
 

 

 

 

 

 

 

ĐẠI HỌC HUẾ

TRƯỜNG ĐẠI HỌC KINH TẾ HUẾ

KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH



KHÓA LUẬN TỐT NGHIỆP

ĐỀ TÀI

ĐÁNH GIÁ HIỆU QUẢ CÔNG TÁC QUẢN TRỊ

NGUỒN NHÂN LỰC THÔNG QUA BỘ CHỈ SỐ

ĐO LƯỜNG HIỆU SUẤT – KPI TẠI KHÁCH SẠN

MONDIAL HUẾ

SINH VIÊN THỰC HIỆN:

LÊ THỊ NHƯ HOA

NIÊN KHÓA: 2015 – 2019

Trườn
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Lời Cảm Ơn
Trong thời gian học tập, nghiên cứu tại khoa Quản trị Kinh doanh Trường Đại học Kinh tế

Huế, được sự giúp đỡ nhiệt tình của thầy cô, gia đình, bạn bè và người thân, tôi đã hoàn thành

bài khóa luận tốt nghiệp của mình với đề tài “Đánh giá hiệu quả công tác quản trị nguồn nhân

lực thông qua bộ chỉ số đo lường hiệu suất – KPI tại khách sạn Mondial Huế”.

Để hoàn thành bài khóa luận này, tôi xin bày tỏ lòng biết ơn sâu sắc đến thầy Bùi Văn

Chiêm, người đã trực tiếp hướng dẫn giúp đỡ tôi trong suốt quá trình thực hiện nghiên cứu

đề tài. Đồng thời tôi cũng xin cảm ơn các thầy cô giáo trong khoa Quản trị Kinh doanh đã

truyền đạt những kiến thức bổ ích trong thời gian tôi học tập tại trường.

Đồng thời, tôi xin chân thành cảm ơn Ban lãnh đạo khách sạn Mondial Huế đã tạo

điều kiện cho tôi được thực tập tại khách sạn, nhất là các anh chị phòng Tổ chức - Nhân sự,

cùng các anh chị trong khách sạn đã tạo điều kiện thuận lợi và luôn sẵn sàng giải đáp

những thắc mắc cũng như tận tình cung cấp tài liệu cần thiết cho khóa luận tốt nghiệp của

tôi trong suốt thời gian thực tập. Đặc biệt tôi xin gửi lời cảm ơn đến anh Nguyễn Văn Quốc,

người đã trực tiếp hướng dẫn tôi trong quá trình thực tập.

Bên cạnh đó, tôi cũng xin cảm ơn bạn bè, người thân những người luôn đứng đằng sau

tôi để cổ vũ, động viên, và tạo điều kiện để cho tôi có thể hoàn thành nghiên cứu này một

cách tốt nhất có thể.

Cuối cùng, mặc dù đã cố gắng nỗ lực hết mình của bản thân trong việc thực hiện đề tài

này, bài khóa luận chắc chắn không thể tránh khỏi những thiếu sót, hạn chế. Kính mong sự

góp ý và giúp đỡ của các thầy giáo, cô giáo để khóa luận tốt nghiệp được hoàn thiện hơn!

Một lần nữa, tôi xin chúc Quý thầy, cô Khoa Quản trị Kinh doanh Trường Đại học

Kinh tế Huế mạnh khỏe, công tác tốt. Kính chúc khách sạn ngày càng phát triển thịnh

vượng hơn!

Tôi xin chân thành cảm ơn!

