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LOI MO PAU

Trong cwc doi mdi nguoi ai ding

c6 nhing w6c Mo va muc tiéu pln dau
cho riéng minh. C6 ngyi udéc no tro
thanh nét nha ngai giao tai ba, rt
doanh nhandn, mpt giam déc diéu hanh
hay t® thanh nét dién vién, mot ca §, mot

ngudi mau, Mot nha thét ké thoi trang tén

tudi. Nhung ding ¢6 nling ngroi chi don

gian uéc mo tro thanh nét dau bép i
tiéng khip thé gioi hay bt nha quan Iy, 1am vic trong cac cong ty hay hay cac
nha hang, khachas cao ép. Va cé nling uéc mo trd thanh hén thrc, nhrng
ciing ¢o nlitng uéc mo van méai ch l[ausc mo.

Theo Klio sat @a Hoi ddng Du lich thé gigi (WTTC), Viét Nam la nréc
dtng thr tu trong danh sach caaéc co krong khach duith ting nhéu nht. Viét
Nam € la mot trong 10diém dén du ich ning dong nHit trong thip ky toi. Nam
2007, VEt Namda don 4,2 tréu luot khach duich nréc ngoai, nac ti€u @ia ram

2010 la lon 6 triéu huot nguoi

Sr phét trén caa nganh Duith kéo
theo s phat trén cia nganh céng ngép
Khach an-Nha hang! Chang tdang dirng
truéc ao hoi rit 16n nheng ding gip nhiu
thach thrc, dic biét 1a ngwn nhan wc
(Nguon: Tong aic Du lich, cddén 50% lao

dong trong nganh Duidh, Nha hang
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Khach an chra qua teong I6p dao wo). Chinh vi vy, viéc phat trén ngbn nhan
lwc nhaim d&p ang nhu au phat trén caa nganh Duith va Qun ly Khach sn
dang t6 thanh vn dé cip bach.

PHAN |

MO HINH T O CHUC CUA MQT KHACH S AN

1.1. MO HINH TO CHUC

Khach an dugc chia theo ciic maing thanh 5 & phan riéng bét: phong, cac
nha hang & qaly uéng, K toan, tép thi thuong mai va nhan s. Cac toong b
phan nay bao cédo dc tiép trén GM. Mbi bo phan dugc chia ra thanh cadt
chuyén trach nh Viéc phan nb 5 ko phan 16n thé hién ar chuyén mén hoa cong
viéc cao lon dodd kién thac cac K ning aia nhan vién trong & don vi nho

ciing sau bn.

A. B6 phan phong:

phong thrc hien ™ e

chirc nang cho thué

san. Khachdiang ky

phong phi duoc
tiép nhan, tinh hinh
phong tbng, phong
c6 khach phi duoc

cap nhit hing ngay.

Khéch phii duoc tra 161 ngay qua thr tr haic quadién thai. Khi khachd khach
san, W sinh ach € cac khu wec cdng éng ding nhr khu wre tién sinh phii dugc
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bao dam. Néu khach co thc mic gi, phi dugc giai quyét ngay.bay la ndt sd
chirc ning quan tsng aia cac b phan phongbé thuc hién, b phan phongdugc
chia thanh rot céng véc chuy@n saudn. Trong nhdu treong hyp, cacdon vi nho

nay ding dugc xem nhr cac 1 phan phong ban:

- Bg phdn gigt @i (Laundry): Trong ndt khach gan 500 phong c6 quy md
rat 16n, chu trdch nhdm giat sach vaui tat ca quin 4o @a khach, klin man ¢a
khach an vadong phuc caa nhan vién. Girc nang aia n6 t chuyé&n sau nén it khi
nhitng ngroi cé kién thirc V@ ki nang trong hat dong git ui lai chuyén sang cac
linh wrc hat dong khac éa khach sn.

- B¢ phdn tién sinh (Front-office): Tiép don khach khi khackién khach
san dé lam thi tuc diang ky va ta phong. Cadlién thaai vién aia khach sn va cac
chirc ning théng tin liéndc phuc vu khachdéu nim ¢ bo phan Front-office. Nhan
vién phu trach hanh ly €a khach @ng thuc b phan nay.

- Té dat phong (Reservations)Tiép nhan khach va theo déi ahché céac
phongduoc dang ky tnréc & khach gn.

- Bé phdn tang phong: Chiu trach nhém lau dn phongs caa khach sn va
cac i cong &ng trong khacha.

- Bé phdn bdo vé: Pha trach lho dam an toan cho khach.

- Bé phdn ky thudt: Phy trach \é viéc van hanh va o tri toan b co so vat
chat cia khach sn, bao ¢m: Pién, a khi, k8 thong sroi, may diéu hoa khdng
khi, bom, thec hién nhitng sra chira nho va tu 1 trang thét bi.

Trong B phan phong cé 4t nhiéu cdng véc pha thuc 1an nhau, vi th rat
can gr diéu phdi chat ché cac hat dong gira caadon vi nho.

Giira b phan tién sinh (Front-office) va & phan dat phong c6 ri lién he
mat thiét. Mdi ngay 6 dit phong (Reservations) pirthdng béo tréc cho B phan
tién sinh (Front-office) 8 phong tbng dé bao dam viéc lubn @p nhit hoa $
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lugng phong trong tinh 4ng €in sang c6 t cho thué. Ngoc lai, b phan tién
sanh (Front-office) phi cho © dat phong bét sb khach tr ¢én thué phong @ la
nhirng ngroi khéngdat phong tréce).

Tuong tr nhur thé, gitta b phan tién sinh (Front-office) va & phan phuc wu
phong (Housekeeping)ing cé nliing mbi lién he. Cac thdng tin & tinh hinh
phongdc phai ¢ hai chéu: Khi khach 1am th tyc tra phong (check-out),dphan
tién sinh (front-office) pki thdng bao cho ®phan phuc vu phong (housekeeping)
dé bo phan nay lau dn phong. Mi khi cin phong dugc lau dbn xong,
Housekeeping pii thdng bao cho & phan tién sinh dé ho c6 tre cho khéach thué.
P6 1a vi di vé& hinh thai quan &ihd tuong. Cac mic xich khac trong & phan
phong minh ha cho hinh thai phthuc lién tic, dén ra khidau ra @a mdt don vi
kia.

Ciing nhr thé, b phan phong khéng thcung ép mot phongdu tiéu chdn
cho khéch éu bd phan gidt ai khdng cung ép du khin sach hdic drap téi giuong.

Mot vi du khac lién quamén sr truyén dat cho nhau niing théng tin & bo
phan nay qua & phan khac: B phan ky thuat khéng ti¢ nao thay th mot cong fic
dén b hong trong phong khachén b phan cac &ng phong khéng théng béo.

