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Để hoàn thành tốt khóa luận này, em xin chân thành gửi lời cảm ơn đến cô giáo – Tiến sĩ Hoàng Thị Lan Hương, người đã tận tình hướng dẫn em trong suốt quá trình thực hiện khóa luận.
Bên cạnh đó, em còng xin gửi lời cảm ơn chân thành đến ban lãnh đạo, các cô chú, anh chị nhân viên các bộ phận khách sạn Hanoi Daewoo đã nhiệt tình giúp đỡ, chỉ dẫn em trong thời gian em thực tập tại khách sạn.
Em xin bày tỏ lời cảm ơn sâu sắc đến các thầy cô giáo đã tận tình giảng dạy cho em trong suốt 4 năm học qua, những kiến thức mà em học được trên giảng đường đại học sẽ là hành trang giúp em trong tương lai.
Trong quá trình thực hiện và trình bày khóa luận không tránh khỏi nhưng sai sót và hạn chế, do đó em rất mong nhận được sự đóng góp, nhận xét phê bình của thầy cô và các bạn.
Một lần nữa em xin chân thành cảm ơn !
Sinh viên thực hiện 
Nguyễn Thị  Linh 
Phần  mở đầu 
1.Tính cấp thiết của đề tài 
Du lịch đã và đang trở thành một trong những ngành kinh tế mũi nhọn của nền kinh tế quốc dân. Du lịch đóng góp vào sự tăng trưởng kinh tế thế giới, đứng vị trí hàng đầu của thương mại toàn cầu, là ngành xuất khẩu lớn nhất thế giới, tạo hàng triệu việc làm. Với thành quả mà du lịch Việt Nam đã đạt được trong những năm qua, và mục tiêu trở thành điểm đến hấp dẫn hàng đầu trong khu vực và Châu Á giai đoạn 2011 – 2020, du lịch Việt Nam đang bước sang mét giai đoạn phát triển mới, đầy năng động, cởi mở, tự tin và thân thiện mà không còn “ iềm ẩn” nữa.  
Cùng với sự phát triển vượt bậc của ngành du lịch, lĩnh vực kinh doanh khách sạn đóng góp một phần không nhỏ vào thành công của ngành. Tuy nhiên, thực tế kinh doanh khách sạn tại Việt Nam đang trong thời kỳ xuống dốc. Nếu như trước đây tỷ lệ phủ kín phòng của các khách sạn lớn từ 80 – 90% thì nay cao nhất chỉ khoảng 50%. Để một khách sạn cao cấp hoạt động ổn định chi phí rất tốn kém. 
Trước tình hình này, để tồn tại và khẳng định vị trí của mình trên thị trường các doanh nghiệp khách sạn cần phải có những biện pháp hữu hiệu nhằm thúc đẩy hiệu quả kinh doanh. Những yếu tố cạnh tranh truyền thống của doanh nghiệp như vốn, quy mô, giá cả, chất lượng cơ sở vật chất kỹ thuật… đã trở nên bão hòa, thay vào đó một nguồn lực mới, một yếu tố cạnh tranh mới mang tính quyết định đối với sự tồn tại và phát triển của doanh nghiệp đó chính là nguồn lực con người. 
Do đặc thù sản phẩm của khách sạn chủ yếu là sản phẩm dịch vụ nên lao động ở ngành này cũng rất đặc biệt so với các ngành khác ở chỗ chất lượng dịch vụ phụ thuộc mạnh vào nhân tố con người. Vì vậy để có thể đứng vững trên thị trường các doanh nghiệp khách sạn cần phải tìm ra những giải pháp quản lý nguồn nhân lực một cách tối ưu nhất.
Qua thời gian thực tập tại khách sạn Daewoo Hà Nội  em đã chọn đề tài của mình là  “Công tác quản trị nguồn nhân lực tại khách sạn Daewoo Hà Nội – Thực trạng và giải pháp hoàn thiện”.  Khách sạn Daewoo Hà Nội – mét trong những khách sạn liên doanh đầu tiên về lĩnh vực khách sạn tại Hà Nội. Đây là khách sạn 5 sao chịu sự quản lý trực tiếp của tập đoàn Daeha của Hàn Quốc, là nơi có một đội ngũ nhân lực đông đảo, là nơi mà công tác quản trị nguồn nhân lực đóng vai trò hết sức quan trọng trong quá trình phát triển. 
Mục tiêu của quản trị nhân lực là quản lý, sử dụng nguồn lực con người một cách hiệu quả nhất đồng thời cũng phải đảm bảo nâng cao mức sống về vật chất và tinh thần cho người lao động, tạo động lực để góp phần nâng cao chất lượng và hiệu quả kinh doanh của khách sạn.
2. Mục tiêu nghiên cứu của đề tài:
-  Phân tích, đánh giá công tác quản trị nguồn nhân lực tại khách sạn Daewoo Hà Nội.
-  Trên cơ sở phân tích, đánh giá để đưa ra các giải pháp hoàn thiện công tác quản trị nguồn nhân lực của khách sạn Hanoi Daewoo trong thời gian tới.
3. Đối tượng nghiên cứu của đề tài: công tác quản trị nguồn nhân lực của khách sạn Daewoo.
4. Phạm vi nghiên  cứu của đề tài:
-  Không gian: khách sạn Daewoo Hà Nội.
-  Thời gian: từ năm 2009 đến năm 2011 và giải pháp đến năm 2015.
5. Phương pháp nghiên cứu của đề tài:
Trong quá trình thực hiện đề tài, em đã sử dụng các phương pháp nghiên cứu:
· Phương pháp nghiên cứu khảo sát thực địa và phỏng vấn.
· Phương pháp phân tích tổng hợp và so sánh.
· Phương pháp thống kê, thu thập số liệu.
· Phương pháp phân tích số liệu.
6. Nội dung nghiên cứu của đề tài:
Chương 1: Cơ sở lý luận về quản trị nguồn nhân lực trong kinh doanh khách sạn
Chương 2: Thực trạng công tác quản trị nguồn nhân lực tại khách sạn Daewoo Hà Nội.
Chương 3: Các giải pháp hoàn thiện công tác quản trị nguồn nhân lực của khách sạn Hanoi Daewoo.
Chương 1: Cơ sở lý luận về quản trị nguồn nhân lực trong kinh doanh khách sạn
1.1.Kinh doanh khách sạn và đặc trưng cơ bản của kinh doanh khách sạn.
1.1.1.Khái niệm kinh doanh khách sạn:
1.1.1.1. Khái niệm khách sạn: 
-  “Khách sạn là cơ sở lưu trú du lịch, có quy mô từ mười buồng ngủ trở lên, đảm bảo chất lượng về cơ sở vật chất, trang thiết bị và dịch vụ cần thiết phục vụ khách lưu trú và sử dụng dịch vụ” theo Thông tư 88 /2008 /TT – BVHTTDL. 
-   Giáo trình “Quản trị kinh doanh khách sạn” – Khoa du lịch trường Đại học kinh tế quốc dân: “Khách sạn là cơ sở cung cấp các dịch vụ lưu trú( với đầy đủ tiện nghi), dịch vụ ăn uống, dịch vụ vui chơi giải trí và các dịch vụ cần thiết khác cho khách lưu lại qua đêm và thường được xây dựng tại các điểm du lịch”.
1.1.1.2. Khái niệm kinh doanh khách sạn:
“Kinh doanh khách sạn là hoạt động kinh doanh trên cơ sở cung cấp các dịch vụ lưu trú, ăn uống và các dịch vụ bổ sung cho khách nhằm đáp ứng các nhu cầu ăn, nghỉ và giải trí của họ tại các điểm du lịch nhằm mục đích có lãi”. (Giáo trình Quản trị kinh doanh khách sạn – trường Đại học Kinh tế quốc dân).
Như vậy, bản chất của kinh doanh khách sạn là: 
Kinh doanh dịch vụ lưu trú, dịch vụ ăn uống và các dịch vụ bổ sung kèm theo, hoạt động này nhằm sản xuất, bán, trao đổi và phục vụ cho việc ăn uống của khách tại khách sạn.
Kinh doanh dịch vụ bổ sung là kinh doanh các dịch vụ giải trí, các dịch vụ khác theo thứ hạng của khách sạn và theo bộ tiêu chuẩn quốc gia về phân hạng cơ sở lưu trú du lịch của Tổng cục du lịch Việt Nam.
1.1.2.Đặc điểm của kinh doanh khách sạn: 
1.1.2.1. Kinh doanh khách sạn phụ thuộc vào tài nguyên du lịch tại các điểm du lịch:
Kinh doanh khách sạn chỉ có thể tiến hành thành công ở những nơi có tài  nguyên du lịch, bởi lẽ tài nguyên du lịch là yếu tố thúc đẩy, thôi thúc con người đi du lịch. Nơi nào không có tài nguyên du lịch nơi đó không thể có khách du lịch tới. Tài nguyên du lịch quyết định loại, thứ hạng và quy mô của khách sạn
Do khách sạn chủ yếu được xây dựng ở những nơi có tài nguyên du lịch nên nó phải sử dụng yếu tố đầu vào ở nơi đó, trong đó có nguồn lực con người. Xuất phát từ đặc điểm của hoạt động kinh doanh khách sạn và thực tế của hoạt động kinh doanh khách sạn ta thấy đây là một yếu tố tác động mạnh mẽ tới công tác quản lý và sử dụng nhân lực trong khách sạn. Do đặc điểm này nên đòi hỏi các nhà kinh doanh khách sạn phải tính đến các yếu tố như: tâm lý, phong tục tập quán, trình độ học vấn… và nguồn nhân lực trên địa bàn mà khách sạn đặt trụ sở để sao cho khách sạn sử dụng tốt nhất, hiệu quả nhất một yếu tố đầu vào trong kinh doanh khách sạn. Từ đó nó gây ra rất nhiều khó khăn cho công tác quản lý và sử dụng nhân lực của các nhà quản trị trong khách sạn từ khâu tuyển mộ tuyển dụng, bố trí sắp xếp đến khen thưởng kỉ luật nhân viên trong khách sạn.
1.1.2.2. Kinh doanh khách sạn đòi hỏi dung lượng vốn đầu tư lớn: 
  Do yêu cầu về tính chất lượng cao của sản phẩm khách sạn: đòi hỏi các thành phần cơ sở vật chất kỹ thuật của khách sạn cũng phải có chất lượng cao. Tức là chất lượng của cơ sở vật chất kỹ thuật của khách sạn tăng lên cùng với sự tăng lên của thứ hạng khách sạn. Sự sang trọng của các thiết bị được lắp đặt bên trong khách sạn chính là một nguyên nhân đẩy chi phí đầu tư ban đầu của công trình khách sạn lên cao.
  Ngoài ra, còn một số nguyên nhân khác như: chi phí ban đầu cho cơ sở hạ tầng của khách sạn cao, chi phí đất đai cho một công trình khách sạn rất lớn.
1.1.2.3. Kinh doanh khách sạn đòi hỏi dung lượng lao động trực tiếp tương đối lớn.
Sản phẩm khách sạn chủ yếu mang tính chất phục vụ và sự phục vụ này ko thể cơ giới hóa được, mà chỉ được thực hiện bởi những nhân viên phục vụ trong khách sạn. Mặt khác, lao động trong khách sạn có tính chuyên môn hóa khá cao. Thời gian lao động lại phụ thuộc thời gian tiêu dùng của khách, thường kéo dài 24/24 mỗi ngày. Do vậy, cần phải sử dụng một số lượng lớn lao động phục vụ trực tiếp trong khách sạn. Với đặc điểm này, các nhà quản lý khách sạn luôn phải đối mặt với những khó khăn về chi phí lao động trực tiếp tương đối cao, khó giảm thiểu chi phí này mà không làm ảnh hưởng xấu tới chất lượng dịch vụ của khách sạn. Khó khăn cả trong công tác tuyển mộ, lựa chọn và phân công bố trí nguồn nhân lực của mình. Trong các điều kiện kinh doanh theo mùa vụ, các nhà quản lý khách sạn thường coi việc giảm thiểu chi phí lao động một cách hợp lý là một thách thức lớn với họ.
1.1.2.4. Kinh doanh khách sạn mang tính quy luật: 
Kinh doanh khách sạn chịu sự chi phối của một số nhân tố, mà chúng lại hoạt động theo một số quy luật như: quy luật tự nhiên, quy luật kinh tế – xã hội, quy luật tâm lý con người….
Vấn đề đặt ra cho khách sạn là phải nghiên cứu kỹ các quy luật và sự tác động của chúng đến khách sạn để từ đó chủ động tìm kiếm các biện pháp hữu hiệu để khắc phục những tác động bất lợi của chúng và phát huy những tác động có lợi nhằm phát triển hoạt động kinh doanh có hiệu quả.
1.1.3. Sản phẩm trong kinh doanh khách sạn:
“Sản phẩm trong kinh doanh khách sạn là tất cả những dịch vụ và hàng hóa mà khách sạn cung cấp nhằm đáp ứng nhu cầu của khách hàng kể từ khi họ liên hệ với khách sạn lần đầu để đăng ký buồng cho tới khi tiêu dùng xong và rời khỏi khách sạn”.  (Giáo trình Quản trị kinh doanh khách sạn – trường Đại học kinh tế quốc dân).
Xét trên góc độ về hình thức thể hiện ta có thể thấy sản phẩm trong kinh doanh khách sạn bao gồm sản phẩm hàng hóa và sản phẩm dịch vụ:
1.1.3.1. Sản phẩm hàng hóa: là những sản phẩm hữu hình mà khách sạn cung cấp như: thức ăn, đồ uống, hàng lưu niệm và các hàng hóa khác được bán trong doanh nghiệp khách sạn. Đây là loại sản phẩm mà sau khi trao đổi thì quyền sở hữu sẽ thuộc về người phải trả tiền.
1.1.3.2. Sản phẩm dịch vụ (sản phẩm dưới dạng phi vật chất hay vô hình) là những sản phẩm có giá trị về vật chất hoặc tinh thần (hay là một sự trải nghiệm, một cảm giác hài lòng hay không hài lòng) mà khách hàng đồng ý bỏ tiền ra để đổi lấy chúng. Sản phẩm dịch vụ của khách sạn bao gồm 2 loại là dịch vụ chính và dịch vụ bổ sung:
+ Dịch vụ chính: là dịch vụ buồng ngủ và dịch vụ ăn uống nhằm thỏa mãn nhu cầu thiết yếu của khách khi họ lưu lại tại khách sạn.
+ Dịch vụ bổ sung: là các dịch vụ khác ngoài hai loại dịch vụ trên nhằm thỏa mãn các nhu cầu thứ yếu trong thời gian khách lưu lại tại khách sạn. Đối với dịch vụ bổ sung của khách sạn lại chia ra thành dịch vụ bổ sung bắt buộc và dịch vụ bổ sung không bắt buộc và tùy thuộc vào quy định trong tiêu chuẩn phân hạng khách sạn của mỗi quốc gia.
Mặc dù các sản phẩm của khách sạn tồn tại dưới cả 2 hình thức hàng hóa và dịch vụ nhưng hầu như các sản phẩm là hàng hóa đều được thực hiện dưới hình thức dịch vụ khi đem bán cho khách (thời gian, không gian sản xuất và tiêu dùng là trùng nhau). Vì vậy nhiều nhà nghiên cứu cho rằng sản phẩm của khách sạn là dịch vụ. Vì thế hoạt động kinh doanh khách sạn thuộc lĩnh vực kinh doanh dịch vụ.
1.2. Đặc điểm của việc sử dụng nhân lực trong kinh doanh khách sạn.
1.2.1.Khái niệm nhân lực:
Nhân lực được hiểu là nguồn lực của mỗi người, gồm có thể lực và trí lực. 

