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TOM LUQC

Dé tai luan van: “Hoan thién cong tac danh gia nhan lyc tai khach san Thuong mai”.

Pé dat duoc muc tiéu cudi cung 1 dwa ra cac dé xuat, giai phap nham hoan thién
cong tac danh gia nhan luc tai khach san Thuong mai, luan van da tap trung nghién
ctru va két qua chinh dat dugc nhu sau: Trong chuong 1 luan vin di néu duge tinh cip
thiép cia dé tai, xac lap va tuyén bd van dé trong dé tai, ddng thoi cling néu 1én pham
vi va két cau cua luan van. Chuong 2 luin vin di hé thong hoa cac co so 1y thuyét
chung vé danh gia nhan Iyc trong khach san Thuong mai. Trén co so d0, trong chuong
3 luén van st dung cac phuong phap nghién ctru phu hop véi thyc trang khach san
Thuong mai nhu: Phuong phap thu thap dir liéu bang diéu tra tric nghiém va phuong
phap phong van, phuong phéap so sanh, tong hop, phan tich dir liéu so cap va thir cap
thu thap duogc... dé thu thap, phan tich va danh gia thuc trang déanh gid nhan luc tai
khach san Thuong mai. Cin ctr vao nhitng két qua nghién ctru & chuong 3, chuong 4
luan vin da dua ra nhitng két luan, phat hién vé thuc trang danh gia nhan luc tai khach
san dé roi timg budc xdy dung hé thdng du bao trién vong, quan diém giai quyét va
kién nghi dé xuat nhdm muc dich hoan thién cong tac danh gid nhan lyc tai khach san
Thuong mai.

Tuy nhién do thoi gian nghién ciru c6 han cung sy hiéu biét con han ché cho nén
ndi dung luan vin con nhiéu thiéu sét, do vy em rat mong nhan dugc sy gop ¥ bo
sung cua cac théy co trong khoa Khach san — Du lich va cac ban doc dé dé tai nay cé

diéu kién va co hoi duogc hoan thién tot hon.



LOI CAM ON

Dé hoan thanh tét bai luan vin tot nghiép voi dé tai “Hodn thién céng tic danh
gia nhan lyc tai khach san Thuwong mai”, em xin gui 101 cdm on chan thanh dén:

Céc thiy ¢6 gido trong truong Pai hoc Thuong mai, nhitng ngudi dd mang cho
em tri thirc méi va tao diéu kién t6t nhat cho em budc dau hoan thanh luin vin tbt
nghiép nay. Qua ddy, em cling mudn bay t6 15i cam on siu sac t6i thay gido PGS.TS.
Vii Birc Minh — Truéng phong Khoa hoc - Dbi ngoai trudng Dai hoc Thuong mai da
nhiét tinh huéng dan va giup d& em trong qua trinh hoan thién luan vin nay.

Em ciing xin chan thanh cam on t6i Ban Giam doc khach san Thuong mai, phong
T6 chitc — Hanh chinh, dic biét 13 chtt Pham Vin Lap — Truéng phong To chirc —
Hanh chinh, cung v&i cac ¢6 chi, anh chi nhan vién trong b phan nha hang, noi em
thyc tap va toan thé cac can bod nhan vién trong cac b phan khac da luon tao diéu kién
thuan loi ciing nhu gitp d& em trong qué trinh tiép xuc, tim hiéu thyc té dé hoan thanh
luan vin t6t nghiép.

Em cling xin gui 161 cdm on chan thanh t&i1 gia dinh va ban be da luon & bén va
dong vién trong qué trinh thyc hién d& tai, ludn giup d& em trong qua trinh hoc tap va
rén luyén.

Em xin chan thanh cam on!

Ha Noi, ngay 28 thang 5 nam 2010

Sinh vién thuc hién

Nguyén Thuy Chi
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CHUONG I: TONG QUAN NGHIEN CUU PE TAI “HOAN THIEN
CONG TAC DANH GIA NHAN LUC TAI KHACH SAN THUONG MAI”
1.1. Tinh cép thiét caa dé tai

Nganh du lich da hinh thanh vao thé ky 19 clng véi sy phat trién ctia nén van
minh cong nghiép. Trong mot thoi gian dai néd 1a dic quyén cua gidi thuong luu,
nhung sy ra doi cia mot s6 luat phap xa hoi va su gia ting thu nhap di 1am nay sinh
mot hi¢n tuong co tinh dai chiing, budc ngodt nay dugc ghi nhan vao nam 1936 khi
mot cong ude qudc té vé quyén nghi phép c6 lwong duoc ky két. Dé rdi tir d6 hoat
dong du lich da tr& thanh hién tugng pho bién thu hut hang tram triéu lugt khach tham
gia voi1 tu cach la nguoi di du lich hodc nguoi phuc vu khach du lich. Noi cach khac,
du lich da dugc xa hoi hoa ca ¢ phia cung va phia cAu trén thi truong du lich.

Ngay nay hoat dong du lich trén thé gidi di phat trién va tré thanh mot nganh
cong nghiép khong khoi mang lai mot ty trong kha 16n trong tong thu nhap qudc dan
va 1a mot nganh c6 do ting truong manh va lién tuc ¢ nhitng qudc gia c6 nganh du
lich. Pac biét 1a nhitng nudc phat trién du lich thanh mot nganh kinh té miii nhon va
nhimg nudc phét trién du lich tir 1au doi nhu Phap, Y, Tay Ban Nha, My... Péi voi hau
hét cac nudc bao gdm ca nhitng nudc phat trién va dang phat trién, du lich dugc xac
dinh 13 ngudn thu ngoai t& quan trong ciia dat nudc va 1a mot nganh tao ra nhiéu cong
an viéc 1am cho ngudi lao dong. Du lich thé gidi ké tir khi sinh ra cho dén nay tuy
cling nhimng lic thing trAim nhung ty n6 da chimg minh duoc rang ddy chinh 13 mot
nganh kinh té mang lai nhitng nguén loi khong nho cho mdi qubc gia ca nudc nhan
khach va nude gui khach.

O nudc ta, du lich “la nganh kinh té tong hop c6 tinh lién nganh, lién ving va xa
hoi hoé cao, vi vdy phat trién du lich 1a nhiém vu va trach nhiém cta cac nganh cac
cap, cac doan thé nhan dan va cac to chirc xa hoi ... 1a huéng chién lugc quan trong
trong dudng 16i phat trién kinh té xa hoi ctia Pang va Nha nudc” (chi thi 56-CT-TW
ngay 14/10/1994 cia ban bi thu). Nghi quyét dai hoi dang lan thi 9 dd xac dinh “phat
trién du lich thyc sy tré thanh nganh kinh té mili nhon” chinh vi vy ma du lich da
phat trién theo hudng da dang hod cac loai hinh dich vu véi chat lugng ngdy cang cao
dé c6 thé dap tmg nhu cu cua khach. Va trong hé thdng kinh doanh du lich thi khach
san cling c6 mot vi tri quan trong dac biét.

Tuy nhién, trudc su bién dong manh mé cua nén kinh té trong va ngoai nudc,

mudn cho cac doanh nghiép néi chung, doanh nghiép khach san du lich néi riéng ton



tai va phat trién viing vang trong moi truong canh tranh ngay cang gay gat nay thi hat
nhan co ban dé thuc hién diéu nay khong gi khac chinh 1a ngudn luc con ngudi. Con
ngudi chinh 13 yéu t quyét dinh thanh cong trong kinh doanh ctia doanh nghiép, dic
biét 1a doanh nghiép kinh doanh dich vu. Vay, 1am thé nao dé c6 dugc mot ngudn nhan
lwc vitng manh ca vé s6 luong va chit luong? Pay ludn 13 van dé cho cac doanh
nghiép khi thuc hién cong tac quan tri ngudn nhan lyc ciia minh. D& lam duoc diéu do
thi doanh nghi¢p can phai lam tdt va c6 hiéu qua cac hoat dong quan tri nhan lyc va
dic biét 1a doanh nghiép phai c6 mot hé thong danh gia thuc hién cong viée cong bing,
chinh xé4c va ¢ hiéu qua ddi voi cac hoat dong khac trong doanh nghiép. Boi vi, myc
dich cudi cing cua cac hoat dong quan tri nhan lyc chinh 1a nhdm nang cao hiéu qua
lam vi¢c cua nguoi lao dong va danh gia thuc hién cong viéc chinh 1a co s& dé co thé
thuc hién cac hoat dong quan tri nhan luc khac mdt cach c6 hiéu qua.

Hién nay, & nuéc ta do nhidu nguyén nhan khic nhau ma cong tic danh gia nhan
lyc chua dugc quan tdm dung muc lam gidm hi€u qua cong tac quan tri nhan lyc va do
d6 anh huéng dén muc tiéu kinh doanh cta doanh nghiép.

Nhén thirc duge tim quan trong va can thiét ctia cong tac danh gia nhan luc trong
doanh nghiép, ban lanh dao khach san Thuong mai da quan tdm va chu trong dén cong
tac ndy nham ning cao hiéu qua kinh doanh ctia khach san. Song, trén thuc té, cong tac
nay con rat nhiéu han ché, do d6 chua dat dugc két qua cao. Qua tim hiéu thyc té cong
tac danh gia nhan lyc tai khach san Thuong mai, em nhén thdy can thiét phai hoan
thién coéng tic danh gia nhan lyc tai khach san dé nang cao chét lugng cong tac quan
trj nhan lyc dong thoi qua d6 nang cao hiéu qua kinh doanh cua khach san. Vi vy, em
da chon dé tai “Hoan thi¢n cong tic dinh gid nhan luc tai khdch san Thuwong mai”
1am d¢ tai luan vin t6t nghiép ctia minh.

1.2. X4c lap va tuyén bd vain dé trong dé tai

Can ctr vao tinh cap thiét cua dé tai, thay rd vin dé can tap trung nghién ciru
xuyén sudt trong ludn vin 13 hinh thirc va phuong phap danh gia nhan lyc, cac tiéu
chuan danh gia, xac dinh muc tiéu danh gia nhan luc ctia khach san Thuong mai, d6i
tugng danh gia, quy trinh danh gia nhan vién, thoi gian thuc hién, danh gia két qua
sau danh gia tai khach san Thuong mai. Tir d6 dé& xuit mot sd giai phap nham hoan
thién danh gia nhan lyc trong khach san.

1.3. Muc tiéu nghién ciru



Qua viéc di sau nghién ctru thyc trang cong tac danh gia nhan lyc tai khach san
Thuong mai, ludn vin dwa ra mot s giai phap dé hoan thién cong tac nay va gép phan
nang cao hiéu qua kinh doanh cua khach san. Cu thé muc dich nghién ctu la:

- Hé théng 1i luan vé cong tac danh gia nhan lyc tai khach san.

- Banh gié thyc trang cong tdc danh gid nhan luc tai khach san Thuong mai.

- Pé xudt mot s giai phap nham hoan thién cong tac danh gia nhan luc tai khach
san Thuong mai.

1.4. Pham vi nghién ciru

Vé ngi dung nghién citu: gidi han pham vi nghién ctru van dé danh gia nhan luc
1a cong tac danh gia cia nguoi quan 1y dbi voi nhan vién.

Vé khéng gian: @@ tai ¢ pham vi nghién ctru tai Khach san Thuong mai Ha Noi.

Vé thoi gian: Luan van dugc nghién ctu dya trén nhiing sb lieu trong 2 nam
2008-2009 va dé xuét giai phap cho nhirng nam tiép theo.

1.5. Két cau luin vin

Vé két cau noi dung cua ludn van: Ngoai phén muc luc, phu luc, cac danh muc so
dd hinh v&, danh muc viét tit, tai liéu tham khéo... thi noi dung chinh cua luén van
gom 4 chuong:

Chirong 1: Téng quan nghién ciru dé tai “Hoan thién cong tic danh gia nhan luc
tai khach san Thuong mai Ha N§i”

Chirong 2: Mot s6 1y luan co ban vé dénh gia nhan lyc trong khach san

Chuong 3: Phuong phap nghién ctru va phan tich cong tac danh gid nhan lyuc tai
Khach san Thuong mai

Churong 4: Cac két luan va dé xuat giai phap hoan thién cong tic danh gia nhan

luc tai Khach san Thuong mai



CHUONG II: MOT SO LY LUAN CO BAN VE PANH GIA
NHAN LUC TRONG KHACH SAN
2.1. Mot s6 khai niém
2.1.1. Khach san va kinh doanh khdch san

Khach san 1a mot bo phan rat quan trong cua nganh du lich, 1a linh vyc kinh
doanh c6 dic diém toan ciu. Sy ra doi va ton tai ctia khach san da khéng dinh sy phat
trién to 16n ctia nganh kinh doanh luu tru.

Khach san 13 co so phuc vu luu tri phd bién nhat d6i v6i moi du khach. Chung
thuc hién san xuét, ban va trao ddi cho khach du lich nhimng dich vu hang hoa nhim
dap tmg nhu cau cua ho vé chd ngu, nghi ngoi, dn udng, vui choi, giai tri va nghi
dudng chita bénh... phu hop véi muc dich va dong co chuyén di ctia du khach. Chat
luong va sy da dang cua dich vu hang hoa trong khach san dugc xac dinh theo thu
hang ctia n6 vi myc dich hoat dong 1a thu duoc lgi nhuén.

Kinh doanh khach san 1a mot hinh thtc kinh doanh dich vu nham dap ung céc
nhu cau vé nghi ngoi, dn udng, vui choi, giai tri va cac nhu cau khac cua khach du lich
trong thot gian luu tra tam thoi.

Kinh doanh khéach san bao gdm céac chtrc ning: chirc ning san xuét, chitc ning
lwu thong va t6 chuc tiéu thu san pham. Kinh doanh khach san vi myc tiéu thu hut
duge nhiéu khach du lich, thoa man nhu cau cta khach du lich & muc d6 cao, dem lai
hiéu qua kinh té cho nganh du lich, cho dat nudc va cho chinh ban than khach san.

Vi tri ctia nganh kinh doanh khach san: La diéu kién khong thé khong c6 dé dam
bao cho du lich ton tai va phat trién, khach san 14 noi dirng chan ctia khach trong hanh
trinh du lich ctia ho. Khach san cung cip cho khach nhitng nhu cau thiét yéu (an uéng,
nghi ngoi...) va nhitmg nhu ciu vui choi giai tri khac. Kinh doanh khach san tao ra stc
manh tong hop, gop phan dwa nganh du lich phat trién, tao cong an viéc lam trong
nganh, tao ngudn thu ngoai t& 16n cho nganh, 14 cau ndi giita nganh du lich voi cac
nganh khéc.

Khach san c6 cac linh vuc kinh doanh chu yéu sau:

- Kinh doanh luu trii: phuc vu khach vé nhu cau budng ¢. Thong qua hoat dong
kinh doanh Iuu trd nay ma khach san tao diéu kién cho khach yén tdm thoai mai nghi
ngoi trong subt thoi gian di du lich cua ho. Hoat dong kinh doanh luu tra bao gém cac
ndi dung:

+ Dang ky nhén dit phong.



+ Lam thu tuc dang ky nhan phong cho khéch.

+ Phuc vu khach trong tho1 gian khach luu tra tai khach san

+ Lam thi tuc thanh toan va tién khach.

- Kinh doanh dn uéng: phuc vu khach vé nhu cau an udng. Noi dung ciia kinh
doanh an uéng bao gém: Xay dung thyc don, nhan yéu cau thuc don, ché bién, phuc
vu khach tai phong #n, thanh toan va tién khach.

- Kinh doanh cdc dich vu bé sung: La nhitng dich vu dua ra nhim théa man nhu
cau dic trung va bo sung cua khach, 1a nhiing dich vu tao diéu kién thuan loi cho viée
Iuru lai cta khach ¢ khach san ciing nhu lam phat trién mtrc d6 phong pht va stc hip
dan cua chuong trinh du lich.

Thong thuong trong khach san cé nhiing thé loai: dich vu van ho4, dich vu thé
thao, dich vu thong tin va van phong, dich vu y té, dich vu hang luu niém... Céc dich
vu bd sung s€ tao cho khach cam gidc khong nham chén, thu vi khi luu lai khéch san,
day 1a mot bién phap nham kéo dai thoi gian luu tra cia khach tai khach san
2.1.2. Lao dong va dac diém ciia lao dong trong kinh doanh khach san

a. Khai niém lao dong trong kinh doanh khach san

Lao dong trong kinh doanh khach san 1a mot by phan lao dong xa hoi can thiét
duge phan cong dé thuc hién san xuat va cung ing cac san pham hang héa dich vu cho
khach du lich.

Lao dong dong vai tro 1a mot yéu t6 ngudn lyc, nhan t6 dau vao ctia qua trinh san
xuat. Trong doanh nghiép khach san, lao dong 13 mot yéu t6 quan trong nhat, quyét
dinh sy thanh cong hay that bai cua khach san, quyét dinh chét luong san phém dich
vu cung ng cho khach hang. Tir d6 lao dong duoc coi nhu 1a mot yéu té quan trong
nhat déng thoi cling 13 yéu td canh tranh ning dong nhat ctia khach san.

b. Bac diém lao dong trong kinh doanh khach san

Lao dong trong khach san 1a tap hop ddi ngli can by nhan vién dang lam viéc tai
khach san, gop suc luc va tri lyc tao ra san phém, dat dugc nhitng muyc tiéu vé doanh
thu, loi nhuan cho khach san.

- Lao dong trong kinh doanh khach san mang tinh chat phirc tap: Lao dong trong
kinh doanh khach san phai chiu tim 1y va moi truong lao dong phuc tap, tinh chat
phtc tap thé hién ngay trong mdi quan hé giita nhan vién véi khach hang. Cac nhan

vién phuc vu thuong xuyén phai tiép xtic véi da dang cac tap khach hang tir cac qudc



gia, cac nén van hoa khac nhau dén cac thoi quen st dung dich vu khéac nhau, va dé
luén dam bao phuc vu khach hang mot cach tot nhat thi nhan vién ludn luén phdi chiu
dung 4p luc cong viée cao, chiu suc ép vé mit tam 1y va ludn phai ¢ ging lam hai
long khach hang.

- Lao dong trong khach san ciing nhu trong nganh du lich déu c6 tinh bién dong
16n trong thoi vu du lich. Trong chinh vu do khdi luong khéach 16n nén doi hoi )
luong lao dong trong khach san phai 16n, phai lam viéc véi cuong d6 manh va nguoc
lai ¢ thoi diém ngoai vu thi chi can it lao dong thudc vé quan 1y, bao vé, bao dudng.

- Lao dong trong khach san c6 tinh cong nghi€p hoéd cao, lam vi¢c theo mot
nguyén tic co tinh ky luat cao. Trong qua trinh lao dong can thao tac k¥ thuét chinh
xac, nhanh nhay va déng bo. Dé co thé phuc vu duoc nhiéu khach hang, tao cho khach
hang c6 thé sir dung nhiing dich vu t6t nhat thi lao dong trong khach san phai c6 chat
lwong cao, phai cé trinh d6 va chuyén moén, yéu cau cong viéc twong xtng véi trinh
d6, kha nang, chuyén mén ctia minh. Nhu cic nhan vién budng thi phai c6 chuyén méon
vé nghiép vu budng, phai biét cac quy trinh lam budng mét cach chuin xac nhét, hay
cac nhan vién 18 tan thi phai nim bat dugc cac quy trinh dit phong, ding ky phong, tra
phong cua khéch...

- Lao dong trong khach san khong thé co khi tu dong hoa cao dugc vi san pham
trong khach san chii yéu 1a dich vu nén yéu t6 con nguoi dong vai tro rat quan trong
trong qua trinh san xuit, may moc co thé dung hd tro chir khong thé thay thé cho con
nguoi duge. Hon nita, san phém trong khach san dugc tao ra theo mot qua trinh mang
tinh tong hop cao va rat da dang nén kha ning co gi6i hoa va tu dong hoa 1a rat thap.
Do véy rat kho khin cho viéc thay thé lao dong trong khach san, n6 c6 thé lam anh
hudng dén hoat dong kinh doanh ctia khach san.

- Pic diém co cau do tudi va gidi tinh

+ Lao dong trong khach san doi hoi phai c6 do tudi tré vao khoang tir 20 - 40
tudi. PO tudi nay thay doi theo timg bd phan cia khach san.

+Theo gi6i tinh: Chu yéu 14 lao dong nit do tinh chét cong viéc ctia nganh khach
san doi hoi phai c6 su can than, khéo 1éo, giao tiép Gmg xur tinh té, nhe nhang. Vi vay,
nén lao dong nix chiém ty 1¢ cao trong kinh doanh khach san nhét 1a & cac bd phan
nghiép vu nhu budng, ban, bar, 1& tan. Hién nay, trong cac doanh nghiép kinh doanh

khach san thi ty 1€ nit chiém 2/3 s6 lao dong toan khach san.



Ngoai nhitng déc tinh riéng biét, lao dong trong khach san con mang nhirng dac
diém cua lao dong xa hoi va lao dong trong du lich.

