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LOI CAM ON

D¢ hoan thanh bai khoa luan nay, em da nhan dugc rat nhiéu sy quan tdm, ho trg va

gitip d& tir phia quy Thay C6, gia dinh va ban bé.

Trude hét, em xin bay t6 1ong biét on sau sac dén quy Thay C6 truong Pai hoc Kién
Trac Pa ning noi chung cling nhu cac thiy c¢6 gido Khoa Du Lich ndi riéng, nhiing
ngudi di tan tAm truyén dat kién thic va nén tang chuyén mon cho em trong sudt

qua trinh hoc tap tai truong.

Dic biét, em xin giri 10i tri an chan thanh nhat dén C6 DS Thi Thuy, nguoi da danh
thoi gian, cong stc dé tan tinh huéng dan, dua ra nhiing dinh hudng va goép y quy

bau giup em hoan thanh bai nghién ctru ndy mot cach chin chu nhat.

Em ciling xin gui 161 cdm on dén Ban lanh dao va toan thé anh chi nhan vién tai
khach san HAIAN BEACH HOTEL & SPA. Su hd trg vé sb liéu, thong tin thuc té
cling nhu sy nhiét tinh chi bdo cua anh chi da giup em c6 cai nhin thyc té va siu sic

hon vé nganh, gop phan quan trong vao két qua cta bai 1am nay.

Cuoi cung, em xin cam on gia dinh va ban bé da luén ung hg, dong vién va la diém
tua tinh than virng chac cho em trong sudt thoi gian hoc tp va thyc hién bai nghién

cuu.

Du d3 rat c6 gang, nhung bai 1am kho tranh khoi nhiing thiéu sot. Em rat mong nhan
dugc nhitng ¥ kién dong gop tir quy Thay C6 dé bai nghién ctru ngdy cang hoan

thién hon.

Em xin chan thanh cam on!



GIAI PHAP TAO PONG LUC CHO NGUOI LAO PONG TAI KHACH
SAN HAIAN BEACH HOTEL & SPA.

1. Ly do chon @@ tai

Trong xu thé hoi nhap va phat trién manh mé cua nganh du lich Viét Nam, thanh
phé Pa Ning di khang dinh vi thé 14 diém dén hang dau véi su bung nd ciia hé thong
co s& luu tra cao cdp. Trong bdi canh dé, con ngudi khong chi don thuan 14 ngudn luc
van hanh ma con 1a "linh hon" cua dich vy, quyét dinh truc tiép dén sy hai long cua
khach hang va uy tin cua thuwong hiéu. Tuy nhién, thuc té tai Khach san HAIAN
Beach Hotel & Spa dang tdn tai mot thach thic 16n trong quan tri nhan syu: do 1a sy
mat c4n bang gitta cuong do lao dong va chinh sach dai ngo.

Qua qua trinh thyc tap va quan sat thuc té tai don vi, nguoi viét nhan théy do1
ngil nhan vién, dic biét 12 & cac bo phan tryc tiép nhu Nha hang, Budng phong va L&
tan, thudng xuyén phai 1am viéc trong tinh trang ap luc cao do khdi luong cong viéc
qua 16n va tinh chat mua vu ctia nganh du lich. Nghich 1y ndm & chd, du cudng d6 lao
dong cao va doi hoi khét khe vé chat luong phuc vu chuan 4-5 sao, nhung muc thu
nhap va cac don béy kinh té hién tai van chua thyc sy tao ra sy dot pha hay tuong
xtng voi cong stc ma ngudi lao dong bo ra. Chinh su chénh 1éch nay da dan dén tim
Iy mét moi, giam sut nhiét huyét va 13 nguyén nhan chu chét khién ty 1¢ bién dong
nhan su tai khach san duy tri & muc cao, gay khé khan cho viéc duy tri su 6n dinh
trong van hanh.

Bén canh d6, su canh tranh gay gat tir cac tap doan quan 1y khach san qudc té tai
khu vuc bién V& Nguyén Gidp nhu Hyatt hay Sheraton véi cac chinh sach thu hut
nhan tai hp din dang tao ra mot ap luc vo cung 16n doi véi HAIAN. Néu khong kip
thot c6 nhitng giai phap cai thién cong tac tao dong luc, khach san sé rat d& d6i mat
v6i nguy co "chdy mau chat xam" va sy giam chat lugng dich vu.

Xuét phat tir tinh hinh thyc tién, cing véi mong mudn van dung nhitng kién thirc

ly thuyét da hoc vao viéc giai quyét mot van dé cu thé tai doanh nghiép, em da quyét



dinh lya chon dé tai: "Giai phap tao dong luc cho nguodi lao dong tai khach san
HAIAN Beach Hotel & Spa" 1am noi dung cho khoéa luan tét nghiép cua minh.
Nghién ctru nay khong chi hudng téi viéc cai thién doi sdng cho nhan vién ma con
nhim muc tiéu gitp khach san xay dung mot doi ngii nhan sy vitng manh, tim huyét,
1am nén tang cho su phat trién bén vimng trong tuwong lai.

2. Muc tiéu nghién ciru

Hé théng hoéa co s¢ 1y luan: Lam 1o cac khai ni€m, vai tro va cac hoc thuyét kinh
dién vé dong luc lao dong trong linh vuc kinh doanh dich vu khach san.

Phan tich thuc trang: Panh gia khach quan cac chinh sach tao dong luc hién tai,
tir hé thong tién luong, thuong dén méi truong lam viée va 16 trinh thing tién tai
HAIAN Beach & Spa giai doan 2022 - 2024.

Nhan dién han ché: Xac dinh cac yéu tb gay can trd dong luc lam viée, dac biét
1a su bét cap giira khdi luong cong viéc va mirc do dii ngd kinh té.

Pé xuat giai phap: Xay dung hé thong giai phap mang tinh thuc tién cao nham
cai thién chinh sach nhén su, giam ty 1& nghi viéc va thic day hiéu suit lao dong cho
khach san.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru

Déi tugng nghién ciru: Cac co ché, chinh sach va giai phap tao dong luc lao
dong cho ddi ngili nhan vién tai don vi thuc tap.

Pham vi ndi dung: Tap trung nghién ctru mdi quan hé twong quan giira don bay
kinh té (thu nhap) va don bay tinh than (méi trudng lam viéc, sy cong nhan) ddi voi
su gan két ctia ngudi lao dong.

Pham vi khong gian: Pé tai duoc thuc hién truc tiép tai khach san HATAN
Beach Hotel & Spa, s6 278 V5 Nguyén Giap, Pa Ning.

Pham vi thoi gian: S6 liéu thuc trang duoc khao sat va phan tich trong giai doan
2022 - 2024; cac giai phap dé& xuat c6 dinh hudng uing dung cho giai doan 2025 -
2027.



4. Phuwong phap nghién ciru

Phuong phap phén tich tai liéu: Thu thap va tong hop dit lidu tir cac bao cio
nhan sy, bang lwong, théng ké ty 16 nghi viéc va két qua kinh doanh thuc té cua khach
san.

Phuong phap diéu tra bang hoi (Khao sat): Thuc hién phat phiéu khao sat murc
d6 hai 1ong dbi voi doi ngil nhan vién nham thu thap dit lidu so cap vé thai do cia
nguoi lao dong trude ap luc cong viéc va mic thu nhap hién hanh.

Phuong phap phong van sau: Trao ddi truc tiép véi quan 1y cac bo phan dé lam
rd nguyén nhan sau xa cua tinh trang bién dong nhan su.

Phuong phép tong hop va d6i chiéu: So sanh giira khung 1y thuyét quan trj hién

dai voi thuc tién tai khiach san dé rit ra cac nhan dinh khoa hoc.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE TAO PONG LUC CHO NGUOI LAO
PONG TRONG KINH DOANH KHACH SAN.

1.1. Khai quat vé Kinh doanh Khéch san.

1.1.1. Khdi niém.

Kinh doanh khach san 1a mdgt loai hinh hoat dong dich vu phuc tap, dong vai
trd nong cot trong hé théng nganh du lich. Bé co cai nhin toan dién, khai niém nay co
thé xem xét du6i nhiéu goc d6 khac nhau nhu:

- Du6i goc do kinh té hoc quan tri, theo GS.TS. Nguyén Vin Dinh va PGS.TS.
Tran Thi Ngoc Anh thi kinh doanh khach san 1a hoat dong kinh doanh cac linh vyc
Iwu trd, dn ubng va cac dich vu bo sung khac nham théa man nhu cau nghi ngoi, giai
tri cua khach hang tai cac diém du lich v6i muc dich thu lgi nhuan.

- Dudi gée do phép 1y (Luat du lich 2017): kinh doanh khéch san 1a viéc cung
cép co s& luu tru du lich, bao gém cac dich vu phuc vy nhu cau lu trt cua khach du
lich.

- Duéi goc do san pham: day 1a su két hop giira cac yéu tb hiru hinh( co s& vat
chit, moén an) cac cac yéu t6 vo hinh (thai d6 phuc vu, k¥ nang cia nhan vién) dé tao

ra mot gia tri trai nghiém tron ven cho khach hang.

1.1.2. Pic diém ciia kinh doanh khdch san.

Kinh doanh khach san s& hitu nhitng dac thu riéng biét, tao ra nhiing thach
thire 16n trong viéc quan 1y va tao dong luc cho doi ngli nhan su:

- San pham mang tinh v6 hinh: khach hang khong thé s¢ hitu hay kiém tra san
phém trude khi mua ma chi co thé cam nhan sau khi da tiéu dung dich vu d6. Do do,
niém tin va sy hai long cua khach phu thudc hoan toan vao qué trinh phuc vu cua
nhan vién.

- Qua trinh san Xuét va tiéu dung dién ra déng thot: dich vu khach san khong
thé Iuu kho hay dir tru. Néu mot budng phong khong cé khach thué trong mot dém,

gi4 tri doanh thu ctia phong d6 s& mat di vinh vién.



- Tinh nhip diéu va mua vu cao: hoat dong kinh doanh phu thudc chat ché vao
thoi tiét, cac ky nghi va cac su kién kinh té - x4 hoi. Su bién dong nay dan dén ap luc
nhan sy: lic cao diém nhan vién phai 1am viéc qua tai (viéc nhiéu) , luc thap diém lai
d6i mit véi nguy co giam thu nhép.

- Boi héi dung luong von dau tu 16m: xay dung va van hanh mét khach san dat
chuén doi hoi ngudn vén khong 16 cho ha ting, trang thiét bi hién dai va chi phi duy

tri do1 ngli nhan su chuyén nghiép.

1.1.3. Pic diém lao dong trong kinh doanh khdch san.

Lao dong trong kinh doanh khach san la loai lao dong dac thu, dong vai tro
quyét dinh dén chét luong san pham dich vy. Khic vdi cic nganh san xuat vat chat,
lao dong & ddy mang nhimng dic diém riéng biét sau:

Tinh chat phuc vu truc tiép va cuong do lao dong cao:

- San pham khach san chii yéu 1a dich vu, do d6 qua trinh san xuat va tiéu dung
dién ra d6ng thoi. Nhan vién phai tiép xuc truc tiép voi khach hang, moi hanh vi, thai
d6 va k¥ nang ciia ho déu tac dong ngay 1ap tirc dén cam nhan cia khach.

- Lao dong nganh nay chiu 4p lyc rat 1on vé thoi gian va tdm 1y. Nhan vién
thuong xuyén phai 1am viéc theo ca kip (ca giy, ca dém), 1am viéc vao cic ngay Ié,
Tét khi nhu cau du lich ting cao.

Tinh khoé co gi61 hoa va ty dong hoa:

- DU cong nghé phat trién, may moc van khong thé thay thé hoan toan sy tinh
té, nhay bén va cam xtc ciia con nguoi trong phuc vu. Sy cham soc tan tinh, kha ndng
thau hiéu nhu cau riéng biét ctia timg khach hang 1a diéu ma robot chua lam duoc.

- Pidu nay din dén ty trong chi phi lao dong trong gia thanh san pham khach
san thuong rat cao.

Tinh chuyén mén hoa cao nhung yéu cau sy phdi hop dong bo:

- Lao dong duoc chia thanh nhiéu bo phan chuyén biét: L& tan, Buéng phong,
Nha hang, Bép, K§ thuat.... Mdi bd phan c6 nhitng yéu cau nghiép vu khat khe riéng.

- Tuy nhién, dé phuc vu mét luot khach, tit ca cac bo phan phai phdi hop nhip

nhang nhu mot ¢d may théng nhét. Chi cin mot khau (vi du Budng phong don phong
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cham) s& kéo theo su tri tré ctia cac khau sau (Lé tin khong c6 phong giao cho
khach).

Tinh nhip di¢u va mua vu cua lao dong:

- S luong lao dong va cuong do lam viéc bién dong manh theo mua du lich.
Vao mua cao diém, nhan vién thudng xuyén phai ting ca, déi mit véi khéi luong
cong viéc khong 16 (viéc nhiéu).

- Nguoc lai, vao mua thip diém, thach thirc 16n nhat 14 1am thé nao dé duy tri

thu nhap va dong luc cho nhan vién khi lugng khéach sut giam.

1.2. Khai niém vé tao dong lrc cho nguoi lao dong

1.2.1. Khai niém tao dong luc cho nguwoi lao dong

Tao dong luc cho ngudi lao dong 1a mot qué trinh quan tri mang tinh hé thng,
trong d6 nha quan tri sit dung cac bién phép, chinh sach va cong cu tac dong vao hé
théng nhu ciu cta nhan vién. Myc dich cta qua trinh nay 13 kich thich su khao khat, y
chi ty nguyén va nd luc 1am viéc ctia ca nhan nham dat dugc cac muc tiéu chung cua
t6 chirc voi hiéu qua cao nhat. Khi ngudi lao dong c6 dong lyc lam viée thi s& tao ra
tiém ning ning cao ning suat lao dong va hiéu qua cong tic

Duéi géc do tam ly hoc, tao dong luc la qua trinh khoi day va dinh hudng
hanh vi ctia con ngudi vao mot muc ti€u cu thé. Trong khi do, dudi goc do quan tri
hoc, day la viéc thiét lap mdt co ché dai ngd va moi truong lam viéc sao cho nguoi

lao dong tim thay sy twong xing gitta mirc d6 dong gdp va quyén loi nhan duoc.

1.2.2. Ban chit ciia tao dpng lic

Ban chét cua tao dong luc lao dong khong phai 1a su 4p dit hay cudng béch,
ma 13 sy tac dong co chu dich vao thé giéi ndi tAm cua con ngudi. Qua trinh nay xoay
quanh chudi mac xich: Nhu cau - Pong co - Hanh dong - Thoa man.

-Khoi day nhu cdu: Moi hanh dong cta con nguoi déu bt ngudn tir mot trang
thai thiéu hut (nhu cau) can dugc lap day.

-Binh hudéng hanh vi: Khi nhu cau dt manh, nd tré thanh dong co thac drfly ca

nhan thyc hién cac hanh dong cu thé dé dat duoc muc tiéu.



-Duy tri cudng d6 nd lyc: Ban chat cta tao dong luyc con nim & viée duy tri
nang luong lam viéc mdt cach bén virng, gitp nguoi lao dong khong chi lam viée tot

& mot thoi diém ma ludn giit vitng phong do trong sudt qua trinh cong tac.

1.2.3. Vai tro ciia tao dong luc

Tao dong lyc khong chi 1a mdt cong cu quan tri don thuan ma con 1a "hé diéu
hanh" thac day sy phat trién bén virng ctia bat ky t6 chirc ndo. Vai trd ctia nd duge thé
hién rd nét qua hai binh dién chua yéu: d6i voi nguoi lao dong, dbi voi doanh nghiép.

1.2.3.1. Poi véi nguwoi lao dong:

Nguoi lao dong 1a chu thé truc tiép cua qué trinh tao dong luc. Khi duoc kich
thich ding cach, ho s& nhan dugc nhing loi ich to 16n vé mat tim 1y va k¥ ning:

Phat huy tiém ning ca nhan: Pong luc gitip nguoi lao dong vuot qua nhing
rio can vé tam 1y va thé chat, khoi ddy nhiing niang lyc con tiém an dé hoan thanh
cong viéc mot cach sang tao va hi¢u qua nhat.

Nang cao su hai 10ng va gin két: Khi cdc nhu cau (vat chét va tinh than) duoc
thoa man, nguoi lao dong s& cam thdy hanh phiic, giam bét cing thang va ap luc
trong cong viéc. Diéu nay tao ra sy cam két gin bo lau dai véi to chic.

Thic déy su hoan thién ban than: Pong luc la chat xuc tac dé nhan vién chu
dong hoc tap, rén luyén k¥ ning va nang cao trinh do chuyén mén nham dap tGng
nhitng ky vong cao hon tir doanh nghiép.

1.2.3.2. Déi vé6i doanh nghiép (Té chirc):

Trong kinh doanh, dac biét 1a Iinh vuc dich vu khach san, doi ngti nhan sy co
dong luc chinh 14 tai san v6 hinh 16n nhat:

Tbi wu hoéa nang suat lao dong: Nhan vién c6 dong luc s€ lam viéc voi tinh
than ty giac cao, giam thiéu lang phi thoi gian va cac chi phi giam sat khong can thiét.

Nang cao chat luong dich vu: Trong nganh "cong nghiép khong khoi", thai do
clia nhan vién chinh 1a chat lugng san pham. Pong lyc tot gitip nhan vién luén duy tri
su tan tam, chuyén nghiép, tr d6 gia tang sy hai long va long trung thanh ctuia khach

hang.



On dinh nguén nhan Iyc: Mot chinh sach tao dong luc hop 1y giup doanh
nghiép giam ty 1 bién dong nhan sy, giit chan dugc nhitng nhan tai va giam chi phi
dang ké cho cong tac tuyén dung, dio tao lai.

Tang loi thé canh tranh: Mot tap thé doan két, hing say lao dong s& tao nén stc
manh téng hop, giup doanh nghiép ding vitng trudc nhitng ap luc canh tranh gay git

tur thi trudong.

1.3. Cac hoc thuyét tao dong luc trong lao dong

1.3.1. Hoc thuyét nhu cau ciia Abraham MASLOW

Hoc thuyét cia Abraham Maslow (1943) 1a mot trong nhimng hoc thuyét c¢6 tam
anh huong sdu rong nhat trong quan tri nhan sy. Ong cho rang hanh vi ctia con nguoi
bi chi phéi boi cac nhu cau ndi tai, va cac nhu cau nay dugc sép xép theo mot trat tu
thr bac tir thip dén cao.