Như vậy nhân lực có thể hiểu một cách dễ hiểu là yếu tố lao động sống. Ta biết rằng trong sản xuất kinh doanh việc tận dụng thể lực của con người là không bao giờ thiếu hoặc lãng quên, còn khai thác các tiềm năng về trí lực của con người cũng được chú ý, nhưng còn ở mức mới mẻ chưa bao giờ cạn kiệt, vì đây là kho tàng còn nhiều bí ẩn trong mỗi con người. Từ khái niệm về nhân lực thì ta có thể hiểu nhân lực trong khách sạn là tập hợp nguồn lực của toàn bộ đội ngũ cán bộ nhân viên trong khách sạn.  
1.2.2. Đặc điểm của việc sử dụng nhân lực trong kinh doanh khách sạn:
1.2.2.1. Lao động trong khách sạn chủ yếu là lao động dịch vụ:
Do sản phẩm của khách sạn chủ yếu là dịch vụ nên nó có những đặc điểm sau: 
· Tính vô hình: Sản phẩm của khách sạn không thể cân đong đo đếm, không sờ thấy được và đặc biệt hơn là nó không có sự thay đổi quyền sở hữu. 
· Quá trình sản xuất và tiêu dùng diễn ra trùng nhau cho nên không cho phép ta  làm lại và làm thử trong quá trình tạo ra sản phẩm và cung cấp cho khách. 
· Sản phẩm của khách sạn mang tính chất “tươi sống” do đó nó phải được tiêu dùng ngay không thể lưu kho bãi được và đặc biệt là nó không thể gửi bán. 
· Sản phẩm của khách sạn phụ thuộc nhiều vào yếu tố con người đó là: khách du lịch, nhân viên trong khách sạn và cán bộ quản lý. 
· Sản phẩm của khách sạn phụ thuộc rất nhiều vào điều kiện cơ sở vật chất trong khách sạn 
Do những đặc điểm trên của sản phẩm trong khách sạn nên nó quyết định tính chất của lao động trong khách sạn đó là lao động phi vật chất. Từ đó gây ra rất nhiều khó khăn cho công tác quản lý và sử dụng nhân lực trong khách sạn. Nó đòi hỏi các nhà quản trị phải làm sao duy trì được chất lượng đã có và phải không ngừng tiếp tục cải tiến nâng cao chất lượng sản phẩm, vì vậy trong quá trình hoạt động kinh doanh đòi hỏi các nhà quản trị phải thực hiện nghiêm túc việc kiểm tra đánh giá chất lượng sản phẩm và thông qua đó đánh giá được chất lượng nguồn nhân lực mà khách sạn đang sử dụng.
1.2.2.2. Tính chuyên môn hóa cao trong sử dụng lao động khách sạn cao. 
       Nhu cầu của khách là nhu cầu cao cấp tổng hợp và có tính đồng bộ cao  vì vậy một cá nhân hay một bộ phận trong khách sạn không thể đáp ứng nhu cầu đó một cách tốt nhất cộng với đặc điểm của sản phẩm trong khách sạn là không cho phép làm lại, làm thử  và sản xuất với tiêu dùng diễn ra trùng nhau từ đó dẫn tới cần phải chuyên môn hoá để đảm bảo mức độ chính xác cao trong phục vụ
Do tính chuyên môn hoá cao nên khả năng thay thế nhau của lao động giữa các bộ phận trong khách sạn là Ýt. Vì vậy trong quá trình quản lý và sử dụng lao động đòi hỏi nhà quản lý phải sắp xếp đúng người đúng việc và không ngừng nâng cao trình độ của nhân viên sao cho quá trình phục vụ thoả mãn tốt nhất nhu cầu của khách nghĩa là phải thực hiện nghiêm túc công tác quản lý và sử dụng lao động trong  khách sạn.
1.2.2.3. Khó có khả năng cơ khí hóa, tự động hóa trong sử dụng lao động. 
Do sản phẩm của khách sạn chủ yếu là dịch vụ, quá trình sản xuất và tiêu dùng diễn ra đồng thời với nhau nên khách sạn không thể sản xuất ra hàng loạt sản phẩm được, mặt khác, dịch vụ khách sạn phụ thuộc vào khách hàng, người trực tiếp tiêu dùng nó. Trên thực tế khách của khách sạn lại hết sức đa dạng và luôn có những nhu cầu sở thích đòi hỏi thay đổi theo thời gian, nguồn gốc dân tộc, độ tuổi, giới tính, đặc điểm tâm lí, trạng thái sức khoẻ… Dẫn tới khả năng áp dụng cơ khí hoá và tự động hoá trong quá trình phục vụ trực tiếp là hết sức khó khăn
Do khả năng áp dụng cơ khí hoá và tự động hoá không lớn nên dung lượng lao động trong khách sạn là tương đối cao. Vì vậy gây ra rất nhiêu khó khăn trong công tác quản lý và sử dụng lao động trong khách sạn 
1.2.2.4. Lao động trong kinh doanh khách sạn chịu sức Ðp cao về mặt tâm lý.
Môi trường làm việc trong khách sạn là một môi trường quyến rũ và đầy phức tạp, cùng với quan niệm xã hội về nghề nghiệp, sức Ðp từ phía gia đình, từ đó tác động rất lớn đến hiệu quả làm việc của nhân viên
Ngoài ra khách trong khách sạn thuộc đủ mọi thành phần khác nhau vể quốc tịch, trình độ văn hoá, nhu cầu sở thích, phong tục tập quán, ngôn ngữ… cho nên đòi hỏi nhân viên phải  nắm bắt được những đặc điểm của khách để từ đó có những thái độ ứng xử sao cho phù hợp nhất.
 Do đối tượng lao động trong khách sạn chủ yếu là tâm tư tình cảm của con người cùng với mức độ đòi hỏi chất lượng sản phẩm là cao cho nên đôi lúc nhân viên phải quên nỗi buồn của mình để giữ thăng bằng trong giao tiếp. Vì vậy trong quá trình quản lý và sử dụng lao động đòi hỏi nhà quản lý phải ứng xử một cách linh động sao cho chất lượng phục vụ của nhân viên là tốt nhất. Như vậy, đây là một yếu tố rất lớn tác động đến công tác quản lý và sử dụng lao động trong khách sạn do đó đòi hỏi các nhà quản trị phải làm sao cho nhân viên của mình đỡ chịu mặc cảm và sức Ðp trong nghề nghiệp.
1.2.2.5. Sử dụng lao động trong kinh doanh khách sạn mang tính quy luật. 
Xét trung bình cường độ lao động trong khách sạn là không cao nhưng nó lại không được phân bổ đều theo thời gian. Cường độ lao động trong  khách sạn thay đổi thất thường do tính mùa vụ và do đặc điểm tiêu dùng của khách gây ra, tính mùa vụ có thể diễn ra trong năm, trong tháng, trong ngày và thậm chí là trong giê. Do khách sạn mở cửa 8.760 giờ trong một năm và do nhân viên của khách sạn cũng trong tình trạng sẵn sàng phục vụ khách nên việc phân chia ca làm việc cho cán bộ công nhân viên là rất phức tạp. Để khắc phục tác động do đặc điểm này gây nên đòi hỏi các nhà quản lý phải thực hiện công bằng việc phân công ca làm việc và phân bổ lợi ích cho nhân viên trong khách sạn.
1.2.2.6. Lao động  trong kinh doanh khách sạn đa dạng về  giới tính, trình độ, chuyên môn nghiệp vụ và có độ tuổi trung bình thấp. 
Do lao động trong khách sạn là lao động trực tiếp, cung cấp trực tiếp cho người tiêu dùng và đối tượng lao động có tính dị bịêt nên đòi hỏi phải có tính tươi trẻ và năng động trong sản phẩm do đó độ tuổi trung bình trong khách sạn là tương đối thấp để đáp ứng những yêu cầu đó.
Do đối tượng khách của khách sạn thuộc nhiều tầng lớp khác nhau, có những đặc điểm khác nhau đặc biệt là ngôn ngữ mà chất lượng phục vụ thì phải luôn luôn duy trì nên đòi hỏi đội ngũ nhân viên phải có trình độ ngoại ngữ tốt trong khi giao tiếp phục vụ khách.
1.2.2.7. Thời gian làm việc của hầu hết các bộ phận trong kinh doanh khách sạn phụ thuộc vào thời gian tiêu dùng của khách.
Đặc điểm này là do giờ làm việc thường bị đứt đoạn và tương ứng với thời gian đến và đi của khách. Ngày làm việc trong khách sạn  thường kéo dài 24/24 và người lao động phải làm việc cả trong các ngày chủ nhật, ngày lễ tết. Do vậy việc tổ chức lao động phải chia thành các ca làm việc. 
Đặc điểm này đã gây những khó khăn cho việc tổ chức lao động hợp lý, làm cho người lao động không có điều kiện tham gia các hoạt động xã hội, ảnh hưởng đến cuộc sống riêng của họ. 
Những người lao động phục vụ trực tiếp trong khách sạn phải chịu đựng tâm lý và môi trường lao động phức tạp. 
Lao động trong khách sạn chủ yếu là lao động trực tiếp. Người lao động phải có quan hệ trực tiếp với khách. Điều này đồng nghĩa với việc họ phải tiếp xúc với nhiều đối tượng khách mang những đặc điểm về tính cách và hành vi tiêu dùng hoàn toàn khác nhau. Do vậy khi tiếp xúc với khách để làm hài lòng họ, nhân viên phục vụ phải có các cách giao tiếp khác nhau phù hợp với đối tượng khách kể cả những khách khó tính nhất. Do vậy để làm được điều đó, nhân viên phải có sức chịu được về tâm lý lớn. 
Ngoài ra ở một số nghiệp vụ, điều kiện lao động tương đối khó khăn lao động diễn ra trong môi trường có sự truyền nhiễm cao, hay có sự cám dỗ lớn. Sự giao tiếp với nhiều loại người, tiêu dùng khi phục vụ càng tăng thêm sự nguy hiểm này. 
Tóm lại nhân lực trong khách sạn có những đặc điểm rất khác biệt với các ngành lao động khác. Chính vì vậy các nhà quản lý khách sạn cần phải nắm bắt được những đặc điểm này để có những chính sách phù hợp nhằm sử dụng nguồn nhân lực một cách có hiệu quả và hợp lý.
1.3. Quản trị nguồn nhân lực trong kinh doanh khách sạn.
1.3.1. Khái niệm về quản trị nguồn nhân lực trong kinh doanh khách sạn:
Theo từ điển Từ và nghĩa Hán Việt, các thuật ngữ này được hiểu nhưu sau:
“Quản” nghĩa là trông nom chăm sóc, “Trị” nghĩa là sửa sang răn đe. “Quản trị” là công việc trông nom, sắp xếp công việc nội bộ của một tổ chức. “Nhân” là người, “Sự” là việc, làm việc, “Lực” là sức, “ Nhân sự” nghĩa là con người, sự việc trong một tổ chức, “Nhân lực” nghĩa là sức lao động của con người, như vậy có thể hiểu quản trị nhân sự là phụ trách sắp xếp con người, sự việc hiện tại trong một tổ chức, còn quản trị nhân lực là phụ trách, sắp xếp, vun đắp sức lao động của con người để duy trì và phát triển tổ chức. 
So với quản trị nhân sự, quản trị nhân lực mang tính chiến lược dài hạn, dựa vào các thỏa thuận đã được cam kết hơn là phục tùng theo mệnh lệnh, tự kiểm soát hơn là bị kiểm soát. 
1.3.2. Vị trí của quản trị nguồn nhân lực:
· Là nguyên nhân của sự thành công hay thất bại trong hoạt động sản xuất kinh doanh. 
Không một hoạt động nào của tổ chức mang lại hiệu quả nếu thiếu “quản trị     nhân lực”. Do vậy, mục tiêu cơ bản của bất kỳ khác nhau nào cũng là sử dụng một cách có hiệu quả nguồn nhân lực. 
· Là bộ phận không thể thiếu được của quản trị kinh doanh, nó nhằm củng cố duy trì đầy đủ số và chất lượng người làm việc cần thiết cho tổ chức để đạt mục tiêu đặt ra; tìm kiếm và phát triển những hình thức những phương pháp tốt nhất để con người có thể đóng góp nhiều sức lực cho mục tiêu của tổ chức, đồng thời cũng tạo cơ hội để phát triển không ngừng chính bản con người. 
1.3.3. Mục tiêu của quản trị nguồn nhân lực trong kinh doanh khách sạn.
Đối với các khách sạn nói riêng, các tổ chức kinh tế xã hội nói chung, công tác quản trị nguồn nhân lực đều có 3 mục tiêu cơ bản sau: 
+ Sử dụng có hiệu quả nguồn nhân lực nhằm tăng năng suất lao động và nâng cao hiệu quả kinh doanh.
+ Đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của nhân viên, tạo điều kiện cho nhân viên phát huy tối đa năng lực. Cá nhân được kích thích, động viên nhiều nhất tại nơi làm việc và trung thành, tận tâm với khách sạn.
+ Xây dựng đội ngũ người lao động có chất lượng cao đáp ứng được tư tưởng quản lý và phát triển của khách sạn.
1.3.4. Nội dung của công tác quản trị nguồn nhân lực khách sạn.
1.3.4.1. Phân tích nhiệm vụ:
Phân tích nhiệm vụ là một công cụ rất quan trọng trong quản trị nhân lực.Nguyên tắc của việc phân tích nhiệm vụ của từng chức danh phải có sự liên kết kỳ vọng đảm bảo được sự thống nhất của 5 thành phần: kỳ vọng của người sử dụng, kỳ vọng của người lao động, kỳ vọng của đồng nghiệp, kỳ vọng của xã hội, kỳ vọng của khách hàng. Sự chênh lệch của 5 kỳ vọng này càng tiến dần tới không bao nhiêu thì càng tốt bấy nhiêu.
Thực chất của việc phân tích nhiệm vụ là một tiến trình nhằm xác định một cách có hệ thống các nhiệm vụ cụ thể và các kỹ năng cần thiết để để thực hiện các công việc theo chức danh trong khách sạn. Việc phân tích công việc của các chức năng chính trong khách sạn được thực hiện từ giác độ của khách để thiết kế công việc có thể chuyên môn hóa, luân phiên, mở rộng công việc hoặc kết hợp.
Phân tích nhiệm vụ bắt đầu từ khi khách đến khách sạn đến khi khách ra khỏi khách sạn. Để phân tích nhiệm vụ phải dựa trên đòi hỏi chuyên gia quản lý nhân sự phải có nhiều kỹ năng và các kỹ thuật khác nhau để thu thập, phân tích thông tin. Các phương pháp thu thập thông tin thường dùng và phổ biến hiện nay là: phương pháp quan sát, bảng câu hỏi phỏng vấn cá nhân hay tập thể.
Các bước phân tích nhiệm vụ: 
Bước 1: Tìm người biết phân tích có trình độ và có kĩ năng viết tốt để tập hợp tài liệu (hay số liệu) chuẩn bị mô tả công việc, những đặc điểm kỹ thuật, những tiêu chuẩn thực hiện công việc. 
Bước 2: Thiết kế câu hỏi
Phương pháp này đòi hỏi những người lao động, những giám sát viên hoặc cả hai đều phải hoàn thành bảng câu hỏi. 
Bước 3: Phỏng vấn 

