Qudn trj nguén nhan lyc trong doanh nghiép khéch san

LO1 GIO1 THIEU

Nhan lec 1a mot ngudn luc quan trong nhat cia moi doanh nghiép. Trong
nganh dich vu khach san diéu nay ngay cang duoc khang dinh do sy phat trién
manh mé& cua cua dich vu khéach san. Viéc tuyén dung, thu hit, st dung, duy
tri nguon nhan lyc chat lwong cao cua cac doanh nghiép du lich, khéach san,
nha hang 1a méi quan tdm cua ngudi st dung lao dong va cac nha quan trj.
Tang ning suét lao dong, hiéu qua cdng viéc va loi nhuan kinh doanh xuat
phat tir nhitng chinh sach quan 1y ngudn nhan lyc khoa hoc va phil hop. Tét ca
chung ta déu hiéu rang, thanh céng hay that bai trong kinh doanh déu phu
thudc vao ngudn nhan lec ma doanh nghiép tuyén vao va su dung ho. Nhan
vién 14 tai san quan trong nhat cia doanh nghiép, nhung lam thé nao dé c6
duogc tai san d6 nhu mong mudn lai 14 diéu ma nhiéu nha quan 1y chua quan
tam dang muc.

Nhiéu doanh nghiép du lich di dién véi vién canh véi su thay doi lién tuc
nhan su do khong tuyen dang ngudi, khé b tri cong viéc phu hop, céc hoat
dong quan ly HQUOn nhan lyc chua thich hop, chua kich thich su thu hat, duy
tri va phat trién nguon nhan luc. Ho tréng chd vao su cung cap ngudn nhan
lyc cuia xa hoi, ciia cac co sé dao tao. That ra dén nay (2010) di c6 hang trim
truong Pai hoc, Cao dang, Trung cap dao tao nguon nhan luc cho nganh du
lich. Song phan 16n khi ra truong chua dap (ng hoan toan yéu cau cong viéc.
M6t mat sinh vién mai tot nghiép chua hoi tu da kinh nghiém va chua quen
véi cach thire thuc hién cong viéc cu thé. Mit khéc cac nha quan tri cac doanh
nghiép, ngudi sir dung lao dong phai coi trong van dé quan tri nguén nhan luc,
phai c6 nhimg chinh sach, quan diém khoa hoc, tién bo vé quan tri nguon
nhan luc.

M6n hoc Quan tri nguén nhan luc cung cip cho nguoi hoc nhitng kién thuc
co ban, quan trong nhat vé hé thdng hoat dong quan 1y tai nguyén con ngudi.
Gi4o trinh nay dic biét quan tam dén cbng tac quan tri nguon nhan luc trong
cac doanh nghiép du lich (co sé luu trt, dich vu dn udng...). Gitp cho cic nha
quan tri c6 duoc nhitng kién thirc va k§ niang trong viéc sir dung lao dong, co
kha nang hoach dinh, thiét ké nhitng chinh sach, c¢6 nang lyc lanh dao, quan ly
nhan vién, quan ly céng viéc mot cach hiéu qua nhat. Cé thé ndi rang, giéo
trinh nay tro thanh mot cuén sach can duoc tham khao ddi vai tat ca nhing
ngudi lam quan ly trong cac co s¢ kinh doanh dich vu du lich.

Tuy nhién gido trinh khong thé dé cap hét nhitng doi hoi cua thuc té va
chic chan co nhitng sai s6t nhat dinh, rat mong sy dong gop ciia cac hoc sinh,
sinh vién, cac can bo, nhan vién nganh du lich va cac doc gia khac dé bo gido
trinh dugc hoan chinh hon.

Bién soan

Pham Dinh Tho
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CHUONG 1.
KHAI QUAT VE QUAN TRI NGUON NHAN LUC

Muc tiéu ctia chwong:
Chwong ndy cung cdp cho nguoi hoc nhimg kién theec vé:
- Khéai niém vé quan tri ngudn nhan Iuc
- Muc tiéu va ¥ nghia caia quan tri ngudn nhan luc
- Chinh sach va ké hoach nguén nhan lyc
- Nhiing quan diém vé quan tri ngudn nhan luc

1.1. Khai niém vé quan tri nguén nhan luc

Tir xa xua triét hoc Phuong Pong di coi trong viéc dung ngudi, do
vay da co cau “ Thién thoi. dia loi, nhan hoa”, C6 nghia la mubn lam dugc
viéc gi phai co ba yéu té: thoi co, dia diém va con ngudi. Trong kinh
doanh, cau nay c6 ham y rang con nguoi 13 mot trong nhiing yéu té quan
trong quyét dinh su thanh cong hay that bai caa doanh nghiép.
Chinh sach ngudn nhan luc 1a mét phan cuaa chinh sach téng thé cua mot
doanh nghiép:

Chinh sach tong thé cua doanh nghiép
|
| | | |
Chinh sach Chinh sach Chinh sach Chinh sach
Tai chinh Thi truong San pham Nguon nhan luc

Trong sy canh tranh quyét liét cia thuong truong, dé ton tai va phat
trién, doanh nghiép du lich, khach san caia ching ta can cd nhiing nguoi
ludn sat canh cung nghi cing lam dé dat duoc cac muc tiéu kinh doanh.
Tuy nhién trén thuc té diéu nay khdng hé don gian.

Hién nay rat nhiéu chi doanh nghiép hay cac giam ddc luon tran tro
lam thé nao dé co duoc doi ngii nhan vién ¢ ning luc, day nhiét huyet
gan bo va dong gop that nhiéu cho doanh nghiép. Tuy vay nhiéu ngudi van
ling tlng trong viéc tao dung va duy tri d6i ngli nhan vién gioi.

Diéu nay do nhiéu nguyén nhan, song hai nguyén nhan cha yéu dé la:

- Chu doanh nghiép hoic giam doc khéng hiéu hoac hiéu sai vé vai trd
va chire niang cua quan tri nguén nhan lyc.

