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DANH MUC CAC CHU VIET TAT

VH
VHKD
VHDN
DN
DNNN

: Van hoa

: Van hoa kinh doanh

: Van hoa doanh nghiép
: Doanh nghiép

: Doanh nghiép nha nudc



LOI MO PAU
1.Ly do chon dé tai

Toan cau hoéa va xu thé hoi nhap dang dién ra manh mé trong thé gi6i hién
nay. Trong tinh hinh d6, dé hoa nhép va phat trién thanh cong budc cac qudc gia noi
chung va cac doanh nghiép no6i riéng phai tim cho minh con dudng va cach thirc hoi
nhap dung din. Bé 1am duoc diéu nay, viéc quan trong la can nam bat duogc nhirng
yéu t6 co ban trong hoi nhap, dé bét kip va phat trién theo xu thé chung cua thoi dai.
Khong chi 1 van dé vé thé ché chinh tri, kinh té hay su thay d6i ctia khoa hoc k¥
thuat ma con 1a van dé nhan thuc, quan diém, phong cach,...tyu trung lai 1a van dé
van héa va su phat trién trong y thirc hé cuia toan xa hoi.

Xu thé phat trién chung hién nay cta nén kinh té thé gi6i 1a dang tién dan
dén tam cao ctia nén kinh té tri thirc, & noi d6 VH dugc coi trong va 1a yéu td quan
trong quyét dinh sy thanh cong cua td chirc. Xu thé mdi tao ra mot san choi moi,
v6i nhitng luat 16 méi va nhimg thanh vién c6 thé dap ung duoc luat choi. P6 1a
nhirg doanh nghiép di xay dung van héa du manh dé ty tin hoa nhip va phat trién
bén viing.

Hién nay cac doanh nghiép du & bat ctr ddu trén thé gii déu khong thé co su
nghiép lau dai, bén viing néu khong xay dung dugc cho minh mot méi trudong vin
hoa dac thu. VHKD cua doanh nghiép s€ 1a tai san v6 hinh, mot vii khi canh tranh
sic bén ciia DN. Mot nén VH tich cuc s& gitp thu hat va gin giit nhan tai, gan két
cac thanh vién trong DN, khoi diy niém tin, niém ty hao vé DN, tao sy on dinh va
giam bat rui ro trong kinh doanh,...Tém lai, VHKD 1a chia khoa cho su phat trién
bén vitng cho DN. Chinh vi vay, viéc xdy dung VHDN 1a doi hoi cap bach hién nay
va 1a diéu dau tién ma DN can luu tim téi. Xy dung va phat trien VHKD dang tro
thanh mot xu hudng trén thé giéi va dugce nang 1én tam chién luge trong nhiéu DN
va tap doan kinh té hién nay.

Tuy nhién,& Viét Nam, khai niém VHKD con khd méi mé. Thuc té cho
théy, hau hét cac DN & nudce ta con chua cé sy nhan thire ding din vé VHKD, chua

théy duoc tam quan trong va stc manh cia VHKD. Vi¢t Nam dang trén duong hoi



nhap véi nén kinh té thé gii. Trong dong chay s6i dong cuia nén kinh té thi truong,
dé ton tai budc cac DN phai chon cho minh con dudng phat trién phu hop. Xac dinh
VHKD la mdt nhan t6 quan trong trong sy phat trién bén viing ciia DN, van dé dat
ra cho cac DN la phii xay dung cho minh mdt né n VHKD lanh manh, tao dugc 1oi
thé canh tranh cho DN trén budc duong phit trién ctia minh.

Do d6, Doanh nhan va cac nha quan Iy ngdy nay cin nhin nhan anh hudng
ctia yéu td vin hoa d6i v6i sy thanh cong va hiéu qua ciia doanh nghiép 1a th iét yéu.
Hon nira, trong tién trinh hoi nhap khu vyc va quéc té , cac doanh nghiép Viét Nam
ddc biét trong linh vuc cac nganh dich vu phai chiu strc ép canh tranh ngay cang
tang tir cdc doanh nghi¢p nudc ngoai khong chi trén thu  ong truong ma ngay ca
trong viéc thu hut lao dong . Thuc té di ching t6 rang nén VHKD manh mé sé 1a
nén tang cho viéc nang cao strc canh tranh cta doanh nghiép trén thuong trudng va
1a yéu t6 co ban thu hat lao dong c6 tim hu  yét gin b6 v6i doanh nghiép trong lau
dai.