Huế, tháng 1 năm 2019

Sinh viên thực hiện

Lê Thị Như Hoa
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g Đ
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g Đ
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DANH MỤC CÁC TỪ VIẾT TẮT VÀ KÝ HIỆU

KPI : Key Performance Indicators

NV : Nhân viên

SL : Số lượng

ĐVT : Đơn vị tính

GS : Giáo sư

PGS.TS : Phó giáo sư - Tiến sĩ

NXB : Nhà xuất bản

QTNNL : Quản trị nguồn nhân lực

TS : Tài sản

KD : Kinh doanh

CĐ : Cố định

LĐ : Lưu động

CSH : Chủ sở hữu

DT : Doanh thu

CSLTDL : Cơ sở lưu trú du lịch

TNHH                 : Trách nhiệm hữu hạn
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PHẦN I: ĐẶT VẤN ĐỀ

1. Lí do chọn đề tài

Ngày nay nền kinh tế ngày càng phát triển với xu hướng toàn cầu hóa, do vậy sự

cạnh tranh giữa các doanh nghiệp đang là vấn đề đang được chú trọng. Cạnh tranh

ngày càng gay gắt đòi hỏi các doanh nghiệp phải đổi mới và khai thác một cách có

hiệu quả mọi nguồn lực sẵn có. Trong đó nguồn nhân lực cũng là một trong những

nguồn lực quan trọng của doanh nghiệp. Công tác quản trị nguồn nhân lực là hoạt

động của doanh nghiệp để thu hút, xây dựng, phát triển, sử dụng, đánh giá và giữ gìn

lực lượng lao động phù hợp với yêu cầu công việc của doanh nghiệp cả về số lượng và

chất lượng. Do vậy, công tác quản trị nguồn nhân lực có vai trò to lớn đối với hoạt

động sản xuất kinh doanh của một doanh nghiệp, nó là hoạt động bề sâu chìm bên

trong doanh nghiệp nhưng lại mang yếu tố quyết định đến kết quả hoạt động kinh

doanh của doanh nghiệp. Một doanh nghiệp có nguồn tài chính dồi dào, có máy móc

kỹ thuật hiện đại đến đâu cũng trở nên vô nghĩa nếu công tác quản trị nhân sự không

được chú trọng bởi con người là nguồn lực đóng vai trò quan trọng nhất. Nguồn nhân

lực có thể coi là một trong những yếu tố sống còn đối với các doanh nghiệp. Vì vậy,

vai trò của công tác quản trị nguồn nhân lực ngày càng quan trọng và nguồn nhân lực

là yếu tố chiến lược tạo lên lợi thế cạnh tranh cho các doanh nghiệp. Hơn nữa, với sự

phát triển của khoa học kỹ thuật đã tạo ra những nhân sự có trình độ chuyên môn và

tay nghề cao. Chất xám, tri thức, kinh nghiệm của đội ngũ này là yếu tố quyết định cho

sự cạnh tranh của doanh nghiệp. Tuy nhiên, đó cũng là một thách thức với doanh

nghiệp khi doanh nghiệp cần có đủ khả năng quản lý, tạo môi trường cho đội ngũ này

phát triển để họ cống hiến cho doanh nghiệp một cách lâu dài nhất.

Trong bối cảnh kinh tế thị trường như hiện nay, doanh nghiệp nào không xây dựng

và duy trì được nguồn nhân lực của mình thì không thể tồn tại được. Công tác quản lý

nguồn nhân lực, đặc biệt là công tác đánh giá hiệu quả hoạt động của nguồn nhân lực

là một trong những chức năng quan trọng trong quá trình quản lý doanh nghiệp. Có thể

nói, việc đánh giá hiệu quả công việc có ý nghĩa vô cùng quan trọng đối với người sử

dụng lao động và người lao động. Đánh giá hiệu quả công việc giúp người sử dụng lao
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động biết được mức độ hoàn thành công việc của người lao động, từ đó đề đào tạo phù

hợp hay đãi ngộ giúp tạo động lực thúc đẩy người lao động và có phương pháp quản

trị đúng đắn. Ngoài ra, đánh giá hiệu quả công việc còn giúp người lao động nhận thức

được năng lực của mình và có động lực phấn đấu hoàn thành tốt công việc. Nhưng để

đánh giá một cách chính xác và khách quan hiệu quả quản trị nguồn nhân lực là vấn đề

mà các doanh nghiệp cần quan tâm. Tuy nhiên, không phải doanh nghiệp nào cũng

thành công trong việc quản trị nguồn nhân lực bởi lẽ họ không biết cách xây dựng

cũng như đánh giá tính hiệu quả của công tác này. Để có thể làm rõ hơn về tính hiệu

quả của công tác quản trị nguồn nhân lực tôi xin lựa chọn đề tài: “Đánh giá hiệu quả

công tác quản trị nguồn nhân lực thông qua bộ chỉ số đo lường hiệu suất – KPI

tại khách sạn Mondial Huế” làm đề tài khóa luận tốt nghiệp của mình.

