¥ thuat, Ban Am thuc, Ban Kinh doanh - Néi chinh dugc phan chia rd rang
v6i nhitng chirc nang va nhiém vu riéng biét. Cach b tri nay khong chi giup chuyén
moOn hoéa cong viéc, nang cao hiéu qua quan Iy ma con tao diéu kién thuén loi cho su
phéi hop gitra cac bo phan trong qua trinh van hanh. Song song, nhiing gi cong ty di
phat huy ngay 14/04/2026, d3 bd nhiém vi tri méi Giam dc Nang sudt va Cai tién lién
tuc - mot vai trd chién luge phan anh cam két manh mé trong hanh trinh nang tam hiéu
qua van hanh.

2.1.4.2. Churc nang nhiém vu cua tieng bo phan

Ban Giam ddc: Gitt vai tro diéu hanh va dinh huong chién luogc toan dién cho

cong ty; xdy dung tam nhin, s ménh, muc tiéu dai han; phé duyét ké hoach dau tu,

ngan sach, chinh sach nhan sy - tai chinh; dong thoi giam sat hoat dong kinh doanh,
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dam bao phat trién bén viing va tmg pho linh hoat véi riii ro.

Ban Van hanh: La bd phén nong cbt trong quan 1y va to chtrc van hanh dich vu.
Chiu trach nhiém diéu phdi hoat dong cap treo va phuc vu khach, gdm: soat vé, huéng
dan, cham soc khach hang & y té, méi truong & cong cong. Phong Van hanh VCGT
dam bao van hanh tro choi an toan va td chtrc biéu dién nghé thuat. Phong An ninh
kiém soat an ninh 24/7. Cac bd phan phdi hop thuc thi, kiém soat va cai tién quy trinh
nham nang cao hi¢u qua hoat dong.

Ban K§ thuat: Quan 1y cong tac k¥ thuat, thi cong, bao tri va chat luong hé
théng. Gom: (1) Ky thuét trd choi & xdy dung; (2) Ky thuat cap & canh quan; (3)
Cong ngh¢ thong tin. Pam bao van hanh hé théng 6n dinh, an toan va hd trg ky thuat
toan cong ty.

Ban Am thyc: Quan 1y toan bd dich vu in ubng trong d6 Phong Nha hang thuc
hién phuc vu va tiép nhan phan hoi; Phong Bép thuc hién ché bién theo tiéu chuan;
Phong San xuét thyc hién cung tmg san pham F&B. Cho thay Ban Am thyc phai dam
bao an toan thuc pham, kiém soat nguyén liéu, xdy dung thuc don pht hop va phat
trién san phim moi.

Ban Kinh doanh - N&i chinh: (1) Hanh chinh - Nhan sy: Quéan ly hanh chinh,
nhan su, tuyén dung, dao tao va ché do phuc loi. (2) Ké toan: Quén 1y, phan tich va
giam sat tai chinh. (3) Kinh doanh & Marketing: Tim kiém khach hang, phét trién thi
truong, trién khai hoat dong kinh doanh va marketing.

2.1.5. Gidi thiéu chung vé phong nha hang tai Sun World Ba Na Hills

Am thyc ludn 1a mét phﬁn khong thé thiéu dé tao nén trai nghiém tron ven tai
Sun World Ba Na Hills. Cac nha hang Alacart/buffet tai Ba Na Hills 1a noi hoi tu tinh
hoa tir nhiéu nén van héa am thyc mang dén trai nghiém da dang, hip dan giira khung
canh thién nhién ngoan muc. Tir phong cach kién tric dén cach bai tri, mdi nha hang 1a
mot hanh trinh vi gidc mang dac trung riéng, noi thuc khach vira thuéng thirc mon
ngon, vira c6 thé tan huong khong khi 18 hoi ddy quyén ril. Khong chi 1a nha hang ma
bén canh d6 1a cac diém ban tir dudi chan dinh va 1én t&i dinh khong gian hang iy ludn
c6 moi noi dé phuc vu du khach. Ngoai ra con c6 nhitng nha hang khac di tac ctia Sun

World Ba Na Hills mang dén cho du khach mot trai nghi¢m am thuc da dang tur cac
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qudc gia khac trén ban dd thé giGi.
2.1.5.1. Co cdu t6 chirc va chitc ndng ciia phong nha hang

Co cau to chue

=,

Nguon: Thu thép tir gidm st nha hang

Hinh 2.5. Co cau té chirc phong nha hang tai Sun World Ba Na Hills

Dua trén so do co cu to chirc, phong nha hang duoc t6 chirc theo mo hinh quan
Iy truc tuyén tir cip quan 1y cao dén nhéan vién tic nghiép nhim dam bao hoat dong
phuc vu dién ra hiéu qua va dong bd. Pting dau 12 Truéng phong nha hang, chiu trach
nhiém quan ly chung toan bd hoat dong ctia by phan nha hang. H6 trg cho trudng
phong 13 Quan 1y nha hang, phy trach diéu hanh va giam sat hoat dong hing ngay.
Duéi quan 1y nha hang 1a Gidm sat nha hang va Nhan vién nha hang. By phan nhéan

vién dugc phan chia thanh nhi€u vi tri chuyén mén khéc nhau géom: Incharge, Hostess,
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Service, Bar, va Buffet man & Runner. Viéc phan chia nay gitip chuyén mon hoéa cong
viéc, nang cao hiéu qua phuc vu va dap tung t6t nhu cau ctia khach hang trong qua trinh
van hanh nha hang.

Chirc nang ciia phong nha hang

Phong Nha hang tai Sun World Ba Na Hills 13 bo phan tryc tiép dam nhan vai
tro to chirc va quan 1y toan bo hoat dong phuc vu khach hang trong khu vuc an uéng,
dong vai trd cau ndi gitta san phdm 4m thuc ctia bép va trai nghiém cua thyc khach.
Chtrc nang cot 161 ciia phong 1a dam bao quy trinh phuc vu dién ra tréi chay, nhanh
chéng va dang tiéu chudn, tir khau don tiép khéach, nhan yéu cau, phuc vu mon an - dd
ubng, dén viéc tiép nhan va xir 1y phan hoi. Co chic ning duy tri va nang cao chit
luong dich vu thong qua viéc dao tao, giam sat va hd tro doi ngii nhan vién phuc vy,
dam bao moi nhan vién déu tuan thi quy tac ung xir, thai d6 chuyén nghiép va k¥ ning
nghiép vu. Bo phan nay ciing chiu trach nhiém phdi hop chit ché véi bép, bar va tap vu
dé déng bo thoi gian phuc vy, han ché sai sot va mang lai trdi nghi€ém tron ven cho
khach hang.

Ngoai ra, Phong Nha hang con dong vai trd quan 1y co so vat chat va trang thiét
bi phuc vu, tir ban ghé, dung cu an udng dén hé théng dit ban, nham duy tri khong gian
an udng sach s&, gon gang va tao 4n tuwong t6t vé hinh anh nha hang. Thong qua céc
hoat dong d6, Phong Nha hang khong chi gdp phan ning cao su hai long cua khach
hang ma con tryc tiép anh hudng dén doanh thu, uy tin va thuong hiéu ciia nha hang.

2.1.5.2. Hé thong co sé nha hang thuéc phong nha hang quan 1y

Bang 2.3. Hé thong co so nha hang tai Sun World Ba Na Hills

TT T;‘;;‘gha M5 hinh Vi tri Mo ta déi nét vé nha hang
. GOm 3 tang voi khong gian 4
Nam ngay phia ..
‘ mua, phuc vu buffet A - Au
dudi Quang
\ voi thuc don hon 90 mon
NH 4 mua truong Nhat thyc, o
1 (Four , . chuan vi chu dao la cac mén
Seasons) xuong cau thang .
Han Quoc.
canh ga Lourve ‘
(G106 phuc vu: 10:30 - 15:00)
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Gom 3 tz‘ing phuc vu theo

- .‘ s il Nim ngay phia concept Tét buffet voi thuc
. . e % & | duoi ga Taiga, don hon 90 mén chuan vi va
NH Taiga cach NH Beer mang dam huong vi 4m thuc
Plaza 100m vé Viét truyén théng tét Buffet.
Buffet
bén trai (G106 phuc vu: 10:30 - 15:00)
Phuc vu buffet Viét - An, cac
moén in Hala do dau bép Pao
Ho6i ngudi An tryc tiép ché
bién. Ngoai ra, giam sat nha
NH Toa lac ngay bén .
Bharata hang ciing 1a nguodi An quan
ga Louvre . )
ly nham dam bao cong viéc
van hanh ding y khach hang.
(G106 phuc vu: 10:30 - 15:00)
Tir 9h00 dén 15h00 nha hang
chay A la carte v6i cac mon
Nam d6i dién A- Au. 16:00 - 21:00 chay
NH Beer Thac than, Mat buffet d&m cho khach combo
Plaza Troi vaké bénla | by night thuc don hon 90 mon
i o NH 1901. va thudng thirc cung véi 6
A la carte & Buffet loai bia nbi tiéng cua Puc vé
bia mién phi.
Chuyén phyc vu am thuc dén
i rE s Ngay trén truc tir x¢ s0 Y. Cac mon an duge
‘ duong chinh tién | cac dau bépnhiéu nim kinh
NH vao lang Phap, nghiém ché bién 4m thuc Y
Brasserie ngay sau nha thd | tai cdc nha hang 5 sao
Saint Danis. (Gi0 phuc vu: 9:00 - 16:00)
. Huong vi dac trung ctua vung
Nam ngay ,
dat Kavkaz nudc Nga dugc
NH trung tam Quang ) )
Kavkaz tam uop vao tung lat thit curu,

treong Hoi Tu

thit bo thom phtrc. Bén canh
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do, dung bé 16 mon com Plov
hay mon sup cu cai do trir
danh cua x1r s&¢ Bach Duong
(Gid phuc vu: 9:00 - 16:00)

NH 1901

Nam canh
Théc thin Mt

troi

Quy khach tham quan khong
gian xudng bia tai tang 3 va
thudng thuc tai tang 6,5,4 voi
thuc don phong phu nhu xtc
xich bo hdo hang, cac set
cold-cuts cac mon snack dung
kém bia mién phi.

(Gid phuc vu: 9:00 - 18:00)

Le hoi
Beer

Nam gitra khong
gian trung tdm

cua Beer Paradise

Am thyc L& hoi hap dan tur
tram kebab thom Iing, quay
hotdog s6i dong, dén nhiing
gian banh tré trung va bép
nuéng xuc xich Ba Na tror
danh — tit ca hoa quyén thanh
mot bire tranh am thuc dudng
phd chau Au ddy mé hodc.

(G106 phuc vu: 9:00 - 21:00)

NH Rosa
Sushi Bar

Nam doi dién

vuon hoa hong

Noi hoi tu tinh hoa am thuc
Nhat Ban kham pha hon 50
mén mang phong vi rat riéng
cta xur s¢ Phu Tang.

(G106 phuc vu: 9:00 - 15:00)

10

NH Rosa
Hotpot

Canh Starbuck,
16i Thac than Mt

troi di 1én trén

Nha hang buffet lau nhing
vol hon 60 loai topping va
nhiéu loai nudc sét hip dan
nhu Ba Na style, lau kim chi,
lau riéu cua, 1au ga sam...

(G106 phuc vu: 10:30 - 15:00)
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Rosa

Céc moén dac trung: ga ran

voi loai sot hap dan va com

Canh Rosa Hotpot | BO Bulgogi, combo céc
11 Fried -
Chicken loai...
(G106 phuc vu: 10:30 - 15:00)
Bulgogi dugc ché bién boi
dau bép ndi tiéng nguoi Han.
. Thuc don bao gém cac moén
Nam bén khu lang . )
nuéng truyén thong nhu
NH Phap canh khach _ . .
12 Bulgogi wan bulgogi, galbi, cung voi lau
' kimchi va bibimbap.
(G106 phuc vu: 10:30 - 15:00)
Noi bét véi thuc don cdc mén
an truyén théng cia x Hoa
Ngay Arapang
, . Anh Dao, st dung nguyén
chéch vé phiabén | . .
NH Little o liéu twoi ngon cung cach ché
13 trai, doi dién la P _ ,
Tokyo : bién cau ky theo tiéu chuan
- Quang truong
TR Nhat Ban
Buffet Noel N
(G106 phuc vu: 10:30 - 15:00)
Arapang noi bat v6i kién trac
Chéch vé phia bén | bdn ting va phong cach thiét
trai 1a nha hang | ké hién dai phuc vu thuc don
NH Little Tokyo va di | A — Au phong phu v&i hon 90
141 Arapang 1én 1a Quéang mon an dugc ché bién ky
treong Hoi Tu ludng, chuén vi.
(G106 phuc vu: 10:30 - 15:00)
Nhimg mén an hap dan nhu:
., banh ddng xu, hotdog, kem
Nam tat ca cac .
Céc quiy Khu e Ba N xoai trir danh Ba Na, stc xich
q u tai Ba Na
15 diém ban Fast food Hill Ba Na, nudc mia, banh cam,
ills

tra trai cdy........

(Gid phuc vu: 9:00 - 16:00)

37




Nguén: Do tdc gid thu thip

2.1.6. Gidi thiéu vé nha hang Beer Plaza

Nam giita quang truong trong lang Phap c6 kinh, phia trude 1a Thac Than Mit
Troi ryc r& va gan cong chinh nha hang 1a xudng bia thi cong “ Bana Brew House”
noi ra doi dong bia thii cong cao cap Sun KraftBeer sanh min véi cong thic dat 25 giai
thuong ngon nhat thé gii va Chau Au. Beer Plaza hién 1én an tuong 1y cam htng tir
thung ruou gd chau Au, song dugc lam bang chat liéu kinh, phan chiéu may troi Ba Na
trén mat guong 1ap lanh.

Khong gian bén trong rong hon 4.000 m2, 6 sirc chira téi 3.000 khach voi thiét
ké goi nhic téi khong gian cia 18 hoi Oktoberfest, véi cac ban gd, san khau nhac séng,
cac cot tru Gothic, tao cam gidc vura trang trong vira phong khoang. Beer Plaza thu hut
thuc khach bang thyc don buffet hon 90 mén A-Au, 4m nhac séng dong va trai nghiém
"du ti€c gitra tro1 may" doc dao. Tai day, du khach cé thé thudng thirc xtic xich Ba Na
ngon nirc tiéng dugc san xudt ngay tai nha may trén dinh ndi, hay ung bia tha cong
Sun KraftBeer véi huong vi chuan ving Bavaria, dugc cac chuyén gia tir Puc thiét ké
dac biét danh riéng cho Ba Na.

Am thyc A: Vietnamese Cuisine 1a cac mon dic trung ving mién, quiy truyén
théng bin phd, quiy goi nom... Am thuc Chau A (Asian Cuisine) 1a cic moén dic trung
ctia cac qudc gia Chau A va ndi tiéng thé giéi. Am thuc Chau Au: European/Western
Cuisine 13 cdc mon dic trung cia cac qudc gia Chau Au nhu: cac mon steak nudng la
carving, cac loai salad dac trung ( Ceasar, Balsamic), cac loai My Y.... Am thuc quéc
té: Global Cuisine 13 cac mon pho bién hau hét cac qudc gia trén thé gidi nhu: cac loai
banh my burger, pizza, xac sich hotdog....

Ngay 6/8/2025 theo chi dao cua Giam dbc cong ty nha hang buffet Beer Plaza
chuyén sang nha hang A La Carte don khach tir 8h30 dén 15h00. Budi chiéu tdi chay
combo dém van van hanh buffet d&m binh thudng cho khach Ba Na by Night va ngoai
ra du khach con duoc thudng thic cac show dién mién phi dbi voi khach Ba Na By
Night.

bac biét, Beer Plaza cang tré nén hép dan hon véi show dién After Glow — mot
show cabaret dam chit chau Au, 14y cam himg tir hoang hau Marie Antoinette. Vi cau
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chuyén duoc ké bang ngon ngir Cabaret dang sau anh hiao quang, sic mau va sy xa hoa
ctiia vuong qudc Mit Troi, 13 nhitg cam d thi phi ctia goc khuit dugec man dém che
day an sdu trong mdi nguoi 1 nhimg ting cam xuc chdng chéo, noi 1y tri, ban ning va
khat vong khac hoa nén ban nga cua chiing ta.

Ngay 23/4/2025, Sun World Ba Na Hills vinh du dugc dugc xudng tén tai 18
trao gidi VNMARK Design Award 2025 véi hang muc giai thudng “F&B Hospitality
Excellence”, ton vinh khong gian 4m thyuc Beer Plaza - cong trinh ndi bat gin lién voi
mua 1& hoi am thuc va bia Sun KraftBeer tai “xt so than tién” trén dinh Ba Na.