Với những câu hỏi thích hợp, những người phân tích nhiệm vụ được đào tạo, có thể có được những thông tin đầy đủ và chính xác hơn thông qua phỏng vấn. Một hay nhiều người lao động sẽ được phỏng vấn về công việc. 
Bước 4: Quan sát người lao động khi làm việc. 
Bước 5: Xây dựng bản phác hoạ công việc. 
Đây là bản liệt kê mô tả lại những công việc và quy trình để thực hiện hoạt động nào đó trong khách sạn. 
+ Yêu cầu:
· Bản phác họa công việc phải chỉ được ra khối lượng và công đoạn đặc thù của từng công việc và thời gian cần thiết để thực hiện công việc Êy.
· Đòi hỏi phải chỉ ra được chức danh của người thực hiện công việc.
· Chỉ ra được chuyên môn yêu cầu về trình độ nghiệp vụ. 
· Bản phác hoạ phải nêu ngắn gọn trách nhiệm, bổn phận của từng nhân viên trong việc thực hiện công việc. 
· Bản phác hoạ phải thể hiện một cách cụ thể khái quát dựa trên nghiên cứu có tính khoa học, những thao tác và kinh ngiệm hợp lý nhất. 
· Bản phác hoạ phải chú ý tới tâm lý của nhân viên thực hiện trực tiếp 
· Bản phác họa phải chỉ ra được yêu cầu công việc 
+ Tác dụng:
· Là cơ sở để hướng dẫn cho công tác tuyển mộ lựa chọn bố trí nhân lực trong khách sạn. 
· Là cơ sở để đáng giá phân loại nhân viên.
· Giúp cho công tác phân phối tiền lương chính xác công bằng. 
· Nó là phương tiện giúp cho công tác đề bạt và thuyên chuyển lao động trong khách sạn. 
· Giúp cho nhà quản lý có thể cải tiến điều kiện làm việc của nhân viên. 
· Xác định chính xác nhu cầu đào tạo nhân lực trong khách sạn 
1.3.4.2. Mô tả công việc.
Thông thường việc phân tích nhiệm vụ và công việc được phê chuẩn và liệt kê từng nhiệm vụ cụ thể thì việc phân tích công việc trở thành bản mô tả công việc mà một chức danh nào phải thực hiện.
Cấu trúc bản mô tả công việc:
· Chức danh.
· Bộ phận.
· Người lãnh đạo trực tiếp.
· Chức trách chính.
· Chức trách hỗ trợ.
· Khả năng, kỹ năng, kiến thức.
· Tiêu chuẩn đào tạo (bằng cấp).
· Thời gian và điều kiện làm việc.
1.3.4.4. Tiêu chuẩn hóa định mức lao động.
Tiêu chuẩn hóa định mức có thể xây dùng cho từng chức danh: cần bao nhiêu thời gian để hoàn thành một nhiệm vụ cụ thể. Năng suất lao động là số giờ lao động cần thiết của một nhân viên để cung cấp một dịch vụ nào đó cho khách.
Việc xác định định mức lao động trong kinh doanh khách sạn là rất khó khăn. Một mặt bởi tính phức tạp, tỉ mỉ, khó áp dụng kỹ thuật hiện đại trong phục vụ, một mặt mâu thuẫn giữa hiệu quả và chất lượng, nếu lao động nhiều tăng chi phí thì hiệu quả kinh doanh giảm nhưng chất lượng phục vụ có thể tăng. Vì đặc điểm của dịch vụ khách sạn cần đầu tư nhiều về số và chất lượng phục vụ tại khách sạn.
Định mức lao động trong khách sạn theo 2 dạng chính: định mức lao động trung bình trung và định mức lao động trung bình bộ phận.
+ Định mức lao động trung bình trung tức là xác định số lượng nhân viên cần thiết để thực hiện kinh doanh 1 buồng trong một năm kinh doanh.
+ Định mức trung bình bộ phận tức là xác định khối lượng công việc mà một nhân viên phải thực hiện trong một đơn vị thời gian (thường là 8 giê 1 ngày). Việc định mức này thường áp dụng cho các chức danh tại bộ phận lao động trực tiếp kinh doanh trong khách sạn như bộ phận lễ tân, buồng, bàn, bar.
Việc đinh mức lao động trong kinh doanh khách sạn không phải là phương pháp kinh tế kỹ thuật mà là phương pháp thống kê kinh nghiệm do tính đặc thù của sản xuất và tiêu dùng sản phẩm khách sạn. Do đó không thể đưa ra một công thức dập khuôn làm định mức lao động chung cho các khách sạn, việc xác định trước hết phụ thuộc vào điều kiện, sản phẩm, khách của khách sạn, kinh nghiệm các nhà quản lý. Xây dựng định mức lao động của khách sạn cần đảm bảo 3 yêu cầu:
· Trung bình, tiên tiến.
· Tạo động lực cho người thực hiện.
· Không cố định và rập khuôn máy móc.
Xây dựng định mức lao động của khách sạn cần dựa vào các căn cứ sau:
· Dựa trên quy trình tổ chức phục vụ của từng bộ phận.
· Dựa trên số lượng chủng loại, cơ cấu cac dịch vụ bổ sung đi kèm.
· Đặc điểm tiêu dùng của thị trường mục tiêu.
· Tính thời vụ trong sản xuất và tiêu dùng sản phẩm khách sạn.
· Thống kê định mức lao động của khách sạn qua từng thời kỳ.
· Thống kê định mức lao động của các khách sạn cạnh tranh.
· Định mức lao động toàn ngành.
· Định mức lao động trung bình của các khách sanh tiên tiến làm ăn có hiệu quả trong vùng.
· Lấy ý kiến của nhân viên ở các bộ phận phục vụ trực tiếp.
· Khả năng áp dụng tiến bộ của khoa học kỹ thuật.
1.3.4.5. Chiêu mộ và tuyển chọn.
       Chiêu mộ, thực chất của công việc này là quản cáo để thu hút người lao động đến với khách sạn. Để hoạt động này thành công và có hiệu quả cần có:
· Kế hoạch cụ thể, rõ ràng.
· Dự kiến các nguồn cung cấp lao động.
· Lựa chọn hình thức, phương tiện, tần suất, nội dung quảng cáo.
· Thời gian, hình thức, thủ tục tiếp nhận hồ sơ.
Quy trình chiêu mộ được thực hiện theo các bước:
· Xác định chỉ tiêu và chất lượng chiêu mộ dựa vào nhu cầu lao động của khách sạn và bảng mô tả công việc để đưa ra các tiêu chuẩn cho các ứng viên (thể chất, giáo dục, kinh nghiệm, kiến thức, kỹ năng, kỹ thuật, các phẩm chất cá nhân, điều kiện đi lại, ăn ở, thời gian làm việc).
· Chiêu mộ tại chỗ (bên trong khách sạn).
· Chiêu mộ từ bên ngoài khách sạn.
· Chi phí cho hoạt động chiêu mộ.
· Quảng cáo 
Các công việc cần tiến hành trong quá trình tuyển chọn:
· Công tác chuẩn bị.
· Tuyển chọn chính thức: phỏng vấn sơ bộ, xét đơn xin việc, trắc nhiệm ứng cử viên, kiểm tra lý lịch, khám sức khỏe, quyết định tuyển dụng, phỏng vấn kỹ, thử việc và  ký hợp đồng.
+ Yêu cầu của tuyển chọn
· Tuyển chọn những con người có trình độ chuyên môn cần thiết có thể đạt được năng suất lao động cao, hiệu suất công tác tốt. 
· Tuyển những người có kỷ luật, trung thực, gắn bó với công việc với doanh nghiệp.
· Tuyển những người có sức khoẻ làm việc lâu dài trong doanh nghiệp với nhiệm vụ được giao. 
· Đối với các doanh nghiệp khách sạn nhiều trường hợp phải tuyển chọn người, ngoài những yêu cầu trên còn cần có ngoại hình khả dĩ và khả năng giao tiếp tốt. 
+  Nguyên tắc tuyển chọn
· Căn cứ vào đơn xin việc, lý lịch, bằng cấp và giấy chứng chỉ về trình độ chuyên môn của người xin việc. 
· Căn cứ vào hệ thống các câu hỏi và trả lời để tìm hiểu người xin việc, câu hỏi này do doanh nghiệp đề ra. 
· Căn cứ vào tiếp xúc gặp gỡ giữa doanh nghiệp (phòng quản trị nhân lực) và người xin việc 
· Căn cứ vào kiểm tra sức khỏe, thử tay nghề, trình độ và khả năng chuyên môn. 
Ngày nay người ta thường dùng mô hình  “3C”.
· Tiếp xúc (Contact).
· Nội dung (Content).
· Kiểm soát (Control).
1.3.4.6. Bổ nhiệm và giao việc.
Sau khi có kết quả tuyển chọn, bộ phận quản trị nhân lực có trách nhiệm gửi kết quả và thư mời người trúng tuyển đến nhận việc. Trước khi giao công việc cho nhân viên cần làm các thủ tục như quyết định bổ nhiệm và các giấy tờ có liên quan.
Giới thiệu về khách sạn bao gồm: truyền thống, khách hàng, sản phẩm, tôn chỉ mục đích, bộ máy tổ chức, kỷ luật lao động, nội quy đảm bảo an ninh an toàn, phòng cháy chữa cháy, nội quy của khách sạn…
1.3.4.7. Đánh giá việc thực hiện.
Đánh giá việc thực hiện có tác dụng so sánh giữa công việc đã được thực hiện của người lao động so với bản thiết kế công việc tương ứng với chức danh của loại công việc đó. 
Mục đích của việc đánh giá thực hiện: cung cấp các thông tin phản hồi cho người lao động thực hiện công việc của họ so với tiêu chuẩn và nhân viên khác, giúp người lao động điều chỉnh sửa chữa những sai sót trong quá trình thực hiện công việc, kích thích, động viên người lao động thông qua việc đánh giá, ghi nhận những ưu điểm của họ…
Phương pháp tiếp cận: đánh giá kết quả đầu ra hoặc đánh giá các yếu tố đầu vào hoặc kết hợp cả 2. Việc đánh giá bao gồm:
· Xây dựng hệ thống đánh giá.
· Tổ chức đánh giá.
· Đánh giá thông qua phỏng vấn.
· Các điều cần chú ý có và không khi đánh giá.
1.3.4.8. Đào tạo và phát triển nguồn nhân lực.
+ Mục tiêu của đào tạo và phát triển nguồn nhân lực 
-  Phát triển và đào tạo có tchnhg nhóm khác nhau thực hiện phân tích đánh giá nhu cầu đào tạo của người lao động ở mọi trình độ. 
-  Chuẩn bị chuyên gia để quản lý điều khiển đánh giá chương trình đào tạo. 
-  Xây dựng kế hoạch phát triển phù hợp với điều kiện cơ sở trong những thời kỳ nhất định.
-  Nghiên cứu nhân lực chuẩn bị sổ siêu cơ cấu lao động và lĩnh vực có liên quan. 
- Tạo thuận lợi cho các thông tin nội bộ giữa bộ phận quản lý và người lao động. 
+ Nguyên tắc: có 4 nguyên tắc 
- Con người sống hoàn toàn có năng lực để phát triển. 
- Mỗi người đều có giá trị riêng. 
- Lợi Ých của người lao động và mục tiêu tổ chức có thể kết hợp với nhau. 
- Phát triển đào tạo nguồn nhân lực là một sự đầu tư sinh lợi. 
+ Hình thức đào tạo
- Đào tạo cơ bản ban đầu trang bị kiến thức chung. 
- Đào tạo tiếp theo nhằm vào đối tượng đang làm việc. 
Có 2 phương thức + Đào tạo tập chung. 


         + Đào tạo ngắn hạn tại chỗ.
+ Tác dụng của đào tạo và phát triển nguồn nhân lực
- Giảm bít sự giám sát. 
- Giảm bít tai nạn. 
- Sự ổn định và năng động của tổ chức tăng lên.
1.3.4.9. Đánh giá hiệu quả sử dụng nhân lực.
Để đánh gia hiệu quả sử dụng lao động, ngoài chỉ tiêu năng suất lao động bình quân, cần tiến hành phân tích các khía cạnh sau:
· Phân tích tình hình biến động nhân lực của khách sạn trong mối quan hệ với doanh thu của khách sạn bằng chỉ số. Công thức tính chỉ số phân tích:
 [image: image2.png]
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	Trong đó:
	Ti là lao động của kỳ phân tích
To là lao động của kỳ trước
Di là doanh thu của kỳ phân tích 
Do là doanh thu kỳ trước. 

	Nếu
	[image: image6.png]


 <1: tiết kiệm lao động so với kỳ trước
[image: image8.png]


 > 1: tăng phí lao động so với kỳ trước
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 = 1: không thay đổi so với trước.


·  số lao động tiết kiệm (lãng phí) = Di /Do.
· Phân tích tình hình biến động quỹ tiền lương của khách sạn trong mối quan hệ với doanh thu bằng chỉ số. Công thức tính chỉ số:
                     [image: image12.png]


 = [image: image14.png]
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	Trong đó: 
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 là quỹ lương của kỳ phân tích.
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 là quỹ lương của kỳ trước
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 là doanh thu kỳ phân tích
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 là doanh thu kỳ trước

	Nếu 
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 <1 tiết kiệm quỹ lương so với kỳ trước.
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 >1 lãng phí quỹ lương so với kỳ trước.
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 = 1 không thay đổi so với kỳ trước.


· Quỹ tiền lương tiết kiệm (lãng phí ) = [image: image32.png]


 = [image: image34.png]
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Từ kết quả phân tích trên tìm ra sự hợp lý hoặc bất hợp lý trong việc sử dụng lao động để có giải pháp thích hợp. 
1.3.4.10.Quản lý thu nhập của người lao động.
Tạo động lực cho người lao động là công việc xây dựng và thực thi các chính sách, biện pháp nhằm mục đích khuyến khích người lao động chủ động, tích cực và sáng tạo để hoàn thành các công việc được giao theo chức danh, làm cho tất cả các thành viên trong khách sạn đều mong muốn làm vui lòng khách hàng. Tạo động lực cho người lao động bao gồm khuyến khích về vật chất và khuyến khích về tinh thần.
Sơ đồ 1.1: Hệ thống tạo động lực cho người lao động







(Nguồn: Giáo trình Quản trị kinh doanh khách sạn – trường Đại học kinh tế quốc dân)
Tiền lương là khoản tiền trả cho người lao động khi hoàn thành công việc nào đó. Tiền lương cơ bản được xác định trên cơ sở tính đủ các nhu cầu cơ bản về sinh học, xã hội học, về độ phức tạp và mức độ tiêu hao lao động trong điều kiện trung bình lao động trung bình của từng ngành nghề, công việc. 
Tiền lương theo quy định = giá tiền lương nhà nước [image: image42.png]


 hệ số lương theo từng chức danh mà người lao động được hưởng.
Việc phân phối tiền lương có thể dựa vào thời gian làm việc (theo ngày công hoặc giờ công của người lao động), theo hệ số hoặc thực hiện khoán lương theo từng bộ phận. Cách tính trả lương làm thêm giờ.
	Đơn giá làm   thêm giờ        =
	Tiền lương cơ bản trong ngày +  tiền lương thả nổi trong ngày
( Phần  cứng)                                  ( Phần  mềm)

	
	8 giê


Tiền làm thêm giờ = Đơn giá làm thêm giờ [image: image44.png]