1.3.1.1. Ngi dung chi tiét 5 bdc nhu cau.

Nhu cau sinh 1y (Physiological Needs): Py 1a nhém nhu cau co ban nhat,
song con doi voi con ngudi dé ton tai. Trong mdi trudng lao dong, nhu cau nay bicu
hién qua mirc thu nhap (tién luong, tién thudng) du dé chi tra cho cac chi phi thiét yéu
nhu an udng, nha ¢, trang phuc va duy tri sttc khoe. Néu nhu cau nay khong duoc dap
g t6i thiéu, nguoi lao dong s& khong c6 tam tri dé quan tam dén bat ky muc tiéu
nao khac cua to chic.

Nhu cau an toan: Khi céc nhu cau co thé di duoc thoa mén tuong ddi, nhu cau
an toan s& xuét hién. Nguoi lao dong mong muén duoc lam viéc trong mot moi
truong 6n dinh, khéng co cic nguy co de doa vé thin thé va tinh than. Diéu nay bao
gém: sy dam bao vé cong viée 1au dai, cac ché do bao hiém y té, bao hiém x4 hoi, an
toan vé sinh lao dong va cac quy dinh r6 rang ciia doanh nghiép dé bao vé quyén lgi
nguoi lao dong.

Nhu ciu xa hoi: La nhu cau duoc giao tiép, dugc yéu thuong va thudc vé mot
tap thé nao d6. Trong cong viéc, nhan vién mong mudn c6é moéi quan hé tt dep voi
déng nghié¢p, su thau hiéu tir cép trén va dugc tham gia vao cac hoat dong tap thé. Su

¢6 lap trong moi truong 1am viée thuong dan dén sy giam sut dong luc nghiém trong.
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Nhu ciu duoc ton trong: Nhu cdu nay thé hién mong mubn dugc nguoi khac
thira nhan gia tri va nang lyc cua ban than. N6 bao gém su tu trong va sy ton trong tir
nhitng ngud1 xung quanh. Trong quén tri, viéc ghi nhan thanh tich, khen thudng kip
thoi va trao cho nhan vién nhitng vi tri ¢é strc anh hudng chinh la cach dép tng nhu
cAu nay.

Nhu cau tr khing dinh: Day 1a bac cao nhit trong thang bac Maslow. D6 1a
mong mudn dugc phat huy tdi da tiém nang, sy sang tao va dugc lam cong viéc ma
minh yéu thich. O bic nay, ngudi lao dong 1am viéc khong chi vi tién hay dia vi, ma
vi su dam mé va khat khao dé lai ddu 4n ca nhan trong su nghiép.

1.3.1.2. Co ché vin hanh ciia hoc thuyét Maslow dwa ra quy ludt:

Mdt nhu ciu & bac cao chi xuit hién va trg thanh dong luc thic déy khi cac
nhu cau & bac thép hon da duoc théa man tuong d6i. Khi mot nhu cau da duge dap
ung, n6 khong con tac dung tao dong luc, va con nguoi s€ chuyén sang tim kiém su
thoa man & bac tiép theo. Tuy nhién, trong thuc té, cdc nhu cau nay c6 thé dan xen va
t6n tai song song tlly vao ting giai doan va hoan canh ca nhén.

1.3.1.3. Y nghia quadn tri va Uu - Nhuoc diém.

Uu diém: Giup nha quan tri nhan di¢n dugc tinh da dang va thir bac ctia nhu
cau con ngudi, tir d6 khong chi tap trung vao tién lwong ma con chi trong dén cac
yéu td tinh than.

Nhuoc diém: Hoc thuyét mang tinh ctimg nhic vi cho rang cac nhu cau phai
dugc thoa man theo dung trinh ty. Thuc té c6 nhitg ngudi sin sang hy sinh nhu cau
bac thép (nhu su an toan) dé dat duge nhu cau bac cao (tu khéng dinh).

Y nghia: bé tao dong luc hiéu qua, nha quan tri can khao sat va nim bét xem

da s0 nhéan vién dang ¢ bac nhu cau nao de thiét ke chinh sach dai ngd tuong tng

1.3.2. Hoc thuyét ky vong ciia V.H.VROOM

Hoc thuyét ky vong (Expectancy Theory) duoc Victor Vroom phat trién vao
nim 1964 va sau d6 duoc bd sung boi Porter va Lawler. Khac voi Maslow tap trung
vao ndi dung nhu cau, Vroom tip trung vao qua trinh tu duy va su lya chon hanh vi

cua con nguoi dé dat dugc muc ti€u mong mudn.
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1.3.2.1. Néi dung cot 16i ciia hoc thuyét V.H.VROOM
Hoc thuyét nay cho réng dong luc lam vi¢c cua mdt cd nhan phu thudc vao ba
méi quan hé twong tac 1an nhau. Vroom di khai quat hoa bang cong thic:

M=ExIxV

Trong do:

M (Motivation): Pong luc lao dong — cudong dd thoéi thuc ca nhan thuc hi¢n
hanh dong.

E (Expectancy): Su ky vong (N§ luc — Két qua) — La niém tin cta nguoi lao
dong rﬁng néu ho nd luc 1am viéc thi s& dat duoc mot két qua hoac thanh tich nhét
dinh.

I (Instrumentality): Phuong tién/Tinh chét cong cu (Két qua — Phan thuéng) —
La niém tin réng néu dat dugc thanh tich tdt, ho s& nhan duoc nhiing phén thudng
xtng dang tir t6 chc.

V (Valence): Gia tri hay héa tri (Phan thuéng — Muc tiéu ca nhan) — La mirc do
quan trong hodc strc hip dan ctia phan thuéng d6 dbi voi ca nhan nguoi lao dong.

1.3.2.2. Phan tich cdc moi quan hé trong mé hinh.

Mbi quan hé No lyc — Thanh tich: Néu nhan vién cam théy muc ti€éu qua kho,
du nd lyc dén dau cling khong thé dat duoc, thi bién sd E s& béng 0, dan dén dong luc
béng 0. Nguoc lai, khi muc tiéu thach thirc nhung kha thi, nhan vién s& sian long )
ging.

Mobi quan hé Thanh tich — Phan thuong: Nhan vién can thdy duoc sy cong
minh cta t6 chirc. Néu ho 1am tét nhung phan thuong lai dugc trao cho ngudi khac
hoac bi lang quén, bién s6 1 s& thép, lam triét tiéu dong luc.

Méi quan hé Phan thuéng — Sy théa méin: Phan thuéng phai pht hop véi nhu
cau riéng biét cia mdi nguoi. Mot ngudi dang can tién dé trang trai cudc song sé
khong thdy hao hing v&i mot "bang khen tinh than" va ngugc lai. Khi V am hoic

bang 0, dong luc ciing s& bién mét.



1.3.2.3. Y nghia qudn tri va Uu - Nhuoc diém.

Uu diém: Hoc thuyét nay mang tinh thuc tién cao vi n6 giai thich tai sao cling
mot chinh sach khen thuéng nhung lai ¢6 tic dung khac nhau dbi voi ting ca nhan.
N6 giup nha quan 1y hiéu rang dong lyc 13 mot qué trinh lya chon ¢ ¥ thirc.

Nhuoc diém: Viée tinh toan cac chi s E, I, V trong thuc té rat phtrc tap vi tam
1y con ngudi ludn bién dong va mang tinh chu quan cao.

Ung dung trong co s¢ 1y luan: Pé tao dong luc hiéu qua, td chirc can:

Thiét ké cong viéc va muc tiéu pht hop v6i nang luc nhan vién (Tang E).

Xay dyng hé thong khen thuong minh bach, hira 13 phai thuc hién (Tang I).

Pa dang hoa hinh thtrc khen thuong dé phu hop v6i mong mudn cia ting

nhém lao dong (Tang V)

1.3.3. Hoc thuyét cong bing ciia J.S.Adams

Hoc thuyét cong bang (Equity Theory) dugc xay dung boi nha tdm 1y hoc hanh
vi John Stacey Adams vao nim 1963. Hoc thuyét nay tap trung nghién ctru khia canh
tam 1y xa hoi ciia ngudi lao dong trong mdi quan hé so sanh gitta nd luc bo ra va phan
thudng nhan dugc so vo1 nhitng ngudi xung quanh.

1.3.3.1. Néi dung cot 16i ciia hoc thuyét Adams

Hoc thuyét Adams cho rdang con nguoi luén c¢é xu hwéng danh gid sw cong bang
bang cach so sanh ty ¢ gitra cdc yéu to "Pau vao" (Inputs) va "Dau ra" (Outputs) cua
ban than voi nhitng ca nhdn hoac nhom nguoi khdac ma ho coi la twong dwong (nguoi
doi chirng).

DPau vao (Inputs): Bao gém tit ca nhimg gi nguoi lao dong déng goép cho td
chttc nhu: thoi gian, cong suc, ky ndng, kinh nghiém, sy nhiét huyét va trinh do
chuyén mon.

Dau ra (Outputs): Bao gdm tit ca nhitng gi ngudi lao dong nhan lai tir t6 chirc
nhu: tién luong, tién thuong, phu cép, sy cong nhan, co hdi thang tién va cac ché do

phuc loi. Hoc thuyét duoc khai quat qua phwong trinh so sanh:
0; _0j

I; Ij
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Trong do:

Oi, Ii: Pau ra va Pau vao cta ban than c4 nhan do.
0j, 1j: Pau ra va Pau vao cia ngudi ddi chimg (d6ng nghiép trong hodc ngoai to
chtre).

1.3.3.2. Cdc trang thdi cam nhdn vé sw cong bang

Dua trén phuong trinh trén, nguoi lao dong sé roi vao ba trang thai tam 1y chinh:

. A 3 i _ 0j ‘- N ) £ , ~ e 3 %
Trang thai cong bang (% = I—’) Nguoi lao dong cam thay thoa man, tin rang no
i J
luc cta minh dugce dén dap xung dang. Piéu nay tao dong luc dé ho duy tri hiéu suét
lam viéc hién tai.
s A, A L1 0i _0j L 1A A A )
Trang thai bat cong c6 loi (% > I—’ ): Ca nhan nhan dugc phan thuéng cao hon
i

so v&i dong gop khi so voi nguoi khac. Tam 1y chung thuong 1a cam thay toi 16i hodc
nd luc lam viéc nhiéu hon dé ching minh minh xtng dang.

Trang thai bat cong thiét thoi ((I)—ii < (I)—jj): Pay 1a trang thai nguy hiém nhat. Khi
nguoi lao dong thay minh bo ra nhiéu cong sitc hon nhung nhan lai it hon dong
nghiép, ho s& nay sinh tam 1y e ché, mét moi va giam st nhiét huyét.

1.3.3.3. Phan img ciia nguoi lao déng trude sie bdt cong.

Khi cam thiy bi d6i xr bat cong, c4 nhan thudng co cic xu hudng hanh dong
dé 1ap lai su can béng:

Thay ddi dau vao: C6 tinh 1am viée cham lai, giam chat lugng cong viéc hodc
tir chdi tang ca (giam nd lyc).

Thay dbi dau ra: Yéu cau tang luong, doi hoi thém phu cip hoic cac quyén loi
khéc.

Thay doi ddi twong so sanh: Tim kiém mot ngudi ddi chimg khac thap hon dé
tu trAn an ban than.

Roi bo t6 chie: Pay 13 hé qua cudi cung khi su bat cong kéo dai, din dén ty 1é

bién dong nhan sy cao.



1.3.3.4. Y nghia quan tri.

Tinh minh bach: Nha quan tri phai xay dung hé thong lwong thudng cong khai,
13 rang dwa trén ning suét lao dong thuc té.

Tinh khach quan: Viéc danh gia thanh tich phai dya trén cac tiéu chi cu thé,
tranh tinh trang thién vi hodc cam tinh.

Giao tiép ndi bo: Thuong xuyén ling nghe phan hoi ctua nhan vién dé kip thoi

diéu chinh cac bt cap trong chinh sach dai ngo..

1.3.4. Thuyét hai nhén t6 ciia HERZBERG

Hoc thuyét hai nhdn t6 (Two-Factor Theory), hay con goi 13 hoc thuyét duy tri
- thiic day, duoc Frederick Herzberg dua ra vao nam 1959 sau khi tién hanh khao sat
trén 200 k¥ su va ké toan. Herzberg di 1am thay ddi quan diém truyén thong vé sy
thoa méin trong cong viéc bang cach chi ra rang sy théa man va su bat man khong
phai 1a hai dau cua mot truc, ma 13 hai phuong dién hoan toan doc 1ap.

1.3.4.1. Néi dung cot 16i ciia hoc thuyét Herzberg chia cdc yéu té tic dong dén
tam ly nguwoi lao dong thanh hai nhom riéng biét:

- Nhom nhén t6 duy tri (Hygiene factors): Pay 1a cac yéu t6 thudc vé moi
treong 1am viéc va cac chinh sach bén ngoai. Chiing bao gém: Hé théng tién luong,
tién thuong va cac ché do phu cap.Diéu kién 1am viéc (co s& vat chat, cong cu hd
trg).Chinh sach va ché d6 quan tri ctia doanh nghiép.Quan hé giita ca nhan voi dong
nghiép va cip trén.Sy an toan trong cong viéc.

Dic diém: Néu cac yéu t6 nay khong duoc dap tng t6t, ngudi lao dong sé cam
thay bat man ngay lap tirc. Tuy nhién, néu chung duoc dap ung day du, nhan vién
cling chi ¢ trang thai "khong bat man" chir chua thuc su c6 dong luc dé lam viéc hang
say.

- Nhém nhan té thuc ddy (Motivators): Dy 1a cac yéu td thudc vé ban chat cua
cong vi¢c va su théa man ndi tai cua c4 nhan. Ching bao g@)m:Su thanh dat va két qua
cong viéc.Su ghi nhan va cong nhan tir td chire.Ban chat tha vi cua cong vi¢c.Trach
nhi¢m va sy tu chu trong cong viéc.Co hdi dao tao, phat trién va thang tién nghé

nghiép.
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Pic diém: Néu cac yéu té nay duoc thoa man, ngudi lao dong s& cam thiy
thuc su hai long va c6 dong luc ndi tai manh mé dé céng hién. Néu thiéu ching, nhan
vién ciing khong han 13 bat man ma chi don gian 1a ¢ trang thai "khong thoa man".

1.3.4.2. Cac trang thai tam ly theo mo hinh Herzberg

Dua trén su két hop cua hai nhom nhan t6 nay, ngudi lao dong c6 thé roi vao
cac trang thai sau:

Ly tudng (Duy tri cao + Thuc diy cao): Nhan vién c6 dong lyc manh mé va rat
it khi than phién.

Chap nhan duogc (Duy tri cao + Thuc day thap): Nhan vién di lam chi vi luong,
khong co su sang tao hay tam huyét (1am viéc theo kiéu "sang cap 6 di, toi cap 6 ve").

Bét 6n (Duy tri thiap + Thuc ddy cao): Nhan vién yéu thich cong viéc nhung
ludn lo lang vé thu nhap va diéu kién song.

Toi té (Duy tri thip + Thic day thap): Nhan vién luén bat man, lam viéc dbi
pho va sin sang nghi viéc bat ci lac nao.

1.3.4.3. Y nghia quan tri.

Giai quyét sy bat man trude: Nha quan tri can uu tién hoan thién cac nhan té
duy tri (lwong thudng, diéu kién 1am viéc) dé dwa nhan vién thoat khoi trang thai bat
man.

Tao dong luc sau: Sau khi moi truong lam viée da on dinh, can cha trong vao
cac nhan té thic day nhu khen thudng, giao quyén va dio tao dé tao ra su dot pha vé
nang Suét.

Thiét ké cong viéc: Can 1am cho cong viéc trd nén co y nghia va thach thirc

hon dé nhén vién tim thay gia tri cua ban than.

1.4. Cac phuwong phap tao dong luc

1.4.1. Tao dpng liec bang yéu to vit chit.
1.4.1.1. Tao ddng luc bang tién hrong
Tién lwong 14 biéu hién bang tién cua gia tri stc lao ddng, duwgc hinh thanh trén

co s6 thoa thuan giita ngudi lao dong va ngudi sir dung lao dong nham bu dap hao phi
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sttc lao dong da bo ra. Pay 1a thanh phan quan trong nhét trong thu lao truc tiép, anh
huong ngay 1ap tirc dén thu nhap va thai do lam viéc cua nhan vién.

a. Khai ni¢m va ban chét.

Dinh nghia: Tién lvong 1a s tién ngudi st dung lao dong tra cho ngudi lao
dong theo théa thuan dé thuc hién cong vige, bao gém muc luong theo cong
viéc/chirc danh, phu cap luong va cac khoan bo sung khac.

Tién lwong co ban: La khoan tra ¢6 dinh dwgc ghi trong hop dong lao dong,
dua trén muc do phtrc tap ciia cong vi€e, trinh d§ nang lyc va gia ca thi truong.

Tién luong téi thiéu: La mirc san thap nhat dé bao dam mirc song tbi thiéu cho
ngudi lao dong va gia dinh ho, dugc phap ludt quy dinh bt budc doanh nghiép phai
tuan thu.

b. Vai tro tao dong luc cua tién luvong.

Thu hat va duy tri nhan tai: Mirc lwong canh tranh 1 yéu t6 co ban dé tng vién
quyét dinh gia nhap va 1a soi day gin két nhan vién gioi ¢ lai véi to chuec.

Kich thich hi¢u qua lam viéc: Tién lvong duoc st dung nhu mét bién phap dé
tac dong truc tiép dén hiéu suit, nd luc va su nang nd clia nhan vién trong cong viéc.

Pam béo tinh cong bang: Mot hé thng tién luong cong bang (gitra cic nhan
vién cling vi tri va cong bang vai thi truong) gitup loai bo su (e ché, chan nan va ngin
chan y dinh ro1 bé doanh nghiép ctia nguoi lao dong.

c. Céc hinh thirc tra luong pho bién.

Tra luong theo thoi gian: Can cur vao thoi gian lam viée thuc té, giup 6n dinh
thu nhap cho ngudi lao dong nhung it khuyén khich ting ning suét.

Tra luong theo san phim: Gan thu nhdp véi sb luong va chit luong san
phém/dich vu tao ra, c6 tdc dung thac déy tinh than chu dong va tang nang suét lao
dong manh me.

Tra luong theo doanh thu: Nhan vién hudng ty 1é hoa hong trén doanh sé truc

tiép mang lai, gitip gan g1 ich ¢4 nhan véi 1g1 nhuédn cua doanh nghiép.
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1.4.1.2. Tao ddng luc bang tién thudng
Tién thuong 1a mot loai kich thich vat chat c6 tac dung tich cuc, thuc day

ngudi lao dong phin dau thuc hién coéng viée tot hon. Pay 1a khoan thu nhap ting
thém nhiam ghi nhan hi¢u suét lam viéc vuot murc hodc cac dong gbp dac biét.

a. Cac loai tién thudng phd bién trong du lich Cac doanh nghiép du lich thuong
ap dung linh hoat cac hinh thirc thuéng sau:

Thudng nang suét, chat lugng: Khi nhan vién dat hoac vuot tiéu chuan vé sb
lugng va chat luong dich vu.