2.2. Khai quat tinh hinh hoat dong
2.2.1. Khdi quat tinh hinh hoat dong ciia Sun World Ba Na Hills
2.2.1.1. Tinh hinh nhan lyc cua Sun World Ba Na Hills
Bang 2.4. Bang thong ké ngudn nhan luc theo bd phan (Pon vi: ngudi)

TT Cac b phan 2023 2024 | 6/2025
1 | Ban Giam Péc 6 6 4
2 | Phong Van hanh 1 1 1
3 B6 phan soat vé 31 31 39
4 | Bo phan Huéng dan 109 106 128
5 | Bo phan Cham séc khach hang va y té 9 10 13
6 | B phan Méi trudng cong cong 14 14 14
7 | BO phan nghé thuat biéu dién 56 52 7
8 Bo phan van hanh tro choi 90 88 102
9 | Phong An Ninh 80 76 78
10 | Bo phan van hanh cap 3 3 14
11 | Bo phan k¥ thuat ha tang 13 14 20
12 | Phong k¥ thudt cap 72 72 74
13 | Phong k¥ thuat tro choi 15 19 21
14 | Phong Canh quan cay xanh 38 39 41
15 | Phong Béo tri xay dung 94 94 91
16 | Phong ké hoach xay dung 6 6 7
17 | Phong Nha hang 479 483 428
18 | Phong Bép 538 548 543
19 | Phong San xuat 12 17 23
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20 | Bo phén san xuét Bia 3 10
21 | Phong Nhan su 9 10 9
22 | BP Cung tmg va hop tac kinh doanh 40 39 38
23 | BO phan kinh doanh ban 1é 6 8 10
24 | Bo phan truyén thong MKT 5 7 3
25 | Phong ké toan 28 22 19
26 | B6 phan thu ngan 60 58 53
27 | BO phan ban vé 25 23 19
28 | BO phan kho 6 6 7
29 | Phong Hanh chinh 156 153 150
30 | B0 phan An toan va QTCL 3 3 4
TONG SO 2.004 | 2.011 | 1.970

Nguon: phong hanh chinh - nhan s

Trong giai doan 2023 dén 6/2025, tong sd lao dong cua doanh nghiép nhin
chung duy tri & mtrc cao nhung c6 xu hudéng gidm nhe, tir 2.004 ngudi nam 2023 1én
2.011 nguoi nam 2024 (tang 0,35%), sau d6 gidm con 1.970 nguoi vao 6/2025, tuong
g giam 2,04% so v6i nim 2024. Su bién dong nay c6 thé phan anh dic thu tinh mua
vu cua nganh du lich - dich vu. Co ciu nhan luc phan theo bo phan cho théy doanh
nghiép uu tién duy tri on dinh doi ngli & cac b phan tryuc tiép phuc vu khéach hang,
trong khi cac phong ban hd trg va quan 1y c6 xu huéng tinh gon. Day 1a xu huéng phu

hop dé tap trung nguén luc vao dich vu c6t 16i.
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Bang 2.5. Bang thong ké phén loai theo ngudn nhan luc (Pon vi: Ngudi)

Ngudn nhén hre 2023 2024 6/2025
Theo lao dong 2.004 2.011 1.970
Lao dong quan ly 31 31 30
Nhan vién chinh thtrc 697 623 619
Thué ngoai 455 493 609
SVTT 821 864 713
Theo d9 tudi 2.004 2.011 1.970
Trén 60 0 0 0
Tur 40 - 60 153 151 147
Tu 30 - 39 360 354 352
Dudi 30 1.491 1.506 1471
Theo trinh d¢ 2.004 2.011 1.970
Trinh d0 trén dai hoc 2 2 2
Trinh d¢ dai hoc 893 914 889
Trinh do CDb - TC 1000 921 961
Khac 109 174 118

Nguon: phong hanh chinh - nhan sie

Qua bang s liéu cho thay thay, tong so lao dong ciia doanh nghiép c6 xu hudng
giam nhe tir 2.004 ngudi nam 2023 xudng con 1.970 nguoi vao 6 thang dau /2025.

Xét theo loai lao dong, lao dong quan 1y duy tri twong ddi 6n dinh qua cac nam,
trong khi sb lwong nhan vién chinh thirc giam tr 697 nguoi xudng con 619 nguoi.
Nguoc lai, lao dong thué ngoai ting dang ké tir 455 nguoi ndm 2023 1én 609 ngudi vao
6 thang dau /2025, cho thiy doanh nghiép c6 xu huéng ting cuong sir dung ngudn
nhén luyc linh hoat nham dap tmg nhu cau hoat dong kinh doanh. Bén canh do, sinh
vién thuc tap luén chiém ty trong 16n trong co ciu lao dong, mac du ) luong c6 su
bién dong qua cac nam.

Xét theo do tudi, luc lugng lao dong ciia doanh nghiép chu yéu tap trung &

nhom dudi 30 tudi v6i sé luong trén 1.470 nguoi trong toan giai doan, chiém khoang
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74% tong lao dong. Trong khi d6, nhém lao dong tir 30 dén 39 tudi va tir 40 dén 60
tudi chiém ty trong thip hon va twong d6i 6n dinh, khong c6 lao dong trén 60 tudi.
biéu nay cho théy nguén nhan luc ctia doanh nghi¢p c6 co cAu tré, nang dong, thich
nghi va cuong do 1am viéc cao.

Xét theo trinh d§ chuyén mon, lao dong cé trinh do cao déng - trung cép va dai
hoc chiém ty trong chul yéu trong co cau ngudn nhan luc. Trong dé, lao dong trinh d6
cao dang - trung cap ludn duy tri & muc trén 900 ngudi, con lao dong trinh do dai hoc
dao dong quanh muc 900 nguoi. S6 luong lao dong co trinh do trén dai hoc rat it va
khong thay d6i qua cac ndm. Piéu nay cho thdy doanh nghiép s& hiru doi ngii nhan luc
¢6 trinh d6 chuyén mon tuong d6i phi hop véi yéu cau cong viée

Nhin chung, co ciu ngudn nhan luc ciia doanh nghiép c6 su chuyén dich theo
huéng ting lao dong thué ngoai, duy tri luc luong lao dong tré va tip trung chu yéu &
trinh d6 cao dang - trung cap va dai hoc. Pay 1a co cau twong dbi phit hop voi dic diém
hoat dong ctia doanh nghiép, gop phan dap tmg yéu cAu van hanh va nang cao hiéu qua
kinh doanh trong giai doan hi¢n nay.

2.2.1.2. San phcfm dich vu cua Sun World Ba Na Hils
Bang 2.6. San phélm dich vu tai Sun World Ba Na Hills

San phém dich vu Noi dung

Céc tuyén ga:

+ Tuyén 1: Ga Sudi Mo - Ga Ba Na: La tuyén cap dugc dua vao van
hanh tir nam 2009 v&i hai ki luc thé gii: Tuyén cap treo mot day dai
nhat thé gi6i: 5.042,62m; Tuyén cap c6 cao do chénh 1éch gitra ga trén
va ga dudi 16n nhét thé gidi: 1.291,81m.

+ Tuyén 2: Ga Debay - Ga Morin: Day 14 tuyén cap trung chuyén ngin
nhit trong hé théng céap treo tai Ba Na véi chi hon 650 mét. Pam bao
Dich vu van chuyén | an toan, khong so anh hudng xau cua thoi tiét va gié bio.

+ Tuyén 3 : Ga Téc Tién - Ga L'Indochine: Puoc khanh thanh vao
29/03/2013, néi thang tir chan nii 1én dinh Ba Na & do cao 1.487m véi
thoi gian di chuyén 17 phut. Tuyén cap duoc Guinness World Records
trao tang 4 ky luc thé gioi.
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+ Tuyén 4: Tir Ga Hoi An — Ga Marseille hay con goi 14 tuyén cap treo
s6 4 dugc dua vao hoat dong thang 4/2017. Pay 1a mot trong nhitng hé
thong cap treo hién dai bac nhit thé gidi voi van tdc 1én dén 7m/s, gdm
23 try d& va 144 cabin. Chiéu dai ctia hé thong cap 4 13 5.261m, cong
sudt van chuyén 3000 khach/h véi stic chira 10 nguoi/cabin.

+ Tuyén 5: Tir Ga Bordeaux — Ga Louvre hay con goi 14 tuyén cap treo
s6 5, duoc dua vao hoat dong cung véi tuyén cap treo sb 4, vao thang
4/2017, ndi khu vyc vuon hoa Le Jardin véi quan thé Lang Phap trén
khu vuc dinh, c6 chiéu dai 672m, v6i 4 tru d&, 47 cabin, van tdc 7m/s
va cong suat van chuyén 4000 khach/h, thoi gian di chuyén toan tuyén
chi trong khoang 4 phut.

+ Tuyén 6: Ga Champa - Ga Taiga: con goi 13 tuyén cap treo sb 6,
dugc dua vao hoat dong 30/04/2021 (ki niém 46 nim ngay Thong nhat
dat nudce, co kha nang phuc vu 1.500 hanh khach/gio. La tuyén cap dan
ban dén voi Hoi cho Chau Au, nha hang Taiga va khu tam linh. ..

+ Tuyén 7: Ga Hoi An 2 - Ga Moon Kingdom: duoc dua vao hoat
dong 30/4/2025 (ki niém 50 nam ngay Théng nhat dat nudc véi stc
chira 3.000 hanh khach/gid Tuyén cap dan ban dén véi Lau dai Mat
Trang, rap phim 4D, rap phim airship)

- Tau hda leo nti:

+ Tuyén 1 : Ga D'amour - Ga Le Jardin: Tau hoa leo nti dwa ban dén
Ham rugu Debay, Cau Vang, vuon hoa.......

+ Tuyén 2 : Ga Giéng Than - Ga Hang Rong: Ga duogc dit tai tang G
Nha hang Arapang dua ban dén véi vuong quc Mat Tring (Moon

Kingdom)

Dich vu an uong

Bang 2.3.

Vui choi gidi tri

Céc khu vui choi trong nha va ngoai troi:

Ngoai troi: Mang truot 1,2,3.. (100k/ nguoi), vong xoay thién ma, du
quay ki di¢u, xe dién dung, vii di€u hoa bia....

Trong nha

* Lau dai mat trang ( Moon Kingdom): Rap phim “ Giao 10 trang”; rap

“ Mt bay”; cac tro choi trong nha

43




* Fantasy Park:

+ Tang Bl: Xe dién dung, phi cong skyver, cbi xay gio, cong vién
khung long, bao tang sap (100k/nguoi), phim10D....

+ Tang B2: Phim 4D,5D; nha tham hiém tré tudi, khu vuon than tién,
game tré em......

+ Tang B3: Thap roi xoay tu do, leo nti ( 100k/ ngudi )

* Lich biéu dién: (Tuy vao thoi tiét dé trinh dién)

+ Vuon hoa: Saxophone musican, Model phototime

+ Nha tho: Skater phototime, Cancan minishow

+ Quéng truong nhat thuc : Malambo minishow

+ Lau dai mat troi: Flower girl minishow

+ France Village: Tango

+ Quang truong Beer Plaza: Zobra minishow, Samba mini

+ Nha hang Beer Plaza: After Glow Show

Nguon: Do téc gid thu thdp

Ngoai cac dich vu chinh ké trén, Sun World Ba Na Hills sép téi con cho ra mét

bao tang ruou vang, thir ruou... ( Nam tai dudng di toi 161 cap Moon Kingdom), bao

tang lan su rong.... Khong chi Ba Na Hills kinh doanh ma con c6 cac doi tac cua Ba

Na Hills tham gia phuc vu céac dich vu cho du khach (Pop mart, Highland, Thai Market,

Soul Specialty Coffee, Starbucks, P4 Cham Store....... )
2.2.1.3. Két qua kinh doanh ciia Sun World Ba Na Hills

Bang 2.7. Két qua kinh doanh tai Sun World Ba Na Hills

TT Chi tiéu 2023 2024 6/2025

1| S6 lwot khach 3381.544 4.181.198 2340257
(Nguwoi/nam)
Trongdé 2.536.158 3.135.899 1.755.193
khach quoc tée
Tong doanh 3.661.302.284.498 | 3.946.354.469.292 | 2.344.906.457.031
thu (ty dong)

2 | Tong Chiphi 161.526.787.442 236.346.432.802 | 1.974.267.296.852
(ty déng)

3 Téng loi ghuén
trude thué 722.290.910.430 745.387.978.979 | 1.123.551.444.613
(ty dong)
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Nguén: phong hanh chinh - nhdn su

Ghi chii: Doanh thu ghi nhan chung, khong c6 chi tiét timg muc doanh thu

Dua trén bang s6 liéu, c6 thé théy luong khéach dén Sun World Ba Na Hills tang
trudng on dinh, tr 3,38 triéu luot ndm 2023 1én 4,18 triéu lugt nam 2024, trong do
khach quéc té ludn chiém ty trong 16n. 6/2025 da dat 2,34 tricu lugt, trong duong hon
mot nira so v6i ca nam trudce, cho thdy xu hudng ting tiép tuc duy tri.

Doanh thu ciing phan anh rd sy phat trién, tir 3.661 ty déng nim 2023 ting 1én
3.946 ty d6ng nam 2024 va dat 2.344 ty dong chi trong nira ¢u nam 2025. Mic du chi
phi ¢6 xu hudng tdng nhanh, 191 nhuan trudc thué van duy tri & muc cao, dac biét nam
2025 vuot xa hai nam trudc. Nhiing s liéu trén cho thdy hiéu qua khai thac ngudn luc
va strc hat 6n dinh cta diém dén, déng thoi khéng dinh vi thé canh tranh cua Sun
World Ba Na Hills trén thi truong du lich.

2.2.2. Khdi quat tinh hinh hoat dong cua Nha hang Beer Plaza
2.2.2.1. Tinh hinh nhan lyc cia Nha hang Beer Plaza
Bang 2.8. Nhan sy Nha hang Beer Plaza

TT | Cac bd phan 2023 2024 6/2025
1 | Lao dong quan ly 2 2 2
2 | Nhéan vién chinh thuc 12 9 7
3 | Thué ngoai 0 13 12
4 | Khéc (vd: SVTT) 45 28 23
TONG SO 59 52 44

Nguén: phong hanh chinh - nhdn su

Duya vao bang thong ké nhan sy cua Nha hang Beer Plaza giai doan 2023 — 6
thang dau nam 2025, c¢6 thé thay s luong lao dong c6 xu hudng giam dan qua cac nam,
tir 59 nguoi nam 2023 xudng 52 ngudi ndm 2024 va con 44 ngudi trong nira ddu nim
2025. Piéu nay cho thiy nha hang dang thu hep quy mé nhédn su hodc c6 sy diéu chinh
trong co cdu lao dong dé phu hop véi tinh hinh hoat dong thuc té.

2.2.2.2. San pham dich vu ciia Nha hang Beer Plaza
Diém dic biét khién Beer Plaza trd thanh nha hang A la carte/buffet Ba Na duogc

yéu thich chinh 1a sy két hop doc dao, “cuc cudn” gitta am thyc va &m nhac. San pham
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chinh 1a dich vu in udng. Ngay 6/8/2025 theo chi dao ciia Giam déc cong ty nha hang
buffet Beer Plaza chuyén sang nha hang A La Carte va dich vu phat bia hodc thic in
mién phi cho du khach c6 vocher (d6n khach tir 8h30 dén 15h00). Budi chiéu tbi chay
combo dém van van hanh buffet dém cho khach Ba Na by Night va quy khach co thé
d6i vocher phiéu bia mién phi tai quay bar.

Dich vu giai tri nhu ban nhac quéc té cung véi do 1a ca si quéc té tao nén mot
khong gian séng dong duoc biéu dién hang tudn (ngoai trir thir 4). After Glow Show
thé gi61 noi ngh¢ thuat Cabaret dugc tai sinh voi dién mao moéi phong khoang, tdo bao
va khong ngimg pha v dinh kién biéu dién hang tuan (ngoai trir thir 3) dién 3 sut
trong ngdy va hoan toan mién phi cho du khach khi ghé dén nha hang Beer Plaza.

2.2.2.3. Két qua kinh doanh ciia Nha hang Beer Plaza
Bang 2.9. Két qua kinh doanh ctia Nha hang Beer Plaza

TT Chi tiéu 2023 2024 6/2025

1 | Doanh thu (ty dong) | 229.950.000.000 | 242.725.000.000 | 124.830.000.000

» | Tong Chi phi 195.457.500.000 | 206.316.250.000 | 106.105.500.000
(ty dong)
3 | Tong Lei nhugn 34.492.500.000 | 36.408.750.000 | 18.724.500.000

trude thué (ty dong)

Nguon phong hanh chinh - nhdn sie

S liéu & bang cho thiy hoat dong kinh doanh ctia Nha hang Beer Plaza duy tri
su ting truong 6n dinh. Doanh thu ting tir 229,95 ty dong nam 2023 1én 242,73 ty
ddng nam 2024, va dat 124,83 ty dong trong 6 thang dau nim 2025 cho thay xu huéng
tang trudong twong d6i 6n dinh. Chi phi duoc kiém soat kha chat ché, chi ting nhe nim
2024 va chiém ty trong thép hon so v61 mic tang doanh thu, nho do 1gi nhuén trudc
thué duy tri & muc tich cuc, tir 34,49 ty dong nam 2023 1én 36,41 ty dong nim 2024,
va dat 18,72 ty dong trong ntra dau 2025. Qua dé c6 thé khang dinh hiéu qua kinh
doanh cta Beer Plaza trong d6i on dinh, thé hién kha ning quan tri chi phi va khai thac
nguon thu tét, tao nén tang cho sy phat trién trong nhimg nam tiép theo.
2.3. Thue trang vé cong tac phat trién ddi ngii nhan vién tai nha hang Beer Plaza

2.3.1. Thuee trang phat trién vé mt sé lwong dji ngii nhin vién
Quy trinh phdt trién sé lwong nhan vién da ban hanh
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Bang 2.10: Quy trinh phat trién vé mat sd luong

Quy trinh tong thé

1. Du bao nhu cau nhan luc

2. Phan tich thyc trang ngudn nhan luc hién co

3. X4c dinh nhu cau tuyén dung va diéu chinh nhan sy

4. Tuyén dung méi

5. Xay dung ké hoach st dung va phan b6 nhan luc

6. Kiém tra va diéu chinh ké hoach

Nguon: Gidm sdt nha hang

- Dy bao nhu cau nhan luc: Phong nha hang s€ du bao nhu cau dua trén cin clr
vao ké hoach kinh doanh, lugng khach dy kién theo mua cao diém hay thép diém, céac
su kién, 1& hoi va cong sudt phuc vu dé xac dinh nhu cau nhan su. Va dua trén bao cao
cua nha hang vé tinh hinh nhén sy cua nha hang dé bd tri luc luong dé van hanh cong
viéc hiéu qua.

- Phan tich thyc trang nguén nhan lyc hién c6: Doanh nghi¢p tién hanh danh gia
nhan vién hién tai, bao gém nhan vién chinh thurc, tho1 vu. Cac yéu td nhu ty 1€ nghi
viéc, kha ning dap img cong viéc, nang suit lao dong va tinh linh hoat trong cong viéc
duge xem xét nham xéac dinh mirc d6 thiéu hut hodc du thira nhan lyc.