2. Mục tiêu nghiên cứu

Mục tiêu của nghiên cứu đánh giá được hiệu quả công tác quản trị nguồn nhân lực

tại khách sạn Mondial Huế qua chỉ số đo lường hiệu suất KPI. Từ đó đưa ra các giải

pháp nhằm nâng cao hiệu quả sử dụng nguồn nhân lực của khách sạn.

Mục tiêu nghiên cứu của khóa luận tập trung vào các nội dung sau:

- Hệ thống hóa lý luận về quản trị nguồn nhân lực và chỉ số KPI trong quản trị

nguồn nhân lực.

- Đánh giá hiệu quả công tác quản trị nguồn nhân lực tại khách sạn Mondial Huế

- Trên cơ sở đánh giá thực trạng thông qua bộ chỉ số đo lường hiệu suất KPI, để đề

xuất giải pháp nhằm nâng cao hiệu quả công tác quản trị nguồn nhân lực tại khách sạn

Mondial Huế.

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

- Đối tượng nghiên cứu: Công tác đánh giá hiệu quả quản trị nguồn nhân lực tại

khách sạn Mondial Huế thông qua bộ chỉ số đo lường hiệu suất - KPI.

- Phạm vi nghiên cứu:

 Phạm vi không gian: Đề tài thực hiện nghiên cứu trong không gian của khách

sạn Mondial Huế.

 Phạm vi thời gian:

+ Số liệu thứ cấp: Thu thập các số liệu, tài liệu trong giai đoạn 2015 – 2017.
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+ Số liệu sơ cấp: Thông tin sơ cấp liên quan đến việc điều tra phỏng vấn trực tiếp

người lao động đang làm việc tại khách sạn Mondial Huế vào tháng 12 năm 2018.

4. Phương pháp nghiên cứu

4.1. Phương pháp thu thập dữ liệu

 Phương pháp thu nhập số liệu thứ cấp:

 Thu nhập từ các nguồn tài liệu như: giáo trình Quản trị nguồn nhân lực, Quản lý

nguồn nhân lực trong tổ chức công, sách tham khảo về quản trị, tạp chí, website có

liên quan đến phương pháp đánh giá hiệu quả công việc, bộ chỉ số đánh giá hiệu quả

công việc theo KPI.

 Thu nhập các số liệu thứ cấp từ các phòng ban liên quan như: Phòng Tổ chức –

Nhân sự, phòng Kế toán – Tài chính,… các tài liệu đó như lịch sử hình thành và phát

triển, cơ cấu tổ chức, quy mô lao động, tình hình công tác tuyển dụng, đào tạo, số

lượng nhân viên nghỉ việc, bảng báo cáo kết quả kinh doanh, bảng lương của khách

sạn Mondial Huế.

 Tìm hiểu các đề tài nghiên cứu có liên quan.

 Phương pháp thu nhập số liệu sơ cấp:

 Tiến hành áp dụng các công thức của chỉ số đo lường hiệu suất KPI để tính toán

đưa ra được các tỷ số cụ thể nhằm đánh giá mức độ hiệu quả công tác quản trị nguồn

nhân lực tại khách sạn.

 Điều tra khảo sát bằng bảng hỏi để thu nhập ý kiến của người lao động đang làm

việc tại khách sạn Mondial Huế về công tác quản trị nguồn nhân lực của khách sạn để

biết được mức độ thỏa mãn của họ đối với khách sạn.

 Tổng thể: Toàn bộ người lao động đang làm việc tại khách sạn Mondial Huế.