Thudng chuyén can: Ap dung khi nhan vién lam viéc dung va vuot muc thoi
gian quy dinh.

Thudng tiét kiém: Khuyén khich viéc str dung hop 1y vat tu, nguyén liéu dé
giam gia thanh ma van bao dam chat luong.

Thudng sang kién: Ghi nhan cic cai tién quy trinh hodc phuong phéap lam viéc
moi gitip ndng cao ning suat.

Thudng theo két qua kinh doanh: Chia mot phan loi nhuan cho nhan vién khi
doanh nghiép lam an c¢ 1ai.

b. Céc khoan bd sung dic thu

Trong nganh du lich, dong luc lam viéc con dén tir cac khoan thu nhap dac trung
khéc:

Phi phuc vu (Service charge): Ty 1& phan trim trén hoa don dugc doanh nghiép
chia lai cho nhéan vién.

Tién hoa hong: Ty 1¢ phan trim trén doanh thu truc tiép mang lai (phd bién &
bo phan Sale, L& tan).

Tién tip: Khoan thu tryc tiép tr khach hang, tao dong luc phuc vu tan tdm hon.

1.4.1.3. Tao dong luc bcfngphu’c loi

Phuc loi 1& cac khoan thu lao gian tiép, bao gdm toan bd cic hd tro vé tai
chinh, chiam soc stc khoe va cac ché do xa hoi ma doanh nghiép cung cip cho ngudi
lao dong. Khac véi tién lwong, phuc lgi thuong khong lién quan tryc tiép dén hidu qua

cong viéc ma nham tao sy on dinh va gan két 1au dai.
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a. Vai tro cua phuc lgi trong tao dong luc:

Dbi v6i nguoi lao dong: Pam bao an sinh xa hoi, giam bét cang thang va cai
thién chit lvgng cudc sdng, gitp nhin vién yén tim cong tac.

Déi v6i doanh nghiép: La cong cu quan trong dé thu hit va giir chan nhén tai,
giam ty 1€ nghi viéc va nang cao uy tin thuong hiéu.

b. Cac nhom phuc loi chinh:

Phuc loi bat budc: La cac khoan doanh nghiép phai thyc hién theo quy dinh
phap luat nhu: Bao hiém x3 hoi, bao hiém y té, bao hiém that nghiép va cac ché do
nghi phép, nghi 1& c6 huong lwong.

Phuc loi ty nguyén: La cac khoan dai ngd bo sung tuy theo kha ning cia
doanh nghi¢p nhu: An ca, xe dua don, du lich hang ndm, kham suc khée dinh ky va
hé tro hoc béng cho con em nhan vién.

c. Y nghia:

Phuc loi thé hién sy quan tdm cia doanh nghiép dén doi séng nhan vién, co
tac dung kich thich long trung thanh va su gin boé mat thiét cua ngudi lao dong d6i
v6i to chire

1.4.2. Cic phwong phdp tao dong luc tinh than.

Bén canh cac yéu t6 vat chat, thu lao phi vat chat dong vai trd ngdy cang quan
trong trong viéc mang lai sy thoa man va gin két bén viing cho nguoi lao dong. Pay
1a nhitng gia tri tinh than giup nhan vién tim thay ¥ nghia va niém vui trong cong
viéc.

1.4.2.1. Tao dong luc bc%ng chinh sach dao tao, boi duong ndng cao trinh do.

Trong moi treong du lich hién dai, thu lao phi vat chat nhu co hoi hoc tap dong
vai tro then chét trong viéc thoéa min ngudi lao dong. Pao tao khong chi nang cao tay
nghé ma con 1a mot phuong thirc tao dong lyc tinh than manh mé.

- Noi dung dao tao: Doanh nghiép to chirc cic chuong trinh ddo tao da dang
nhu bdi dudng nghiép vu chuyén mén, k§ ning giao tiép, giai quyét tinh hudng va

dao tao ngoai ngir.
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- Hinh thtrc thuc hién: C6 thé thong qua cac khoa hoc nga‘in han, chuong trinh
dao tao phat trién nghé nghiép tai chd hodc hd tro chi phi hoc tdp bén ngoai cho nhan
vién.

- Vai tro tao dong luc:

Nang cao su tu tin: Gitp nguodi lao dong lam chu cong viéc, giam bot sai sot
va ap lyc khi tiép xitic truc tiép voi khach hang.

Thé hién su coi trong: Nhan vién cam nhan duoc doanh nghiép dang dau tu
vao gia tri twong lai cta ho, tir d6 nay sinh tim Iy mudn céng hién dé dén dap.

Thoa mén nhu cu phét trién: Pap Gtng mong mudn duoc hoan thién ban than
va nang cao trinh d§ van hoa chuyén mon ctia nguoi lao dong trong nganh du lich.

1.4.2.2. Tao dong lyc bdng cach tao co hoi thang tién

Co hoi thang tién 1a mot trong nhitng gia tri tinh than quan trong nhat thudc
nhom thu lao phi vat chat, gitip nguoi lao dong thoa mén nhu cdu ty khing dinh va
phat trién su nghiép dai han.

- N6i dung: Doanh nghiép xay dung 16 trinh nghé nghiép minh bach, tao diéu
kién dé nhan vién c6 nang luyc va tham nién dugc b6 nhiém vao céac vi tri cao hon nhu
giam sat hodc quan 1y bo phan.

- Vai tro tao dong luc:

Xéc dinh muc tiéu phan dau: Khi nhin thay co hoi thang tién ro rang, nguoi lao
dong s€ c6 dong luc dé nd lyc lam viéc, nang cao hi¢u sut va hoan thanh tbt cac
nhiém vu duogc giao.

Ghi nhan gia tri ca4 nhan: Viéc dé bat 1a su cong nhan cao nhét cua td chic dbi
v6i nhitng dong gop va trinh d6 chuyén mon cua nhan vién, giup ho cam thay ty hao
va gan két hon.

Duy tri nhan sy gioi: Chinh sach thing tién cong bing giup doanh nghiép giit
chan dugc nhitng ca nhan xuét sic, ngin chan tinh trang "chay mau chat xam" sang

céc d6i thu canh tranh.
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Piéu kién thuc hién: Pé phuong phap nay phat huy tic dung, viéc xét thing
tién phai dam bao tinh cong bang, dua trén két qua danh gia niang luc khach quan va
khong phan biét dbi xir.

1.4.2.3. Tao dong luc bcing moi truong lam viéc

Moi truong 1am viéc 14 mot thanh phan quan trong cua thu lao phi vat chét,
anh huong truc tiép dén tam 1y va sy théa min cua ngudi lao dong tai noi lam viéc.
Mot moi trudng 1am viée t6t khong chi giup giam cing thang ma con 1 chat xtc tac
dé nhan vién cong hién hét minh.

- Piéu kién 1am viéc vat chat: Doanh nghiép can dam béao cac yéu to vé an
toan, vé sinh lao dong va trang bi ddy du cac phuong tién, cong cu lam viéc can thiét.
Trong du lich, viéc dam bao diéu kién lam viéc thuan loi gitip nguoi lao dong giam
b6t su nang nhoc va nguy hiém cua cong viéc.

- Mbi truong tam 1y va quan hé lao dong: Xay dung mdi quan hé hop tac song
phuong, t6t dep giita ngudi lao dong va ngudi sir dung lao dong. Su thau hiéu, ton
trong 1an nhau va bau khong khi lam viéc céi mé giup nhan vién cam thdy dugc quan
tam, tr d6 tdng long trung thanh véi doanh nghiép.

- Tinh chét cong viéc thu vi va thach thuec: Thiét ké cong viéc sao cho nhan
vién ¢6 co hoi duogc thé hién ban than, thuc hién nhirng nhiém vy mang tinh thach
thirc va c¢6 su phan hoi 16 rang vé két qua. Diéu nay gitp khoi diy niém dam mé va sy
sang tao cua nguoi lao dong.

- Van hoéa va hoat dong tap thé: T chirc cac chuong trinh giao luu, team
building, ngay hdi gia dinh hodc cac hoat dong van hoa, thé thao ndi bd dé tdng

cuong su gan két gitta cac thanh vién.
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CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC TAO PONG LUC CHO NHAN
VIEN TAI KHACH SAN HAIAN BEACH HOTEL & SPA

2.1. Téng quan vé khach san HAIAN BEACH HOTEL & SPA.

2.1.1 Gidi thigu chung vé khdch san HAIAN BEACH HOTEL & SPA.

HAIAN BEACH HOTEL & SPA 1a khach san thudc cong ty C6 phan dich vu
khach san Kim Thanh — chi nhanh Pa Nang, thudc sé hiru ctia 6ng Bui Chi Thiép,
doanh nghiép nay la chi nhanh con ctia cong ty CP dich vu khach san Kim Thanh c6 try
sO chinh cta cong ty ndm & tinh Ha Tinh, thudc sé hiru cua dng Nguyén Thanh Hai va
ong Hai ciing 1a chu dau tu chinh cia HAIAN Beach Hotel & Spa.

Tén cong ty: HAIAN Beach Hotel & Spa

Pia chi: 278 V& Nguyén Giap, Bac My Phu, Ngii Hanh Son, Pa Ning

Sdt: 0236 2228 666

Email: info@haianbeachhotelspa.com

Website: https://haianbeachhotelspa.com

Ngay thanh lap: thang 4 nam 2018

Khach san HAIAN Beach Hotel & Spa toa lac ngay ddi dién bai bién My Khé —
mot trong nhitng bii bién dep nhat hanh tinh do Forbes binh chon, mang dén khong
gian nghi dudng ly tuong cho du khéch trong va ngoai nudc.

Ngay tir khi thanh 1ap, HAIAN dinh huéng tro thanh khach san chuan 4-5 sao
quéc té, két hop giita phong cach hién dai va dich vu cao cap. Qua cic nam, khach san
d3 mo rong quy mo va khong ngimg nang cap chét lugng dich vy, gop phan dua tén
tu6i HAIAN tré thanh mot trong nhitng diém dén hang dau tai Pa Nang trong linh vuc
luu tra va nghi dudng.

HAIAN Beach Hotel & Spa dugc thanh 1ap vao nam 2018, v4i dinh hudng tro
thanh khach san 4 sao hang dau tai Pa Ning. Trai qua qua trinh phat trién, khach san
da: M6 rong quy mo 1én 212 phong nghi hién dai, xay dung 21 tang véi thiét ké mg,
tan dung t6i da anh sang ty nhién, dén tiép hang trim nghin lugt khach mdi nim, bao
g6m khach du lich, doanh nhan va cic doan hoi nghi, khach san khong ngimg cai tién
dich vy, nang cao chét lugng phuc vu va dau tu vao cong nghé¢ quan 1y hién dai. Ngoai
hé théng phong ngu hi¢n dai, khach san con trang bi nhiéu dich vu khac nhu khu vuc
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hoi nghi tai tAng 2 c6 stc chira hon 150 khach c6 thé to chirc nhiéu loai hinh hop va
tiéc, khach HAIAN con c6 nha hang tai tang 3 c¢6 nha hang c6 sirc chira 1én dén 200
khach. Khach san HAIAN s6 hitu hd boi v6 cuc trén tang 22, phong tip gym tai ting 1,
khu vuc Spa tai tﬁng 16, dac biét khach san con cung cép dich vu dua don san bay
mién phi khung gio tir 7:00 dén 20:00. Khach san HAIAN gan nhiéu dia diém thuan
tién khach du lich dén voi cac bii bién ndi tiéng nhu bién My Khué, bién Bic My An
cho dém va cho Béc M¥§ An.

St ménh ciia HAIAN 1a:Tao ra khong gian nghi dudng ding cap, noi du khach
dugc cham soc tan tim, gop phan nang cao hinh anh du lich Pa Ning trén ban d6 qudc

té, phat trién dich vu khach san theo hudng bén virng, than thién voi méi trudng

Tam nhin ciia HAIAN huéng dén:Tré thanh biéu tugng nghi dudng ven bién tai
Viét Nam, mé rong hé théng khach san ra cac thanh phé du lich 16n, xay dung thuong
hiéu ge“'ln lién v&i chat luong, su sdng tao va trai nghiém khéach hang

HAIAN hoat dong dua trén 5 gia tri:

- Chét luong: Dich vu dat chuan quéc té

- Tan tam: Phuc vu béng trai tim

- Sang tao: Ludn ddi mai dé khac biét

- Trach nhiém: Cam két v6i cong dong

- Hop tac: Gan két v6i dbi tac va khach hang

Dinh hudng phit trién:

- M¢& rong hé théng khach san tai cac thanh phé du lich 16n nhu Hoi An, Nha
Trang, Phu Qudc.

- Phat trién cac goi dich vu nghi dudng két hop cham soc sirc khoe, yoga, detox

- Hop tac voi cac ddi tac quéc té dé nang cao chit lugng dich vu

- Ung dung cong nghé ky thuat sé: Téi wu hé théng quan 1y khach san, dit
phong thong minh, quan 1y cac dir liéu khach hang.

Phuong hudng:

- Xay dung thuong hiéu "Green Hotel": Huéng dén mé hinh khach san xanh —
than thién voi moi trudng.
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- Phat trién nhan su ndi bo: Xay dung 16 trinh nghé nghiép rd rang cho timg vi

tri, dao tao doi ngli quan 1y ké can.

2.1.2. Co ciu té chire.

GIAM
bOC

PHO GIAM||
bPOC

LE KE ||INHAN]||BUONG KY AM KINH AN

TAN||ToAN|| su || paONG | |THUAT| |THUC] [DOANH]| ININH] | SPA

Ngudn: phong Nhan sur.
Hinh 2.1: so d0 co cdu t6 chirc khach san HAIAN Beach Hotel & Spa.

Chirc nang va nhiém vu cia cac b¢ phan khach san
2.1.2.1. Giam déc:
Chiu trach nhiém diéu hanh toan bo hoat dong.
2.1.2.2. Phé Giém dbc:
HJ trg giam ddc, giam sat cac phong ban.
2.2.2.3. Bo phan Lé tan (Front Desk)
- Tiép don khach hang v&i thai do chuyén nghiép, than thién, tao an tuong ban
dau tich cuc.
- Thyc hién thu tuc dit phong, check-in/check-out nhanh chéng, chinh xéac.

- Huéng dan khach str dung cac dich vu trong khach san nhu nha hang, spa, hd

boi.

2.1.2.4. Bo phan Ké toan

- Quan 1y toan bd hoat dong tai chinh cua khéch san: thu chi, ngan sach, dong
tién.

- Lap bao cdo tai chinh dinh ky, phuc vu cong tac kiém toan va ra quyét dinh
quan ly.
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- Quan 1y hoa don, chtng tir dién tir, ddm bao tuan tha quy dinh phap luat vé ké
toan — thué.

- Hb trg cac bo phan khac trong viéc kiém soat chi phi va toi wu hiéu qua tai
chinh.

- Xtr Iy cac yéu cau phat sinh, hd tro thong tin va chim soc khach hang trong
sudt thoi gian luu tri.

2.1.2.5. B6 phan Nhan su

- Thyc hién cong tac tuyén dung, do tao va phat trién d6i ngii nhan vién.

- Quan 1y hd so nhan sy, chdm cong, lwong thudng va cac ché do phuc loi.

- Xay dung van hoa doanh nghi¢p, chinh sédch ndi bo va quy trinh lam vi¢c hi¢u

qua.

- Pam bao méi trudng 1am viée tich cuc, gin két va chuyén nghiép.

2.1.2.6. BO phan Budng phong (Housekeeping)

- Don dep, v€ sinh phong nghi, khu vuc cong cong va cac khong gian chirc
nang.

- Chuan bi phong trude khi khach dén: thay ga gbi, kiém tra tién nghi, bd sung
vat dung can thiét.

- Bap ung yéu cau dic biét tir khach nhu dich vu giat 1a, trang tri phong...

- Pam bao tiéu chuin sach s&, thoai mai va an toan trong tirng phong nghi.

2.1.2.7. B phan K¥ thuat

- Béo tri, kiém tra va sira chira hé théng dién, nudc, didu hoa, thang may, thiét bi
van hanh.

- bam bao cac hé théng ky thuat hoat dong 6n dinh, an toan va tiét kiém nang
lugng.

- Phéi hop véi cac bd phan khac dé xur 1y su ¢d k¥ thuat kip thoi, han ché gian
doan dich vu.

2.1.2.8. BO phan Am thuc (F&B).

- Van hanh nha hang, bép an, quay bar va dich vu dn udng tai phong.

- Lén thuc don, ché bién moén an, phuc vu khach hang theo tiéu chuin chat

lugng cao.
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- Kiém soat nguyén liéu, quy trinh ché bién va bao quan thyc pham.

- Pam béo vé sinh an toan thyc pham, tuan thi quy dinh vé strc khoe va moi
truong.

2.1.2.9. B6 phan Kinh doanh.

- Thuc hién chién lugc quang ba thuong hi¢u, xay dung hinh anh khéch san trén
cac kénh truyén thong.

- Ban phong truc tiép va qua cac ddi tac OTA nhu Booking, Agoda, Expedia. ..

- Phat trién mdi quan hé voi cac cong ty lir hanh, t6 chtc tour, dbi tic doanh
nghiép.

- Phan tich thi truong, dé xuat chuong trinh khuyén mai, goi dich vu phu hop
v6i timg d6i twong khach.

2.1.2.10. BO phan An ninh.

- Giam sat toan bo khuodn vién khach san, dam bao an toan cho khach, nhan vién
va tai san.

- Kiém soat ra vao, hd trg xir 1y cac tinh huéng khan cip nhu chay nd, mat mat,
gay 10i.

2.1.2.11. B phan Spa — Cham séc suc khde

- Cung cép cac dich vy thu gian nhu massage, xong hoi, tri li¢u, cham soc da.

- Tu van goi dich vy pht hop v6i nhu cau va thé trang cia timg khach hang.

- bam bdo khong gian yén tinh, sach s¢, thiét bi hién dai va doi ngili nhan vién

chuyén nghiép.
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2.2. Khai quat tinh hinh hoat dong cia HAIAN BEACH HOTEL & SPA.

2.2.1. Nguén lue.

2.2.1.1. Tinh hinh nhan luc.

Bang 2.1: Tinh hinh ngudn nhan lyc cia HAIAN BEACH HOTEL & SPA.