- Xac dinh nhu cau tuyén dung va diéu chinh nhan sy: Trén co s¢ so sanh giita
nhu ciu va nguén cung nhan lyc ndi by, bd phan nha hang dé xuét ké hoach tuyén dung
m&i hodc diéu chuyén nhan su giira cac nha hang véi nhau

- bé tuyén dung méi Sun World Ba Na Hills dua trén cac s6 liéu thu thap cua
cac bo phan vé sb lugng nhan vién ma hién c6, nhap vao bang theo doi téng nguén luc
nhan su va cong viéc dugce lam theo hang thang dé nam sé lwong ma tuyén cho phu
hop cu thé bang & phu luc 1

Bang 2.11. Quy trinh tiép nhan nhan vién mai va huéng dan hoi nhap:

Hoan thién h6 so dau vao: Tiép nhan ho so bd sung tir ing vién sau phong van. Doi
Buse 1 chiéu thong tin ca nhan (CCCD, ngdy cap, ngay sinh,...) trén danh sach nhan viéc
dé kiém tra tinh chinh xac, thyc hién tick xac nhan trén gidy sau d6 chinh sira dir

li€u sai sot trén hé théng.
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Budc 2

Hudng dan tha tuc phap 1y va ky két: Hudng dan nhan vién mdi hoan thién cac biéu
mau thong tin theo quy dinh ctia tip doan

- Ban cam két tham nhiing, bio mat thong tin

- Ban cam két ddo tao

- Pon xin luu tra

- Lap tai khoan ngan hang NCB (néu chua c6)

- Gidy dé nghi thanh toan

- 2 Ban hop dong. HS tro ky két hop dong lao dong, dé nghi thanh toan (6 thang) va
méu ding ky tai khoan ngan hang NCB; kiém tra k¥ tinh day du, chinh x4c cla cac

gidy to ddu vao trude khi luu trir.

Budc 3

Hb trg lam thii tuc bAm vén tay chidm cong, chup hinh dang ky cap quyén di cap
treo, tiép nhan va ban giao bang tén nhan vién. Truc tiép din nhan vién méi di nhan

dong phuc theo dung quy chuin dinh muc ciia timg bd phén.

Budc 4

Pao tao dinh huéng: Tham gia cong tac hau can va hd tro t6 chirc chuong trinh dao
tao dinh huéng vé vin héa doanh nghiép. Tryc tiép giam sat qua trinh 1am bai kiém
tra kién thirc sau dao tao. Thuc hién quan 1y két qua bai thi theo tiéu chuan, nhan
vién can dat toi thiéu 16/20 cau dé vuot qua bai kiém tra; nhitng truong hop khong

dat s€ dugc thyc hién thi lai theo quy dinh.

Budc 5

Thuc hién cac tha tuc ban giao nhan sy cu thé vé timg bd phan chuyén mén dé bat

dau lam viéc.

Nguon: phong nhén sw

- Xay dung ké hoach sir dung va phan b nhan lyc: Nhan sy duoc phan cong

theo tirng vi tri cu thé nhu phuc vu, 1€ tan, bar,... fo)ng thoi bé tri ca lam viée hop ly

theo luu lwong khach trong ngay. Viée sip xép nay nham tdi wu hoa hiéu qua phuc vu,

tranh tinh trang thiéu nhan vién vao gid cao diém hodc du thira vao gio thap diém.

- Kiém tra va diéu chinh ké hoach: Trong qua trinh trién khai, bo phan quan Iy

thudng xuyén theo ddi tinh hinh thyc té dé diéu chinh ké hoach nhan sy cho phu hop.

Cac yéu to nhu bién dong lugng khach, diéu kién thoi tiét hodc thay doi trong hoat

dong kinh doanh déu c6 thé anh huong dén nhu cau nhan lyc va can duge cap nhat kip

thoi.

Thuec té thuee hién

Trong thuc té, quy trinh phat trién sé lugng nhan vién tai nha hang dugc trién
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khai twong ddi day du theo cac budc di ban hanh, tuy nhién cé su linh hoat diéu chinh
phu hop véi1 dic thu hoat dong kinh doanh du lich. Cu thé, cong tac dy bao nhu cau
nhan lyc dugc thyc hién dinh ky dya trén ké hoach kinh doanh va lugng khéch thuc té
theo mua vy. Bo phan nha hang thuong xuyén cap nhat tinh hinh khach dé dé xuat nhu
cu nhan sy theo tung thoi diém, dic biét vao mua cao diém du lich va céc dip 18 hoi.

Viéc phan tich nguén nhan lyc hién c6 dugc thuc hién thong qua bdo cdo nhan
su hang thang, trong d6 theo doi sb lugng nhan vién chinh thirc, lao dong tho1 vu va
thuc tap sinh. Tuy nhién, trén thuc té, nha hang c6 xu huéng wu tién st dung lao dong
linh hoat thay vi duy tri doi ngii nhan vién chinh thirc 6n dinh. Hoat dong tuyén dung
chu yéu do phong Nhan sy ddm nhan, tor khau chuén bi, sang loc hd so dén to chirc
phong van. Nguoi truc tiép phong van 1a giam sat nha hang nham dam bao tinh phu
hop véi cong viée thuc té. Pang chi ¥, nha hang it tuyén dung nhan vién chinh thic
ngay tir diu, ma chil yéu tuyén lao dong thoi vu. D6i voi thoi vu duoc danh gia va xem
xét dé bat 1én chinh thtrc néu dap tng yéu cau sau mot thoi gian lam viéc.

Quy trinh tiép nhan va hdi nhap nhan vién mai dugce trién khai bai ban, bao gém
hoan thién ho so, ky két hop dong, dao tao dinh huéng va ban giao vé bo phan. Giup
nhan vién nhanh chong thich nghi véi méi trudng 1am viée nam duoc ¢t 18i cua cong
ty huéng t6i. Tuy nhién, trong qua trinh thuc hién, viéc diéu chinh nhén su giita cac bo
phan va st dung lao dong thué ngoai dién ra kha pho bién nham dap tng nhu ciu nhan
luc trong ngin han.

Két qua thuee hién

Dua trén bang 2.10. thong ké nhan sy nha hang Beer Plaza cho thiy:

TT | Cac bd phan 2023 2024 6/2025
1 | Lao dong quan ly 2 2 2
2 | Nhéan vién chinh thuc 12 9 7
3 | Thué ngoai 0 13 12
4 | Khéc (vd: SVTT) 45 28 23
TONG SO 59 52 44

Két qua thuc hién cong tac phat trién sd luong doi ngil nhan vién tai nha hang

duoc thé hién rd thong qua trong giai doan 2023 — 6/2025. Trudc hét, tong sb lao dong
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ciia nha hang c6 xu hudng giam dan qua cac nam, tr 59 ngudi nam 2023 xudng 52
ngudi nim 2024 va con 44 ngudi vao 6 thang dau nam 2025. Diéu nay cho thdy nha
hang da thyc hién chu truong tinh gon nhan su, déng tho1 nang cao hiéu qua st dung
lao dong. Nhan vién chinh thirc giam, con lao dong thué ngoai va thyc tap sinh chiém
ty trong dang ké, phan anh xu hudéng sir dung ngudn nhan luc linh hoat dé thich ung
véi nhu cau thuce té.

Bén canh do, trong qua trinh van hanh, nha hang da thé hién tinh linh hoat cao
trong diéu phdi nhan sy giita cac bd phan va cac nha hang trong ciing hé thong. Cu thé,
vao nhitng thoi diém luong khach ting cao, mic du ban than nha hang ciing dang thiéu
nhan su, nhung van thuc hién diéu dong nhan vién sang hd trg cac nha hang khac.
Nhan vién c6 thé duoc bd tri thay doi ca 1am viéc (vi du tir ca tdi sang ca s6m) dé kip
thot tham gia hd tro, sau do quay tr¢ lai don vi ban dau dé tiép tuc cong viéc. Thuc té
nay cho thiy viéc trién khai quy trinh phat trién s6 luong nhan vién khong chi ding lai
& viéc tuyén dung ma con bao gém ca kha niang diéu phdi va sir dung hiéu qua ngudn
nhan lyc trong toan hé théng. Tuy nhién, viéc diéu dong nhan su lién tuc cling co thé
gay ap luc cho nhan vién va anh huong dén hiéu suat lam viéc néu khong dugce to chirc
hop 1y.

Nhin chung, quy trinh phat trién s6 lwong nhan vién da giup nha hang duy tri
hoat dong 6n dinh, linh hoat trong bd tri nhan sy va thich ung voi bién dong nhu cau
khach hang. Tuy nhién, viéc giam ty 1& nhan vién chinh thic va phy thudc nhiéu vao
lao dong thoi vu, thué ngoai ciing dit ra thach thuc vé tinh 6n dinh va chét luong lau
dai cia ddi ngli nhan sy

2.3.2. Thuee trang phit trién vé mit chit lwong dpi ngii nhén vién

Quy trinh phdt trién chét lwong nhén vién dd ban hanh

Hién nay, & pham vi ctia Cong ty van chua cé quy trinh phat trién chat luong cu
thé nao danh cho nhan vién khoéan viéc dai han chu yéu dua bang danh gid nhan sy vé
chat luong dich vu théng qua d6 dé danh gia nhan vién va c6 thém khoan thu nhap
Service Charges theo thang cho khoan viéc. Riéng tai nha hang Beer Plaza cong tac
phat trién chat luong doi ngili dugc trién khai chu yéu bdi cac giam sat nha hang thong

qua vi¢c chu dong lap ké hoach, hudng dan va dao tao cho nhan vién khoan viéc, nhan
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vién chinh thtc ciling nhu sinh vién thyc tap.

Dbi v6i nhan vién chinh thire, Cong ty c¢6 dinh hudng phat trién chat luong bai
ban hon. Mic du chua xdy dung quy trinh cu thé theo timg budc, tuy nhién thong qua
céc ké hoach dao tao va hoat dong to chirc hang nim c6 thé thay cong ty ludén chu trong
nang cao chat luong doi ngii nhan vién. Nhiing hoat dong nay gdp phan gitip nhan vién
tich lily thém kinh nghiém, nang cao k¥ nang thuc té va cai thién trinh d6 chuyén mén
trong qua trinh lam viéc.

Song song véi do, Cong ty ciing chi trong ghi nhan va khich 18 tinh than nhan
vién thong qua nhiéu chuong trinh nhu 16p dao tao “Dich vu tir tim”, cudc thi tim kiém
“Ngo6i sao dich vu tir tam” duoc td churc héng nam danh cho nhan vién chinh thirc.
Ngoai ra, cong ty con trién khai hinh thitc khen thuéng bang thé “Wow”, véi mdi thé
tuong duong 100.000 dong, ap dung cho ca nhan vién khoan viéc, nhin vién chinh
thirc va sinh vién thyc tdp nham ghi nhan nhitng déng gop tich cuc trong cong viéc.
Bén canh d6, cong ty con to chirc ky thi Panh gia ning luc Tiéng Anh dinh ky 2
lan/ndm nham nang cao trinh d6 ngoai ngit va tao diéu kién phat trién nang luc chuyén
mon cho nhan vién. Pong thoi, cac ky thi Van hoéa va Sat hach chuyén mén, sat hach
danh gia tay nghé va hoat dong ra quan hang nam ciing dugc trién khai nham nang cao
k¥ nang nghiép vy, y thirc ky luat va chat luong doi ngil nhan vién. Vé mit 19 trinh
thang tién thi hién tai vin chua c6 quy trinh 1 rang hay cu thé nao ca.

Cong tac phat trién chat luong doi ngli nhan vién tai nha hang duoc trién khai
thong qua cac phuong phap dao tao va danh gia hiéu sudt lam viéc, nham nang cao
nang luc chuyén mon, ky nang va thai d§ phuc vu cia nhan vién.

Trudce hét, vé phuong phap ddo tao, nha hang ap dung két hop giita dao tao tai
noi lam viéc va dao tao ngoai noi lam viéc. Pao tao tai noi lam viéc chu yéu thong qua
hinh thirc kém ciip, chi dan truc tiép tor giam sat hoac nhan vién c¢6 kinh nghiém. Nhan
vién duoc hudéng dan thong qua quan sat, thyc hanh va dugc diéu chinh trong qua trinh
lam viéc thuc té. Bén canh d6, nha hang con t6 chirc cac 16p dao tao ndi bd ngay tai
don vi nham két hop giita 1y thuyét va thuc hanh.

Déi voi dao tao ngoai noi lam viéc, nha hang cir nhan vién tham gia cac khoa

dao tao chinh quy hodc cac chuong trinh vira hoc vira 1am nhdm nang cao trinh d¢
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chuyén mén, cap nhat kién thirc va k§ ning méi, dong thoi dap Gmg yéu cau phat trién
lau dai. Bén canh hoat dong dao tao, nha hang ciing trién khai cong tac danh gia va
phan hoi hiéu suét théng qua nhiéu phuong phap nhu: bang diém danh gia, so sanh két
qua thuc hién cong viéc, tu danh gid ctia nhan vién, quan sat hanh vi va quan tri theo
muc tiéu. Viéc danh gia nham dam bao tinh cong bang, minh bach va lam co s& cho
cac quyét dinh vé dao tao, khen thudng va phat trién nhan sy.

Thuec té thuee hién

Trong thyuc té, cong tac phat trién chat lwong d6i ngii nhan vién tai nha hang
dugc trién khai kha da dang, tuy nhién c6 su khac biét gitra nhan vién chinh thirc va lao

dong khoan viéc (thoi vu).

| Ng Anh tir giam sat nha hang Beer
Hinh 2.6. T6 chirc kiém tra 1y thuyét vé nha hang

P6i v6i nhan vién khoan viée, viée dao tao chu yéu dugc thuc hién thong qua
hinh thitc kém cip tai chd boi giam sat hodc nhan vién chinh thire. Nhan vién duoc
hudng din truc tiép cac nghiép vu trong qua trinh lam viée, dong thoi dugc phd bién
kién thtrc va cac dia diém tai khu du lich. Bén canh do, giam sat nha hang con td chirc
céc bai kiém tra nham danh gia mirc d6 tiép thu ctia nhan vién. Va nén tiép can gan hon
vé cong nghé s6 hay hé thong POS dé lam viéc hiéu qua hon.

Vé danh gia, nha hang s dung bang danh gia chat lugng dich vu dé theo dai
hiéu suét 1am viéc cta nhan vién khoan viéc, dua trén cac tiéu chi nhu thoi gian thuc
hién cong viéc, chat lugng phuc vu va céac 18i phat sinh trong qué trinh lam viéc. Két

qua danh gid nay c6 anh hudng tryc ti€p dén muc service charge cua nhan vién.
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Ng; fceboc;; Toi yéu Ba Na

Hinh 2.7. Cudc thi sat hach danh gia tay nghé do Ba Na Hills t6 chirc hing nim

Ddi v6i nhan vién chinh thiec, cong tac phat trién chat luong dugc thuc hién bai
ban hon. Nhan vién thuc hién tu ddnh gia hi¢u suat lam viéc, sau d6 duogc giam sat xem
xét va danh gia lai nham dam bao tinh khach quan. Ngoai ra, nhan vién con duoc tham
gia cac chuong trinh dao tao nang cao nhu hoc tiéng Anh, tham gia cac ky thi sat hach
tay nghé dinh ky nham danh gia nang lyc chuyén mén. Bén canh do, doanh nghiép con
t6 chirc nhiéu hoat dong nham khuyén khich va phat trién nhan vién nhu cac cudc thi
tay nghé, chuong trinh “Ng61 sao dich vu tir tim”, cling nhu cac hoat dong ndi bd (thé
thao, su kién...)

Két qua thuee hién

Két qua thuc hién cho thiy cong tac phat trién chat luong doi ngili nhan vién tai
nha hang da dat dugc mdt s6 két qua tich cyec.

Trudc hét, viéc ap dung phuong phap dao tao tai chd giup nhan vién nhanh
chéng ndm bt cong viéc, dac bi¢t phu hop véi dac thu lao dong thoi vu. Déng thot,
cac hoat dong danh gia hiéu suit gbp phan nang cao y thirc trach nhiém va cai thién
chét lwong phuc vu cuia nhan vién.

Mait khac, Trong qua trinh van hanh, dac biét vao cac khung gio cao diém, nhan
vién khoan viéc thuong gap khé khan khi sir dung hé théng POS va céc cong cu hd tro
dat mon, thanh toan. Mac du da dugc cac anh chi giam sat va nhan vién chinh thirc
huéng dan tryc tiép trong qua trinh lam viéc, tuy nhién nhiéu nhan vién van chua that

sy nam ving thao tac trén h¢ thong do thoi gian tiép cdn ngan va tinh chat cong viéc
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mang tinh thoi vu. Diéu nay doi khi dan dén tinh trang nhap sai mon, 1éch ) luong
hang hoa hodc sai sot trong thanh toan, khién nhan vién phai ty bu tién hodc mat nhiéu
thot gian xtr 1y lai don hang. Vi vay, viéc ing dung cong nghé trong van hanh tuy da
duoc trién khai nhung hiéu qua tiép can cua mot bo phan nhan vién van con han ché,
dic biét ddi v6i nhom lao dong khodn viéc.

Déi véi nhan vién chinh thirc, cac chuong trinh dao tao va danh gia dinh ky da
g6p phan ning cao trinh do chuyén mén, k¥ nang nghiép vu va tao co s cho viéc quy
hoach, phat trién doi ngli nhan sy ké can. Tuy nhién, van con ton tai mot s6 han ché.
Hoat dong dao tao ddi véi lao dong khoan viéc chu yéu mang tinh ngén han, chua co 1
trinh phat trién ro rang. Viéc danh gia van phu thudc nhiéu vao quan sat ciia giam sat,
c¢6 thé anh hudng dén tinh khach quan. Ngoai ra, sy chénh 1éch vé co hoi ddo tao gitta
nhan vién chinh thirc va lao dong thoi vu cling anh huong dén chat luong ddng déu cua
doi ngli. Mat khac,

Nhin chung, cong tac phat trién chat lugng nhan vién di gop phan nang cao hiéu
qua hoat dong ctia nha hang, tuy nhién can duoc hoan thién theo huéng bai ban va
dong bo hon nham dap Gmg yéu cau phat trién 1au dai.