Do 1a nhirng vi di mbi phu thue hd twong va lién tc ton tai gitta cacdon
vi riéng k trong B phan phong.bé quan ly mot cach héu qua trong twong hop
c6 nhirng mbi phu thudc trén,doi hoi ké haach, thi tuc, chrong trinh hanhiong
phai duoc tiéu chidn héa va thi gian duoc quydinh rd rang. Véc phbi hop giita
cacdon vi ay phai thuong xuyén lién b truc

tiép voi nhau.
B.Céac nha hang va qéy uéng

Nh¢ ring B phan phuc wu thac an
dong ndt vai tro ét 16n d6i véi ngwn loi

nhuin cia khach sn va ngroi quan ly thanh E
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cong co th dugc xem & Mt nhan 6 di dau quyét dinh cac lrdc tiép theo trong s
nghiép Khi nha hang khachis c6 quy médn dé dapung nhu éu cho thrc khach
thi cé s chuyén mén hoa nhan viéa ting thanh qé lao dong. Nhrng khi phac
hoa phrong cach &t nhat dé chuy@n mon hodoi ngii cdng nhanwa minh thi ¥n
d¢ chia ra thanh ® phan  dugc dic bt  cha  tong.
Hau hét cac nha hang o viéc phan B phan nhr sau: chan bi thic an va phic
vu thirc an 1a hai & phan chic ning riéng bét. Day 1a phrong phap 4t hop Iy va
thiét thuc cho vin dé to chirc. C6 nhéu céng véc khac nhawugc thec hién khi
sra s@n va phic w thie an, hay c6 th néi chic ning aia hai hat dong nay co

gua trinh tlrc hién khac nhau.
C. Thwong mai & Ti ép thi:

Bo phan nay throng nkd nén vic didu phbi trong rdi bo d& dang lon. Bo
phan nay hi it quan i vai hoat dong hang ngayia cac 6 phan khac. Tuy nhién,
s phan céng cho cac nhan viéitu hanh & tiép thi thuong dra trén cac lai
khach hang ma khachrsdang & ging chao mi thu hat. Cac wong diéu hanh
thuong mai d6i khi ciing dugc chia thanh cadtnho dua trén cac vingdia ly quc
gia. Tuy \ay, cac nhan viénép thi va throng mai 1am viéc doc lap trong pln thi

truong dugc phan céng, ddod it co \an dé trong rbi bo.

D. Nhan ar:

B6 phan nhéan s
khong phlu thuoc khach hang,
khéng dinh dang gién kinh
doanh nirng nédong not vai
trd quan tong dé khach sn N
hoat dong c6 héu qua. Bo

phan nhan g dugc chia thanh
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ba B phan chrc ning ntd hon: khau tugn md nhan vién, khadao to va khau
quan ly phic bi. Giam déc nhan s dugc xem nlw chuyén gia & luat lao dong
cia Nha méc, co tie lam cbng tac & van cho giamddc cac 16 phan khac ¢ van
dé nay. Mic du badon Vi chic ning nho trén cé mdi lién hé véi nhau, nleng
khéng c6 dn dé nan gii trong cac hinh thai phthuoc day chugn. Khé khin caa

bo phan nhan g nay sinh khi né ta@ong vao cac & phan khac trong khachas.

Ching han mic du  phan nhan g tuyén mo, phong Vin va sangdc cac
nhan vién co6 tén vong, nheng quyét dinh thué nhan viéral nam trong cac
phan tiép nhan. Ging gibng nhr vay quyét dinh thing dip haic ky luat, sr déng
gop @ia b phan nhan s chi duoc giéi han trong plam vi 65 van haic dién giai
cac \in d&& mang tinh phap ly. Hu qua caa b phan nhan s tdy thusc phan I6n

vao khi ning aia Giamdébc cac b phan khac.
E. B6 phan ké toan:

O mot sb khach sn, b phan ké toan thrc hién hai chirc ning “C6 van” va
“Piéu hanh” trre tiép. Vai tro truyn thdng aia b phan ké toan ghi chépal cac
giao dch ¢ tai chinh, chén bi va dén giai cac kin bao caatinh ky vé cac Kt
qua haat dong dat dugc. Nhigm wu thudng xuyén bao @m viéc chuin bang hrong,
ké toan thu va & toan chi. Clic ning nay la nlim wu caa ngroi truong phu ta
kiém soat tai chanh. Ngoai ra Iphan ké toan con cé afrc ning lién quanién cac
linh wrc khac d@a khach sn: D6 1a K toan gia thanh va &in soéat cac chi phita
toan I haat dong trong khacha. Thec t, cong véc nay 1a éa b phan kiém
soat chi phi & gia thanholm 1& b phan ké toan. Hai khu wc ma 1§ phin nha hang
& quay ung.

T6 thu ngan (cashier) bo phan tién sinh (front-office) @a b phan ké toan
chiu tradch nhém theo d6i chit ché tat ca viéc thu tén, tinh tén vao tai khéan cia
khach. Mbi ngay nhan vién Km toan caiém phii kiém tra, vao & tat ca cac hoa
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don chi tiéu & mua hangua khachs bo phan khac nhauia khach sn. Mac du
nhirng nhan vién nay lam & tai ban tép tan nlekng nhém wy 1a thau ngan ing
cach tép xuc wi khach hangté thu tién, vi hy 1a nhan vién ¢a b phin ké toan

nén phii bao céo cong tac I&n agi tro ly kiém soat cac qiy thu.

Bo phan ké toan ding cé mdi quan 1§ voi cac hat dong aia b phan nha
hang & qudy udng. Ngroi kiém soat gid va thau ngama b phan nha hang &
quay udng déu lam vic trong 1§ phan ké toan, kv theo ddi cac doanh thén chi
phi aia b phan nha hang & iy udng. Thau ngania@ b phan nha hang & iy
uéng bao céo I&én ngi tro Iy kiém soat cac dly thu. Kiém soat vién gia thanh
trong B phan nha hang & gay ubng 1a xacdinh tinh chinh xac vadp ly coa tt
ca cac khang doanh thutt nha hang & gy udng. Bd phan ké toan cliu trach
nhiém theo ddi chit ché va viét bao cédo hang ngay cac king chi phi ¢ thuc
phAm va thrc an duoc st dung. Trong nhiu treong hop, bd phan ké toan ding
chiu trach nhém thiét ké hé thdng kiém soét va b tri khip khach sn.