2022 | Ty18% | 2023 [Ty18% | 2024 | Ty1& %

Giéi tinh

Nam 70 53,8% |75 53,6% | 80 55,2%
Nir 60 46,2% | 65 46,4% | 65 44.,8%
Téng 130 100% | 140 100% | 145 100%
Trinh d9 hoc van

Trung cap 20 154% |22 157% |22 15,2%
Cao dang 30 23,1% |32 22,9% |33 22,8%
Pai hoc 65 50% 70 50% 75 51,7%
Sau PH 15 11,5% | 16 11,4% |15 10,3%
Tong 130 100% | 140 100% | 145 100%

Nguon: phong Nhan sy

Trong giai doan 2022-2024, tong sb lwong nhan lyc cia cong ty co xu hudng

tang nhe. Vao ndm 2022 ¢6 130 nguoi, ndm 2923 c6 140 nguoi tang 7,7% so vo1 nam

2022, nam 2024 c6 145 nguoi tang 3,5% so voi 2023.

Diéu nay cho thdy quy mé nhan su duoc mo rong déu din, dap Gng sy phat trién

hoat dong kinh doanh.

Co cau nhan lyec.

Nhan luc cua khach san tap trung chu yéu ¢ cac bd phan: kinh doanh, k¥ thuat,

va dich vu khach hang. B§ tudi trung binh: 28-35 tudi. Ty 1€ nam/nit: can b%lng

khoang 52% nam, 48% nit). Trinh d6: da s c6 béng dai hoc, mot s6 bd phan c¢o trinh
g

do sau Pai hoc.
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Tuyén dung & Bién dong

Cong ty duy tri tuyén dung hang nim dé dap tng nhu ciu mé rong va thiéu hut
nhan vién cta cic bd phan nhu nha hang, bép va budng phong. Nam 2023, s lugng
nhan sy méi ting so voi 2022 nham bd sung vao cac bd phan con thiéu trong khach
san. Nam 2024, tuyén dung cham lai do nhu cau tdng truong nhan lyc thép hon, nhung
tap trung hon vao chat lwong. Ty 1& nghi viéc trung binh khoang 5-7%/nam, chi yéu
do nhan vién chuyén sang méi truong méi hodc duoc cong ty chuyén sang chi nhanh
khéc.

Chat lwong ngudn nhéin hre

Ty 1€ nhan vién c6 ching chi chuyén moén (tin hoc, ngoai ngtr, k¥ thuét) ngay
cang ting. Cong ty di to chirc cac khoa dao tao vé k¥ nang mém, k¥ niang ban hang va
quan 1y du an trong ndm 2023 va 2024. D41 ngii nhan sy chu lyc c6 nang lyc chuyén
moén t6t, nhiéu ngudi gan bé trén 5 nam. Cac bd phan nhu 18 tan, nha hang, spa duoc
dao tao chuyén nghiép vé giao tiép, k¥ ning xu li tinh hudng. Ngoai ra, con c6 kha
nang st dung thanh thao tiéng anh va cac bo phan nhu 18 tn va cham soc khach hang
can c6 thém ngdn ngit phd bién khac nham phuc vu khach hang qudc té tot nhat.
2.2.1.2 Tinh hinh co s6 vit chat ciia HAIAN Beach Hotel & Spa.

Bang 2.2: Tinh hinh co s¢ vat chit cua khach san.

Tén trang thiét bj S6 lwong bVT Tinh trang
Diéu hoa 212 Cai Con méi
Tivi 212 Cai Con méi
Minibar 212 Cai Con moi
Két sat 212 cai Con méi
Ban 180 Cai Con moi
Ghé 300 Cai Con méi
May chiéu 2 Cai Con méi

Nguédn: phong Nhan su.
- Quy mo ha téng: Khach san dat tiéu chuan 4-5 sao, toa lac tai vi tri dic dia

trén dudng bién V5 Nguyén Giap, Pa Ning. Tong sb tang: 20 ting ndi va 1 ting ham.
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S6 lugng phong: hon 200 phong nghi, bao gdm cac loai phong tir tiéu chuan dén cin ho
cao cap Penthouse.

- Hé théng phong nghi: Cac phong duoc thiét ké hién dai, trang bi day du tién
nghi: givdng cao cp, Tivi thong minh, minibar, két sit, ban 1am viéc, phong tim riéng.
Nhiéu phong c6 ban cong hudng bién, ctra kinh 16n tan dung anh sang tu nhién. H¢
thng diéu hoa trung tdm, cach 4m t6t, dam bao s riéng tu va thoai mai.

- Khu vyc am thyc: Nha hang ting 3 voi stc chira gan 200 khach, phuc vu
buffet sang va thuc don goi mon. Sky Bar tai tang thuong v6i khong gian mé, phuc vu
dd uéng va t chuc su kién. Khu vuc café va lounge tai sanh chinh, phuc vu khach luu
trt va khach vang lai.

- Khu vuc cham soc suc khoe — giai tri: Ho boi vo cuc tai tﬁng thuong, tam nhin
toan canh bién My Khé. Khu spa chuyén nghiép: massage, xong hoi, tri li¢u. Phong
gym hién dai voi dﬁy du thiét bi tap luyén. Rooftop bar phuc vu cocktail, t6 chirc su
kién ngoai troi. Ngoai ra, con c6 kids club dé vui choi.

- Phong héi nghi - su kién: Phong hoi thao, hoi nghi véi stc chura tir 50-150
khach, trang bi mdy chiéu, am thanh anh sang chuyén nghiép. Khéng gian t6 chirc tiéc
cudi, gala dinner, sy kién doanh nghiép.

- Hé théng van hanh - k¥ thuat: Thang may toc do cao, hé thong phong chay -
chita chay dat chuan, may phat dién du phong. Hé thdng camera an ninh, kiém soat ra
vao, bao vé 24/7. Phan mém quan 1y khach san tich hop dat phong, 18 tan, ké toan,
nhan su.

- Co s& vat chat hd trg van hanh: Khu vuc vin phong hanh chinh, phong hop ndi
bd, kho Iuu trir, khu vuc k¥ thuat. Khu vuc danh cho nhan vién: phong nghi, phong an,
khu thay d6, dam bao diéu kién lam viéc.

2.2.2 Tinh hinh kinh doanh.

2.2.2.1 San pham, dich vu.

Hién tai khach san dang kinh doanh cac san phém dich vu nhu: luu tr(, nha

hang,sky bar, lounge & café sarh cho, spa, gym, dich vu td chirc su kién, hop tac

v6i cac dai 1y 1 hanh,...cu thé nhu sau:

Khach san cung cdp nhiéu hang phong da dang, phu hop véi nhu cau cua timg
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d6i twong khach:

Béng 2.3: Bang gidi thiéu cac loai phong cua khach san

Loai phong Dién Tam nhin Giuong Dic diém ndi bat
tich
City View Oasis |28 m? | Thanh phé | Giudng Thiét ké hién dai,
d6i/King tong xanh — tring
Partial Sea View | 30m*> | Mot goc Giuong Khong gian thoang,
Oasis bién d6i/King anh sang ty nhién
Premier Ocean 35m? | Bién toan Giuong King | Ban cong riéng,
View canh view bién tuyét dep
Family Suite 50m? | Bién va 2 givong lon | Phu hop gia dinh, c6
thanh ph khu vyc tiép khach
HAIAN Suite 65m? | Bién toan Giuong King | Phong cao cip, ndi
canh that sang trong

Ngudn: phong Nhan sur.

Nha hang nam & téng 3: phuc vu buffet sang. Phuc vu tiéc, Alacarte.

Sky bar tang thuong: khong gian md, phuc vu cocktail, mocktail va cac loai

thirc uéng c6 con khéc.

Lounge & café tai sanh cho: phuc vu ca phé, tra, banh ngot va dd 3n nhe cho

khach. L& tan tién sanh: check-in/ check-out, d6n tiép hd trg khach hang, xt 1y tinh

hudng.

Dich vu Spa tri liéu: massage, xong hoi, cham soc da, goéi thu gian chuyén sau.

Phong Gym: trang bi ddy du mdy tap hién dai, khong gian thoang mat.

Dich vu t6 chirc su kién — hoi nghi: khach san c6 phong héi thao cé stc chia

16n tir 50 — 150 khach, trang bi am thanh 4nh sang chuyén nghiép. T6 chirc tiéc cudi,

gala dinner: thiét ké theo yéu cau, phuc vu tron goi tur trang tri dén thuc don.

Hop tac voi cac dai 1y 1&r hanh: xay dung dich vu tron goi, tour nghi dudng,

combo vé may bay — khéch san.

2.2.2.2 Thi truong - khdch hang, doi thii canh tranh.
Thi trwomg — khach hang.
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Bang 2.4: Co cau qudc tich khach hang.

QUOC TICH %

Han quéc 50%

My 10,7%
Uc 7,7%
Nhat 6,9%
An D§ 5,4%
Anh 4,8%
Canada 3,5%
Malaysia 2.2%
Singapore 2%

Cac quéc gia khac 6,8%

Nguén: phong Nhén sy.

Khach qudc té chiém ty trong 16n, ddc biét 1a Han Qudc chiém 50% tong luong
khach cua khach san.

Khach My, Uc, Canada, Anh: chu yéu quan tam dén chat luong dich vu va cé
khong gian riéng tu.

Khach An D6 va Péng Nam A: c6 xu hudng di theo nhom va quan tim dén gia
ca hop ly, dich vu ti€n nghi.

Khach néi dja chu yéu di vao dip hé va 1& 16n thudng c6 xu huéng di theo gia
dinh, nhom ban va ¢6 nhu cau nghi dudng ngin ngay.

Khach cong tac: thuong luu tra ngin ngdy, wu tién tién nghi va thudng sir dung
phong hoi nghi, phong hop va dich vu dua don san bay.

Céc doan khach td chtrc hoi thao, hoi nghi, tiéc gala dinner va workshop: uu tién
cac dich vu tron goi vé luu tra, in udng co khong gian riéng tu va 4m thanh k¥ thuét hd
trg day du.

Khach Iuu trt dai han: wu tién cac can hg dich vu phu hop dé nghi dudng, tién

ich day du gan cac dia diém vui choi va bién, dich vu hd trg linh hoat.
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P6i thii canh tranh.

Bang 2.5: Bang so sanh cac khach san.

Tiéu chi | HAIAN Beach Sala Danang Minh Toan SAFI | Belle Maison
Hotel & Spa. Beach Hotel Ocean Hotel Parosand
Danang.
Thong - Khéch san 4 sao, | -36 —38 Lam - 224 Vo Nguyén | - Khéch san 4
tin 21 tang, 200 Hoanh, Phuéc Giap, Phudc My, | sao, vi tri ddi
chung, phong, vi tri d6i M5, Son Tra, Pa | Son Tra, Pa Ning | dién bién My
dia chi, | dién bién My Khé. | Ning (Cach - Bia chi: 120 V& | Khé.
SDT - bia chi: 278 V& | duong Vo Nguyén Gidp, - bia chi: 216
Nguyén Giap, Nguyén Gidp vai | quan Son Tra, Pa | VO Nguyén
Quan Son Tra, Ba | bude chan) Ning. Giép, quan Son
Ning - SDT: - SDT: Tra, Pa Ning.
- SBT: 02363658 555 02363528888 - SBbT:
02362228666 02363928688
Linh vyc | - Luu tri nghi Dich vu Luu trd | Dich vu Luu tra Dich vu Luu tra
hoat dudng. du lich, Khu nghi | du lich, Khu cdn | du lich, Am
dong - Dich vu an uéng. dudng cao cép, ho dich vu nghi thuc, T chuc sy
- Spa & cham soc Am thye tich dudng, Am thue, | kién & Tiéc
suc khoe. hop, Spa, Cau lac | Ho1 nghi, Spa & cudi, Cham soc
- T chuc hoi nghi | b tré em. Thé thao strc khde, Khu
nhd. vui choi tré em.
- Vi trf mat bién -Nam & gbc - Khéch san két - Vi tri dic dja
Diém truc dién vo cung | duong Lam hop mé hinh cin | ngay ngi ba d6i
manh sam uét. Hoanh - Vo ho nén phong 6c | dién Cong vién
- Hb boi vo cuc Nguyén Giap nén | rong rai, tién nghi | Bién Dong,

trén tang thugng
cuc dep, noi tiéng

véi dich vu khay

c6 khong gian
yén tinh hon mot

chat nhung van

cho gia dinh.
- Phong céch kién
triic Chau Au két

thuan tién tham
gia céac hoat

dong 18 hoi.
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ndi (floating tray).
- Dich vu khach
hang chuyén
nghi¢p, nhan dugc
diém danh gia rat

cao trén cac nén

can bién.

- Bita sang buffet
phong pht, da
dang moén an va
hop khau vi nhiéu

vung mién.

hop hién dai, tao
cam giac sang
trong.

- Vi tri mat bién,
tam nhin

panorama thong

- Thiét ké hién
dai, tinh té.- C6
khu vue Sky 21
Bar trén ting
thuong ngam

tron canh bién

tang dat phong. . thoang. va thanh phd vé
- H6 boi vo cuc N
dém rat an
view truc dién
i tuong.
bién My Khé
tuyét dep.
Piém - Khong thuoc - Khong nam mit | - Thuong hi¢u - Khu vue trude
yéu chudi quoc té. tién truc chinh mang tinh ndi dia | khach san (gan

- Phu thudc vao
OTA.

- Chua c6 ban sic
dich vu riéng biét.
- Kho6 khan trong
tuyén dung nhan

su.

hoan toan ma
léch mot chut vao
duong Lam
Hoanh

- Vao mua cao
diém, khu vuc hd
boi va nha hang
an sang doi khi bi

qua tai cuc bo.

truyén théng hon,
d6 nhan dién vé
dich vu "trendy"
(xu hudng tré
trung) khong
manh bang
HAIAN hay Sala.
- Tién ich giai tri
di kém it s61 dong

hon.

Cong vién Bién
bong) thuong
rat dong duc va
d6i khi 6n ao
vao budi t6i do
cac su kién
ngoai troi.

- Dién tich mdt
s6 hang phong
tiéu chuan hoi

nho

Thach thire canh tranh.

Ngudn: Tong hop céc tac gia.

Minh Toan SAFI va Belle Maison thudng c6 murc gia linh hoat va dé chiu hon

tr 15% dén 20% cho cung mot hang phong tiéu chuan. Khi thi truong ha nhiét hoac

vao mua thip diém, HAIAN rat dé bi mat nhing tép khach hang nhay cam vé gia (nhu
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khach doan 16n, khach noi dia di theo gia dinh) vao tay hai d6i thu nay.

HAIAN la mét trong nhitng thuong hiéu 1am truyén thong hinh anh (Marketing
thi giac) tét nhat phan khuc 4 sao tai My Khé. Tuy nhién, Sala Danang dang ni lén
nhu mot thé luc canh tranh truc dién vé do nhan dién thuong hi¢u dbi véi tép khach
Han Qudc, Pai Loan va gidi tré ndi dia nhd phong cach tbi gian, tinh té kiéu Nhat pha
tron hién dai.

Céc yéu t6 nhu dich bénh, bién dong kinh té toan cau,...anh hudng tryc tiép dén
lwong khach qudc té. Thi trudng ndi dia tuy tiém ning nhung cé tinh mua vu cao, giy
kho khan trong viéc duy tri cong suat phong on dinh.
2.2.2.3 Két qua kinh doanh ciia HAIAN Beach hotel & spa.

Cong suat phong binh quan ciia khach san tir 95% - 98%.

Doanh thu binh quén tir 7,2 — 8,2 ty/ thang

Tong chi phi chiém khoang 85% doanh thu.

Ty suét lgi nhuan trude thué: 15%.

Bang 2.6: Két qua doanh thu HAIAN Beach Hotel & Spa( 2022 —2024 ).

DVT: Ty dong.

Chi tiéu 2022 2023 2024
Doanh thu(nam) 86,4 92,4 98,4
Chi phi (85%) 73,44 78,54 83,64
Loi nhuan trudc 12,96 13,86 14,76
thué
Thué (20%) 2,592 2,772 2,952
Loi nhuén sau 10,368 11,088 11,808
thué

Nguén: phong Nhan su.
Nhéan xét:
- Toc d6 tang truong doanh thu trung binh khoang 6,7%/ nam.
- Doanh thu ting dan qua ting nam, lgi nhuan sau thué tang tir 10,37 ty(2022)

1én 11,81 ty(2024), tao co s& tdt cho viéc mo rong dich vu hoac tai dau tu.
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- Ty suat lgi nhudn rong giit 6n dinh 12% doanh thu, kha ning kiém soat chi phi
va ti wu doanh thu kha tot.
- Chi phi luén chiém loi 85% doanh thu, loi nhuan kha méng nhung on dinh.

2.3. Thuc trang tao dong luc cho nguwoi lao dong tai HAIAN BEACH
HOTEL & SPA.

2.3.1. Tao dpng luc bing vit chit tai khdch san.

bay la nhém nhan td cbt 16i dé duy tri sy gén b6 cua nhan vién. Ta1t HAIAN, cac
chinh sach nay bao gdm:

2.3.1.1. Luong.

Tai HAIAN Beach Hotel & Spa, tién luong dugc xac dinh 1 cong cu don bay
kinh té quan trong nhat dé thu hut va gitr chan nguoi lao dong. Khach san da xay dung
hé thong thang bang lwong dua trén cac tiéu chi vé cap béc, chitc danh va ning luc
thuc té.

Céch tinh luong va hinh thirc chi tra:

Hién nay, khach san ap dung hinh thirc tra luong theo thoi gian két hop voi két
qua hoan thanh cong vi¢c. Cong thic tinh luong hang thang cho nhan vién dugc xac
dinh cu thé nhu sau:

Thu nhap thuc linh = [5.000.000 (Ilwong co ban) + Phu cip (néu c6)] / Ngay
cong chuan x S6 ngay lam viéc thuc té + Tién luong ting ca (OT)

Trong do:

Luong co ban: Pugc thoa thudn dya trén vi tri cong vi¢c, dam bao khong thép
hon muc luong t6i thiéu ving I tai Pa Nang. Pdi voi cac bo phan vat va nhu F&B hay
Budng phong, muc luong nay thudng dugc xem xét diéu chinh dinh ky hang nim dua
trén két qua danh gia KPIL

Tién lwong tiang ca (OT): Do ddc thu cong suat phong tai HATAN ludn & mic
cao (95% - 98%), viéc nhan vién phai tang ca la thuong xuyén. Khach san thuc hién
chi tra tién ting ca theo ding quy dinh cta Luat Lao dong (Hé s6 1.5 cho ngay thuong,
2.0 cho ngay nghi hang tudn va 3.0 cho cac ngay 18, Tét).

Hinh thuc chi tra: Tién lwong dugc quyét toan vao cudi thang va chi tra qua tai

khoan ngan hang cua nhan vién vao ngdy 05 dén mung 10 hang thang. Viéc chi tra
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dung han 1a mot diém cong gitip nhan vién yén tim cong tac.