- Chu doanh nghiép thiéu cong cu dé ra soét cc hoat dong quan tri
nQUOn nhan I, dé tir d6 xac dinh dugc nhitng van d&& dang vudng
mac va tim ra cac giai phéap khéc phuc.
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Moi thanh cong trong hoat dong kinh doanh cua doanh nghi¢p du
lich - khéch san, nha hang phu thudc hoan toan vao yéu té con nguoi. Vi
vay st dung ngudn nhan lec nhu thé ndo, quan Ii ho ra sao 1a cdng viéc hét
sic quan trong culia nhag quadn tri. Trong quan hé san xuit, con nguoi la
tai nguyén vo gi4, 1a luc luong lao dong cé tinh quyét dinh ddi véi hiéu
qua kinh doanh. Sy hinh thanh mét san pham va chit lugng cua né phu
thudc hoan toan vao ngudn nhan lyc.

Khi san pham, dich vu cua khéach san dén tay khach hang co dugc
khach hang wa thich hay khong, né mang lai lgi nhuan nhu thé nao, dat ra
cho nha quan tri nhitng cau hoi: Ching ta di sir dung ai, st dung nhu thé
nao, chung ta di tao anh huong nhu thé nao dén nhitng ngudoi tao ra san
pham va cung cap san pham cho khach hang.

Nhan sy 1& mét trong nhitng ngudn luc hoat dong cua khach san. Ho
la nhitng dong nghiép hop luc trén moi phuong dién, tao thanh mot day
chuyén ning dong, hd trg va tac dong 1an nhau nham dat dugc muc tiéu
chung caa doanh nghiép 1a loi nhuan. Dé dat dugc diéu do khach san phai
tuyén va str dung nhan vién hop |i ca vé sb luong 1an chat luong.

Nhur vay, quan tri nguon nhan luc 1a mét tién trinh bao gom céc chinh
sach va hoat déng vé tuyén dung, thu hit, ddo tgo, phat trién va duy tri
nguon nhan lyc mét cach hop 1i, khoa hoc dé dat téi weu muc tiéu kinh doanh
cua doanh nghiép va muc tiéu nghé nghiép cia ngueoii lao déng.

1.2. Muc tiéu cia quan tri ngudn nhan luc
Quan tri nguon nhan luc nghién ctu cac van dé vé quan tri con
nguoi trong cac bo phan va trong toan bo khach san.
Quadn tri nguén nhan lgc nham dat dwec hai muc tiéu co ban:

- Muc tiéu kinh té: Qua trinh tuyén mo, bd tri va sir dung con nguoi
hop Ii vé s6 lugng, trinh d6 va kha niang s& giam dugc chi phi nhan
cong. Con nguoi lam viéc dang vi tri phu hop véi nang luc chuyén
mon s& tao ra hiéu qua cdng tac cao. St dung c6 hiéu qua ngudn nhan
luc s& ting nang sudt lao dong va nang cao tinh hiéu qua cua té chic.
Quan i nguon nhén Iyc tot khong gay that thoat nguyén liéu, tai san
dugc bao quan tt va sir dung c6 hiéu qua, khong lang phi thoi gian
lao dong dan dén viéc giam chi phi san Xuit, tang hiéu qua kinh té. su
dung c6 hiéu qua ngudn nhan luc s& nang cao tinh hiéu qua cua to
chuc, doanh nghiép.

- Muc tiéu xa héi: Cong tac quan Ii nguon nhan luc tét, nghia 1a 1am
cho nhan vién théa man va hai l1ong trong cac mdi quan hé. Théng qua
cong tac quan Ii nguon nhan luc, quyén loi cia nguoi lao dong duoc
quan tdm, nhan vién duoc gio duc, dao tao, ho nhan thiy minh duoc
thira nhan va tén trong trong tap thé cong ddéng. Cong tac quan Ii
ngudn nhan luc tot, cong nhan vién khdng co co hoi, diéu kién hoic
khong c6 y dinh tham gia vao cac hoat dong tiéu cuc phan lai tap thé,
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phan lai xa hoi. Nguoc lai nd con lam cho con nguoi nang cao dugc y
thirc, phat trién dugc nhan cach, gép phan lam cho x& hoi lanh manh
va hoan thién hon. Quan Iy nguon nhan luc tét dong nghia vdi Viéc
dap tng ngay cang cao nhu cau cua ngudi lao dong, tao diéu kién de
ho phat huy téi da nang luc ca nhan cho doanh nghiép. Quan tri ngudn
nhan lyc con nham muc tiéu dap tng nhu cau ngay cang cao caa nhan
vién, tao diéu kién dé nhan vién phét huy téi da cac ning luc c& nhan,
duoc kich thich, dong vién nhiéu nhat tai noi lam viéc va trung thanh,
tan tam vai khach san caa minh.

Nhu vay, vé mat kinh té quan tri ngudn nhan lc gidp cho doanh
nghiép (du lich, khach san, nha hang) khai thac cac kha nang tiém tang cua
nhan vién, nang cao ning suét lao dong va loi thé canh tranh cua doanh
nghiép vé quan tri ngudn nhan lec. Vé mat xa hoi, quan tri ngudn nhan luc
thé hién quan diém rat nhan ban vé quyén loi cia nguoi lao dong, dé cao
vi thé va gi4 tri cua nguoi lao dong, chl trong giai quyét hai hda méi quan
hé loi ich gitra kh&ch san, nha hang va nguoi lao dong.

1.3.'Y nghia ciia quan tri nguon nhan luc

Nghién cttu vé c&c van dé Quan tri ngudn nhan luc gilp cho céc nha
quan tri dat duoc muc dich, két qua thong qua doi ngii lao dong. Mot nha
quan tri c6 thé lap ké hoach kinh doanh hoan chinh, xay dung so d6 t6
chuc 18 rang, c6 hé thng, co ché quan Iy hién dai v.v.v.. nhung nha quan
tri d6 van co thé that bai néu khong biét tuyén ding ngudi cho ding cong
viéc, hodc khéng biét cach khuyén khich nhan vién lam viéc.