2.2. Mt s6 1y thuyét vé quan trj nhén luc trong khach san
2.2.1. Muc tiéu va vai tro qudn tri nhan luc trong khdach san

a. Muc tiéu cua quan tri nhan lyc trong khdach san

Quan tri nhan lyc trong khach san 13 viéc hoach dinh, t6 chtrc, diéu khién va kiém
soat cac hoat dong ctia con ngudi trong khach san nham dat dugc muc tiéu cta khach
san.

Déi v6i doanh nghiép kinh doanh khach san thi nhan lyc 1a mot yéu té quan trong
quyét dinh sir dung cac yéu t6 khac ctia doanh nghiép. Boi vi chinh con nguoi 1a cha
thé tién hanh moi hoat dong kinh doanh nham thuc hién muc tiéu cua doanh nghiép.
Do vay, quan tri nguén nhan lyc 1a mot linh vuc quan tri quan trong trong khach san.

Quan tri ngudn nhan lyc 13 viéc hoach dinh, t6 chiic, diéu khién cac hoat dong
cua con nguoi nham dat duoc nhirng muc tiéu:

- Téi thiéu hoa chi phi lao dong trén co sd ning cao ning sudt lao dong va chit
luong san phém, dich vu tai khéach san hudng téi nang cao phuc vu khach hang.

- Tao ra dong luc, kich thich sy hiing thu, hiang say trong lao dong.

- Lam cho nguoi lao dong thuc sy dugc ton trong, nham phat trién nhitng kha
nang tiém tang va thoa mén cac nguyén vong chinh dang cta ho.

Tom lai, cong tic quan tri ngudn nhan luc trong doanh nghiép nhim tao ra mot
do1 ngii lao dong 1am viéc cb hi¢u qua cao, c6 kha nang phuc vu khach hang ngay cang
t6t hon va hudng t6i thue hién muyc tiéu chung ctia doanh nghiép.

b. Vai tro cua quan tri nhdn lyc trong khach san

Pbi v6i d6i ngii lao dong cua doanh nghiép thi cong tac quan tri nhan su c6 vai
tro nhu sau:

- G6p phan nang cao hiéu qua str dung doi ngii lao dong: thong qua cong tac quan
tri nhan lyc, doanh nghiép s€ c6 dugc mdt doi ngii lao dong t6i wu vé sd luong va chét
luong, dap tmg duoc nhu cau vé lao dong, phut hop vdi loai hinh, quy mé va dic diém
cua doanh nghi€p va dam bao dugc tinh ndng dong, nhay bén cua doanh nghiép trong
kinh doanh.

- Tao diéu kién cho ngudi lao dong cong hién va thoa mén nhu cau ca ho trong

qua trinh 1am viéc, cong tac quan tri nhan su gitp gidi quyet hai hoa moéi quan hé gitra



cong hién va huong thu ctia nguoi lao dong, tir d6 thiic day hodc kim him ning suat
cling nhu chat luong va hi¢u qua lam viéc cua ho, kich thich hodc lam giam sy gén bo
cua ho véi doanh nghiép.

- Tao ra d6i ngii ngudi lao dong c6 trinh do nhan thirc dung vé& nganh nghé, 1am
viéc khong chi vi 1¢1 ich cd nhan ma vi loi ich xa hoi, hoat dong quan tri nhan lyc cé
vai trd quan trong trong viéc gido duc ngudi lao dong cé thai dé dung dan, khong ki thi
hay coi thudng nganh nghé phuc vu khach, 1am sao dé phuc vu cho tan tinh, chu déo
dem lai sy hai 1ong, vui vé cho khach chtr khong phai lam chi dé kiém tién cho ban
than.

2.2.2. Ngi dung quan tri nhan lwc trong khdach san

Qua trinh quén tri trong khach san bao gdm nhiing ndi dung sau:

- Hoach dinh ngu(ﬁn nhan luc: Pay 1a budc dau tién cua cong tac quan tri nhan
Irc. Muc tiéu ctia cong tic nay 1a nham phéac thao ké hoach tong thé vé& nhu cAu nhan
luc cho khach san ¢ hién tai va trong tuong lai; khong chi quan tam dén sd luong cua
nhan sy ma con quan tim dén chat luong ctia ngudn nhan lyc.

- T uyén dung nhan luc: La tién trinh tim kiém, thu hat va lya chon nhan luc phu
hop v&i chirc danh can tuyén dung. Muc dich cta cong tac tuyén dung nhén lyc trong
khach san 13 nhdm tao ra va cung tng kip thoi sb lao dong d tiéu chuan cho nhu cu
nhan lyc cia cac bo phan khac cua khach san.

- B6 tri va sir dung nhan lyc: La viéc sép xép diéu chinh, tao ra su hoi nhdp cua
ting nhan vién va cac hoat dong chung cua khach san nham nang cao hiéu qua sir
dung doi ngii lao dong cua khach san. B tri va su dung nhan lyc dua trén nguyén tac
ding nguoi dang viée, ddm bao phu hop kha nang chuyén mon, s¢ truong cia nguoi
lao dong, nguyén vong cia ngudi lao dong dé tir d6 ho c6 thé phat huy duoc ti da kha
nang cua minh.

- Panh gia nhan lyc: Panh gia nhan luc 1a viéc thuc hién mot hé théng cac xét
duyét mtrc d hinh thanh cong viéc ctia nguoi lao dong trong mot thoi gian nhat dinh.
Dy 14 co sé quan trong dé doanh nghiép c6 thé xac dinh ...

- Pdo tao va phdt trién nhan lyc: Cong tac nay dic biét quan trong dbi véi su
phat trién cua khach san vi no gop phé”m déc luc trong vi¢c thuc hién ké hoach chién
luge cua khach san. Pay khong chi 1a cong viée nhét thoi danh cho nhan vién mdi ma

con pha 1a mot hoat dong thudng xuyén, thu hit toan thé nhan vién tham gia, tir lao



dong quan tri dén lao dong thira hanh trong khach san, nham huéng téi muc tiéu chung
cua khach san.

- Pai ngo nhdn luc: Cong tac dai ngd nhan luc thé hién su quan tdm cua ban lanh
dao khach san d6i v6i nguoi lao dong thong qua viéc xac 1ap cac chinh sach tién
lwong, thuong, cac khoan phu cip, tro cap cho dén viéc ddi xr cong bang cta nha
quan tri d6i voi ngudi lao dong, sy quan tAm cta nha quan tri dén ca nhan nguoi lao
dong va ca gia dinh ho. Trén co so¢ tao ra bau khong khi lam viéc hoa thuan, ton trong
1an nhau, tao dong luc cho ngudi lao dong yén tdm cong tac, céng hién hét kha nang
cua minh trong cong vi¢e, thic déy ho lam viéc c6 hi¢u qua hon va gén b6 lau hon véi
cong vigc.

2.3. Tong quan tinh hinh khéch thé nghién ciru vé cong tac danh gia nhin lrc
trong khach san

Theo nguon tai liéu trén thu vién nha trudng cua Khoa Khach san - Du lich tir
nim 2006 dén nay c6 mot s6 luan vin nghién ctru lién quan dén dé tai: “ Hoan thién
cong tac danh gid nhan lyc tai khach san” nhu sau:

- Nguyén Thi Mén, luan vin “Quan tri danh gia nhan lyc tai khach san Pong
DPG6” nam 2009.

- Lé Trang Ai Tam, luan van “Giai phap hoan thién cong tac danh gia va dai ngd
nhan sy tai khach san Daewoo” nam 2007.

- Mai Thi Phugng, luan van “Hoan thién cong tac danh gia va dai ngd nhan sy tai
khach san Khan Quang P46 nam 2006.

- Tran Thi Kim Dung, luan van “ Giai phap hoan thién cong tic ddnh gia va dai
ngd nhan sy tai khach san Thuong Mai thude cong ty Du lich va xtic tién Thuong mai”
nam 2006.

- Vit Thi Bach Yén, luan van “ Hoan thién cong tac danh gia va dai ngd nhan sy
tai khach san Hacinco” nam 2006.

Qua qué trinh tham khéo, cac luan van trén da nghién ctru nhimg van dé co ban
vé khach san, kinh doanh khach san, vé quan tri nhan lyc trong khach san. Trong do, di
sdu nghién ctru cac cac phuong phap, hinh thirc, ciing nhu cac tiéu chuin danh gia va
dai ngd nhan sy cua khach san, nghién ctu thyc trang danh gia va dai ngd nhan su,
dua vao du bao va quan diém vé danh gia va dai ngd nhan sy cia khach san, tir 6 dua
ra cAc giai phap va kién nghi nham hoan thién cong tac ny tai timg khach san. Song, 3

nam tr¢ lai day chi ¢6 1 luan van nghién ctru vé van dé danh gia nhan su tai khach san
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Pong D6 va chua cé luan van ndo nghién ciru vé hoat dong nay tai khach san Thuong
Mai. Vi vy, dé tai “Hoan thién cong tac danh gia nhan luc tqi khach san Thuong mai
Ha Néi” khong tring v6i cac cong trinh nghién ctru di cong bb.

Tai khach san Thuong Mai, tir nam 2006 dén nay da c6 mot s6 luan van dé cap
dén cac van dé:

- Db Thi Bich Ngan, luan vin “Quan trj tuyén dung nhan lyc tai khach san Thuong
Mai”, nam 2009.

- Tran Thi Hanh, luan vin “Giai phap phat trién hoat dong kinh doanh dich vu luu
tra tai khach san Thuong Mai”, nam 2008.

- Lé Thi Phuong, luan vin “Hoan thién cong tac quan tri tién luong, thuong cua
khach san Thuong Mai”, nam 2007.

- Nguyén Thi Mai, luan vin “Hoan thién chinh sach xuc tién hdn hop cua khach
san Thuong Mai”, nam 2007.

- Pham Thi Toan, luin vin “Giai phap ning cao chit lugng dich vu co ban tai
khéach san Thuong Mai”, nam 2007.

- Tran Thi Kim Dung, luan vin “Giai phap hoan thién cong tac danh gia va dai
ngd nhan su tai khach san Thuong Mai”, nam 2006.

Nhin chung, cac dé tai da nghién ctru kha rd vé cac van dé cap thiét can giai
quyét ciia khach san trong thoi gian vira qua. Tuy nhién, trong 3 nim tr& lai day, chua
c¢6 luan vin nao dé cap dén van dé danh gia nhan lyc tai khach san Thuong Mai. Vi
thé, viéc chon dé tai “ Hodn thién cong tac danh gia nhdn lyc tqi khdach san Thuong
Mai Ha Ngi” khong trung voi cac cong trinh nghién ciru da cong bd.

2.4. Phan dinh ngi dung cong tac danh gia nhan lyc trong khach san
2.4.1. Tam quan trong ciia ddnh gid nhan luc

Dénh gid nhan lyc 1a mdt trong nhitng cong tdc quan trong cua hoat dong quan tri
nhan luc. Pay 14 qua trinh do ludng két qua coéng viéc cua nhan vién dé tir d6 lam rd
nguyén nhéan thanh tich cling nhu nhing ton tai trong qua trinh lam viéc ctia mdi nhan
vién. Vai trd cua cong tac ndy duoc thé hién nhu sau:

- P4i v6i nha quan tri: Panh gia nhan luc giup nha quan tri ¢6 co s& dé hoach
dinh, tuyén dung, bé tri, dao tao va ddi ngd nhan lyc cho phu hop. Viéc danh gia chinh
xac giup nha quan tri c6 thai d§ ung xtr phu hop véi nhitng dong gép cua tirng nhan

vién d6i voi doanh nghiép, tir d6 c6 ché do dong vién, khen thudng kip thoi, chinh xac,
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cong bang. Pé danh gia nhan lyc chinh xac va khoa hoc thi doi hoi nha quan tri phai
c6 kinh nghiém va trinh d§ trong cong tac nay.

- P4i v6i nhan vién: Panh gid nhan luc gitp tao tim 1y yén tim cho nhan vién.
Khi nhan vién thdy duoc sy cong bang, khach quan, chinh xac trong su danh gia cta
doanh nghiép, chac chan ho s& thay yén tdm va tin tuong vao doanh nghiép, tir d6 yén
tam lam viéc va hi€u qua cong vi¢c s€ cao hon. Bén canh do, truéc nhirtng danh gia
dung ddn nay, nhan vién nhan thiy nhitng cb ging va nd luc cua minh 1a khong vé ich
va da dugc doanh nghiép thira nhan. Ho sé tiép tuc cd ging phat huy nhimg gi di dugc
cong nhan, han ché nhirng sai sot dé tu khéng dinh minh.

Qua day co thé thay cong tac danh gia nhan lyc ¢ vai trd quan trong, gop phan
quyét dinh dén su ton tai va phat trién cua doanh nghiép. Néu viéc danh gia khong
chinh x4c c6 thé dn dén sy bat man trong nhan vién, sy ra di cua nhirng nhan vién co
nang lyc. Tir 46 giy ra nhitng hau qua khon ludng, c6 thé 13 su suy vong hodc phé san
cua doanh nghiép.

2.4.2. Ngi dung cong tac danh gia nhan luc

a. Muc dich thuc hién cong tac danh gia nhdn luc trong khach san

Danh gia thuc hién cong viéc nham cac muc dich chinh sau: danh gia thyc hién
cong viée trong qua khtr nham nang cao hiéu qua cong viéc trong tuong lai, xac dinh
nhu cau dao tao va phat trién nhan vién, danh gia nang luc tiém tang va kha nang thang
tién trong twong lai cta nhan vién, 1am co s¢ xac dinh muc lwong, tao dong luc cho
ngudi lao dong thong qua viéc cong nhan diing mirc thanh tich cua ho, gitip ho gan bo
voi khach san. Tom lai, cac doanh nghiép noi chung cac khach san noi riéng co thé
thuc hién cac muc dich khéc nhau khi danh gia thuc hién cong viéc, nhung déu huong
t61 mot muc dich chung 1a nang cao hi€u qua lam vi¢c cho nhan vién, nang cao hi¢u
qua cua doanh nghiép.

b. Nguyén tdc ddnh gid nhan lic

Yéu ciu ciia cong tac danh gia nhan lyc 1 chinh xéc, cong bang, khach quan, do
d6 khi danh gia nhan lyc phai dam bao cac nguyén tic sau:

- Tiéu chuin danh gia phai rd rang, dé théy dugc sy khac biét gitra cdc muc do
xudt sic, kha, trung binh, yéu va kém.

- Dya trén nhirng di€u kién thuc c6 cua nhan vién do6 1a trinh d§ chuyén mon, tay

nghé, strc khoe, di€u kién 1am viéc...
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- B6 phan danh gia phai c6 tinh chuyén nghiép tirc 1a phai dugc dao tao, huin
luyén toan dién dé thyc hién cong tac danh gia mot cach cong bang, chinh xac, khach
quan.

- Hé thdng danh gia phai duoc hoach dinh k¥ ludng, phai day du chi tiéu, cac chi
ti€u phai c6 lién quan dén viéc danh gia két qua thyc hién cong viéc ciia nhan vién.

- Két qua danh gia phai duoc cong khai, tirc 13 c6 su dong thudn giita cac cap
quan tri va nhan vién dugc danh gia.

c. Noi dung danh gia nhan lyc

Khi tién hanh danh gia nhan luc, nha quan tri can thuc hién nhirng ndi dung cong
viéc sau:

- Xéc dinh tiéu chuin danh gia: Tiéu chuan thyc hién cong viéc la h¢ théng cac
chi tiéu vé mit sb luong, chét lugng, 1a cac muc chuan cho viéc do luong, nham xac
dinh cac yéu cau can thiét dé hoan thanh cong viéc. Tiéu chuan can xay dung khach
quan hop 1y sao cho co thé do luong va danh gia duoc muic do thuc hién cong viée cua
nhan vién.

- Lua chon phuong phap danh gia nhu cho diém, xép loai, dua vao y kién dong
gop cua khach hang... Trén co sO cac tiéu chuan danh gia, nha quan tri lya chon
phuong phap danh gia thich hop.

- Lua chon nguoi danh gia: Viéc lua chon ngudi danh gia 1a viéc rat quan trong
trong tién trinh danh gia. Lua chon nguoi ddnh gia c6 anh hudng dén két qua danh gia.
Thong thuong, nguoi ta thudng str dung nhitng ddi twong 13 1anh dao tryc tiép, dong
nghiép, nguoi dudi quyén, khach hang (chi ap dung véi nhitng bd phan lam viéce tiép
xtic truc tiép voi khach hang), tu ddnh gid.

- Bao tao cho nguoi thuc hién viéc danh gid: Bay 1a khau quan trong trong noi
dung danh gid. Pao tao nguoi danh gia s€ dam bao hi€u qua cho qué trinh danh gia.
Néu thuc hién t6t vin dé nay s& co tac dung 10n trong viéc giam di cac han ché danh
gia, lam tang tinh chinh x4c cua thong tin danh gia.

- Phong van danh gia: La qua trinh thu thap thong tin phan hoi sau khi thyc hién
quy trinh danh gid, dugc thyc hién thong qua thio luan, néi chuyén gitra ngudi danh
gia va dbi tuong danh gia. Noi dung cta phong van 1a thao luan vé sy thuc hién cong
viéc cua dbi twong, cic tiém ning ctia ho trong tuong lai va cic bién phap hoan thién
su thuc hién cong viéc cua ho. Phong van danh gia nhu 1a mot dién dan dé hai bén

cung thao luan giai quyét van dé, cho nén tao ra khong khi d6i thoai that coi mé.
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Khong nén dé khong khi cing thang ngudi lao dong s& co minh lai va ngudi danh gia
s& khong khai thac dugc hét van dé va khong thé biét duoc nguyén nhan siu xa cla
van dé.

- Xac dinh muc tiéu méi cho nhan vién: Sau mdi chu ky danh gia, trén co so két
qua danh gia vé nhitng thanh tich, ton tai cua nhan vién, nha quan tri s€ diéu chinh, xay
dung nhitng muyc tiéu can dat dugc téi cho nhan vién ctia minh.

d. Cac phuong phdp danh gia nhan lyc trong khdch san

- Phwong phdp danh gid bang cdch cho diém: Phuong phap nay danh gia dua vao
cac tiéu chi da lua chon nhu: khoi luong cong viéc, chét lugng cong viéc, ky ndng
nghiép vu, thai do phuc vu, tinh than hop téac, sang kién cai tién, tinh chinh x4c, dd tin
cdy... theo thang diém quy dinh do cip trén tryc tiép quan 1y nhan vién thyc hién ghi
chép vao méiu phiéu danh gia nhan vién duoc in sin, kém theo 13 nhan xét cta truong
bd phan d6 vé nhan vién ciia minh.

Uu diém: Phuong phap nay danh gia twong ddi toan dién vi danh gia trén moi
mat, gitip nha quan tri c6 cai nhin tong thé vé nhan vién ciia minh.

Nhuge diém: Mang tinh cha quan, tiy tién cia nguoi danh gia va do chinh xac
khong cao. Dé khic phuc doanh nghiép c6 thé két hop danh gia tir nhiéu phia, phan tu
danh gia ctia nhan vién, y kién dong gop cua tap thé va cap trén quan 1y tryc tiép. Sau
d6 téng hop lai va dwa ra nhan xét danh gia chung.

- Phwong phdp ddnh gia dwa trén ¥ kién cia khdch hang: Bang viéc phat phiéu
Xiny kién dong gbp cua khach hang vé chat luong dich vu va thai d§ phuc vu cua nhan
vién, doanh nghiép c6 thé do luong duoc sy thoa man cia khach hang va danh gia vé
nhan vién cia minh.

Uu diém: Pay 1a phuong phap duoc sit dung kha phd bién tai cac doanh nghiép
kinh doanh dich vu vi n6 tiét kiém chi phi, d0 chinh xac cao do khach hang thuong co
cam nhén trung thyuc nhat.

Nhuoge diém: Kho thuc hién vi khach hang cta doanh nghiép khach san rit da
dang, phong phu vé ltra tudi, quéc tich, ton gido, trinh d9... nén sy cdm nhan cua ho vé
chat luong dich vu va chat lugng phuc vu cé thé khong giéng nhau vé cung mot nhan
vién phuc vu. Do d6,d61 khi nha quan tri rat kho dua ra danh gia v& nhan vién cua
minh.

- Phwong phdp danh gid xép hang

+ Phuwong phdp xép hang ludn phién
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Theo phuong phap nay thi diém danh gia dua trén timg dic tinh hay yéu t6 hodc
nhan xét téng quat theo mdt thu tu. Trude hét, nha quan tri dua ra mot s6 khia canh
chinh, liét ké danh sach nhimg nguoi can dugce danh gia, sau d6 1an lugt sip xép ho tir
ngudi gioi nhat dén nguoi kém nhat theo timg khia canh d6.

Tuy nhién do chinh x4c cta phuong phap nay khong cao mang tinh chat chi quan
cua nguoi danh gia.

+ Phuwong phap so sanh cap

Dénh gia dya trén sy so sanh thuc hién cong vi¢c cua nguoi lao dong voi déng
nghiép ciia ho va tiéu thirc dé danh gia tinh hinh thyc hién cong viéc noi chung.

Uu diém: tao ra su so sanh giita cac nhan vién dé tir d6 ho phai nd lyc hét minh
dé thyc hién cong viéc that tot.