2.3.3. Thuee trang phit trién vé mit co ciu dpi ngii nhin vién

Quy trinh phdt trién co cdu nhén vién di ban hanh

p

- . A A
o Xic dinh co cau nhan su

4

o Panh gia thyc trang nhan sy

A 4

A A oA > A
o De xuat diéu chinh co cau

A 4

o Théim dinh va phé duyét

A 4

©  Trién knai thye hién

A 4

© Theo dai va dinh gis
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Nguon: Giam sdt nha hang
Hinh 2.8 : So dd quy trinh phat trién co cdu

Tai nha hang, cong tac phat trién co ciu doi ngii nhan vién dugc thyc hién theo
dinh huéng chung cta hé théng. Quy trinh phat trién co cdu nhan su tai nha hang dugc
thue hién théng qua nhiéu bude nham dam bao sy phi hop gitta ngudn nhan luc va yéu
cau van hanh thuc té. Trude hét, nha hang tién hanh xac dinh co cau nhén sy dua trén
mo hinh t6 chuc, tir d6 xac dinh cac vi tri cong viéc nhu quan 1y, giam sat, nhan vién
phuc vy, nhan vién bar, 1& tan,... dff)ng thoi xay dung churc nang, nhiém vu va tiéu
chuan ning lyc cho ting vi tri nham dam bao sy phan coéng lao dong hop 1y. Tiép theo,
bo phan nha hang thuc hién danh gia tinh hinh nhan su thuc té thong qua viéc theo doi
s6 luong, chat luong va co cdu nhan vién hién c6, qua d6 xem xét mic do phu hop
gifta co cAu nhan su va yéu cau van hanh cta nha hang trong timg giai doan. Trén co
so d6, nha hang dé xuat diéu chinh co ciu nhan sy nhu bd sung, cat giam, luan chuyén
hozc thay dbi chirc danh coéng viéc phit hop véi nhu cau hoat dong thyuc té va trinh 1én
cap quan 1y xem xét. Sau khi dugc tham dinh va phé duyét, nha hang tién hanh trién
khai thuc hién thong qua viéc diéu chuyén, b6 tri hodc sép xép lai nhan su theo co cau
da dugc thong qua, dong thoi cap nhat co ciu to chirc va phan cong nhiém vu cho céac
vi tri lién quan. Cudi cuing, nha hang thuc hién theo ddi va danh gia hiéu qua hoat dong
clia co cAu nhan sy sau diéu chinh nham tiép tuc ra soat, hoan thién co cau to chur, dap
g yéu cau phét trién trong qua trinh hoat dong kinh doanh. Ngoai ra, viéc phét trién
co cdu nhan su con gin véi cac hoat dong nhu luan chuyén cong viée, ddo tao va quy
hoach phat trién nghé nghiép nham dam bao tinh ké thira va phat trién 1au dai cta doi
ngtl nhan vién.

Thuec té thuee hién

Trong thuc té, cong tac phat trién co cau doi ngii nhan vién tai nha hang duoc
trién khai tuong ddi linh hoat, phu hgp véi dac thu hoat dong cuia nganh dich vu du lich.
Co cAu nhan sy thuong xuyén dugc diéu chinh dya trén tinh hinh khach va nhu cau van
hanh thuc té. Cac vi tri cong viéc co sy thay doi phu hop gitra cac bd phan nhu phuyc vy,
bar va hd tro nham dam bao hiéu qua hoat dong trong ting thoi diém.

Viéc dé xuat diéu chinh co cau nhan sy dugc thuc hién tir cap bg phéan (giam sat,
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quan ly nha hang), sau d6 gui 1én phong Nha hang dé xem xét va trinh cap trén phé
duyét. Tuy nhién, trong nhiéu trudng hop, dé dap tng kip thoi nhu cau thuc té, nha
hang chu dong diéu phdi nhan sy ndi bo hodc phdi hop véi cac nha hang khac trong
cung hé théng ma khong cho diéu chinh chinh thiec.

Bén canh d0, hoat dong luan chuyén cong viéc khong chi dién ra trong ndi bo
nha hang ma con dugc thyc hién giita cac nha hang trong hé thong. Nhan su co thé
duoc diéu chuyén sang don vi khac trong thoi gian dai hodc chuyén han, khong chi
mang tinh chat tam thoi. Nguyén nhan chil yéu xuét phat tir sy bién dong nhan su nhu
nghi viéc, thiéu hut lao dong thoi vy, hodc nhu cau thay doi moi truong lam viéc dé
phat trién nghé nghiép cua ca nhan.

Doi voi cac vi tri nhu giam sat va quan ly, viéc luan chuyén giira cac nha hang
duoc xem 13 tit yéu nham dap tmg yéu cau van hanh chung cta hé thdng, dong thoi tao
diéu kién tich liiy kinh nghiém, nang cao nang luc quan 1y va dinh huéng phat trién
nghé nghiép lau dai.

Két qua thuwe hién

Két qua thyc hién cho thay co cau doi ngii nhan vién tai nha hang c6 kha ning
thich ing cao, phu hop véi dac thu hoat dong theo mua vu va su bién dong cua luong
khach. Viéc phan b6 nhén su theo tung vi tri co ban dap ung dugc nhu cau van hanh,
g6p phan dam bao hoat dong phuc vu dién ra lién tuc va hiéu qua. Pong thoi, co ché dé
xudt tir cAp dudi 1én cip trén gitip ting tinh kiém soat va dam bao sy théng nhat trong
cong tac quan 1y nhan sy toan hé thong.

Tuy nhién, co cAu nhan sy hién tai van ton tai mot sé han ché. Ty 1¢ lao dong
thot vy va thuc tap sinh chiém ty trong 16n din dén sy thiéu 6n dinh cua doi ngii. Bén
canh d6, viéc diéu chinh co ciu mang tinh ngén han c6 thé 1am giam muc do chuyén
mon hoa va anh hudng dén hiéu qua lam viéc trong dai han.

Ngoai ra, hoat dong luan chuyén cong viéc tuy gép phan nang cao kha ning
thich (mg ctia nhan vién nhung chua duoc trién khai mot cach bai ban, chua gin chat
v6i 16 trinh phat trién nghé nghiép. Do d6, hiéu qua trong viéc xay dung doi ngii nhan
su ké can van chua duoc phat huy tdi da.

Nhin chung, co cau doi ngli nhan vién hién tai da dap ung dugc yéu cau van
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hanh trudc mat, nhung van can duoc hoan thién theo huong 6n dinh va chuyén moén
hoa hon nhim nang cao chit lugng ngudn nhan luc trong dai han.
2.4. Panh gia cong tic phat trién di ngii nhin vién tai nha hang Beer Plaza
2.4.1. Cdc phwong phdp danh gid va két qud
2.4.1.1. Phuwong phap khao sat
a) Poi tuong khao sat

DPé danh gia thyc trang cong tac phat trién doi ngii nhan vién tai nha hang,
nghién ctru tién hanh khao sat hai nhom chinh: nhan vién chinh thirc va nhéan vién
khoan viéc (lao dong thoi vu). Viée lya chon hai nhom doi tuong nay nham dam béo
phan anh day du va toan dién thyc trang phat trién doi ngii nhan vién, do mdi nhém ¢
dic diém cong viéc, ché d6 dai ngd va co hoi phat trién khac nhau.

b) Thiét ké bang hoi

Xin chao anh/chi

Em dang thyc hién nghién ctru vé hoan thién cong tac phat trién doi ngii nhan vién tai
nha hang Beer Plaza thuoc Sun World Ba Na Hills. Em rat mong nhan dugc ¥ kién danh gia
ctia anh/chi thong qua viéc tra 10i cac ciu hoi trong bang khao sat sau. Em cam két két qua
khao sat chi str dung cho muc dich nghién ctru hoc tap. RAt mong anh/chi danh chut thoi gian
dé chia sé ¥ kién ctia minh.

Cam on anh/chj rt nhiéu

PHAN A: NOI DUNG
St dung thang do likert

(1 - Rat khong dong y; 2 - Khong dong y; 3 - Trung lap ; 4 -Pong ¥; 5 - Rat dong )
1. Cong tac phat trién

Nhém dao tao va phat trién

Nha hang thudng xuyén to chic cic chuong trinh dio tao nang cao

nghi¢p vu

Noi dung dao tao phu hgp vdi cong viée thuc t€ cia nhan vién

Nhan vién dugce tao di€u kién tham gia cac khoa hoc nang cao ky

nang

Nha hang c6 ké hoach phat trién nghé nghiép rd rang cho nhan vién
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Y kién khac:

Nhém tuyén dung

Quy trinh tuyén dung va phan b6 nhan sy duoc thuc hién 1o rang

Nhan su dugc phan cong vé nha hang phi hop véi cong viée

Y kién khéc:

Nhém bo tri & sir dung

Nhan vién dugc bo tri cong viée dung véi chuyén mon

Cong viéc dugce giao phu hgp véi nang luc ciia nhan vién

Nha hang c6 su luan chuyén cong viéc hop 1y dé phat trién k§ nang

Y kién khéc:

Nhém danh gia & thiing tién

Vi¢c danh gid hi¢u qua cong viéc dugc thuc hién cong bang

Nhan vién nhan dugc phan hoi 16 rang tir cap trén vé két qua cong

viéc va cac diém can cai thién

Nha hang tao co hdi thing tién cho nhan vién

Y kién khéc:

Nhom dai ngd & dong luc

Muc luong va thudng tuong xirng vdi cong strc bo ra

Moi truong lam viée tai nha hang than thién va chuyén nghiép

Nhan vién dugc ghi nhén va khen thuong kip thot

Y kién khéc:

2. Thuec trang phit trién di ngii nhin vién

S6 lwong

S6 Iuwgng nhan vién hién tai dap rng nhu cau cong viée

Nha hang han ché tinh trang thi€u nhan vién vao gid cao diém
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Nha hang bd tri du nhan vién trong cac thoi diém déng khach

Nha hang duy tri luc luong lao dong 6n dinh

Y kién khéc:

Chat lwong

Nhén vién ¢6 trinh d§ chuyén mén dap ing yéu cau cong vi¢c

Nhan vién c6 tinh than trdch nhi¢m trong cong viéc

Nhan vién thuc hién cong viéc mdt cach thanh thao

Nhan vién c6 thai d§ phuc vu chuyén nghi¢p

Nhaén vién nang cao k¥ ning giao tiép tot véi khach hang

Hiéu qua cong vi¢c cua nhan vién duoc cai thién sau dao tao

Y kién khac:

Co ciu

Nhén vién duoc phan bo hop 1y giira cac bd phan

Ty I¢ gitra nhan vién va quan ly 1a phu hop

Nhan vién dugc sap xép dung vi tri cong viéc

Co cau nhan sy tai nha hang phu hop véi yéu cau van hanh

Y kién khéc:

PHAN B: THONG TIN
1. Hinh thtrc lao dong anh/chi
O Nhan vién chinh thirc
O Nhan vién khoan viéc
2. Tham nién lam viéc
O Duéi 1 nam
O Tu 1- 3 nam
O Trén 3 nam
3. Chirc danh cua anh/chi:

O Nhan vién phuc vu
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O Nhan vién 1é tan

O Nhan vién pha ché

¢) Mo ta mau khao sat
Bang khao sat duoc thiét ké trén Google Form va thuc hién khao sat ddi véi
nhan vién tai nha hang Beer Plaza. Noi dung khao sat gdm 02 thanh phan chinh la
thong tin c4 nhan cta ngudi duoc khao sat va nhitng thong tin lién quan dén danh gia
clia nhan vién vé cong tac phat trién doi ngii nhan vién tai nha hang Beer Plaza. Két
qua thu dugce 23 mau ( phat ra 23 mau thu vé da 23 mau) s& duoc dung cho qué trinh
nghién ctru dé tai.

Bang 2.12. Pic diém mau nghién ctru

Tiéu chi S6 lugng | Ty 1& (%)
Hinh thurc lao dong | Nhan vién chinh thtrc 11 47,8%
Nhan vién khoan viéc 12 52,2%
Duéi 1 nam 6 26,1%
Tham nién lam viéc | Tu 1 - 3 ndm 9 39,1%
Trén 3 nam 8 34,8%
Nhan vién phuc vu 19 82,6%
Chitc danh Nhén vién 1€ tan 1 4,3%
Nhaén vién pha ché 3 13%

Nguon: tong hop tir két qua khdo sdt

Hinh thuee lao dong:

Nhan vién khoan viéc chiém ty 1é cao hon vé&i 52,2% tuong Gmg 12 nguoi, trong
khi nh4n vién chinh thtc chiém 47,8% vé6i 11 nguoi. Piéu nay cho thiy nha hang sir
dung kha nhiéu lao dong linh hoat nham dap mg nhu cau phuc vu trong qu4 trinh hoat
dong kinh doanh.

Thdam nién lam viéc:

Nhom nhan vién ¢ thoi gian 1am viéc tir 1 — 3 nam chiém ty 1& cao nhét véi
39,1% (9 ngudi), tiép dén 1a nhom trén 3 nam véi 34,8% (8 ngudi), va nhom dudi 1
nam chiém 26,1% (6 nguoi). Co cau nay cho thiy doi ngii nhan vién ctia nha hang co
su két hop giita nhan vién c6 kinh nghiém va nhan vién méi, gop phan dam bao kha
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nang thich nghi cling nhu duy tri chat lugng phuc vu.

Chirc danh cong viéc

Nhén vién phuc vu chiém ty trong 16n nhat véi 82,6% twong tGng 19 ngudi,
trong khi nhan vién pha ché chiém 13% (3 nguoi) va nhan vién 18 tan chiém ty 18 thap
nhat voi 4,3% (1 ngudi). Pidu nay phan anh dic diém hoat dong ctia nha hang khi bo
phan phuc vu truc tiép khach hang can s6 luong nhan sy 16n hon nham dép tmg nhu

cau van hanh va phuc vu khéch trong thoi gian cao diém.

d) Két qua khao sat

Pé danh gid cong tac phat trién doi ngil nhan vién tai nha hang Beer Plaza,
nghién ctru da chon thang do Likert véi 5 murc d6 tir 1 dén 5 (1 - Rat khong dong ¥, 2 —
Khéng dong ¥, 3 — Trung 1ap, 4 — Pong v, 5 — Rat ddng ¥), twong tmg voi muc d6 danh
gia kha nang dap (g vé cong tac phat trién doi ngli nhan vién tai nha hang Beer Plaza
tir R4t khong dap ung dén Rét dap tmg. Véi viée sir dung thang do ndy, mirc 46 dap
g thé hién qua gi tri trung binh cta ching. Gia tri khoang cach giira cac muc do
duogc tinh theo cong thuec:

Gia tri khoang cach = (gia tri 16n nhat — gia tri nho nhat)/n

Nhu viy, v nghia cac mirc gia tri dugc dién giai nhu sau: Rat khong dap tmg: tir
1 — 1,8 diém, Khong dap tmg: tir 1,81 — 2,6 diém, Trung binh: tir 2,61 — 3,4 diém, Pap
Gng: tr 3,41 — 4,2 diém, Rat dap Gng: tir 4,21 — 5 diém (Lam Hai Pang & Tham Vin
Quan, 2023).