Qua trinh bay trén,dphan ké toan ch la mbt don vi thu dong dugc gin
lién v&i viéc leu giir tai lieu ké toan hang ngay. Ehra nd gn lién hat dong Wi
hai b phan phong va nha hang & ay ubng. Ngoai ra, b phan ké toan con co

tradch nhém d6i vai hé théng théng tin gan ly trong toan khachas.
Hai diém cui vé trach nhém cia ké toan én duoc néu Ia;

- Bo phan ké toandam nhiém viéc thu nfip va béo céo du hét cac tn
thdng ké tai chinh va ho dong doanh thui@ khach sn. Qua clic ning nay, né
doéng mdt vai trd tham rru quan tong cho toan khachas bing cach cungap cac

dir kién cho véc dua ra cac qudt dinh chdin bi ngan séach.

- Ngudi ding dau cia b phan ké todn cé nlim wu kép: khéng chchiu

tradch nhém v6i Tong Giambéc aia khach sn ma con chu tradch nhdm véi pho
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chu tich \é tai chinh @éa ip doan khach an hay \6i chi dau tu. Vi nguoi ké toan
phai cung @p cho fip doan khach s mot ban xac minh ¢oc lap voi Téng Giam
béc) Vé tinh chinh xaca cac Kt qua haat dong \é tai chinh khacha. Do \y,
khai ném Vé tinh thbng nHit cac nénh knh b vi pham theong xuyénddi voi

ngudi kiém soét tai chinh khachrs (vi c6 hai lankiao).
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CHUONG Il

CO CAU TO CHUC CUA MQT KHACH S AN

Khéch sin 1a mgt doanh nghip - Mgt doanh nghiép quin Iy khéng ot thwong
la mgt doanh nghép vé mat té chikc thiéu chu dao, cé khidi d@én “vo té chirc”. Muédn
tranh, can phdi cé kién thirc Vé té chiic.

II.L1. CO CAU TO CHUC

Mot trong nhém wu chinh d@a =7y
nha qun ly 1a © chic sip xép nhan
vién thanhdoi nga lam viéc c6 hgu B

qua. T dd cac nguyénit € hinh 1t

viéc duoc thec hien tt.

Trong doanh ngkp,  luc cia =
con ngrdi huéng ©1 muc dich cubi

cung la &n leong, mbn nhr vay phai

c6 mdt co cau phu kyp cho hat dong
doanh nghip 4y. Aldag va Stearns (198@} liét k& ra 5 $u t6 ma cac nha dun
ly c6 thé dua vaodé tao ra cac 6 ciu to chic:

a)Chuyén moén hoéa congéei

b)Bo6 phan hoa

¢)T6 chic theo g phan cong qudn luc

d)Tam kiém soét (khu wc kiém soét)
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e)CAc plrong phapdiéu phi

Bat ctr khi nao mén thaydoi vé co ciu to chrc, nha gén Iy khach gn déu

phai can ntic dén 5 yéu t6 nay

Khi khach an phat trén v& quy mé & 500 phong t 1&én, © chic aia khach
san phii c6 thaydoi. Tong Giambdéc cia mpt khach sn o3 trung c6 @m truéng
bo phan (cé nghia 1a plam vi kiém soat éa Tong Giambéc (GM) la 5). Khi
khach an phat trén, cacdon vi to chirc cing mb rong theo. § db to chirc cia cac
bo phan caa nHt khach gn Ién trén 1000 phong tlong trong cac khachas lon,
chirc nang o tri va K thuat dugc nang Ién thanhdophan voi mot ky s truong.
Nguoi nay chu sr l1anhdao tryc tiép caa Tong Giambéc (GM). Vi trong khéach
san 16N, viéc kinh doanhd chac céc 16i nghi, tiéc chiéudai v.v... 1a throng xuyén
nén phi c6 mot bo phan chuyén kit vé dich w tiéc tang, i hop, hoi thao va
giamdéc cia nod éing chu gar chi dao trec tiép cia Tong Giambdc (GM). Cubi
cung thi giamidc cia b phan quan B dbi ngaai (Public Relation) #ng bao cao
truc tiép 18n Tong Giambbc (GM). Vi thé pham vi kiém soéat éa Tong Giambéc
c6 the ting 1én tr 5 dén 8 hay c6 th nhiéu hon nira khi quy mé aa khach sn gia
ting. Ngoai ra, pim vi trdch nhém ngoai éa GM ding phét trén theo quy mod
cua khach sn nhu trach nlim déi véi cac tip doan, trdch nidim ddi véi cac 1o
ddng haic doan tit dan s, doi véi hoat dong lién quandén haat dong cong
nghiép nhr tham gia vao cac ngdp doan du ich dia phrong hay hép hoi cac
khach an - nha hang v.v... Cacofg Giamddc oia cac khacham noi tiéng la
nhitng ngroi vo cung Bn ron. Ho phai thuc hién chodugc yéu éu rat kho khin

duoc dat ra trong nhédm ky caa hy.

Giai phap 6t nhat dé giai quyét van dé nan gii trén 1a tén ar thém nhan
vién cao ép thyc hién mpt phan nhiém vu nhim gidp Tong Giambéc bing céach
ting thém nkdm wu va trdch nlm cho ndt sb truong bH phan nhrng khéngduoc

giam nhe nhiém w thuong xuyén éa hp! Chiac wu cia ngroi nay 1a Giambdc
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thuong tnre: theong la Giamddc cia b phan khacdugc nang lén. Cing han nhur
Giam dbc b phan phongduoc thém nét chic danh ndi va dugc giao thém cac
nhiém wvu va quyén han dé nangdia vi ngudi nay Ién cao bn cac toong b phan
khac. Ngroi nay co tie giir crong Vi quyén Tong Giamddc khi Tong Giamddc
vang mit, hoic dai dién cho Tong Giamdéc lam chi tich trong cac oc hop cia
cacdoan tit lién by phan trong khach s haic dugc giao trach nléim vach cacdé

an quan wng.

Pia Vi caa Giamdéc theong trec cao kyn mot it so \6i cac \i lanhdao cia
cac B phan khac. Kidi luong, nhém wu cia Giamdéc theong trec; gira Giam
dbc theong tee v6i cac [ phan khac trong cdng §c hang ngayéslam chodia vi

cia Giamdbc theong trec dugc ré rang bn.