Dé quan tri c6 hiéu qua, nha quan tri can biét cach 1am viéc va hoa
ddéng véi moi ngudi, biét cach thu hut nguoi khac 1am theo minh. Nhiéu
khi cac nha quan tri c6 thé manh trong linh vuc khoa hoc ky thuat, c6 vu
thé trong viéc 1ap ké hoach va dé ra céc chién lugc kinh doanh, nhung lai
khong duoc dao tao hoan chinh trong cach lanh dao nhan vién. Ho diéu
khién gioi va gianh nhiéu thoi gian 1am viéc véi céc thiét bi, may moc,
khach hang ma quén lam viéc véi nhan vién caa minh. Mot nha 1anh dao
gioi can phai gianh nhiéu thoi gian nghién ctu giai quyét cac van dé nhan
su.

Quan tri nhan su gidp cho cac nha quan tri hoc duogc cach giao dich
v6i ngudi khéc, biét tim ra ngén ngir chung, biét nhay cam véi nhu cu caa
nhan vién, biét cach danh gia nhan vién chinh xéc, biét thu hat nhan vién
say mé véi cong Vviéc, tranh dugc cac sai lam trong tuyén chon, su dung
nhan vién c6 hiéu qua, biét cach phdi hop muc tiéu caa khach san véi muc
tiéu cua ca nhan caa nhan vién.

Trén thé gioi hién nay, tam quan trong caa quan tri nguon nhan luc
ngay cang dugc nang cao. Cac doanh nghiép phai dbi dau véi sy canh
tranh gay gat trén thj trudng, trong khi d6 nhu cau ctia nguoi lao dong
ngay cang tang ca vé trinh d9, ning luc cling nhu doi séng vat chat va tinh
than.
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O Viét Nam qua trinh chuyén d6i sang nén kinh té thj truong da boc
16 nhiéu yéu kém trong quan Iy kinh té, trong d6 quan ly ngudn nhan luc
yéu kém 1a nguyén nhan quan trong lam can tré sy phat trién cua nén kinh
té. Chung ta c6 ngudn lao dong doi dao nhung chwa lanh nghé, chua dap
tmg duoc su phét trién cua khoa hoc cng nghé. Doi ngii lao dong trong
nganh du lich chwa dwgc dao tao tat ca, nhiéu doanh nghiép du lich su
dung ngudn lao dong phd thong, chua coi trong chién lugce dao tao va phat
trién ngudn nhan lyc cho doanh nghiép minh ciing nhu cho toan xa hoi.

1.4. Chinh sach va ké hoach nguén nhan luc

Chinh sach va ké hoach ngudn nhan luc phai gan lién véi chirc ning
quan ly nhan sy chuyén nghiép va muc tiéu kinh doanh cua doanh nghiép.
Céc chinh sach nguon nhan luc nén niang dong, cung thay doi va dan dén
su thay di vé hanh vi cua lyc luong lao dong va cua to chic doanh nghiép.
Chtic nang caa quan tri nhan sy dugc hop nhat hoan toan vai hoat dong
cuia khach san. Diéu nay lién quan dén viéc khai thac tiém nang, tri tué cua
nhan vién dé hoat dong ctia khach san dat hiéu qua, nhung dong thoi ciing
lin quan dén viéc dam bao doanh nghiép hoic khach san c6 trach nhiém
day du véi tit ca can bo, nhan vién caa minh. Nhiing ngudi 1am cong tac
nhan su co trach nhiém thuc hién cac hoat dong quan tri ngudn nhan luc
dé doanh nghiép dat duoc muc tiéu kinh doanh hiéu qua nhét bang cach
dam bao céc diéu kién lam viéc dé co thé thu hat, duy tri, khuyén khich va
gianh duoc su tan tdm cua luc lugng lao dong phu hop.

Quan ly nhén su hiéu qua doi hoi tinh sang tao trong viéc gianh
phan I6n lyc lugng lao dong sin c6. Do d6 cac chinh sach nhan su tét co
thé dong gop to lon vao thanh cong cia hoat dong kinh doanh. Céc nha
quan tri thuc su 1am viéc 6 hiéu qua bang chinh cac chinh sach do.

Vai tro cta bo phan nhan su 14 hd tro lién tuc va cung cap tot nhat
ngudn nhan lyc cho cac bd phan kinh doanh, phuc vu. Chinh sach va ké
hoach ngudn nhan luc bao gom tat ca cac hoat dong, hé théng quan tri ma
cac nha lam céng tac quan ly (du la quan ly chac nang hay quan ly nhan su)
déu c6 trach nhiém phdi hop té chic thuc hién tét nhiam dat hiéu qua cao
nhat muc tiéu kinh doanh cua khach san.

B6 phan nhan su chiu trach nhiém chinh trudc ban giam déc khach
san veé viéc thiét ké, dé xuat céc chinh sach quan tri ngudn nhan lyc. Céc
chinh sach d6 phai nam trong tong thé cac chinh sach caa khéch san.

Cac chinh sach quan tri nguén nhan luc bat dau tir cac ké hoach thu
hat, duy tri nguon nhan luc va cac ké hoach phat trién ngudn nhan luc sau
nay cua khach san.
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Chinh sach ngudn nhan lec/ké hoach ngudn nhan
luc/chinh sach quan hé nguoi lao dong

Luong va
quyen loi

Tuyén dung

Tuyén lya

Hd so va
thona ké

B6 nhiém

B& nhiém chinh
thirc/dinh huéng

Péanh gia hiéu qua
lam viéc

Dao tao va phat trién/ké hoach kinh doanh/nhu cu c& nhan

Thuyén chuyén Thang tién
Cham dut
Sa thai Thoi viéc Huu tri Giam bién ché
Xem xét tinh Phong van Hb trg, cham Séap xép viéc
huong, tha khi nghi soc, cac ké lam ngoai, tu
tuc viéc hoach xa hoi van va ho tro
Toaan lao Céc dich vy, cau lac bo, hiép hoi cho cyu nhén vién
dong
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1.5. Tién trinh quan tri ngudn nhan lwc

Tién trinh quan tri ngudn nhan luc 1a mot hé théng cac hoat dong
ctia nha quan tri nham cung cip cho doanh nghiép du lich, khach san, nha
hang:

- Dbung nguoi
- Vao dung cong viéc, dang vi tri
- Vadung luc

dé khong gay lang phi vé thoi gian, tién bac va con ngudi dé tir d6
dat duwoc muc tiéu chung caa doanh nghiép. D6 1a nhiém vu hét stc quan
trong cua can bo quan 1y dac biét la can bo phu trdch nhan su cua doanh
nghiép.

