CHUONG 2: CO SOLY LUAN

2.1. Giéi thi¢u tong quan vé khach san New World Saigon:

2.1.1. Lich sw hinh thanh:

Khach san New World dugc khéi cong xay dung vao ngay 21/11/1991 va dua
vao hoat dong ngay 8/10/1994, do kién tric su TaoHo thiét ké. Khi hinh thanh
du 4n vao nam 1989, Cong ty Lién doanh Khéach san Saigon Inn, phia Viét
Nam: Tong cong ty Du lich Sai Gon va phia nudc ngoai: New World Hotels
Ltd. ba lap ké hoach xay dung New World thanh khach san chuén 5 sao.

Nam 1997, sau cudc khung hoang kinh t& Chau A thi New World duoc sy quan
1y cua tap doan Marriott. Tap doan Marriott International 1a mot trong nhirng tap
doan quan 1y khach san hang dau thé gidi véi hon 3000 khach san, khu nghi
dudng tai hon 70 qudc gia va vung ldnh thd. Tap doan hoat dong va nhuong
quyén voi cac thwong hiéu nhu: Marriott, JW Marriott, The Ritz-Carlton,
Renaissance, Courtyard, Fairfield Inn, Bulgari,..

Ngay 25/2/1999, Tong cuc Du lich Viét Nam quyét dinh cong nhan khach san
New World dat chun khach san Quéc té 5 sao. Pén nam 2011, Khach san New
World Saigon chinh thiic trao quyén quan 1y lai cho New World Hotels
Hongkong Holdings Ltd.

Ngay 29/5/2019, tap doan Khach san New World Sai Gon chinh thuc trao tra

cho tap doan HongKong, véi tén thuong hi¢u mai 1a Rosewood Hotel Group.
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2.1.2. Co ciu té chire:
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Hinh 1: So d co cau td chirc khach san New World Saigon

2.1.3. Tinh hinh nhdn sw cia khdach san:

Khach san hién c6 573 nhan vién. Trong d6 lao dong gian tiép chiém khoang 22% trén

téng s6 lao dong trong khéch san, 12 nguoi gém ké toan truong, ké toan, thu quy; 22

pho Gidm doc va Gidm doc lam viéc chinh ¢ cac khu van phong. Con lai nhan vién lao

dong truc tiép hoat dong trong quﬁy bar, tiéc cudi va khach san.
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Vao cac dip 1& Tét, dic biét 1a cac ngay gan Tét Nguyén Pan khach san s& ting cuong

Iic lwong nhan vién thoi vu dé c6 thé dap ung tdi da nhu cau ngudi phuc vu cho khach.

Do déc thu nganh yéu cau nhéan vién lao dong truc ti€p can nam viing ky nang chuyén
mon. Nhan vién duogc yéu cau phai nhay bén, biét quan sat, khéo 1éo. Do do, trong
khéch san nhéan vién nit chiém phan cao hon so v4i nhan vién nam. Ddi ngii nhan vién

tré trung, nang dong, nhiéu kinh nghiém trong cac hoat dong dich vu cua khéch san.

e Phan theo d6 tudi:

Bang 2.1.3.1: Co c4u nhan sy theo do tudi (Ngudn: phong Nhan su)

Do tudi S6 lugng Ty 1& % trong tong sd
(BVT: nguoi) nhan vién
Duéi 30 tudi 347 54,6%
31 tudi — 50 tudi 230 35,8%
Trén 50 tudi 62 10.8%

Co cau nhan sw phan theo d0 tudi

B Dudi 30 tudi
M 31 - 50 tudi
M Trén 50 tudi

Hinh 2: Biéu dé6 Co cdu nhan sw theo dé tuéi

14



e Phan theo trinh do hoc vén:

Bang 2.1.3.2: Co ciu nhén sy theo trinh d6 hoc van (Ngudn: phong Nhan su)

Trinh do S6 lugng Ty 1& phan trim trong Chtrc vu
(BVT: nguoi) tong s6 nhan vién
Pai hoc tré 1én 154 26,8% Quan 1y cap cao
Cao dang & Trung 332 66,4% Quan ly cép trung
cap chuyén nghiép hoic cép thép,
nhén vién
Pho thong 12/12 87 15,3% Nhén vién