Bang 2.13. Két qua khao sat
1. Cong tac phat trién

1 2 3 4 5 bTB
dao tao va phat trién 4.0
Nha hang thuong xuyén t6 chuc cac| O 1 2 13 7 il
chuong trinh dao tao nang cao nghiép vu 0.0% | 44% | 8.7% | 56.5% | 30.4%
Noi1 dlrmg dao tao phu hop vai cong viée 0 0 4 12 7 i1
thuc té ciia nhan vién 0.0% | 0.0% | 17.4% | 52.3% | 30.4%

Nhén vién duoc tao diéu kién tham gia 0 1 4 13 5 4.0
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cac khoa hoc nang cao ky nang 0.0% | 44% | 17.4% | 56.5% | 21.7%

Nha hang c6 ké hoach phét trién nghé 0 1 10 8 4 37
nghiép rd rang cho nhan vién 0.0% | 4.4% | 43.5% | 34.8% | 17.4%

Y kién khéc:

- Nha hang dang lam tét dao tao nhéan vién tai chd do giam sat to chirc
- Nha hang dé xuit tham gia cac hoat ddng thuong nién do cong ty td chic

- Can dao tao thém cac cong tac chuyén mon khac nhu cong tac hoat ndo véi khach trong nha

hang.

tuyén dung 3.8
Quy trinh tuyén dung va phan bo nhan sy 0 1 5 14 3 38
dugc thyc hién 16 rang 0.0% | 44% | 21.7% | 60.9% | 13.0%

Nhan su duoc phan céng vé nha hang phu 0 0 6 14 3 30
hop vai cong viée 0.0% | 0.0% | 26.1% | 60.9% | 13.0%

Y kién khéc:

Khong c6 ¥ kién

b6 tri & sir dung 3.9
Nhan vién dugc bd tri cong viéc dung véi | 0 1 7 12 3

chuyén mon 0.0% | 4.4% | 30.4% | 52.2% | 13.0% >
Cong viéc dugc giao phu hop véi nang 0 0 9 11 3 37
lyc cua nhan vién 0.0% | 0.0% | 39.1% | 47.8% | 13.0%

Nha hang c6 sy luan chuyén cong viéc 0 1 3 10 9 12
hop 1y dé phat trién k¥ nang 0.0% | 4.4% | 13.0% | 43.5% | 39.1%

Y kién khéc:

- Can luan phién & céc vi tri khac nhau tranh truong hop 1 nhan vién 6m nhiéu viéc

- Khong dung véi bé tri do s6 lugng nhan vién khong dam bao

- Nhiéu cong viéc duge chia khong phit hop nhan vién

danh gia & thing tién 4.0
Vi¢éc danh gia hiéu qua cong viéc dugc 0 1 2 13 7 Al
thuc hién cong bang 0.0% | 44% | 8.7% | 56.5% | 30.4%

Nhéan vién nhan dugc phan hoi 1o rang tu 0 1 6 9 7

cap trén vé két qua cong viéc cac diém | 0.0% | 4.4% | 26.1% | 39.1% | 30.4% | 4.0
can cai thién
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Nha hang tao co hoi thing tién cho nhan 0 0 6 12 5 40
vién 0.0% | 0.0% | 26.1% | 52.2% | 21.7%

Y kién khéc:

Khong c6 ¥ kién

dai ngd & dong luc 4.0
Muc luong va thudng tuong xing voi 0 1 8 13 1 16
cong stc bo ra 0.0% | 4.4% | 34.8% | 56.5% | 4.4%

Moi truong lam viéc tai nha hang than 0 0 3 9 11 43
thién va chuyén nghi¢p 0.0% | 0.0% | 13.0% | 39.1% | 47.8%

Nhan vién dugc ghi nhan va khen thudng 0 0 2 15 6 42
kip thoi 0.0% | 0.0% | 8.7% | 65.2% | 26.1%

Y kién khéc:

- Nhan vién dugc ghi nhan tai nha hang kip thoi nhung phong nha hang thi lai khong

- Can day manh hon nira ¢ vi tri thoi vu 14u nim

2. Thyc trang phat trién doi ngii nhan vién
1 2 3 4 5 bTB

S6 lwong 3.4
Sb lwong nhan vién hién tai dap Gng nhu 1 3 6 10 3 3s
cau cong vi¢c 4.4% | 13.0% | 26.1% | 43.5% | 13.0%
Nha hang han ché: tinh trang thiéu nhan 1 1 9 10 2 35
vién vao gio cao diém 4.4% | 44% | 39.1% | 43.5% | 8.7%
Nl}é hang bd tri ¢ nhéan vién trong cac thoi 1 5 6 10 1 35
dieém dong khach 4.4% | 21.7% | 26.1% | 43.5% | 4.4%
Nha hang duy tri Iyc luong lao dong on 1 2 10 7 3 34
dinh 4.4% | 8.7% | 43.5% | 30.4% | 13.0%

Y kién khéc:

- SO lugng nhan vién khong dap tng kip trong thoi gian van hanh

- Thiéu nhan sy nhung van phai di hd tro nha khac, bét budc tang ca. Khong can biét strc khoé
nhan sy c6 dap irng dugc cong viéc hay khong.

- Du ¢6 sinh vién thyuc tap nhung van khong dam bao cong viéc, cip trén ciing bat di hd tro cac

nha khac
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Chit lrgng 3.9

Nhan vién c¢6 trinh d¢ chuyén mon dap ung 0 0 4 16 3 40

yéu cau cong viéc 0.0% | 0.0% | 17.4% | 69.5% | 13.0%

Nhén vién c6 tinh than trach nhiém trong | 0 1 5 9 8 40

cong viéc 0.0% | 44% | 21.7% | 39.1% | 34.8%

Nhan vién thyc hién cong viéc mdt cach 0 0 6 13 4 30

thanh thao 0.0% | 0.0% | 26.1% | 56.5% | 17.4%

Nhan vién c6 thai d§ phuc vu chuyén 0 1 6 12 4 -

nghiép 0.0% | 4.4% | 26.1% | 52.2% | 17.4%

Nhén vién nang cao k¥ ning giao tiép tot 0 0 5 13 5 40

v6i khach hang 0.0% | 0.0% | 21.7% | 56.5% | 21.7%

Hi¢u qua cong vi¢c cua nhan vién dugc cai 1 1 6 11 4 37

thién sau dao tao 4.4% | 4.4% | 26.1% | 47.8% | 17.4%

Y kién khac:

- Can cai thién thém vé ngoai ngir dé giao tiép hiéu qua hon véi khach

Co cdu 3.6

Nhén vién dugc phan bd hop 1y giita céac 0 0 11 10 2 16

bd phan 0.0% | 0.0% | 47.8% | 43.5% | 8.7%

Ty 1¢ gitra nhan vién va quan ly 1a phu hop 0 0 11 8 4 37
0.0% | 0.0% | 47.8% | 34.8% | 17.4%

Nhén vién dugc sap xép dung vi tri cong 1 2 4 13 3 37

viéc 4.4% | 8.7% | 17.4% | 56.5% | 13.0%

Co c?%u nhan sy tai nha hang phu hop véi | 1 1 8 10 3 e

yéu cau van hanh 4.4% | 4.4% | 34.8% | 43.5% | 13.0%

Y kién khac:

- Viéc luan chuyén quan ly lam cho cong viéc cua nguoi quan 1y méi chua duge dam bao chua

nam rd van hanh

- Can luan phién thay d6i cac nhan su ¢ cac vi tri

Nguén: Tong hop tir két qua khdo sdt

Nhan vién chinh thirc danh gia cao hon do c6 hop dong dai han, duoc phod bién

vé co hoi thing tién va tham gia cac chuong trinh dao tao thuong xuyén. Trong khi do,

nhan vién khoan vi¢c it quan tdm hodc chua duogc ti€p can day du véi 10 trinh nghé
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nghiép nén mirc danh gia thap hon.Panh gia chung cho thiy cong tac phat trién doi ngii
tai Beer Plaza dang ¢ muc Pap ung voi cic nhom chi sé quan trong nhu Pao tao va
phat trién, Panh gia & thing tién va Dai ngd & dong lyc déu dat mirc diém trung binh
1 4.0. Piém sang 16n nhét cua don vi 1a tao dung dugc moi truong lam viéc chuyén
nghiép, than thién (dat mic Rat dap Gng véi 4.3 diém) cung quy trinh dao tao sat véi
thuc té cong viéc. Chat lwong nhan sy dugc ghi nhan on dinh vé chuyén mon, tinh than
trach nhiém va thai d¢ phuc vu. Tuy nhién, thuc trang phat trién doi ngil van boc 10
nhirng han ché can giai quyét, didc biét 1a nhom chi sd vé sb luong nhan sy chi dat murc
Trung binh (3.4 diém). Tinh trang thiéu hut nhan sy cuc bo vao gid cao diém (3.2 diém)
da gay ap luc 16n, dan dén viéc phan chia khoi luong cong viéc chua can bang va mot
s6 vi tri phai ki€ém nhiém qua nhiéu nhiém vu. Bén canh d6, muc lvong thuong (3.6
diém) va 10 trinh phat trién nghé nghi¢p (3.7 diém) van chua thuc sy tao ra dong luc
bt pha cho nhan vién. Nhu vy, dé t6i vu hoa nguoén luc, nha hang can chi trong vio
viéc diéu chinh dinh bién nhan sy hop 1y va xay dung ké hoach thang tién ro rang hon
nham duy tri sy gan két bén viing cta doi ngi.
2.4.1.2. Phwrong phdp phong vin
a) Ddi twong phong van: Giam sat nha hang
b) Muc tiéu phong van: nham thu thap thong tin thyc tién vé cong tac phat trién doi
ngli nhan vién tai Beer Plaza, dic biét tap trung vao viéc nhan dién nhiing kho
khan, han ché trong qua trinh quan 1y, dao tao & phét trién, thing tién va b tri
nhan sy.... Pong thoi, thong qua goéc nhin cia ngudi truc tiép diéu hanh, nghién
ctu hudéng dén viéc xac dinh cic nhu cau cai thién, dé xuat nhiing dinh hudéng va
giai phap phu hgp nham nang cao chat lugng va hiéu qua phat trién doi ngii nhan
vién trong thoi gian toi.
¢) Phéng van bao nhiéu ngudi: 3 ngudi
d) Két qua phong van
Bang 2.14. Két qua phong van

Ho va tén: Nguyén Ngoc Qudc Khanh
Chtrc danh: Giam sat nha hang Beer Plaza

Tham nién lam viéc: 10 nam
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Anh/chi dinh gia thé nao vé sy chénh l¢ch giira ki niing ciia nhan vién méi va tiéu
chuén phuc vu ciia nha hang? Cac chuwong trinh dao tao hién nay c6 thwe sy givip nhén
vién ty tin xir Iy tinh hudng thuc té hay chi dirng lai & 1y thuyét ?

Tra loi:

+ Su chénh 1éch nang luc nhan vién mai déac biét 1a thoi vu, con khoang cach kha rd so voi
tiéu chuan phuc vu do thiéu kinh nghiém thuc té va kha nang xu ly tinh huéng ap luc cao.
Tuy nhién, ho c6 thai do t6t va tinh than hoc héi, nén can maéi truong dé rén luyén va chuyén
hoéa kién thirc thanh k¥ nang thuc té.

+ Hiéu qua dao tao hién tai I cac hinh thirc dao tao (tai chd, brief, tap trung) giup nhan vién
nim quy trinh va ky ning co ban. Tuy nhién, van con han ché trong viéc bao quat cac tinh
hudng thyc té phirc tap, dan dén viéc nhan vién d6i khi con lang ting khi gip tinh huéng
moi.

+ Pinh hudng cai thién d6 1a can chuyén trong tam tir dao tao 1y thuyét sang rén luyén tu duy
xur ly tinh huéng, tang hoc qua trai nghiém thuc té va xay dung théi d§ chu dong, binh tinh.
Muc tiéu khong chi 1a “biét 1am” ma 1a “xtr Iy duoc va cai thién sau mdi tinh hudng”.

- Tai m§t mdi trudong dic thi nhw Beer Plaza (khong gian rong, khich dong, tiéng on
16m), cong tic phoi hop giira cac bd phin dang gip tré ngai gi va anh/chi lam gi dé duy
tri tinh than lam viéc tich cwe cho nhén vién?

Tra 16i: Tro ngai trong gio cao diém 16n moén, su phdi hop chua nhip nhang, khong hiéu y
nhau. B¢ duy tri hiéu qua

- Trudc tién, téi vu phéi hop cong viéc st dung by dam, tai nghe va ing dung CNTT (hé
thdng order lién két, man hinh hién thi mén) dé truyén thong tin nhanh, giam sai st va ting
tdc d phuc vu.

- Thit hai, duy tri dong luc va tinh than lam viéc t6 chirc brief dau ca tich cuc, két hop nhic
16i; dao tao linh hoat (tai chd, trong ca, tap trung) dé nang cao k¥ nang lién tuc.

- Thu ba, tang gén két va hiéu suit doi ngtl td chirc hoat dong ndi bg, thi dua lanh manh va
vinh danh ¢4 nhan nham tao méi trudng lam viée nang dong, giam ap luc.

- Th&r nam, quan tAm va hd tro nhan vién thudng xuyén ling nghe, hd trg dic biét véi nhan
vién thoi vu dé ho yén tam lam viéc.

- Cudi cung, dao tao chéo gitra cac by phan: Gitp nhan vién hiéu quy trinh cua nhau (phuc vu

— bép — thu ngan...), tir 46 phdi hop hiéu qua hon, dic biét trong gio cao diém.
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Ho va tén: Pang Van Hoi
Chtrc danh: Giam sat nha hang Beer (anh dugc luan chuyén tir Da Nang Downtown 1én Ba
Na Hills vao thang 9)

Tham nién lam viéc: 10 nam

- Trong mua cao diém tai Ba Na Hills, ap lwe vé thiéu hut nhin sy tai nha hang Beer
Plaza dién ra nhu thé nao va anh/chi danh gia quy trinh tuyén dung hién tai da dap ving
di s6 lwong dé dam bao chat lwong dich vu chwa ?

Tra 16i: Thuc t& vao mua cao diém, tinh trang thiéu nhan sy dién ra kha 13, dic biét vao cac
khung gio dong khach. Nhan vién thudng xuyén phai ting ca, dong thoi con duge diéu phdi
hd tro gitta cac nha hang theo chi dao tir cap trén nén ap luc cong viéc kha 16n. Quy trinh
tuyén dung c6 bd sung nhan su, nhung chua kip thoi va chua du dé dap ung nhu cau van
hanh, vi vay doi lac van xay ra tinh trang qua tai va anh huong dén chat lugng phuc vu.

- Theo quan sat ciia anh/chi, dau 1a yéu t6 khién nhén vién tai nha hang Beer Plaza cim
thdy hai 1ong nhit va dau 1a 1y do phd bién nhét khién ho mudn nghi viéc?

Tra 10i: V& muc do hai 1ong, c6 thé thiy nhan vién danh gid cao méi truong 1am viéc ning
dong, dong nghiép hd tro nhau t6t va co co hoi hoc hoi tai nha hang. Tuy nhién, Iy do phd
bién khién nhan vién nghi viéc cha yéu 1a ap luc cong viéc cao trong mua cao diém, thoi gian
lam viéc kéo dai do ting ca nhiéu, cung véi viéc di chuyén 1én Ba Na con bét tién khoang
thoi gian di lai kha t6n thoi gian.

- Trong cic cudc hop ndi b, nhitng phan hdi hoic khiéu nai pho bién nhit ciia nhian
vién vé ché dd cong ty thwong tap trung vao van dé gi, va hién tai cip quan Iy da cé
nhirng diéu chinh kip thoi nao chwa?

Tra 10i: Trong cac cudc hop ndi bd, phan hdi phd bién nhat cia nhan vién thudng xoay quanh
viéc thiéu nhan sy, lich 1am viéc day va ap luc trong gio cao diém. Cap quan 1y ciing da c6
nhing diéu chinh nhu diéu phdi nhan su giita cic nha hang va bd tri ting ca dé dam bao van
hanh. Tuy nhién, cac giai phap nay chii yéu mang tinh ngan han, chua giai quyét triét dé van
dé vé sb luong va su on dinh cta doi ngii. Bén canh d6, viéc ghi nhan va khen thudng tir cap

trén xuong con chua kip thoi, phan nao anh hudng dén dong lyc lam viéc cia nhan vién.

Ho va tén: Tran Thi Thanh Hué
Chutrc danh nha hang: Giam sat nha hang Beer Plaza

Tham nién lam viéc: 16 nam
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1) Nhén vién tai nha hang c6 thuwe sy hiéu ré vé 1§ trinh phat trién nghé nghiép cia ho
khong? Anh/chi di bao gio' gip khé khin khi mudn dé xuit thiing tién hodic bdi dudng
cho mdt nhin vién xuat sic chuwa?
Tra loi:
- Trong thuc té tai Beer Plaza, mirc d6 hiéu rd vé 10 trinh phat trién nghé nghiép cua nhan
vién chua dong déu.
+ P6i v6i nhan vién chinh thirc, ho ¢6 dinh hudng 1d rang hon vi dugc tham gia cac chuong
trinh dao tao, danh gia dinh ky va c6 co hoi phat trién 1én cac vi tri cao hon. Tuy nhién, 16
trinh dé thang tién 1én vi tri giam sat khong don gian, ma doi hoi nhan vién phai tich liy
nhiéu k¥ ning chuyén sau, khong chi ding & nghiép vu phuc vu, cu thé nhu: Ky ning giam
sat va diéu phdi van hanh ca; Quan tri nhan sy (phan ca, danh gia, dao tao nhan vién); Hiéu
biét vé thiét ké menu va co cau moén phu hop van hanh buffet; Kiém soat chi phi (cost):
nguyén vat li¢u, hao hut, hi€u qua van hanh; Ngoai ra con can k¥ nang xur 1y tinh huéng, giao
tiép va ngoai ngit
=> Chinh vi yéu cau kha toan dién nay, nén du c6 nhan vién tiém ning, qua trinh phat trién
1én giam sat thuong mat thoi gian va chua c6 16 trinh cu thé, 18 rang cho timg giai doan.
+ bbi véi lao dong thoi vy, ho gén nhu khong c6 10 trinh phat trién rd rang, chu yéu lam viéc
ngén han/dai han. Viéc dugc git lai lam nhan vién chinh thire c6 xdy ra, nhung chua c6 tiéu
chi va quy trinh cu thé, nén phan 16n nhan vién van c6 tim ly lam viéc tam thoi.
- Vé kho khin khi dé xuat thang tién hodc boi dudng:
Khé khan cht yéu dén tir: Yéu cau nang lyc & vi tri giam sat kha cao va da ky nang; Co céu
nhén sy chua 6n dinh, phu thudc nhiéu vao lao dong thoi vu; Dé xuit nhan vién thoi vu 1én
chinh thirc nhung viéc phé duyét con phu thudc cap trén nén chua linh hoat. D ¢6 nhan su
t6t, viéc phat trién 1én vi tri cao hon van con han ché va chua thuc sy tao duge mot 16 trinh rd
rang cho toan b doi ngii.
2) Néu dwoe thay ddi 2 diéu dé ddi ngii nhin vién Beer Plaza tré' nén chuyén nghiép va
gin bé hon, anh/chi sé wu tién thay doi diéu gi trong chinh sich phat trién nhan sy hi¢n
nay?
Tra 1oi: Néu dugc thay ddi 2 diéu dé doi ngii nhan vién Beer Plaza trd nén chuyén nghiép va
gan bo hon, toi s& vu tién:

1. Xay dyng 10 trinh phat trién rd rang, minh bach va coéng bang

Hién tai, co hdi phat trién cé nhung chua dugc cu thé hda rd rang cho tat ca nhan vién, dac
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biét 1a lao dong thoi vu.
To1i sé:
+ Thiét ké 16 trinh cy thé: Thoi vu — Nhén vién chinh thitc — T6 truong — Gidm sat
+ Xay dung ti€u chi rd rang cho tirng budc: Nang lyc chuyén moén; Ky niang van hanh va
quan ly; Thai do lam viéc; Dam bao moi co hi thang tién déu dua trén nang luc va sy thé
hién thyc té, khong phu thudc vao cam tinh
=> Muyc tiéu cdt 15i 13 tao ra su cong bang trong co hoi phat trién, dé nhan vién cam thdy nd
luc cta ho dugc ghi nhan xtng dang. Khi ¢é su cong bang, nhan vién sé tin tudng va gan bo
lau dai hon.