Tuy nhién, do chi phi van hanh luén chiém ty trong 16n (khoang 85% doanh
thu), quy lwong cta khach san d6i khi bi siét chat, khién muc luong danh nghia chua
thuc su hép dan so véi cac khach san tAm ¢& 4 sao nhu Sala hay Minh Toan hotel

2.3.1.2. Thuong.

Bén canh tién luong ¢6 dinh, hé théng tién thudng tai HAIAN Beach Hotel &
Spa dong vai tro 1 cong cu kich thich truc tiép ning suat lao dong va thai dé phuc vu
ctia nhan vién. Khach san hién dang 4p dung cac ché d6 thuong da dang nhu sau:

Thuong phi phuc vu (Service Charge):

Pay 1a khoan thudng quan trong nhat va chiém ty trong 16n trong tong thu nhap
hang thang cia nhan vién khach san.

Céch tinh: Phi phuc vu (thuong 13 5%) duoc tinh trén tong doanh thu dich vu
Iuu tra va an udng cia khach san trong thang. Sau khi trir cac chi phi quan 1y lién quan,
quy nay dugc chia déu cho toan b nhan vién chinh thirc dya trén sb ngay cong lam
viéc thuc té.

Thuc trang tai HAIAN: Véi cong suit phong binh quén rat cao, dat tir 95% -
98%, khoan Service Charge nay giup thu nhap cua nhan vién ting thém dang ké (tir
2.000.0004 - 4.000.000d/thang tuy mua). Tuy nhién, dac thu cia khoan nay la khong
6n dinh. Vao mua thap diém, thu nhap nhan vién bi sut giam manh du ap luc van hanh

van duy tri, gay kho khin cho viéc chi tiéu sinh hoat ctia nguoi lao dong.

Thudng dinh ky va thudéng thanh tich:

Thudng L&, Tét: Khach san thuc hién ché do thudng vao cac dip 1& 16n nhu 1/1,
30/4 - 1/5, Quéc khanh 2/9 s& duoc thuong 500.000 va dic biét 1a thuong Tét Nguyén
ban (thuong la luong thang thir 13).

Thuong chuyén can: Ap dung cho nhiing nhan vién dam bao ngdy cong, khong
vi pham noi quy va khéng di tré vé sém, nhim rén luyén tic phong chuyén nghiép s&
dugc thuong 500.000.

2.3.1.3. Phuc loi.
Bén canh thu nhap truc tiép, cac chinh sach phuc lgi tai HAIAN Beach Hotel &
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Spa duoc xem 1a "chat két dinh" giup nhan vién an tim cong tic va cam thay duoc
quan tim nhu mét thanh vién trong gia dinh. Cac ché do nay khong chi tuan thu phap
luat ma con thé hién sy dai ngd riéng cua khach san:

Ché do Bao hiém va An sinh:

Khach san thyc hién trich ndp déy du BHXH, BHYT, BHTN theo ding muc
lwong dong bao hiém d3 cam két trong hop ddng lao dong.

Viéc dam bao cac quyén loi vé dm dau, thai san hay huu tri giup doi ngii 145
nhén vién co6 su bao dam vé mat dai han, giam bét lo au vé rui ro strc khoe.

Ché d6 an ca va nghi ngoi:

Day 1a mot trong nhitng diém cong 16n tai HAIAN. Khach san cung cép bita an
giita ca mién phi tai nha hang danh riéng cho nhan vién vdi thuc don day du dinh
dudng va thay doi hang ngay.

Doi v6i nhan vién bo phan Nha hang (F&B) va Budng phong phai lam viéc véi
cudng do cao (cong sudt phong 98%), bira dn ca khong chi gitp tiét kiém chi phi sinh
hoat ma con 1a thoi gian quy gia dé tai tao stc lao dong.

Khach san ciing trang bi khu vuc nghi ngoi, phong thay do va ti c4 nhan
(locker) sach sg&, tién nghi cho nhan vién.

H6 tro cong cu va diéu kién 1am viéc:

Nhén vién dugc cap phat ddng phuc mién phi theo tiéu chuan ting bd phan,
dam bao tinh chuyén nghiép va dong bo.

Bén canh d6, cac khoan hd trg nhu phi gui xe, trang thiét bi bao ho lao dong cho
bd phan K¥ thuat hay dung cu vé sinh hién dai cho by phan Buéng phong luon duoc
cung cap kip thoi.

Hoat dong tinh than va khen thuong dinh ky:

Hang nam, khéach san td chutrc cac chuyén du lich (Staff Outing), ti€c nhan vién
va cac hoat dong team building nham phéd v& khoang cach gitra cac bo phan.

Céc ngay 18 qudc té Phy nir 8/3, ngay Qudc t& Thiéu nhi 1/6 (cho con em nhan
vién) hay sinh nhét thang ctia nhan vién déu duoc to chirc 4m clng, c6 qua ting hodc

tién mat khich 1¢.
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2.3.2. Cdc chinh sdch tao dong lwc phi vit chit.

Bén canh cac loi ich vé kinh té, HAIAN Beach Hotel & Spa rat chu trong dén
doi song tinh than va méi trudng lam viéc dé nhan vién cam thdy dugc ton trong va
gén bo. Tai b phan Nha hang, cac chinh sach nay dugc thuc hién cu thé nhu sau:

2.3.2.1. Cong tdc dao tao va phdt trién chuyén mon.

Tai HAIAN Beach Hotel & Spa, dao tao khong chi don thuan 1a viéc trang bi
kién thirc ma con 1a mot chién luge tao dong luc tinh than quan trong. Khi nhan vién
dugc nang cao tay nghé, ho s& cam thiy tu tin hon, giam bat ap luc sai sot va nhin thay
co hoi phat trién ban than tai moi trudong chuyén nghiép.

Dao tao nghiép vu tidu chuan 4 sao: Dbi véi bo phan Nha hang, dinh ky hang
thang hoac trudc cac mua cao diém, khach san to chtrc cac budi dao tao lai vé quy trinh
phuc vu ban. Noi dung bao gdm: k¥ thuat set-up ban an theo tiéu chuan buffet va A la
carte, quy trinh phuc vu ruou vang, va k¥ niang phdi hop giita bd phan Bép va Nha
hang. Viéc ndm viing quy trinh gitip nhan vién xr Iy cong viéc nhanh chong hon, dic
biét hiru ich khi khach san dat cong suat phong 95% - 98%, tranh dugc tinh trang ling
tung khi khach dong.

Pao tao ngoai ngit chuyén nganh: Do dic thu vi tri di dién bién My Khé va thu
hat luong 16n khach quéc té, dic biét 1a khach Han Qudc chiém ty trong toi 50%,
HAIAN rét chi trong vao dao tao ngdn ngir. Nhan vién dugc tham gia cac 16p tiéng
Anh giao tiép co ban va cac mau cau tiéng Han chuyén dung trong nha hang. Viéc cd
thé giao tiép co ban voi khach giup nhan vién cam thdy hao hing hon trong cong viéc,
nhan dugc su hai long tir khach (din dén c6 thém tién Tip) — day chinh 12 mot ngudn
dong luc tinh than rat 16n.

Dao tao k¥ ning mém va xir 1y tinh hudng: Nhan vién thuong xuyén dugc tham
gia cic budi chia sé vé ky ning giao tiép, tim 1y khach hang va dic biét 1a k§ ning xtr
Iy phan nan. Trong moi truong "viéc nhidu", sai sot 1a diéu kho tranh khoi. Khi dugc
trang bi k§ ning ndy, nhan vién s& bdt lo au, biét cach xoa diu khach hang va bién
nhiing trai nghiém chua tot ctia khach thanh sy hai long.

Dao tao thong qua thyc tién: Bén canh cac 16p hoc 1y thuyét, hinh thic "kém
cap" tai chd rat duoc cha trong. Nhitng nhan vién moi hodc sinh vién thyc tap thuong
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duoc cac anh chi di trude hudng dan truc tiép trong ca lam viéc. Su quan tam, chi bao
tan tinh nay tao nén mot moi trudong hoc tap than thién, giip nhan vién mdi nhanh
chong hoa nhap va giam bét ap luc tim 1y trong nhitng ngay dau lam viéc.

2.3.2.2. Méi trwong lam viéc va vin héa té chirc.

Moi truong lam viéc tai b phan Nha hang cuia HAIAN Beach Hotel & Spa
dugc xay dung dua trén sy chuyén nghiép, gin két va tinh than hd tro 1n nhau. Day l1a
yéu td quan trong gitp xoa diu 4p luc tdm 1y cho nhan vién khi phai 1am viéc trong
diéu kién cuong do cao.

X4y dung tinh than ddng d6i: Tai bo phan Nha hang, khdi luong cong viée vao
gid cao diém (phuc vu buffet sang cho hang traim khach) 13 cuc ky 16n. Chinh vi vy,
van héa "hd tro chéo" ludn duge dé cao. Khong chi nhan vién phuc vu ma ngay ca bd
phan Bar hay Bép ciing sin sang hd trg nhau khi can thiét. Su gin két ndy giup nhan
vién khong cam théy bi bo lai phia sau, tr d6 tao nén mot mdi truong lam viéc than
thién, gidam bot sy cang théng va mét moi vé thé chat.

Su gwong mau va hd tro tir cip quan 1y: Mot dic diém nodi bat trong van hoa lam
viéc tai HAIAN 14 su sat canh cua cac cdp quan 1y (Giam sat, Truong bo phan). Trong
nhing thoi diém khach san dat cong suat phong 98%, cac quan ly khong chi ding & vi
tri chi dao ma truc tiép tham gia vao cac khau phuc vu, don dep hodc giai quyét phan
nan cua khach cung nhan vién. Hanh dong nay la mdt nguén dong luc tinh than cuc
16n, gitip nhan vién cam thay nd lyc ciia minh luén dugc thau hiéu va tran trong.

Vin hoa giao tiép va phan hdi hai chidu: Mdi ngay 1am viéc tai Nha hang déu
bat dau bang budi hop dau ca. Pay khong chi 1a lic trién khai cong viéc ma con la
khong gian dé nhan vién chia sé nhiing khé khin, vudéng mic cta ngay hom trudc.
Viéc Ban quén 1y ludn lang nghe va phan hoi kip thoi cac dé xuat vé cai thién diéu kién
lam viéc gitp nhan vién cam thay minh 1 mot phan quan trong cua to chirc, tir d6 ting
cuong su tu nguyén va long trung thanh.

Trang thiét bi va diéu kién lam viéc vat chat: Moi truong 1am viéc con duge
dam bao thong qua vi¢c trang bi cac cong cu hi¢n dai. Viéc st dung hé théng go01 mén
ty dong (Order qua may cam tay) va hé thong may lanh nha hang ludn hoat dong t6t
gitip nhan vién giam bét sy di chuyén khong can thiét va su nong bire trong qua trinh
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phuc vu. Mot moéi truong lam viéc sach s€, ngan nép va hién dai 13 co s& dé nhan vién
duy tri thai d6 phuc vu chuyén nghiép theo dung chuin 4 sao.

2.3.2.3. Co héi thang tién va ghi nhdn thanh tich.

Tai HAIAN Beach Hotel & Spa, viéc tao ra mot 16 trinh cong danh rd rang va sy
cong nhan kip thoi 1a mot trong nhimg phwong phép tao dong luc tinh than hiéu qua
nhéat, giup nhan vién bd phan Nha hang c6 muc tiéu phan du lau dai.

Lo trinh thang tién 1o rang: Khach san xay dung mot hé théng phan cép bac cu
thé cho bd phan F&B, tir Nhan vién thuc tdp - Nhan vién thoi vu - Nhan vién chinh
thirc - T truong (Captain) - Giam sat (Supervisor) - Quan 1y nha hang (Restaurant
Manager). Viéc cong khai cac tiéu chuan dé duoc thang tién gitip nhan vién biét minh
can hoan thién nhiing k¥ nang gi. Pac bi¢t, HAIAN uu tién chinh sach "Pé bat ndi bo".
Khi c6 vi tri quan 1y tréng, khach san s& xem xét cAc c4 nhan xuit sic hién tai trudce khi
tuyén moi tir bén ngoai, gitip nhan vién cam thay sy trung thanh va nd lyc ctia minh s&
duogc dén dap xung dang.

Chuong trinh vinh danh nhan vién xuét siac: Hang thang, dua trén két qua danh
gia KPI va phan hoi tir khach hang trén céc trang nhu TripAdvisor hay Booking.com,
khach san s& to chirc bau chon "Nhan vién xuit sic cia thang”.

V& mat tinh than: Hinh anh cua nhan vién xuit sic duoc trang trong treo tai
bang tin chung va dang tai trén Fanpage nd1 b cia khach san.

Su khich 1&: Viéc duge Ban Giam ddc truc tiép trao bﬁng khen trudc toan thé
nhan vién khong chi la niém ty hao c4 nhan ma con tao ra dong luc lan toa, thuc déy
cac nhan vién khac cing ¢6 gang.

Pénh gia ning luc cong bang va khach quan: Hé thdng danh gia dinh ky gitp
quan 1y nhan ra nhitng ca nhan c6 t6 chat dé dua vao danh sach "can bo ngudn". Nhiing
nhan vién c6 thai do tét, phuc vu chuyén nghiép ngay ca trong nhitng ngay cao diém
(cong sudt 98%) s& duoc ghi nhan vao hd so nhan su. Pay chinh 14 co s& dé xem xét
tang luong hodc cur di tham gia cac khoa dao tao chuyén sau hon, tao tién dé cho viéc
thang chure sau nay.

Sy ton trong va trao quyén: Tai HAIAN, cac nhan vién c6 thim nién hoic ning
luc tbt thuong duoc cac quan 1y tin tudng "trao quyén" trong viéc hudng din nhan vién
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m&i hodc tu quyét dinh mét s6 tinh hudng phuc vu khach hang trong pham vi cho phép.
Sy tin tuéng nay giup nhan vién cam thiy minh khéng chi 1a "ngudi 1am thué" ma thuc
su 1a mot thanh vién c6 gia tri, dong gop vao thanh cong chung cta khach san.
2.3.3. Két qua khdo sdt vé nguwoi lao dpng va cong tic tao dpng luc ciia nha
hang.
2.3.3.1. Thiét ké nghién citu

a. Phiéu khdo sat.

Nham muc dich danh gia chinh xac thyc trang cong tac tao dong luc tai khach
san, em da tién hanh lam phiéu khéo sat nham muc dich khao sat mac do hai long cua
nhan vién by phan F&B vé chinh sach di ngd, moi truong lam viée, cac mbi quan h¢
v6i cap trén va dong nghiép, co hdi ddo tao va thing tién trong cong viéc. Pong thoi
nhan biét duoc cac han ché con ton tai trong quy trinh van hanh cta khach san dé co
thé dé xuét ra cac giai phap thich hop.

Phiéu khao sat vé tao dong luc cho nhan vién bd phan F&B tai khach san
HAIAN BEACH HOTEL & SPA gdm 3 phan:

Phan 1: Thong tin chung: ddy la phan thu thap cac thong tin vé thoi gian lam
viéc va cac chuc vu trong bg phan.

Phan 2: Panh gia thuc trang tao dong luc tai bo phan: day la phén st dung thang
do 5 muc d6 dé do luong su hai 1ong ciia nhan vién vé chinh sach dai ngd, moi truong
lam viéc, cac moi quan hé véi cép trén va dé)ng nghi¢p, co hdi dao tao va thang tién
trong cong viéc.

Phan 3: Panh gia va kién nghi ( cu héi md): ciu héi mo nhim ling nghe
nhimg tim tu, nguyén vong va dong gop cu thé tir ngudi lao dong vé cac chinh sach
nhan su hién hanh tai khach san.

b. Mau khao sat.
Quy m6 mau gdm 19 ngudi & cac bo phan nha hang, bar va bép.
c. Phuong phap thu thap di li¢u.

Thu thap dit liéu dua trén phuong phép 1ap phiéu khdo sat trén google form
bang cach giri phiéu khao sat online cho cac anh chi dong nghiép trong bo phan F&B
tai khach san.

36



d. Phuong phép xu ly dir li¢u.
Xtr Iy cac dit lidu bang excel va tinh cac ty 16 phan trim (%) dua vao két qua cua

khao sat.

2.3.3.2. Két qua nghién ciru.

Pé c6 cai nhin khach quan va chinh xac vé hiéu qua cua cac chinh sach tao dong
luc dang ap dung, em da tién hanh khao st thyc té d6i v6i doi ngil nhan vién dang truc
tiép lam viéc tai bd phan Nha hang cua HAIAN Beach Hotel & Spa.

a. Thong tin chung vé d6i twong khao sat.

Viéc danh gid cong tac tao dong luc duoc thuc hién thong qua khdo sat truc tiép
19 nhan sy dang cong tac tai bd phan F&B cua khach san HATAN Beach Hotel & Spa.
bay la nhoém nhan sy dai dién cho cac cép bac va vi tri chuyén mon khac nhau, tryuc
tiép van hanh cac quy trinh phuc vu tai khach san. Duéi day la cac bang s6 liéu va biéu
dd vé cac vi tri cong tac va thoi gian lIam viéc tai bo phan:

Béang 2.7: Cac vi tri cong tac ciia nhan vién b phan F&B.

B6 phan S6 luong %
Nhan vién phuc vu 14 73,68%
Nhan vién bar 2 10,53%
Nhan vién bép 1 5,26%
Giam sat 2 10,53%

Nguédn: Két qua khao sat thang 05/2026.

@ Nhan vién phuc vu
@ Nhan vién bar

Nhan vién bép
@ Giam sat

Nguodn: Két qua khao sat thang 05/2026.

Hinh 2.2: Biéu d6 co ciu dbi tuong khao sat chirc vu.
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Béang 2.8: Thoi gian lam viéc cia nhan vién bd phan F&B.

Thot gian lam vige S6 luong ngudi %
Dudi 1 nam 10 52,63%
Tu 1 -3 nam 8 42,11%
Trén 3 nam 1 5,26%

Nguodn: Két qua khao sat thang 05/2026.

® dudi 1 ndm
®tr1-3ndm
trén 3 nam

Nguon: Két qua khao sat thang 05/2026.

Hinh 2.3: Biéu d6 co cau d6i tuong khao sat thoi gian lam viéc tai bd phan.
b. Phan tich két qua danh gia cua nhan vién vé cac yéu td tao dong luc.
Day 1a phan ndi dung trong tm, phan anh truc tiép quan diém ctia ngudi lao dong
vé thuc trang cac chinh sach tao dong luc dang duoc &p dung tai by phan F&B. Két qua

tong hop tir bang khao sat dwoc thé hién cu thé qua cac bang s liéu va biéu do sau:
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Bang 2.9: Két qua khao sat vé luong, thudng va phu cap ciia nhan vién bo phan F&B.