Vì số người lao động hiện có mặt của khách sạn khi tôi thực hiện điều tra phỏng

vấn là 110 người (trong đó đã trừ đi số người đi công tác, những người nghỉ không

lương hoặc đi học không có mặt tại khách sạn).. nên tôi tiến hành điều tra toàn bộ tổng

thể với 110 phiếu phát ra và thu về 110 phiếu hợp lệ. Sau khi điều tra thu lại bảng hỏi

đạt yêu cầu và tiến hành xử lý bằng phần mềm SPSS.
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4.2. Phương pháp tổng hợp và xử lý số liệu

 Phương pháp xử lý số liệu thứ cấp:

o Các số liệu thứ cấp thu nhập được tổng hợp, thống kê, lập bảng, so sánh qua đó

thấy được những biến động của đối tượng qua từng giai đoạn.

o Sử dụng các chỉ số KPI để đánh giá được hiệu quả công tác quản trị nguồn nhân

lực tại khách sạn Mondial Huế.

 Phương pháp xử lý số liệu sơ cấp:

o Các số liệu sơ cấp thu nhập được từ việc điều tra bằng bảng hỏi được tổng hợp

và xử lý bằng phương pháp thống kế mô tả thông qua phầm mềm SPSS nhằm làm rõ

hơn hiệu quả của công tác quản trị nguồn nhân lực tại khách sạn.

o Cách mã hóa dữ liệu: Các thang đo được mã hóa theo đúng số thứ tự câu hỏi

trong bảng hỏi, sử dụng thang đo likert 5 thứ bậc: 1 = “rat khong dong y”, 2 = “khong

dong y”, 3 = “trung lap”, 4 = “dong y”, 5 = “rat dong y”. Các thang đo định danh được

mã hóa theo đúng số thự tự của câu trả lời ghi trong bảng hỏi. Mã hóa thang Scale cho

thang đo Likert, thang Nominal cho thang đo định danh, thang Ordinal cho thang đo

thứ bậc.

o Thống kê mô tả: tần suất (Frequency), phần trăm (percent), giá trị trung bình (

Mean) với ý nghĩa của từng giá trị trung bình đối với thang đo khoảng cách. Quy mô

khoảng cách như sau:

Giá trị khoảng cách = (maximum – minimum) / n = (5 -1)/5= 0.8

Từ đó ta có thang đo giá trị như sau:

- Giá trị trung bình 1.00 – 1.80: Đánh giá rất không đồng ý

- Giá trị trung bình 1.81 – 2.60: Đánh giá không đồng ý

- Giá trị trung bình 2.61 – 3.40: Đánh giá trung lập

- Giá trị trung bình 3.41 – 4.20: Đánh giá đồng ý

- Giá trị trung bình 4.21 – 5.00: Đánh giá rất đồng ý
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5. Kết cấu đề tài

Phần I: ĐẶT VẤN ĐỀ

Phần đặt vấn đề nêu rõ lý do chọn đề tài nghiên cứu, đồng thời trình bày rõ mục

tiêu, đối tượng, phạm vi và phương pháp nghiên cứu.

Phần II: NỘI DUNG NGHIÊN CỨU

Chương 1: Tổng quan về đánh giá hiệu quả quản trị nguồn nhân lực trong doanh

nghiệp thông qua bộ chỉ số đo lường hiệu suất – KPI

Chương 2: Hiệu quả công tác quản trị nguồn nhân lực tại khách sạn Mondial Huế

thông qua bộ chỉ số đo lường hiệu suất – KPI

Chương 3: Một số giải pháp nhằm nâng cao hiệu quả công tác quản trị nguồn nhân

lực tại khách sạn Mondial Huế

Phần III: KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ

Trườn
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PHẦN II: NỘI DUNG NGHIÊN CỨU