Pé dat dugc muc dich trén, cac nha quan tri bao gém ca céan bd to
chure, nhan su va can bo chirc nang phu trach cac bo phan kinh doanh phuc
vu phai thuc hién hang loat cac hoat dong lién quan dén nguon nhan lyc.
Tuy theo ting vi tri, chirc nang ma cac can bo quan ly truc tiép thuc hién
hoac tham gia thuc hién cac hoat dong do.

Céc hoat dgng trong tién trinh quan tri nhan s bao gom:
- Hoach dinh ngudn nhan luc

- Phan tich va m6 ta cong viéc

- Tuyén dung nhan luc

- Phong van

- Lwva chon nhan vién

- Ky két hop dong lao dong

- Hoi nhap nhan vién méi

- Pinh huéng cong viéc, nghé nghiép

- Luu giit hd so nhan vién

- Pao tao va phét trién nhan su

- Panh gia hiéu qua lam viéc cua nhan vién

- Quan trj tién luong, tién thuong

- Quan tri cac van dé phic loi

- Thu hut ngu:m lao dong tham gia quan ly doanh nghiép
- Thyc hién cac thu tuc cho nhan vién thuyén chuyén cong viéc
- Giai quyét cac van dé vé khiéu nai cia nhan vién

- Thuc hién cac tha tuc nghi viéc, nghi huu, nghi phép, nghi khong luong
- Khen thudng va ky luat nhan vién

- Chuong trinh cham séc suc khoe, y té

- Céc chuong trinh thuc day sang kién cai tién cong viéc

1.6. Nhirng quan diém vé quan tri ngudn nhan luc
Néi dén quan trj ngum nhan lgc cac doanh nghiép thwong quan
tém dén 5 quan diém chai yéu sau:
- Coi nhan lyc 1a chi phi hay dau tu?
- Chu trong quan ly hanh chinh hay khai thac va phat trién ngudn nhan luc?

11
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- Phai chang quan trj nguén nhan lyc chi mang chiic ning phuc vu céc hoat
dong khac cua doanh nghiép?

- Liéu quan tri ngudn nhan lyc chi nhim dat dwoc nhitng mong mudn cua
chu doanh nghiép?

- Quan tri ngudn nhan lyc chi 1a trach nhiém caa bd phan nhan syu?

1.6.1.  Ngudn nhan lwec 1a chi phi hay dau tw

Nhan lyc 1a mot ngudn luc quan trong tao ra loi thé canh tranh cho
doanh nghiép. La cha doanh nghiép, hay nhitng nguoi lam céng tac quan
ly, chling ta can phai dau tu thich dang dé xay dung va phat trién mot
ngudn nhan luc c6 chat luong cao.

Trong nén kinh té hién nay, cac doanh nghiép chuyén tir tinh trang
tiét kiém chi phi lao dong dé giam gia thanh sang dau tu vao ngudn nhan
luc dé tao loi thé canh tranh cao hon, ¢6 loi nhuin cao hon va hiéu qua cao
hon.

Néu ching ta coi nhan luc 1a mot ngudn chi phi thi trudc mat chi
giai quyét dugc kho khin vé van dé tai chinh nhu luong bong nhung hau
qua lau dai s& hét suc nang né d6i véi doanh nghiép va cac nha quan ly.
Néu chung ta khong dau tu vao ngudn nhan luc thich dang nhu khong dao
tao, boi dudng, khdng co ché do dai ngd thoa dang, khong tao diéu kién
lam viéc tét thi hau qua co thé la:

Nhan vién bat

méan
Cong viéc
hoan thanh
N , khéng ding
e Nang suat giam, tién do, yéu
Kien thic, ky »l san pham kém > ciu, két qua
nang kém chat luong khong nhu
+ du tinh
Quan ly yéu
kém
Uy tin giam v
Loi nhuan Mét\khéch
giam - / hang
Thi phan giam
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1.6.2.

Phong cach qUan ly nguon nhan luc

Trén thyuc té ¢ hai phong cach quan Iy ngum nhan lyc . D6 la quan
ly hanh chinh va quan ly khai thac va phat trién nguon nhan luc. La chu
doanh nghi¢p hay nhirng nguoi quan ly doanh nghi¢p, ching ta nén quan
ly khai thac va phat trién hon 1a quan ly hanh chinh.

Quan ly hanh chinh chi c6 tac dung khi cdng nghé san xuét, phuc vu
chi sir dung lao dong gian don va chi nhirng nhén vién thich bi quan 1y hon
la mubn duoc tham gia.

Trong cac doanh nghiép nay, nhan vién thuc hién céng viéc theo
hop dong lao dong da ky va duoc chi doanh nghiép tra tién lwong va céac
khoan phuc loi theo quy dinh cua luat lao dong. Khi quyét dinh cac chinh
sach méi, cha doanh nghiép s& phé bién dén nguoi lao dong. Cac cap quan
ly thuc hién viéc danh gia nang luc lam viéc, tang luong, khen thuong theo

dinh ky (néu c6) va thong bao két qua cho nguoi lao dong.

Quan tri nhan su theo quan diém khai thac va phat trién thich hop
véi cac doanh nghiép c6 céng nghé san xuat tién tién va st dung nhiéu
chat xam, nhiéu k§ nang nhu nganh du lich, thong tin, tai chinh.v.v...
Quan diém nay s€ kich thich sy sang tao va su tham gia dong gop cua doi

ngti nhan vién.