No6i dung danh gia

Murc do |

Mirc do 2

Murc do 3

Mirc do 4

Mtrc d0 5

Téng

Mutrc luong hién tai
twong xtng voi
nang lyc cua toi.

0

03

10

02

04

19

Cach phan chia
Service Charge (phi
phuc vu) tai
HAIAN la cong
bing.

06

06

03

03

18

Cac chinh sach
thuong nhan céac
ngay 1¢, Tét, sinh
nhat thoa dang

02

05

08

04

19

Nguédn: Két qua khao sat thang 05/2026.

*Ghi cha: c6 1 nhan vién khong dién cach phan chia service charge dan dén su chénh

léch tong sd luong nguoi 1am

1 .2

3 4

Il 5

Mtrc Ivong hién tai twong xing voi
nang luc cua téi

Cach phan chia Service Charge (phi
phuc vu) tai HAIAN 1a cong bang.

Cac chinh sach thwdng nhan céc ngay
|&, Tét, sinh nhat théa dang

Nguédn: Két qua khao sat thang 05/2026.

Hinh 2.4: Biéu d6 co cau vé tién luong, thuéng va phu cip tai bo phan.

Mirc lwong hién tai twong xtimg v6i nang luc: Két qua cho thdy da s6 nhan vién

(10/19 nguoi) danh gia & muc trung binh. Dua vao d6 c6 thé thiy ring muc lwong hién

tai chi vira du dé duy tri cong viéc, chua tao dugc sy hung phan hay cam giac dugc "tra

cong xung dang" doi voi nhitng dong goép vuot trdi cia nhan vién. Sy ton tai cua 03

39




truong hop danh gia mirc do 2 cho thay su chénh léch trong ky vong lwong giita nhan

vién va chinh sach cua khach san.

Céch phan chia Service Charge tai HAIAN la cong bang: Mic du ¢6 03 nhan vién
danh gia mac do 4 va 03 nhan vién ¢ mic do 5, nhung diém dang cha ¥ 13 06 ngudi
chon mirc d6 2. Viéc phan chia phi dich vu (Service Charge) 1a van dé nhay cam; sb
liéu nay cho théy tdn tal su thiéu minh bach hoac chua déng thuan trong cach tinh toan

gifra cac cap bac hoac vi tri (vi du: gitra nhan vién phuc vu va bg phan ho trg).

Céc chinh sach thuéng cac ngay 18, Tét, sinh nhat thoa dang: Pay 1a tiéu chi co
két qua kha quan nhat véi 08 nhan vién danh gia mirc do 4 va 04 nhan vién danh gia
murc do 5. Co thé thay chinh sach phiic 1¢i phi tai chinh (qua ting, thuéng dip dic biét)
cua khach san dugc danh gia tot hon cac yéu t tai chinh truc tiép. Tuy nhién, su Xuét
hién cua 02 truong hop danh gida mic d6 2 cho thdy van con nhiing nhan sy cam thay

bi bo quén hodc chua duoc quan tim day du trong cac dip nay.

Bang 2.10: Két qua khao sat vé ché d6 phiic 1oi cia nhan vién bo phan F&B.

Noéidung danh gida | Macdo 1 [ Miacddo2 | Mtacdd 3 | Muc do 4 | Mic dd 5 Téng

Ché d6 n ca va 0 04 08 04 03 19
nghi ngoi tai khach

san dam bao strc

khde.

Céc hoat dong nghi | 0 02 10 03 03 18

mat, team building
thuong xuyén va
hap dan

Céc chinh sach 0 02 10 02 05 19
phuc loi, bao hiém
x4 hoi, bao hiém y
té

Nguédn: Két qua khao sat thang 05/2026.

*Ghi chu: c6 1 nhan vién khong dién cac hoat dong team building dan dén su chénh

léch tong s6 lwong ngudi lam.
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T .2 3 EN4s EES

10

Ché d6 an ca va nghi ngoi tai khach san  Céc hoat déng nghi mat, team building Cac chinh sach phuc loi, bao hiém xa
dam bao strc khde. thuerng xuyén va hap dan hoi, bao hiém y té

0

Nguédn: Két qua khao sat thang 05/2026.
Hinh 2.5: Biéu d6 co cau vé ché do phuc loi tai bo phan.

Vé ché do an ca va nghi ngoi: C6 12/19 nhan vién (chiém hon 63%) danh gia tir
muc do 3 trd 1én, cho théy khach san di buéc dau dap tng dugc nhu cau co ban vé tai
tao strc lao dong cho nhan vién. Tuy nhién, viéc van con 04 nhan vién danh gid & mirc
d6 2 phan anh thuc té rang ap luc cong viéc trong cac gio cao diém tai nha hang co thé
khién thoi gian nghi ngo1 hoac chét luong bira an ca chua thuc su tdi wu, can duge cai

thién dé dam bao strc khde dai han cho nhan su.

Vé cac hoat dong nghi mat, team building: Pay la khia canh nhan duogc nhiéu
phan hoi tich cuc nhat. Phan 16n nhan vién (16/18 nguoi) danh gia tir mic do 3 dén 5.
Diéu nay ching to cac hoat dong két ndi tinh than cuia HAIAN Beach Hotel & Spa
duge danh gia cao, giup giam bot cing thang dic thu cia nganh F&B va tao su gin két

bén chat gilra cac thanh vién.

Vé chinh sach bao hiém va phiic 1gi bat budc: dua vao két qua khao sat cho thay
su hai 1ong twong ddi cao véi 17/19 nhan vién danh gia tir mic d6 3 dén 5. Viée cac
chinh sach Bao hiém xa hoi, Bao hiém y té duoc thuc hién nghiém tlic da tao tdm ly an
tam, gitp nhan vién yén tdm cong tac. Tuy nhién, 02 phan hdi & muc d6 2 cho thiy su
can thiét trong viéc ra soat quy trinh giai dap thac mac, gitip nhan vién nam rd quyén

loi cia minh hon.
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Bang 2.11: Két qua khao sat vé moi truong lam vi¢c cuia nhan vién b phan F&B.

No6i dung danh gia

Murc do |

Mirc do 2

Murc do 3

Mirc do 4

Mtrc d0 5

Téng

Trang thiét bi tai
nha hang hién dai,
hd tro tt cho viée
phuc vu khach.

0

02

10

04

03

19

Khong gian lam
viéc tai HAIAN an
toan, sach sé.

01

13

01

04

19

Ap lyc cong viée
dugc phan bo hop
1y, khong qua tai
kéo dai.

04

09

03

03

19

N Eme

: [

3 4

Trang thiét bi tai nha hang hién dai, hé

5

Nguédn: Két qua khao sat thang 05/2026.

.

tro tét cho viéc phuc vu khach.

Khéng gian lam viéc tai HAIAN an toan,

sach sé.

imm

Ap luc cong viéc duwoc phan bd hop ly,

khéng qua tai kéo dai.

Nguédn: Két qua khao sat thang 05/2026.

Hinh 2.6: Biéu d6 co ciu vé ché do phuc loi tai b phan.

V& trang thiét bi lam viéc: Pa sd nhan vién (17/19 nguoi) danh gia & mirc do tir 3

dén 5. Viéc trang thiét bi duoc danh gia hién dai va hd tro tot cho cong tac phuc vu la

ye€u to then chot giip nhan vién to6i vu hoa nang suat va giam thi€u cac sai sot trong qua

trinh van hanh.

Vé khong gian lam vi¢c: Pay 1a tiéu chi nhan duoc su dff)ng thuan cao nhat khi ¢

18/19 nhan vién danh gid mic do 3 trd 1én, trong dé c6 04 nhan vién danh gid & muc

do 5. Viéc dam bao khong gian lam viéc an toan va sach s€ khong chi tuan thu cac quy
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chuan khat khe ctia nganh F&B ma con giip nang cao tinh than lam viéc cia nhan

vién.

Vé ap luc cong viéc: S6 liéu cho théiy sy phan hoéa 10 rét véi 04 nhan vién danh
gia muc d6 2 va 09 nhan vién danh gia mic d6 3. Viéc gan mot ntra s6 nguoi khao sat
danh gia ¢ mic d6 trung binh thip cho thiy cuong d6 lam viée tai don vi dang &
ngudng cao, doi hoi su linh hoat trong viéc sap xép ca kip dé tranh tinh trang qua tai

kéo dai 12 yéu té chinh din dén viéc gy mét moi cho tinh than ngudi lao dong.

Khach san da lam tot khau xay dung cac nén tang ha ting nhung cac cong tac toi
vu hoa quy trinh van hanh va quan trj ap luc cong viéc van con can cai thién. Dé nang
cao dong lyc 1am viéc trong tuong lai don vi can chi trong dén viéc chuan héa cac quy
trinh phbi hop lién bo phan va xay dung céc chinh sach hd tro nhan vién hiéu qua hon

trong cac khung gio cao diém.

Bang 2.12: Két qua khao sat vé méi quan hé véi cap trén cta nhan vién bo phan F&B.

Noéidung danh gida | Mac do 1 | Mircdd 2 | Mtic d§ 3 | Muc do 4 | Mirc d6 5 Téng

Quan Iy tryc tiép 0 03 09 04 03 19
luén cOng tam
trong vi¢c danh gia
nhan vién..

Cép trén thudng 0 02 11 02 04 19
xuyén ling nghe va
ho tro t6i xur Iy cac
tinh hudng kho.

Lanh dao luéntao |0 03 10 02 04 19
niém tin va truyén
cam hung lam viéc
cho doi ngii.

Nguon: Két qua khao sat thang 05/2026.

43




1 .2 3 EE4 EES

o nlin n uf sl

Quan ly truc tiép luén cong tam trong Cép trén thueng xuyén lang nghe va hd Lanh dao luén tao niém tin va truyén
viéc danh gia nhan vién. tro t&i x& Iy cac tinh hubng kho. cam hirng lam viéc cho déi ngd.

Nguédn: Két qua khao sat thang 05/2026.
Hinh 2.7: Biéu d6 co cau vé moi quan h¢ véi cép trén tai b phan.

Vé sy cong tim ctia quan 1y truc tiép trong dénh gia: Phan 16n nhan vién (16/19
nguoi) danh gia tr muc do 3 tr¢ 1€n, trong d6 ¢6 07 nguoi danh gia & mac do 4 va 5.
Diéu nay khang dinh quan 1y truc tiép da duy tri dugc sy minh bach trong viéc danh

gia hiéu suat, tao dugc nén tang tin cay cho nhan vién trong qua trinh lam viéc.

Vé kha nang lang nghe va hd tro clia cap trén: Pa sd nhan vién (17/19 ngudi) co
cai nhin tich cuc khi danh gia tir mac do 3 dén mutc do 5. Viée cdp trén thudng xuyén
lang nghe va hd trg xir 1y cac tinh huéng khé khan 1a yéu t6 quan trong gitip nhan vién

yén tam dbi mat voi cac ap luc thuc té khi phuc vu khach hang.

Vé kha ning truyén cam htng cua lanh dao: C6 16/19 nhéan vién danh gia tir mirc
d6 3 trd 1én. Tuy nhién, van con 03 nhan vién danh gia & mirc d6 2, cho thiy cong tac
tao niém tin va truyén ltra cua lanh dao can duoc thuc hién déng bo hon, dam bao tat ca
nhan sy déu cam nhan duge su két n6i va dinh hudng 16 rang tir phia cip trén. Dé cai
thién han ché d6, khach san can tiép tuc chu trong vao cac cong tac dao tao ky nang
quan tri cho cic cp quan 1y, dong thoi duy tri cac co ché dbi thoai dinh ky nham cing

cd niém tin va su gan két bén viing trong ndi bo.
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Bang 2.13: Két qua khao sat vé mdi quan hé véi dong nghiép cua nhan vién bd phan

F&B.
Noidungdanh gida | Mucdd 1 | Mcdo2 | Macdd 3 | Mirc d0 4 | Muac do 5 Téng
Céc dong nghiép 0 01 09 06 03 19
trong bd phan Nha
hang ludn séin long
gitp do nhau.
Sy phdi hop gitta | 0 03 11 02 03 19

Ban va Bép ludn
nhip nhang, it xay

ra sai sot.
Nhéan duoc su h§ 0 02 08 05 04 19
trg kip thot tir dong
nghiép khi nha
hang dong khach.
Nguon: Két qua khao sat thang 05/2026.
B e 3 EN4 EES

10

5

. m 1 =B m IL

Céac ddng nghiép trong bo phan Nha  Su phdi hop gitta Ban va Bép luén nhip  Nhan dugc su hé tro kip thoi tir déng
hang luén san long gitp d& nhau. nhang, it xay ra sai sét. nghiép khi nha hang déng khach

Ngudn: Két qua khao sat thang 05/2026.
Hinh 2.8: Biéu db co ciu vé mbi quan hé véi déng nghié¢p tai bo phan.

V& tinh than sin sang giup d&: Phan 16n nhan vién (18/19 ngudi) danh gia tir mirc
do 3 dén 5, trong do c6 09 ngudi chon muc do 3 va 09 ngudi chon tir mire do 4 trd 1én.
biéu nay cho théy van hoa hd trg 1an nhau trong ndi bd bd phan dugc duy tri tdt, tao

tién dé thuan lgi cho vi¢c hoan thanh cong vi¢c chung.

Vé su phdi hop giita Ban va Bép: V&i 16/19 nhan vién danh gia tir mtc do 3 dén
5, sy phdi hop giira hai khéi cong viéc nay dugc ghi nhan ¢ mtc d6 twong ddi nhip
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nhang. Tuy nhién, 03 trudng hop danh gia murc d6 2 cho thay van ton tai nhitng rao can
trong giao tiép hodc quy trinh phdi hop, can dugc don vi ra soat dé giam thiéu sai sot

trong cac gio cao diém.

Vé su hd tro kip thot khi dong khach: C6 17/19 nhéan vién danh gid tor mic do 3
dén 5, chtng t6 kha niang phan tng nhanh va twong tro 13n nhau cua doi ngii khi ap luc
cong viéc ting cao. Sy hd trg ndy 13 yéu td quan trong gitp khach san duy tri tiéu

chuan phuc vu ngay ca trong nhitng thoi diém kho khin nhat.

Trong moi trudong khach san, dac biét 1a bd phan F&B tinh chat cong viéc doi hoéi
su phdi hop nhip nhang va déng bd. Mdi quan hé dong nghiép tt dep chinh 13 yéu td
then chét gitip t6i uu hoa quy trinh van hanh, giam thiéu cac mau thuin ndi bo va gia

tang long trung thanh vdi khach san.

Bang 2.14: Két qua khao sat vé dao tao va thing tién ctia nhan vién bo phan F&B.

Noidungdanh gid | Mucdd 1 | Miacdo2 | Macdd 3 | Mirc d0 4 | Mac do 5 Téng

Khach san thuong | 0 02 11 03 03 19
xuyén to chirc dao
tao nghiép vu bai
ban.

Co hoi thang tién | 0 07 07 02 03 19
tai HAIAN rong
mao cho nhiing
ngudi co nang lyc.

T6i dugc khuyén 0 03 10 03 02 18
khich hoc héi ngoai
ngir va cac ky nang
chuyén sau.

Nguédn: Két qua khao sat thang 05/2026.

*Ghi chli: ¢6 1 nhan vién khong dién khuyén khich cac k¥ ning chuyén sau dan dén su

chénh léch tong s6 lwong ngudi lam.
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Khéach san thuwéng xuyén td chirc dao Co héi thang tién tai HAIAN rong me T6i dugc khuyén khich hoc hoi ngoai
tao nghiép vu bai ban. cho nhirng ngudi cé nang luc. ngl va cac k¥ nang chuyén sau.

Nguon: Két qua khao sat thang 05/2026.
Hinh 2.9: Biéu d6 co ciu vé dao tao va thang tién tai bod phan.

Vé ddo tao nghiép vu: Pa sé nhan vién (17/19 ngudi) danh gia tir mic do 3 tro
1én ddi vé6i cong tac to chirc dao tao. Piéu nay cho thiy cic chuong trinh huan luyén
nghi¢p vu dang dugc khach san chu trong trién khai, tao nén tang chuyén moén co ban

cho doi ngti lao dong.

V& co hoi thing tién: Két qua ghi nhan sy phan hoa rd rét khi c6 07 nhan vién
danh gia & muc d6 2, trong khi 12 nhén vién con lai danh gia tir mirc d 3 dén 5. Su tén
tai ctia nhom nhén vién chua hai 1ong cho thay 16 trinh thiang tién tai HAIAN can duoc
truyén thong minh bach hon dé nhan sy cam nhén 1o rang vé co hoi phat trién dya trén
nang luc ca nhan. Sy thiéu hut dinh huong phat trién co6 thé dan dén viéc nhan vién co
thé cam thay dang gidm chan tai chd, lam suy giam dong luc 1am viéc ctia cac nhan

vién trong khach san.

Vé khuyén khich hoc hoi va ning cao k¥ nang: Vi 15/18 nhan vién dénh gia tir
muc d6 3 trd 1én, chinh sach khuyén khich hoc héi ngoai ngit va k¥ ning chuyén sau
dugc dénh gia kha cao. Day 1a yéu té thuc ddy nhan vién chii dong phat trién ban than,

dap g cac tiéu chuan dich vu ngay cang khit khe cua khach san.

Bang 2.15: Két qua khao sat vé ban chit cong viée clia nhan vién b phan F&B.
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No6i dung danh gia | Muc do 1 | Mircdd 2 | Mic d6 3 | Murc @6 4 | Mirc d6 5 Téng

Cong viéc hiegntai |0 02 11 03 03 19
phu hop voi s&
thich va s¢ truong
cua toi.

T6i ludn cam thay | 0 03 11 02 03 19
hao htng khi bat
dau ca 1am viéc
mdi ngay.

Cong viéc tai nha 0 01 12 03 03 19
hang mang lai cho
to1 cam giac tu hao
va y nghia.

Nguédn: Két qua khao sat thang 05/2026.
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Cong viéc hién tai phit hop véi sé thich  T6i ludn cdm thdy hao hiing khi bat ddu  Céng viéc tai nha hang mang lai cho toi
va s& treéng cla toi. ca lam viéc méi ngay. cam giac tw hao va y nghia.

Ngudn: Két qua khao sat thang 05/2026.
Hinh 2.10: Biéu dd co ciu vé ban chat cong viéc tai bd phan.

Sy phu hop giita cong viéc va ning luc c4 nhan: C6 17/19 nhdn vién (chiém
89,5%) danh gia tir mirc d6 3 dén 5, khang dinh cong viéc hién tai dang dap Gng tot s
thich va s& trudng cua ngudi lao dong. Day 1a tién dé quan trong gitip nhan vién duy tri

hi€u suat 6n dinh va sy gan bo 1au dai voi khach san.