Han ché: Pé tao duoc sy cong bang, khach quan thi doi hoi nha quan tri phai lua
chon, sip xép cac nhan vién cling mit bang so sanh phu hop véi cac chi tiéu duoc dua
ra (chang han nhu ciing bang cép hodc cing bac tay nghé véi nhau).

- Pdnh gid bang ghi chép leu trit: Doanh nghiép danh gia thong qua qua trinh
quan sat va ghi lai bang cdch m6 ta hanh vi xuat sac hodc yéu kém c6 lién quan dén
viéc thuc hién cong viéc ctia nhan vién theo timg yéu t6 cong viéc.

Uu diém: Doanh nghiép c6 thé danh gia bao quat toan bd qua trinh 1am viéc cta
nhan vién trong ca giai doan danh gia chtr khong tip trung vao mot thoi diém nao. Hon
nita, nha quan tri s& theo ddi, kiém tra viéc sira chita sai s6t ciia nhan vién, giap ho
tranh 1ap lai sai 1am trong qu4 trinh thuc hién cong viéc.

Han ché: Doanh nghiép s& mét nhiéu thoi gian va chi phi cho phuong phép nay,
dic biét ddi v6i doanh nghiép c6 quy mé 16n.

- Phuong phap danh gia can cir vao hanh vi

Theo phuong phap niy, cac hanh vi d6i véi cong viéc duge mé ta khach quan
hon va dugc trich ra tir ban ghi chép cac vu viéc quan trong. Sau d6 nha quan tri s& xép
hang va phé chuin cac hanh vi d6i véi ting yéu t6 mot. Phuong phap nay c6 su tham
gia cia nhan vién trong qua trinh danh gia nén n6é mang tinh khach quan. Cac muc do
hoan thanh céng viéc khéac nhau sé dugc biéu dién theo thang diém va duoc mé ta dua
theo hanh vi d6i véi cong viéc cta nhan vién.

Uu diém: Phuong phap nay mang tinh khach quan, chinh xé4c, cong bang.
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Han ché: han ché cta phuong phap ndy 1a cic hanh vi dugc sir dung hudng vé
hoat dong nhiéu hon 13 hudng vé két qua. Do d6 trong mot sb truong hop, nhan vién
duoc danh gia theo mic do hoan thanh cong viéc cia ho nhung chua chic da hoan
thanh muc tiéu mong doi cia doanh nghiép.

- Phuong phap danh gid theo muc tiéu

Nhén vién va ngudi lanh dao truc tiép cung xay dung cic muc tiéu thyc hién
cong viéc cho thoi ky tuong lai. Khac véi cac phuong phap trén, phuong phdp nay
nhan manh nhiéu vao cac két qua thyc hién cong viéc ma nhan vién can dat duoc chir
khong nhan manh vao trach nhiém ca nhan ddi vai cong viéc.

Uu diém: Két qua danh gia gitip doanh nghiép s& danh gia duoc viéc thuc hién
muc tiéu cta minh, tir d6 1am co s¢ dé diéu chinh muc tiéu cho phu hop.

Han ché: Kho thuc hién va d6 chinh xac thip vi khong danh gia toan dién.

2.4.3. Cdc nhén té anh hwéng ciia méi trwong dén cong tic dinh gid nguon nhan
luc

* Nhan t6 khdach quan

- Su phat trién ctia khoa hoc céng nghé: Khoa hoc cong nghé phat trién cing véi
no 1a sy ra doi ciia cac trang thiét bi, may moc hién dai s& gitip cho cong tac danh gia
cua nha quan tri cling nhu ctia nhéan vién sé dé dang, nhanh gon va tiét kiém tién bac
va suc luc hon.

- Moi truong canh tranh ngdy cang gay gat: Sy canh tranh ngay cang gay gét
khong chi trong linh vuc kinh doanh khach san ma trong tat ca cac linh vuc kinh doanh
khac. Cac doanh nghiép khong nhimng canh tranh nhau vé cic san pham dich vu cua
minh ma con canh tranh ca vé yéu t6 nhan luc. Chinh vi vay, ngoai muc ti€u lgi nhuan
cling nhur nang cao hiéu qua kinh doanh thi doanh nghiép con phai c6 mot hé thong
danh gia chinh xac va cong bang dé c6 thé thu hut va giir chan dugc nhan tai vé véi
doanh nghiép minh.

- Tinh vd hinh cta dich vu: Do dic diém vo hinh cia dich vu ma cac doanh
nghiép kinh doanh loai hinh nay ciing gip kho khan nhiéu hon trong viéc danh gia
nhan vién so voi cac doanh nghiép khac. Doanh nghiép s& phai dung trén nhiéu goc do
dé danh gia nham dam bao tinh chinh xac va céng bang cho nhan vién.

* Nhan t6 chii quan
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- Muc tiéu va chién luge kinh doanh cta khach san: Dyua vao muc tiéu va chién
lugc cta khach san ma nha quan tri s& c¢6 nhitng tiéu chuan danh gia va phuong phap
danh gia phu hop. Vi trong mdi giai doan khach nhau thi muc tiéu va chién lugc kinh
doanh ctia khach san ciing phai thay d6i nén céc tiéu chuan danh gia ciing nhu phuong
phap danh gia ciing phai thay do6i theo dé dat duoc muc tiéu cudi cung cua doanh
nghi¢p do 1a loi nhuan.

- Pic diém cta nganh nghé: Linh vuc kinh doanh ctia khach san 1a kinh doanh
dich vu cho nén khéc véi cac doanh nghiép khéc, ngoai cac by phan nhan sy, b phan
tai chinh, hanh chinh, ké toan, kinh doanh, thuong hi€u thi doanh nghiép khach san
con c6 khac bo phan lao dong tac nghiép truc tiép véi khach hang nhu bo phan 18 tan,
budng, ban, bar, do d6 khach san s& kho khin hon trong viéc danh gid nhan vién dic
biét 1a trong viéc lya chon phuong phap dénh gia dé thich hop cho timg cong viéc ctia
cac nhan vién & cac bo phan lao dong khac nhau.

- Quan diém va trinh do cta ngudi danh gia: Yéu td ndy anh hudng rat 16n dén do
chinh x4ac va cong bang vé két qua danh gia dbi twong danh gia. Nguoi danh gia doi
khi s& bi chi phéi béi nhing yéu t6 nhu thanh kién ca nhan, y kién cht quan, ca né hay
khong dam danh gia chinh xac (khi nhan vién cAp dudi danh gia nguoi cip trén cia
minh)..., do d6 s& anh huong dén do chinh xac va cong bang cua két qua danh gia cudi
cung.

- Kha ning tai chinh: D thuc hién dénh gia nhan lyc thi tai chinh 1 diéu kién
khong thé thiéu, tai chinh 1a diéu kién can dé doanh nghiép tién hanh danh gia nhan

lyc. Kha ning tai chinh quyét dinh d&én chi phi cho cong tac nay.



17

CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU VA CAC KET QUA PHAN
TiCH CONG TAC PANH GIA NHAN LUC TAI KHACH SAN THUONG MAI

3.1. Phwong phap nghién ctru va phan tich cong tac danh gia nhan luc tai khach
san Thwong Mai

3.1.1. Mo ta phwong phap thu thap dii liéu

3.1.1.1. Phirong phép thu théip dir liéu so cdp

Luan van st dung 2 phuong phap: Phuong phap diéu tra khao sat va phuong
phap phong van

a. Phwong phdp diéu tra khdo sdt

Pay 1 phuong phap st dung cac bang cau hoi da dugc thiét ké tir trude cho cac
dbi twong duogc didu tra ma ¢ day 1a nha quan tri cip co sd, dé thu thap nhitng thong
tin ¢6 lién quan t4i tinh hinh danh gia nhan su. Pong thoi thong qua d6 co thé phat
hién nhitng han ché con ton tai dé tim ra cac bién phap nham hoan thién danh gia nhan
luc tai khach san.

Phuong phép nay duoc tién hanh dua trén 6 budc:

- Budce 1: Xac dinh mau diéu tra

Pé thuc hién thu thap dir liéu so cép phuc vu cho viéc nghién ctru dé tai nay, em
da tién hanh phat phiéu khao sat cho 20 ddi twong 1a nha quan trj cip co s va mot s6
nhan vién tai cadc phong ban, bd phan khac nhau trong khach san.

- Buéc 2: Thiét ké mau diéu tra (phu lyc 1, 2)

Phiéu diéu tra phat ra gdm 2 mau: Mau phiéu diéu tra danh cho nha quan trj cap
co sO va mau phiéu danh cho nhan vién tai cac bd phan trong khach san.

Noi dung miu phiéu diéu tra bao gdm: Thoi gian danh gia nhan lyc, myc dich
danh gia nhan luc, tiéu chudn ciing nhu phwong phap dé danh gia, chi phi cho cong tac
danh gid nhan lyc, dbi twong tham gia d4nh gia va viéc huan luyén dao tao doi ngii
danh gia, mot s6 y kién nham hoan thién cong tac danh gia nhan lyc.

- Buéc 3: Phat phiéu diéu tra

+ Thoi gian phat phiéu: Tir ngay 20 thang 04 dén ngay 22 thang 04 nam 2010.

+ Dia diém: Tai khach san Thuong mai Ha ndi.

+ S lugng phiéu phat ra: 20 phiéu, trong d6 5 phiéu cho nha quan tri cap co so,
15 phiéu cho cac nhan vién thudc cac by phan trong khach san.

- Bué6c 4: Thu phiéu diéu tra
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+ Thoi gian thu phiéu : Ngay 22 thang 04 nam 2009.

+ S6 phiéu hop 1é: 20 phiéu

- Buédc 5: Xir 1y va phan tich s liéu

Tién hanh théng ké cac s6 liéu va phan tich dua trén cac sd liéu da thu thap duoc.

- Bude 6: Két lugn

Tur két qua diéu tra va phan tich s6 liéu, dua ra danh gia va két luan vé danh gia
nhan lyc tai khach san Thuong Mai.

b. Phwong phdp phéng van

Phuong phap phong van duge st dung dé 1am rd thém nhimg vudng méc vé van
dé danh gia nhan luc ma & phiéu khao sat chua lam rd dwoc. Tién hanh theo 5 bude
sau:

Budc 1: Xéc dinh ddi trong phong van

Tién hanh phong van chtt Pham Vin Lép - Trudng phong t6 chirc hanh chinh

Budc 2: Thiét ké cau hoi phong van

Cau hoi phong van xoay quanh nhitng van dé con vudng mic vé cong tac danh

gia nhan lyc tai khach san Thuong mai (Phu luc 3)

Budc 3: Tién hanh phong van tai phong T chirc - Hanh chinh, khach san Thuong
mai va luc 16h ngay 22/04/2010.

Budc 4: Tong hop va phan tich két qua phong van

Budc 5: Két luan
3.1.1.2. Phirong phép thu théip dir liéu thir cdp

Can ctr vao ndi dung ¢ chuwong 2 ludn vin da tién hanh thu thap cac dir liéu thir
cap tir mot s ngudn sau: qua trinh hinh thanh va phat trién cta khach san, muc tiéu
phuong huéng kinh doanh trong nam 2010, bang danh gia nhan vién, bang két qua
hoat dong kinh doanh ndm 2008 - 2009, bang co cdu ngudn lao dong ndm 2009. Va
moét s6 sach, bao chi, web du lich cing v6i mot s6 luan vin cac khoa trude nghién ciru
van dé co lién quan dén cong tac quan tri danh gia nhan luc trong khach san. Nghién
ctru nhitng tai liéu ndy nham muc dich thu thap nhiing s6 liéu hitu ich da duoc nghién
ctru trude ddy va dong thoi loai bé nhimg s liéu khong con phu hop déi véi dé tai
nghién ctru hién nay ctia minh.

3.1.2. Phwong phap phdn tich dit liéu
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Phuong phap phan tich dir li€u thu thap dugc dugc thuc hién béng nhirng phuong
phap thong ké, so sanh, tinh toan, dién dich - quy nap...

a. Phwong phdp phdn tich dir liéu so cdp

Dtr liéu so cép sau khi thu thap duogc tir cac phiéu diéu tra tric nghi¢m dugc tién
hanh tong hop vao bang tinh Excel, sir dung cach tinh phan tram dé so sanh giita cac
chi tiéu duoc lua chon, dua ra mot sé két luan vé tinh hinh danh gia nhan lyc cua
khach san.

Sau d6 tién hanh phan tich téng hop bang cach két hop viéc thu thap thong tin tir
bang héi va viéc khai thac thong tin chi tiét tir viéc phong van cac chuyén gia. Tir d6
s& ¢6 cai nhin sau hon, cu thé hon, chinh xac hon vé tung van dé nghién cuu. boi
tugng cua viéc phan tich tong hop 1a tt ca nhitng két qua thu thiap duoc tir phiéu diéu
tra cling nhu cac y kién chuyén gia qua phuong phap phong van truc tiép

b. Phwong phdp phén tich dit liéu thir cdp

T cac dit liéu thu thap dugc ta tién hanh phén tich cac dit liéu bang phuong phap
so sanh, tinh toan dé xtr 1y 6 li¢u. So sanh cac dit liéu nim 2008 so v6i ndm 2009, tinh
toan cac chi sd ph'?m tram tir d6 dua ra cac két luan cu thé vé tinh hinh ctia khach san
hién tai.

Viéc phan tich ndy dugc dung dé so sanh mot cach twong ddi hodc tuyét ddi cac
chi tiéu gitra cac nam, giai doan hay danh gia dugc co cAu nhan luc, tinh hinh danh gia
nhan luc cua khach san.

3.2. Panh gia tong quan tinh hinh va anh hwéng ciia nhan té6 méi trwong dén cong
tac danh gia nhan luc
3.2.1. Gidi thiéu khdi qudt vé khdach san Thwong Mai

Khach san Thuong mai - Trade Hotel

Dia chi: 08 Ngoc Khanh, Quan Ba Pinh, Ha Noi

Dién thoai: (04) 38,344677-38,314964 - Fax: (04) 38,343165

a. Qud trinh hinh thanh va phdt trién

Khach san Thuong mai Ha No§i thudc cong ty Du lich va xuc tién Thuong mai
duoc thanh 1ap theo quyét dinh s6 912/ TCCB-TM ngay 10/09/1993 cta Bo trudng Bo
Thuong mai trén co s& sat nhap gitra cong ty Khéch san va du lich Hoa Lan (B Noi
thuong cil) va khach san Kinh té dbi ngoai ( B Ngoai thuong cii). Nam 1993, nudc ta

thuc hién chinh sdch mé ctra nén kinh té, rat nhi€éu doanh nghiép nudc ngoai da dau tu
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vao linh vuc khach san tai Viét Nam. Cong ty du lich va xtc tién Thuong Mai chu
trwong lién doanh véi cac ddi tac nudc ngoai nham muc tiéu loi nhuan va hoc hoi kinh
nghiém trong kinh doanh. Céng ty quyét dinh lién doanh véi mot ddi tac cua Malaysia
dé thanh 1ap khach san Sunway v6i phan vén gop 1a 29%. Ngoai ra cong ty Du lich va
xuc tién Thuong mai con xay dung riéng mot khach san Thuong mai nhu ngay nay.

Khach san Thuong mai dugc xay dung tai s6 25 phé Ngoc Khanh - Ba Binh - Ha
No6i v6i dién tich 3000m2 va chinh thic hoat dong vao thang 1/1995. Khach san nay
dugce xem 14 linh vuc kinh doanh chinh ciia cong ty Du lich va xiic tién Thuong mai.
Bén canh d6 cong ty con kinh doanh mét sd linh vuc nhu : kinh doanh xuat nhap khau
hang thu cong my ngh¢, dai ly ban hang, kinh doanh tour du lich, van tai hanh khach...

Ttr khi khach san thanh 1ap cho dén nay khach san d3 timg budc phat trién. Hién
tai Khach san Thuong mai 1a doanh nghiép nha nudc duge Tong cuc Du lich xép hang
3 sao. Vi vi tri dep va tho mong, khach san gém 3toanha A, BvaC. Toanha Acé5S
tang v6i 61 phong nghi bao gém 4 loai phong. Hai toa nha B, C c¢6 3 tAng vé6i 40
phong nghi co trang thiét bi hién dai. Khach san c¢6 2 nha hang la: Nha hang Au - A va
nha hang Han Qudc, 12 phong massage, 1 phong hoi thao, phong giai tri va phong
internet duoc bb tri ¢ tang 2 cua toa nha B va C.

Chure nang chinh cua khach san 1a kinh doanh luu tra, an uéng va mot ) dich vu
bo sung nhu massage, vat ly tri li¢u, td chirc hoi nghi, hdi thao va nhan dat tiéc, dat vé
may bay...

Vi sy lanh dao virng vang ctua Ban diéu hanh va su phuc vu tan tinh cua céc
nhan vién, khach san Thuong mai di, dang va s& lam hai 10ng va hap dan ngay cang
nhiéu du khach dén day.

b. Co cdu b6 may t6 chire quan 1y ciia khdch san Thiong Mai

Giam . Pho
doc giam doc

!
l l l

Phong té Phong Phong ké
chire hanh nghiép vu toan tai vy
chyimh i
Y Y L | v Y Li
Bao Ky Tai Lé Buén Ban Bar

vé thuat vy tan g
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So dé 1: So dé co ciu b mdy t6 chirc quin ly ciia khdch san

Tir so do t6 chirc ta c6 thé thay rang bo may to chirc quan 1y ctia khach san tuong
dbi don gian, thong nhat va c6 mdi lién hé chit ché véi nhau. Pay 13 bo may to chirc
quan 1y theo kiéu quan trj truc tuyén - chtrc ning.

- Giam dbc khach san 12 ngudi diéu hanh cao nhit nim toan quyén quyét dinh va
chiu trach nhiém d6i v6i toan bo hoat dong kinh doanh cua khach san: to chirc trién
khai, diéu hanh, giam sat viéc thuc hién chién lugc san xuét kinh doanh, theo ddi bao
céo dinh ky, thay mit cong ty ky két hop dong lao dong theo phap luat, dong thoi dai
dién cho khach san giao dich vdi co quan nha nudc vé nhitng van dé lién quan dén
hoat dong san xuét kinh doanh cua khach san.

- Phé giam dbc co trach nhiém trg giup cho giam déc trong viée xay dung ké
hoach va chién lugc kinh doanh, d@)ng tho1i truc tiép phu trach cac cong viéc cua khach
san. Phong td chtrc hanh chinh: chiu trach nhiém vé co s& vat chit cua khach san, to
chtrc xay dyng bd may can bd, quan tri nhan sy, xdy dung hé thong tién luong, tién
thuong va dinh muac lao dong.

- Phong ké toan: quan 1y ngan quy, theo ddi tinh hinh thu, chi ctia khach san,
quan 1y tit ca cac hoa don, chimg tir cua khach san, c6 trach nhiém bao cdo tinh hinh
ngan quy cho nha quan trj khi can thiét.

- BO phan 18 tan: 1a bd phan quan trong trong khach san, c6 nhi€ém vu dat va tra
phong bao gdm ca thanh toan cho khach, giai quyét cac thic mac cua khach hang, lién
lac voi cac bo phan can thiét khac dé phuc vu khach hang mot cach nhanh chéng va
chinh x4c nhat.

- B6 phan buéng: bd phan nay c6 trach nhi€ém dam bao déy du vé noi ngoai that
trong phong & khach san. Hang ngay phai don dep vé sinh sach s€ va bdo cdo tinh
trang, chat luong, sb luong cac tién nghi d6 dung trong phong & cua khach dé cac bo
phan churc nang xu 1y.

- B phan bép : ¢6 nhiém vu nghién ctru, ché bién cac mon an theo yéu cau cua
khach hang.

- BO phan nha hang: 1a by phan ddm nhan vi¢c phuc vu nhu ciu an uéng cua
khach 24/24, d6ng thdi phuc vu tiéc va hoi thao khi can thiét.
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- BO phan bao vé: c6 nhiém vy bao v€ an ninh cho khéch san va sy an toan cho du
khéach. Ngoai ra, day 1a b phan nay dam nhan cong viéc quan trong khac do 1a mo ctra
d6n khach va mang véac d6 cho khach.

- B6 phan k¥ thuat: thuong xuyén theo ddi bdi dudng va sira chira thiét bi dién
nudc cho khach san. Bam bao di¢n, nudc phai dugce thong subt 24/24.