Xét au thé trong linh vyc dich vu du lich cling khong nam ngoai van dé,
VHKD trong linh vyc kinh doanh dich vu du lich ciing 1a mét yéu té quyét dinh sy
thanh cong ciia doanh nghiép. Dé tai “ Vin hdéa kinh doanh ciia khdch san Sofitel
Dalat Palace” duoc chon luya nham nghién ctru, danh gida VHKD cua khach san
Sofitel Dalat Palace mot cach khach quan va dua ra nhitng bién phap thich hop cho
riéng khach san trong viéc chon luya cac chuong trinh VH phu hop dé khach san co
thé xay dung va tién dan dén mot VHKD bén viing lau dai.
2.Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu nghién ciru tong quat clia dé tai 1a phan tich, danh gia hién trang
VHKD cia khach san Sofitel Dalat Palace nhim diéu chinh va xdy dung VHKD
cua khach san.

Cac muyc tiéu nghién ctru cu thé cua dé tai bao gém:

- Hé thdéng hod cac khai niém va noi dung co lién quan dén Vin hoa kinh doanh

va van hoa doanh nghiép.



- Heé théng hod cic cau tric cta vin hoa kinh doanh va céc cip d6 ciia van hoa
doanh nghiép.
- MO0 ta, phan tich cac chuong trinh van hoa cia khach san Sofitel Dalat Palace
trén co so cac ly luan da trinh bay.
- Pénh gia cta nhan vién da khach san vé cac cip d6 vin hoa ma khach sin
dang xay dung.
- Tu co s¢ nghién ctru cac chuong trinh van hod kinh doanh tai khach san dua ra
nhiing bién phap phu hop gitp khach san diéu chinh, xay dung vin hoé kinh doanh
clia minh dap Ung yéu ciu mdi cia toan cau hod, tir d6 xay dung thanh cong van
hoé kinh doanh cua minh.
3.D6i twong nghién ciru
Cac dbi tuong nghién ciru cta dé tai gom:
- Véan hod kinh doanh trong thoi ky hdi nhap.
- Van hod kinh doanh , van hod doanh nghiép cua Sofitel Dalat Palace.
- Céc chuong trinh van hoa tai Sofitel Dalat Palace.
Khach thé nghién ctru ciia dé tai bao gom:
- Céc tai liéu tht cip c6 lién quan dén VHKD
- Céc tai lidu lién quan dén cac chuong trinh vin hoa ciia Sofitel Dalat Palace
- Lanh dao va nhan vién cta khach san Palace.
4.Pham vi nghién ctru

Phan tich, danh gia cac chuong inh VH aia Sofitel Dalat Palace — Thanh
phd Pa Lat va nhan thtc ciia nhan vién trong khach san gidi han trong pham vi
khach san Palace bao gdm ban ldnh dao va tit ca cac phong ban, bd phan cua khach
san.

Thoi gian nghién ctru tir thang 12/2008 dén thang 6 nam 2009,
5.Phwong phap nghién ciru va thiét ké nghién ciru

Céc phuong phap nghién dru duge sir dung trong qua tri nh thuc hién dé tai
bao gdm:

- Phuong phép phan tich tai liéu thir cAp



- Phuong phép nghién ctru dinh tinh (phong van sau, thao ludn nhom tip trung)
- Phuong phap nghién aru dién di (quan sat, gip g& khong chinh thirc voi lanh
dao, nhan vién cua khach san va mot sé du khach luu tra tai khach san)

D4i v6i phan tich tai liéu thir cip, cac tai lidu sau day di duogc thu thap va
tién hanh tim hiéu, phan tich:

- Bao cdo tong két hoat dong kinh doanh cta khach san 3 nim (2006-2009)

- Sb tay nhan vién ctia khach san Sofitel Dalat Palace

- Baocao té)ng két vé tinh hinh nhan sy cta khéach san nam 2008.