Mirc d6 hao himg khi bat dau ca lam viéc: Phan 16n nhan vién (16/19 ngudi) giit
thai do tich cuc, danh gia tor mac dg 3 trd 1én. Tuy nhién, sy xuét hién ctia 03 nhan vién

danh gia muc do 2 cho thay khach san can chii trong hon véao cac hoat dong truyén cam
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htng dau ca lam viéc dé khoi dy ning luong tich cuc cho toan bo doi ngii ngay khi

bat dau ngay lam viéc.

Cam giac ty hao va y nghia cong viéc: Pay 1a tidu chi c6 két qua kha quan nhat
v6i 18/19 nhan vién danh gia tir mic do 3 dén 5. Didu ndy ching té nhan vién tai
HAIAN Beach Hotel & Spa tim théy gia tri va niém tu hao trong cong vi¢c dich vy, tao

nén tinh than trach nhiém cao d6i voi khach hang.

Ban chét cong viéc tai by phan F&B c¢6 stc hut 16n ddi v&i nhan vién nho tinh
chuyén nghiép va co hoi phat trién k§ ning nghiép vu. Pé duy tri strc hat nay, don vi
can tiép tuc tao khong gian lam viéc thoai mai dé nhan vién co thé chii dong trong cong
viéc, ddng thoi can bang gitra yéu cau vé chat lugng dich vu voi kha ning chiu tai cua
doi ngli nhan vién dé tranh ap luc cong viée trd thanh rao can ddi véi su phat trién 1au

dai.

Bang 2.16: Két qua khao sat vé dong luc ndi tai cua nhan vién bd phan F&B.

Noéi dung danh gia | Mucdo 1 | Mlrcdd 2 | Mac do 3 | Muc do 4 | Mirc d6 5 Téng

Cong viéc tainha |0 01 11 03 04 19
hang giup to1 hoc

hoi dugc nhiéu k§
nang va phat trién
ban than.

Tbi nd luc hét minh | 0 02 12 02 03 19
vi dam mé cong
viéc, khong chi vi
tién luong

Tbi san sang lam 0 03 11 01 04 19
thém gio dé hoan
thanh cong viéc tot
nhit.

Nguon: Két qua khao sat thang 05/2026.
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Céng viéc tai nha hang gitp téi hoc héi T6i nd lyc hét minh vi dam mé cong Téi san sang lam thém gio' dé hoan
duwoc nhidu ki ndng va phat trién ban viéc, khéng chi vi tién lvong thanh céng viéc tét nhat
than.

Nguédn: Két qua khao sat thang 05/2026.
Hinh 2.11: Biéu do co ciu vé dong lyc ndi tai tai bd phan.

Kha ning phét trién ca nhan thong qua cong viéc: C6 18/19 nhan vién dénh gia tir
muc d6 3 dén 5, khiang dinh coéng viéc tai nha hang mang lai co hoi hoc hoi va phat
trién k¥ nang thiét thuc. Py 14 yéu t6 quan trong gitp nhan vién duy tri sy hing thi va

chu dong trong viéc trau doi nang luc chuyén mon.

Su nd luc xuét phat tr dam mé: Pa s6 nhan vién (17/19 nguo1i) ghi nhan sy nd luc
1am viéc dén tir dam mé va cam két voi nghé, thay vi chi don thuan vi thu nhap. Piéu
nay cho thiy khach san da xay dung duoc nén ting vin hoa tot, noi nhan sy tim thay

niém vui va sy gan két sau sac vdi cac nhiém vu duogce giao.

Tinh than sin sang lam thém gio: Vi 16/19 nhan vién danh gia tir mac d6 3 dén
5, y thtrc trach nhi¢ém hoan thanh cong viéc tdt nhat duge thé hién rd nét qua sy san
sang cong hién thoi gian thém gid. Tuy nhién, 03 trudng hop danh gia mirc do 2 ciing
cho thay don vi can luu y khong dé viéc 1am thém gio tro thanh trang thai qua tai kéo

dai, nham bdo toan dong lyc l[am viéc bén viing cho ddi ngii.

D¢ nang cao hi¢u suat lam viéc, khach san khong chi can cac chinh sach dai ngd
vat chat ma con can tap trung vao viéc tao ra y nghia cho cong viéc. Cac hoat dong

vinh danh kip thoi, tao méi trudng dé nhan vién c6 thé thoai mai dua ra y kién dong
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g6p nham cai thién cac quy trinh hay x4y dung 19 trinh phat trién rd rang la nhiing giai

phap then chdt dé c6 thé khoi day ngudn dong luc tu than tir d6i ngii nhan vién.

2.4. Panh gia chung vé thuc trang tao dong lwc tai bd phin F&B ciia khach
san HAIAN BEACH HOT

2.4.1. Nhitng két qua dat duwoc.
Thong qua viée trién khai cac chinh sach tao dong luc, don vi da dat dugc nhiing thanh
qua budc déu, tao tién dé cho su 6n dinh va phat trién cua bod phan Nha hang:

Két qua khao sat cho thdy nhan vién c6 sy danh giad cao vé mdi trudng lam viée
va mdi quan hé ddéng nghiép. Pay chinh 13 "trai ngot" tir viéc don vi chu trong xay
dung van hoéa gén két. Su hd tro 13n nhau trong cac ca lam viéc, dac biét 1a trong cac
giai doan cao diém, da chtirng minh réng don vi da hinh thanh dugc tinh than déng do1
— yéu to c6t 16i gitip duy tri tiéu chuan dich vu 4 sao.

Dt liéu khao sat cho théy 89,5% nhan vién danh gia trang thiét bi lam viéc hién
dai va 94,7% danh gid khong gian lam viéc an toan, sach s€. Viéc dam bao céc diéu
kién vat chat t6i uu di tao nén tang vimg chic cho qua trinh phuc vu, giam thiéu rii ro
véan hanh va ting cuong su on dinh trong tam 1y ngudi lao dong.

Moi quan hé trong t6 chitc duoc duy tri ¢ trang thai tich cuc. Cu thé, quan 1y truc
tiép nhan duogc su tin tudng cao vé tinh cong tam trong danh gia va kha niang hd tro kip
thoi. Trong d6, tinh than twong tro gilta cac dong nghiép va su phdi hop nhip nhang
giita bd phan Ban - Bép duoc ghi nhan 1a yéu té then chdt giup hoan thanh cac chi tiéu
dich vu.

Pam bao tinh tudn thi va 6n dinh nhan sy: cic chinh sach phiic loi co ban va
moi trudng 1am viée an toan da hoan thanh tdt vai tro 1a cac "yéu td duy tri". Két qua
13, du thi truong lao dong bién dong, don vi van duy tri dugc doi ngil nhan su co ban
c6 thai do 1am viéc nghiém tic va tuan thu tot cac quy dinh van hanh ciia khach san.

Phat trién nang lyc thich nghi ciia d6i ngii: Nho cac chwong trinh dao tao nghiép
vu hién c6, nhan vién di budc dau hinh thanh kha ning thich nghi tot véi cac tiéu
chuan dich vu khat khe. Diéu nay dugc phan anh qua viéc nhan vién nhin nhén cong
viéc tai nha hang nhu mot moi truong dé "hoc hoi va phat trién ban than", du mac do

dam mé van can dugc khoi ddy manh mé hon nira.
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2.4.2. Nhitng han ché con ton ti.
Bén canh nhiing két qua dat duoc thi van con tdn tai cac han ché, cin cr vao két

qua khao sat va phan tich cac chinh sach tao dong luc ctia khach san.

Viée bé tri nhan su cho céc ca lam viéc chua hop 1y: Hi¢n tai, ) lugng nhan vién
trong cac ca lam viéc chua dap tng kip thoi nhu cau thuc té trong nhitng khung gi¢ cao
diém, gay ra tinh trang qua tai cong viéc. Tinh trang ndy tic dong dén tdm Iy nhan vién,
thé hién qua cac phan hdi danh gid & muc do thip dbi v6i sy hao hing khi bit dau ca

lam viéc va su san sang lam thém gio.

Su thiéu minh bach trong co ché phén chia phi dich vu: Co ché phan chia phi dich
vu (Service Charge) hién chua nhan dugc su déng thuan cao tr nhan vién vi thiéu su
cong khai, minh bach. Piéu nay khién nhan vién cam thay thu nhap nhan duoc chua

thuc sy twong xtmg véi nd luc ma ho da bo ra trong qua trinh 1am viée.

Lo trinh phat trién nghé nghiép chua 16 rang: Mic du nhan vién danh gia cao co
ho6i hoc hoi k¥ ning, nhung van con su phan hoa trong nhan thirc vé co hoi thing tién
tai khach san. Viéc thiéu 19 trinh nghé nghi¢p dugc cong bd cu thé khién mot bd phan

nhan su chua thiy rd hudng di va sy gan két 1au dai véi khach san.

Chua duy tri duoc sy hai 10ng dong bd: Két qua khao sat cho thdy mot nhdm nhan
vién van danh gia cac tiéu chi vé su hao htrng va cam két 1am viéc & mirc d6 thép. biéu
nay cho théy cac chinh sach hién tai chua tao duoc strc lan toa déu khép, can thém cac
phuong thtrc tac dong phu hop hon dé ning cao su hai long cho toan bd d6i ngii nhan

Su.

2.4.3. Nguyén nhdn ciia nhitng han ché.

Pé ¢6 cai nhin thdu chu d4o va dua ra cac giai phap thiét thuc, viéc xac dinh 16
nhing nguyén nhan cot 16i dan dén cac han ché néu trén 1a cuc ky can thiét:

Viéc b tri nhan su chua twong thich véi bién dong khéi luong cong viée: Cong
tac lap ké hoach nhan su hién tai chwa dy bao chinh xac luu lugng khach theo céc

khung gio' cao diém, dan dén viéc phan bd nhan sy khong ddng déu. Tinh trang nay
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tryc tiép tao ra 4p luc qua tai cho nhan vién, thé hién qua cic phan hdi tiéu cuc vé
cuong do lam viéc trong cac ca phuc vu.

Thiéu sy cong khai trong quy trinh phan chia phi dich vu: Co ché tinh toan va
phan chia phi dich vy (Service Charge) chua dugc minh bach, dan dén su thiéu déng
thuan trong d6i ngii nhan vién. Viéc thiéu thong tin rd rang khién nguoi lao déng hoai
nghi vé tinh cong bang cua khoan dii ngd ndy so v6i nd luc thuc té ho di bo ra. Khong
c6 cac khoan thudng nong dan dén viéc nhitng ¢4 nhan lam viéc vugt tro1 khong dugce
vinh danh kip thoi lam cho c4 nhan d6 mat di dong luc lam viéc.

Lo trinh phat trién nghé nghiép chua duoc cu thé hoa: Mic di nhan vién ghi
nhan co hdi dao tao k¥ nang, nhung vi¢c thiéu 1 trinh thang tién duoc cong ) béng
van ban da tao ra sy phan hoa trong nhan thic vé twong lai nghé nghiép, nhan vién
khong thay dugc gia tri ciia ban than ting thém néu gin bo 1au dai voi khach san. Piéu
nay ngin can viéc nhan vién cam két gan b6 1au dai voi khach san.

Cac chinh sach thuc déy dong luc chua tiép can déng bd dén toan bd nhan su:
Két qua khao sat ghi nhan sy phan hoa trong mirc d6 hai 10ng giita cac ca nhan vé sy
hao hiing va cam két cong viéc. Nguyén nhan 13 do cac hinh thirc khich 1¢ hién nay chu
yéu tap trung vao cac hoat dong tap thé chung, thiéu cac kénh ddi thoai sau sic dé giai

quyét cac van dé riéng bi¢t cua tirng nhan vién.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CONG TAC TAO PONG LUC CHO
NHAN VIEN TAI BO PHAN F&B.

3.1. Co sé dé xudt giai phap.

Viéc xay dung hé théng cac giai phap nhdm ning cao cong tac tao dong luc cho
nhan vién tai b phan F&B khong chi dua trén mong mubn chu quan, ma dugc dinh
hinh tir sy phan tich k§ ludng cac co s¢ 1y luan va thyc tién sau:

3.1.1. Dwa trén dinh hwéng chién lwgc va muc tiéu phdt trién ciia khdch san
HAIAN BEACH HOTEL & SPA.

- Pinh huéng chién lugc HAIAN Beach Hotel & Spa:

Duy tri ti€u chuan dich vu cao cﬁp thong qua ha tﬁng hién dai: Khach san tap
trung dau tu vao co s& vat chit, trang thiét bi lam viéc hién dai, dam bao khong gian
1am viéc an toan va sach s& dé hd trg nhan vién dat hiéu suit t6i wu.

Phat trién doi ngili thong qua dao tao bai ban: Chién luogc cua khach san dat
trong tdm vao viéc dio tao nghiép vu chuyén sau va khuyén khich nang cao ning luc
ngoai ngit, nham dam bao d6i ngii nhan su dap tmg duoc cac tiéu chuin khat khe cta
nganh khéch san.

Xay dung van hoa lam viéc léy su hd tro 1am cdt 16i: Dinh hudng quan tri nhan
manh viéc xdy dung van hoa gan két, noi quan 1y truc tiép thé hién sy cong tim va
d6ng nghiép sin sang hd tro 1an nhau, tao nén tang cho su phdi hop nhip nhang gitra
cac bo phan nhu Ban va Bép.

Thuc ddy cam két gin bd qua phuc loi va gi trj tinh than: Khach san chu trong
cac hoat dong teambuilding, phtic loi phi tai chinh va tao diéu kién dé nhan vién tim
thdy niém tu hao, ¥ nghia trong céng viéc nham cing c6 cam két gan bo lau dai.

- Muc tiéu phat trién HAIAN Beach Hotel & Spa:

Dan dau vé trai nghiém khach hang: Dinh hudng tré thanh thuong hiéu khach
san Viét tiéu biéu, cha trong chat luong dich vu chuin muc, hé théng van hanh bai ban

va lay trai nghiém khach hang 1am trong tAm.
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Phét trién bén vitng: Xay dung thuong hiéu khach san c6 trach nhiém, phat trién
theo huéng bén ving, than thién v6i moi trudng va gin két chit ché voi cong dong dia
phuong.

On dinh va nang cao chat lugng van hanh: Duy tri su on dinh trong van hanh theo
tiéu chuan quéc té, dau tu bai ban vao co s vat chat (nhu hé thong 212-214 phong tién
nghi cao cip) dé dap ung toi da nhu cu cua khach du lich trong nudc va quc té.

X4y dyng d6i ngdi nhan sy chuyén nghiép: Phat trién d6i ngii nhan vién
“Haianians” khong chi la nguoi 1am dich vy ma con 1a thanh vién cia mot gia dinh, am
hiéu vin héa dia phwong, c6 tinh than trach nhiém va ludn sin sang vuot qua thach

thire dé dat dén su xuat sac.

3.1.2. Dwa trén két qud phan tich thuc trang.
Su chénh I¢ch gitra khdi lugng cong viéc va nguén nhan luc: két qua khao sat cho
thdy tinh trang qu4 tai vao khung gid cao diém lam anh hudng dén tinh than nhan vién,
do @6 viéc diéu chinh dinh bién nhan su 13 cin ct thuc tién dé nang cao hiéu suit lam

viéc.

Nhu cau minh bach héa dii ngd tai chinh: Su thiéu dong thuin vé co ché phan
chia phi dich vu phan anh khoang céch gitta ky vong ctia nhan vién va thyc thi quan tri,

doi hoi can cb co ché cong khai dé cung ¢ ni€ém tin noi nguodi lao dong.

Dinh huéng phat trién chuyén nghiép: két qua danh gia vé co hoi thing tién cho
thdy su phan hoa trong nhan thirc ciia nhan vién, chitng minh rang viéc xay dung 16
trinh nghé nghiép o rang 1a yéu cau can thiét dé chuyén hoa dong luc noi tai thanh
cam két gin bo bén ving voi khach san.

Yéu cdu ca nhan héa cong tac quan tri: két qua khao sat ghi nhan sy khac biét vé
muc do hai long gitra cac cd nhan, cho thay can chuyén doi tir cac hinh thue khich 1€

tap thé chung sang phuong thirc tiép can va doi thoai riéng biét dé dap ung ky vong cua
tung nhém nhan su.
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3.2. Mot so giai phap nhaim ning cao cong tic tao dong luec.
3.2.1. Nhém gidi phdp vé khéi lwong cong viéc.

Xay dung lich truc linh hoat dua trén du bao nhu cau khach hang: Khach san can
st dung dir li¢u lich st dé du bao chinh xéc luu lugng khach theo tirng khung gio trong
ngay va cac ngdy trong tudn. T d6, quan 1y bd phin can diéu chinh lich 1am viéc dé
dam bao sb lugng nhan vién luén twong Ung voi khoi lugng cong viéc thuc té, giam

thiéu ap luc qud tai trong nhitng gid cao diém.

Chuén héa quy trinh van hanh (SOP) dé ting hiéu suat lam viéc: Thiét lap céac
quy trinh thao tac chuin cho timg vi tri trong bo phan F&B dé nhéan vién thyc hién
cong viéc nhanh chong va déng bo hon. Viée don gian héa cac budce khong can thiét s&
gitip nhan vién giam bét thoi gian chd doi va giam cuong do 1am viéc khong can thiét

trong ca.

Trién khai hé théng hd trg chéo giita cac bo phan: Xay dung co ché phéi hop linh
hoat gitra bd phan Bép va Nha hang hoac gitta cac khu vuc phuc vu khac nhau. Khi
mot khu vuc gdp tinh trang qua tai, nhan sy tir cadc khu vuc it viéc hon c6 thé hd tro kip
thoi, dam bao sy cin bang vé khdi lugng cong viée gitta cac c4 nhan trong cing ca

truc.

Piéu chinh chi tiéu cong viéc phu hop hién tai: Quan ly can ra soat lai khéi lugng
cong viéc dugc giao cho timg nhan vién dé dam bao tinh kha thi. Viéc diéu chinh ky
vong va khdi luong cong viée thuc té s& gitip cai thién tam 1y 1am viéc, giup nhan vién
cam thay thoai mai hon khi bat dau ca lam viéc thay vi cam giac bi 4p luc qua tai nhu

hién nay.

3.2.2. Nhém gidi phdp vé ddi ng va phiic loi.

Minh bach héa co ché phan chia phi dich vu (Service Charge): X4y dung quy
trinh tinh toan phi dich vu cong khai, rd rang va truyén thong cu thé dén toan bo nhan
vién dé ho nam bat dugc cong thirc va tiéu chi phan bo. Viéce cong khai nay giup nhan
vién hiéu rd thu nhap ciia minh 1 ximg dang véi nd lyc thuc té, tir d6 x6a bo tam 1y
hoai nghi vé tinh cong bang trong dii ngd.
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Céc hinh thuc khen thuong va phuc lgi: Bén canh cac hoat dong tap thé nhu
teambuilding, khach san nén trién khai cac hinh thirc khen thuéng c4 nhan dua trén
hiéu suat thyuc t& dé dap tmg nhu ciu va nguyén vong riéng biét cia timg nhén vién.
Céc chinh sach nay can duoc diéu chinh linh hoat dé dam bao gia tri dai ngd dén duoc
v6i nhitng c4 nhan dang c6 chi sb hai long thap, gitp thic ddy dong luc lam viéc bén
virng.