Co cau nhan su theo trinh dd hoc van

W bai hoctrd [En

B Cao dang & Trung cap chuyén
nghiép
¥ Phé théng 12/12

Hinh 3: Biéu do Co cdau nhan su theo trinh dé hoc van

2.1.4. Nhin xét vé trinh dp chuyén mon va nghiép vu ciia nhan vién Khdch san New

World Saigon:

> Vé trinh dé chuyén mén nghiép vu:
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Tat ca nhan vién déu duoc trang bi kién thirc chuyén mén can thiét dé thyc hién cong

viéc. Pa sb nhan vién c6 trinh d6 nghiép vy, véi 70 nguoi, chiém 53,52% trong téng sb

nhan vién ctia khach san, trung cip 1a 30 ngudi, chiém 33,8% va sé lugng nhan vién
dugc dio tao qua bac dai hoc — cao dang chiém ty 1é thip nhat 1a 10 ngudi, twong duong

12,68%.

> Vé trinh dé ngoai ngir:

Ngoai ngit 12 mot yéu cu bat budc ddi voi nhan vién khach san va s& khong co phan

biét gitta khdi van phong va van hanh. Vi c6 thé noi méi truong khach san 1a méi trudng

Qudc té, nhat 1a ddi véi khach san 5 sao, vi cac nhan vién cép quan ly & day co thé 1a

ngudi nude ngoai, va yéu cau tdi thiéu 13 ho phai nghe, hiéu va tra 161 duoc vé6i cip trén

khi c6 trao doi vé cong viée. Vé khdi vin phong thi s& can doi hoi vé ngoai ngit hon mot
xiu vi nhimg trao d6i va coéng viéc cta ho lién quan dén gidy to nén s& rit quan trong.

Con dbi voi khdi van hanh, dac biét doi v6i bo phan nha hang thi lai cang quan trong vi

nhan vién ban thudng xuyén tiép xuc véi khach, ho 1a dai dién cho hinh anh cua nha

hang. Ngoai ngit chinh ma nhan vién nha hang New World st dung 1a tiéng Anh, mot
sO it nguoi biét noi tiéng Phap nhung chi & mirc d6 giao tiép thong thuong. Tuy nhién,
mac du khong ¢ bang cip nhung nhiéu nhin vién van néi tét ngoai ngit nho chinh sach
boi dudng tai noi lam viéc ctua khach san, nho tinh than ham hoc hoi va y thirc trach
nhiém cao ctia nhan vién, qua dong nghiép va qua moi trudng tiép xuc nhiéu véi khach
nudc ngoai ho da ty minh rén luyén va trau ddi thém cho ban than.

> Vé phia doi ngii nhén vién:

- Luén té ra niém nd, nhiét tinh, quan tam khach, trd chuyén khi dugc khach goi vy,
khong tra 101 qua loa cho qua chuyén, khiéu hai huéc lai 1a mot diém cong dac biéct
cho nhan vién cua khach san.

- Nhan vién ludén nim bét kién thirc chung vé cac moén an dé gi6i thiéu véi khach, vé
dic diém tam 1y va so thich cua timg ddi tuong khach dé phuc vu khach tot nhét.

-Nhan vién nhé mit va chao héi nhitng khach da & lai khach san qua ngay thi hai, diéu

nay khién khach cam thiy minh duoc quan tim va ¢ tim quan trong
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-Nhan vién c6 hiéu biét thém vé cac diém du lich s& lam phong pha thém dé tai noi
chuyén véi khach.
2.2. Khai niém dong lwc lam viéc ciia nhan vién:

Dong luc ctia nhan vién lién quan dén cach nhan vién hanh xtr trong cong viée va
anh huong dén mac do hiéu qua cong viée ctia ho. Pidu nay c6 thé xuét phat tir mong
mudn ndi tai cta ho la dong gbdp vao cac dy an cong viéc cd y nghia va thu vi, hoac
nhu ciu bén ngoai dé dugc phé duyét tir cap quan 1y va 1 phan thuong tai chinh.

bong lyc lam viéc 1a mong mubn hodc san sang nd luc trong cong viéc cua mot
ngudi, né con cd thé duoc xem 1a chia khoa thanh cong cua t6 chirc. Néu khong co
dong luc, doanh nghiép co thé bj gidm nang suét va khong thé dat duoc cac muc tiéu
quan trong ctia minh. Cac yéu to thuc day c6 thé bao gdm tién luong va céc loi ich
khac nhu mong mudn co dia vi va su cong nhan, cam giac thanh tich, mbi quan hé véi
ddng nghiép va cam giac rang cong viéc cta ho 1a hitu ich hodc quan trong.