2. TO CHUC THEO CHUC NANG
11.2.1. Cacwu diém ciia té chirc phan tuyén chirc ning

Tiéu chuin d@é thiét 1ap oo ciu 6 chic cho ndt doanh nghip theo clic
ning la gom cac nhan vién cd kiang gidng nhau thanh nhomé thuc hién cac
céng véc gibng nhau. Dald wu diém I6n nhat caa mé hinh “B chic theo clic
nang” 1a to diéu kién thuan loi cho cac b phan haic cho ting don vi nho lam
viéc c6 héu qua, cong véc dugc chuy@n mon hoa nérimg suit dugc gia ting. Vi
mdi bo phan thuc hién moi loai céng véc nén cdng nhangsphat trén ky nang
chuy@én mén va co é&n thrc nhanh bn. Viéc dao to duoc thyc hién o€ dang lon
do c6 & ddéng nhit trong cong Ve, dong thoi nhitng nhan vién am c6 kinh
nghiém ding cé © hoi va diéu kién hon dé hoc hoi & nhitng ngroi cé tay nglé cao
va vi vy, cac nhan vién t s¢ nhanh chong thicting wi céng viéc va € som
biét caching phodé di dén thanh céng. Dd6: sr diéu phbi ciing € dé dang lon

S0 Wi hoat dong diéu phdi trong plam vi khach sn.
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T6 chic theo clic ning 1a cachd chic cdng véc hop ly, vi cach & chic
nay gilip cho hat dong diéu phbi va hait dong aia cac nhém nhlam viéc co héu
qua. Tuy Ay, mé hinh & chic theo cltc ning c6 nhéu wu diém 16n nhrng n6d

ciing kéo theo nimg nhroc diém khéng pli nho. ..
11.2.2. Cac nhwoc diém cia té chirc phan tuyén chirc ning

Su thanh cbng wa mdt khach gn dung drdi géc d6 mot doanh ngliip
duoc danh gia Bng hait dong ©ng thé caa khach sn, chr khdng pli chi xét ¢
bat cir bo phan riéng B ndo. PAn trénda dé cap dén hitu qua cdng vic cia tirng
bo phan riéng & khi né dugc chuyén moén hoéa. Nimg trén binh din mot khach
san, diéu nay khéngdéng vai trd qugt dinh trong & thanh céng @a khach sn
dugc. Khi cdng véc da dugc chuyén moén hda, cdé Iphin chrc naing it quan tam
dén mdi quan ¢ giita cac cong ¥c ma cac b phan dy thuc hién v6i huéng di
chung aia khach an. Biéu quan trong 134t ca cac B phan phai nim chic duoc
cac muc tiéu trén binh dién toan khach @an vé phuc vu khach hang va bi
nhuan hon la ch tap trung vao cthic mng va cong \éc chuyén moén riéngua
minh. Vi thé phai tim ra cachdé diéu phdi cac hat dong aia cac b phan chic
nang riéng & vadé ra chén lugc va muc tiéu cho toan khachus. Néu giao chén
lwgc muc tiéu ndy cho cacdbphan thi cac b phan khé thrc hién duoc. Vi thé
chuy@n mén héé cac 1§ phan thi cac b phan kho thrc hién dugc. Vi thé chuyén
mén hdéad cac [ phan hay cac phong barirc sr chi dao cia dip cao trongd
chirc. Gip nay pli @ ra hrong di chién lugc tong quat, cac ot tiéu cho toan
khach an, diéu phdi cac hat dong aia cac b phan va phan &, dan ¥p cac mau
thudn gitta ho. Bé to chic thanh céng Bt khach gn, ngroi dau ndo phi cé kh

nang lanhdao vitng vang.

Céac [ phan chic ning cung ép cho khach & cac “chuyén vién” theo

tirng nhdm K nang, nhing ki khéng cung &p dugc cho nlikng nhan vién &p cao
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cia cac b phan chic ning nay cac Kin thic khac & khach sn. Ching ta hay
xem céc vlanhdao cia by phan tiép thi khach sn va [ phin nha hang & qay
uéng. Hai nhan § diéu hanh nay, ngpi nay cH cé kén thic hoi hot vé chuyén
mon dia ngroi kia. Qué trinh bn than, loc van, ddo to va kinh nghim lam viec
cua ngroi nay € khac i nguoi kia va by hoan toan tht bai néu hoandoi vi tri
cua hp. Treong b phan theong mai & tép thi co king cip Vé tiép thi, kinh doanh
thuong méai hac khoa lc nhan ¥n va lam céng tac cac congweico lién quan
dén theong mai. Giamdéc nha hang & giy udng ki c6 hking cp, ching ch vé
nau an, bép nac, cac kinh ngbim va kén thic vé thuong mai. Khi nhin vao danh
sach cac nhanav|anh dao cac b phan nay § thiy: cac K toan vién phong &
toan; K sr phu trach B phan ky thuat va bio tri; nhing ngroi c6 bing éip diéu
hanh va nhanys kinh doanh hac tam ly lvc, ch huy B phan nhan g v.v...

Nhitng ngroi dugc ddo ho V& quan tri khach sn phii dam nhiém duoc vi
tri 1anhdao cac b phan. Nheng du hoc vi cia ngroi d6 nhr thé naodi nita nhing
khi cang lam lau trong & bo phan thi by cang gbi vé chuy@n ménea b phin
ay. Vi thé, mot Giambéc lam 6t trong plam vi bd phan minh thi khéng th dy
doandugc cac vin dé nay sinh trong khacham, vi dé biét nhiing van dé nay phii
c6 kién thirc rong va c6 4m nhin bao quéat toan khacins Mot nguoi dugc thing
cap theo 1§ théng dip bic Ién Giambdc cia b phan, thi hy chi dugc phét trén

mot cach phén dién (cdng véc chuy&n ménia timng bH phan).

Ngoai ra, véc chuy@n mon hoa éhcach phin dién nay co th gay ra thanh
kién, kit tin nhiém va c6 th can tro cac [ phan va cac chuyén viérékhaoach hat
dong, tir khi nhitng ép diéu hanh cao ¢n dua ra cac gii phapdé giai quyét kip
thoi.

Hon nita khi cacdon vi chirc ning @p trung vao cac hab dong riéng bét
cia minh, kb khé chip nhin cac y kén déng gép d@ng nhr khuynh hréng doi
méi. Trong ltcdé sang Kn msi trong khach sn thudng doi hoi su phdi hop va
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hop tac gira cac B phan chrc ning nhr n6 throng ki chét tir trong tieng nrée
néu cac lanhiao caa b phan thiéu mot tam nhin bao quét toan khacimsgip khé
khan trongdiéu phbi hoat dong aia cac b phan véi muc tiéu chung sa khach
san. C6 khuynh hong cho &ng: chuyén mén hoa 6h ning dé tap trung cong
viéc dung cach. Nhng khach sn cing céin xem xét cacan dé co tinh héu qua va
phai 1am dang viéc. Do Hu hét cac qugt dinh im o toan khach s trong not
khach an 6 chic theo clc ning phii dugc thuc hién & cip cao nlt (vi du bai
Téng Giambdéc). Nheng phii dé phong Bng Giambéc c6 the bi qua &i vé cac
“van d& nan gii” trong khéach sn va \é viéc ra quyt dinh, vi bit cir chén chr hay
tri hodn @a Tong Giambdc do sr qué i trén € dan dén cac quit dinh bi chim

tré va kch hxéng cho khacha.