- B phéan tap vu: chiu trach nhiém thu don v¢ sinh toan b khuon vién ctuia khach
san.

c. Két qua kinh doanh cia khdch san Thirong mai

Két qua kinh doanh ctia khach san Thuong mai nim 2008 - 2009 duoc thé hién

dudi bang sau:

Bang 3.1. Két qua kinh doanh ciia khach san Thwong Mai nim 2008-2009

So sanh nam
Céc chi tiéu Ponvi| 2008 2009 2009/2008
+ %

1. Tong doanh thu Trd 13.600 | 14.800 | 1200 | 108,82
- Doanh thu luu tra Trd 7.002 7.660 658 109,4
Ty trong % 51,49 51,76 0,3 -
- Doanh thu 4n udng Trd 5.630 6.035 405 | 107,19
Ty trong % 41,40 40,78 | (0,6) -
- Doanh thu cac dich vu khac Trd 968 1.105 137 | 114,15
Ty trong % 7,12 7,47 0,3 -
2. Tong chi phi Trd 11.100 | 21.650 | 1.550 | 113,96
Ty sudt chi phi % 81,62 85,47 3,85 -
3. Tong s6 lao dong Ngudi 128 132 4 103,13
- Lao dong tryc tiép Nguoi 98 103 5 | 105,10
Ty trong % 76,56 78,03 1.47 -
4. Luong BQ 1 Td f 970 | 202 |o22]| 85
nguoi/thang
5. Ning suit lao dong Trd 153,13 174,24 21,11 | 113,79
- NSLD truc tiép Trd 138,76 | 143,68 | 4,92 3,55
6. Nop ngan sach nha nuéc Trd 985 1.175 190 | 119,29
7. Loi nhuin Trd 2.500 2150 | (350) [ 14,04
Ty suat loi nhuan % 18,38 14,53 | (3,9) -
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Qua bang phan tich két qua hoat dong kinh doanh, ta thiy hoat dong kinh doanh
ctia khach san Thuong Mai nim 2009 chwa hiéu qua. Cu thé:

Doanh thu cta khach san nam 2009 so voi nam 2008 tang 1200 tri€u tuong Gng
v6i 8,82%. Tong chi phi cta khach san nim 2009 so v&i 2008 tang 1.550 tri¢u dong
tuong tng ting 13,96% cao hon so véi tc do ting cta tong doanh thu. Diéu nay dan
dén ty suat chi phi ting, ching to khach san di st dung va quan Iy chua tét chi phi,
chua tiét kiém chi phi.

Vé co cau lao dong, nam 2009 s6 lao dong trong khach san ting 4 ngudi tuong
mg ting 3,13% so v6i ndm 2008. Diéu nay 1am cho ning suit lao dong cta toan khach
san tang 21,11 triéu ddng twong tng ting 3.79% so v&i nam 2008 chimg t6 khach san
da sir dung va quan 1y lao dong kha hop 1y.

Nop ngan sach nha nude 1a 1.175 tridu dong ting 190 triéu twong Gmg véi 19,29%
, khéch san da thuc hién tot nghia vu ndp thué va cac khoan khac. Loi nhuan cua khach
san nam 2009 so véi 2008 giam 350 tridu twong ng véi 14,04% . Ty sudt loi nhuan
cua khach san ciing gidm 3,9% chiing té nam 2009 hoat dong kinh doanh ctua khach
san chua tot.

Trong twong lai, khach san can phai cd ging phat huy hon nita cic ngudn luc
kinh doanh ctia minh nham dat duoc hiéu qua kinh doanh da dé ra d@)ng thoi nang cao
chat luong dich vu ctia khach san nham thoa man hon nita nhu cau cta khach.

3.2.2. Anh huéng ciia nhin t6 méi treong dén cong tic danh gia nhan lyc tai
khach san Thuwong mai
3.2.2.1. Nhan t6 khdch quan

- Su phét trién cta kinh té: Kinh té ngay cang phat trién dan dén nhu ciu cia
khach hang ngay cang cao va phong pht hon. Do d6 doi héi khach san phai khong
ngimg md rong ca vé quy mo 1an viéc da dang chat luong dich vy ciia minh. Piéu nay
anh huéng dén moi hoat dong kinh doanh cua khach san, trong d6 cong tac danh gia
nhan luc s& tré nén kho khin hon va mat nhiéu chi phi hon.

- Tinh tho1 vu trong du lich: Vao chinh vy, nhan vién s€ phai lam viéc voi cudong
dd 16n hon, &p luc hon so v&i thoi gian trdi vy, nhan vién s€ boc 10 hét nang lyc cua
minh qua cong viéc. Vi vay, vi¢c danh gia nhan luc trong thoi gian chinh vu sé duoc
thuc hién mdt cach chinh xac va hi¢u qua hon trong trai vu va nguoc lai.

- Moi truong canh tranh: Sy canh tranh gitra cdc khach san hién nay ngay cang

gay gat va khdc liét hon, trong d6 c6 khach san Thuong mai. Do vay, dé dung viing
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trén thi trudng nay, khach san khong nhiing phai khong ngimg d6i méi va nang cao
chét luong dich vu ma con phai tao ra mot ddi ngli nhan vién tai gioi. Pé lam dugc
diéu do6 thi viéc xay dung mot hé thdng danh gia chinh xac va cong bing dé tao cho
nhan vién c6 tinh than lam viéc thoai mai 1a tat yéu.

- Ngoai ra, cac yéu td vé chinh tri, van héa xa hoi cling c6 anh hudng dén viéc
danh gia nhan luc dic biét 13 viéc lya chon phuong phap ciing nhu tiéu chuan danh gia
phu hop.
3.2.2.2. Nhan t6 chii quan

- Muc tiéu va chién luge kinh doanh cta khach san: Dyua vao muc tiéu va chién
lugc cta khach san ma nha quan tri s& c¢6 nhitng tiéu chuan danh gia va phuong phap
danh gia phu hop. Vi trong mdi giai doan khac nhau thi muc tiéu va chién lugc kinh
doanh ctia khach san ciing phai thay d6i nén céc tiéu chuan danh gia ciing nhu phuong
phap danh gia ciing phai thay d6i theo dé dat duoc muc tiéu cudi ciing ciia doanh
nghi¢p do 1a loi nhuan.

- Pic diém cua nganh nghé: Pac diém ciia nganh nghé trong khach san khac véi
loai hinh doanh nghiép khac 13 phai tiép xtc truc tiép voi khach hang, cung cip san
pham dich vu, do d6 khach san s& kho khin hon trong viéc danh gia nhan vién dic biét
1a trong viéc lwa chon phuong phép danh gia dé thich hop cho ting cong viée cua céc
nhan vién ¢ cac bd phan lao dong khac nhau.

- Quan diém va trinh d6 cua ngudi danh gia: Yéu t6 ndy anh hudng rat 16n dén do
chinh x4c va cong bang vé két qua danh gia. Nguoi danh gia doi khi sé bi chi phdi bai
nhimg yéu t6 nhu thanh kién ca nhan, ¥ kién chu quan, ca né hay khong dam danh gia
chinh xéac (khi nhan vién cap dudi danh gia ngudi cip trén cia minh)..., do d6 s& anh
huong dén do chinh xac va cong bang cua két qua danh gia cudi cing.

- Ban than nguoi duge danh gia: Két qua danh gia c6 hiéu qua hay khong khong
nhirng phu thudc vao quan diém, trinh d6 cua nguoi danh gia ma con tuy thude vao su
hiéu biét va ¥ thire ty gidc danh gia ciia ban than nhan vién do.

- Quy md cta khach san: Yéu té nay c6 anh huong nhat dinh dén viéc danh gia
trong khach san. Quy mé 16n hay nho sé& tac dong dén chi phi duoc trich ra cho cong
tac danh gia nhan lyc 13 it hay nhiéu, anh huong dén hiéu qua cua hoat dong nay.

3.3. Két qua diéu tra tric nghiém vé van dé danh gia nhan luc tai khich san
Thwong Mai
3.3.1. Két qud tong hop qua phiéu tric nghiém
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Trong thoi gian thyc tap dot 2 tai khach san Thuong Mai, em tién hanh phat 15
phiéu tric nghiém khéo sat cac nha quan tri cap co s&, 5 phiéu khao sat nhan vién va
thu vé v6i két qua nhu sau:

Bang 3.2: Bang tong hop két qua diéu tra tric nghiém

STT Néi dung S6 phiéu | Ty 18 %
I. Tinh hinh thuc hién danh gia nhan luc
1.| Thyc hién hang nam 5/5 100
2.| Méi thyc hién mot vai lan 0/5 0
3.| Chua bao gi¢ thuc hién. 0/5 0
I1. Hiéu biét vé danh gia nhan lwc
1.| Pham chat dao dtrc, trinh d6 chuyén mon, k¥ nang 8/20 40
cua nguoi lao dong.
2.[Nang lyc va thanh tich cia nhan vién trong qua 20/20 100

trinh thyc hién cong viéc hay danh gid qua trinh
thuc hién cia nhan vién.

3.| Béanh gia khac 0/20 0
II1. Muc dich danh gia nhan luc

1.| Panh gid thuc hién cong viéc trong qua khir va 5/5 100
nang cao hi€u qua cong vi¢c trong tuong lai.

2.| Xé4c dinh nhu cu dao tao va phat trién nhan vién. 3/5 60

3.| Panh gid ning luc tiém tang va kha ning thing 0/5 0
tién trong twong lai ciia nhan vién

4.[Lam co s¢ xac dinh muc luong va tao dong luc 5/5 100
cho nguoi lao dong, gitip ho gan bé véi doanh
nghiép.

5./ Nang cao hiéu qua lam viéc cho nhan vién va 0/5 0

nang cao hi€u qua kinh doanh ctia doanh nghiép.
IV. Hinh thirc danh gia nhan lwc

1.| Nhén vién tu danh gia 5/5 100

2.| Quan 1y cip trén danh gia cip dudi 5/5 100

3.| Cac dong nghiép danh gia 0/5 0

4.| Khach hang danh gia 0/5 0

V. Tiéu chuin danh gia

1.|Chat luong cong viéc hay mirc do6 hoan thanh | 20/20 100
cOng viéc

2.| Thoit gian thuc hién cOng viéc 0/20 0

3.| Chap hanh ndi quy quy dinh chung ciia cong ty |  20/20 100
cling nhu ndi quy tai bd phan tac nghiép.

4.| Tiéu chuan khéc 0/20 0

VI.Phuong phap danh gia
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1.| Panh gia bang cach cho diém 20/20 100
2.| Dya vao y kién ciia khach hang 0/20 0
3.| Danh gia xép hang 0/20 0
4.| Ghi chép luu trix 5720 25
5.| Bénh gia can cir vao hanh vi 0/20 0
6. [ Danh gid theo muc tiéu 0/20 0
7.| Phuong phép khac 0/20 0
VIL.Han ché trong qu4 trinh danh gia
1.| Thién kién (ngudi danh gia bi anh huong boi mot 4/20 20
s6 yéu t6 nhu ca tinh, 4n twong bé ngoai, hay su
d6i nghich giira nguoi danh gia va nhan vién...)
2.| Khuynh huéng binh quan (danh gia tit ca nhu | 15/20 75
nhau, ngai xép hang dé tranh rui ro...)
3.| Qua dé dai 8/20 40
4.| Qua khat khe 4/20 20
5.| Anh huéng cta su kién gan nhét ( nguoi danh gia | 12/20 60
bi chi phéi bai nhitng hanh vi méi xay ra)
6. | Thanh kién ca nhan ( dwa vao cam tinh c4 nhin) 6/20 30
VIII. Chu ky danh gia
1. | Hang tuan 0/20 0
2.| 1 tudn/1 lan 0/20 0
3.| 1 thang/ 1 1an 20/20 100
4.| 1 quy/1 lan 5/20 25
5.] 6 thang /1 lan 0/20 0
6.| 1 ndm/ 1 1an 0/20 0

IX.Chi phi danh cho cong tac danh gia

1. It 3/5 60
2. | Nhiéu 0/5 0
3.| Binh thuong 2/5 40
X. Mitc d9 hai long vé két qua danh gia qua phwong phap khach san sir dung
1. | Chinh x4c va cong bang tuyét doi (Hai 1ong). 0/15 0
2.| Chinh x4c va cong bang twong dbi (C6 thé chap | 12/15 80
nhan dugc)
3.| Khong chinh xé4c va cong bang (Khong hai long) 3/15 20
XI.Giai phap hoan thién danh gia nhan luc
1.| Xay dung quy trinh danh gid 5/5 100
2.| Lua chon phuong phdp danh gia phu hop 0/5 0
3.| Pao tao nguoi danh gia 5/5 100
4. T6 chtrc nhitng budi thao ludn, néi chuyén giira 0/5 0
ngudi danh gia va ddi tuong danh gia.
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5.] Tang thém chi phi cho cong tac danh gia 5/5 100
6. | Giai phap khac 0/5 0

Qua bang tong hop két qua diéu tra trac nghiém cho thay:

- Vé tinh hinh thuc hién déanh gia nhan lyc

C6 thé thay 100% sb phiéu cua cic nha quan tri déu khang dinh viéc danh gia
nhan sy cua khach san dugc thyc hién hang nam. Diéu nay cho théy khach san da chu
trong dén cong tac danh gia nhan lyc va thue hién kha thuong xuyén.

- Sw hiéu biét ciia ca nha quan tri va nhan vién vé danh gia nhan lyc

Hau hét cic nha quan tri va nhan vién déu hiéu danh gia nhan luc 1a danh gia
nang lyc va thanh tich cta nhan vién trong qua trinh thyc hién cong viéc hay danh gia
qua trinh thuc hién coéng viéc cua nhan vién. Tuy nhién, c6 dén 8/20 phiéu chiém 40%
¥ kién cho rang danh gia nhan lyc bao gdm ca danh gia phdm chat dao durc, trinh d6
chuyén mén va k¥ niang ctia nguoi lao dong. Piéu nay chimg té can bo nhan vién chua
hiéu dung ban chat, d6i tuong cua danh gia nhan lyc 1a danh gid qua trinh thuc hién
cong viéc chtr khong phai danh gia ban than ngudi thuc hién cong viéc.

- Déi véi muc dich danh gia nhan luc

100% nha quan tri cho biét muc dich chinh cua viéc danh gia nhan lyc tai khach
san nham danh gia thyc hién cong viéc trong qua khir va nang cao hiéu qua cong viéc
trong tuong lai dé tir d6 1am co s& xac dinh muc luong va tao dong luc cho ngudi lao
dong, giup ho gin bo véi doanh nghiép. Bén canh do, 3/5 s6 phiéu con cho ring, muc
dich viéc danh gia nhan luc ciing 1a co sé dé khach san xac dinh nhu ciu dao tao va
phat trién nhan vién. Tém lai, mdi nha quan tri déu c6 nhitng muc dich khac nhau khi
danh gia nhan luc, nhung tit ca nhitng muc dich d6 déu huéng dén muc dich chung la
nang cao hi¢u qua lam viéc cho nhan vién tr d6 nang cao hi¢u qua kinh doanh cta
doanh doanh nghiép.

- Vé hinh thirc danh gid

Két qua khao sat cho thay 100% cac nha quan tri déu cho biét khach san 4p dung
ddng thoi hai hinh thirc danh gia 13 nhan vién tu danh gia qua trinh thyc hién cong vién
clia minh dong thoi quan 1y cap trén danh gia cap dudi ciia minh.

- Tiéu chudn ddnh gid ciia khdch san Thwong Mai

C6 thé thiy khach san danh gia nhan luc dua trén cac tiéu chuan lién quan dén

chat luong cong viéc hay murc d6 hoan thanh cong viéc va chap hanh noi quy quy dinh
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chung cua cong ty cling nhu ndi quy tai by phan tdc nghiép. Nhin chung, céic tiéu
chuan danh gia ciia khach san kha rd rang, thiét thuc va dé hiéu.

- Phuong phap danh gia

Két qua cho thay tat ca can bo nhan vién déu khang dinh khach san Thuong Mai
stt dung phuong phap danh gia bang cach cho diém. Ngoai ra, ca 5 nha quan tri dugc
khao sat déu cho biét thém khach san con st dung thém phuong phap ghi chép luu trix
dé hd tro cho viéc danh gia nhan luc trong khach san. Pay 14 phuong phap méi duoc
khach san dua vao st dung trong thoi gian gan day.

- Han ché trong qua trinh déanh gid

Dua vao bang tong hop khao sat cho thiy, han ché 16n nhat trong qua trinh danh
gia 1a khuynh huéng binh quén (nguoi danh gia s& danh gia tat ca nhu nhau vi ngai
xép hang, tranh rui ro...) chiém 75% tong sd phiéu; 60% s6 phiéu cho rang han ché
gip phai 13 ngudi danh gia bi anh hudng, chi phdi boi sy kién gan nhit, nhimg hanh vi
moi xay ra; 40% cho rang ngudi danh gia qua dé dai; 30% sb phiéu lai nghi han ché 1a
thanh kién c4 nhan, ngudi danh gia dya vao cam tinh ca nhan; 20% ¥ kién ciing cho
rang trong qua trinh danh gia, nguoi danh gia qua khét khe hodc qua thién kién, bi anh
hudng boi mot sé yéu t6 nhu ca tinh, an tuong bé ngoai...).

- Chu ky danh gia cua khach san

100% céc nha quan tri cip co s& va nhan vién cho biét khach san danh gia nhan
luc theo chu ky hang thang. Ngoai ra, ca 5 nha quan tri cap co s con cho biét sau mdi
quy khach san danh gia tong hop qua trinh thuc hién cta nhan vién dé tir d6 c6 nhimng
quyét dinh quan tri kip thoi.

- Chi phi danh cho cong tac danh gia

Trong s6 5 nha quan trj thi 3 nha quan tri cho ring chi phi cho cong tac danh gia
1a it va 2 nha quan tri con lai thi cho rang chi phi cho cong tac nay 1a binh thuong. Nhu
vay, khach san chua thyc su dau tu kinh phi cho cong tac nay.

- Vé mirc @6 hai long ciia nhan vién vé phwong phdp ddnh gid ma khéch san dang
s dung

Két qua qua bang khao sat cho thay 80% ¥ kién cho ring ho c6 thé chip nhan
duoc két qua cua phuong phap danh gia ma khach san dang st dung. Tuy nhién van
con 20% sé nhan vién khong hai long vé phuong phap nay. Diéu nay chimng to rang,
cong tac danh gia van chua dat hiéu qua cao.

- Gidi phdp hoan thién danh gida nhan luc
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Hau hét cac nha quan tri cp co sé cho rang dé hoan thién danh gia nhan lyc can
phai xdy dung quy trinh danh gi4, hun luyén dao tao ngudi danh gia va ting thém chi
phi cho cong tac danh gia nhan lyc dé cong tac dat hiéu qua cao nhat.

3.3.2. Két qud tong hop qua phong vin

Sau khi tong hop céc ciu tra 10i dya trén nhiing cAu hoi phong van da dua ra thi
cac két qua thu dugc nhu sau:

- Vai tro cua danh gid nhan luc trong cong tdac quan tri nhan luc tqi khach san

Ddi véi khach san Thuong Mai, viéc danh gid nhan lyc c6 vai tro rat quan trong,
n6 cung cip cac thong tin co ban dé khach san dira vao d6 méi c6 thé ra quyét dinh vé
quan tri nhu thing tién, tién lwvong thudng cua nhan vién. Hon nira, thong qua viéc
danh gia nhan luc s& giup cho cic can bd nhan vién c6 co hoi xem xét lai cac pham
chét lién quan dén cong viéc can thiét phai co ctia mot nhan vién, tir d6, xdy dung ké
hoach diéu chinh lai nhiing sai sét trong qua trinh thyc hién cong viéc cia minh.

- Phuwong phap danh gia nhdn luc va kho khan gap phai

Trong thoi gian qua, khach san st dung phuong phap danh gia bang cach cho
diém va thoi gian gan day, khach san dang str dung thém phwong phéap ghi chép luu trit
dé hd trg cho viéc danh gia nhan lyc chinh xac va hi¢u qua hon.

Viée str dung phuong phap nay ciing gip mot sd kho khan nhat dinh nhu ngudi
danh gia doi khi s& bi anh hudng boi mot s6 yéu to chu quan nén déi khi két qua 1a
chua thuc sy chinh x4c tuyét d6i. Bén canh d6, khi dua thém phuong phap ghi chép
Itru trir vao thi s& phai mat thém thoi gian, st lyc va chi phi.

- Hudn luyén, dao tao doi ngii danh gia nhan lyc

Cong tac nay ¢ khéach san Thuong Mai chua thuc sy dugc chu trong va gﬁn nhu
1a khong c6. Trude khi thuc hién viéc danh gia nhan luc, khach san gtii kém theo mau
danh gid nhan vién v6i mot van ban huéng dan danh gia chi chua to chic cac budi
huén luyén, dao tao nguoi danh gia mot cach cu thé va chi tiét.

- Cong khai két qua danh gid sau méi lan danh gid

Trong nhitng ndm trudc, khach san khong cong khai két qua nay sau mdi lan
danh gia. Tuy nhién, trong nim qua, khach san da bat dau tién hanh cong khai két qua
danh gi4 qua trinh 1am viéc cling nhu xép loai nhan vién sau timg quy dé nham giam
thiéu sy td mo cta nhan vién vé két qua qua trinh 1am viéc cia minh sau mot thoi gian

nhat dinh. Qua do, nhan vién c6 thé biét dugc mirc d hoan thanh cong viéc cia minh
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trong qua khtr va nang cao hiéu qua lam viéc trong thoi gian téi. Pa s6 nhan vién déu
cam thay hai long vé két qua ctia minh.