 Số giờ làm thêm.
Để trả lương cho người lao động phải thực hiện các công việc:
Thứ nhất, xác định quỹ lương của khách sạn. Việc xác định quỹ này có thể theo doanh thu, theo tổng thu nhập, theo thu nhập hạch toán, theo lãi gộp hoặc tỷ lệ lương trong tổng doanh thu.
Thứ hai, xác định lương của người lao động bao gồm các khoản nào cấu thành.
Trên thực tế, các khách sạn có thể áp dụng các hình thức trả lương khác nhau. Cho dù áp dụng hình thức nào cũng phải tuân thủ các yêu cầu:
· Phân phối theo lao động.
· Bảo đảm tính công bằng, kích thích nâng cao năng suất, chất lượng.
· Tuân thủ các quy định của nhà nước về tiền lương.
Tiền thưởng  là khoản tiền trả cho người lao động khi họ thự c hiện tốt công việc của mình. Các hình thức thưởng có thể sử dụng trong khách sạn như: thưởng năng suất, chất lượng, tiết kiệm, sáng kiến, theo kết quả kinh doanh, ký kết hợp đồng, đảm bảo hoặc vượt giờ làm, lòng trung thành, tận tâm với khách sạn, thành tích đặc biệt.
Cơ cấu thu nhập hàng tháng của người lao động:
Thu nhập = Lương cơ bản +  Phụ cấp +  Tiền thưởng.
Trong đó: Lương có bản 20%
                  Phụ cấp lương 30%
                  Thưởng: 30%
Phúc lợi phụ thuộc vào các quy định của bộ luật lao động, tập quán khả năng của từng khách sạn. Phúc lợi của khách sạn thường bao gồm: bảo hiểm y tế, xã hội, hưu trí, nghỉ phép, nghỉ lễ, tết, các bữa ăn ca, trợ cấp khó khăn, quà tặng.
Khuyến khích về tinh thần: động viên bằng các danh hiệu, quan tâm đến đời sống tinh thần, biểu dương, khen ngợi, ghi công…
1.4. Ý nghĩa của việc hoàn thiện công tác quản trị nguồn nhân lực trong kinh doanh khách sạn.
· Đảm bảo đưa ra những quyết định đúng khi lập được kế hoạch nguồn nhân lực có hiệu quả. Chủ động phát hiện, lựa chọn tốt các cán bộ, nhân viên hội đủ điều kiện về trình độ, chuyên môn, phẩm chất để giao nhiệm vụ mới hoặc đề bạt các nhiệm vụ quan trọng hơn.
· Tuyển dụng đúng  người, chính xác theo yêu cầu của doanh nghiệp kinh doanh khách sạn.
· Đảm bảo người lao động gắn bó, trung thành và nhiệt tình, giảm hệ số luân chuyển lao động gây tổn phí cho doanh nghiệp, hạn chế việc tuyển dụng và đào tạo mới đòi hỏi tốn kém cả chi phí và thời gian, tạo điều kiện cho người lao động tại doanh nghiệp, nâng cao chuyên môn, nghiệp vụ nhằm tăng năng suất có lợi cho doanh nghiệp.
· Nâng cao được tinh thần và trách nhiệm trong công tác của tập thể đội ngũ lao động và tiết kiệm các chi phí, tiết kiệm thời gian.
· Thu hút những cán bộ nhân viên tốt, có năng lực, chuyên môn.
Chương 2: Thực trạng công tác quản trị nguồn nhân lực tại khách sạn Hanoi Daewoo
2.1. Khái quát về khách sạn Daewoo Hà Nội.
2.1.1. Quá trình hình thành và phát triển của khách sạn.
Khách sạn Daewoo Hà Nội là một trong những khách sạn 5 sao nổi tiếng đầu tiền tại Hà Nội, được khánh thành năm 1996. Khách sạn Daewoo Hà Nội là một bộ phận liên doanh giữa hai công ty lớn là công ty trách nhiệm hữu hạn Hanel và tập đoàn Daewoo (là thành viên của tập đoàn công nghiệp Daewoo do chủ tịch Kim Woo Choong khai xướng). Khách sạn được thành lập theo giấy phép đầu tư số 628 cấp ngày 02/07/1993 của Bộ kế hoạch và Đầu tư.
Chức năng của khách sạn: Kinh doanh khách sạn, cho thuê căn hộ, văn phòng và các dịch vụ kèm theo.
Thời hạn liên doanh: 38 năm kể từ ngày cấp phép.
Tổng vốn đầu tư: 177. 400.000  USD
Tổng vốn pháp định: 43. 610.000 USD 
Tỷ lệ góp vốn pháp định: 30.527.000 USD = 70% của tập đoàn Daewoo
Công ty trách nhiệm hữu hạn Hanel: 13.800.000 USD = 30%.
Các điều kiện ưu đãi liên doanh được hưởng theo quy định tại giấy phép đầu tư: Được nhà nước miễn thuế 6 tháng đầu.
Trách nhiệm của mỗi bên theo giấy phép đầu tư: Thực hiện đúng pháp luật do nhà nước quy định và các điều khoản ghi trong hợp đồng liên doanh.
Có mục đích kinh doanh, mục tiêu ngành nghề, phương án kinh doanh, trụ sở làm việc và phương tiện giao dịch, có đủ vốn pháp định theo quy định đối với khách sạn liên doanh. Liên doanh chỉ cho phép xây dựng khách sạn từ 3 sao trở lên, suất tối thiểu đầu tư cho một buồng là 200 000 USD. Đảm bảo cơ sở vật chất kĩ thuật tối thiểu cho một khách sạn 5 sao theo quy định của Tổng cục Du lịch 
Các bên tham gia liên doanh phải có quyền và nghĩa vụ ngang nhau, cùng thực hiện với xu hướng hai bên cùng có lợi. Thực hiện hợp đồng trên tinh thần hợp tác, tôn trọng lợi ích lẫn nhau. Chấp hành đúng và đảm bảo tính thiết thực, đúng đối tượng của hợp đồng, tự chịu trách nhiệm bằng tài sản của mình và hoạt động kinh doanh không trái pháp luật.
+ 
Giới thiệu tóm tắt các bên tham gia liên doanh.
· Tập đoàn Daewoo do chủ tịch Kim Woo Choong (người Hàn Quốc) thành lập ngày 22 tháng 3 năn 1967 với tên gọi Daewoo Industries và đã được chính phủ Hàn Quốc chia nhỏ thành nhiều công ty vào năm 1999. Tập đoàn này kinh doanh nhiều ngành công nghiệp như: Điện tử, đóng tàu, ô tô, khách sạn… Tập đoàn Daewoo đã từng là một trong những tập đoàn phát triển hàng đầu của Hàn Quốc. Có hệ thống thương mại ở hầu hết các nước trên thế giới Daewoo có tiềm lực kinh tế rất lớn mạnh và một lực lượng lao động đông đảo. Đến năm 1997, do ảnh hưởng của cuộc khủng hoảng tiền tệ Châu Á và một số nguyên nhân khác nên tập đoàn này đã tổ chức lại hoạt động kinh doanh và đang củng cố hoạt động thuộc ngành công nghiệp sản xuất ô tô và điện tử. Trước khi khủng hoảng tài chính Châu Á năm 1998, Daewoo là tập đoàn lớn thứ hai tại Hàn Quốc sau Huyndai Group. Ngày nay có khoảng 20 đơn vị thuộc tập đoàn Daewoo tồn tại như các công ty độc lập.
· Công ty  điện tử Hanel được thành lập ngày 17/12/1984 đến năm 2010 công ty chuyển sang hoạt động theo mô hình công ty trách nhiệm hữu hạn một thành viên và đổi tên thành Công ty trách nhiệm hữu hạn một thành viên Hanel do Tiến sĩ Nguyễn Quốc Bình là chủ tịch kiêm Tổng giám đốc. Công ty hoạt động theo mô hình Công ty mẹ – Công ty con đã có 32 công ty thành viên, gần 7000 lao động và kinh doanh đa dạng cac ngành nghề chủ yếu là sản xuất các đồ dùng, thiết bị điện, điện tử. Công ty điện tử Hanel đã hợp tác với công ty điện tử Daewoo sản xuất ra đèn hình Daewoo. Hiện nay, Hanel vẫn là một công ty điện tử hàng đầu của Việt Nam.
2.1.2. Điều kiện kinh doanh của khách sạn.
2.1.2.1. Vị trí:
Khách sạn 5 sao Daewoo Hà Nội tọa lạc trên một vị trí đắc địa tại cửa ngõ phía tây Hà Nội, ngay cạnh công viên Thủ Lệ. Nó được xây dựng với toàn bộ diện tích 29.500m2.
Được chọn làm địa điểm cho các cuộc họp và sự kiện quốc tế hàng đầu, khách sạn Hà Nội Daewoo nằm ở trung tâm ngoại giao của Hà Nội và được bao quanh bởi ba hồ nước tuyệt đẹp.
2.1.2.2. Cơ sở vật chất kỹ thuật.
2.1.2.2.1.  Cơ sở vật chất kỹ thuật dịch vụ chính: 
+ Cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh lưu trú:
Khách sạn Daewoo Hà Nội có 411 phòng ở hạng sang thuộc tiêu chuẩn 5 sao quốc tế: 
Bảng 2.1: Cơ cấu loại buồng của khách sạn Hanoi Daewoo.
	Loại phòng
	Diện tích
	Số lượng

	Deluxe King
	34m2
	78 phòng

	Grand King
	34m2
	27 phòng

	Club King
	34m2
	45 phòng

	Deluxe Twin 
	34m2
	156 phòng

	Grand Deluxe Twin
	34m2
	39 phòng

	Club Twin 
	34m2
	32 phòng

	Deluxe / Club Suite
	69m2  – 75 m2
	15 phòng

	Senator Suite 
	103 m2
	9 phòng

	Ambassador Suite
	142 m2
	7 phòng

	Presidential  Suite 
	206 m2
	2 phòng

	Royal Suite 
	288 m2
	1 phòng


( Nguồn: Phòng lễ tân khách sạn Hà Nội Daewoo).
Bảng 2.2.:  So sánh các trang thiết bị trong phòng tại khách sạn Hanoi Daewoo với tiêu chuẩn tại khách sạn 5 sao của Tổng cục Du lịch.
	Các trang thiết bị 
	Tiêu chuẩn khách sạn 5 sao của Tổng cục Du lịch
	Khách sạn Hanoi Daewoo

	Giường
	Giường đơn 1,2m * 2m
Giường đôi  1,6m * 2m
	Giường đơn to hoặc giường đôi

	Internet
	đường truyền ADSL
	Internet không dây 

	Két an toàn
	đủ cho 80% số buồng
	đủ cho 100% số buồng

	Thiết bị phòng ngủ
	· Bàn làm việc, bàn uống nước, bàn trang điểm, đèn ngủ, đèn bàn, tủ quần áo, bàn là, cầu là, Tivi LCD.
· ổ khóa từ dùng thẻ.
· Mini – bar.

	Đồ trang trí
	Tranh nghệ thuật
	Tranh treo tường, lọ hoa và khay quả thay hàng ngày

	Điện thoại
	điện thoại trong phòng
	điện thoại IDD có thể gọi trực tiếp ra nước ngoài.

	Thiết bị hỗ trợ
	Êm đun nước siêu tốc
	Máy pha trà và cafe.

	Phòng tắm
	Phòng tắm đứng cho 30% số buồng và bồn tắm nằm cho 100% số buồng.
	Phòng tắm đứng cho 50% số buồng và bồn tắm nằm cho 100% số buồng.


Nguồn: Phòng lễ tân khach sạn Hanoi Daewoo.
+  Cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh dịch vụ ăn uống:
Khách sạn có 3 nhà hàng mang 3 phong cách ẩm thực đặc trưng, 2 quầy bar,  1 cửa hàng bánh, bộ phận tổ chức tiệc. 
Khách sạn Hà Nội Daewoo cung cấp các lựa chọn ăn uống toàn diện nhất thành phố với 3 nhà hàng mang đậm nét ẩm thực tiêu biểu và da dạng các nền văn hóa thế giới:
-  Cafe Promanade -  lựa chọn hàng đầu cho các món buffet Âu -  Á: nhà hàng buffet tự chọn này có nhiều loại salad, đồ nguội, các món nướng và tráng miệng thú vị, cùng các quầy đồ ăn Hàn Quốc, Nhật Bản và Trung Quốc. 
-  Nhà hàng Trung Quốc (Silk Road) -  Ẩm thực hoàng cung đến từ đất nước Trung Hoa: những món ăn hàng đầu Trung Quốc, những đặc sản đến từ Thượng Hải, Quảng Châu, Tứ Xuyên. 
-  Nhà hàng Nhật Bản (EDO) – Ẩm thực đích thực Nhật Bản: tại đây phục vụ đầy đủ các món ăn Nhật như: thịt bò, cá hồi, tôm he, sushi…
Cùng với 3 nhà hàng, 2 quầy bar là Palm Court Lobby lounge và Lake View lounge 
-   Palm Court Lobby lounge: nằm tại tầng 1, có vị trí nhìn ra khu vườn của khách sạn, phục vụ đồ ăn nhẹ, đồ uống, và kem tươi do chính đầu bếp của khách sạn chuẩn bị.
-  Lake View lounge: nằm trến tầng cao nhất của khách sạn – tầng 18, phục vụ khách chủ yếu vào buổi tối với các loại coktail, rượu mạnh và âm nhạc đến từ Philippine.
Cửa hàng bánh Le Gourment được thiết kế như một cửa hàng thực phẩm nhỏ, với các thiết bị hiện đại phục vụ cho việc bán hàng, có rất nhiều sự lựa chọn với các loại bánh ngọt, bánh mỳ đặc biệt cho những người sành ăn và các thương hiệu rượu cao cấp. 
Bộ phận tiệc( Banqueting): 
-  Phòng họp và hội thảo: 13 phòng họp nhỏ tại tầng 2 của khách sạn mang lại sự tiện lợi cho bất kỳ sự kiện nào. 
Nếu bài trí theo kiểu phòng họp, phòng đại tiệc có sức chứa 450 người và có thể chia nhỏ bằng vách ngăn. Các thiết bị nghe nhìn mới nhất. Đội ngũ nhân viên là chuyên gai tổ chức tiệc và hội thảo có thể lên kế hoạch từ tổng thể đến chi tiết cho mọi sự kiện. 
-  Tiệc cưới: với thiết kế phòng đại tiệc đẹp đến từng chi tiết, vị trí thuận lợi, trang thiết bị hiện đại là địa điểm lý tưởng cho các đôi uyên ương tổ chức tiệc cưới trong nhà và ngoài trời trong khuôn viên vừa sang trọng, vừa lịch sự và cũng thân mật, yên tĩnh. 
-  Khu vực hồ bơi: là địa điểm hồ bơi lớn nhất tại Hà Nội được bao quanh bởi cây cối xanh tươi và đài phun nước, là địa điểm lý tưởng để tổ chức đám cưới, tiệc công ty, lễ ra mắt sản phẩm hay một buổi trình diễn thời trang. Sức chứa tối đa lên tới 1300 thực khách. 
Bếp: với diện tích 450 m2 gồm có 
-  Bếp nóng: diện tích 50 m2 có hệ thống lò điện và gá để nấu, rán và chế biến các món ăn theo yêu cầu của khách, đảm bảo nhanh về mặt thời gian cũng như chất lượng yêu cầu. 
-  Bếp lạnh: diện tích 70 m2 có hệ thống bàn để sơ chế các loại hoa quả, hệ thống làm nóng các thực phẩm và hệ thống tủ lạnh để giữ các loại thực phẩm được tươi. 
Bên cạnh đó là các thiết bị hiện đại phục vụ cho quá trình chế biến như: máy thái, máy nghiền thịt, máy xăm xúc xích. 
+  Căn hộ: nằm ngay cạnh hồ Thủ Lệ, tòa nhà căn hộ Daeha được thiết kế đẹp mắt, có chọn lọc, trang bị những thiết bị tiện nghi tốt nhất. Với những dịch vụ chăm sóc khách hàng đầy đủ, phục vụ 24/24. Khu căn hộ của khách sạn có 193 căn hộ và đã đưa vào sử dụng 90%. Các căn hộ được thiết kế lịch sự và tiện lợi với  các dịch vụ 24/24h, dịch vụ buồng được thay hai lần một ngày, dịch vụ giặt là, hệ thống bảo vệ tuyệt đối an toàn.Tại đây có bãi đỗ xe ôtô rộng rãi, có máy phát điện dự phòng, tất cả các căn hộ đều có điều hoà nhiệt độ và kiểm soát nóng lạnh tự động, hệ thống phòng cháy chữa cháy tiêu chuẩn quốc tế…
+  Văn phòng (Business Center ): Tòa nhà 15 tầng tọa lạc tại một vị trí đặc địa của Hà Nội, tại trung tâm văn hóa, ngoại giao là quận Ba Đình, không chỉ được thiết kế thông minh, hiện đại, tòa nhà Daeha còn được trang bị nội thất theo tiêu chuẩn quốc tế, tạo ra những cơ hội kinh doanh tuyệt vời. Tổng diện tích 21.721m2, trang thiết bị hiện đại, 4 thang máy nhanh, hệ thống phòng cháy chữa cháy đạt tiêu chuẩn quốc tế, dịch vụ an ninh 24/7…
2.1.2.2.2. Cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh dịch vụ bổ sung:
-  Trung tâm sức khỏe (Fitness Center): là một trong những trung tâm sức khỏe và cũng là trung tâm thẩm mỹ cao cấp nhất ở Hà Nội, Fitness Center của khách sạn Hà Nội Daewoo còn được trang bị các thiết bị tim mạch, các máy tập hạng nặng để rèn luyện sức khỏe và nhu cầu giảm cân. Phòng tập nhịp điệu được trang bị sàn gỗ với hệ thống phòng hát gia đình, các lớp tập yoga, sân golf mini trong nhà và hồ bơi 80m. 
-  Spa: nằm ở Fitness Center khách sạn Daewoo, cung cấp một dịch vụ đặc biệt để nâng cao đời sống tinh thần và phương pháp điều trị da cho cơ thể. Với nhiều sự lựa chọn khách nhau, từ Shiatsu đến massage truyền thống Việt Nam, HANOI Spa là điểm đến khi cần thư giãn và làm đẹp.
-   Quầy souvenir: nằm ngay sảnh khách sạn, trưng bày sản phẩm mang đậm nét văn hóa truyền thống như áo dài, nón… các sản phẩm mang giá trị tinh thần dành cho khách đến lưu trú tại khách sạn. 
   Với cơ sở vật chất kỹ thuật hiện đại và đạt tiêu chuẩn như vậy khó khăn đặt ra cho nhà quản lý trong công tác quản trị nguồn nhân lực tại khách sạn Hà Nội Daewoo là làm thế nào để tuyển chọn, đào tạo, nâng cao hiểu biết của nhân viên để phục vụ khách hàng đạt hiệu quả tốt nhất.
2.1.2.3. Đặc điểm thị trường khách của khách sạn:
Thị trường khách là nhân tố vô cùng quan trọng: Từ đặc điểm của thị trường khách, khách sạn sẽ có chiến lược kinh doanh như thế nào để đáp ứng nhu cầu tối đa của thị trường khách. Cũng như tất cả các doanh nghiệp khách sạn, khách sạn Hà Nội Daewoo đã nghiên cứu thị trường để chọn lựa cho mình một thị trường khách mục tiêu. Do những đặc điểm riêng của khách sạn đã đưa đến những nét đặc trưng của thị trường khách. Đặc điểm thị trường khách được thể hiện qua các tiêu thức:cơ cấu nguồn khách, đặc điểm tiêu dùng cũng như kênh phân phối sản phẩm. 
2.1.2.3.1. Cơ cấu khách của khách sạn:
Đối tượng khách chủ yếu của khách sạn Hà Nội Daewoo là khách quốc tế. Có thể nói thị trường của khách sạn ở khắp nới trên thế giới, trong đó thị trường khách chính tập trung châu á, châu Âu nhưng chủ yêu là khách Hàn Quốc, Trung Quốc. Sau đây là con số thống kê tình hình khách của thị trường khách mục tiêu của khách sạn trong 3 năm trở lại đây 2009 – 2011.
Bảng 2.3: Bảng thống kê tình hình khách của khách sạn Hà Nội Daewoo
	Thị trường khách mục tiêu theo quốc tịch
	2009
	2010
	2011