- Téng hop Cac chuong trinh, cac su ki¢n nhan su ctia khéach san tir khi thanh 1ap
dén nay.

- Béo cao tong két va phuong hudng thuc hién nhiém vy nim 2009.

- Chién lugc kinh doanh dén nam 2010 cua khach san.

- Céc tai liéu gi6i thiéu, quang ba vé tdp doan Accor khu virec Chau A Thai Binh
Duong (Tiéng anh).

- Céc chién luogc, dinh hudng phat tirén cua tap doan Accor.

- Céc chién lugc phat trién thuong hi¢u Sofiel, hoat dong Marketing cua khach
san.

- Céc bién tin danh gia rén luyén nhan vién va cic bién n dé& xuit khen
thuong nhan vién hang nam cua khach san.

Céc tai leu nay dugc thu thap tai phong Quan tri nhan sy cua khéch san,
phong Sales & Marketing, Bo phan Tién sanh, trang Web cua khach san, trang Web
cua tap doan Accor.

D6i v6i phong van sau, dé tai chon 04 ddi twong tham gia phong van bao
gdm 02 1anh dao cip trudng bo phan trd 1én 13 nhimg ngudi dé xudt va tiép can dau
tién doi voi cac chuong trinh van hoa ctia khach san va 02 nhan vién thira hanh 13
dbi twong thu huéng truc tiép cac chuong trinh VHKD cua khach san. Phong van
sdu hai dbi tuong nay (lanh dao va nhan vién) nham ddi chiéu, tim kiém cach nhin
nhéan khac nhau vé céc chuong trinh VH tai khach san. Céc cudc phong van siu ca

nhan duoc tién hanh trong khoang tir 90 dén 120 phut.



D6i v6i thao ludn nhéom tip trung, Ct 15 ngudi 13 nhan vién 1au nim (co
kinh nghi€ém lam vi¢c tai khach san tir 03 nam tr¢ 1€n) ctia khach san dugc chon
hinh thanh mdt nhomva thao luan tip trung quanh cac cha dé vé cac chuong trinh
VH cua khach san trong sudt thoi gian thanh 14p dén nay. Thoi gian danh cho mdi
cudc thao luan nhom tap trung khoang 90 phut.

6.Y nghia thue tién cia dé tai

Pé tai nghién ciru vé cac chuong trinh vin hod tai Sofitel Dalat Palace dugc
thuc hién nham hé théng hod cac khai ni¢ém va cac ndi1 dung lién quan dén VHKD,
VHDN ma hién nay dang 1a mot khai niém kha méi trong cong dong doanh nghiép
Viét Nam, nhat la trong linh vyc kinh doanh dich vy Du lich truéc doi hoi méi ctiia
qua trinh toan au hoa dang dién ra ma nh md trén thé giéi ma Viét Nam 13 mot
thanh vién.

Tir viée hé thong hoa 1y thuyét, dé tai gitip cho nha nghién ctru hiéu ré hon
cac khai neém va cac ndi dung lién quan dén VHKD, VHDN duoc thé hién trong
linh vuc kinh doanh dich vu du lich.

Thong qua viéc md ta, phan tich cac chuong trinh VH dugc van ban hoa va
cac chuong trinh VH phi vin ban hod gitp nghién ctru danh gia mot cach hé thong
va trung thuc nhat hién trang Vin hoa Sofitel Dalat Palace va dua ra cac giai phap
hoan thién trong tuong lai. Trén co sé cac giai phap dua ra, dé tai con mong mudn
dong gdp mdt pha trong sy phat trién ciia bén vimng lau dai cia khach san Sofitel
Dalat Palace.
7.K¢ét ciu ciia ludn vin

Luan van dugc chia thanh 3 chuong:

Chuong 1: Hé théng hoa cac khai niém va ndi dung lién quan dén Vian hoa,
Vian hoa Viét Nam, VHKD, VHDN.