- Kho khan gap phai khi danh gida nhan lyc

Viéc danh gia nhan luc ¢ khach san gip mot s6 kho khin nhat dinh nhu: nhan
thirc 1éch ciia mot s can bd nhan vién vé danh gia nhan lyc, trinh d6 danh gi nhan
vién cliia mot sd can bd ma dic biét 1a can bo cép co s& chua cao nén két qua danh gia
do6i khi chua chinh xac, con dua vao y kién chu quan; ban than nhan vién tu danh gia
chua trung thuc, chua ddm danh gia ding nang luc va mtrc d§ hoan thanh cong viéc
ctia minh. Ngoai ra, trong thoi gian qua, chi phi ma khéach san gianh cho cong tac danh
gi4 van con han hep nén viéc thuc hién né da gap mot sé han ché nhat dinh.

Trong thoi gian tdi, khach san s€ chu trong hon nira vao cong tac nay, trich thém
mot khodn chi phi nhét dinh va t6 chtrc dao tao thém nghi¢p vu danh gid cho mdt )
can bo nhan vién, dic biét 13 cac can bd cip co so.

3.4. Két qua phan tich céc dir liéu thir cap
3.4.1. Tinh hinh nhdn luc tai khach san Thuwong Mai

Co céu va trinh d6 lao dong cua khach san Thuong mai dugc thé hién qua bang

3.3 nhu sau:

Bang 3.3. Co cAu va trinh @9 lao dong ciia khach san Thwong Mai

re ir Trinh d¢ van Trinh d¢
C ot A 1A So Giol tinh Tubi héa ngoai ngir
Cac by phan e TB San

: Nam | Nir PH | CD | TC | B | C |
Ban Giam Ddc 5 3 2 | 45 5 - - -1 3| 2
Phong HC - KT 16 9 7 | 40 8 7 1 19| 7] -
B0 phan 1€ tan 14 3 1] 22 7 5 2 1715 2
Bo phin budng 26 4 |[22] 36 - 5 1211261 - -
B0 phan nha hang | 50 18 [32] 22 [ 30 | 15| 5 |36]14]| -
Bo phan khéc 7 3 4 | 27 - 5 2 152 -
Tap vu, bao vé 8 3 5 27 - - 8 - - -
Bo phén k thuat 6 6 - | 38 1 4 1 16| - -
Tong sb lao dong | 132 49 | 83 51 | 41 | 40 | 89|31 | 4

(Nguon: Phong t6 chire hanh chinh — Khach san Thiong mai)

Tir bang co ciu lao dong cuia khach san ta thay:
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Téng s6 lao dong cta khach san 1a 132 ngudi, trong d6 s6 lao dong gian tiép 1a 27
ngudi chiém ty trong 20,45%, sb lao dong truc tiép 1a 105 nguoi chiém 79,55% trong
tong s6 lao dong ciia khach san. Nhu vay, s6 lao dong truc tiép chiém ty trong rat 1on
trong tong sb lao déng cua khach san.

- Co cdu vé df tudi

Qua bang co ciu lao dong ta c6 thé thay khach san c6 d6i ngil lao dong kha tre,
d6 tudi cua nhan vién trong khach san twong ddi dong déu va hop 1y & cic bd phan,
duoc thé hién ¢ chd nhitg nguoi co do tudi tir 22-36 dugc phan cong chi yéu vao cac
bd phan 18 tan, buéng, ban, bar ...vi day la by phan lao dong truc tiép, thuong xuyén
phai tiép xtic v6i khach hang do d6 nhan vién phai 14 nhitng ngudi tré tudi, nhanh
nhen, linh hoat va nang dong trong cong viéc. B9 tudi trén 45 chu yéu la nguoi c6 kinh
nghiém lau ndm va ddm nhan chtrc vu cao trong khach san.

- Co cdu vé gidi tinh

Téng s6 lao dong nir trong khach san 13 83 ngudi va téng s6 lao dong nam 1a 39
ngudi. Nhu viy, lao dong nit chiém ty 1 16n hon lao déng nam va diéu nay phu hop
v6i dic diém dinh doanh dich vu khach san du lich. Cy thé ty 1¢ lao dong nir nhiéu hon
lao dong nam trong cac bd phan nhu 18 tan, ban, bar, buéng, tap vu. Con cac bg phan
nhu bao v¢, k¥ thuat thi lao dong nam lai chiém da s tham chi 1a 100%. Trong cac bo
phan hanh chinh thi ty 1& nam va nir 1a kha can d6i. Khach san da co su phan cong s6
lao d6ng nam, nit trong d6i phu hop véi dic diém yéu cau cia cong viée.

- Co cdu vé trinh d vin hod, ngoai ngit:

Trong téng s6 132 nhan vién c6 51 nhan vién co trinh d6 dai hoc chiém 37% , 41
nhan vién co trinh d6 cao dang chiém 31%, con lai 13 trung cap. Trong do, ban gidm
dbc 100% 1a c6 bang dai hoc dap tng yéu cau quan 1y doanh nghiép. Song, trinh do
ngoai ngit ctia nhan vién chua cao, cic nhan vién cha yéu chi ¢6 bang B ngoai ngit va
ngoai ngir hai hau nhu khong c6.

Nhin chung, co cdu lao dong trong khach san Thuong mai 1a kha hop i, hau hét
cac nhan vién déu dap ung dugc cong viée vé do tudi ciing nhu trinh d. Tuy nhién,
trong xu thé toan cau hoa hién nay thi trinh do ngoai ngir ciia nhan vién trong khach
san can phai duoc chu ¥ hon.

3.4.2. Ngi dung cong tac danh gia nhan luc tai khach san Thuwong mai

a. Tiéu chudan ddnh gid

Khach san Thuong Mai tién hanh danh gid nhan lyc dya trén céc ti€u chuén sau:
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* Pac tinh cong viéc

- Khéi luong cong viée: Lugng cong viéc ma nhan vién lam thong qua ban thiét
ké cong viéc twong tng voi chire danh cua loai céng viée do.

- Chat luong cong viéc: Muc dd hoan thanh cong viéc cua nhan vién so voi ké
hoach dé ra.

- Thot gian hoan thanh cong viéc: Khoang thoi gian nhan vién hoan thanh cong
viéc so vi thoi han cua khach san dé ra.

* Pac tinh ca nhan

+ Thai do lam viéc: thé hién & viéc nhan vién c6 thuc hién tot quy dinh chung cua
khéch san cling nhu quy dinh riéng cua b phan ma nhan vién do6 lam viéc.

+ Kha nang hoc hoi ctia nhan vién:Thé hién sy ham hoc héi ctia nhan vién tir
ddng nghiép, khach hang, hoc héi qua nhitng kinh nghiém trong qu4 trinh 1am viéc. ..

+ Thai d0 phuc vu khéch hang: Thé hién & cach ung xu nhanh nhen, vui vé, nhi¢t
tinh phuc vu mét cach chu dao, than thién nhim dap tng t6i da nhu cau cua khach
hang.

+ Tinh than hop tac va lam viéc theo nhom: Thé hién qua kha ning va nhiét tinh
1am viéc v6i dong nghiép, quan 1y va cap dudi.

+ Mitrc d6 cbng hién va trung thanh véi khach san: Tiéu chi ndy dugc danh gia
qua kha ning sang tao, sang kién trong cong viéc va tham nién cong tac clia ngudi lao
dong.

+ Kha ndng lam viéc doc lap: Thé hién qua kha nang lam viéc tu lap, can than va
c6 trach nhi€ém vé1 cong viéc dugce giao.

* Riéng d6i v6i nha quan tri cip co so trd 1én thi dugce dénh gia thém qua mot sb
tiéu chuan sau:

- Kha ning lanh dao: Thé hién qua kha ning thuyét phuc, huéng dan nhan vién
cap duéi 1am theo.

- Kha ning giai quyét vin dé va dua ra quyét dinh: Thé hién qua viéc xtr 1y tinh
huéng va dua ra phuong hudng giai quyét cac tinh hudng phat.

Duya vao céc tiéu chuan danh gia trén, cac nha quan tri c6 thé danh gia duoc két
qua lam viéc cia nhan vién mot cach chinh xac dé tir d6 ¢6 co sé cho cac quyét dinh
vé nhan luc cla cac nha quan tri, mat khac cé thé diéu chinh nang lyc ctia nhan vién

cho phu hop véi doanh nghiép. Dong thoi qua d6, nhan vién c6 thé biét mirc do hoan
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thanh cong viéc ctia minh, ty diéu chinh, stra chita nhiing sai lam trong qua trinh lam
viéc.

b. Phuwong phdp danh gid nhan luc

Hién nay, khach san Thuong mai dang sir dung phuong phap danh gia bang cach
cho diém két hop phuong phap ghi chép luu trit. Nhan vién dugc danh gia theo thang
diém tir 10 - 100 va xép loai A (90 - 100), loai B (70 - 90), loai C (50 - 70) va loai D
(<50).

Sau mdi thang lam viéc, cac nhan vién ty danh gia qua trinh lam viéc cta ban
than trong 1 thang théng qua mau danh gia in sin cua khach san bao gdm céc tiéu chi
trén va ndp lai cho cip trén cua minh (t6 trudng ciia cic bd phan). Pong thoi, cac t6
truong cta cac bd phan ciing danh gid nhan vién cap dudi ciia minh dua trén céc tiéu
chi trén c6 trong miu danh gid va két hop voi nhimg sy kién, hanh vi xuit sic hodc
yéu kém cia nhan vién da duoc ghi lai trong 1 thang lam viéc cing voi ban ty dénh gia
ctia nhan vién dé tong hop va dua ra két qua cudi cung. Tl nhitng két qua danh gia do,
nha quan tri s€ ¢ co sé cho cac quyét dinh vé nhan luc nhu dai ngo, tuyén mo, dao tao
hay thuyén chuyén cong tac tham chi cho théi viéc nhan vién sau mdi quy, mdi nam.

c. Két qua déanh gic nhan e nam 2008 - 2009

Két qua danh gid nhdn vién trong khdch san Thirong mai qua 2 nam 2008 - 2009
dwoc thé hién qua bang 3.4.

Bang 3.4: Két qua danh gia nhén vién nim 2008 - 2009 tai khach san Thwong mai

Chi tiéu Nam 2008 Nam 2009 So sanh nam
2009/2008

Xép loai SL %% SL % + %
Loai A 68 53,97 72 54,54 4 5,88
Loai B 34 26,98 43 32,58 9 26,47
Loai C 22 17,46 17 12,88 (5) (22,73)
Loai D 2 1,59 0 0 (2) (100)
Téng s6 lao d(}nf_g 126 132

(S6 liéu ldy tir phong té chirc hanh chinh)

Qua bang trén ta thdy: Nam 2009, s6 lao dong xép loai A ting 4 ngudi twong Ung

tang 5,88% so v6i nam 2008; S6 lao dong xép loai B ciing ting 9 ngudi tuong tng
ting 26,47% so v6i nim 2008; Tuy nhién, sé lao dong xép loai C va D déu giam lan

lugt 1a 5 ngudi va 2 nguodi tuong ung gidm 22,73% va 100% so voi nam 2008.
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Thong qua két qua danh gia nhan lyuc tai khach san Thuong Mai cho thiy cong
tac danh gia nhan luc dem lai két qua tét. Viéc danh gia nhan vién da 1am ting s6 lao
dong xép loai A va B dong thoi giam lao dong xép loai C va khong c6 nhén vién xép
loai D. Cong tac danh gia nhan lyc dugc khach san thuc hién thuong xuyén nhu hién
nay sé giup cho cac quyét dinh quan tri vé nhan luyc dic biét 1a ddi ngd vao cudi ky
duoc thuc hién mot cach dé dang hon. Tur d6 tao dong luc thic déy su ¢d géng cua

nhan vién va giup ho diéu chinh kip thoi nhitng mit yéu trong cong viéc.
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CHUONG 4: CAC KET LUAN VA PE XUAT GIAI PHAP HOAN THIEN
CONG TAC PANH GIA NHAN LUC TAI KHACH SAN THUONG MAI
4.1. Cac két luan va phat hién qua nghién ciru
4.1.1. Mét sé két qua dat dwoc trong cong tic dinh gid nhin luc tai khéch san
Thuwong Mai

- Xac dinh duoc muc tiéu cua viéc danh gid nhan luc 1a nham nang cao hi¢u qua
lam vi¢c cho nhan vién tr d6 nang cao hi¢u qua kinh doanh ctia doanh doanh nghiép.
Nguyén nhan 1a do ban quan 1y khach san da nhan thuc duoc tam quan trong cua viéc
danh gid nhan lyc tr d6 1am co s¢ xac dinh muc ti€u cua hoat dong nay.

- Vé hé thong tiéu chudan ddnh gid twong déi toan dién

Hé thong nay bao gdm 3 chi tiéu 16n d6 1a dic tinh cong viéc (khdi luong cong
viéc, chat luong cong viée va thoi gian hoan thanh coéng viéc), dic tinh ca nhan (thai
do lam viéc, kha nang hoc hoi ctia nhan vién, thai dd phuc vu khach hang, tinh than
hop tac va lam viéc theo nhém, mic do céng hién va trung thanh véi khéach san, kha
ning 1am viéc doc 1ap) va dic tinh riéng cho cac nha quan tri cp co sé tré 1én (kha
nang lanh dao, kha ning giai quyét van dé va dua ra quyét dinh). Qua hé thdng nay,
khach san c6 thé danh gia nhan vién mot cach toan dién, gitip nguoi lao dong c6 ¥ thire
trach nhi¢ém cao khi Iam viéc, tao hiéu qua kinh doanh t6i da cho khach san.

- Vé phwong phdp ddnh gid nhan liee

+ Phuong phap danh gia theo thang diém ma khach san Thuong Mai dang sir
dung da danh gid dugc nhan vién mot cach thuong xuyén trong ca qua trinh lam viéc.
Vi nguoi thuc hién danh gia khong chi 13 nha quén tri cip co so, 1a trudng cac bo phan
hodc trudng phong 1a ngudi thuong xuyén lam viéc cung véi cac nhan vién va theo doi
qua trinh lam viéc cia nhan vién trong by phan d6 ma ngay cd ban nhan vién ciing
tham gia tw danh gia qua trinh thyc hién cong viéc ctia minh. Diéu nay s& thé hién tinh
trung thyc thang thin cia cac nhan vién khi ho tw danh gia minh. Qua d6, s& gitip nhan
vién va cac nha quan tri nhan ra nhitng mat manh mit yéu dé c6 nhimng diéu chinh phu
hop cho cong viéc trong thoi gian toi.

+ Khéch san da sir dung phdi hop phuong phap danh gia thang diém vé6i phuong
phap quan sat ghi chép luu trir nhitng hanh vi, sy kién néi bat ctia nhan vién trong qua
trinh thuc hién cong viée dé lam co sé cho viée danh gia nhan luc dugc chinh xac hon
va cong bang hon.

- Thoi gian danh gida nhan vién o khdach san Thuong Mai hién nay la kha hop ly
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Khach san thyc hién danh gia nhan vién c mdi thang 1 1an va sau mdi quy va
mdi nam, khach san lai tién hanh téng két danh gia dé c6 nhitng chinh sach khen
thuong, ky luat ciing nhu cac quyét dinh tuyén dung , dao tao, boi duong va thuyén
chuyén cong viéc.

biéu nay cho théy, khach san Thuong Mai da nhan thirc dugc tam quan trong ctua
viéc danh giad nhan luc dé tir d6 thuc hién né mot cach thuong xuyén cé hiéu qua dé
nang cao két qua danh gia, gitip nhan vién biét dugc nang lyc 1am viéc cta minh qua
d6 ¢ nhitng stra chita nhimg mit yéu va phat huy nhimg mit manh cta minh trong
tuong lai, dong thoi cac nha quan tri c6 thé co nhitng quyét dinh nhan luc kip thoi.
4.1.2. Nhitng vin dé con ton tai va nguyén nhain

Maic du cong tac danh gid nhan lyc cua khach san da thu dugc mét sb két qua
dang khich 1¢, nhung bén canh do van con nhitng han ché dang tdn tai ma né anh
huong truc tiép toi hiéu qua cta cong tac danh gia nhan luc trong khach san. Nhiing
han ché ton tai can khic phuc do6 la:

- Chua xéc dinh dugc dinh mtrc lao dong cho tirng nhan vién trong cac by phan
cua khach san nhu bd phan ban, bar, bd phan bép, bd phan buéng, 1& tan... nén chua
kich thich dugc viéc tang nang suét lao dong. Trong mat s6 bo phan nhu bg phéan bép,
ban, bar ¢6 nhiéu cong viéc cung lam chung nén xay ra tinh trang y lai, dun day cong
viéc. Piéu nay lam giam hiéu qua va chat luong cong viéc, dong thoi gay ra mau thuin
trong nd1 b nguoi lao dong.

- Két qua danh gia vin chua cong khai, phd bién rong rii va thudng xuyén cho
toan bd nhan vién dugc biét. Viéc cong khai két qua hoat dong ciing nhu két qua danh
gia cta cac b phan véi nhan vién gitip ho c6 thé nam bat dugc tinh hinh chung cta bo
phan minh ciing nhu cta toan khach san, qua d6 thé hién sy khach quan, cong bang,
minh bach trong hoat dong quan tri nhan su ctia khach san.

- Phuong phap danh gia nhan vién theo murc thang diém 1a do cac nha quan tri
danh gia nén dé dan dén xu hudéng thién vi, mang tinh chi quan cua nguoi thuc hién
cong tac danh gid (truong ca, truong by phan va ban than nhan vién), chua thuc su
cong bang va phan anh ding két qua lam viéc clia nhan vién. Piéu nay duoc thé hién
rd qua muc VII - bang 3.2. (tong hop két qua diéu tra tric nghiém).

Bén canh d6, phuong phap ghi chép luu trit dugc khach san st dung khong
thuong xuyén nén chua mang lai hi€u qua cao. Trong qua trinh ghi chép cac vu viéc,

cac nha quan tri nhat la cac nha quan tri cap co s& chi ghi chép nhitng viéc cuc xau cua
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nhan vién ma nhiéu khi khong ghi chép nhitng viéc tdt ciia ho. Do d6 ho sg lam viéc
khong tot hon 14 ¢b gang lam viéce t6t boi vi cac nha quan tri it quan tim dén diéu nay
nén ho chi né tranh lam nhiing viéc khong tét thoi. Nhu thé s& khong kich thich dugc
su ¢cb géng ctia mdi nhan vién ma chi thu dugc & ho mot két qua lam viéc binh thuong
ma khong phat huy hét ning liuc cua ho.

- Chua str dung hiéu qua cac phiéu goép y cua khach hang. Hién tai, khach san ¢
stt dung cac phiéu gop y cta khach hang vé chét lugng san phim dich vu ciia minh,
tuy nhién, khach san van chua dua cac phiéu ndy vao cong tic danh gia nhan lyc.

Nguyén nhan:

Cong tac danh gia nhan luc cta khach san Thuong mai con nhiéu tdn tai nén két
qua thu duoc tir cong tic nay la chua thuc sy chinh xac va cong bang, khach quan.
Diéu nay s& lam giam chét lugng d6i ngii nhan vién trong khach san va khéng tao
duoc dong luc cho nguoi lao dong lam viéc. Va nguyén nhan cua cac ton tai trén 1a:

- D41 ngili can bd danh gid 1a nhitng nha quan tri dac biét 1a cac nha quan tri cép
co s& nhu trudng bd phan nha hang, bd phan buéng, 18 tan... chua duoc ddo tao huan
luyén mot cach chuyén nghiép vé viée danh gia nhan lyc do d6 ho khong c6 co so 1y
luan dé thuc hién cong tac ndy mot cach hiéu qua.

- Do dac thu ctia nganh kinh doanh khach san 1a kinh doanh dich vu nén dé xay
dung cac tiéu chudn danh gia nhan vién sao cho phu hop véi tt ca cac cong viéc cua
gitta bd phan lao dong truc tiép va bd phan lao dong gian tiép trong khach san 1a rat
kho thyc hién, doi hoi phai c6 sy nghién ciru ki ludng, 4p dung mot s6 tiéu chuan khéac
nhau dé phu hop véi timg bo phan nay trong khach san.

- Khach san van chua that sy quan tdm, chu trong va dau tu kinh phi 16n cho cong
tac danh gia nhan lyc. Chinh vi vy ma cong tac danh gia nhan lyc ctia khach san chua
dat hi¢u qua.

4.1.3. Mt 56 vin dé dit ra nham hoan thién hon cong tic danh gid nhén luc tai
khach san Thuong mai

Sau khi tim hiéu nhimng uu diém va han ché con ton tai trong cong tac danh gia
nhan lyc tai khach san Thuong mai, ludn van rat ra mdt sb6 van dé can nghién clru dé
hoan thién cong tac danh gia nhan lyc nhu sau:

- Xac dinh cac dinh mtc lao dong

- Xay dung quy trinh danh gia nhan lyc

- Huén luyén, dao tao doi ngli danh gia nhan luc
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- Hoan thién phuong phap danh gia

- Tang cuong chi phi cho cong tac danh gia nhéan luc
4.2. Dy bao trién vong va quan diém hoan thi¢n cong tic danh gia nhan luc trong
thoi gian toi

4.2.1. Muc tiéu va phwong hwong kinh doanh cua khach san Thwong Mai trong
thoi gian toi

a. Muc tiéu kinh doanh cua khach san Thuong Mai

Qua viéc phan tich thuc trang hoat dong kinh doanh cua khach san trong 2 ndm
2008 va 2009, chiing ta c6 thé thiy khach san da dat duoc nhiing két qua tuong ddi tot.
Dé phat huy hon nita nhitng thanh tich da dat duoc trong nhitng nim vira qua, tan dung
tdi da kha nang va co so vat cht hién co, ban lanh dao khach san da dé ra nhirng muc
tiéu cha yéu cho khach san trong thoi gian téi nhu sau:

- Cai tién nang cao chat lugng dich vu trong khach san nham phuc vu tét hon nhu
cau cua khach hang.