	
	Số lượng
(lượt người )
	Tỷ trọng (%)
	Số lượng
(lượt người )
	Tỷ trọng (%)
	Số lượng (lượt người)
	Tỷ trọng (%)

	Hàn Quốc
	37.040,5
	64
	52.143
	69
	67.791,5
	72

	Trung Quốc

	3.367,29
	12,96
	4.560,5
	18
	3.941
	12

	Nhật Bản
	2.404,21
	11.8
	3.258,5
	5
	2.362,5
	9

	Mỹ
	1.921,5
	4,24
	2.474,5
	3,8
	1.575
	3

	Quốc tịch khác
	3.374
	7
	2.744
	4,2
	3.160,6
	4

	Tổng
	48.107,5
	100
	65.180,5
	100
	78.830,5
	100


( Nguồn: phòng lễ tân khách sạn ).
Qua bảng thống kê cho thấy khách  mục tiêu của khách sạn  tập trung chủ yếu hầu hết ở châu á đặc biệt là thị trường Hàn Quốc chiếm đến 72% khách đến khách sạn.
Từ năm 2009 trở lại đây là thời kỳ phát triển đỉnh cao và đang bão hòa của kinh doanh khách sạn. Do Việt Nam gia nhâp WTO năm 2007, du lịch Việt Nam mở cửa đón lượng khách quốc tế vào nhiều hơn và các hội nghị, sự kiện mang tầm quốc tế cũng được tổ chức tại Việt Nam nhiều hơn. 
Nhìn chung tổng khách qua 3 năm gần đây 2009 – 2011 tăng đều, tuy nhiên thị trường khách của khách sạn tập chung phần lớn ở châu Á, trong khi châu Âu  lại chỉ đóng góp một lượng khách còn khá khiêm tốn. Vấn đề đặt ra đối với khách sạn là làm thế nào khai thác được thị trường khách châu Âu rộng lớn và đầy tiềm năng này?
2.1.2.3.2. Cơ cấu khách đi theo động cơ du lịch:
Khách đến khách sạn chủ yếu là khách công vụ, tiếp theo là khách thương gia, khách đến với mục đích tham quan, giải trí tham quan chiếm tỉ lệ vô cùng nhỏ.
Bảng 2.4: Cơ cấu theo động cơ du lịch lưu trú tại khách sạn Hà Nội Daewoo
(2009 – 2011).
	Động cơ du lịch
	2009
	2010
	2011

	
	Số lượng
(lượt người) 
	Tỷ trọng (%)
	Số lượng (lượt người)
	Tỷ trọng (%)
	Số lượng (lượt người)
	Tỷ trọng (%)

	Mục đích kinh doanh
	5.612,25
	23
	9.775,5
	15
	3.941
	4.9

	Mục đích công vụ
	16.836,75
	70
	52.143
	80
	70.946,75
	90

	Mục đích khác 
(tham quan, giải trí…)
	1.604,75
	7
	3.262
	5
	3.942,75
	5,1

	Tổng
	48.107,5
	100
	65.180,5
	100
	78.830,5
	100


( Nguồn: phòng lễ tân khách sạn Hanoi Daewoo).
Ta thấy rằng khách đến lưu trú khách sạn với mục đích khác là không đáng kể, năm 2011 chỉ chiếm 5.1%. Vấn đề đặt ra với khách sạn là làm thế nào thu hút được thị trường khách  đến với mục đích tham quan giải trí là chủ yếu. Bởi vì khách công vụ đến nghỉ chỉ với mục đích  công việc nên họ có ít thời gian và cơ hội để sử dụng dịch vụ bổ sung trong khi khách đi với mục đích du lịch đích thực rất dễ thu hút họ sử dụng các dịch vụ bổ sung của khách sạn. 
2.1.2.3.3. Đặc điểm tiêu dùng của khách:
Khách lưu trú trong khách sạn chủ yếu là khách công vụ và khách thương gia. Đây là loại khách có khả năng thanh toán cao và đòi hỏi những dịch vụ cao cấp. Đây là cơ sở để khách sạn cung cấp các dịch vụ cao cấp đáp ứng nhu cầu của khách để thu được lợi nhuận cao. Nhưng đặc điểm của loại khách công vụ là thời gian lưu trú của họ không dài, tiêu dùng của họ thường được ấn định trong phạm vi bao cấp. Bên cạnh đó họ không có thời gian để sử dụng các dịch vụ bổ sung bởi công việc chi phối họ. Do vậy mà dịch vụ buồng ngủ và dịch vụ ăn uống là 2 loại dịch vụ mà khách tiêu dùng nhiều nhất tại khách sạn. Doanh thu từ 2 loại dịch vụ này chiếm tỉ trọng lớn trong tổng doanh thu của khách sạn (85% -  90 %). Ngoài ra do đặc điểm đặc trưng của khách công vụ và khách thương gia, nên những dịch vụ bổ sung như:thư tín, điện thoại, fax,... được tiêu dùng khá nhiều. 
Như vậy đặcđiểm về cơ cấu khách và tiêu dùng của khách hàng mục tiêu đã tác động mạnh đến công tác quản trị nhân lực của khách sạn Hanoi Daewoo.
Cụ thể là:
· Khách công vụ chiếm phần lớn là khách có khả năng thanh toán cao. Do vậy mà trong công tác quản trị nhân lực khách sạn cần chú trọng đến vấn đề đào tạo nguồn nhân lực, tiêu chuẩn ngoại ngữ và năng lực chuyên môm của nhân viên phục vụ trực tiếp nhằm nâng cao chất lượng phục vụ.
· Khách công vụ tiêu dùng chủ yếu là dịch vụ buồng ngủ và ăn uống, dẫn tới số lượng lao động ở hai bộ phận này là tương đối lớn. Việc quản lý nhân sự sẽ trở nên phức tạp và khó khăn. 
2.1.3. Kết quả hoạt động kinh doanh của khách sạn từ 2009 đến 2011.
Trong thời gian ba năm 2009, 2010, 2011 khách sạn Hanoi Daewoo đã đạt được mức doanh thu đáng kể..
Bảng 2.5: Cơ cấu doanh thu (DT)          
	Chỉ tiêu
	2009
	2010
	2011

	
	Số tiền
(USD)
	Tỷ trọng
(%)
	Số tiền
(USD)
	Tỷ trọng
(%)
	Số tiền
(USD)
	Tỷ trọng
(%)

	1.Tổngdoanh thu
- Dịch vụ lưu trú 
- Dịchvụ ăn uống.
- Dịch vụ bổ sung 
	33.158.658
	100
	36.075.355,54
	100
	41.088.022,28
	100

	
	19.498.813,58
	59
	22.107.213,34
	61,3
	24.684.254,38
	60

	
	12.690.285
	37,85
	12.855.228,4
	35,63
	15.093.055,6
	36,75

	
	1.332.816,44
	3,15
	827.887,2
	3,07
	1.322.772,4
	3,25

	2.Tổng chi phí
- Dịch vụ lưu trú
- Dịch vụ ăn uống
- Dịch vụ bổ sung
	18.237.261,9
	100
	21.645.213,32
	100
	30.816.016,71
	100

	
	9.592.799,759
	52,6
	12.987.127,99
	60
	17.904.105,71
	58,1

	
	8.206.767,855
	45
	8.095.309,782
	37,4
	11.987.430,5
	38.9

	
	437.694,3856
	2.4
	562.775,5463
	2.6
	924.480,5013
	3

	3.Lợi nhuận
- Dịch vụ lưu trú
- Dịch vụ ăn uống
- Dịch vụ bổ sung 
	14.921.396,1
	100
	14.430.142,22
	100
	10.272.005,57
	100

	
	9.906.013,821
	64
	9.120.085,35
	65,16
	6.780.148,67
	66

	
	4.483.517,145
	30
	4.759.918,618
	33
	3.105.625,1
	30.2

	
	895.122,0544
	6
	265.111,6537
	1.84
	398.291,8987
	3,8


                ( Nguồn: phòng kế toán khách sạn Hà Nội Daewoo)
-  Trong cơ cấu doanh thu của khách sạn, doanh thu từ dịch vụ lưu trú chiếm tỷ trọng cao nhất và tăng đều qua các năm, chi phí cho dịch vụ lưu trú và lợi nhuận cũng chiếm tỷ trọng lớn nhất. Tiếp đến là dịch vụ ăn uống. Như vậy dịch vụ chính của khách sạn chiếm tỷ trọng cao hơn. Mặc dù dịch vụ bổ sung tại khách sạn khá phong phú nhưng lại chiếm tỷ trọng rất nhỏ. 
-  Lợi nhuận mang lại từ các dịch vụ giảm qua 3 năm nhưng vẫn giữ ở con số khá cao và lợi nhuận từ dịch vụ lưu trú vẫn chiếm tỷ trọng cao nhất so với dịch vụ ăn uống và dịch vụ bổ sung.
2.2. Thực trạng bộ máy nhân tổ chức và đội ngũ nhân lực tại khách sạn.
2.2.1. Thực trạng bộ máy tổ chức của khách sạn Hanoi Daewoo.
Vào năm 1996 khách sạn liên doanh chính thức đi vào hoạt động khách sạn  Hanoi Daewoo chịu sự quản lý trực tiếp của tập đoàn Daewoo -  một tập đoàn danh tiếng trên thế giới. Dưới sự quản lý của tập đoàn này, cơ cấu tổ chức của khách sạn Hanoi Daewoo được hình thành theo khuôn mẫu và chuẩn mực vốn có do tập đoàn quyết định. Cơ cấu đó được thể hiện chi tiết và rõ nét thông qua mô hình tổ chức bộ máy cũng như từng bộ phận cụ thể.
2.2.1.1. Sơ đồ tổ chức bộ máy của khách sạn Hanoi Daewoo.