T6 chic theo céac & phan chrc ning throng dén viéc chi quan tamién loi
nhuan cuc bY, bi han cké tim nhin bao quéat va khéng c6 qu#itm ngh dén muc
tiéu chung aa khach sn. D6 Ia Vin dé ton tai ¢ tit ca cac 6 chic phan theo arc
nang chr khéng ch riéng gi cho khachaas (Dann va Hornsey 1986). hg ddi
véi khach an 1a van dé cuc ky quan tong vi cac “hat dong dch w” trong khach
san mang tinh bao quét va vi cag phan cunging dch w trong khach an phai
hop tac clit ché voi nhau. Bng Giambdéc V6i tu cach tmong diéu hanh éa
khach an phai thé hién ré nét &m lai cé kh nang hréng din, ch dao, quyét dinh,
diéu phdi, phan xr tat ca moi van dé dé cac 1§ phan chic ning aia khach sn cung
nhau ¥n hanh c6 Wiu qui. Mot khach sn khéng tié van hanho cac B phan
riéng B mot cachdon gian. Vi thé, mot Téng Giambdc réu khong phi 1a mot

nha lanhiao gioi thi haat dong aia khach sn £ khéngdat hiéu qua.
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PHAN 11
QUAN Li NHAN SU TRONG KHACH S AN

III.1. TUYEN CHON NHAN VIEN

Ba hréc trong tén trinh tuyn chon nhan vién 1a tn mo, thau nian va b
tri cong véc. Qua trinh nay pi xem xét an than dén nhu éu cia khach sn cin
ctr tréndic tinh dia céng véc. Tién trinh tuyén chon ding phii nhay bén i diéu
kién V& thi trudng laodong trong khu wc va phi nghién ¢u dén luat caa lién
ban, @a Quc gia, @a cacdia phrong khac nhawé diéu chinh cac hat dong
tuyén chon (Sanson 1988).

Khach an tuyén chon nhan viénit nhiéu ngbn khac nhau quausgiéi
thiéu cza nhan vién, qua gag céo tugn chon ngroi trén bao chi, qua tép dung
& CAc trong, &, hoc vién .v.v... Pa pHn nhing ngroi tir nhitng ngwn naydéu
khéng c6 hac c6 chuyén mén #p. Mic du qung cdo trén baduoc ddng dao
cacdoc gia lvu ¥ nheng réu lay tr ngudn d6 khach sn s khéng tié biét nhiéu vé
phim chit hay ring rc caa tng vién. Con \ic chuyén dbi nhan viéndang lam
viéc tai khach an cho phu bp wi chuyén mén €a hp thi thién loi hon vi ho da
hoan toan quen tle véi khach an, i nguyén fic haat dong aia né. Nhing
nhan viény mot b phan naodé trong khachasn khi mudn chuyén phii trai qua &
van.

Nguon b sung nhandc ddi dao cho khachas throng Ia sinh vién céac
truong trung e chuyén nghéip, cac teong Caodang, Pai hoc .v.v... réu khach
san b tri ca kip lam \dc khéng triing ¥i thoi khoa béu cia hy. Nguon nhan rc
cua khéch sn ding conduogc bd sung tr nhitng vin phong gi thiéu viéc [am da

nha nréc haic tr nhan, & nghiép doan laodong khach sn hay nling khu wrc
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khac. Nhing nhan vién cékning nhr dau bép chuyén vién vi tinh cac o déc
duoc tuyén qua niking mbi lién hé quen bét hay tr cAc vin phong tim \éc lam, tr
truong lop hay r nhirng quing cdo @a cac 4p chi céng ngh nhit bdo. Mic dich
viéc tuyen chon qua nlirng ngwn khac nhawté kip cungung $ luong nhan vién
du tiéu chdn cho cac vtri trong khach @. Dy doan & nhu déu nhan irc thi
thuong khong my on dinh vi it khé ma bt duoc ty 1é nhan vién “ra, vao” 1a bao
nhiéu hay & xay ra khi nao. Mt khach gn khéng bao @i cé th c6 nhéu cung
rng nhantc “dat tiéu chin” dugc.

Thau nkin nhan vién 8ang naroi dang viéc” 1a vo cung quan éing ddi Vo
khach an, con lon ci kinh doanh @a khéach sn vi né mang tinh pltt vu nhéan
ban. Nhan vién phi biét tiép d6n khach mt cach than tién, phai “hiéu khach”.
Diéu nay quan tmg ton ¢ haat dong phuc wu caa dch wi. N6i mit cach khéc
“hiéu khach” c6 ngta la c6 y maén tiép khach. Vi khachas khéng niing cH tim
“nhan vién” pluc vu ma phii con tim “khach”dé tiép dai. Nheng cong véc tiép
xUc throng xuyén i khach nay thong xay ra Wi nhitng nhan vién 4p thip nhit
cua khéach sn (nhan vién fip tan, plic vu phong, pbc vu ban .v.v...), dai6 cé
nhiéu &ng ar vién xin vao nitng \i tri ¢4, nhrng phin lon khéng c6 hac co it K
nang va kinh nghim.

Cubn séch ban cly nht vé quan ly haat dong dch w “Service America”
Kal. Albrecht va Rou Zemke (1988} vach ra ba §u t tac nhan chinidua dén
viéc thanh cong trong congéd lién k¢ véi khach hang cacap. D6 1a:

1. Co long tr trong.

2. CO kén thirc “x& hoi” rong.

3. Rong lrong trong “quan & xa hoi”

Nhitng yéu t6 ca nhanid duoc thrdng xuyénang ding trong céng ic aia
khach an. Khéng c6 1dngu trong rt kho t thanh than tién vsi khach hang.
Nhitng kién thac vé x& hoi va kha niang giao tép bing ngdbn n§ tao nén RAu

khéng khi “than thin” gitra khach va nhan vién. Giucung s cam théng trong
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quan & x& hi rat can thiét, chinh vi tik n6 gitp nhan vién co &hiép dai vi khach
thir 100dén khach sn vao céi gio lam viéc ding rong nhit gidng nhr ddi voi
khachdau tién \ay. Albrecht va Zemke (1985 cap: van dé xem “céng Véc tiép
xtc Wi khach hang” ntr lam not lao dong day tinh éim”. Nguoi nhan vién c6 th
khéng thich minh than &hvéi nguoi ndy trong vai phatdi saudé lai tré thanh
ban bé \6i nguoi khac; nleng d6 ding 1a nliing gi én phai cé trong céng \ic
tiép xuc throng xuyén i khach (Albrecht va Zemke 1985, 114). Tuy nhiéa, b
yéu t5 trén la nling gi & bén trong con ngyi kho rong dinh, dodé cong véc
quan ly khach gn cang té nén plirc tap.