- Phan dau nam 2009, cong suat phong dat 90%, phat trién thém cac dich vu bo
sung nham dap ung nhu cau ngdy cang cao cua khach hang tir d6 ting doanh thu cho
khach san va cai thién doi séng cho can bg nhan vién.

- Khach san phin du dat tiéu chuan 4 sao vao nam 2015 véi hé thong trang thiét
bi va doi ngii nhan vién chit lugng cao thod man tdi da nhu ciu ctia khach hang, déng
thot tréd thanh khach san ¢6 thuong hi€éu manh trong linh vuc kinh doanh vé khach san,
du surc canh tranh voi1 cac khach san khac.

- Khong ngimg nang cao uy tin va vi thé ciia khach san trong kinh doanh Iuu tri
va an udng.

- Trong thoi gian téi, thu nhap binh quan cia nhan vién ting tir 500.000 dén
1.000.000 VND/nguoi/ thang.

- Nam 2010 ndp ngéan sach nha nuéc 1a 1.5 ty dong.

Nhu vay, cic myc tiéu ma ban giam dbc khach san Thuong Mai xdy dung twong
dbi cu thé va rd rang. Diéu nay gitp khach san tip trung va huy dong dwgc moi ngudn
luc cua khach san dé thuc hién muc tiéu chung.

b. Phuwong huong kinh doanh cua khach san Thuong Mai
Trude nhimg bién dong ciia méi trudng kinh doanh néi chung va stc ép canh

tranh tr cac khach san cung thtr hang trén dia ban Ha N6i néi riéng, khach san Thuong
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mai di dé ra nhiing phuong huéng kinh doanh nham thuc day hoat dong kinh doanh
cua minh nhu sau:

- Pbi moi va da dang hoda cac san ph'flm dich vu dac biét 1a phat trién thém cac
dich vu b6 sung dé ting kha ning canh tranh va dap img ngdy mot t6t hon nhu cau cia
khach hang. Trong thoi gian t&i, khach san van tiép tuc theo dudi muc tidu vé chat
lugng nham thu hut khach cht khong phai ct giam chi phi dé ha gia thanh san pham.

- Lién két hop tac véi cac khach san khac dé hd trg cho nhau, hinh thanh cac churc
nang lién két chéo nhiam ting cudng dich vu cho khach hang cia minh nhim muc dich
tang kha ning dap ung nhu cau cta khach hang dé khach hang c6 duoc nhitng san
pham dich vu t6t nhat.

- Ap dung céc chinh sach marketing hiéu qua bang cach st dung cic cong cu vé
gia, khuyén mai, tiép thi, quang cdo vé khach san thong qua cac tip to roi, tham gia
cac hoat dong hoi chg, hoi thao vé du lich, khach san... & trong va ngoai nudc, déng
thoi x4y dung mdi quan hé tot dep voi cac cong ty, dai Iy du lich dé bd sung thém
ngudn khach.

- Chu trong dén nhan t6 con ngudi, trong thoi gian téi, khach san tiép tuc hoan
thién va nang cao nang lyc lam viéc clia nhan vién théng qua cac khoa huan luyén dinh
ky, dao tao ngén han, dai han cho nhan vién déng thoi duy tri viée dao tao tai chd, dao
tao chéo gitra cac nhan vién déu co trinh do nghi¢p vu va ngoai ngit dat ti€u chuan dé
ra.

- Khai thac c¢6 hiéu qua noi luc ciia khach san: khach san s& c6 ging dé ra cac
bién phap dé phat huy hét nang luc ctia nhan vién, hiéu qua 1am viéc ctia nhom, tap
thé, sir dung c6 hiéu qua co s¢ vat chat, phat huy vi thé va thé manh vé uy tin cta
khéch san trén thi truong.

- Tang cuong ky cuong, ky luat, gitt viing trat tu trong khach san, ddm bdo an
toan cho khach luu tra tai khach san.

- Déy manh phong trao thi dua, xay dung don vi td chc, gido duc chinh tri tu
tudng cho can by cong nhan, thi dua thuc hién tt noi dung nang suét, chat luong hi¢u
qua, nham muc dich dé nhan vién phat huy kha ning cia minh dong thoi ciing nang
cao chat luong san phém dich vu.

- Xay dung mdi truong 1am viée trong khach san trong sach, lanh manh, phéi hop
chit ché vé6i cac co quan chic ning dé ngin ngira cac hién tuong tiéu cuc, kién quyét

xtr Iy nghi€ém moi bi€u hién v ky luat, thiéu tinh than trach nhi¢m ctia nhan vién.
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Trén day la muc ti€éu va phuong hudng kinh doanh ctia khiach san Thuong Mai
trong thoi gian toi. Tuy nhién tity vao tinh hinh thuc té thi phuong huéng kinh doanh
nay c6 thé thay d6i sao cho phit hop hon véi tinh hinh phat trién kinh té trong khu vuc,

song muc tiéu cua khach san thi khong thay doi.

4.2.2. Quan diém va phwong huong doi voi cong tac danh gia nhdn lyc cua khach
san Thuong Mai

Dé thuc hién muc tiéu va phuong huéng kinh doanh d3 dé ra, Ban lanh dao khach
san da xac dinh: Quan tri nhan lyc 14 céng tac quan trong, 1a yéu t6 dau tién quyét dinh
hoat dong kinh doanh ctia khach san s& thanh cong hay that bai. Trong do, cong tac
danh gia nhan sy cin dugc quan tAm va thuc hién nghiém tac trén nhitng quan diém
sau:

- Panh gia nhan lyc 14 hoat dong khong thé thiéu ddi véi cong tac quan tri nhan
luc & khach san Thuong Mai. Vi¢c nang cao hi€u qua ctia cong tac nay phai dugc quan
tdm va tién hanh thuong xuyén dé ning cao hiéu qua st dung nhan lyc trong khach
san, nang cao hiéu qua kinh doanh cua cong ty.

- Panh gia 14 bién phap dé dong vién, khuyén khich, thuc day dong co lam viéc
cua nguoi lao dong, 1a co s& dé thuc hién khen thudng, dong vién, ky luat va trd luong
cho nhan vién trong khach san mot cach cong bang, hop 1y. Ngoai ra, né con 1a co sé
dé hoach dinh, tuyén dung, dao tao nhan vién cho khach san trong tuong lai.

- Panh gia nham muc dich nang cao chat lwong cua doi ngii lao dong toan khach
san. Viéc danh gia khong chi don thuan 1a viéc ghi nhan nhiing gi ma ngudi lao dong
cong hién cho khach san ma qué trinh ndy con cé ¥ nghia nhu mot don bay kich thich
ngudi lao dong 1am viéc c6 hiéu qua hon, 12 cong cu quan trong dé phat huy ning luc
sang tao clia nguoi lao dong. Trong nhitng ndm gan ddy, cong tac danh gia nhan luc tai
khach san da gop phan dang ké vao viéc tao dong luc thiic day hoat dong kinh doanh
lam tang doanh thu va lgi nhuén. B¢i ngii can by nhan vién trong khach san ngay cang
duoc hoan thién ca vé sb luong 1an chét lugng.

- Panh gia phai ting cudng su doan két trong toan bo tap thé lao dong ctua Khach
san. Diéu nay dugc thuc hién trén co s¢ da dang héa cac hinh thirc danh gia nhan sy
sao cho dat dugc su cong béng, phu hop véi dac diém tung bo phan kinh doanh trong
khach san.
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- Panh gia nhan su phai dam bao coéng bang trong phan phdi két qua lao dong.
Tiéu chuan danh gia nhan vién can dugc 1am rd, cu thé hoa, téng hop tr nhiéu chi tiéu
dé viéc 4p dung duoc dé dang, chinh x4c.

Phwong hwéng doi véi cong tac danh gia nhan e ciia Khdch san Thieong mai

- Phat huy nhiing két qua dat duoc trong nhiing nim vira qua, day manh y thirc tu
gidc, nang cao trach nhiém va ting cudng nhan thirc cho nhan vién vé tim quan trong
clia cong tac danh gid ddi voi ban than ciing nhu d6i véi hiéu qua kinh doanh cta
khach san dé ho nghiém tac hon khi thyc hién cong viéc danh gia.

- Coti trong vige huin luyén, dao tao nhan vién cling nhu can by quan ly vé cach
thire thuc hién viéc danh gia cho chinh xac dé dam bao chat lugng két qua danh gia.

- Ludn dam bao tinh khach quan, cong bang trong két qua danh gia, thuc hién
nghiém tic viéc quan 1y nhan vién, thudng xuyén giam sat nhan vién dé nim bat dugc
chat luong thuc hién cong viée cua ho.

- Két hop cac hinh thic danh gia khach nhau (danh gia tryc tiép, danh gia gian
tiép, nhan vién danh gia cip trén, danh gia cua dong nghiép, danh gia dua trén phiéu
gop ¥ kién cua khach hang...) gop phan tao su chinh xé4c, cong bang cho két qua danh
gia.

- Tung budc nang cao chét lwong doi ngii lao dong, tao sy dong déu vé chat
lwong lao dong, tao diéu kién thuan loi cho viéc danh gia.

4.3. Cac giai phap va kién nghi nhim hoan thién cong tic dinh gia nhan hre tai
khach san Thuwong Mai

4.3.1. Gigi phdp nham hoan thién céng tic dinh gid nhdn luc tai khich san
Thwong Mai

a. Xac dinh cac dinh muec lao dong mot cach hop ly:

Pé tinh diém cho cac tiéu chuin duoc chinh xac hon, céng bang hon va 1a diéu
kién cho cong tdc danh gid duoc thuc hi¢n mot cach chinh xéc thi viéc dua ra cac dinh
murc cong viée cling rat quan trong. Ban ldnh dao cta khach san s& dua ra cac dinh
muc cong viéc cling rat quan trong. Ban lanh dao cua khach san s€ dua ra cac dinh
mirc lao dong cho tirng by phan hoidc nhém ngudi lao dong. Tir d6 trudng ca, to trudng
cac bd phan s€ phan cong dinh mirc d6 cho nguoi lao dong.

Dinh muc lao dong phai xac dinh trén co s& nang luc thuc hi¢n cua nhan vién.

Véi cung mot cong viéc nhung giao cho hai nguoi co trinh d§ khac nhau, nguoi co
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trinh d6 thap hon hoan thanh cong viéc dung tién do va két qua ngang bang véi nguoi
c6 trinh d6 cao hon thi van ¢6 thé danh gia hiéu qua lam vi¢c cua nguodi do 1a cao hon.
Viéc dua ra dinh mic lao dong qua cao, khong phit hop s& lam cho nhan vién thy nan,
khong mudn phan dau va néu dinh muc qué thap thi nhan vién sé chii quan, chat lugng
cong viéc khong dugce dam bao vi thé truge khi dua ra dinh mte, cac nha lanh dao
phai tham khao y kién ctia chinh cac nhan vién.

b. Xay dung va thuc hién quy trinh danh gid

+ Luya chon va thiét ké phuong phap danh gia:

Pé Iya chon duoc phuong phap thich hop dam bao cho hé théng danh gia duoc
chit ché, cong bang thi cac nha quan tri thuong dwa vao 2 phuong phap sau:

Lya chon dua vao muyc dich danh gia: Muc dich co ban ctuia qua trinh danh gia
nhan luc 13 dénh gia qua trinh thuc hién cong viéc. Ngoai ra viéc danh gia con nham
thuc hién cac churc ndng cia cong tac quan tri nhan sy nhu dao tao, dé bat, tang luong.

Lua chon dwa vao muc tiéu quan ly: Tuy theo muyc tiéu ngan han hay dai han cta
khach san dé lwa chon phuong phap phu hop.

+ Lya chon nguoi danh gia

Viéc lya chon ngudi dénh gia 1a viée rat quan trong trong tién trinh danh gia. Lua
chon ngudi danh gia c6 anh huong dén két qua danh gia. Thong thuong thi doanh
nghiép c6 thé lua chon nhitng ddi twong nhu nha quan tri cip co s, ddng nghiép, nhan
vién dué6i quyén, khach hang, ban than ty danh gia.

+ Xac dinh chu ky danh gia

Chu ky danh gia 1a khoang thoi gian gitra hai 1an danh gia, thuong 14 3 thang, 6
thang hodc 1 nam. Chu ky danh gia khong nén qua dai, bdi viée thu thap thong tin cho
mot qua trinh danh gia dai s& thiéu chinh xac, khong day du, do d6 két qua danh gia s&
bi sai léch. Chu ky d4nh gia khong nén qua ngan vi c6 thé né chua phan anh hét duoc
qua trinh thuc hién cong viéc.

+ Pao tao ngudi danh gia

Pay 1a khau quan trong trong tién trinh dénh gia. Pao tao ngudi danh gia s& dam
bao hiéu qua cho qua trinh danh gia. Néu thuc hién t6t van dé nay s& co tac dung 16n
trong viéc giam di cac han ché danh gia, 1am tang tinh chinh x4c cta thong tin danh
gid. Trong qua trinh dao tao nguoi danh gia thong thuong st dung hai phuong phap
dao tao d6 1a giri van ban huéng din danh gia dén nguoi tham gia danh gid va mé 16p

dao tao.
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+ Phong van danh gia

La qua trinh thu thap thong tin phan hoi sau khi thyc hién quy trinh danh gia,
duoc thyce hién thong qua thao luan, néi chuyén giita ngudi danh gia va ddi tuong danh
gia. Cudc phong van nham nghién ctru, phat hién va diéu chinh céc sai st trong thuc
hién cong viéc cia nhan vién hodc duy tri va nang cao ky ndng thuc cong vi¢c clia
nhan vién.

c. Hoan thién phuwong phap danh gia nhan vién: Hién tai khach san dang sir dung
phuong phép danh gia theo thang diém va két hop phuong phéap ghi chép luu trit. Pay
1a phuong phap danh gia nhan vién tuong d6i toan dién. Dé giup cho viéc danh gia
duoc chinh xéc thi khach san nén thuc hién mot s noi dung sau:

+ Ap dung phwong phdp so sanh cdp nhén vién trong ddnh gid nhén sw

Panh gia nhan vién bang phuong phap cho diém di dem lai hiéu qua twong ddi
tdt cho cong tac quan tri nhan lyc ddc biét 1a cong tac dai ngd nhan sy. Nhung xét mot
cach toan dién thi phuwong phap ndy danh gia nhan vién dya trén nhimg quan diém
chung ¢ pham vi rdng. Mat khac, tiung by phan lao dong trong khach san lai c6 dac
trung khac nhau, do d6 dé danh gia duoc nhitng nd luc, ) géng, thanh tich cia nguoi
lao dong trong tirng b phan do, khach san nén ap dung thém phuong phap so sanh cap
nhan vién, 4p dung phuong phap ndy, ngudi lao dong s& ludn cb ging dé duoc danh
gia tdt hon ngudi cung cép, nhu vay tao dugc dong luc phén d4u manh mé& cho tung
nhan vién.

Cu thé, trong tung bd phan, trudng ca, to truong tién hanh sép xép tirng cap nhan
vién véi nhau cho hop 1y, dam bao ho twong dwong nhau vé trinh d6 chuyén mén
nghiép vu, kinh nghiém... Khi thuc hién cong viéc danh gia s& chon ra ngudi lam tot
hon va cho diém cao, ngudi con lai cho diém thap hon, mirc d6 chénh 1éch diém tuy
thudc mirc d6 chénh léch thuc hién cong viéc. Viéc tong két danh gia cip cling duoc
thue hién hang thang, két hop véi phuong phap danh gia cho diém nhan vién ma khach
san dang 4p dung dé c6 duoc két qua danh gia cudi cung that cong bang, chinh x4c,
lam co s& cho cong tdc quan tri nhan lyc trong khéch san.

Viéc xép cap nhan vién phai dam bao chuyén mén, tay nghé, kinh nghiém va strc
khée cia ho ngang nhau dé ho ¢ co hoi dugc danh gia ngang nhau, nhu vay s¢€ tao
dong luc phan déu cho moi nhan vién. Tranh tinh trang sip xép cip nhan vién giira
mot nguoi ¢o nhiéu kinh nghiém lam viéc, trinh do tay nghé cao voi mot nguoi lao

dong maéi vao nghé s€ dan dén mot ngudi luén dugce danh gia tét hon, nguoc lai, nguoi
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kia dd c6 gang nd lyc nhung luén bi danh gia kém s& din dén tdm 1y bat man cua
ngudi lao dong, tao mdi trudng, khong khi 1am viée bat loi cho ca tép thé.

Phuong phap nay dé dang duoc 4p dung v6i bo phan lao dong truc tiép trong
khach san do luong cong viéc ma ho thyc hién co thé duoc luong hoa 1o rang nhung
kho ap dung vé6i bd phan lao dong gian tiép.

Ap dung thém phuong phap nay, khach san s& mat thém chi phi cho viéc danh gia
nhan sy, chi phi nay 13 khong 16n, tuy nhién néu viéc 4p dung khong tién hanh khoa
hoc, hop 1y s& giy thém nhiéu phtrc tap trong cong tac danh gia.

+ Khdch san can tién hanh s dung hiéu qud hon phwong phdp danh gid dwa
trén phiéu gop ¥ cia khdch hang.

Dé lam t6t phuong phap nay khach san nén guri phiéu gép ¥ cho khach hang ngay
tir dau khi khach tién hanh st dung dich vy, dé khach hang c6 thé tién hanh danh gia
ludn dich vu cua khach san. Cac cau hoi duoc ghi trong phiéu nén rd rang cho timg bo
phan chtr khong nén chung chung cho toan khach san nhu hién nay, khach tham gia sir
dung dich vu nao thi bo phan d6 c6 trach nhiém dua phiéu goép ¥ cho khach hang. Néu
lam dugc nhu vay thi phuong phap nay thuc su c6 hi€u qua vi dua vao ndé ma khach
san c6 thé tién hanh phan loai, xép loai nhan vién dé phuc vu cho cong tac quan tri
nhan sy trong khach san. Pam bao tinh khach quan khi danh gia thyc hién cong viéc,
tranh nhitng sai 1dm khi danh gi4 nhu dinh kién khi danh gia, khuynh huéng binh
quan, xu huong thai qua...

d. Tién hanh mé mét khéa hoc co ban cho cdc nha quan tri ccfp co s¢ dé ho hiéu
hon vé cong tac danh gid nhan vién trong khach san va thuc hién n6 mdt cach hiéu qua
nhét.

Vi phuong phap muc thang diém ma khach san st dung thudng phai danh gia
trong mot thoi gian dai, doi hoi nha quan tri cdp co s& phai tién hanh theo déi thuong
xuyén vé sy chap hanh ndi quy va trong qua trinh 1dm viéc ctia nhan vién trong bod
phan minh. Nhung hién nay, nhitng ngudi nim giir nhiém vu danh gia nhan vién chinh
1a nhitng can bd cap co sd trong khach san (truong cic bo phan, to truong, trudng ca)
lai khong duoc dao tao vé cong tac danh gia nhan vién nén cong tac danh gia nhin
vién hién tai chi dat dugc & mdt mirc d§ nao d6 chua danh gia dugc mdt cach chinh
xé4c nhat tinh hinh nhan sy trong khach san.

Phai lam cho ho hiéu rang viéc danh gia khong nén dua vao nhimg phan doan chu

quan ma phai dya vao nhitng tiéu chuan rd rang va khoa hoc. Hé thong danh gia nhan
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vién phai duoc hoach dinh rd rang ngay tir dau, phai theo ddi sy lam viéc ciia nhan
vién mot cach can than va chinh xac. Chi rd cho ho théy duoc hiu qua cua viéc danh
gi4 nhan vién sai s& din dén hiu qua x4u nhu tinh thdn nhan vién sa sut, ning sut
thap, chat luong kém... va khach san s& khong con nhirng sang kién doc dao ctia nhan
vién nira vi sang kién ctia ho s& khong duoc danh gia dung miec.

Qua khoa dao tao nay sé& tranh cho cac nha quan tri cip co s& gip phai mot sd
khuyét diém trong khi danh gia nhu anh huéng cua tac déng hao quang. Ngudi danh
gia thay dugc mot vu diém hodc khuyét diém cta nhan vién sau d6 phong dai 1én coi
nhu mot tong thé. Hodc xu hudng danh gia chung chung, huéng vé mic trung binh.