Pong lyc 1am viée 13 yéu t6 bén trong thuc day con ngudi nd luc 1am viée dé
tang nang suat, chat lugng va hi€u qua cong viéc.

Pong luc 13 viée xét theo quan diém tdm 1y, cac yéu t6 thuc day hanh vi nhdm
dap (mg nhu cau cta chii thé c6 tac dung danh thirc hoat dong lao dong cia con nguoi.

Dudi géc do quan tri, dong co lam viéc 1a sy tu nguyén va ty phat cia ca nhan
nham tién 1én va phén d4u dé dat duoc cac muc tiéu cia ca nhan va to chirc.

2.3. Mt s6 hoc thuyét c6 lién quan dén dong luc

2.3.1. Hoc thuyét 2 yéu t6 ciia Herzberg

Frederick Herzberg (1923 — 2000) 14 nha tdm Iy hoc ngudi M. Theo hoc thuyét hai
yéu td cua ong thi sy thoa min hay khong théa mén véi cong viée duoc chia 1am 2

nhan t6: Nhan t6 dong vién va nhan t6 duy tri.

Cac nhom yéu t6 tao dong luc bao gém su thanh dat, su thira nhan thanh tich, ban chat
bén trong cta cong viéc, trach nhiém lao dong, sy thing tién. Néu nhing yéu t6 nay
khong tét thi nhan vién s& khong thoa man. Nhan vién van 1am viéc tot ngay ca khi ho

khong c6 dong luc, nhung néu ho cé dong luc, ho sé lam vi¢e tich cuc va vui vé hon.
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Nhoém céc yéu to duy tri bao gom cac chinh sach va ché do quan tri cong ty, giam sat
lao dong, tién lvong, moi quan hé gitra cac ca nhan va dic€u kién lam vi¢c. Tap hop cac
yéu to nay, néu dugc phoi hop tot, co thé gitip ngan ngura thai do thd o ciia nhan vién

va duy tri mtrc dg lam viéc 6n dinh cho nhan vién.

Tuy nhién, viéc loai bd nhitng nguyén nhan gay ra sy khong hai long khong c6 nghia la
nhan vién hai 10ng. Néu mudn thuc ddy ho va khién ho hai long trong cong viéc, thi tb

churc can phai tap trung vao cac yéu td nhu thanh cong, sy thira nhén va nhiém vu.

Ly thuyét cua Herzberg xac dinh cac yéu td khac nhau anh hudng dén dong luc va sy
hai 1ong clia nhan vién, dong thoi ciing anh hudng co ban dén viée thiét ké va thiét ké

lai cong viéc trong nhi€u to chirc.

2.3.2. Hoc thuyét nhu cdu cua Abraham Maslow
Nhu cau sinh 1y 1a nhitng nhu cau co ban cia co thé vé thirc an, nudc udng, chd 6, giac
ngu va cac nhu cau khac. Néu nhu cau nay khong dugc dép ing dén muc can thiét dé

duy tri sy song, cac nhu cau cia con nguoi khac khong thé tién thém dugc nira.

Nhu cau vé an ninh la nhu cau vé sy 6n dinh, chdc chan, dugc bao v¢ khoi nhitng diéu
bat trac hodc nhu cau tu bao v€. Nhu cau xa hdi la nhu cau xay dung moi quan hé voi
ngudi khac, bay to va chap nhan tinh cam, long trac an va su hop tac. Noi cach khac 1a

nhu cau giao ti€p voi ban be.

Nhu cau vé long tu trong 1a dia vi, nhan thirc, nhu cau duoc ton trong tir nguoi khac va
nhu cau vé long tu trong. Nhu cau tu hién thuc héa 1a nhu cau phat trién va phat trién,
nhu cau bién kha nang cua minh thanh hién thyc, hodc nhu cau dat duoc nhirng két qua
méi va cd y nghia, nhu cau sang tao.