Mot chuyén gia 6i tiéng V& quan tri du lich, James L. Haskedt truong
danh throng Harvard, dng két nhirng nghién ¢u \é thuoc tinh nhan viérté dua
ho dén nhing thanh cdng trong congéei phuc wu “thuong xuyén #p xdc \6i
khach” nhr sau: nling dic tinh dua dén thanh céng ém “su linh haat, sr nhan
nai, kha ning quan satyng xr tinh hibng vadéng aim voi khach hang” (Hasket
1986, 123). Mt nghién &u & “nhan vién tlrong mai” cua B.A. Weiitz (1981)
thiy rang sr déng am dbi véi khach hang quandng hon twi tac, trinhdd hoc
van, kién thac ban hangduoc huén luyén hay tri thdng minh! Haskett, Zemke va
Albrecht,déu cho &ng tuyén ctpn nhan vién i nhirng dic tinh nhr vay con kho
hon ¢ viéc nghién éu khoa lc. Thre t, Joy Hogan, Robert Hogan va Catherine
Buschda cong B trong nhit bdo “tdm lytng ding” ring hp khdng c6 cach nao
khac dé danh gia chinh xac “pft vy t6t” 1a nhu thé nao. Nu nhr “théng @am
khach hang” 1a @t dic tinh quan ting d6i véi nhan vién lam cong §¢ “tiép xdc
thuong xuyén i khach” thi lam té naodé “do luong” dugc “su ddng cim cia
khach hangdé co quyét dinh thu nin nhan vién hay khéng.

Khéch an phai st dung nhing tha thuat khac nhauwté co quyét dinh tuyén
nhan vién. Thém vao ithg thdng tin ¢ qua trinh 1am \dc, hoc van, quyén lgi ca
nhan vi véc ghi day du cac trinh & huéng din trongdon xin viéc ding co tké

cung @p cho nlikng théng tin ¢ tiém ning aiatng ar vién ddi véi nhitng théng
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tin vé& tiém nang aia tgn Wir vién dbi véi cong vec mubn xin. Cac gly ching
nhan, du ludn c6 khuynhdéng néi Bt chotng ar vién, dodé chi mang tinh tham
khao, nhrng ding gilpdd dé biét thém & ho. Sau clng vic phong Vin tirng
ngudi gilp cho khach @ nhin xét ntirng nhan viénuong lai dia minh c6 tén
vong hay khong.

Khi mét ang ar vién quadugc vong & khao cia phong nhanys thuong €
duoc Gidmddéc ocia b phan matng vién mén xin vao lam phong an. Viéc
phong Vin naydéi khi khéngkhach quan, cho nén du 1a quaonty nhrng ding
khong ti¢ biét dwgc moi van dé, vi ngroi phong Vin cé tte thiéu kinh nghém, co
thanh kén, haic quan tdm quédangdén nhing dic tinh khéng lién quan gién
cbng VvEc caatrng ar vién sau nay.

Mait khacang ar vién, Wi mong mén c6 vic lam, co th rit ranh manhié
danh fra ngroi phong van.

Khach an ludn @ ging c6 hang lat nhitng cubc khao séatdé tién lieu trude
nhitng cong vc giao cho nhan vién én c6 kh thi hay khéng. Cac ée khao séat
vé ning luc, do ludng mirc d6 thé chirc va tinh thn: nhirng khao sat ¥ nhan phm
nham tim héu nhing dic tinh nhr tinh doc lap, tinh sangab, phong cach 1anh
dao. Khao aru V& “so thich” dé biét dugc nhirng gi thich va khéng thichia tng
ctr vien. Khio séat h¢u qua 1am viéc trong thi gian thr viéc dé biét tng arr vién co
thé dap ttng duoc yéu éu aia cdng véc hay khdng. Chang @4 dra trén gay to
rng viénda rop, da dra vao pbng van va cac céc khao sat khac nhau, nhg Kt
qua dé hiéu ang vién ding cH twong ddi.

Chuang tadd ©Hn nhéu céng véc tuyen mo, bay g dén khau tugn mo
nhan nhan vién i s6 lugng lon (vi d6 1a nhu &u thuong xuyén éa khach sn) lai
cang plic tap hon. Rit khé tiéndoan chinh xac khning “tiép xtc throng xuyén
véi khach an” caa ang vién. Vi ay bé day kinh nghim, kha ning tec giac, s
minh man va tinh kiéndinh aia ngroi lam cong tac nhanusdong vai trd quan

trong trong véc tuyén dung nhan vién trong khachrs Coéng véc nay vra mang
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tinh ngt¢ thuat vira mang tinh khoade. Cangdau tr nhidu thoi gian dé suy nghi
va xem xét thi cang c6 kming dua ra nling quyét dinh sang sbt dé thué nhan
vién. Trong kinh doanhimg gibng nhr trong tré thao, lugn tp tao nén g thuan
thuc. Nhitng khach sn ndi tiéng mit nhiéu thoi giandau tr cho K hoach va qugt
dinh tuyén dung nhan vién én 1a nhing khach sn khac. Va niing Tong Giam
dbc thanhdat chi tamdén tién trinh nay nkiu hon du né chm kha nhiu thoi
gian. Nhrng vi t 1¢ 1/3 hdic hon nira $ lugng nhan vién “ra, vao” i nam, nén
khi cac khach @ ding co tit xao Iang #n trinh tuyn chon. Tuy \ay, do @n
cunging cac hat dong dch w cho khach i chit lvgng cao nén duytlé nhan
vién la khau pi lam theong xuyén.

Mathew Fox & ngoi quan ly xuit sic mot trong nhiing khach sn sang
trong i tiéng nhit d6 1a khach sn The St. Charles trong &ul7 ram. L& ra éng
khéng hanh nghkhach sn réu khéng cé s sang sét va kiéndinh trong khau
tuyén chon cia cdng ty khachas da to ra cho 6ng € hoi tét dau tién. Matt 6t
nghiép caodiang va K toan va lam vic cho cong ty CPA trong baim. Khong
thoa man wi CPA, mubn d6i cong vic, nheng lai khdng bét viéc gi 1a phu bp.
Cha @a Matt throng di du lich nhéu vi cdng véc kinh doanh va tinh thaing
mang anh theo cung. Matt lubn thich thii khdng khi séidong aia khach sn,
nhitng roi ma anh va cha anhubing tra ng.. Thuc ra, khi c6 ydinh déi nghé, Fox
thudng nghi trong phongioi cua khach sn ndi tiéng Washington D.C. rign nhin
thién ha qua hi va suy nghvé tuong lai. Mot hém, ndt nguoi ban cia dng cho
biét c6 nmdt khach gn trong tr dang @n mot chuyén vién phan tichétthdng ké
toan va @i y anh dp don xin viéc. Tir trudc dén giv chra bao gb Matt co y
teong lam véc trong ndt khach sn. Va khi y nghi d6 xuat hién trongdau cia
Matt, hinh nir anh bét rang day 1a céng Wc anh ling tim kém va licdy anhda
thét 18n: “Khach an! T6i yéu thich khachas. Thit 1a mbt y kién tuyet voi. Toi S5
nop don xin viéc ngay. TOi & hoi tai sao fr trudc t61 gio chua tirng ngh t6i viéc