Ngoai viéec md cac 16p dao tao bdi dudng, khach san ciing nén to chirc thuong ky
cac cudc thi trong ndi bo khéach san v trinh d6 chuyén mon, k¥ nang nghi¢p vu ddi véi
cac phong ban, bd phan chirc ning dé c6 thé danh gia dugc mot cach chinh xac ning
luc thue chét cta cdc ca nhan trong hiéu qua cong viéc chung ma ho dat dugc. Qua cac
cudc thi d6, nha quan tri ciing nhu nhan vién c¢6 thé nhan ra kha ning tiém tang cia
minh tir d6 ma khach san s& c6 nhitng thay d6i vé nhan luc dé phat huy kha ning do
nhim nang cao hiéu qua cong viéc cua nhan vién va hiéu qua kinh doanh ctia khach
san.

e. Mot s6 gidi phdp khdc

+ Cong khai két qua danh gia nhan vién mot cach thuong xuyén hon: Két qua
danh gia nhan vién sau khi da dugc ky duyét boi cac nha quan tri cap cao can duoc
cong khai hoa bing cac két qua danh gia s& duoc giri vé cic bo phan va giri téi timg
nhan vién, hodc c6 thé cong bd trén bang tin & mdi bo phan. Két qua cong khai s& giup
nhan vién thdy duoc két qua lao dong ctia minh. Néu nhan vién hoan thanh tét cong
viéc, cac nhan xét danh gia vé viéc thuc hién cong viéc s€ lam ho phén khéi, hang say
lam viéc va nguoc lai néu ho 1am viéc chua tot ho sé& c6 co hoi tim hiéu nhirng mat yéu
cua ban than va ty hoan thién kha nang cua minh.

+ Khéach san, cac by phan trong khach san nén td chirc cac budi noi chuyén voi
nhan vién, thao luan vé& nhimg vin dé chung trong cong tac san xuit kinh doanh va
danh gid xem nhu vay da hop 1y chua, c6 ai dua ra kién nghi, dé xuét gi... T d6 co
nhimg diéu chinh phu hop. Qua budi nodi chuyén khach san s& tao dugc nhiéu cam tinh
ciia nhan vién, hiéu duoc nhitng vudéng mic, kho khian ma ho dang gip phai trong

cong vigc.



46

+ Khach san nén t6 chirc thudng ky (theo quy hodc nim) hodc nhan cac dip dic
bi¢t cac cudc thi trong ndi bd khach san hodc voi cac khach san khac vé trinh do
chuyén mén, k¥ nang nghiép vu dbi voi cac phong ban, b phan chang han nhu thi nau
an, nit nhan vién duyén dang, 18 tan gidi... dé thong qua do co thé danh gia dugc mot
cach chinh x4c nang luc cua cac nhan vién ddi véi cong viéc cling nhu hoc héi dugc
nhiéu kinh nghiém tir cac nhan vién trong va ngoai khach san.

+ Thanh 14p ban gidm sat d¢ kiém sodt qua trinh thyc hién viéc danh gid & céc bo
phan, xtr Iy nghiém khic ddi voi nhitng ca nhan, bd phan ¢ y 1am sai hodc co ¥ bao
che dé han ché céc tiéu cyc trong cong tac danh gia.

N6i tom lai, viéc ning cao hiéu qua cong tac danh gia nhan luc phu thudc rat
nhiéu vao phuong phap va cach thire danh gia. Khach san can phai dua ra duoc nhing
tiéu chudn phu hop véi dic diém cua timg ddi twong lao dong trong cac bd phan. Mit
khac, khach san can nhanh nhay nam bat nhimng thay d6i ciia méi truong kinh doanh
bén trong cling nhu bén ngoai dé c6 thé thay doi, diéu chinh phuong phap danh gia
nhan vién ctia minh cho phu hgp.

4.3.2. Cdc kién nghi vé cong tic ddinh gid nhén luc
a. Kién nghi véi cdc co quan quan 1y Nha nuede

C6 thé thdy vai trd cta cong tac danh gia nhan lyc 14 v6 cing quan trong trong
hoat dong quén tri nhan luc tai cac doanh nghiép no6i chung. Cong tac nay danh gia tdt
s& tao diéu kién cho doanh nghiép c6 d6i ngil lao dong chét luong. Pay 1a yéu t giup
doanh nghiép dat hiéu qua cao trong kinh doanh, nhd d6 s€ tang thu nhap cho cong ty
va tang ngudn thu cho ngan sach nha nudc.

- Nha nudc can tao diéu kién dé doanh nghiép c6 thé 1am tbt hon coéng tac danh
gia nhan lyc bang cach: Chinh phu chi thi cic bo nganh nhu B Lao dong - Thuong
binh va Xa hoi, Bo Truyén thong va Thong tin, B6 Giao duc va Pao tao phéi hop cung
v6i Hiép hoi Khach san Viét Nam to chirc cac budi thao ludn, bdi dudng vé cong tac
quan tri nhan lyc cling nhu cong tdc danh gia nhan lyc tai tirng tinh, thanh trén toan
qudc, nham gitp cho cac doanh nghiép thiy dugc vai trd quan trong cia cong tic nay.
Qua cac budi thao luan nay, kién thirc vé cong tic danh gia nhan lyc trong cic doanh
nghi¢p dugc tang lén.

-Bo Ngoai Giao can ddy manh hop tac qubc té vé du lich véi cac nudc, cac to
chtrc trén thé giéi nhim tuyén truyén quang cdo vé du lich, phat trién ngudn khach,

tham gia céc td chtrc du lich quéc té va khu vuc, phat trién nguén nhan luc du lich,
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nghién ciru khoa hoc, img dung va chuyén gia cong nghé trong linh vuc du lich, trao
d6i chuyén giao thong tin, kinh nghiém phat trién du lich.

- B6 Gido duc va Pao tao phdi hop véi co quan quan 1y ¢ lién quan thanh lap
cac truong dao tao du lich mang tinh chét chuyén sau va duoc dau tu co s vat chat
hién dai dé tao diéu kién hoc tap cho nguoi lao dong trudce khi di 1am. B(‘ing thoi tao ra
nguén lao dong dich vu du triv ddi dao dé dap Uimg nhu cau cta cac khac san, doanh
nghi¢p kinh doanh trén linh vuc dich vu.

- B6 Vin hoéa, Thé thao va Du lich, Bd giao duc va bao tao can mé rong quan hé
véi co quan, td chire phat trién du lich quéc té nham tim hiéu céac co hoi dau tu cho sy
phat trién ngudn nhan luc cta cic nganh nhu chwong trinh tai trg, ning cao vé co s
vat chat, trang thiét bi phuc vu cho cong tac giang day, cung cap kinh phi va co hoi dé
nang cao chat luong cia doi ngii giang vién. Trong d6, Bo Vin héa, Thé thao va Du
lich phai 13 co quan c6 tham quyén va chiu moi trach nhiém voi nha nuédc vé van dé
hoat dong kinh doanh cua cac doanh nghiép khach san du lich nay.

- Chinh phu can dau tu kinh phi cho hoat dong phan tich tinh hinh thi trudong du
lich, tim ra nhitng loi thé canh tranh ctia Viét Nam nham xtc tién quang ba du lich Viét
Nam mang tinh chién luge. Roi tr d6 xac dinh chién luoc dau tu, quang b4, xuc tién
nam trong mot chién lugce chung, cing “tiéng néi” dé tao sirc manh phat trién nganh
du lich. can phai c6 chuong trinh.

- Nudc ta duge qudc té biét dén nhu mot trong nhiing qudc gia c6 nén chinh tri
6n dinh nhét thé giéi. Vi vay, dé thu hut dugc ngay cang nhiéu khach du lich, Nha
nude can c6 nhimg chinh sach dam béo giit gin ché d6 chinh tri 6n dinh, ting cuong
cong tac an ninh qubc phong, an ninh x3 hoi, tao tdm 1y an toan cho d6i tugng khach
du lich trong va ngoai nudc du lich tai Viét Nam. Nha nudc cling nén md rong thém
nhitng ddi twong duoc cip visa tai ctra khau, don gian héa thu tuc hai quan dé tang
luong khach cho cac doanh nghiép khach san du lich.

b. Kién nghi voi Téng Cuc Du Lich

- Toéng cuc Du lich can tién hanh khuyén khich cac vién cic co sd, cac doanh
nghiép kinh doanh khach san du lich trich mot phan kinh phi dé b6 sung vao cong tac
danh gid nhan vién dé co thé bién soan nhing gido trinh riéng, nhitng tai liéu tham
khao danh riéng cho cong tac danh gid nhan lyc tai doanh nghi¢p khach san du lich,
tao cho cac doanh nghi€p nay c6 mot co s& ly luan chinh xéac trong cong tac danh gia

nhan lyc trong khach san.
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- Toéng cuc Du lich can phai phdi hop chit ch& hon nita gitta cac khach san trong
thanh phd Ha Noi dé c6 thé to chtrc nhitng chuong trinh giao luu gitra cac khach san
trong dia ban. Téng cuc Du lich c6 thé t6 chirc nhitng cudc thi tay nghé nhu: “Nguoi 18
tan gidi”, “Pau bép giéi”... nhim khuyén khich cac nhin vién trong doanh nghiép
khéch san tham gia hoc hoi 1an nhau va qua d6 ciing tao ra cho nhan vién sy himg thii
vui vé sau nhirg ngdy 1am viéc vt va.

- Téng cuc du lich can kiém tra, kiém dinh lai tinh hinh danh gia nhan lyc trong
cac doanh nghi¢p khach san dé xem thuc chat doi ngill nhan vién trong cac khach san
c6 trinh d6 nhur thé nao, qua d6 ¢ chinh sach dao tao lai sao cho phu hop véi tinh hinh
hién tai.

- Téong Cuc Du lich va Sé Du lich can c6 su phdi hop cac truong, cac doanh
nghiép trong nganh du lich t6 chtrc cac cudc thi tim hiéu vé nganh du lich Viét Nam
cling nhu thé gidi. Déng thoi tién hanh t6 chuc cac cude hoi nghi, hoi thdo khoa hoc
nhim dua ra cac y kién thong nhat phat huy duogc vai trd chi dao ctia Tong Cuc Du
lich.

- Phéi hop véi dai st quan cua Viét Nam & nude ngoai dé quang ba vé hinh anh
dat nude va con ngudi Viét Nam. Tir d6 gitp nganh du lich Viét Nam thu hat thém
dugc nhiéu thi trudng khach méi. Pong thoi tir viée cac doanh nghiép kinh doanh trén
linh vuc dich vu c6 diéu kién phat trién, thu vé nguén ngoai t¢ ddi dao cho dat nudc.

c. Kién nghi voi So Du lich Ha Noi

- S& Du lich can két hop véi cac doanh nghiép thudng xuyén td chirc nhitng khoa
hoc ngén han dé cap nhat kién thirc cho ngudi lao dong, can chu trong dén cac nghiép
vu vé chuyén mén va quan 1y; mé cac 16p dio tao vé cac nghiép vu 1€ tan, budng, bar,
bép cho doi ngil lao déng & cac doanh nghiép trén dia ban thanh phd Ha Noi. Cac khoa
hoc dugc t6 chic tryc tiép trong céc to chirc, doanh nghiép kinh doanh du lich.

- Tang cudng lién két, hop tac véi cac trudng Pai hoc, cao ding chuyén nganh
khach san du lich dé xdy dung chuong trinh dao tao trung cip, cao dang nghé du lich,
tai chirc, tir xa va sau dai hoc vé quan tri kinh doanh khach san, du lich. Dé)ng thoi hd
trg va tao diéu kién cho cac doanh nghiép lién két voi cac co sd dao tao trong viéc ddo
tao nghiép vu quan tri nhan vién trong d6 c6 nd1 dung ddnh gia nhan vién.

- Xay dung ké hoach thu hut dau tu nude ngoai va khuyén khich cac thanh phan
kinh té tham gia vao hoat dong dao tao lao dong du lich cung cap cho cac doanh

nghiép khach san trong toan thanh phd.
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C6 thé noéi, danh gid nhan luc 12 mot nd1 dung khong thé thiéu trong hoat dong
quan tri nhan sy cia cac doanh nghiép kinh doanh néi chung, cdc doanh nghi¢p kinh
doanh du lich ndi riéng. Ngay nay, ngudi lao dong ngdy cang quan tam dic biét dén
cong tac ndy vi ndé quyét dinh sy gin bo lau dai ddi véi noi ho dang va s& lam viéc.
Dbi voi cac doanh nghiép, thuc hién tot ndi dung nay thi khong nhiing doanh nghiép
s& gilt chan duoc nguoi lao dong ma con thu hit duge ngudi tai dén voi doanh nghiép
quyét dinh su phat trién bén vitng ctia doanh nghiép trén thuong trudng.

Qua qué trinh phan tich & trén, c6 thé thiy, khach san Thuong mai da thuc hién
cong tac nay kha tét. Viéc danh gia nhan vién dugc thyc hién mdt cach téng thé. Can
ctr va két qua danh gia nay, khach san c6 thé dua ra cac chinh sach dai ngd nhan vién
hop 1y va dua ra cac quyét dinh quan tri khac mét cach chinh xac hon. Tir viéc phan
tich thyc trang cong tac danh gia cua khéach san Thuong mai, lun van xin dua ra mot
sO giai phap nham hoan thién cong tac dénh gia nhan luc trong khach san, gop phan
hoan thién hon cong tic nay dé tao long tin cta nguoi lao dong, khién ho gin bo tan

tam hon doi véi khac san.
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PHU LUC



Phu luc 1:
TRUONG PAI HOC THUONG MAI CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KHACH SAN DU LICH Poc 1ap — Ty do — Hanh Phuc

PHIEU KHAO SAT
(Méu danh cho nha quan tri cdp co sé)
Kinh thua Quy vi!

Dé ¢ nhing thong tin can thiét trong qué trinh thuc tap va hoan thanh dé tai luan vin
tdt nghiép “Hoan thién cong tdc ddnh gid nhan lyc tai khach san Thuong Mai”, rat mong quy
vi ¢6 thé gianh it phut dé tra 10i cac cau hoi dudi day.

Cau tra 16i ctua quy vi hét strc quan trong giup ti thu thiap duoc cac dir liéu xac dang
va tin cdy cho d¢ tai luan vin tt nghiép nay.

Xin tran trong cam on sy giup do cua Quy vi!

Xin vui 1ong danh dau x vao phuong n phii hop véi ¥ kién ciia quy vi
I. Thong tin ca nhan

Ho va tén:

Gidi tinh: € Nam € N
Chire vu:

I1. N§i dung khao sat

1. Trong 5 nam gan day, céng tic danh gid nhin sw ciia khdach san dwoc thue hién nhw thé
nao?

a Thuc hién hang nam

Q Moi thuc hién mot vai lan

a Chua bao gio thuc hién.
2. Theo quy vi hiéu ddnh gid nhdn lwc tiec la danh gid...

a Pham chéat dao dirc, trinh do chuyén mon, k¥ nang cia nguoi lao dong.

a Nang lyc va thanh tich cua nhan vién trong qua trinh thyc hién cong viéc hay
danh gia qua trinh thyc hién cua nhan vién.

d banh gia khac:
3. Muc dich cua danh gia nhan lyc?

d Danh gia thuc hién cong viéc trong qua khir va nang cao hiéu qua cong viéc
trong tuong lai.

a Xac dinh nhu cau dao tao va phat trién nhan vién.

d Danh gia ning lyc tiém tang va kha ning thiang tién trong tuwong lai ciia nhan
vién

d Lam co s¢ xac dinh mirc luong va tao dong luc cho ngudi lao dong, gitp ho gin
b6 v6i doanh nghiép.

a Nang cao hi€u qué lam viéc cho nhan vién va hiéu qua kinh doanh cta doanh
nghi¢p.
4. Hinh thirc danh gia nhdn luc tai khdach san trong thoi gian qua?

d Nhén vién tu danh gia a Céc dong nghiép danh gia

Q Quan 1y cip trén danh gia cip O  Khach hang danh gia
dudi
5. Péi twong nhan luc dwoc danh gia?

d Nhan vién d Can bd quan ly

6. Theo quy vi nhitng han ché trong qud trinh ddnh gid la gi?



a Thién kién (ngudi danh gia bi anh hudng boi mot sé yéu té nhu ca tinh, an tuong
bé ngoai, ha sy d6i nghich gitra ngudi danh gia va nhan vién...)

Q Khuynh huéng binh quan (danh gia tit ca nhu nhau, ngai xép hang dé tranh rui
10...)

O  Quadédai

Q  Quéakhat khe

Q  Anh hudng cua sy kién gin nhét (ngudi dénh gia bi chi phdi boi nhimg hanh vi
mai xay ra)

a Thanh kién c4 nhan ( dwa vao cam tinh ca nhan)
7. Khdach san Thwong mai danh gia nhdn vién dwa trén nhirng tiéu chudn ?

d Chéat luong cong viéc hay muc do hoan thanh cong viée

a Thoi gian thyc hién cong viéc

d Chap hanh noi quy quy dinh chung ciia cong ty ciing nhu ndi quy tai bo phan tac
nghiép.

a Tieu ChuaAn KRAC: ....eieee et
8. Cac phwong phap danh gia nhdan lyc ma khdach san Thuwong mai da ap dung?

QO  Panh gia bang cach cho diém Q  Panh gia can ctr vao hanh vi
d Dua vao y kién cua khach hang a Danh gia theo muyc tiéu
d banh gia xép hang d Phuong phap khac

a Ghichép luutrlt
9. Chu ky danh gia ¢ khdch san la bao ldu?

O  Hang tuan Q 1 quy/1 lan
Q 1 tudn/1 lan Q  6thang/1 lan
a 1 thang/ 1 lan a 1 nam/ 1 lan
10. Chi phi bo ra cho cong tac danh gia nhéan luc?
o I QO  Nhiéu QO  Binhthuong

11. Theo quy vi nhitng giai phdp nao sau ddy cé thé hoan thién hon cong tic dinh gid
nhdn lyc tai khach san?

a Xay dung quy trinh danh gia

a Lua chon phuong phap danh gid phu hop

a Pao tao nguoi danh gia

a T6 chirc nhitng budi thao ludn, néi chuyén giita ngudi danh gia va déi tugng
danh gia.

a Tang thém chi phi cho cong tac danh gia

a Giai phép khac (xin ghi rd)

T6i xin chdn thanh cam on sw giup do' sw nhiét tinh giup do cua quy vi!
Xin chdn thanh cam on!



Phu luc 2:

TRUONG PAI HOC THUONG MAI CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KHACH SAN DU LICH Doc lap — Ty do — Hanh Phiic
PHIEU KHAO SAT

(Méu danh cho nhan vién)
Kinh thwa Quy vi!

Dé c6 nhiing thong tin can thiét trong qué trinh thyc tip va hoan thanh d& tai luan vin
t6t nghiép “Hoan thién cong tac danh gia nhan luc tai khach san Thuong Mai”, rat mong quy
vi ¢6 thé gianh it phut dé tra 10i cac cau hoi dudi day.

Cau tra 10i cta quy vi hét st quan trong giup ti thu thap duoc cac dir liéu xac dang
va tin cdy cho d¢é tai luan vian t6t nghiép nay.

Xin tran trong cdm on sy giup dod cua Quy vi!

Xin vui long danh diu x vao phwong an phu hop véi y kién cua quy vi
I. Thong tin ca nhan

Ho va tén:
Gioi tinh: € Nam € Nt
Chire vu:
I1. N§i dung khao sat
1. Theo quy vi hiéu ddnh gid nhén lyc ticc la ddnh gid...
a Pham chét dao dirc, trinh d6 chuyén mén, k§ ning ciia nguoi lao dong.
a Nang luc va thanh tich cua nhan vién trong qué trinh thyc hién cong viéc hay
danh gid qua trinh thyc hién ctia nhan vién.
a banh gia khac:

2. Theo quy vi nhitng han ché trong qud trinh danh gid la gi?

a Thién kién (ngudi danh gia bi anh hudng boi mot sd yéu td nhu ca tinh, an tuong
bé ngoai, hay su ddi nghich giita nguoi danh gia va nhan vién...)

a Khuynh huéng binh quéan (danh gia tit ca nhu nhau, ngai xép hang dé tranh rui
10...)

QO Quadédai

Q@  Quéakhatkhe

O  Anh hudng cta sy kién gin nhat (nguoi danh gid bi chi phdi boi cac hanh vi méi
xay ra)

a Thanh kién ca nhan ( dwa vao cam tinh c4 nhan)
3. Khich san Thwong mai danh gid nhén vién dwa trén nhiing tiéu chuin ?

d Chét luong cong viéc hay muc do hoan thanh cong viée

a Thoi gian thuc hién cong viéc

d Chap hanh noi quy quy dinh chung ciia cong ty ciing nhu ndi quy tai bd phan tac
nghiép.

Q iU CHUAN KNAC: © e

4. Cac phwong phap danh gia nhén lyc ma khdach san Thwong mai da ap dung?
a Danh gia bang cach cho diém a Danh gia can ctr vao hanh vi
d Dua vao y kién cua khach hang a Danh gia theo muyc tiéu



Q Panh gia xép hang Q Phuong phép khac
d Ghichép luutrlt e

5. Chu ky danh gia o khdach san la bao ldu?

O  Hangtudn Q  1quy/llan
Q 1 tuan/1 1an Q  6thang/1 lan
a 1 thang/ 1 lan d 1 ndm/ 1 lan

6. Dé chinh xdc, cong bang ciia phwong phdp ddnh gid ma khdch san dang sir dung hay
mikc dp hai long ciia quy vi vé phwong phdp nay?