QUAN TRI NGUON NHAN LUC

THEO QUAN PIEM HANH
CHINH

THEO QUAN DPIEM KHAI THAC VA
PHAT TRIEN

- Nhu cau tuyén dung, dé bat,
thuyén chuyén nhan vién do
cha doanh nghiép/giam dbc
dua ra, Can bd nhan su chi
lam nhiém vu t6 chuc thuc
hién

- Nhu cau tuyén dung, dé bat, thuyén chuyén
hay sa thai nhan vién dya trén ké hoach nhan
su dugc lap hang ndm cin c vao chién luoc
va ké hoach kinh doanh

- Pao tao duoc coi la mot
khoan chi phi, do d6 dao tao
chu yéu chi dé giai quyét
vuéng mac nhat thoi

- Khong lap ké hoach dao tao,
khong dua trén nhu cau
cong viéc, hiéu qua lam viéc

- Ké hoach, chuong trinh ddo tao xay dyng
trén co s6 phan tich nhu cau dao tao ngan han
hay dai han c6 tinh dén viéc ng dung két qua
dao tao vao cong viéc thuc té

- Pao tao duoc coi la cach thire dé phat trién
nghé nghiép cho nhan vién va phat trién nguon
nhan luc cho doanh nghiép

- Lwong va cac ché do phuc
loi la mét thu tuc quan hé thué
muon lao dong

- Can ct dé xem xét ché do6
chu yéu chi dya vao tham nién
cong tac

- Hé thong tién luong thé hién tinh canh tranh
trong nganh, thu hit va khuyén khich nhan
vién gioi

- Co s0 tinh lwong, thuong dua trén hiéu qua
lam viéc cua nhan vién

- Bén canh céc phuc lgi, con ¢6 nhiéu chinh
sach uvu dai dong vién nhan vién phat huy nang
luc, gan bo 1au dai
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- Nhan vién cha yéu 1am cong
viéc su vu do cap trén giao

- Cap trén rat it khi ay thac
cong viéc cho cap dudi

- Panh gia nang luc lam viéc
cua nhan vién la mot thu tuc
theo dinh ky va két qua danh
gia chi dé xem xét tang luong,
thuong

- Muyc tiéu phat trién nhan vién nam trong muc
tiéu phat trién doanh nghiép

- Nhan vién chi dong hoc hoi va lam viéc dé
nang cao nang luc ca nhan, caa nhém co y
thire trach nhiém chung, mong mudn géan bé
lau dai vai doanh nghiép

- Quan h¢ lam viéc dua trén sy hop tac va tin
tuong

1.6.3.  Vai tro cia quan tri ngudn nhan luc

La nhitng ngudi quan ly, chdng ta nhin nhan thé nao vé vai tro cua
quan tri ngudn nhan lec d6i véi cac hoat dong kinh doanh, phuc vu cua
doanh nghiép du lich, khach san, nha hang.

Hay xem xét tinh huéng sau:

Ong Thang vira dwoc bé nhiém vao chirc vu Trieong phong Té chirc
nhan sy cia khu du lich Thdi Son. Khi trao doi cdng viéc Véi éng Pat
giam doc, 6ng Thang biét rang vao giita thang 12 hang nam khu du lich t6
chitc cuge hop giita ban Gidm doc va cdac Trieong phong, Trwong bé phan
Nha hang, Buong, Lé Tan, Li hanh v.v.v...dé danh gid tinh hinh kinh
doanh trong ndam va ban ké hoach kinh doanh nam t6i.

Ong Thdng rat ngac nhién khi biét rang Truong phong Té chirc
nhan si la ngwoi duy nhdt khéng dwoc moi tham gia mét cuge hop quan
trong nhw vay. Khi héi Iy do, ong Pat da tra 101 rang: " Tir truéc téi nay toi
thay thdt sw khéng can thiér dé truong phong té chizc nhan sy mdt nhiéu
thoi gian tham gia nhizng cugc hop do. Bé phan nhan sy khong lién quan
triec tiép den viéc kinh doanh, phuc vy, ma chi thyc hién cac cong viéc thi
tuc hanh chinh cho cac bg phdn khi ¢ yéu cdu .

Thuc hanh #ng dung 1:

Néu Ban 1a 6ng Thang, Ban ¢é dong Y véi cau trd loi ciia éng Pat khdng?
Tai sao?

Nhitng ngudi phu trach nhan su can phai nim day da théng tin vé
tinh hinh hoat déng kinh doanh cua doanh nghiép minh dé cha dong trong
viéc sap xép nhan sy va lap ké hoach cho cac hoat dong quan tri nhan su
cua doanh nghiép. Néu bo phan nhan su khong ndm dugc chién luoc va ké
hoach kinh doanh ctia doanh nghiép trong thoi gian téi thi khé xac dinh
duoc nhu cau nhan lyc caa cac bo phan, khé co thé dé bat, thuyén chuyén,
va dao tao nhan luc mot cach phu hop, v.v.v...

Quan tri ngudn nhan lyc 1a mét tién trinh cac hoat dong nhiam cung
cap cho doanh nghiép dung ngudi, dung vi tri, ding cong viéc va dung lic.

Chinh vi vay:
14
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1.6.4.

Quan tri ngudn nhan luc 1a sy két ndi quan tri nhan luc véi cac muc tiéu
chién lugc cua doanh nghiép (du lich, khach san, nha hang) nham cai thién
két qua kinh doanh, thiic day tinh sng tao va linh hoat trong céng viéc.

B6 phan nhan su phai dwgc tham gia vao qua trinh 1ap chién lugc kinh
doanh cua doanh nghiép dé dam bao ngudn nhan luc cho viéc dat cac muc
tiéu chién lugc trong kinh doanh.

B6 phan nhan sy can phai ndm day da thdng tin vé tinh hinh hoat dong cua
doanh nghiép, cua cac bo phan dé chu dong trong viéc sip xép nhan su va
lap ké hoach cho céc hoat dong quan tri nhan su.