lam trong khacha?”. Khi dugc phong van, anh khéng thdua ra ndt Iy do nao
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t6t hon dé ndi v quyét dinh thayddi cong vic, ngai trir 1a khéng thich thdam
khi lam viéc & CPA va “lubn yéu thich khachus’. Saudd Foxda phii trai qua
nhitng cwc phong vin khac nhauia cac ép diéu hanh trong khachas tir truong
phong nhans (b phan ma Mattdang xin vao) gm Giamddc, nhan vién ph
trach, kém soat vién tai chinh va éucing la Giamdbc theong trc va Tong
Giam d6c. Sau khachas, anh taduoc gsi dén Tong hanh dinh &a @ip doandé
phong van thém. Tép theo 1a kim soét vién tai chinh phg van lan th hai.

25 nim sau, bi @c aia anh ¥ tién trinh d@ia cuwc phong vin dai @ thang
nay \an con $ng dong nhr méi xay ra ngay nao.

Biét bao & quan tam lodng va bét bao thi giandé tuyén chon mjt nguoi
quan ly cip thip. Piéu d6 d& mangdi két qua to 16n: Tap doan khach s da to
duoc trong vai im ngin ngii moét Tong Gidmddc (Matt) xuit sic nhit caa tip
doan. L& ra Mattda hi thai hoi mot cach @ dang nlx nhirng nhan vién &, chan
viéc & CPA, nhrng do c6 aing khiéu va thrc sx ham mén 1am vic trong nganh
khach an ma Mattda thanh cong. Va vi plong phap &n than va qut dinh sang
swt trong VEC tuyén dung “modt nhan vién binh thyng” ma khach s da phat

hién dugc mot siéu sao.

11.2. QUAN LY NHAN SU KHACH SAN

Su quan ly nhan g trong khach an la not trong nlirng céng wc guan ly
quan tong aia khach sn, co tlé xemdo 1a mdt cong véc kho khin “gai goc”!
Khéach an 1.500 phong thi g thau ntin khaing 1000 nhan viédé phan b
nhan {rc diy du, phi lop Vi cau trac 6 chic cia khach sn. D6 khéng phi la
mot viéc nh. Tuy nhiéndiéu d6 duoc 1ap di 1ap laié nhitng khach sn ngh mat va

khi khai tirong mdt khach sn moi, vao thoi diém bit dau vao muaiéng khach.

B4 tri nhan g la chic ning chi yéu xay ra lién tic cho fit ca cac khach
san, vi ty I bandiéu hanh va nhan vién nghiéc twong déi cao. O nhiéu thanh
phd 1on, ty 18 33% $ luong nhan viértugc tuyén thay cho & ngh viéc van dugc
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xem la thp. Voi ty 1é d6 c6 nglia 1a trong Mt nam, 1/3 nhan céngua khach sn
phai dugc “thay doi”. V 6i ty 1&é nay, c6 ngta 1a ar mdi ba nim khach sn phi
thay doi toan b nhan vién. Nu ty 1¢ 50% thi & hai nim mot 1an va réu ty 1¢é nay
la 75% thi chtrong 15 thang thi tdarbmhan vién & dugc d6i méi hoan toan. Vi
du, mot khach gn véi 450 nhan vién vagtlé nhan vién “ra, vao” l1a 75% hangm
thi trung binh rdi thang phi thau ntin 28 nhan vién &i dé huan luyén va phan
b6 vao céac vtri dang théu.Vi thé trong Hu hét cac khach &, cong véc thau
nhan, b5 tri cac nhan vién ti duoc dién ra lién tic. Dodo, dbi véi khach an viéc
tuyén dung bb tri nhan vién din ra 6t dep (trc 1ada @o dugc ar hoi nhap cho ndt
sd lugng ln cho nhan vién i vao trong gdng may hat dong chung ¢a khach

san dé haat dong Mt cach nlip nhang)la rat thanh cong tust voi.

Bai vi sy quan ly nhan g 1a quan tong, nénda c6 nhéu chrong trinhdao
tao V& quan ly nhan tam, c6 rnimg khoa bc vé quan ly nhan g dat thu va ngay

nay ngroi ta con @i la khoa qan ly tai nguyén nhanut.
11.3. PHAC H QA CONG VIEC CHO NHAN VIEN

“Su chuy@n mén héa” 1aan dé cit 16i caa md hinhd chic. Mot trong nhirng
van dé chinh @a viéc “phéc lva cong wc” 1a rfu mirc do hiéu quacaa cong véc
gia ting cung chiu do sr chuy@n mén hoa thi ngc lai nhan vién & bubn chan
va khéng tha man i cong vic. Qua nghiénieu dé tim giai phap gii quyét cho

thiy c6 rim yéu t6 duoc xem niw 12 dong hrc thicday nhan viénbo Ia:

1. Su khac nhau vé k¥ nang, loai hinh cong viéc hodc trang thiét bi can
¢6 cho nhan vién st dung cong Viéc.

2. MUc d6 tu quan trong cong viéc cla nhan vién.

3. Kha ndng cta nhan vién thuc hién toan bé hay mot phan cong viéc.

4. tdm quan trong cua cong viéc do6i véi cudc song, hay doi véi cong
viéc cla ngudi khac
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5. Kha nang cta nhan vién thay dudc két qua clia cong viéc ho lam.

Ban quin Iy khdng vi pam quyén han caa minh, phi biét cachdiéu chinh va
dung hoa cacéy t6 tréndé ap ding vao véc bb tri cdng véc nhim thicday nhan
vién trong véc hoan thanh nBim vu. Vi vay, ngudi quan Iy cin phii can ntic cn

than trugc khi ch dinh céng véc cho nhan viénia minh.