2. Xay dung mdi truong lam viée tich cuc, chuyén nghiép va hd tro phat trién
Bén canh 16 trinh, yéu t6 giit chan nhan su quan trong nhét 1a méi trudng 1am viéc.
T6i s& tap trung: Tao mdi truong 1am viée t6n trong — hd tro — phdi hop tot giita cac bd phén;
Pam bao sy cong bang trong phan cong cong viée, danh gia va ghi nhan dong gdp cua nhan
vién; Chuan hoa dao tao dé tit ca nhan vién, du chinh thirc hay thoi vu, déu duoc hudng dan
0 rang, khong bi “bo roi” khi vao lam
- Khuyén khich vin héa: Ghi nhan nhan vién 1am t6t; HO trg nhan vién yéu cai thién thay vi
chi danh gia
=> Muc tiéu la tao ra mdi truong lam viée tot nhit c6 thé, noi nhan vién cam théy duoc ton

trong, dugc phat trién va dugc doi xur cong bang.

Nguon: Do téc gid di phong vin

Qua y kién ciia cic giam sat c6 thé nhan thdy van con ton tai nhiéu han ché anh
huong truc tiép dén phat trién ctia nhan vién. Trudc hét, nang lyc cua nhan vién méi,
dic biét 1a lao dong thdi vy, van con khoang cach kha 16n so voi tiéu chuan phuc vu
cia nha hang do thiéu kinh nghiém thyc té va k§ nang xu 1y tinh hudng trong méi
truong ap luc cao. Piéu nay cho thay hoat dong dao tao hién nay tuy gitip nhan vién
nim dugc quy trinh co ban nhung van thién vé Iy thuyét, chua cha trong diy du dén
rén luyén k¥ nang thuc hanh va kha ning thich tng thuc té. Bén canh d6, trong mua
cao diém, tinh trang thiéu hut nhan sy dién ra thuong xuyén khién nhan vién phai ting
ca va chiu ap lyc 16n, dan dén nguy co anh huong dén chit luong phuc vu ciing nhu
tam 1y 1am viéc ctia doi ngii. Mic du cdp quan 1y di c6 nhitng giai phap tam thoi nhu

diéu phdi nhan sy giira cac nha hang hay b tri ting ca, song cac bién phap nay chua
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mang tinh bén viing va chua giai quyét triét dé van dé 6n dinh nhan su. Ngoai ra, két
qua phong van ciing phan 4nh rang 16 trinh phat trién nghé nghiép cta nhan vién van
chua rd rang, dac biét ddi voi lao dong thoi vu. Viée dé xuét thang tién hodc chuyén
d6i tir nhan vién thoi vu sang nhan vién chinh thirc con phy thudc nhiéu vao cap quan
Iy cap trén, thiéu tiéu chi cu thé va tinh minh bach. Diéu niy lam giam dong luyc phan
dau ciing nhu muac d6 gan bo ctia nhan vién dbi véi nha hang.

Tuy nhién, cac y kién phong van ciing cho thay ddi ngii quan 1y da nhan thirc
duoc tAm quan trong cua viéc xdy dung mdi truong lam viéc tich cuc, cong bang va co
dinh huéng phat trién 16 rang cho nhan vién. Nhiing dé xuit nhu ting cuong dao tao
thuc té, xady dung 10 trinh thang tién minh bach, déy manh dao tao chéo gitra cac bo
phan va nang cao hoat dong ghi nhan, khen thuong la nhitng dinh hudéng phu hop
nham nang cao chat luong doi ngii nhan vién trong thoi gian toi. Nhin chung, van dé
no6i bat hién nay cta nha hang Beer Plaza tap trung ¢ ap luc thiéu nhéan su, chinh sach
phat trién nghé nghiép chua thuc sy hoan thién.

2.4.2. Danh gia
2.4.2.1. Nhitng két qua dat dwoc

Thong qua két qua khao sat va phong van c6 thé thay cong tac phat trién doi ngi
nhan vién tai nha hang Beer Plaza da dat dugc nhiéu két qua tich cuc. Nha hang da
ting budc dap tng duoc nhu cau van hanh va xay dung duoc d6i ngii nhin vién co
trinh d6 chuyén mon, k¥ ning phuc vy va tinh than trach nhiém tuong d6i tot. Piéu nay
dugc thé hién qua cac ti€u chi vé chét lugng nhéan vién déu dat mac danh gia kha cao,
dac bié¢t 1a cac noi dung lién quan dén chuyén mon nghi¢p vy, thai d§ phuc vu va kha
nang giao tiép voi khach hang.

Cong tac ddo tao va phat trién nhan vién dugc nha hang quan tdm trién khai
thuong xuyén thong qua cac hinh thuc dao tao tai chd, brief dau ca va huong dan truc
tiép tir giam sat. Noi dung dao tao duoc danh gia phu hop véi thuc té cong viée, giup
nhan vién tirng budc nang cao k¥ nang va thich nghi v4i méi truong lam viée ap luc
cao. Bén canh do, nha hang cling tao diéu kién cho nhan vién tham gia luan chuyén
cong viéc nham phat trién thém k¥ nang va kinh nghiém & nhiéu vi tri khac nhau.

Ngoai ra, moi truong lam vi¢e tai Beer Plaza dugc danh gié tich cuc véi sy phoi
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hop tuong ddi chit ché giita cdc bo phéan trong qua trinh van hanh. Cac hoat dong hd

trg, dao tao chéo va phdi hop giita phuc vu - bép - thu ngan di gop phan nang cao hiéu

qua lam viéc, han ché sai st trong qué trinh phuc vu khach hang. Nha hang ciing cha

trong dén viéc ghi nhan va khen thudng nhan vién kip thoi, tao dong luc lam viéc va

tang tinh gin két trong d6i ngli nhén sy.

Bén canh d6, qua y kién cuia cac gidm sat c6 thé thdy ban quan ly di xac dinh

duoc vai tro quan trong cta con ngudi trong hoat dong phat trién nha hang. Viéc cha

trong xay dung méi trudng 1am viéce than thién, hod tro nhan vién va dinh huéng phat

trién nghé nghiép cho doi ngii cho thdy nha hang dang timg budc lay nhan vién lam

trung tAm trong qua trinh phét trién lau dai.

2.4.2.2. Ton tai, nguyén nhan

Ton tai

Nguyén nhan

Phuong
phap
khao sat

1. Nha hang chua xay dung ké hoach
phat trién nghé nghiép that sy rd rang
cho nhan vién.

2. Viéc bd tri cong vi¢c chua hoan toan
phu hgp véi chuyén moén cta nhan
vién.

3. Cong viéc giao cho nhan vién doi luc
chua phi hop véi nang lyuc thyc té.

4. Chinh sach luong thuéng chua tao
duoc sy hai long cao cho nhan vién.

5. Nha hang van con tinh trang thiéu
nhan vién vao gid cao diém.

6. Viéc bd tri nhan su trong cac thoi
diém dong khach chua thyc sy dap tng
nhu cau van hanh.

7. Nha hang chua duy tri dugc luc
luong lao dong that su 6n dinh.

8. Thai d6 phuc vu chuyén nghiép cua

nhan vién chua dong déu.

1. Chua xay dung 19 trinh nghé nghiép va
tiéu chi thing tién cu thé cho timg vi tri;
cong tac truyén thong ndi bd vé co hoi
phat trién con han ché.

2. Ngudn nhdn lyc thiéu vao mua cao
diém khién nha hang phai diéu dong
nhan vién sang nhiéu vi tri khac nhau;
chua danh gia day du ning luc timg nhan
vién trude khi phan cong.

3. Chua c6 hé thong danh gia ning luc
dinh ky; ap luc thiéu nguoi khién mot sb
nhan vién phai kiém nhiém nhiéu cong
viéc.

4.Ché d0 dai ngd chua thuc sy tuong
xing voi cuong d6 lam viée, dac biét
trong mua cao diém; chinh sach thuong
chua du tao dong luc.

5. Cong tac du bao nhu cau nhéan lyc va

tuyén dung chua chu dong; luong khach
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9. Hiéu qud cong viéc ciia nhan vién
sau dao tao chua cai thién ro rét.

10. Cong tac phan bo nhan sy giita cac
bd phéan chua thyc sy hop 1y.

11. Co cdu nhan sy hién tai chua dap
mg hoan toan yéu cdu van hanh cua

nha hang.

tang dot bién theo mua va 1& hoi.

6. Chua c6 phuong an diéu phdi nhan sy
linh hoat gitra cac khu vuc va cac bd
phan; thiéu lyc luong dy phong.

7. Ty 1€ nghi viéc cua lao dong thoi vu
con cao; ap luc cong viéc 16n, diéu kién
di lai 1én Ba Na Hills con bat tién.

8. Trinh d0 va kinh nghi€ém ctia nhan
vién khong déng déu, dac biét 1a lao
dong thoi vu; dao tao ki nang mém chua
thuong xuyén.

9. Chuong trinh dao tao con nang ly
thuyét, thiéu thuc hanh va chua danh gia
hiéu qua sau dao tao.

10. Chua phan tich khdi luong cong viée
cta ting bd phan; viéc diéu dong nhan
su chu yéu dya trén nhu ciu tic thoi.

11. Ty I¢ gitra lao dong chinh thirc va lao
dong thoi vu chua hop ly; doi ngli quan

1y va nhan su ké can con thicu.

- Chat luong va k¥ nang ctia nhan vién
mdi, dac biét 1a lao dong thoi vy, con
chénh léch so voi tiéu chuan phuc vu
cta nha hang.

- Nhan vién con lung ting khi xtr 1y céc
tinh hudng phat sinh trong qué trinh
phuc vu.

- Sy phdi hop gitta cic bd phan trong
gid cao diém chua nhip nhang, dé& xay
ra sai so6t nhu 16n mon hoac truyén dat
thong tin chua hi¢u qua.

- Tinh trang thiéu hut nhan su dién ra

- Nhén vién thiéu kinh nghiém thyc té va
han ché trong xtr 1y tinh hudng ap luc
cao.

- Noi dung dao tao con thién vé 1y thuyét,
chua chu trong trai nghiém thuc té.

- Khong gian nha hang rdng, khach dong
va tiéng 6n 16n gay kho khin trong phodi
hop cong viéc.

- Quy trinh tuyén dung chua kip thoi va
chua dép tmg da nhu cau van hanh.

- Nhén vién thuong xuyén tang ca, lich

lam viéc day trong mua cao diém.
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kha rd trong mua cao diém.

- Ap luc cong viéc cao 1am anh hudng
dén chat lwong phuc vu va tinh than
lam viéc cua nhan vién.

- Ty 1€ nhan vién nghi viéc con xay ra,
dac biét & nhom lao dong thoi vu.

- Viéc ghi nhan va khen thudong nhan
vién chua that sy kip thoi.

- Lo trinh phat trién nghé nghiép cua

nhan vién chua 16 rang va chua dong

- Ap luc cong viéc cao va thoi gian di
chuyén 1én Ba Na Hills con bat tién.

- Chinh sach dong vién va ghi nhan nhan
vién chua tao dugc dong luc lau dai.

- Chua c6 1§ trinh thang tién cu thé cho
tung vi tri, ddc biét voi lao dong thoi vu.
- Vi tri giam sat yéu cau ning luc cao
trong khi co cdu nhan sy chwa on dinh.

- Su cong bang trong phan cong cong

viéc va co hdi phat trién chua dugc cu

déu gitra cac nhom lao dong. thé hoa 13 rang.
- Cong tac phat trién va dé& xuat thing
tién cho nhan vién tiém ning con gip
kho khan

- Moi truong 1am viéc chua thyc sy tao
dugc su gin bo lau dai cho toan bd

nhan vién.

Cong tac dio tao tuy duoc trién khai thudng xuyén nhung van chwa that sy bai
ban va toan dién. Noi dung ddo tao hién nay chu yéu tap trung vao quy trinh va nghiép
vu co ban, trong khi k§ nang xir Iy tinh hudng thuc té, kha niang thich Gmg trong méi
truong ap luc cao va k nang ngoai ngit van con nhiéu han ché. Pic biét, luc luong lao
dong thoi vu con thiéu kinh nghiém thyc tién va chua dép tng ddy du tiéu chuin phuc
vu cua nha hang.

Bén canh d6, cong tac tuyén dung va st dung nhan su van con mot s6 bat cap.
Viéc tuyén dung bd sung nhan su chua kip thoi, chua dap Gng du nhu ciu van hanh
trong cac giai doan cao diém. Pong thoi, nha hang vin chua c6 chinh sich rd rang
nham giir chan va phat trién ngudn nhan lyc chit lugng cao, dic biét dbi véi lao dong
thoi vu ¢6 nang luc tt.

Ngoai ra, chinh sach luong thudng va dii ngd van chua thuc sy tao dugc dong

Iwc manh cho nhan vién. Mot sd ¥ kién cho rang viéc ghi nhan va khen thudng tir cap
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trén chua dong déu va chua kip thoi, anh huéng dén tinh than lam viéc cua doi ngil
nhan vién.

Cudi cung, tinh chuyén nghiép trong céng viéc ctia mot bd phan nhan vién van
con han ché. Sy phdi hop giita cac bd phan trong gid cao diém doi luc chua nhip nhang,
con xay ra tinh trang ling tung, sai sot trong qua trinh phuc vu. Pong thoi, 16 trinh phat
trién nghé nghi¢p va co hdi thang tién cho nhan vién, dic biét 1a lao dong thoi vu, van
chua rd rang va thiéu tinh minh bach, 1am anh huong dén mic d6 gan bo lau dai cua
nhan vién d6i voi nha hang.

TIEU KET CHUONG 2

Mo dau chuong 2 1a gidi thiéu khai quat vé Sun Group, Sun World Ba Na Hills,
phong nha hang va nha hang Beer Plaza thong qua cic ndi dung trén. Tiép theo, dé tai
tién hanh phan tich thuc trang cong tac phét trién doi ngii nhan vién tai nha hang Beer
Plaza théng qua phuong phéap khao sat va phong van. Duya trén céac s6 liéu va thong tin
thu thap duoc, dé tai di danh gia dugc nhiing két qua dat dugc cling nhu nhiing han
ché con ton tai trong cong tac phét trién doi ngii nhan vién tai nha hang. Nhimng noi

dung phan tich nay nham gop phan dinh huéng hoan thién cho nha hang
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CHUONG 3: GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN CONG TAC PHAT TRIEN
POI NGU NHAN VIEN TAI NHA HANG BEER PLAZA
THUQC SUN WORLD BA NA HILLS
3.1. Co sé dé xuat giai phap
3.1.1. Chién lwgc phit trién ciia du lich Viét Nam

Trong bbi canh hoi nhap quéc té va toan ciu héa ngay cang siu rong, nganh du
lich Viét Nam di va dang trd thanh mot trong nhitng nganh kinh té quan trong, dong
vai tro 12 cAu ndi vin hoa giita Viét Nam voi ban bé qudc té. Nhitng nam gan day, du
lich Viét Nam lién tuc ghi nhan nhitng budc phat trién dang ké, thu hat hang triéu luot
khach trong va ngoai nudc, gbp phan thiic ddy ting truong kinh té va quang ba hinh
anh dat nuéc. Tuy nhién, dé nganh du lich phat trién mot cach bén viing, dai han va
thich tmg véi nhiing bién d6i cua thé gidi hién dai, Viét Nam da va dang trién khai mot
chién luoc phat trién du lich toan dién véi nhiéu muc tiéu va dinh hudng 16 rang thong
qua viéc ban hanh Chién lugc phat trién du lich Viét Nam dén nam 2030.

Trude hét, du lich duge Chinh phu x4c dinh 13 nganh kinh té miii nhon, giir vai
trd quan trong trong co ciu kinh té quc dan. Theo d6, dén nam 2030, Viét Nam phan
dau don khoang 50 triéu luot khach qudc té va 160 tridu lugt khach noi dia mdi nam.
Du lich s& dong gop tir 15 dén 17% GDP, tao ra hang triéu viéc lam tryuc tiép va gian
tiép cho nguoi lao dong. Pay 1a nhimg con s thé hién khat vong vwon 1én manh mé
ctia nganh du lich nudc nha. Su phat trién ciia du lich khong chi tao ra ngudn thu ngoai
t¢ 16n, ma con kéo theo su ting truong cua nhidu nganh nghé lién quan nhu giao thong,
khach san, am thuc, van hoa, ndng nghiép va thuong mai.

Mot trong nhitng try ¢t quan trong ctua chién lugc phat trién du lich Viét Nam
1a yéu t6 bén vimg. Du lich khong thé phat trién néu thiéu di su hai hoa v6i moi trudong
tuy nhién va xa hoi. Vi vy, chién luge nhan manh dén viéc bao vé tai nguyén thién
nhién, gift gin ban sic vin hoa truyén théng, han ché tbi da tac dong tiéu cuc dén méi
truong va cong dong dia phuong. Céac loai hinh nhu du lich sinh thai, du lich xanh va
du lich ¢6 trach nhiém ngdy cang duoc quan tim va khuyén khich phat trién.

Song song v4i d6, Viét Nam ciing tip trung vao viéc da dang hoa san pham va

loai hinh du lich nhdm dap Gmg nhu cau ngdy cang phong phu ctia du khach. Vi loi thé
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tai nguyén thién nhién va van hoa da dang, Viét Nam c6 thé phat trién nhiéu hinh thc
du lich nhu: nghi dudng bién tai Ba Nﬁng, Nha Trang, Phu Quéc; du lich van héa — di
san tai Hué, Hoi An, Ha Noi; du lich nong nghi¢p; sinh thai; cham soc strc khoe hay du
lich MICE (hoi nghi, hoi thao, trién 1am...). Su da dang trong san pham du lich khong
chi ning cao trai nghiém ctia khach hang ma con gop phan kéo dai thoi gian luu tra va
tang mirc chi tiéu trung binh, ndng cao hiéu qua kinh té.