Thiét 1ap 16 trinh dii ngd gan lién v6i phat trién nghé nghiép: Xay dung khung
d3i ngd twong ng voi cac cot mdc thing tién va ning luc chuyén mon cua nhan vién.
Diéu nay tao dong luc cho nhan vién khong chi 1am viéc vi thu nhp ngin han ma con
gan két 1au dai véi khach san théng qua viéc nhin thay rd su phat trién trong tuwong lai.

banh gia nang luc dya trén hi¢u suét thuc té: Chuyén dan tir viéc danh gia dua
trén tham nién sang danh gia dya trén két qua cong viéc cu thé, giup nhitng nhan vién

co6 nang lyc thuc sy théy 0 co hoi thang tién va duoc dai ngd xing dang.

3.2.3. Nhém gidi phdp vé 1§ trinh thiing tién trong céng viéc.
- Thay vi d¢ 10 trinh thang tién dya trén tham nién — yéu t6 d& gay ra sy tri tré —

can thiét 1ap cac cdt moc dua trén nang lyc.

Xay dung bd tiéu chuan cho timg bac: Mdi vi tri tir Nhan vién 1én Giam sat va
Quan 1y can c6 cac ti€u chuan rd rang vé: Kién thuc chuyén mon, k¥ nang diéu phoi

(do1 voi cap bac quan ly) va sy am hiéu ve van héa thuong hi¢u.

Vin ban hoa 16 trinh: So do nghé nghiép phai dugc cu thé hoa thanh van ban
chinh thirc, niém yét tai khu vuc lam viéc hoac tich hgp trong tai liéu dinh huéng nhan

vién. Viéc nay co sy cam két trén van ban tao ra sy an tdm cho nguoi lao dong.

Lién két gitta Pao tao va Thang tién: Két qua cla cac chwong trinh ddo tao hién
tai can duoc két ndi truc tiép véi két qua xét duyét thing tién. Diéu nay dan dén viée
nhan vién cha dong tham gia dio tao vi thiy duoc két qua thuc té trong su nghiép cua

minh.
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Chinh sach minh bach: Khi ¢o6 vi tri tréng o cép cao hon, bd phan Nhan su can ap
dung chinh sach uu tién tuyén dung noi bo. Quy trinh nay phai dwgc truyén théng cong
khai, cho phép céc ca nhan c6 ning lyc trong bo phan ung tuyén dua trén khung ning

luc da duoc chuan hoa.

On dinh nhan sy: Mot 16 trinh thang tién rd rang chinh 14 "so¢1 day" bén chit nhit
giit chan nhan tai, gitip khach san duy tri doi ngii nhan sy chat luong cao va giam thiéu

dang ké chi phi luan chuyén nhan su khong can thiét.

3.2.4. Nhém gidi phdp vé vin héa ling nghe va gin két tinh than.

Vinh danh theo hanh vi, khong chi két qua: Thay vi chi khen thudng nhan vién
c6 doanh s cao, hdy vinh danh nhiing c4 nhan thé hién xuat sic tinh than "thyc tim
tran trong" khach hang hodc c6 thai do hd tro dong nghiép tét. Pidu nay dinh hudng
hanh vi ctia nhan vién theo dung gia tri cbt 16i ma khach san theo dudi.

Khi nhan vién dugc tham gia vao qua trinh ra quyét dinh thay d6i quy trinh, ho
chuyén tir tim thé "nguoi thuc thi" sang "nguoi lam chu", tir d6 ty giac gan két voi két
qua chung cua b phéan.

Moi gop ¥ an danh hoic truc tiép déu can nhan duoc phan hodi chinh thuc tir
quan 1y trong mot khoang thoi gian quy dinh. Piéu nay gitp nhan vién cam thiy tiéng
noi cia minh cé trong lugng va dugce ton trong thuc su.

B6 sung cac budi dao tao vé quan 1y ap luc, xtr Iy xung dot trong ca lam viéc.
Khi nhan vién duogc trang bi cong cu dé bao vé ban than trudc ap luc, ho sé c6 nang

lugng tich cuc hon dé phuc vu khach.

3.3. Kién nghi.

3.3.1. Kién nghi déi véi Ban lanh dao khdch san.

- Uu tién ngudn luc cho con ngudi nhu mot khoan dau tu chién luoc:

Ban lanh dao can thay doi tu duy, xem chi phi cho cac hoat dong tao dong luc
(dao tao, khen thudng, cai thién moi truong lam viéc) 1a mot khoan dau tu sinh 161 dai

han thay vi 1a chi phi hanh chinh thuan tay.
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Can phé duyét va bd tri ngan sach cy thé hang quy cho cac chuong trinh vinh
danh va dao tao k§ ning, tranh tinh trang "cit giam chi phi nhan sy" 1am anh huéng
dén trai nghiém lam viéc cta nhan vién.

- Kién tao moi truong quan tri c61 mé va ho tro:

Ban lanh dao can thuc day phong cach lanh dao "hd tro" thay vi "kiém soat.
Diéu nay yéu cau cac cip quan 1y phai dugc khuyén khich ling nghe thay vi ap dat.

Su cam két lam guong tir cAp lanh dao cao nhét 1a yéu to tién quyét. Khi lanh
dao tham gia vao cac budi dbi thoai v6i nhan vién, ho khéng chi thu thap thong tin ma
con truyén di thong diép rang moi nhan su, & bat ky vi tri ndo, déu dugc ton trong va
quan tam.

- Pay manh 16 trinh chuyén d6i s6 trong quan Iy:

Dé cac giai phap nhu "thuong duwa trén hiéu suat" hay "quy trinh phdi hop linh
hoat" dat hi€u qua, khach san can dau tu déng bo vao ha tﬁng cong nghé.

Kién nghi ban lanh dao sém hoan thién viéc nang cip hé thong phan mém quan
Iy (POS, PMS, hé thong HRM) dé dam bao dir liéu danh gida KPI va GSS ludn duoc
cap nhat theo thoi gian thuc. Piéu ndy gitip cac chinh sach dii ngd khong chi chinh
xéc, cong bang ma con loai bo hoan toan cac hoai nghi vé su thién vi hay thiéu minh
bach trong khau quan 1y.

- Thiét 13p co ché giam sat va do luong sy thanh cong:

Kién nghi ban 1anh dao dinh ky 6 thang mot lan thyc hién danh gia hiéu qua cia
cac chinh sach dong lyc moi thong qua cac chi sb dinh lwong nhu: ti 16 bién dong nhan
su, chi s6 GSS, va két qua khao sat mtc d6 hai long ndi bo.

Viéc theo ddi chat ché cac con sd nay s€ giup khach san nhanh chéong nhéan dién
dugc nhitng nhém giai phap nao dang phat huy hiéu qua va dau 1a diém can tinh chinh,
tor d6 dam bao cong tac tao dong luc luon di dung hudng va phu hop véi muc ti€u kinh

doanh tong thé.

3.3.2. Kién nghi déi véi bé phan Nhin sw
- Xay dung bo quy ché dai ngd linh hoat va cap nhat:
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Bd phan Nhan su can chu dong thyc hién viéc ra soat va tinh chinh cac chinh
sach dai ng¢ dinh ky dua trén su bién dong cua thi truong lao dong nganh dich vu.

Can tranh sy cting nhic trong van ban hanh chinh bing cach xay dung cac co
ché thudng, phat c6 bién do linh hoat, gitip phan 4nh dung nd lyc ctia nhan vién trong
tung giai doan kinh doanh khac nhau.

- Béng vai trd 1a cau ndi thau hiéu:

Nhan sy khong nén chi dimg lai & cac nhiém vy hanh chinh nhu quan 1y hé so
hay chdm c6ng, ma can chuyén minh tré thanh "nguoi thiu hiéu" tim tu nhan vién.

Can thiét 1ap céc kénh phan hoi an danh hodc to chirc cac budi phong van dinh
ky dé nam bat sém nhiing "diém nghén" trong cong viéc ma nhan vién c6 thé ngai chia
sé v6i quan 1y truc tiép.

Thong qua cac kénh nay, bd phan Nhan sy ¢ thé du bao cac nguy co nghi viée
tiém an va dé xut bién phéap can thiép kip thoi.

- Chii trong phét trién k§ ning mém va ning lyc 1anh dao:

Ngoai viéc dido tao cic k¥ nang chuyén mon cing, bd phan Nhan su can day
manh cic chuong trinh huin luyén k¥ ning mém nhu: quan 1y cam xuc, k¥ ning giao
tiép va xtr 1y tinh hudng cho doi ngii giam sat.

Viéc trang bi ning luc 1anh dao cho cip trung 13 yéu t6 then chét giup bd phan
Nha hang duy tri méi trudng 1am viée tich cuc, giam thiéu xung dot va gia ting su gan
két 1au dai cua doi ngi.

- Bam bao tinh minh bach trong 16 trinh phat trién:

B6 phan Nhan su can chiu trach nhiém chinh trong viéc cong khai héa "ban do
nghé nghiép" dé moi nhan vién déu ndm rd 16 trinh phat trién ctia chinh minh tai khach
san.

Viéc minh bach hoa céc tiéu chi bd nhiém va co hoi thing tién s& giup nhan vién
cO6 muc tiéu phén dau 16 rang, tir do tao dong luc manh mé dé ho gén b6 va nd luc céng

hién cho don vi.
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3.3.3. Kién nghi déi véi dpi ngii qudn 1y by phin F&B.

- Thyec thi vin hoa ling nghe chu dong va quan sat tinh té:

Quan 1y truc tiép can rén luyén k¥ ning ling nghe va quan sat dé nhan dién sém
nhirng diu hiéu suy giam dong lyc cia nhan vién, chéng han nhu sy thiéu nhiét tinh
trong phuc vu hodc sy thu dong trong cac budi hop bd phan.

Viéc can thiép kip thoi thong qua cac budi dbi thoai ngan khong chi giup giai
tda ap lyc tim 1y cho nhan vién ma con ngin chin nguy co ho dua ra quyét dinh nghi
viéc.

- Pam bao tinh cong bang va khach quan trong danh gia:

Trong cac quyét dinh lién quan dén khen thudng hay ky luat, quan 1y can ldy dir
liéu KPI va chi s6 hai 1ong ciia khach hang (GSS) 1am co so tham chiéu cao nhat.

Viéc tranh xa thai d6 thién vi hodc cam tinh khi ddnh gia nhan vién 13 yéu t6 tién
quyét dé giit vimg niém tin va sy doan két trong ddi ngil, gitip moi nd lyc ciia nhan
vién déu duoc ghi nhan mdgt cach cong tam.

- Tr& thanh ngudi hudng dan tan tam:

Quan 1y bo phan can chuyén do6i vai trd tir ngudi chi huy don thuan sang ngudi
dan dit (mentor), chi dong chia sé kinh nghiém nghiép vu va cac k§ nang xtr 1y tinh
huéng khé cho nhan vién.

Viéc san sang hd trg nhan vién giai quyét phat sinh trong ca 1am viéc s& tao
dung uy tin cho ngudi quan 1y, dong thoi khich 18 tinh than lam viéc nhém va cam két
cong hién cta nhan vién.

- Lan toa nang lugng tich cuc trong ca lam viéc:

Céc budi giao ca can duoc tan dung dé khong chi truyén dat thong tin van hanh
ma con la noi lan téa nhitng cau chuyén thanh cong, nhiing 161 khen ngoi tur khach
hang.

Su ghi nhin ngay 1ap tic nhitng hanh dong tot tir nhan vién trong ca lam viéc s&
tao ra nhing nang luwong tinh than tich cuc, cing c6 dong lyc ndi tai dé nhan vién ludn

duy tri thai d§ phuc vu chuyén nghiép.
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KET LUAN

Cong tac tao dong luc cho nguoi lao dong tai bd phan Nha hang 1a nhan td cot 16
quyét dinh chat luong dich vu va uy tin thuong hiéu cia HAIAN Beach Hotel & Spa.
Két thic qua trinh nghién ctru, dé tai da rat ra cac két luan chinh nhu sau:

JVécosélyluénﬁDétéidﬁhéthénghéathénhcéngcéchocthuy&iaod@ngluc
hién dai, lam 3 sy tic dong qua lai giita cac yéu t6 hitu hinh (thu nhép, ché do phic
lgi) va vo hinh (su ghi nhan, co hoi phat trién) trong moi truong khach san. PBay la
khung tham chiéu quan trong dé danh gia thuc té cong tac quan tri nhan su tai don vi.

- V& thyc trang cong tac tao dong luc: Nghién ctru di 1am rd nhitng mang mau dbi
1ap tai by phan Nha hang:

Khach san da duy tri tdt moi truong lam vi¢c an toan, trang thiét bi hién dai va
van hoa giao tiép cO1 mo, tao dugce su hai long co ban cho nhan vién.

Tuy nhién, cac han ché vé co cau luong thuong chua du stic canh tranh, quy trinh
danh gia thanh tich con mang ning tinh chil quan va thiéu sy phan hoa trong ché do dai
ngd da lam giam dang ké dong luc cong hién cta doi ngil.

Viéc thiéu hyt 16 trinh thang tién rd rang cho nhan vién bd phan Nha hang dang
dan dén tinh trang tam 1y thiéu gin két va ty 18 bién dong nhan su tiém an rui ro cao.

- V& giai phap dé xuat: Bé chuyén hoa nhiing ton tai trén, dé tai da tap trung vao
nhom giai phép trong tam:

Xay dyng hé thong KPIs minh bach dé ca nhan hoa muc thuong theo hiéu suat
thuc té, dam bao tinh cong bang va kip thoi.

Chuan hoa 16 trinh phaét trién nghé nghiép dé nhan vién thdy dugc tuong lai tai
khéchsan,drdéchuyén(ﬁcht&txangthéiWénlviﬂnlnhép"sang’qénlvinuu:ﬁéu
nghé nghiép".

Tang cudng cac kénh ghi nhan va phan hoi tir cap quan 1y truc tiép, gitp nhan
vién cam théiy dugc ton trong va quan trong ddi vai sy thanh cong cua bo phan Nha

hang.
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Tong hop céc tac gia Minh Toan SAFI Ocean Hotel, HAIAN Beach Hotel &
Spa, Sala Danang Beach Hotel, Belle Maison Parosand Danang.

Céc van ban quy dinh hién hanh ctia Nha nudc vé Bao hiém xa hdi, Bdo hiém y

té va Bao hiém thit nghiép.
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PHU LUC 1:BANG KHAO SAT VE NGUOI LAO PONG VA TAO PONG
LUC CHO NGUOI LAO PONG .
I. THONG TIN CA NHAN
1. Vi tri cong tac.
(] Nhan vién phuc vu
O Nhan vién bar
[0 Nhén vién bép
O Giam sat
2. Thoi gian lam viéc
O dudi 1 nam
Otr1-3nam
L trén 3 nam
II. PANH GIA THU'C TRANG NHA HANG TAI KHACH SAN HAIAN BEACH
HOTEL & SPA.
Anh/Chi vui 10ng khoanh tron vao mirc d6 déng y tir 1 (Rat khong ddng y) dén 5 (Rat

dong Y).
STT NOI DUNG THUC TRANG. 1 2 3 4 5
1. Tién lwong, thwéng va Phu cip

1.1. | Muc luvong hién tai tuong xting voi nang luc

cua tol.

1.2. | Cac khoan phu cép (tang ca, doc hai, trach
nhi¢m) hop 1y.

1.3. | Cach phan chia Service Charge (phi phuc vu)
tai HAIAN 1a cong bang.

2. | Ché d9 Phuc loi.

2.1. | Ché d6 an ca va nghi ngoi tai khach san dam

bao suc khoe.




2.2. | Cac hoat dong nghi mat, team building
thudng xuyén va hap dan

2.3. | Cac chinh sach phuc loi, bao hiém x3 hoi, bao
hiém y té

3. MGoéi trwong lam viée

3.1. | Trang thiét b tai nha hang hién dai, hd tro tot
cho viéc phuc vu khach.

3.2. | Khong gian lam viéc tai HAIAN, an toan,
sach s¢.

3.3. | Ap luc cong viéc dugc phan bd hop 1y, khong
qua tai kéo dai.

4. Méi quan hé véi Cap trén

4.1. | Quan 1y truc tiép lubn cong tim trong viéc
danh gi4 nhan vién.

4.2. | Cap trén thudng xuyén ling nghe va hd tro toi
xtr 1y cac tinh huéng kho.

43. | Lanh dao ludn tao niém tin va truyén cam
hting 1am viéc cho doi ngii.

5 Moéi quan hé véi Pong nghiép

5.1 | Cac dong nghiép trong bo phan Nha hang
ludn san long giup d& nhau.

5.2 | Sy phdi hop giita Ban va Bép luén nhip
nhang, it x4y ra sai sot.

5.3 | Nhan duogc sy hd tro kip thoi tir dong nghiép
khi nha hang dong khéach

6 Pao tao va Thing tién

6.1 | Khach san thuong xuyén to chirc dao tao
nghiép vu bai ban.

6.2 | Co hoi thang tién tai HAIAN rong mo cho




nhiing ngudi cé nang lyc.

6.3 | T6i duoc khuyén khich hoc héi ngoai ngit va

cac k¥ nang chuyén sau.

7 Ban chat cong viéc

7.1 | Cong viéc hién tai phu hop vdi so thich va sd

truong cua toi.

7.2 | T6i luén cam thay hao htng khi bat dau ca

lam viéc moi ngay.

7.3 | Cong viéc tai nha hang mang lai cho t61 cam

giac tu hao va y nghia.

8 Pong e ndi tai ( sy hirng thi & cam két)

8.1 | Cong viéc tai nha hang gitp t61 hoc hoi dugc

nhiéu ky nang va phat trién ban than.

8.2 | T6i no lyc hét minh vi dam mé cong viéc,

khong chi vi tién luong

8.3 | T6i san sang lam thém gio dé hoan thanh cong

viéc tot nhat

III. Y KIEN PONG GOP
1. Yéu td nao quan trong nhat dang thoi thuc anh/chi nd lyc lam viéc mdi ngay tai

HAIAN? (Ghi ré: vi du Lwong, M6i truong, hay Co hji thing tién...)

2. Dé xuit cy thé: anh/chi mong mudn khach san cai thién diéu gi nhét trong 6

thang t6i dé nhan vién cam thay hanh phuc hon?
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