Sơ đồ 2.1: Tổ chức bộ máy của khách sạn Hanoi Daewoo.
( Nguồn: Phòng nhân sự khách sạn Hanoi Daewoo).
 Khách sạn Hanoi Daewoo là một khách sạn lớn nên cơ cấu tổ chức quản lý tương đối phức tạp, bộ máy quản lý theo mô hình chức năng. Đó là một hệ thống đồng bộ nhất quán.Với phương hướng phát triển toàn diện cả về dịch vụ và phục vụ tức là cả về chất lượng lẫn số lượng. Trên thực tế, khách sạn Hanoi Daewoo đang hoàn thiện bộ máy quản lý đơn giản nhưng các bộ phận liên hệ với nhau chặt chẽ hơn.
Trong tất cả các vị trí quản lý các bộ phận của khách sạn chỉ có 2 giám đốc người nước ngoài là tổng giám đốc và giám đốc điều hành còn lại đều là các giam đốc, các quản lý  người Việt Nam. 
Mô hình trên cho thấy mối quan hệ giữa giám đốc điều hành và các bộ phận là mối quan hệ trực tuyến, các bộ phận chỉ đạo và điều hành có thể báo cáo trực tiếp lên giám đốc điều hành. Các thông tin “xuôi -  ngược”  thông suốt. Giám đốc điều hành  trực tiếp ra  quyết định quản lý tới các bộ phận nhằm đảm bảo các quyết định quản lý được thực hiện nhanh chóng và chính xác.
Tổng giám đốc được tham  mưu giám đốc điều hành để có thể uỷ quyền trong trường hợp cần thiết. 
Lãnh đạo các bộ phận chủ động điều hành công việc, các giám đốc bộ phận trực tiếp quản lý. 
Giữa các bộ phận có quan hệ chức năng hỗ trợ nhau đảm bảo sự hoạt động thống nhất. 
Như vậy kiểu cơ cấu tổ chức này thể hiện sự phân quyền trong quản lý, đồng thời nâng cao tinh thần trách nhiệm của các bộ phận chức năng, mỗi vị trí trong tổ chức đảm bảo cho công việc thực hiện thông suốt, tạo điều kiện  cho cấp dưới chủ động chuyên sâu vào công việc. Cơ cấu này đã quán triệt một cách toàn diện nguyên tắc tập chung dân chủ. Một trong những động lực phát huy tiềm năng của nhân tố con người trong hoạt động kinh doanh. 
Bên cạnh đó cơ cấu này còn thu hút những chuyên gia có trình độ cao vào việc nghiên cứu, chuẩn bị và quyết định những vấn đề có liên quan đến hoạt động kinh doanh. 
Tuy nhiên những khó khăn khi hoạt động với cơ cấu tổ chức này là giám đốc điều hành và quản lý các bộ phận phải có năng lực quản lý và có khả năng chuyên môn cao để đưa các quyết định kịp thời chính xác.
Các bộ phận trong cơ cấu có tính chuyên môn hoá cao, do vậy mà trách nhiệm và quyền hạn phải được phân định rõ ràng. Nếu không rất dễ xảy ra xu hướng lạm dụng quyền hạn, nẩy sinh mâu thuẫn chồng chéo cản trở đến hoạt động chung. 
Nhìn chung khách sạn hoạt động theo cơ cấu tổ chức này là hợp lý. Bởi khách sạn có đội ngũ cán bộ quản lý có trình độ chuyên môn cũng như quản lý ở trình độ cao, vì vậy mà khách sạn sẽ phát huy được các ưu điểm này một cách tối đa. Nó nâng cao tinh thần trách nhiệm của nhân viên trong công việc của mình. Đồng thời, nó giúp cho người quản lý kiểm soát và điều hành nhân viên đúng giúp cho hoạt động kinh doanh của toàn bộ hệ thống khách sạn nhịp nhàng và hiệu quả. 
2.2.1.2. Chức năng, nhiệm vụ của các bộ phận tại khách sạn Hanoi Daewoo.
2.2.1.2.1.Hội đồng quản trị: 
- Thực hiện hợp đồng và phụ lục hợp đồng hai bên đã kí kết thi hành và sửa đổi điều luật của công ty.
-  Thẩm tra xây dựng các phương án hoạt động kinh doanh, kế hoạch (bao gồm kế hoạch đầu tư vốn), dự toán và kế toán, phương án phân chia lợi nhuận hoặc bù lỗ hàng năm của công ty.
· Thẩm tra báo cáo của tổng giám đốc.
· Quyết định thành lập các bộ phận của tổng công ty.
· Phê chuẩn các hợp đồng quan trọng của công ty.
· Ban hành các điều lệ, chế độ quan trọng của công ty.
· Bổ nhiệm tổng giám đốc, giám đốc điều hành, phó tổnggiám đốc điều hành. Xác định phương pháp trích rút và sử dụng quỹ dự trữ, quỹ tiền thưởng, phúc lợi và quỹ phát triển công ty.
-  Thảo luận và  phê chuẩn phương án cải tổ khi cần. Phê chuẩn và thành lập hội đồng thanh lÝ doanh nghiệp khi kết thúc hạn liên doanh.
2.2.1.2.2.  Tổng giám đốc: 
Tổng giám đốc là người trực tiếp tổ chức thực hiện những quyết định của hội đồng quản trị. Nghiêm túc chấp hành các phương châm, chính sách, pháp luật và pháp quy của nhà nước, vạch ra và thực hiện phương án, sách lược kinh doanh và kế hoạch hoạt động của khách sạn. Không ngừng nâng cao hiệu quả kinh tế và hiệu quả điều hành công việc thông qua hoạt động của văn phòng tổng giám đốc 
Nhiệm vô:
· Vạch ra mục tiêu kinh doanh, phương hướng phát triển của khách sạn, thống nhất quy hoạch tổ chức kĩ lưỡng hoạt động quản lý kinh doanh khách sạn.
· Nắm bắt chuẩn xác thông tin về hoạt động kinh doanh, không ngừng khai thác thị trường kinh doanh khách sạn.
· Căn cứ  yêu cầu về chuẩn mực và tiêu chuẩn chất lượng phục vụ để định ra các chế độ, nguyên tắc điều lệ khách sạn và cơ chế vận hành nội bộ nhằm xây dùng cho toàn bộ công nhân viên ý thức phục vụ với chất lượng cao.
· Lập cơ chế tổ chức, kế hoạch tiền lương của khách sạn. Bố trí cán bộ công nhân viên hợp  lí. Phụ trách công tác tuyển dụng kiểm tra và thưởng phạt các cán bộ quản lý cấp cao.
· Thẩm duyệt kế hoạch bồi dưỡng đào tạo, kiểm tra tình hình thực hiện công tác bồi dưỡng đào tạo của các cán bộ.
· Vạch  ra kế hoạch dự toán tài vụ, nắm vững việc hạch toán giá thành kinh doanh của khách sạn, giảm lãng phí, tăng hiệu quả kinh tế.
· Giữ mối quan hệ rộng rãi với các giới ngoài xã hội, thực hiện tốt công tác phối hợp nội bộ trong khách sạn.
· Định kì báo cáo công tác với hội đồng quản trị, hoàn thành các công tác khác do hội đồng quản trị đề ra.
2.2.1.2.3. Giám đốc điều hành: 
Là người thay mặt tổng giám đốc điều hành công tác quản lý khách sạn, thay mặt tổng giám đốc đón tiếp những đoàn khách quan trọng của khách sạn. Giám đốc điều hành trực thuộc văn phòng tổng giám đốc, phụ trách toàn diện công tác quản lý kinh doanh hàng ngày của khách sạn hay công việc do tổng giám đốc phân công. Tham mưu cho tổng giám đốc về các mặt hoạt động của kinh doanh khách sạn trên cơ sở tiếp nhận, xử lí và phân tích các nguồn tin từ bộ phận kinh doanh 
Nhiệm vô 
· Phối hợp với tổng giám đốc cùng điều hành và quản lý 
· Thực hiện công việc, kế hoạch tổng giám đốc đề ra.
· Nắm chắc tình hình bên ngoài và bên trong khách sạn, thường xuyên kiểm tra các dịch vụ lưu trú, dịch vụ ăn uống, các dịch vụ khác thông qua các ban quản lý bộ phận sau đó báo cáo định kì cho tổng giám đốc 
· Giúp tổng giám đốc vạch ra phương hướng kinh doanh, kế hoạch tổ chức.
2.2.1.2.4. Bộ phận ăn uống (Food and Beverage):  
Chức năng là kinh doanh dịch vụ ăn uống, cung cấp thức ăn đồ uống cho khách. Đây là bộ phận lớn nhất của khách sạn gồm 3 nhà hàng và 2 quán Bar. Tất  cả đều được trang bị đầy đủ cơ sở vật chất kĩ thuật hiện đại.Tất cả đều chịu sự quản lý của giám đốc phụ trách ăn uống.
Do quy mô kinh doanh của khách sạn khách sạn Hanoi Daewoo lớn nên hệ thống bộ phận ăn uống rất đầy đủ để đáp ứng cho khách.Khách sạn có 4 nhà hàng lớn: Edo,đây là nhà hàng mang phong cách Nhật. Nhà hàng Tàu (Silk Road) mang phong cách Trung Quốc, nhà hàng Lapaix mang phong cách ý và café Prominade, ngoài ra khách sạn còn có 4 quán bar và hệ thống bếp nấu được trang bị cơ sở vật chất kỹ thuật đầy đủ.
Trong mỗi bộ phận bếp có các bếp trưởng: Là người phụ trách ăn uống, quản lý các món ăn chất lượng cao trước khi cung cấp cho khách, tại khách sạn Hanoi Daewoo tất cả các bếp trưởng hầu hết là người nước ngoài vì vậy khách du lịch rất thích thú khi được thưởng thức các món ăn ngon,đặc biệt là hương vị dân tộc mình khi xa quê hương
Trong bộ phận bếp có bếp phó, các đầu bếp, giúp việc đầu bếp, bộ phận quản lý dụng cụ bếp.
2.2.1.2.5. Bộ phận tiền sảnh (Front Office):
Là nơi tiếp khách khi khách vừa tới khách sạn, đón và phục vụ khách tại tiền sảnh và phòng đợi, giúp khách làm thủ tục Check- in và đưa khách lên phòng, giải quyết các thắc mắc của khách, trực điện thoại 24/24h. Khi khách rời khách sạn thì thanh toán cho khách và giúp khách làm thủ tục Check- out và tiễn khách.
+ Bộ phận tiền sảnh tại khách sạn Hanoi Daewoo bao gồm:
· Nhân viên đặt phòng: nhận yêu cầu đặt phòng, những yêu cầu đặc biệt từ khách trước khi khách đến.
· Nhân viên lễ tân: trực tiếp đón tiếp khách, làm thủ tục nhận phòng và trả phòng của khách, giải quyết nhưng vấn đề trong thời gian khách lưu trú tại khách sạn 
· Nhân viên thu ngân: giúp khách thanh toán các chi phí trong thời gian khách lưu trú tại khách sạn.
· Nhân viên khuân vác hành lí: mở cửa, giúp khách mang hành lý lên phòng.
· Nhân viên bảo vệ: Chịu trách nhiệm bảo vệ an ninh an toàn cho khách sạn,tạo cho khách sự tin tưởng vào khách sạn.Phòng chống trộm cắp, kẻ gian đột nhập và những hành vi vi phạm quy định của khách sạn.
2.2.1.2.6.Bộ phận buồng: 
· Chuẩn bị đón khách, làm vệ sinh phòng, kiểm tra trang thiết bị 
·  Đón khách và bàn giao phòng
·  Phục vụ trong thời gian khách ở:Thay ga trải giường, vệ sinh phòng, thay khoá...
·  Bộ phận vườn:Chăm sóc cây cảnh hoa viên
2.2.1.2.7.  Bộ phận kỹ thuật (Engineer): Có trách nhiệm lắp đặt, sửa chữa và duy trì trang thiết bị cơ sở vật chất của khách sạn như: Điện, nước, máy điều hoà, tivi, vi tính… Hiện nay khách sạn Hanoi Daewoo đang thực hiện chương trình ISO 140001 (Chính sách tiết kiệm và bảo vệ môi trường). Khách sạn đã có những biện pháp xử lí chất thải, máy lưu thông nước cho bể bơi.
2.2.1.2.8. Bộ phận bán và tiếp thị (Sale and Marketing):
Các nhân viên trong bộ phận luôn vạch ra những chiến lược, chiến thuật và thực hiện chúng nhằm duy trì và tăng nguồn khách cho khách sạn. Phải luôn có mối quan hệ tốt với các nhà cung cấp khách cũng như các tập đoàn khách sạn, các tổ chức khách sạn khác. Đồng thời phải luôn đưa vào chương trình khuyến mại, quảng cáo khuyếch trương để thu hút khách.
Bộ phận Marketing và bán hàng giám sát tất cả các hoạt động khuyến mại bán hàng cho khách đoàn. Cụ thể như bộ phận quảng cáo bán hàng cho khách hàng và bán tiệc.
Bộ phận quảng cáo chịu trách nhiệm lập kế hoạch phát triển, tiến hành quảng cáo và các hoạt động khuyến mại cho khách sạn.
Bộ phận bán hàng cho khách đoàn làm việc với công ty để thoả thuận việc giảm giá đặc biệt dành cho khách đoàn đặc biệt, cho các tổ chức sẽ dự định họp, tổ chức hội nghị hội thảo tại khách sạn.Bộ phận này cũng có trách nhiệm thiết lập các mức giá.
2.2.1.2.9. Phòng nhân sự và đào tạo:
Thực hiện các công việc tuyển nhân viên, đào tạo, bố trí công việc và tính thù lao lao động cho nhân viên.Nhân viên bộ phận này còn đưa ra các kế hoạch, chính sách tiết kiệm,giảm giá, tăng thu…
2.2.1.2.10. Trung tâm sức khỏe  (Fitness Center) , Spa.
Phục vụ khách trong việc giữ gìn, luyện tập sức khoẻ. Câu lạc bộ có phòng tập thẩm mỹ, thể hình, tắm hơi, massage, hớt tóc, gội đầu. Đặc biệt có phòng y tế chăm sóc cho khách hàng cũng như cho nhân viên.
Tóm lại mô hình quản lý điều hành của khách sạn Hanoi Daewoo đã phân biệt rõ vai trò chức năng từng bộ phận, tạo điều kiện cho các cấp dưới chủ động và chuyên sâu trong công việc, phát huy tính sáng tạo của mỗi cán bộ quản lý và các thành viên trong hệ thống quản lý.
2.2.2. Thực trạng đội ngũ nhân lực của khách sạn Hanoi Daewoo.
2.2.2.1. Cơ cấu lao động theo độ tuổi, giới tính:
Bảng 2.6: Cơ cấu lao động theo độ tuổi, giới tính.
Đơn vị tính:  Người
	Bộ phận 

	18 – 25tuổi
	25 – 35tuổi 
	35 – 45 tuổi
	Trên 45tuổi
	Tổng

	
	Nam
	Nữ
	Nam
	Nữ
	Nam
	Nữ
	Nam
	Nữ
	

	Nhân sự
	0
	2
	0
	2
	0
	0
	0
	0
	4

	Tiền sảnh
	16
	12
	10
	10
	0
	0
	2
	0
	50

	Buồng
	12
	34
	15
	37
	0
	7
	0
	15
	120

	Bàn, bar, bếp.
	60
	75
	29
	27
	4
	0
	5
	0
	200

	Kỹ thuật
	10
	0
	10
	0
	30
	0
	10
	0
	60

	Tiếp thị 
	9
	10
	6
	0
	0
	0
	0
	0
	25

	Tài chính
	4
	8
	4
	13
	1
	0
	0
	0
	30

	Bảo vệ 
	5
	0
	38
	2
	5
	0
	0
	0
	50

	Bất động sản
	0
	0
	0
	3
	0
	7
	0
	0
	10

	Bộ phận mua
	4
	10
	4
	2
	0
	3
	0
	0
	23

	CLB sức khoẻ
	3
	9
	6
	3
	6
	3
	0
	0
	30

	Vườn
	0
	2
	4
	1
	1
	0
	0
	0
	8

	Tổng
	128
	162
	126
	100
	47
	20
	17
	17
	610


Nguồn:  phòng nhân sự khách sạn Hanoi Daewoo
Nhìn vào bảng trên ta thấy cơ cấu lao động theo độ tuổi, giới tính  của khách sạn Hanoi Daewoo được bố trí khá hợp lí, trong xu thế phát triển chung của ngành kinh doanh khách sạn, tỉ lệ lao động nam chiếm tỉ lệ  cao hơn do năng suất và hiệu quả làm việc của họ cao hơn. 
2.2.2.2. Cơ cấu lao động theo trình độ.
Trong một cơ cấu tổ chức, tổng giám đốc giữ vị trí quan trọng tại doanh nghiệp. Tổng giám đốc phải có trình độ cao thì mới có đường lối  kinh doanh đúng đắn, tổ chức kinh doanh có hiệu quả, họ phải là người có những hiểu biết về kinh tế thì mới lãnh đạo được doanh nghiệp. Tổng giám đốc đứng đầu khách sạn Hanoi Daewoo là người có kinh nghiệm trong quản lí, tổ chức, ngoại giao thì mới lãnh đạo được hệ thống khách sạn lớn hoạt động và phát triển như ngày nay.
ĐH 
 đại học
CĐ 
 cao đẳng.
TC 
 trung cấp.
SC 
 sơ cấp.
A,B, C 
 trình độ Tiếng Anh 
H 
 trình độ Tiếng Anh cao hơn.
Bảng 2.7:  Cơ cấu lao động theo trình độ.
	Chức danh
	Trình độ học vấn (%)
	Trình độ chuyên môn (đào tạo chuyên ngành du lịch, khách sạn )%
	Trình độ ngoại ngữ (Tiếng Anh ) ( %)

	
	ĐH
	CĐ
	TC
	ĐH
	TC
	SC
	Chuyên môn khác
	A
	B
	C
	H

	Tổng giám đốc
	100
	- 
	- 
	100
	- 
	- 
	-  
	- 
	- 
	100
	- 

	Phó tổng giám đốc
	- 
	100
	- 
	- 
	100
	- 
	-  
	- 
	- 
	100
	- 

	Giám đốc điều hành 
	100
	- 
	- 
	100
	- 
	- 
	-  
	- 
	- 
	- 
	100

	Giám đốc các bộ phận
	100
	- 
	- 
	95
	- 
	- 
	5
	- 
	- 
	80
	20

	Quản lý các bộ phận
	85
	15
	- 
	70
	15
	
	15
	- 
	54.6
	45.4
	- 

	N.v buồng
	25
	25
	50
	5
	50
	25
	20
	10
	65
	25
	- 

	N.v lễ tân
	45
	45
	10
	60
	10
	- 
	30
	- 
	30
	55
	15

	N.v Bàn, bar, bếp
	- 
	70
	30
	- 
	50
	30
	20
	- 
	80
	20
	- 

	N.v  hành lý
	30
	30
	40
	10
	30
	40
	20
	40
	50
	10
	- 

	Các bộ phận khác
(vườn, bảo vệ,…)
	- 
	27
	73
	- 
	20
	70
	- 
	50
	50
	- 
	- 


Nguồn: phòng nhân sự khách sạn Hanoi Daewoo
Qua bảng số liệu trên ta thấy trình độ của quản lý tại khách sạn Hanoi Daewoo có trình độ khá cao. Điều này chứng tỏ rằng họ đã tích luỹ được những kinh nghiệm về chuyên môn để quản lý cũng như chỉ đạo công việc. Và đặc biệt là trình độ ngoại ngữ có 100% trình độ C trở lên, và tất cả đều biết thêm một ngoại ngữ nữa nhưng chỉ ở mức độ giao tiếp. Còn về trình độ học vấn và trình độ chuyên môn 100% tốt nghiệp  đại học không ai có trình độ cao đẳng hoặc sơ cấp và một số đã được đào tạo nghiệp vụ chuyên môn của mình tại Hàn Quốc. Độ tuổi trung bình của bộ phận quản lý từ 27- 29. Đây là độ tuổi rất năng động trong công việc, có tâm huyết và nhiều sáng tạo và bề dày kinh nghiệm quản lý. Tuy nhiên, có đến 5% giám đốc bộ phận có chuyên môn đào tạo khác, đây là một con số không đáng kể nhưng  có ảnh hưởng không nhỏ đến công tác quản trị nguồn nhân lực ở các bộ phận họ trực tiếp quản lý.
· Các giám đốc bộ phận tại khách sạn Hanoi Daewoo đòi hỏi rất cao về kinh nghiệm quản lý, họ bắt buộc phải là người có kinh nghiệm từ 2- 3 năm, có khả năng giao tiếp ngoại ngữ tốt, biết làm việc độc lập, trình độ ngoại ngữ C và phải có trình độ chuyên môn.
· Nhân viên lễ tân gồm 10 người, độ tuổi trung bình của họ là 24,5. Họ có lợi thế về sự vui tươi hoạt bát rất thuận lợi trong việc gây cảm tình với khách. Có 45% trong số họ tốt nghiệp đại học,45% tốt nghiệp chuyên ngành du lịch và 10% tốt nghiệp chuyên ngành khác. Nhân viên lễ tân đều có trình độ ngoại ngữ C trở lên, nhưng lại có đến 30% có chuyên môn đào tạo khác. Nhân viên lễ tân là người tiếp xúc trực tiếp với khách hàng nên đòi hỏi tính chuyên môn, chuyên nghiệp, không được để ra bất kỳ sai sót nào trước khách hàng. Việc tuyển dụng nhân viên lễ tân có chuyên môn khác sẽ tốn thêm thời gian đào tạo nhưng do đã có nền tảng ngoại ngữ nên việc đào tạo chuyên môn đơn giản hơn.
· Nhân viên hành lí có 11 người,với 40% trình độ ngoại ngữ Avà 50% là,10% có trình độ C, nguyên nhân là do tính chất công việc của họ tương đối đơn giản, tuy nhiên việc đánh giá vai trò của nhân viên hành lí của khách sạn là chưa đúng bởi họ là người đầu tiên và cũng là người cuối cùng tiếp xúc với khách…
Qua một vài nhận xét chung về nhân viên của một số bộ phận, trình độ chuyên môn và trình độ nghiệp vụ của cán bộ công nhân viên của khách sạn Hanoi Daewoo tương đối cao nhưng còn thiếu hiểu biết về lĩnh vực kinh doanh du lịch, lĩnh vực Marketing trực tiếp do đó nhân viên chưa có khả năng khơi dậy nhu cầu tiêu dùng của khách mà chỉ dừng lại ở việc giao tiếp đơn thuần.
Như vậy, về chất lượng đội ngũ Việt Nam trong khách sạn Hanoi Daewoo bên cạnh những mặt mạnh thì vẫn còn những điểm yếu mà khách sạn cần khắc phục để nâng cao hơn nữa hiệu quả trong công tác quản lý và sử dụng nhân lực 
2.3. Thùc trạng công tác quản trị nguồn nhân lực tại khách sạn Hanoi Daewoo.
2.3.1. Công tác tuyển mộ, lựa chọn nhân lực tại khách sạn.
Khách sạn Hanoi Daewoo tuyển chọn nhân viên qua rất nhiều nguồn nhưng chủ yếu là nguồn bên trong khách sạn và một phần  nguồn bên ngoài qua các mối quan hệ của nhân viên bên trong khách sạn, do đó bộ phận nhân sự đóng một vai trò hết sức quan trọng trong công tác tuyển chọn được những nhân viên phù hợp với  công việc, đáp ứng được yêu cầu mà khách sạn đưa ra. Bộ phận nhân sự sẽ sàng lọc qua phỏng vấn và đào tạo nhân viên rồi mới đưa vào thử việc, có thể nói việc tuyển chọn nhân viên ở khách sạn Hanoi Daewoo diễn ra hết sức nghiêm túc để đạt được mục tiêu cuối cùng là hoàn thành nhiệm vụ và công việc được giao.
2.3.1.1. Phương pháp tuyển mộ của nguồn nội bộ: 
Khi cần người cho một vị trí nào đó: 
· Công khai tất cả những thông tin liên quan đến vị trí cần tuyển đều được thông báo, triển khai đến tất cả mọi người trong khách sạn, những người thấy mình đáp ứng được yêu cầu đều có thể tham gia dự tuyển. 
· Phòng nhân sự lưu trữ những thông tin về nhân sự, khi cần sẽ tìm người đáp ứng nhu cầu vào vị trí cần tuyển.
2.3.1.2. Phương pháp tuyển mộ của nguồn bên ngoài:
· Thông qua sự giới thiệu của các nhân viên trong khách sạn.
· Học sinh, sinh viên đến thực tập tại khách sạn.
· Tự ứng cử viên đến nộp hồ sơ tại khách sạn.
2.3.2. Thực trạng công tác đào tạo, phát triển nguồn nhân lực tại khách sạn Hanoi Daewoo.
Khách sạn chủ yếu tiến hành hoạt động đào tạo tại chỗ với các hình thức đào tạo sau:
· Đối với nhân viên thì do lãnh đạo cấp trên trực tiếp hướng dẫn đào tạo.
· Mở các lớp bồi dưỡng ngắn hạn tại khách sạn do các chuyên gia và giáo viên có kinh nghiệm hướng dẫn
· Cử cán bộ nhân viên đi học các khoá huấn luyện do công ty tổ chức hoặc ở các trung tâm đào tạo.
· Đưa cán bộ nhân viên sang học tập tại khách sạn mẫu của tập đoàn  tại  Hàn Quốc.
 Mặc dù còn rất nhiều khó khăn trong công tác đào tạo huấn luyện và phát triển nhân lực nhưng khách sạn cũng đã xây dùng cho mình được một kế hoạch về đào tạo và phát triển nhân lực, nội dung được thể hiện trong bảng sau: 
Bảng 2.8: Yêu cầu về nội dung đào tạo của khách sạn Hanoi Daewoo 
	Thành phần
	Lĩnh vực đào tạo