Trong thoi gian téi, Viét Nam tiép tuc chu trong phat trién nganh du lich thong
qua dau tu co s& ha ting nhu giao thong, san bay, khach san va ting cuong lién két
giita cac diém dén. Pong thoi, img dung cong nghé sb va mé hinh du lich thong minh
cling dugc ddy manh nham nang cao trai nghiém du khach va hiéu qua quan ly. Hoat
dong quang b4, xtic tién du lich trong va ngoai nudc ngay cang duoc chi trong dé thu
hut khach du lich. Bén canh d6, Viét Nam huéng dén phat trién nguén nhan luc du lich
chat luong cao véi k¥ nang chuyén mon, ngoai ngit va phong cach phuc vu chuyén
nghiép nham nang cao chét lugng dich vu va kha nang canh tranh ctia nganh.

Tém lai, chién luogc phat trién du lich Viét Nam trong giai doan hién nay mang
tinh toan dién, gan két gifta yéu t6 kinh té, moi truong, xa hoi va cong nghé. Voi tim
nhin dai han va nhitng dinh hudéng cu thé, du lich Viét Nam hoan toan c6 co hoi but
pha, trd thanh mot trong nhitng nganh mili nhon cua nén kinh té, dong thdi gop phan
khang dinh vi thé qudc gia trén ban do du lich thé gigi (Thi twéng Chinh pha, 2020).

3.1.2. Chién lwgc phdt trién ciia du lich Pa Ning

Trong bdi canh toan cdu héa ngdy cang sau rong, thanh phé Pa Ning xac dinh
r0 du lich 1a mdt trong ba tru cot chinh cua chién lugc phat trién kinh té - xa hoi, bén
canh coéng nghiép céng nghé cao va kinh té bién. Pé phat huy tiém ning d6, dé an
“Pinh hudng phat trién du lich thanh phd Pa Nang dén nam 2030, tim nhin dén nim
2045 di vach ra mét chién luoc phat trién bai ban, toan dién va dai han, nham tung
budc dwa Pa Ning tré thanh diém sang trén ban d6 du lich khu vuc va thé gi6i.

Muc tiéu cu thé dén nam 2030, thanh phd phan dau xay dung Pa Ning thanh
trung tam du lich va dich vu chét lugng cao cua Viét Nam va Bong Nam A, véi hé
théng co so ha téng hién dai, san phém du lich da dang, dich vu déng céip va thuong

hiéu quoc té viing manh.
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Dy kién, dén nam 2030, Pa Nang s& don tir 13 dén 14 triéu luot khach du lich
mdi nam, trong d6 luong khach quéc té dat tir 5,8 dén 6,3 triéu luot. Chi tiéu binh quan
cua khach quéc té duoc ky vong dat tr 10,5 dén 11 triéu déng mdi lugt khach, con
khéch noi dia tir 6,5 dén 7 triéu dff)ng mdi lugt. Thoi gian luu tra trung binh cua khach
qudc té s& dat khoang 3,3 ngay, trong khi khach néi dia luu tra khoang 3,1 ngay. Tdc
d6 tang truong doanh thu linh vyc luu tra, 1ir hanh va an uéng trong giai doan 2021 -
2030 uwde dat 12,75% mdi nim, véi ky vong dong gop ngay cang 1ém vao GDP thanh
phd. Cac chi tidu nay khong chi thé hién tham vong phat trién vé luong ma con nhan
manh muc tiéu nang cao chét luong chi tiéu va trai nghiém cta du khach, gop phan tao
ra gia tri gia ting bén viig cho nganh du lich Pa Nang.

Tam nhin dén ndm 2045, thanh phd hudéng dén tro thanh diém dén du lich hang
dau chau A, noi bat véi cac loai hinh du lich bién, nghi dudng sinh théi cao cép, sang
tao, xanh, thong minh va la trung tam t6 chtrc hoi nghi, su kién 1& hoi mang tam quéc
té. Pa Nang sé& trd thanh hinh mau cta mot thanh phd du lich phat trién bén viing, hai
hoa giita kinh té, van hoa va méi truong, c6 kha nang thich tng linh hoat trudc nhimng
bién dong toan cau vé cong nghé, khi hau, dich bénh va an ninh phi truyén thong.
Chién lugc phét trién du lich Pa Ning duoc xay dung trén nén ting quan diém phat
trién bén vimng, lay bao ton tai nguyén thién nhién va gia tri van héa lam cot 15i, két
hop hai hoa véi phat trién kinh té va nang cao doi song cong ddng dia phuong.

Bén canh d6, thanh ph chi truong day manh chuyén d6i s trong hoat dong du
lich, mg dung cong nghé hién dai nhu tri tué nhan tao, thuc té 40 va dit liéu 16n nham
c4 nhan hoa trai nghiém du khach va toi wu hoa quan 1y nganh du lich. Pong thoi, viéc
phat trién cac san pham du lich dic trung nhu du lich bién va nghi dudng cao cap, du
lich sinh thai cong déng, du lich van hoa lich st tam linh, cung vi phat trién du lich sy
kién, hd1 nghi quéc té, duoc xac dinh 1a céc tru cdt san phém chi dao dé tao ddu 4n
khac biét cho Pa Néng trén ban do du lich khu vuc.

Khong gian phat trién du lich ciing duoc dinh hudng rd rang, tp trung tai cac
khu vuc ven bién phia Pong doc tuyén Son Tra - Ngii Hanh Son, ving ven séng Han,
vinh Pa Néang va khu vuc sinh thai nai phia Tay. Cac khu vuc nay s& dugc quy hoach

khoa hoc, dam bao su gén két chat ché gitra khong gian do thi, thién nhién va ha téng
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dich vu du lich, tao ra nhitng trai nghiém doc déo, hép dan va bén vitng cho du khach.
Thanh phé chi trong dao tao va phat trién ngudn nhan lyc du lich chét luong cao, day
manh quang ba thuong hiéu “Danang Fantastic City” trén thi trudong qudc té, dong thoi
thu hat manh mé cac nguon lyc dau tu trong va ngoai nudc vao nganh du lich.

Chién lugc phat trién du lich thanh phd Pa Ning dén nim 2030, tam nhin dén
nam 2045 khong chi 1a mot ban ké hoach hanh dong cu thé, ma con 13 sy khftng dinh
tam nhin va khat vong vuon xa cua thanh phé, tung budc hién thyc hdéa muc ti€u xay
dung Pa Nang tré thanh mot diém dén toan cau, noi hoi tu cua vé dep thi€n nhién, tri
tué sang tao va gia tri nhan van bén vimg (Uy ban nhan dan thanh phé Pa Ning, 2022).

3.1.3. Pinh hwong phit trién ciia Tdp doan Sun Group

Sun Group dang dinh hinh mot tam nhin chién lugce dai han, tap trung vao viéc
phat trién bén vitng va mé rong quy mo cic cong trinh dé tao ra nhitng "DAu an vuot
thoi gian" cho nganh du lich Viét Nam. Tap doan khong chi nhdm dén lgi nhuan ma
con cht trong dén cac yéu té méi truong, xa hoi trong cac dy 4n ciia minh, nham dam
bao sy phat trién lau dai va tao thién cam v&i cong dong. Sun Group phan dau trg thanh
mot trong nhitg Tap doan kinh té tu nhan Viét Nam c6 quy mo va dang cap quc té,
v6i linh vuc du lich nghi dudng, vui choi gii tri, bat dong san va dau tu ha ting lam
trong tim. Tap doan nay dit muc tiéu tré thanh nguoi dan dau trong linh vuc dau tu ma
ho tham gia, déng thoi tién phong trong viéc xdy dung vin hoa du lich bai ban, vin
minh, chuyén nghiép va nhan van ¢ Viét Nam

Sun Group c6 ké hoach phat trién 14 dy 4n ty d6 trong giai doan 2025-2030 véi
tong von dau tu hang chuc ty USD, khang dinh tham vong tro thanh tap doan du lich —
nghi dudng hang dau khu vuc.

Céc duy an trong diém 2025-2030

Mién Bic: (1) Sun Group Ha Nam: Quy mé 404ha v&i 15.000 cin ho va 1.200
biét thu da chinh thirc mé ban tir thang 10/2024 (Gia tir 1,5 ty/can ho, 5,3 ty/lién ké) va
(2) Sun Group Thanh Hoa: Phim truong kiéu Hollywood 52ha; Khu du lich tim linh
quy md 16n; Khu d6 thi sinh thai ven bién

Mién Trung:(1) Nha Trang — Khanh Hoa: Khu d6 thi mgi Co Ma tai Khu kinh té
Van Phong; Nghi dudng cao cp tai vinh Van Phong va (2) Pa Ning: Tiép tuc ra mat
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céc du 4n méi nhu Sun Cosmo Residence; 2 toa cin hd cao tang 25 ting tai trung tim

Mién Nam: (1) Binh Thuén: Khu d6 thi Ham Tién — Mii Né voi vén 12.000 ty
ddng va (2) Pha Quéc: Du an 260ha Bai Dat Do sip md ban; MakaiO Park Bii Sao véi
gia tor 19,8 ty

Mo rong sang linh vuc hang khong: Sun Phu Quoc Airways du kién hoan thanh
d6i bay 8 chiéc trong nim 2025, bat dau ban vé thang 10 va bay thuong mai thang
11/2025. Pay 1a bude di quan trong giup Sun Group kiém soat toan bd chudi dich vu
du lich tir van chuyén dén nghi dudng.

Dinh huéng bén ving: Sun Group cam két phat trién bén vimng thong qua: Bao
v€é moi truong tai cac du an; Tao viéc lam cho dia phuong; Phat trién du lich c6 trach
nhiém; Pau tu vao gido duc va y té

Ngoai ra, Sun Group di va dang tao ra nhitng dong gép dang ké cho nén kinh té
va xa hoi Viét Nam: Tao hang chyc nghin viéc lam; Pong gép hang nghin ty dong
ngan sach nha nudc; Phat trién ha ting ving mién; Bién nhiing ving dat hoang so
thanh diém dén du lich, thuc day phat trién kinh té dia phuong

3.1.4. Pinh hwong phit trién ciia Sun World Ba Na Hills

Trong giai doan phat trién mé&i, Sun World Ba Na Hills dinh huéng tré thanh
khu du lich sinh thai va nghi dudng dang cip qudc té thong qua viéc md rong quy mo
dAu tu, hoan thién ha téng va da dang hoa céc loai hinh dich vu. Dy an Quén thé Khu
du lich sinh thai va do thi Ba Na - Sudi Mo véi tong von dau tu gan 2 ty USD tap trung
phat trién céc hang muc thuong mai, luu tra, vui choti giai tri va hé théng cap treo hién
dai nham nang cao nang luc phuc vu khach du lich.

Bén canh d6, doanh nghiép hudng dén phat trién du lich bén viing, khai thac
hiéu qua tai nguyén thién nhién gan véi bao tdn canh quan sinh thai. Sun World Ba Na
Hills khong ngig nang cao chat lwong dich vy, d6i méi san pham du lich, phat trién
nghé thuat giai tri qudc té va xay dung hinh anh diém dén mang tim qudc té. Voi loi
thé 1a mot trong nhiing biéu twong du lich cia Pa Nang, khu du lich tiép tuc gitr vai tro
quan trong trong viéc thu hut khach du lich trong va ngoai nudc, gop phan thuc day
phat trién kinh té - x4 hoi ciia thanh phd.

Trong dai han, Ba Na dugc dinh hudng tr¢ thanh khu doé thi du lich sinh thai
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tich hop, dap ung nhu cau tham quan, nghi dudng, giai tri va luu tra chat lugng cao.
bay dugc xem la dong luc chién lugc gop phén thuc hién muc tiéu phat trién Da Nacmg
tr¢ thanh trung tim du lich quéc té theo quy hoach dén nim 2030, tim nhin dén nim
2050.

3.1.5. Pinh hwong phdt trién ciia nha hang Beer Plaza

Dinh hudng phat trién cia nha hang Beer Plaza (Ba Na Hills) tap trung vao viéc
nang cap to hop am thuc va giai tri dat chuin quéc té. Muc tiéu 1 duy tri vi thé diém
dén vui choi soi dong hang dau thong qua viéc cai tién dich vu, thuc don da dang, va
khong gian kién trac doc déo.

Cac dinh hudng phat trién chién lugc cu thé:

- Nang tam khong gian va kién trac: Tiép tuc phat huy cong trinh mang tinh
biéu tuong hinh thung bia khéng 10, mang lai trdi nghiém "du ti€c gitra tro1 may" doc
d4o dé thu hit du khéch.

- Pa dang hoa thuc don & trai nghiém: Khong ngimg ddi méi thuc don buffet
(v6i hon 90 mén A - Au) va két hop chat ché voi trai nghiém bia tha cong twoi mat
chuan vi Bavaria (Sun KraftBeer).

- Phat trién du lich 1& hoi: Pong vai trd 1 trung tam t6 chirc cac su kién quy mo
16, ndi bat 1a L& hoi Bia Blestival soi dong sudt bén mua.

- Tang cuong ung dung dich vu chuyén nghi¢p: Pam bdo kha nang phuc vu
nhom khach hang 16n (hon 3.000 chd) théng qua quy trinh van hanh dong bo va
chuyén nghiép.

3.2. Mt so giai phap nhim hoan thién cong tic phat trién ddi ngii nhan vién tai
nha hang Beer Plaza
Tir cac dinh hudng trén két hop véi két qua nghién ciru thuc trang cong tac phat trién
d6i ngli nhan vién tai nha hang Beer Plaza dé xuét cac giai phap nhu:

3.2.1. Gidi phdp phit trién vé sé lwong déi ngii nhan vién

Giai phap 1. Xdy dung quy trinh tuyén dung chii dong va linh hoat: Thay vi
tuyén dung khi da thiéu nhan sy, phong Nhéan sy can phdi hop v6i Ban quan 1y nha
hang Beer Plaza xdy dung ké hoach du bao nhu cau nhan lyc theo thang, quy va mua

cao diém dya trén lugng khach, lich 18 hoi, su kién cua Sun World Ba Na Hills va dir
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liéu kinh doanh cta cac nim trude. Trude mdi mua cao diém tir 30—45 ngay, can hoan
thanh ké hoach tuyén dung va chuan bi ngudn tng vién. Doanh nghiép nén xay dung
ngan hang Gng vién thong qua hop tac véi cac truong dai hoc, cao dang, trung cap du
lich tai Pa Nang va trén toan quéc; duy tri danh sach nhan vién thoi vu da ting lam
viéc va co danh gia tot dé uvu tién moi quay lai vao cic mua sau. Piéu nay giup rut
ngan thoi gian tuyén dung, giam chi phi dao tao ban dau va han ché tinh trang thiéu
nhan luc dot xuit.

Giai phap 2. Tdi vu héa chinh sach thu hut va giir chan lao dong thoi vu: Pé
khic phuc tinh trang nhan vién thoi vu nghi viée gitra mua do 4p luc cong viée va diéu
kién di chuyén 1én Ba Na Hills, nha hang can dé xuat Cong ty 4p dung cac chinh sich
pht hop nhu hd trg xe dwa dén hoidc phu cap di lai, ting mirc luong vao cac ca cao
diém, phy cip lam viéc vao ngay 18, dong thoi nang cao chat lwong bira an ca va khu
vuc nghi ngoi cho nhan vién. Can xay dyng chinh sach thuéng hoan thanh mua vu va
thudng theo hiéu qua cong viée (KPI) nhu ty 1& chuyén can, danh gia ctia quan 1y, muic
d6 hai 1ong cta khach hang. P6i v6i nhan vién thoi vu co thanh tich tét, doanh nghiép
nén uu tién ky hop dong dai han hodc wu tién tuyén dung trong cac dot sau nham tao
dong luc gan bo lau dai.

Giai phap 3. Lap phuong an huy dong va diéu phéi nhan su linh hoat: Nha hang
can xay dyng d6i ngii nhan sy du phong gdm nhan vién da k§ niang dén tir cac bo phan
khac trong Sun World c6 thé hd tro Beer Plaza khi luong khach ting dot bién. Can tng
dung phan mém quan 1y ca 1am dé theo ddi s6 luong khach theo thoi gian thye, tir d6
diéu dong nhan vién gitra cac khu vuc phuc vu hoac gitra cac bd phan Order — Chay
ban — Thu ngan — Phuc vy nhdm han ché tinh trang noi qué tai, noi du nhan lyc trong
gio cao diém.

3.2.2. Gidi phdp phdt trién vé chit lwong dpi ngii nhén vién

Giai phap 1. P6i méi va thuc té hoa cong tac dao tao: Nha hang can chuyén tir
hinh thtic dao tao thién vé 1y thuyét sang mé hinh dao tao 70% thuc hanh — 20% huéng
dan tai chd — 10% Iy thuyét. P6i v6i nhan vién méi va lao dong thoi vy, nén t6 chirc
cac budi mo phong tinh hudng thuc té nhu phuc vu doan khach dong, xir 1y khach

khi€u nai, khach nudc ngoai, thi€u mon, nhdm mon hodc sy cd trong gio cao diém.
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Mbi nhan vién méi nén duoc phan cong mot nhan vién chinh thirc c6 kinh nghiém 1am
nguoi hudng dantrong 1-2 tuan dau dé hd trg thich nghi véi méi truong lam viéc.