Abraham Maslow di khang dinh: Mdi c4 nhan ngudi lao dong c6 hé théng nhu cau
khac nhau va né dugc théa man bﬁng nhitng céch, nhitng phuong tién khéc nhau. Vé
nguyén tic con ngudi can phai dugc thoa man nhu ciu ¢ bac thip hon trude khi duoc
khyén khich thoa man nhitng nhu cau & bac cao hon. Ngudi quan 1y can phai quan tdm
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dén cac nhu cau cua nhan vién. Tur do, c6 cac dinh hudng dé thoa man nhu cau d6 mat

cach hop ly.

2.3.3. Mt s6 nhivng quan diém vé dong lwc dwoc trich din nhw sau:
e Dong luc theo Bedeian (1993) 1a su cd géng dé dat dugc muc tiéu cua mdi ca nhan
e Dong lyc theo Kreitner (1995) 1a mot qué trinh tam 1y ma né dinh hudéng cac hanh
vi c& nhan theo muyc dich nhét dinh.
e Dong luc theo Higgins (1994) 1a luc day tir bén trong ca nhan dé dap tmg cac nhu

cau chua duoc thoa man.

2.4. TAm quan trong ciia dong e 1am viée

Nha quan 1y kiém tra qua trinh thuc hién bang cach tao ra cic chinh sach, chién lugc,
phuong phép lanh dao va anh hudng dén nhan vién. Chinh nhitng nhan vién ctia doanh
nghiép d6, bo phan do s& cé anh huong truc tiép dén nhitng nhan vién lam viéc chung

v6i1 ho, nhitng nguoi truc ti€p tao ra san pham, chat lugng va hiéu qua cua to6 chirc.

Khi nhan vién khong c6 su dam mé trong cong viéc, khong con ty giac lam viéc hoac
lam viéc mot cach cau tha va khong muc dich thi tat nhién 1a s& khong c6 su két hop tdt
nhat gitra loi ich cua ho va td chirc, va hau qua cong vi¢e cua ho chic chian khong duoc
nhu mong mudn ctia nha quan 1y, va cac muc tiéu cta td chirc di chéch khoi ké hoach

nhét dinh.

Va khi nhan vién nhin théy dong lyc lam viéc cua ho, ho s€ co tinh than tu giac cao
trong cong viéc, phat huy kha nang sang tao, giai phong nang luong lam vi¢c va tang
cudng cam két v4i cong ty. Pay 1a sy phat trién clia toan bd ca nhan cht khong chi cia

to chirc va tao di€u kién cho cac nha quan 1y 1anh dao.

19



2.5. Pinh nghia sy gan ket ciia nhan vién trong cong viéc:

- Schaufeli va Bakker dinh nghia su gin két trong cong viéc 14 trang théi tinh than
tich cuc, tp trung hoan thanh cong vi¢c, dugc biéu hién béng sy say me, céng hién,
hang say. Su hing hai Ia trang thai ndng lugng va tinh than & muc cao khi lam viéc,
san sang nd lyc nhiéu hon trong cong viéc, va kién tri ngay ca trong nhiing hoan
canh kho khan.

- Schmidt (2004) cho thiy rang cic co sé cua su gan két nim trong cac chinh sach
tuyén dung va duy tri luc lugng lao dong phu hop vé nang luc, kién thtrc va kinh
nghiém.

- Penna (2007) di phan cép cac yéu to tac dong dén su gan két bat dau tir cac didu
kién 1am viéc co ban, sau d6 hoc tdp va phat trién, phat trién va thiang tién nghé
nghiép, lanh dao tdt, tin tudng va ton trong s& gitp nhan vién cam théy cong viéc
tr& nén y nghia tét hon. Penna cho rang y nghia trong cong viéc néu mot khi dat
duoc, sé dan dén su gén két ciia nhan vién.

- Sy cbng hién thé hién & viéc nhan vién dé hét tam tri vao cong viéc, va cam thay tu
hao, hao hing, thtr thach, dam mé khi lam viéc. Sy say mé dugc mo ta 1a su tap
trung hoan toan va hanh phuc trong cong viéc, khi d6 ho cam thay thoi gian troi

nhanh, va nguoi nhan vién cam thay kho ma tach minh khoi cong viéc.

20