Muc tiéu caa doanh nghiép va cia ngwoi lao dong

La chu doanh nghi¢p hay nhimg nguoi lam cdng tac quan ly chung
ta nén xac dinh rang muc tiéu cua quan tri ngudn nhan luc 1a can ddi va
thoa man nhitng mong mudn cua ca chu doanh nghiép va nhan vién.
Ching ta khong nén quan niém rang ching ta phai xay dung mot doi ngt
nhan vién biét vang loi va lam lgi cho doanh nghi¢p ma it quan tdm dén
nhitng udc mudn caa ho khi 1am viéc cho ching ta.

C6 mot giam doc nudc ngoai tung ndi rang: *“ Hay cham séc nhan vién
cua minh hoan hdo, va khach hang sé fudng thireng cho Ban bang loi
nhugn tuong lai”.

Khi lam viéc cho doanh nghiép, ngudi lao dong cling c6 nhing
mong muébn dugc tra cong xing dang vai nhiing gi ho cong hlen duoc dol
Xt tt, duoc dao tao, hoc tap, co co hoi phéat trién, thing tién v.v.... néu
nhitng mong muén chinh dang cta nhan vién khong duoc thoa man thi
nhung mong doi cua cac doanh nghiép va cac nha quan ly d6i véi ho ciing
kho c6 thé dat duoc. Chlng ta thir xem xét nhitng van dé ma ca ngudi st
dung lao dong va ngudi lao dong quan tam la gi?

MONG MUON CUA NGUOI
LAO PONG

MONG MUON CUA CHU
DOANH NGHIEP/GIAM POC

- Thu nhap cao va cong bang

- Piéu kién lam viéc tdt, an
toan

- Pugc ddi xir cdng bang va
nhat quan

- Pugc tham gia vao cong viéc
guan trong va coO tinh thach
thac

- C6 co hoi dé tién bo

- DPuoc dao tao

- Moi trueong lam viéc ton trong

Thuc hién cong viéc dang yéu cau
Chép hanh dtng ndi quy, nguyén
taic va cac quy dinh an toan lao
dong

Chu dong sang tao

Phat trién k§ nang va kién thuc
C6 tinh than trach nhiém

Tham gia vao viéc thuc hién muc
tiéu cua doanh nghép
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1.6.5.

Trach nhi¢m cia can b quan ly vé quan tri ngudn nhan luc

C6 thé cd mot s6 nguodi cho rang quan tri ngudn nhan lyc 1a pham vi
chuyén trach cta bo phan nhan su. Diéu d6 hoan toan khong dung.

Ban hay xem xét tinh huéng sau:

Anh Tdn 1a Té truéng Ban. Anh 1am viéc rat tot nhung tinh tinh
nong nay, thieu kiém ché nén hay cdi nhau véi moi ngiroi. Sdng nay anh
li to tiéng vdi 6ng Hudn Truéng Nha hang vi anh cho rang 6ng Huan cé
thanh kién cd nhdn nén khéng dwa anh vao danh sach dé nghi tang lrong
dot nay. Ong huan chang gidi thich gi cho anh ma goi éng Ha truong
phong té chire dén gidi quyét sw viéc.

Thuc hanh #ng dung 2:
Ban ¢é dong y véi cach gidi quyét cua ong Huan khong? Tai sao?

Coleo ong Huéan d3 c6 1y vi cho rang sy viéc nén giai quyét mot céch
khach quan, vi vay moi 6ng Ha 1a truong phong t6 chie dén giai quyét.

Ban ciing c¢6 1y khi cho rang 6ng Huan 13 nguoi quan 1y truc tlep
anh Tan. Do vay dng Huan phai 1a nguoi tryc tiép chiu trach nhiém veé két
qua danh gia hiéu qua cong viéc va quyét dinh khong ting luong cho anh
Tan. Ong Ha 1a truong phong to chirc chi cd thé giai thich vé chinh sach
luong cua doanh nghiép chir khdng thé giai thich tai sao anh Tan khong
dat tiéu chuan dé tang lwong. Ong Huén 1a ngudi tryc tiép st dung lao
dong, quan ly anh Tan nén dng co thé giai thich diéu nay cho anh Tan. Do
vay 6ng Huan nén danh thoi gian gap va giai thich cho anh Tan hiéu tai
sao anh khong dugc ting luong chir khong nén dun day cho can bo t6 chuc.

Qua tinh hudng trén ching ta thay rang khdng thé cho rang quan tri
nhan lyc I trach nhiém cua riéng bo phan nhan sy ma Ia cua tat ca cac nha
quan Iy nhit 12 nha quan Iy tryc tiép. Cac nha quan ly truc tlep hiéu 15 hon
ai hét vé moi mat cua nhan vién minh. Ho 1a nguoi truc tiép danh gia hiéu
qua lam viéc cua nhan vién.
Tréach nhigm ciia cac nha qudn Iy thé hign nhw sau:

Trach nhiém caa cap quan ly | Tréach nhiém caa bé phan

Chirc ndng truc tiép nhan sw
Hoach dinh | - Cung cap muc tiéu cia bo phan | - Nghién ciru co cau to chuc
nguoén nhan minh phu trach va cac yéu Cau vé | va ngudn nhan lyc thich hop
luc ngudn luc can thiét dé dat duoc | dé dap ung yéu cau cdng viéc
muc tiéu cua cac bo phan
Tuyéndung |- Cung cap thdng tin vé cong |- Lap ban md ta céng viéc

viéc cua vi tri Can tuyen dung

- it ra cac nhu cau tuyén dung

- Tham gia phong van va danh
gid k¥ nang chuyén moén cua
ung vién

- Pé xuit nén hay khong nén

cho vj tri can tuyén

- Lap yéu cau tuyén dung cho

tung vi tri

- Trién khai
tuyén dung

- Chuan bi thu tyc tuyén dung

td chac viéc
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tuyén dung sau khi thi viéc