CHƯƠNG 1: TỔNG QUAN VỀ ĐÁNH GIÁ HIỆU QUẢ QUẢN TRỊ

NGUỒN NHÂN LỰC TRONG DOANH NGHIỆP THÔNG QUA BỘ

CHỈ SỐ ĐO LƯỜNG HIỆU SUẤT – KPI

1.1. Cơ sở lý luận

1.1.1. Tổng quan về nguồn nhân lực

1.1.1.1. Khái niệm nguồn nhân lực

Nguồn nhân lực là nguồn lực con người. Nguồn lực đó được xem xét ở hai khía

cạnh. Trước hết, với ý nghĩa là nguồn gốc, là nơi phát sinh ra nguồn lực. Nguồn nhân

lực nằm ngay trong bản thân con người, đó cũng là sự khác nhau cơ bản giữa nguồn

lực con người và các nguồn lực khác. Thứ hai, nguồn nhân lực được hiểu là tổng thể

nguồn lực của quá trình phát triển, nguồn nhân lực là nguồn lực con người có khả năng

sáng tạo ra của cải vật chất và tinh thần cho xã hội được biểu hiện ra là số lượng và

chất lượng nhất định tại một thời điểm nhất định.

Khái niệm về nguồn nhân lực được sử dụng rộng rãi ở các nước có nền kinh tế

phát triển từ những năm giữa thế kỷ thứ XX, với ý nghĩa là nguồn lực con người, thể

hiện một sự nhìn nhận lại vai trò yếu tố con người trong quá trình phát triển. Nội hàm

nguồn nhân lực không chỉ bao hàm những người trong độ tuổi lao động có khả năng

lao động, cũng không chỉ bao hàm về mặt chất lượng mà còn chứa đựng các hàm ý

rộng hơn.

Trước đây, nghiên cứu về nguồn lực con người thường nhấn mạnh đến chất

lượng và vai trò của nó trong phát triển kinh tế xã hội. Trong lý thuyết về tăng trưởng

kinh tế, con người được coi là một phương tiện hữu hiệu cho việc đảm bảo tốc độ

tăng trưởng kinh tế bền vững thậm chí con người được coi là một nguồn vốn đặc biệt

cho sự phát triển – vốn nhân lực. Về phương diện này Liên Hiệp Quốc cho rằng

nguồn lực con người là tất cả những kiến thức kỹ năng và năng lực con người có

quan hệ tới sự phát triển kinh tế xã hội của đất nước. Ngày nay, nguồn nhân lực còn

bao hàm khía cạnh về số lượng, không chỉ những người trong độ tuổi mà cả những

người ngoài độ tuổi lao động.
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Ở nước ta, khái niệm nguồn nhân lực được sử dụng rộng rãi từ khi bắt đầu công

cuộc đổi mới. Điều này được thể hiện rõ trong các công trình nghiên cứu về nguồn

nhân lực. Theo giáo sư viện sỹ Phạm Minh Hạc, nguồn lực con người được thể hiện

thông qua số lượng dân cư, chất lượng con người (bao gồm thể lực, trí lực và năng lực

phẩm chất). Như vậy, nguồn nhân lực không chỉ bao hàm chất lượng nguồn nhân lực

hiện tại mà còn bao hàm cả nguồn cung cấp nhân lực trong tương lai.

Từ những sự phân tích trên, ở dạng khát quát nhất, có thể hiểu nguồn nhân lực là

một phạm trù dùng để chỉ sức mạnh tiềm ẩn của dân cư, khả năng huy động tham gia

vào quá trình tạo ra của cải vật chất và tinh thần cho xã hội trong hiện tại cũng như

trong tương lai. Sức mạnh và khả năng đó được thể hiện thông qua số lượng, chất

lượng và cơ cấu dân số, nhất là số lượng và chất lượng con người có đủ điểu kiện tham

gia vào nền sản xuất xã hội.

1.1.1.2. Vai trò nguồn nhân lực

 Con người là một yếu tố không thể thiếu trong quá trình sản xuất

Qúa trình sản xuất là sự kết hợp các yếu tố tư liệu sản xuất (tư liệu lao động, đối

tượng lao động) và lao động của con người. Do vậy, yếu tố lao động là một phạm trù

khách quan gắn liền với bất kỳ nền sản xuất xã hội nào. Không có yếu tố con người, sẽ

không có một quá trình sản xuất nào diễn ra, lúc đó tư liệu sản xuất chỉ là vật chất, chỉ

có yếu tố lao động của con người mới làm cho tư liệu sản xuất sống lại tạo ra sản

phẩm mới.