	Cán bộ quản lý
	Kỹ năng quản lý

	Nhân viên lễ tân
	Ngoại ngữ, tin học & nghiệp vụ lễ tân giao tiếp.

	Nhân viên buồng
	Kĩ năng và quy trình làm buồng, ngoại ngữ, giao tiếp.

	Nhân viên bàn
	Kĩ năng và quy trình phục vụ bàn

	Công nhân kĩ thuật
	Nâng cao trình độ tay nghề

	Các nhân viên khác
	Nâng cao khả năng giao tiếp


      ( Nguồn: phòng nhân sự khách sạn Hanoi Daewoo )
Khách sạn Hanoi Daewoo thực hiện việc đánh giá chất lượng đào tạo qua hai hình thức đó là: Kết quả đào tạo và kết quả công việc sau đào tạo. Khi được cử đi học mỗi cán bộ công nhân viên trong khách sạn đều được hưởng nguyên lương theo quy định của khách sạn.
Như vậy, trên cơ sở tìm hiểu nghiên cứu thực tiễn công tác đào tạo và huấn luyện nhân viên tại khách sạn Hanoi Daewoo,em thấy công tác này ở khách sạn còn có những tồn tại như: 
Hình thức đào tạo của khách sạn còn hạn hẹp và chưa phù hợp với thực tế, hiện tại khách sạn Hanoi Daewoo chủ yếu áp dụng hình thức đào tạo tại chỗ nên công tác đào tạo chỉ đạt được hiệu quả mang tính tạm thời, trước mắt và nó mới chỉ tác động đến chuyên môn nghiệp vụ của nhân viên chứ chưa tác động tới một nhân tố quan trọng đó là trình độ ngoại ngữ  của nhân viên, mà trong công tác phục vụ khách thì trình độ ngoại ngữ của nhân viên là rất quan trọng.
2.3.2.  Thực trạng công tác đánh giá và trả thù lao tại khách sạn Hanoi Daewoo
Hàng năm khách sạn Hanoi Daewoo đều tiến hành công tác đánh giá quá trình việc thực hiện công tác quản lý và sử dụng nhân lực nói chung  cũng như việc thực hiện công việc của từng nhân viên nói riêng. Khách sạn đánh giá những mặt làm được, chưa làm được, những mặt tích cực cần phát huy và những mặt yếu kém cần phải được  khắc phục từ đó đề ra phương hướng nhiệm vụ cụ thể cho năm mới.
Việc đánh giá quá trình thực hiện công việc của tưng nhân viên trong khách sạn được dựa trên cơ sở mức độ hoàn thành mục tiêu chung của khách sạn, của từng bộ phận và đặc biệt là thái độ  và mức độ hoàn thành công việc được giao của từng nhân viên trong khách sạn. 
Trên cơ sở đánh giá chất lượng lao động thông qua chất lượng công việc từ đó giúp cho cán bộ quản lý khách sạn thuận tiện trong công tác tuyển chọn, phân công, thuyên chuyển, bổ nhiệm thăng tiến và lập kế hoạch đào tạo phát triển nhân lực trong khách sạn.
Công tác trả lương cho cán bộ công nhân viên trong khách sạn được thực
hiện khá linh hoạt, tuỳ theo từng vị trí và tính chất công việc mà khách sạn có những chính sách trả lương khác nhau. 
Mức lương trung bình của các bộ phận làm việc trực tiếp trong khách sạn Hanoi Daewoo không cao do khách sạn không tính thêm phí dịch vụ trong quá trình phục vụ khách. Đây là một khó khăn lớn trong công tác quản lý và sử dụng nhân lực tại khách sạn Hanoi Daewoo vì khả năng nhân viên chuyển sang những khách sạn khác là rất lớn, vì các khách sạn cùng thứ hạng ở Hà Nội có mức lương trung bình cao hơn ở khách sạn Hanoi Daewoo khá nhiều.
2.3.3. Thực trạng công tác tạo động lực cho người lao động tại khách sạn Hanoi Daewoo:
Khách sạn có chế độ thưởng phạt công khai theo hiệu quả kinh doanh, nội dung của chế độ thưởng phạt này được thể hiện cơ bản như sau: 
· Đối với các trường hợp vi phạm kỉ luật lao động làm tổn hại đến tài sản của khách sạn thì đều bị xử phạt tuỳ theo mức độ mà cảnh cáo, khiển trách, bị phạt tiền hay buộc thôi việc.
· Những người có đóng góp sáng kiến, tinh thần lao động, những đề xuất tiết kiệm chi phí hoặc tăng doanh thu… đều được khuyến khích, đánh giá và có thưởng bằng vật chất.
· Lãnh đạo khách sạn Hanoi Daewoo rất chú trọng đến công tác khen thưởng kỉ luật từ đó nó có tác động kích thích tinh thần nhân viên trong công việc và trong việc tìm tòi  phát huy sáng kiến có lợi cho khách sạn.
2.3.4. Thực trạng công tác thực hiện chính sách xã hội đối với người lao động tại khách sạn Hanoi Daewoo.
Lãnh đạo khách sạn chú trọng tạo môi trường làm việc thuận lợi nhất cho nhân viên ở tất cả các bộ phận. Khách sạn Hanoi Daewoo đã xây dùng cho mình một bầu không khí văn hoá làm việc cởi mở trong khách sạn cùng mối quan hệ khăng khít giữa người lao động với người quản lý. Từ đó góp phần không nhỏ vào thành công trong quá trình hoạt động kinh doanh của khách sạn.
Lãnh đạo khách sạn chú trọng phát triển các tổ chức xã hội cũng như hoàn thiện chính sách của khách sạn như: 
· Tổ chức công đoàn và đoàn thanh niên ngày càng được củng cố và kiện toàn.
· Cán bộ công nhân viên thường xuyên được nhận quà tiền thưởng vào các ngày lễ tết của khách sạn và của cả nước, khách sạn thường tổ chức các buổi liên hoan văn nghệ cải thiện đời sống tinh thần cho nhân viên.
· Khách sạn thường xuyên có quà cho các cháu là con cán bộ công nhân viên trong khách sạn vào các ngày tết thiếu nhi…
· Hàng năm tuỳ theo kết quả kinh doanh, khách sạn thường bố trí cho cán bộ nhân viên trong khách sạn đi nghỉ mát ở một số nơi trên lãnh thổ Việt Nam.
2.4. Đánh giá chung về công tác quản trị nguồn nhân lực tại khách sạn.
Trong quá trình hoạt động kinh doanh của mình, khách sạn Hanoi Daewoo luôn coi trọng công tác quản lý và sử dụng nhân lực trong khách sạn. Khách sạn coi nhân viên là chìa khoá của sự thành công trong kinh doanh, nhưng trong lĩnh vực này, bên cạnh những thuận lợi, những mặt làm được, khách sạn vẫn còn đứng trước những khó khăn, những mặt chưa làm được đòi hỏi khách sạn cần phải khắc phục và vươn lên trong thời gian tới
2.4.1. Ưu điểm:
· Khách sạn đã xây dựng được cho mình một đội ngũ lao động có trình độ cao về học vấn và chuyên môn nghiệp vụ 
· Khách sạn đã tạo cho mình một bầu không khí làm việc trong khách sạn: đoàn kết, dân chủ và công bằng.
· Khách sạn rất quan tâm coi trọng công tác đào tạo, huấn luyện và phát triển nhân lực 
· Vấn đề thực hiện chính sách xã hội đối với người lao động trong khách sạn được thực hiện khá tốt.
· Vấn đề bố trí và đề bạt lao động trong khách sạn đã và đang được thực hiện
2.4.2. Bên cạnh đó vẫn còn tồn tại những mặt hạn chế sau:
· Việc bố trí nhân viên vào làm việc tại các bộ phận và các ca làm việc chưa thực sự hợp lí. Trình độ ngoại ngữ của nhân viên chưa tương xứng với tầm cỡ và nhu cầu của khách sạn
· Mức tiền lương theo hệ số chưa khuyến khích được lao động trẻ trong khách sạn 
· Việc quản lý lao động tại từng vị trí làm việc trong khách sạn nhiều khi còn chưa được sát sao, nó thể hiện ở chỗ một số nhân viên đôi khi còn sử dụng điện thoại và dành thời gian làm những công việc mang tính cá nhân khác.
· Trên cơ sở nghiên cứu và tìm hiểu thực trạng về công tác quản lý và sử dụng nhân lực tại khách sạn Hanoi Daewoo, em đã mạnh dạn đưa ra một số giải pháp nhằm hoàn thiện hơn nữa công tác này tại khách sạn.Một số giải pháp đó sẽ được em trình bày chi tiết trong chương III
Chương 3: các giải pháp nhằm hoàn thiện công tác quản trị nguồn nhân lực tại khách sạn Hanoi Daewoo.
3.1. Các căn cứ đề ra giải pháp nhằm hoàn thiện công tác quản trị nguồn nhân lực tại khách sạn Hanoi Daewoo.
3.1.1.Định hướng chiến lược phát triÓn của khách sạn trong thời gian tới.
Với xu hướng chung của ngành kinh doanh khách sạn tại Hà Nội, những tiến bộ của ngành khách sạn, sự xuất hiện của hàng loạt khách sạn trên thị trường và sự cạnh tranh gay gắt. Trước tình hình đó khách sạn Hanoi Daewoo đã đề ra phương hướng và mục tiêu phát triển kinh doanh như sau: 
3.1.1.1. Mục tiêu:
Mục tiêu chung của khách sạn là tối đa hoá lợi nhuận bằng cách giảm chi phí đầu vào, sử dụng hợp lí nguồn lao động, sử dụng tốt cơ sở vật chất… Nhờ vậy, trong những năm gần đây doanh thu không tăng nhiều nhưng lợi nhuận của khách sạn vẫn tăng đáng kể.
-  
Đảm bảo chất lượng phục vụ để thúc đẩy lượng khách tăng lên nhanh chóng, không để công suất sử dụng phòng dưới 50%
-    Doanh thu cần đạt được trên 10 triệu USD để bù đắp chi phí và nâng cao lợi nhuận so với những năm trước.
-  
Đẩy mạnh hơn nữa hoạt động khai thác thị trường khách truyền thống,khách Châu Âu, Châu Á, Châu Mĩ và tiến hành mở rộng thị trường sang các quốc gia khác.
-  
Mở rộng hoạt động kinh doanh bằng các dịch vụ bổ sung khác.
3.1.1.2. Phương hướng:
-  
Hoàn thiện tốt kế hoạch và thực hiện đúng đường lối của cấp trên.
-  
Thường xuyên nâng cao đời sống tinh thần cho nhân viên khách sạn, khuyến khích lao động bằng tiền thưởng và phúc lợi.
 -  
Mở các lớp bồi dưỡng và đào tạo chuyên môn nghiệp vụ cho nhân viên, tổ chức thi và kiểm tra định kì.
-  
Hoàn thiện cơ sở vật chất cho phù hợp với nhu cầu của khách hàng.
3.1.2.Tình hình cạnh tranh trên thị trường kinh doanh khách sạn ở Hà Nội.
Theo thống kê của các công ty lữ hành du lịch trên địa bàn thành phố Hà Nội, trong 9 tháng đầu naqm tổng lượng khách du lịch đến Hà Nội đạt 6.221.000 lượt, giảm 6,2% so với cùng kỳ năm ngoái.
Trong đó có 898.000 lượt khách quốc tế, tăng 6,7% và 5.323.000 lượt khách nội địa, giảm 8% so với cùng kỳ năm trước. Điều này làm ảnh hưởng đến nguồn cầu của các khách sạn 3 và 4 sao tập trung vào đối tượng khách nội địa có ngân sách chi tiêu trung bình.
Dự kiến trong thời gian tới, nguồn cung thị trường sẽ có thêm 27 trong sè 41 dự án từ 3 đến 5 sao sẽ cung cấp cho thị trường hơn 6.600 phòng. Hầu hết các dự ân này tập trung vào tại phía tây Hà Nội. Từ Liêm chiếm 50% tổng số phòng, theo sau là quận Ba Đình, Đống Đa.
Thực tế, kinh doanh khách sạn tại Việt Nam đang trong thời kỳ xuống dốc. Nừu như trước đây tỷ lệ phủ kín phòng của các khách sạn lớn thường từ 80 - 90% thì nay cao nhất chỉ khoảng 50%. Để một khách sạn cao cấp hoạt động ổn định, chi phí rất tốn kém.
Một chuyên gia trong ngành khách sạn thừa nhận, nhiều khách sạn hiện nay đang làm ăn thua lỗ bởi giá cả leo thang, trong khi lượng khách đến Việt Nam giảm mạnh. Trong đó, đối tượng khách chính là các doanh nhân và chính khách đến thăm, làm việc tại Việt Nam. Tuy nhiên, để có tên trong các sự kiện quốc tế ở Hà Nội, nhiều khách sạn lớm đã phải có cuộc cạnh tranh quyết liệt để có được nguồn thu này. Một nguồn thu khác của khách sạn là cho thuê phòng tổ chức sự kiện và mặt bằng bán lẻ ở tầng trệt.
Những khách sạn mới mở ở khu vực ngoài trung tâm, nếu không có một lượng khách truyền thống thì khó có thể thu hồi vốn được. Nhiều khách du lịch nước ngoài đang có xu hướng nghỉ ở khách sạn 3 sao và các khu lưu trú của nguowid dân trong khu vực phố cổ. Đồng thời, số lượng căn hộ dịch vụ đang tăng cũng là đối thủ của ngành khách sạn.
3.1.3. Phân tích SWOT của khách sạn Hanoi Daewoo.
3.1.3.1. Điểm mạnh (Strengths): 
· Khách sạn có nét sang trọng, hiện đại trong kiến trúc cổ điển. 
· Có vị trí thuận lợi tọa lạc ngay bên cạnh công viên Thủ Lệ, nằm ngay trung tâm ngoại giao của thành phố Hà Nội. 
· Danh tiếng và uy tín được tạo dựng ngay từ khi mới thành lập: là nơi đã đón tiếp rất nhiều nguyên thủ các quốc gia khi đến thăm Việt Nam, là nơi được chọn để tổ chức nhiều hội nghị, sự kiện mang tầm quốc tế.
· Không gian phòng thoáng mát, rộng rãi, đa số các phòng đều có cửa sổ nhìn ra công viên Thủ Lệ hoặc đường phố Hà Nội.
· Số lượng và chủng loại phòng khách đa dạng tạo ra nhiều sự lựa chọn cho khách hàng cũng như đáp ứng nhu cầu của khách vào mùa cao điểm.
· Sản phẩm của khách sạn rộng rãi, đa dạng.
· Khách sạn có hồ bơi rộng lớn nhất thành phố.
· Được Tổng cục du lịch Việt Nam công nhận là khách sạn đạt tiêu chuẩn 5 sao tại thành phố Hà Nội.
· Trực thuộc tập đoàn Daewoo - nên có sự hỗ trợ rất tốt về cơ sở vật chất, trang thiết bị kỹ thuật, kinh nghiệm quản lý, đào tọa nhân viên… Ngoài ra còn đem lại một lượng khách cho khách sạn thông qua mối quan hệ của công ty và quảng bá hình ảnh khách sạn với bạn bè quốc tế.
· Khách sạn Hanoi Daewoo được hoạt động dưới sự lãnh đạo của Ban giám đốc cùng với đội ngũ nhân viên được đào tạo chuyên nghiệp, thân thiện, nhiệt tình với công việc.
Đội ngũ nhân viên vừa có những người có thâm niên trong nghề, am hiểu tất cả hoạt động trong khách sạn, vừa có một lực lượng nhân viên trẻ năng động, nhiệt tình, sáng tạo trong công tác. Tất cả đêỳ có kiến thức chuyên môn nghiệp vụ vững vàng, khả năng ngoại ngữ tốt.
· Khách sạn tích cực tham gia các hội chợ, hội nghị du lịch trong và ngoài nước để học hỏi kinh nghiệm và quảng bá hình ảnh của mình.
· Nhận được nhiều giải thưởng từ các tổ chức du lịch uy tín như: đạt tiêu chuẩn quốc tế ISO 14001 của AFAQ ASERT – Cộng hòa Pháp về chứng nhận môi trường, giải thưởng Khách sạn xanh ASEAN của Hiệp hội du lịch các nước Đông Nam Á…
3.1.3.2. Điểm yếu ( Weakness):
· Do muốn giữ nguyên lối kiến trúc cổ nên cơ sở hạ tầng khách sạn bắt đầu xuống cấp.
· Không có tầng hầm hoặc bãi đậu xe rộng rãi cho nhân viên và khách hàng, thiếu dịch vụ trông trẻ và các phương tiện hỗ trợ người tàn tật.
· Nhà hàng của khách sạn chưa được giới thiệu, quảng cáo nhiều nên không thu hút được khách hàng vào thưởng thức, chủ yếu chủ phục vụ cho khách lưu trú tại khách sạn và các buổi tiệc đặt trước.
· Đối tượng khách chính của khách sạn là khách Trung Quốc, Hàn Quốc, Nhật Bản… nhưng số nhân viên biết tiếng Trung, Hàn còn hạn chế.
· Số lượng khách sạn 5 sao cạnh trạnh trong thành phố lớn, không chỉ cạnh tranh về khách hàng mà còn cạnh tranh về nguồn nhân lực dẽ bị các khách sạn lớn thu hút, làm tăng thời gian và chi phí đào tào nhân viên của khách sạn Hanoi Daewoo.
· Website của khách sạn chưa thật sự hấp dẫn, Ên tượng đối với khách viếng thăm. Thông tin còn sơ sài, các dịch vụ chỉ được giới thiệu chung chung, chưa đáp ứng được yêu cầu của khách mỗi khi muốn tìm hiểu thêm về khách sạn.
3.1.3.3. Cơ hội ( Opportunities):
· Sự hỗ trợ của Nhà nước, cũng như của Tổng công ty tăng cường quảng bá hình ảnh đất nước và con người Việt Nam đến với bạn bè các nước với khẩu hiệu: “ Việt Nam - điểm đến của thiên niên kỷ mới”, “ Việt Nam -  điểm đến an toàn và thân thiện”, “Việt Nam – vẻ đẹp tiềm ẩn”.
· Việt Nam đã, đang và sẽ thiết lập quan hệ ngoại giao tốt đẹp với nhiều nước, đồng thời cải thiện nhiều thủ tục, giấy tờ phức tạp như miễn visa cho một số nước: Nhật, Nga. Singapore, Thái Lan… nhằm tạo điều kiện thuận lợi hấp dẫn du khách, thương nhân các nước đến Việt Nam.
· Việt Nam có nền chính trị ổn định, kinh tế đang trên đà phát triển. Ngoài ra còn được các tổ chức quốc tế tài trợ, hỡ trợ các dự án, cơ sở hạ tầng và cải thiện môi trường thu hút nhiều nhà đầu tư nước ngoài, khiến số lượng khách doanh nhân đến với Việt Nam ngày càng tăng.
· Việt Nam có nhiều địa điểm, thắng cảnh nổi tiếng cùng khí hậu nhiệt đới Èm gió mùa thuận lợi cho du lịch.
· Việt Nam có nét văn hóa riêng mang đặc trưng của văn hóa phương Đông. Nhờ vẻ bình dị, hiếu khách của con người Việt Nam.
· Khách sạn Hanoi Daewoo có rất nhiều đối tác phân phối đặc biệt là HoaBinh Tourist, Vietnam Airline… Bên cạnh đó khách sạn còn nhận được sự quan tâm của tổng công ty du lịch Hà Nội trong việc nghiên cứu, xây dựng, nâng cấp, khách sạn.
· Công nghệ thông tin, khoa học kỹ thuật phát triển tạo điều kiện cho khách sạn phục vụ tốt nhất nhu cầu khách hàng, đồng thời quảng bá hình ảnh đến các nước dễ dàng hơn và là cơ hội để khách sạn tìm được những đối tác, khách hàng mới. 
3.1.3.4. Thách thức (Threats):
· Gia nhập WTO và chính sách mở cửa tạo điều kiện thuận lợi cho các tập đoàn du lịch lớn trên thế giới với tiềm lực tài chính mạnh đầu tư vào Việt Nam.
· Sự khủng hoảng kinh tế toàn cầu làm cho ngành du lịch bị ảnh hưởng do người dân thắt chặt chi tiêu hơn, các nhà đầu tư cũng ngần ngại hơn khi quyết định mở rộng thị trường.
· Lãi suất ngân hàng đang có xu hướng tăng, người dân cân nhắc kỹ hơn khi tiêu dùng. Khách sạn cũng gặp khó khăn trong việc đầu tư, nâng cấp cần số vốn lớn, thời gian hoàn vốn dài.
· Một số người dân ý thức chưa cao gây phiền hà cho khách du lịch (phân biệt giá cả đối với khách du lịch và khách địa phương, chéo kéo khách, ăn xin, móc túi…). Đặc biệt là tình trạng kẹt xe, lô cốt, ô nhiễm môi trường… ảnh hưởng không nhỏ đến du lịch Việt Nam.
· Sù ra đời và lớn mạnh cửa các khách sạn thuộc các tập đoàn khách sạn lớn trên thế giới có tiềm lực tài chính mạnh, các dịch vụ cao cấp như: Sheraton, Hilton, Sofitel… Phần  lớn các khách sạn bốn, năm sao đếu nằm ở trung tâm thành phố khiến Hanoi Daewoo khó khăn hơn trong việc thu hút khách hàng. 
· Chính sách giá rất linh hoạt (giảm giá, khuyến mãi kéo dài) của các khách sạn liên doanh, các khách sạn khác trong cùng hệ thống.
Công nghệ phát triển nhanh chóng từng ngày, khách sạn không theo kịp xu hướng hiện đại sẽ bị tụt hậu so với đối thủ cạnh tranh.