- Lam céc tha tyc tiép nhan
nhan vién mai

Pao tao va

Hoach dinh va gidm sat qua
trinh huéng dan, huan luyén va
hoi nhap

Cung cap thong tin va phdi hop
phan tich nhu cu dao tao
Huoéng dan, kém ciap va giam
sat sau dao tao

Cung cdp cac ngudn luc can
thiét ¢é nhan vién tng dung
két qua dao tao

Danh gia hi¢u qua dao tao
Panh gia va cung cap thong tin
phan hoi cho nhan vién biét
Cung vai nhan vién lap va thuc
hién ké hoach phét trién nghé
nghiép

Pé xuat khen thuong, khuyén
khich

- Xay dung chuong trinh hoi
nhap nhan vién mai

- Phan tich nhu cau dao tao

- Lap va trién khai ké hoach
dao tao

- T6 chirc viéc tng dung két
qua dao tao

- Cap nhat va bao céo hiéu
qua dao tao

- Tu van va phét trién nghé
nghi¢p

Giai thich cho nhén vién cac
chinh sach quan Iy ngudn nhan
luc

Pam bao tinh cong bang va
nhat quan déi véi nhan vién
Pé xuat cac nguon lyc can thiét
dé nhan vién lam viéc tbt

- Xay dung va pho bién cac
chinh sach quan ly ngudn
nhan luc

-T6 chire, huong dan va
giam sat viéc ap dung cac
chinh sach quan ly nguon
nhan luc cho cac bo phan
churc nang

- T6 chuc va quan ly cac hoat
dong nham tao ra méi quan
he tét dep trong doanh
nghiép

phat  trién
nguon nhan
luc

Duy tri va
quan ly nhén
luc

Quan ly hé¢

thdng thong
tin va céac
diéu kién lién

quan dén
nguon nhan
luc

Cung cap chinh xac va kip thoi
cac thong tin ¢ lién quan dén
quan ly ngudn nhan luc

Pé xuat cac giai phap cai thién
suc khoe, diéu kién lam viéc
cho nhan vién

- Luu trir va cap nhat ho so
nhéan vién

- Cung cap cac trang thiét bj
va huéng dan an toan

-T6 chiac va quan ly chinh
sach cham soéc sac khoe
nhan vién

Nhu vay vé khia canh nao do, tat ca cac nha quan ly trong doanh
nghiép déu la nguoi quan ly nguon nhan luc. Cho nén ho can phai tham
gia vao qua trinh tuyén chon, dao tao, danh gia, phat trién va duy tri doi
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ngil nhan vién. Bo phan quan tri ngudn nhan luc ¢ vai tro tu van va hd tro
cho céc bo phan khac thuc hién trach nhiém quan 1y d6i ngli nhan vién.

Thec hanh #ng dung 3: Ong Trung 14 giam déc khach san Hoang Gia da
hoat dong duoc 3 ndm. Khi méi di vao hoat dong, khach san con it khach,
nhan vién chi c6 khoang 10 nguoi. Dén nay Ong da dau tu mé rong khéch
san va c6 gan 50 nhan vién céc nghé. Lac dau 6ng Trung tu minh thuc
hién tat ca cac cong viéc lién quan dén quan tri nguon nhan luc. Hién nay
cdng viéc ngay cang nhiéu va 6ng Trung nhan thiy cé nhiéu van dé chua
6n trong khach san caa minh can phai giai quyét. Mot s nhan vién tuyén
vao khong c6 chuyén mén, khdng ai huan luyén, ky luat lao dong long léo,
mot s6 nhan vién viéc 1am qua it, nhiéu nhan vién co nang lyc khong dugc
can nhac dé bo nhiém vao vi tri chi Chot ché do tién luong khong cong
bing. Ong Trung cam nhan duoc su can thiét phai cd mot chuyén gia vé
linh vuc quan tri ngudn nhan luc. Tuy nhién 6ng van con ban khoan khong
biét c6 can thanh 1ap mot phong To chirc nhan sy khong.

Cau hoi:

1. Theo anh/chi khach san Hoang Gia c6 nén thanh lap mot phong to
churc nhan sy khong? tai sao?

Khach san Hoang Gia can thiét phai thanh 1ap mot phong to chiic nhan su
hoac it nhat phai c6 mot can bo phu trach nhan sy. Bai vi giam dbc khong
thé tryc tiép thuc hién hét tat ca cac hoat dong quan tri ngudn nhan luc tir
cong tac hoach dinh, dén tuyen dung, b6 tri, duy tri, quan Iy va phét trién
ngudn nhan lyc. Bo phan nhan su sé& gidp cho giam déc vé viéc tuyén dang
ngudi, bd tri dang cdng viéc, quan ly ngdy cdng, tién luong va cac hoat
dong khac d@é dat dugc muc tiéu kinh doanh.

2. M&i quan hé giita truong phong té chac nhan su va cac truong bo
phan trong viéc thuc hién céc hoat dong cua quan tri nguon nhan luc
nhu thé nao?

Truéng cac bo phan cung cip céc thong tin lién quan dén nhu cau
lao dong dé bd phan nhan su thuc hién tét cac hoat dong cung cap ngudn
nhan luc cho cac bo phan. Bong thoi truang cac b phan phdi hop véi bo
phan nhan su trong cong tac tuyén dung, quan ly va sir dung lao dong.

3. Néu ¢ vi tri cua 6ng Trung, anh/chi lam gi dé giai quyét nhitng kho
khan hién nay ctua khach san Hoang Gia?

Néu & vi tri dng Trung, trudc mét nén tuyén mot can bo chuyén
trach vé nhan sy dé giai quyét nhitng vuéng mac hién thoi va sau dé phan
tich nhu cau cdng viéc va xac dinh viéc ¢ can thiét phai thanh lap phong
t6 chuac nhan su khong. Piéu d6 phu thudoc vao quy mé khach san, sb
lwong can bg, nhan vién va khéi luong cong viéc.
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Thuc hanh #ng dung 4:

C6 y kién cho rang, “ Ngudn nhan luc gibng nhu mot loai hang hoa dic
biét ma ngudi mua 1a doanh nghiép. Néu ho mua duoc ngudn nhan luc tét
nhat véi gia thap nhat, thi ho s& chi sir dung ma khéng can phai dau tu
thém mot khoan chi phi nao”. Theo ban, y kién nay c6 phi hop véi quan
diém coi nhan luc 1a mot nguon luc can phai dau tu thich dang khong? Tai
sao?