Q  Chinh xé4c va cong bang tuyét doi (Hai long).

a Chinh x4c va cong bang tuong dbi (C6 thé chip nhan duoc)

a Khong chinh xac va cong bang (Khong hai 1ong)

Toi xin chdn thanh cam on sy giup do sw nhiét tinh giup do cia quy vi!
Xin chén thanh cam on!



Phu luc 3:

TRUONG PAI HOC THUONG MAI CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KHACH SAN DU LICH Poc lap — Ty do — Hanh phuc
MAU PHIEU PHONG VAN
A. Thong tin chung

Thoi gian phong van: ngay ... thang ... nam ...

Dia diém phong van: Khach san Thuong Mai, Ha N6i

Sinh vién thyc hién phong van: Nguyén Thity Chi

Lop: 42B2, Khoa Khach san- Du lich, truong Dai hoc Thuong Mai

Nguoi duoc phong vén:

Chucvu: ...
B. N¢i dung phong vin

Ciu 1: Theo ong, danh gia nhan lyc ¢ vai trd nhu thé nao trong cong tac quan tri
nhén luc nhu thé nao?

Cdu 2: Khéch san dang sir dung phuong phap danh gia nao? Tai sao khéach san
lai chon phuong phap nay? Nhirng kho khan gap phai khi stt dung phuong phap nay la
gi?

Ciu 3: Poi ngii danh gia c¢6 duoc dao tao khong? Pao tao bang phuwong phap
nao?

Céu 4: Két qua déanh gia sau mdi 1an danh gia co dugc cong khai cho nhan vién
biét khong? Phan tng cta cac nhan vién ra sao?

Cdu 5: Theo 6ng, kho khan gdp phai trong cong tac danh gid nhan luc la gi?
Khach san da khac phuc nhiing kho khin d6 ra sao?

T6i xin chan thanh cam on 6ng (ba) da giup t6i hoan thanh bai phong vén!

Xin chan thanh cam on!



Phu luc 4: Mdu phiéu danh gid cin bé nhén vién tai khich san Thwong mai

TRADE HOTEL
25 Ngoc Khanh — Ba Pinh — Ha Ngi
BANG DANH GIA NHAN VIEN

Ténnhan vién: ...........cooovvvviiiiinnn Chic VUi oo,
Bophan: ... Thé nhan vVien $6: .....ovveeeeeeeeeien,
Nguoi danh gid: ..........oooiiiiin.l. Thoi gian: ngay... thang... nam 20...
Duoi ddy la danh gia qua trinh lam viéc cua nhdn vién tie ngay... toi... nam....
Cic chi tiéu Diém TotA | Kha B | TBC |KémD
chuan 9-10) | (7-98) 5-6) (<5)
I. Pac tinh cong viéc 40
1.Khéi luong cong viéc 10
2. Chat luong cong viéc 20
3. Thoi gian hoan thanh cong 10
viéc
I1. Pac tinh c4 nhan 60
1. Thai do lam viéc 10
2. Khé nang hoc hdi 10
3. Thai d6 phuc vu khach hang 10
4. Tinh than hop tic va lam
viéc theo nhom 10
5. Mirc d6 cong hién va trung
thanh 10
6. Kha nang lam vi¢c doc lap 10

Danh gia tong thé cua to truong, truong ca:

Nhan vién Nguoi danh gia Lanh dao

Danh gia tong thé cua trudng bd phan/ ngudi lanh dao:




TRADE HOTEL
25 Ngoc Khanh — Ba Dinh — Ha Noi

BANG PANH GIA CAN BQ QUANLY

Ténnhan vién: ...........coovviieiiinnn Chic VUi oo,

Bophan: ... Thé nhan Vien $6: ....ovvveeneeeeeeiei,

Nguoidanh gid: ...........coooeiiiinis Thoi gian: ngay... thang... nam 20...

Duwoi day la danh gia qua trinh lam viéc cua nhdn vién tir ngay... toi... nam....
Cic chi tiéu Diém | T6tA | Kha B | TBC | KémD

chuin | (9-10) | (7-8) | (5-6) | (<5)

I. Pac tinh cong viéc 40

1.Khéi luong cong viéc 10

2. Chét lugng cong viéc 20

3. Thoi gian hoan thanh cong 10

viéc

I1. Pac tinh c4 nhan 40

1. Thai d6 1am viéc 10

2. Khé nang hoc héi 10

3. Tinh than hop tic va lam 10
viéc theo nhom

4. Mirc do cong hién va trung 10
thanh

I11. Kha nang lanh dao 20
1. Kha ning t6 chirc 10

2. Kha ning giai quyét van dé 10
va dua ra quyéet dinh

Chir ky:
Nguoi danh gia Lanh dao

Pénh gia tong thé cta trudng bd phan/ ngudi 1anh dao:




Phu luc 5: Mdu thong bdo pham 16i ciia nhén vién ciia khdch san Thuwong mai

TRADE HOTEL
THONG BAO PHAM LOI CUA NHAN VIEN

Ténnhan vién: .................ooeei. Bophan: ...
Thé nhan vién s6: ..........ccccoeeeeenn.n. Ngay ... thang ... nam 20....
Chic vu: ..o

Nhan vién co tén trén day da vi pham nhitng l6i sau va ciing da dwoc thong bao rang
nhitng [6i vi pham do sé dwoc ghi vao ho so ca nhan cua nhan vién do.

L&i vi pham

Q Hut thudc 14 trong khu vire cAm Q Tinh than phuc vu kém
O Nghi viéc khong xin phép Q Tho 15 véi khach
O Khoéng trung thyc trong cong viéce O Khoéng c6 thai do hop tac, giup dq
ddng nghiép
0 Tu chéi tuan theo cac chi dan cua O Thai d6 lam viéc kém
quan ly
Q Ving mit khong 1y do O Vi pham cac quy dinh cua bd phan
Nhitng ly do khac:

Chi tiét tinh huéng vi pham (ngay, thang, nam, dia diém, 16i vi pham)

Hinh thire ki luat T6i thira nhan nhitng vi pham cua minh
noi trén la hoan toan dung sy that

Phu trach by phan ky Chir ky ctia nhan vién




Phu luc 6: Két qud dinh gid nhén vién nam 2009 ciia khdach san Thiwong mai

Chi tiéu - - So sanh nam

Xép loai Nam 2008 Nam 2009 2009/2008
SL % SL % + %

Loai A 68 53,97 72 54,54 4 5,88
Loai B 34 26,98 43 32,58 9 26,47
Loai C 22 17,46 17 12,88 (5) (22,73)
Loai D 2 1,59 0 0 (2) (100)
Tong s6 lao dong 126 132

Phu luc 7: So dé co ciu bj may 16 chirc qudn Iy ciia khdch san

Giam déc Ph¢ giam déc
Phong té chire Phong nghiép Phong ké toan
hanh chinh vu kinh doanh tai vu
Bao vé Ky Tai Lé Budng Ban Bar
thuat VU tan




Phu luc 8: Két qud kinh doanh ciia khdch san Thuwong mai nam 2008 — 2009

So sanh nam
Cac chi tiéu Ponvi [ 2008 2009 2009/2008
+ %

1. Tong doanh thu Trd 13.600 | 14.800 | 1200 108,82
- Doanh thu luu tra Trd 7.002 7.660 658 109.,4
Ty trong % 51,49 51,76 0,3 -
- Doanh thu dn udng Trd 5.630 6.035 405 107,19
Ty trong % 41,40 40,78 (0,6) -
- Doanh thu cac dich vu khac | Trd 968 1.105 137 114,15
Ty trong % 7,12 7,47 0,3 -
2. Tong chi phi Trd 11.100 | 21.650 | 1.550 113,96
Ty suét chi phi % 81,62 8547 | 3,85 -
3. Tong s6 lao dong Nguoi 128 132 4 103,13
- Lao dong tryc tiép Nguoi 98 103 5 105,10
Ty trong % 76,56 78,03 1.47 -

4. Luong BQ1 Trd 270 | 292 | 022 8.15
nguwoi/thang
5. Nang suét lao dong Trd 153,13 174,24 | 21,11 113,79
- NSLD truc tiép Trd 138,76 | 143,68 | 4,92 3,55
6. Nop ngan sach nha nwéc | Trd 985 1.175 190 119,29
7. Loi nhuin Trd 2.500 2150 (350) 14,04
Ty suat lgi nhuan % 18,38 14,53 (3,9) -

Phu luc 9: Trinh d va co ciu lao dong ciia khdach san Thwong mai

. S | Gisitinh | Tudi | Trinh do van hoa Trinh do
Céc bo phan lrong ™ ngoai ngir
- Nam | Nit PH | CP | TC | B | C |SauC

Ban Giam Ddc 5 3 2 | 45 | 5 - - - | 3 2
Phong HC - KT 16 9 7 | 40 | 8 7 1 9 | 7 -
Bo phan 1€ tan 14 3 11| 22 7 5 2 71 5 2
Bo phan budng 26 4 | 22| 36 | - 5 |21 [26] - -
B6 phan nha hang 50 18 |32 22|30 |15] 5 |36] 14 -
Bo phan khac 7 3 4 | 27 - 5 2 | 5] 2 -
Tap vy, bao vé 8 3 5 27 - - 8 - - -
B0 phén k§ thuat 6 6 - | 38 1 4 1 6 | - -
Téng sb lao dong 132 | 49 | 83 51 | 41 | 40 | 89 | 31 4




Human Resource Management

Introduction

The Human Resources Management (HRM) function includes a variety of
activities, and key among them is deciding what staffing needs you have and whether
to use independent contractors or hire employees to fill these needs, recruiting and
training the best employees, ensuring they are high performers, dealing with
performance issues, and ensuring your personnel and management practices conform
to various regulations. Activities also include managing your approach to employee
benefits and compensation, employee records and personnel policies. Usually small
businesses (for-profit or nonprofit) have to carry out these activities themselves
because they can't yet afford part- or full-time help. However, they should always
ensure that employees have -- and are aware of -- personnel policies which conform to
current regulations. These policies are often in the form of employee manuals, which

all employees have.

Note that some people distinguish a difference between HRM (a major
management activity) and HRD (Human Resource Development, a profession). Those
people might include HRM in HRD, explaining that HRD includes the broader range
of activities to develop personnel inside of organizations, e.g., career development,

training, organization development, etc.

There is a long-standing argument about where HR-related functions should be
organized into large organizations, eg, "should HR be in the Organization

Development department or the other way around?"

The HRM function and HRD profession have undergone tremendous change over
the past 20-30 years. Many years ago, large organizations looked to the "Personnel
Department," mostly to manage the paperwork around hiring and paying people. More
recently, organizations consider the "HR Department" as playing a major role in
staffing, training and helping to manage people so that people and the organization are

performing at maximum capability in a highly fulfilling manner.

Recently, the phrase "talent management" is being used to refer the activities to
attract, develop and retain employees. Some people and organizations use the phrase to
refer especially to talented and/or high-potential employees. The phrase often is used
interchangeably with the field of Human Resource Management -- although as the

field of talent management matures, it's very likely there will be an increasing number



of people who will strongly disagree about the interchange of these fields. For now,

this Library uses the phrases interchangeably.
Employee evaluation

An organization needs constantly to take stock of its workforce and to assess its

performance in existing jobs for three reasons:

- To improve organizational performance via improving the performance of
individual contributors (should be an automatic process in the case of good managers,
but (about annually) two key questions should be posed: what has been done to
improve the performance of a person last year? and what can be done to improve his or

her performance in the year to come?).

- To identify potential, i.e. to recognize existing talent and to use that to fill
vacancies higher in the organization or to transfer individuals into jobs where better

use can be made of their abilities or developing skills.

- To provide an equitable method of linking payment to performance where there
are no numerical criteria (often this salary performance review takes place about three
months later and is kept quite separate from 1. and 2. but is based on the same

assessment).

On-the-spot managers and supervisors, not HR staffs, carry out evaluations. The

personnel role is usually that of:

- Advising top management of the principles and objectives of an evaluation

system and designing it for particular organizations and environments.

- Developing systems appropriately in consultation with managers, supervisors
and staff representatives. Securing the involvement and cooperation of appraisers and

those to be appraised.

- Assistance in the setting of objective standards of evaluation / assessment, for

example:
+ Defining targets for achievement;
+ Explaining how to quantify and agree objectives;
+ Introducing self-assessment;
+ Eliminating complexity and duplication.

- Publicizing the purposes of the exercise and explaining to staff how the system

will be used.


http://www.accel-team.com/techniques/employee_evaluation.html

- Organizing and establishing the necessary training of managers and supervisors
who will carry out the actual evaluations/ appraisals. Not only training in principles
and procedures but also in the human relations skills necessary. (Lack of confidence in
their own ability to handle situations of poor performance is the main weakness of

assessors. )

- Monitoring the scheme - ensuring it does not fall into disuse, following up on
training/job exchange etc. recommendations, reminding managers of their

responsibilities.

Full-scale periodic reviews should be a standard feature of schemes since
resistance to evaluation/ appraisal schemes is common and the temptation to water
down or render schemes ineffectual is ever present (managers resent the time taken if

nothing else).

Basically an evaluation / appraisal scheme is a formalization of what is done in a
more casual manner anyway (e.g. if there is a vacancy, discussion about internal
moves and internal attempts to put square pegs into 'squarer holes' are both the results
of casual evaluation). Most managers approve merit payment and that too calls for
evaluation. Made a standard routine task, it aids the development of talent, warns the

inefficient or uncaring and can be an effective form of motivation.



Quin ly nguon nhan hre

Gidi thiéu

Céc chuc nang quan tri nhan sy (HRM) bao gém nhiéu hoat dong, va quan trong
trong s6 d6 1a quyét dinh bién ché can nhiing gi ban c6 va xem c6 sir dung nha thau
doc 1ap hodc thué nhan vién dé dién vao nhitng nhu cau nay, tuyén dung va dao tao cac
nhan vién tot nhit, dam bao chiung dugc cao biéu dién, giao dich véi céac van dé hiéu
sudt, va dam bao nhan vién ctia ban va thuc hanh quan 1y phi hop véi cac quy dinh
khac nhau. Cac hoat dong bao gdm ca quan 1y phuong phap tiép can cua ban dé loi ich
ctia nhan vién va bdi thudng, hd so nhan vién va chinh sach nhan. Cac chinh sach nay
thuong & dang s6 tay hudng din nhéan vién, ma tit ca nhan vién c6. Tuy nhién, ho luén
ludn phai dam bao rang nhan vién ¢ - va nhan thirc dugc - chinh sach nhan sy phu
hop véi cac quy dinh hién hanh.Thong thudng cic doanh nghiép nho (dbi véi loi
nhudn hodc phi loi nhuin) c6 dé thuc hién cac hoat dong nay chinh ho béi vi ho c6 thé
chua du kha nang hodc ban thoi gian gitp do day du.

Luu y rang mot sé ngudi phan biét su khac nhau gitta HRM (mét hoat dong quan
1y chinh) va trién ngudn nhan luc (ngudn nhan lwc, mot nghé). Nhimg ngudi cé thé
quan 1y ngudn nhan lyc trong trién ngudn nhan luc, giai thich rang phat trién ngudn
nhan lyc bao gdm pham vi rong hon cac hoat dong dé phat trién nhan sy bén trong cia
cac td chirc, vi du nhu, phat trién nghé nghié¢p, dao tao, td chuc phat trién.... Co
mot-ddi sb dai ding vé noi lién quan dén churc nang nhan su can dugce t chuc thanh
céc to chuc 16n, vi du, "Nhan sy phai ¢ trong bo phan phat trién to churc hodc cach td
chtrc khac xung quanh?"

Chtc ning quan tri nhan su va nghé nghiép trién ngudn nhéan luc c¢6 nhiing thay
d6i to 16n trong nhitng nam qua 20-30. Nhiéu nam trude, cac t6 chirc 16n nhin nhan
chu yéu 1a dé quan 1y cac gidy to trén va tra tién thué nguoi dan. Gan day hon, céc to
chtrc xem xét "Phong Nhan sy nhu dong mot vai trd quan trong trong bién ché, dao
tao va gitp d& dé quan 1y con nguoi nhu vay ma moi ngudi va té chirc duge thuc hién
t6i da kha ning hoan thanh trong mét cach thic rat cao.

Mbt s nguoi dan va cac td chirc sir dung cum tur dé chi tai nang dac biét hoac
nhan vién tiém ning cao. Gan ddy, cum tir "quan 1y nhan tai" dang duoc sir dung dé
chi cac hoat dong dé thu hut, phat trién va giit chan nhan vién. cum tir thuong duoc sir
dung thay thé cho nhau v&i cac linh vuc quan 1y nhan sy - mac du nhu cac linh vyc

quan 1y tai ning trudng thanh, nd rit co kha ning s& c6 mot sd luong ngay cang ting



ctia nhitng ngudi manh mé s& khong ddng ¥ vé viée trao ddi cac linh vuc nay. Hién
nay, Thu vién ndy st dung cac cum tu thay thé cho nhau.

Ddanh gia vng vién

Mot t6 chirc can thudng xuyén dua ra nhan xét vé doi ngil lao dong ctia minh va
danh gia hiéu qua cta ho trong cong viéc dang lam vai ba 1y do:

- Cai thién hiéu suit cta t chirc thong qua viéc cai thién hi¢u suit cla nhiing
dong gop ca nhan (trong trudng hop nha quan 1y tot thi né 12 qué trinh tu dong, nhung
¢6 hai cau héi then chdt can duge dat ra: mot nhan vién da thue hién duoc nhirng gi dé
cai thién hiéu suat trong nim ngoai va anh ta hodc co ta s& thuc hién duoc nhimng gi
trong nam t&i?)

- Pé x4c dinh cac tiém ning, ttrc 13 cong nhan tai nang hién c6 va phai str dung dé
bd nhiém vao nhirng vi tri cao hon trong t6 chirc hodc luan chuyén c4 nhan sang cac vi
tri cong viéc khac ma ho c6 thé phat huy va phat trién hét kha nang, k¥ ning ctia minh.

- Cung cp mot phuong phap khach quan cong bﬁng dé thuc hién két ni thanh
toan ma khong c6 tiéu chi s6 (khoang sau 3 thang c6 thé xem lai viéc thyc hién tién
lwong nay thudng xuyén va duogc giir tach biét voilan 1 va 2...).

Céac nha quan 1y va cac giam sat khong phai 1a nhiing nguodi thuc hién danh gia.
Vai tro cua ho thuong la:

- Quan 1y tu vin cac nguyén tic va muyc tiéu cua mot hé théng danh gia va thiét
ké né cho cac to chirc noi riéng.

- Phat trién hé théng mot cach thich hop véi sy tu van quan 1y, giam sat va dai
dién nhan vién, ddm sy tham gia va hop tac cua céc tham dinh vién va nhirng nguoi
dugc tham dinh.

- HO tro trong viéc thiét lap cac tiéu chuin danh gid mot cach khach quan. Vi du:
xac dinh muc ti€u cong vi¢e, giai thich lam thé nao dé xac dinh sb lugng cac muc tiéu,
hudng dan nhan vién ty danh gia, loai bo sy phtrc tap va nhan ban.

- Cong bd muyc dich cua hé thdng va giai thich cho nhan vién cach st dung hé
théng nhu thé nao.

- T chire va thanh 1ap dao tao cac nha quan 1y, gidm sat, nhitng ngudi sé tién
hanh danh gia thyc té. Khong chi dao tao vé céc nguyén téc, trinh tr ma con dao tao
cac k¥ nang quan hé con ngudi can thiét. (Thiéu ty tin vao kha ning ctia minh dé xir Iy

cac tinh huong vé hi¢u suat kém la di€ém yéu chinh cua giam dinh vién.)



- Giam sat chuong trinh - dam bao n6 khong bi bo roi, theo dbi, dao tao, trao ddi
cac kién nghi... vé cong viéc, nhic nhd cac nha quan 1y vé trach nhiém cua minh.

Ngay nay, cac doanh nghi¢p da tra lwong theo nang luc va hi€u qua cong vi¢c
nhung nhiéu khi lai khong c6 dugc tiéu chudn két qua cong viée dé danh gia mot cach
cong bang, hidu qua cong viéc cua nhan vién. Hau qué 13, mdi ky danh gia hiéu qua
cong viée 1a mot 1an cac cap quan ly thiy rat kho khin. Boi vi khong co tiéu chi 1o
rang, néu danh gid toan tt thi khong thé giai trinh v6i cip trén duge “tai sao nhan vién
tdt ca ma bod phan khong hoan thanh muc tiéu?”, néu danh gia nhan vién khong dat thi
khong biét giai thich voi nhan vién thé ndo. Thudng thi lua chon cach danh gid dong
déu 1a “kha” tat. Nhung cach nhu véy lai thiéu sy cong bang va khéng dung nhu myc
dich danh gia.
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