Giai phap 2. Chuan hoa quy trinh phuc vu va phdi hop lién bo phan: Nha hang
Beer Plaza can xay dung cho ting vi tri cong viéc nhu nhan vién Order, phuc vu, chay
ban, thu ngan va giam sat. Cac quy trinh nén dugc trinh bay bang so d6 hodc hinh anh
tryc quan dé nhan vién dé ghi nhd. Trudc mdi ca 1am, giam st can to chic hop nhanh
khoang 10—15 phat nham phd bién s6 luong khach dy kién, phan cong nhiém vu, nhic
lai cac luu ¥ trong thuc don va cac chuong trinh khuyén mai. Hang tuan nén t6 chic
hop rit kinh nghiém gira bd phan Bép va Nha hang dé phan tich cac 18i phat sinh va
dua ra bién phéap khac phuc..

Giai phap 3. Xay dung va minh bach hoa 19 trinh thing tién: Nha hang can ban
hanh tiéu chuan ning lyc cho timg vi tri va cong khai 16 trinh phat trién nghé nghiép tir
nhan vién — t0 truéng — pho gidm sat — giam sat. Viéc xét thang tién nén dya trén
céc tiéu chi cu thé nhu thoi gian cong tac, két qua danh gia KPI, k¥ niang chuyén mon,
kha ning dao tao nhan vién mdi va tinh than phdi hop trong cong viéc. Pinh ky 6 thang
hodc 1 nim can t6 chitc danh gia dé nhan vién biét minh dang & dau va can cai thién
nhing gi dé dugc thing tién.

Giai phap 4. Hoan thién chinh sach dai ngg, ghi nhan va khen thudéng: Ngoai
ché d6 tién luong, doanh nghiép can xay dung co ché khen thudng theo tudn, thang va
mua cao diém véi cac danh hiéu nhu "Nhan vién phuc vu xuét sac", "Ngoi sao dich vu",
"Nhén vién dugc khach hang danh gia cao nhat". Song song d6, can cong khai tiéu chi
xét thudng, tuyén duong trong cac cudc hop dau tudn va tao co hdi cho nhan vién dugc
tham gia cac khoa dao tao nang cao hodc chwong trinh phat trién can bd ngudn.

Giai phap 5. Nang cao nang lyc ngoai ngit va k§ ning mém: Pinh ky 6 thang
can to chirc danh gia trinh d6 tiéng Anh va k¥ nang giao tiép cia nhan vién, tir d6 phan
nhom dao tao theo timg trinh d6. Doanh nghiép ¢ thé xay dung cic bd mau ciu giao
tiép tiéng Anh theo timg tinh huéng thudng gip tai Beer Plaza, to chirc sinh hoat ngoai
ngir hing tuan va khuyén khich nhan vién thuc hanh truc tiép véi khach quéc té dudi
su hd tro cla giam sat. Ngoai ra, can dao tao nhan vién st dung thanh thao hé théng

POS, phan mém quan 1y ca lam va cac cong cu di€u phoi cong viéc nham gidm sai sot
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va nang cao hiéu qua phuc vu.
3.2.3. Gidi phdp phidt trién vé co ciu dpi ngii nhéin vién

Giai phap 1. Ra soat, danh gia va dinh bién lai nhan sy: Nha hang can tién hanh
phan tich khéi luong cong viée cta ting vi tri dua trén lugng khach theo ting khung
gio va tung mua kinh doanh. Trén co s¢ do, xac dinh sb luong nhan sy tdi thiéu va tbi
da cho ting khu vuc phuc vy, 1am cin ctr xay dung ké hoach tuyén dung, bd tri ca 1am
va diéu dong nhan su phu hop.

Giai phap 2. B6 tri nhan sy dung nguoi, dung viéc: Can danh gia ning lyuc
chuyén mon, kinh nghiém va k¥ niang cta timg nhan vién dé bé tri cong viéc phu hop.
Déi voi nhiing vi tri yéu cau giao tiép nhiéu voi khach qudc té, nén wu tién nhan vién
c6 ngoai ngir t6t. Nhan vién moi can duoc bo tri lam viéc cung nhan vién giau kinh
nghiém trong giai doan dau, han ché tinh trang ki€ém nhiém qua nhiéu nhiém vu 1am
giam chat luong phuc vu.

Giai phap 3. Quy hoach d6i ngii quan 1y ké can: Beer Plaza can xay dung
chuong trinh phat trién can bo ngudn thong qua viéc lya chon cac nhan vién cé thanh
tich tét, k¥ ning chuyén mon va kha ning quan 1y dé dio tao thanh t6 truéng hodc pho
giam sat. Nhitng nhan sy nay s& dong vai tro hd tro giam sat trong dao tao, diéu phdi
cong viéc va quan 1y lao dong thoi vu, gop phan giam ap luc cho cap quan 1y va dam
bao tinh ké thira trong to chirc.

Giai phap 4. Can ddi ty 1¢ giita lao dong chinh thirc va lao dong thoi vu: Nha
hang can x4c dinh ty 18 phu hop gitta lao dong co hitu va lao dong thoi vu dua trén quy
mo hoat dong timg mua. Pi véi Beer Plaza, c6 thé dinh huéng duy tri khoang 65—
70% lao dong chinh thirc va 30-35% lao dong thoi vu trong mua cao diém (ty 1€ cu thé
can diéu chinh theo nhu ciu thuc té cua doanh nghiép). Nhan su chinh thirc dam nhan
céc vi tri c¢bt 161 va hudng dan nhan vién thoi vy, trong khi lao dong thoi vu tap trung
hd trg cac cong viéc phuc vu truc tiép vao thoi diém luong khach ting cao.

Nhin chung, ba nhém giai phap vé phat trién s luong, chat luong va co cau doi
ngli nhan vién co mbi quan hé chat ché va can duoc trién khai déng bo dé nang cao
hiéu qua quan tri ngudn nhan lyc tai Nha hang Beer Plaza. Tuy nhién, trong diéu kién

thue té ctia doanh nghiép hién nay, wu tién hang du 1 phat trién chét lugng do6i ngi
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nhan vién, boi chat lugng phuc vu 13 yéu té quyét dinh truc tiép dén trai nghiém cia
khach hang va hi€u qué hoat dong ctia nha hang. Khi déi ngli nhan vién dugc dao tao
bai ban, c6 k¥ ning chuyén mon, thai d6 phuc vu t6t va quy trinh 1am viéc thdng nhét,
doanh nghiép s& nang cao nang suét lao dong, giam sai sot, dong thoi tao nén tang dé
tuyén dung bd sung sd lwong va sip xép co cdu nhan sy mot cach hiéu qua, bén ving.
3.3. Kién nghi

3.3.1. Kién nghi véi Tdp doan Sun Group

- Tiép tuc dau tu nang cip co s ha ting, hé thong trang thiét bi va diéu kién lam
viéc cho nhan vién tai cac khu du lich truc thudc, dac biét 1a ta1 Sun World Ba Na Hills
nham dap ng yéu cau phat trién du lich quy mé 1én va tiéu chuan qudc té.

- Xay dung chién luoc phat trién nguén nhan lyc dai han, cha trong dao tao
chuyén mén, ngoai ngit va k¥ ning phuc vu theo tiéu chuin qudc té cho ddi ngii nhan
vién trong toan hé thong.

- Hoan thién chinh sach dai ng0, phuc lgi va 1 trinh thidng tién nham thu hut va
giit chan doi ngil nhan vién chat lugng cao.

- Pay manh mg dung cong nghé s6 trong quan tri nhan sy nhu phin mém quan
1y ca lam viéc, danh gia hiéu suat va ddo tao truc tuyén nham nang cao hiéu qua quan
1y ngudn nhan luc.

- Tang cudng t6 chirc cac chuong trinh giao lwu, ddo tao ndi bd va chia sé kinh
nghiém gitra cac don vi truc thudéc Sun Group dé nhan vién c6 co hoi hoc hoi va phat
trién toan dién.

3.3.2. Kién nghi véi Ban linh dao Sun World Ba Na Hills

- Tang cuong cong tac dao tao thuc té, dic biét 13 k¥ ning xir 1y tinh hudng,
giao tiép voi khach qudc té va phdi hop gitta cac bo phan.

- Hoan thién hé théng danh gi4d nang lyc va hi¢u qua lam vi¢c cia nhan vién
theo huéng minh bach, céng bang va cé tinh khich 18 cao.

- Xay dung 16 trinh phat trién nghé nghiép rd rang cho ting vi tri nham tao dong
luc gin b6 1au dai cho ngudi lao dong.

- Bé xuit phé duyét nhan sy thoi vu 1€n chinh thirc con cham

- Tang cudng cac chinh sach dong vién tinh than nhu khen thuong, vinh danh
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nhén vién xuét sic, t6 chirc hoat dong ndi bo va cham soc doi séng nguoi lao dong.

- Quan tam hon dén doi séng tinh than va diéu kién sinh hoat cua nguoi lao

dong, dac biét ddi v&i nhéan vién 1am viéc tai cac khu du lich vung nai nhu Ba Na Hills.
3.3.3. Kién nghi véi Qudn Iy nha hang Beer Plaza

- Can phan cong cong viée hop 1y, dam bao su can ddi giira cac bd phan va han
ché tinh trang nhan vién phai kiém nhiém qua nhiéu cong viéc trong cung thoi diém.

- Chu dong hd tro, huéng dan va theo sat nhan vién moéi nham giap ho nhanh
chong thich nghi voi méi trudng lam viée thyc té.

- Thudng xuyén t6 chirc cac budi dao tao ngin vé k§ ning phuc vu, xtr 1y tinh
huéng va giao tiép véi khach hang dé nang cao chat luong phuc vu.

- Tang cudng ling nghe ¥ kién, phan hoéi cua nhan vién dé kip thoi giai quyét
kho khan trong qua trinh lam viéc.

- Chu1 dong phéi hop véi cac bo phan lién quan trong cong tac diéu phéi nhan sy
vao cac thoi diém dong khach nhim dam bao chat lugng phuc vu.

- T6 chiic cac hoat dong choi nho vao budi hop dau gio nham tao ning lugng
cho nhéan vién “happy working”

3.3.4. Kién nghi véi nhén vién tai nha hang

- Chui dong nang cao trinh d6 chuyén mén, ky ning giao tiép va ngoai ngir dé
dap (mg yéu cau ngay cang cao cua cong viéc.

- Chu dong trong cong viéc hang hai nhiét huyét véi cong viéc minh lam.

- Tich cuyc tham gia cac chuong trinh dao tao, hoat dong ndi bo va cac phong
trao do doanh nghiép to chirc nham phat trién ban than va ting cuong su gan két tap
thé.

- Chui dong hoc hoi kinh nghiém tir ddng nghiép va cip trén dé nang cao hiéu
qua cong viéc.

- Giir gin hinh anh, tic phong va vin hoa mg xtr chuyén nghiép nham gop phan

nang cao chat lugng dich vu ctia nha hang Beer Plaza.
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TIEU KET CHUONG 3

Dua trén chién lugc phat trién cua nganh du lich Viét Nam, du lich ba Naclng va
cac dinh huéng phat trién ctia Tap doan Sun Group, Sun World Ba Na Hills, nha hang
Beer Plaza va két qua phan tich thuc trang tai nha hang Beer Plaza, chuong 3 da dé
Xuat cdc giai phap nhdm hoan thién cong tac phat trién doi ngii nhan vién. Céac giai
phép tap trung vao phat trién s6 luong, nang cao chat lugng va hoan thién co ciu doi
ngil nhan vién nham khic phyc nhitng han ché con ton tai trong qua trinh hoat dong.
Bén canh d6, chuong ciing dua ra cac kién nghi d6i voi Tap doan Sun Group, Ban linh

dao Sun World Ba Na Hills, quan 1y va nhan vién nha hang Beer Plaza

86



KET LUAN

Trong bdi canh nganh du lich — dich vu ngay cang phat trién manh mé va yéu
cau vé chat lugng phuc vu ngay cang cao, dic biét tai khu du lich quy mé 16n Sun
World Ba Na Hills, cong tic phat trién doi ngii nhan vién giit vai tro v cing quan
trong dbi v6i hoat dong kinh doanh nha hang. Poi ngii nhan vién khéng chi 1a lyc
lugng truc tiép tao ra chat lugng dich vu ma con gop phan xdy dung hinh anh, thuong
hi€u va nang cao nang lyc canh tranh cuia doanh nghiép trén thi truong.

Thong qua qua trinh nghién ctiru thuc té tai nha hang Beer Plaza thudc Sun
World Ba Na Hills, khéa luan da hé théng hoa dugc co s& ly ludn lién quan dén cong
tac phat trién doi ngii nhan vién trong kinh doanh nha hang; dong thoi phan tich thyc
trang phat trién doi ngil nhan vién tai nha hang trén cac phuong dién s luong, chat
luong va co cau. Két qua khao sat va phong van cho thay nha hang da c6 nhiéu nd lyc
trong viéc tuyén dung, dao tao, bd tri va sir dung nhan vién phu hop véi dic thi hoat
dong dich vy du lich. B6i ngli nhan vién tai Beer Plaza nhin chung c6 tinh than 1lam
viéc tich cuc, kha nang thich ung twong d6i tét vai moi trudng ap luc cao va dap tng
duoc nhu cau phuc vy khach hang trong cac giai doan cao diém.

Bén canh nhiing két qua dat duoc, cong tac phat trién doi ngii nhan vién tai nha
hang Beer Plaza van con ton tai mot s6 han ché nhu tinh trang thiéu hut nhan sy vao
mua cao diém, ty 1¢ lao dong thoi vu va thuc tap sinh con cao, chat luong chuyén mon
giita cac nhan vién chua dong déu, k¥ nang xir 1y tinh huéng va ngoai ngit ciia mot bo
phan nhan vién con han ché. Ngoai ra, viéc dao tao va danh gid nhan vién van chua
thuc su dong bo, chua cé nhiéu chuong trinh phat trién nghé nghiép dai han danh cho
nhan vién nham tao dong luc gin bo 1au dai véi doanh nghiép.

Trén co so nhiing van dé da phan tich, khoa ludn di dé xuat mot s6 giai phap
nham hoan thién cong tic phat trién doi ngii nhan vién tai nha hang Beer Plaza nhu:
nang cao hiéu qua cong tac tuyén dung va hoach dinh nhan luc; ting cudng dio tao
chuyén mon, k¥ ning mém va ngoai ngit cho nhan vién; xdy dung chinh sach dai ngd
va moi trudng 1am viéc phu hop nhim giir chan nhan su; hoan thién cong tac danh gia
hiéu qua 1am viéc; dong thoi sap xép va bd tri co cau nhan sy hop 1y hon gitta cac bo

phan. Bén canh do6, viéc img dung cong nghé trong quan ly va dao tao nhan sy ciing



duoc xem 12 mot giai phap can thiét nham nang cao hiéu qua hoat dong trong bdi canh
chuyén ddi s6 hién nay.

Viéc hoan thién cong tac phat trién doi ngii nhan vién khong chi gop phan nang
cao chit lwong phuc vu va hiéu qua hoat dong cuia nha hang Beer Plaza ma con giup
xay dung hinh anh chuyén nghiép, nang cao trai nghi¢m khach hang va tang kha nang
canh tranh ctia Sun World Ba Na Hills trong nganh du lich — dich vu.

Mic du khoa luan d c¢b gang bam sat thuc tién va dua ra cac giai phap phu hop,
tuy nhién do han ché vé thoi gian nghién ctru, pham vi khao sat va kinh nghiém thuc té
nén dé tai kho tranh khoi nhitng thiéu sét nhat dinh. Trong tuwong lai, cic nghién ctru
tiép theo c6 thé mo rong pham vi ddnh gia sang cac nha hang khac thudc hé théng Sun
Group hodc nghién ctru sau hon vé tic dong cta chuyén ddi sb, vin hoa doanh nghiép
va chién lugc gitt chan nhan tai doi vdi cong tac phat trién doi ngii nhan vién trong
nganh dich vu du lich.

Em xin chan thanh cam on!

II
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PHU LUC 1

(Bang theo ddi tong ngudn lyc nhan su)

Stt 1 2 30 TC
Phong/ban Ban Phong B0 phan
giam doc | hanh chinh san xudt
Bia

Nguon lyc tinh Tong CBNV

s6 tai thoi diém | Pidu dong tir SHE

(cu thé tur

Dich vu
ngay nao)

Sinh vién

Tong hién tai

Dinh bién Tong CBNV
(theo thang) Dich vu
SVTT

Tong cong

Trinh tong Tong chinh
NNL thirc trinh
(theo thang) Dich vu dai han

SVTT ké hoach

Tong cong

SO can Chinh thac
tuyén thém Dich vu
SVTT

Tong s6 lugng can tuyen

S6 luong tuyén thém

Ty I¢ dap ting

Nguén: Phong nhén sur

v



PHU LUC 2

(Bang danh gia nhan sy dich vu)
Ho va tén: Phong/bo phan st dung dich vu:
S6 hop dong:......... /20../HPDV/BNC
Khoang thoi gian danh gid: ../.../...... &én:.../.../....
A TY LE THOI GIAN THUC HIEN DICH VU
B DANH GIA CHAT LUQNG DICH VU
I. Panh gia chét luong thuc hién dich vu (80%) Ghi chii: Tong diém A = S diém x 80%

STT Chit lwong thuc hién dich vu DPiém

1 Thuec hién dich vu dam bao chat lugng theo

quy dinh, tiéu chuan

2 Thye hién dich vu dung thoi han

3 | Tuan thi cac quy tac, huéng dan an toan khi

thuc hién dich vu

4 | Linh hoat trong xir Iy cac tinh hudng phét sinh

khi thuc hién dich vu
Tong diém A
I1. Panh gia thai 6 thuc hién dich vu (20%) Ghi chii: Tong diém B = S x 20%
STT Chit lrong thwe hién dich vu Pi¢m

1 Trang phuc gon gang sach s&, tdc phong linh

hoat, nhanh nhen

2 | Y thirc giit gin vé sinh chung, vé sinh noi lam

viéc

3 Khong thuc hién viéc riéng ngoai pham vi dich

vu trong thoi gian thue hién dich vu

4 | Khong c6 phan anh tir khach hang/dbi tac vé

dich vu thuc hién

Tong diém B
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