Khéng phii don gian chi san thao chi @t khéi luong trach nhim, bon phan
cia nhan viéntbi voi cong viéc ma thdi matiéu quan tong dbi voi nguoi quan 1y
|a phai tim c&ch ét nhit dé thicday nhan vién c@ong lrc 1am vic. Ngroi quan
ly khéng ch nghién &u va rut ra® kinh nghém thao tac bp ly nhit (loai bo
nhitng dong tac a thira) dé &p ding mdt cach khoa bc trong céng \ic cia nhan
vién aia hp nhim i tién chuyén mén va gihchd y 6i nhu éu tam ly @a nhan
vién. Ngay nay, plrong phap nghiénu phién dién trénda thaydoi. Quan ném
vé “ning suit phu thudc vao con ngoi” da lam cho nha d ly thiy rang cong
viécdugc thee hién 6t phai xét dén nhirng nhu éu caa nhan vién @ng nhr nhirng
doi hoi @ thuc hién t6t cong véc. Dbi vai moi trudng khach sn cin phii quan
tam dén nhan vién nkdu hon, vi & d6 nhan vién va khachép xuc throng xuyén
va tr than cac hat dong dch wi cung ép cho khach @ng 1am cho nhan viéram

thiy minh quan wng hon.

Mot “phac lva cbng véc” do nha gan ly san thaodugc goi la hoan ko
khi ban nay trinh bay ré & cac céngdoan dic thu @a cong véc ding nhr thoi
gian d@n thiét dé thuc hién cdng véc d6. Bang “mé & cdng véc” néu rd clc danh
cia ngroi thuc hién, ch dinh ngin gon vé trdch nhém, 1am vic va gb giac...

A ”

TOm lai, trudc khidua ra “muc tiéu” phai dat duoc caa khach sn, pHa tiéu chén

hoa thao tac trong qua trinhrthhién céng véc

l11.4. L UONG CUA NHAN VIEN
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Vai tro o1a nhan viéniuoc thé hién qua & thuc hién cong véc duoc giao,
qua trach ntéim va bn phin dya trén kia ning va pm chit caa hy. Bé an dinh
mic lwong, phii danh gia chinh xac céngéd cia nhan vién tinc hién ¢ khach
san. Biét gia ti cong vic, nim dugc nhitng thdng tin ¢ khung lrong cho ndi loai
cbng véc va dr thao chinh sachulong. Chinh sachubng nay pli hop ly: dua
tréndiéu kién ki nang doi hoi nhan vién phi cé trong ndi loai cong vic, gia ti
cong véc va th truong laodong ¢ dia phrong. Khach sn quyét dinh mic lwong
cao hay thp hon mic thi trudng laodong plo bién tiy thube vao gia tr cong vic,
vao chén hrgc tuyén dung nhan vién va céacich w cunging cho khach ia

khach an.

Khi ban c6 trach n@m va qun ly con ngroi, ban € cé nhirng suy ngh
hoan toan i vé viéc tuyén dung nhan vién. N vay ban s tranhduoc mot sd
sai Am trong vEc tuyen dung. Sr linh dong trong K hoach quin ly tiép theo la s
tuyén chon nhan vién gilp choab thdy dugc tim quan tong trong véc chon lya
nhan vién. Cht lugng va hat dong dch w cungung duoc cii tién khi chién lugc
phat trén vadao to nhan viéndugc lién tic thee hién. Nhr mot quan déc, ban
phai “tu nhan xét” \é hiéu qua cong tac sa bin than lan cing nhr ban phii danh
gia “hiéu gua cdng tac” éa nhan viéngay la nét trong nhlirng céng véc kha khé
khan oia an. Tom hi, ban cin phai “bdi hoan” céng lao &a nhan vién Bt cach

hop Iy nhit trongdiéu kién ma khacha ban co6 tté dapung duoc.

111.5. PONG CO

Nhiéu khach sn thué nét sb 16n nhan viéndp wu dé cung ép dich w
phuc wu trong nhiing Ianh wrc khac nhau cho khach dich. NHing dch w nay
mudn dat két qua, ngroi phuc vu phai thé hién duoc l1ong nén khach éa minh.
Nhung throng khéach sn tra lwong thip cho ngroi 6 cong véc “tiép xuc throng

xuy@n \6i khach” nay, dn dén viéc khach sn nhan nhiing nhan vién tiu kinh
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nghiém va kém #ng lyc. Trong IGciy, cac cée gip gd cia khach va nhan vién
lai xay ra ngoaidm quan satiea an quan ly khach sn.

Hau hét cac Tong Giamddc déu musn c6 mdt doi ngii nhan vién Bng hai,
nhiét tinh dé hoan thanh mc tiéu dia khach sn, trc 1a nhan vién phi hét long
lam viéc. Néu nhan vién thc hién dugc diéu nay v 8 hai long i cong vic vi
mot mit, ddi véi khach an hp da hoan thanh ot tiéu @ia khach sn, mit khac b
da dat dugc muc dich ca nhaniwa minh.bong luc bén trong laisc manh vé cung
to I6n gitip cho mi nguoi hing say lam vic. Ngroi quan 1y khach sn luén mén
tao dong hrc nay trong hang rignhan vién aéa hy. Nhung turéc tién kb phai biét
“céi gi” la dong @ thiicday nhan vién lam ic.

KET LU AN

Ban c6 mén tr¢ thanh Nha Qin ly khach sn - ngroi chiu trach nhém
cho moi hoat dong aia viéc quan ly, diéu hanh va phat én trong Nha Hang,
Khach @n.Qua nitng gi néu ray trén em rut ra Bm budc dinh hrong drdi day
c6 the gilp em va cac dm dén mot conduong troi sang cé th tré thanh nét nha
quan ly khach sn chuyén ngléip co thé lam viéc tai bat ky mot khach sn naoo
Viét Nam ding nhr quic .

Buwdéc mot

Hay xem xét bn than c6 #ing khiéu V& cac K ning giao tép va 6 chic
hay khéng. Chlngét can thiét dé thanh céng trong nghquan ly khach sn.
Bwdéc hai

Ban phii tét nghiép mot khéa ke vé& quan ly khach sn haic nha hang.
Hay tham gia it chuong trinhdao to chuy&n ngltip, cé nhéu chrong trinh thre
hanh, lan $ biét thém nhéu kinh nghém trong khi 1am Wic & cac khach .
Buéc bon

Vuot qua clrong trinh hédn luyén tai khach an khi ban da dugc tuyén

dung, st thoi giandau tién, lan $ chi giai quyét nhirng cdng Wéc trong ddi binh
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thuong.
Bwdc nam

Hay hiu ring kan c6 tte s5 duoc dé bat vao ndt chic vu nhu quan 1y tiép
tan, qun ly nha Bp va thrc udng, quin ly dich w hoi nghi, haic bt ¢ crong vi
quan tri ndo sau khi & thac thyi gian hdin luyén. Néu ban thanh céng & nhiing

vi tri quan ly ndy, trong lai sr nghiép cia kan < thiang tién rat nhanh.
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