 Con người là mục tiêu của sự phát triển

Con người muốn tồn tại và phát triển được cần phải được thỏa mãn những nhu cầu

thiết yếu về sản phẩm vật chất và tinh thần. Để có được những sản phẩm đó, con người

phải tiến hành sản xuất ra chúng. Chính xuất phát từ những nhu cầu đó mà con người

trở thành mục tiêu của sự phát triển. Nhu cầu con người ngày càng phong phú về số

lượng và nâng cao về chất lượng thì sản xuất càng được cải tiến để sản xuất ra những

sản phẩm phù hợp. Mặt khác, trong nền sản xuất và trao đổi hàng hóa, những sản

phẩm sản xuất ra suy cho cùng cũng là để thỏa mãn nhu cầu nào đó của con người.
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 Con người là động lực của sự phát triển

Nói đến nhân lực là nói chủ thể tham gia vào quá trình phát triển kinh tế xã hội.

Tuy nhiên đó không phải là chủ thể biệt lập, riêng lẽ mà là những chủ thể được tổ chức

về lực lượng, thống nhất về tư tưởng và hành động.

Động lực của sự phát triển là những gì thúc đẩy quá trình này vận động và phát

triển. Vì vậy, khi nói đến “con người là động lực của sự phát triển” là chủ yếu nói đến

những phẩm chất tích cực của con người được bộc lộ trong quá trình thúc đẩy sự phát

triển. Vì vậy, quan trọng là phải tạo điều kiện tối đa để con người phát triển, thể hiện

những mặt tích cực của mình và hạn chế những mặt tiêu cực.

1.1.2. Hiệu quả sử dụng nguồn nhân lực trong doanh nghiệp

1.1.2.1. Khái niệm hiệu quả sử dụng nguồn nhân lực

Trên thực tế có rất nhiều quan điểm khách nhau về đánh giá hiệu quả sử dụng

nguồn nhân lực và những khái niệm này chưa thống nhất với nhau về mặt nội dung.

Tuy nhiên, theo ý kiến của tác giả các khái niệm đó được hướng vào ba nội dung cơ

bản như sau:

- Thứ nhất: có quan điểm cho rằng hiệu quả sử dụng nguồn nhân lực được thể hiện

ở các chỉ tiêu kết quả sản xuất kinh doanh như tổng doanh thu, tổng lợi nhuận mà

doanh nghiệp đạt được từ các chi phí kinh doah, cách tổ chức quản lý lao động hay thể

hiện ở tiền lương bình quân một lao động.

Như vậy, theo quan điểm này thì hiệu quả sử dụng nguồn nhân lực được lượng hóa

một cách cụ thể và doanh nghiệp nào có tổng doanh thu, tổng lợi nhuận cao chứng tỏ

doanh nghiệp sử dụng có hiệu quả nguồn nhân lực.

- Thứ hai: cũng có người cho rằng hiệu quả sử dụng nguồn nhân lực không phải

được thể hiện ở những chỉ tiêu kết quả sản xuất kinh doanh mà hiệu quả sử dụng

nguồn nhân lực được thể hiện ở khả năng sử dụng nguồn nhân lực đúng ngành nghề,

đảm bảo sức khỏe, an toàn cho người lao động, mức độ chấp hành kỷ luật của mỗi

người lao động, khả năng sáng kiến cản tiến kỹ thuật ở mỗi người lao động, ở bầu

không khí tập thể đoàn kết, giúp đỡ lẫn nhau, mối quan hệ thân mật giữa nhà quản lý

với người lao động và khả năng đảm bảo công bằng cho người lao động. Tức là theo

quan điểm này thì không quan tâm đến các chỉ tiêu doanh thu, lợi nhuận.
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g Đ
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