Y kién nay da diing khi coi nguon nhan luc 1a mét nguon lwc nhur nhimg
nguon luc vdt chdt khac cua khach sgn, va khach sgn phdi ¢6 nguon nhan
luc tot mdi ton tai va phét trién dwoc. Tuy nhién sé khéng diing néu khai
thac mét cach triér @é nguon nhan lwc ma thiéu su dau tw phat trién. Cai
gia phdi tra cho céch sir dung nay 1a moi nhan vién sé ra di, mang theo tat
ca Cac ky ndng, kién thirc va kinh nghiém da tich lity dwoc dé cong hién
cho khach san khdc. Bdy chinh la sy 13ng phi lén nhat.

Thuc hanh #ng dung 5:

Chi Hong I1a Truong phong nhan sy cua khach san Thanh Thanh. Sang nay
6ng Thanh, giam doc khach san yéu cau chi 1ap ké hoach nhan luc cho
nam tgi. Chi Hong dé nghi 6ng Thanh cho xem ké hoach kinh doanh cua
khach san trong nam téi dé trén co s d6 xac dinh nhu cau nhan lyc.
Nhung 6ng Thanh tra 16i rang, chi nén lay nhu cau nhan lyc tir truang cac
bo phan. Ban c6 dong y véi 6ng Thanh trong cach hanh xa néi trén? Vi
sao?

Cach hanh xu ciza 6ng Thanh chizng to 6ng coi vai tro cua Phong Nhan s
chi 12 tap hop nhu cau nhan sw ¢ cac phong ban, bg phdn chiz khdng phdi
la noi hoach dinh chién lrgc chung cua khach san. Ong Thanh ciing
khong coi trong viéc ké hoach hda nguon nhan lyc, ma chi chi trong dén
Viée ddap vng cac tinh hudng sw vu nhdt thoi phét sinh tir cac phong ban,
cac bg phdn. Trong truong hop nay dang Iy ra chinh éng Thanh phai la
nguoi chu dong thao lugn vai chi Hong Ve muyc tiéu cua khach san trong
nam t61. Vi vay néu dirng trén quan diém vé vai tro chién liroc cuia quan trj
nguon nhan lyc, ban sé khéng dong y véi 6ng Thanh vé cach hanh xi nhuw
trén.

Thuc hanh #ng dung 6:

“ Toi da tra lwong cao cho nhan vién do vay ho phai lam dang nhiing gi
ma toi yéu cau”. Pay 1a y kién cua mot chu khach san. Ban cd déng tinh
véi 1ap luan nhu thé khong? Hay giai thich!

Néu khach san trd lwong cao thi ¢6 thé nhan vién sé ram rdp lam theo
ménh Iénh cua chu khach san. Nhung nhiéu khach san khong mong muén
nhan vién 1am viéc nhur ¢6 may. Ho mong muén nhan vién phdi ndng dong
va sang tgo trong cong viéc. Ngay ca nhan vién ho khong chi mong mudn
O Mitc lwong cao ma con muon duoc phat tl’len va khang d@inh ban than.
Do vdy chi khach sen khong nén cho rang, néu trd leong cao thi nhén
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vién sé phuc ting ma nén can nhdc va théa man cac mong muon khac cuia
nhan vién. Khi nhan vién cam thay dwoc quan tam thi ho sé lam viéc tich
Cuc hon.

Thac hanh #ng dung 7:

Anh Diing, truéng bo phong kinh doanh dé nghi c6 Hoa, Truéng bo phan
nhan su giai thich tai sao bo phan nhan su lai cir anh Nam di hoc khéa hoc
cham sdc khach hang trong khi anh ta chi lam céng viéc cap nhat va luu
trir thong tin khach hang. C6 Hoa tra 1i rang, “Bo phan nhan su c6 quyén
quyét dinh cir ai di dao tao va viéc ca anh Nam di hoc 1a nam trong ké
hoach phaét trién nguon nhan luc cua khach san. Ban c6 dong y véi tra loi
cua c0 Hoa khong? Tai sao?

Nhu cau dao tao dwoc xdc dinh tir nhiing thiéu hut vé kién thirc va kj nang
lam viéc cua nhan vién so véi nhitng mong doi cia khach san. Déi Véi
nhan vién chi c6 cap quan Iy truc tiép méi c6 thé danh gid chinh xdc nhu
cau ddo tao cua nhdn vién. Trueng bg phdn nhan si khdng phdi va khong
thé la nguwoi c6 thé don phwong phdn tich va quyét dinh nhu cdu ddo tao,
ma ch? chju trach nhiéem:

Xay dung ké hoach va quy trinh dao tao

Tu van cac cach thirc va giai phap dao tao

Trién khai thuc hién va giam sat toan bo qua trinh phan tich nhu cau dao
tao.

1.7. Cau héi on tap

1.

2.

Tai sao nhiéu doanh nghiép khong tao dung va duy tri dugc ngudn nhan
lyc chat lugng cao?

Trach nhiém cua can bo quan ly trong khach san nhu thé nao dé dat duoc
muc tiéu kinh té va xa hoi caa quan tri nguén nhan lyc?

Néu khong dau tu toéa dang cho ngudn nhan lyc thi hau qua s& nhu thé nao
dbi vai doanh nghiép?

Phan biét muc tiéu caa Quan tri ngudn nhan luc lién quan téi khach san va
nguoi lao dong?

Tai sao can bo nhan su phai nim duoc muc tiéu va ké hoach kinh doanh
cua toan khach san va cuaa cac bo phan?

Théach thire ddi vai quan tri ngudn nhan lyc trong cac doanh nghiép du lich,
khach san, nha hang hién nay la gi?

20