· 3.2. Các giải pháp hoàn thiện công tác quản trị nguồn nhân lực tại khách sạn Hanoi Daewoo.
3.2.1. Hoàn thiện công tác tuyển mộ và tuyển chọn nhân viên 
Như chóng ta đã biết, công tác tuyển mộ và tuyển chọn nhân viên có ý nghĩa hết sức quan trọng tới chất lượng nguồn nhân lực tương lai của khách sạn.
Do vậy, công ty phải căn cứ vào nhu cầu thực sự về lao động của khách sạn để tiến hành tuyển chọn lao động. Nhu cầu thực sự về tuyển chọn nhân viên được thực hiện thông qua việc hoạch định lại tài nguyên nhân lực trong khách sạn và việc đã sử dụng các giải pháp thay thế nhu cầu về nhân viên của khách sạn, từ đó không những đảm bảo về mặt số lượng mà còn đảm bảo về mặt chất lượng nguồn nhân lực tương lai của khách sạn.
Khi tuyển chọn nhân viên, khách sạn phải hướng vào phác hoạ công việc để tuyển chọn cho đúng người đúng việc, phác hoạ công việc để so sánh nhân viên xem họ có phù hợp với yêu cầu công việc mà khách sạn mong muốn không, ngoài ra, qua bảng phác hoạ công việc, nhân viên có thể hiểu được công việc họ sẽ phải làm nếu họ được nhận vào khách sạn. Để thực hiện tốt yêu cầu này đòi hỏi các nhà tuyển dụng phải  nắm bắt, hiểu sâu về yêu cầu của việc tuyển dụng để từ đó đặt ra các câu hỏi cho các ứng viên sao cho có tính khoa học và đem lại hiệu quả cao nhất.
3.2.2 Hoàn thiện công tác đào tạo và phát triển nhân lực trong khách sạn.
Công tác đào tạo và phát triển nhân lực trong khách sạn là một quá trình năng động và tiếp diễn không ngừng. Xuất phát từ tiền đề trên, khách sạn Hanoi Daewoo còng coi công tác này là nội dung hết sức quan trọng trong quá trình tồn tại và phát triển của khách sạn.
Qua quá trình nghiên cứu tìm hiểu tại khách sạn Hanoi  Daewoo em thấy trình độ học vấn của lao động trong khách sạn khá cao, nhưng không đồng đều, bên cạnh đó có nhiều nhân viên chưa được đào tạo chuyên môn nghiệp vụ theo đúng ngành nghề và chưa phát huy được hết khả năng của mình trong công việc. Do đó trong thời gian tới, khách sạn Hanoi Daewoo cần phải không ngừng nâng cao trình học vấn cũng như kiến thức thực tiễn cho cán bộ công nhân viên để họ hoàn toàn có khả năng tự chủ và hoàn thành tốt công việc của mình. Để thực hiện được mong muốn trên, khách sạn Hanoi Daewoo cần phải thực hiện một số công việc sau:  
· Chú trọng hơn nữa công tác đào tạo và đào tạo lại đối với cán bộ công nhân viên trong khách sạn. Khách sạn có thể mở các lớp tiếng Trung, tiếng Nhật, tiếng Pháp… để nhân viên không ngừng nâng cao trình độ ngoại ngữ của mình.
· Khi đào tạo huấn luyện lại đội ngũ nhân viên khách sạn Hanoi Daewoo nên hướng nhân viên đến mục tiêu kinh doanh của khách sạn mình để nhân viên nhận thức rõ hơn về vị trí cũng như nhiệm vụ của mình.
· Trong quá trình thực hiện đào tạo, đòi hỏi khách sạn không những đào tạo theo chiều sâu mà còn phải đào tạo theo chiều rộng để đáp ứng với thực tế kinh doanh tại khách sạn và có thể phát hiện ra đúng năng lực sở trường của từng nhân viên.
3.2.3. Hoàn thiện công tác đánh giá  và trả thù lao lao động 
3.2.3.1. Công tác đánh giá.
Trong hoạt động kinh doanh khách sạn việc thực hiện đánh giá năng lực của nhân viên được thực hiện nghiêm túc và đạt nhiều kết quả cao.
Trong điều kiện kinh doanh hiện nay của khách sạn Hanoi Daewoo cùng với xuất phát từ  đặc điểm lĩnh vực kinh doanh dịch vụ, khách sạn Hanoi Daewoo nên áp dụng phương pháp đánh giá chất lượng công việc của nhân viên trong khách sạn thông qua sự cảm nhận của khách hàng. Sự cảm nhận của khách là một chỉ tiêu khách quan nhất về chất lượng sản phẩm nói chung cũng như nhân tố chất lượng phục vụ của nhân viên.
Đây là một phương pháp tiên tiến, khách quan và đạt kết quả cao nhất trong công tác đánh giá lao động.
3.2.3.2.  Hoàn thiện công tác trả thù lao lao động 
    Ở đây thù lao lao động được hiểu là các khoản thu nhập mà nhân viên được lĩnh trong tháng, nó bao gồm tiền lương, tiền thưởng và các khoản phụ cấp.
Như chóng ta đã biết, tiền lương có một sức mạnh rất lớn, nó là động lực thúc đẩy con người làm việc và sáng tạo. Nó là đòn bẩy kinh doanh và là một công cụ trong quản lý. Tuy nhiên bên cạnh tiền lương nhân viên còn có tiền thưởng.Tiền thưởng cũng có một sức mạnh rất lớn kích thích sự làm  việc của nhân viên. Viêc sử dụng tiền lương và tiền thưởng một cách hợp lí sẽ là công cụ hữu hiệu nhất nâng cao hiệu quả và năng suất làm việc của nhân viên. Do vậy, trong thời gian tới, để nâng cao hiệu quả công việc của nhân viên, theo em, khách sạn Hanoi Daewoo cần xây dựng một chính sách lương thưởng hợp lí hơn nữa để khai thác được tối đa sức mạnh và khả năng tiềm tàng trong mỗi nhân viên của mình.
3.3. Một số kiến nghị.
Đối với Tổng cục Du lịch 
· Tiếp tục tiến hành và tăng cường hơn nữa các hoạt động tuyên truyền quảng cáo cho du lịch Việt Nam không những ở những thị trường trọng điểm, truyền thống mà còn mở rộng ra một số thị trường mới.
· Nghiên cứu mở văn phòng đại diện cho du lịch Việt Nam ở nhiều quốc gia.
· Cần phải tham gia hoặc cử các doanh nghiệp có đủ điều kiện để tham gia các hội chợ quốc tế về du lịch vì đây là một phương thức quảng bá tốt nhất, có hiệu quả nhất trong kinh doanh du lịch.
· Tổng cục Du lịch cần phải xây dùng cho mình một bản quy hoạch tổng thể về du lịch, phân vùng du lịch sao cho đa dạng hoá các loại hình du lịch đặc biệt là du lịch sinh thái, đây là một thế mạnh của du lịch Việt Nam mà ngành và các doanh nghiệp du lịch chưa quan tâm và khai thác nhiều.
· Tổ chức thường xuyên các cuộc thi về chuyên môn nghiệp vụ các bộ phận khác trong các khách sạn trên cả nước.
Phần  kết luận
      Vấn đề quản trị và sử dụng nhân lực trong kinh doanh khách sạn là một vấn đề hết sức nóng bỏng và nhạy  cảm, đặc biệt là đối với các khách sạn quốc tế trong đó có khách sạn Hanoi Daewoo.
Trên cơ sở đó trong quá trình thực tập nghiên cứu tại khách sạn Hanoi Daewoo, kết hợp lí luận với thực tiễn em đã mạnh dạn đưa ra một số giải pháp trên nhằm hoàn thiện hơn nữa công tác quản lý và sử dụng nhân lực tại khách sạn góp phần nâng cao hơn nữa hiệu quả kinh doanh của khách sạn 
     Quản trị nhân lực -  một bộ phận không thể thiếu được trong quản trị kinh doanh. Ngày nay, khi các thiết bị đã được hiện đại hoá thì cạnh tranh giữa các chủ thể kinh doanh lại thuộc về chất lượng. Yếu tố quyết định chất lượng đó chính là nhân tố con người. Và chính vì thể mà không một doanh nghiệp nào có thể lơ là với công tác quản trị nhân lực.
Nắm được tầm quan trọng của chính sách quản trị nhân lực, khách sạn Hanoi Daewoo đã khai thác triệt để về chính sách này và sử dụng nó như một công cụ đòn bẩy hữu hiệu để duy trì và phát triển hoạt động kinh doanh của mình.
Trên cơ sở đó trong quá trình thực tập nghiên cứu tại khách sạn Hanoi Daewoo, kết hợp lí luận với thực tiễn em đã mạnh dạn đưa ra một số giải pháp trên nhằm hoàn thiện hơn nữa công tác quản lý và sử dụng nhân lực tại khách sạn góp phần nâng cao hơn nữa hiệu quả kinh doanh của khách sạn 
Do những nhận thức còn hạn chế, kiến thức thực tế chưa sâu nên bài viết này sẽ không tránh khỏi những sai sót. Kính mong thầy cô giáo chỉ bảo cho em, để em có được những kinh ngiệm, những kiến thức quý sau khi hoàn thành đề án này.
Em xin chân thành cảm ơn sự giúp đỡ của thầy cô giáo !
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