Chuong 2: Tinh bay khai quat € sy hinh thanh va to chirc cua khach san
Sofitel Dalat Palace, trinh bay cac ¢ so hinh thanh van hod kinh doanh tai khach

san. Mo ta hién trang va cac dac trung cu thé cau thanh VHKD cua khach san



Sofitel Dalat Palace. Déng thot cling dua ra nhan dinh vé nhan thtrc cta lanh dao va
nhan vién cua khach san vé VHKD.

Chuong 3: Trén co s& cac hién trang, cac dac trung, cac chuong trinh VH cu
thé va nhan thac cta 13nh dao va nhan vién cta khach san dé xuét ké hoach diéu

chinh va xay dung chuong trinh van hoa Sofitel Dalat Palace.



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE VAN HOA KINH DOANH

1.1.Khai quat chung vé vin hoéa kinh doanh

1.1.1.Van hoa
1.1.1.1.Khai niém

Vin héa gin lién voi sy ra doi caa nhan loai. Nhung dén tan thé ky 17, nhat
1a nira cudi thé ky 19 tro di, cac nha khoa hoc trén thé gigi méi tap trung vao nghién
ctru sdu vé linh vyc nay . Ban than van dé vin hoa rit phirc tap , da dang, n6 1a mot
khai niém c6 nhiéu nghia, tinh chét va hinh thtrc biéu hién. Do d6, khi c6 nhiing tiép
can nghién ciru khic nhau sé dan dén c6 nhidu quan niém xung quanh ndi dung

thuat ngir van hoa, co6 thé chia ra nhu sau:
- Theo nghia goc cua tir

Tai phuong T4y, vian hoa — culture (trong tiéng Anh, tiéng Phéap) hay kultur
(tiéng Dtrc) xuét x1r tir chit Latinh 1a cultus c6 nghia 1a khai hoang trong trot , trong
nom cdy lwong thuc, néi ngan gon 13 sw vun trong. Sau d6 tir cultus duoc mé rong
nghia, dung trong linh vuc xa hoi chi sy vun tréng gido dug dao tao va phat trién moi

kha nang ctia con nguoi

O Phuong Pong, trong tiéng Han ¢, tir van hoa bao ham y nghia van 1a vé
dep cta nhan tinh, cai dep cua tri thuc, tri tu¢ con nguodi céd thé dat duoc bé“mg su tu
dudng cua ban than va cach thic cai tri ding dian cta nha cAm quyén . Con chit hda
trong van hod l1a vi¢c dem cdi van (cai dep, cai tdt, cai ding) dé cam hoa, gido duc
va hién thyc hoa trong thuc tién doi sbng . Vay van hoa chinh 1 nhan hoa hay nhan
van héa. Pudng 16i van tri hay duc tri ciia Khong Tt 13 tir quan diém co ban nay vé
van héa (vin héa 1a van tri gido hoa , 1a gido duc, cam hoa bang dién chuong , 18

nhac, khong dung hinh phat tan bao va su cudng buc).

Nhu vay, van hoa trong tir nguyén cua ca phuong Bong va phuong Tay

déu c6 mot nghia chung can ban la  sw gido hoa , vun trong nhdn cach con nguoi



(bao gdbm céd nhan, cong dong va xa hoi loai nguoi ), cling co6 nghia la /am cho con

nguoi va cugc song tro nén tot dep hon.
-Theo pham vi nghién cvuu

Tt ntra sau cta thé ky XIX , cac nha nghién ctru bat dau quan tdm nghién
ctru van héa. Dinh nghia van héa dau tién dugc chap nhan rdng rai la dinh nghia do

nha nhan chung hoc E.B Tylor dua ra:

“Van héa la mot tong thé phire tap bao gom cdc kién thirc | tin nguéng,
nghé thudt, dao dirc, ludt 1é, phong tuc va tat ca nhitng kha nang, théi quen ma con
nguoi dat dwoc voi tw cach la thanh vién cua mot xa hoi . (1) Dinh nghia nay néu
1én kha day di cac khia canh ciia van hoa tinh than , nhung lai it quan tam dén van
hoa vat cht, mot bo phan kha phong phu trong kho tang van héa nhan loai . Sau
Tylor, nhiéu nha khoa hoc khéc ciing timg dua ra nhiéu dinh nghia khac vé vin hoéa.
Theo Heskovits “Van hoa la mot bo phan trong moi truong ma bo phdan do thudc vé
con nguwoi. """, Nhung dinh nghia nay lai c¢6 nhiéu thiéu s6t & chd c¢6 rit nhiéu hanh
dong, su kién do con nguoi tao ra lai khong dep  , khong c6 van hoa (nhu chién
tranh, toi ac ...) Triét hoc Méac — Lé nin lai cho rﬁng :“Van hoa la téng hop cdc gid
tri vdt chdt va tinh than do con nguwoi sang tao ra la phwong thirc , phwong phdp ma

N N - A N7 oA A e . s5(1b
con nguoi su dung nham cai tao ty nhién, xa hoi va giao duc con ngu’m.”( )

Dinh nghia rong rii nhat vé van hoa c6 18 1a cia E .Herot: “Cdi gi con lai
khi tdt ca nhitng cdi khdc bi quén ldng di — dé la Van héa. " Binh nghia nay cho
thiy tdm quan trong, mirc do bao trim ctia van hoa nhung lai thiéu tinh cu thé. Hién
nay nhiéu nha nghién ctru x3 hoi hoc ddng ¥ v6i dinh nghia do 6ng Frederico
Mayor, Tong Giam déc UNESCO dua ra, theo d6 : “Vin héa bao gom tit ca nhiing
gi lam cho dan toc nay khac voi dan toc khac , ti nhitng san phdm tinh vi, hién dai

nhdt dén tin nguéng, phong tuc tp quan, 16i song va lao dong.”®

(- (1. (0 A G fostede: Vin héa kinh doanh, Tap chi Ngwoi dwa tin UNESCCO,S6 4— 1994



bung trén binh dién kinh té , cac nha khoa hoc lai danh gia van hoa theo
cach khac. Geert Hostede, mdt chuyén gia trong linh vuc giao luu van héa va quan
1y da dinh nghia: “Van héa la sw chwong trinh héa chung cia tinh than , gitip phdn
biét cac thanh vién cua nhom nguwoi nay voi thanh vién cua nhom khac , theo nghia
nay vin héa bao gom hé thong tiéu chudn , va cdc tiéu chudn la mét tro ng sé cdc

A » » - ’ 2.
nén tang ciia van héa.”*

Ta c6 thé thay tit ca nhimg dinh nghia trén déu c6 mot diém chung 13 : Vin
hoa duoc duc két , lan truyén va chia sé tir di nay sang doi khac , vin hoa khong
nhitng duoc chuyén tiép tir b 6 me sang con cai ma con duge truyén ba t6i cac to
chtrc xa hoi, cac hdi vin hoa, tir chinh phit dén céc truong hoc... Cac cach nghi, cu
xtr théng thuong duoc hinh thanh va duy tri boi cac ap luc va xu thé cua xi hoi
Pay chinh 13 cai ma Hosftede goi la chuong trinh tu duy tdp thé . Vin hoa co rat
nhiéu khia canh lién quan chat ché dénnhau , Su thay doi trong mot mat s¢ anh

huong dén cac mat con lai.
-Theo hinh thirc biéu hién

Vian hoa du gc phan thanh van hoa vat chit va van hoa tinh than hay no6i

dung hon theo cach phén loai nay bao gém vin héa vat thé va vin héa phi vat thé.

Céc dén chua canh quan , di tich lich sir cling nhu cac san pham vin hoa
truyén thong nhu tranh Pong Ho , gdm Bét Trang , 4o dai, 4o ti than... déu thudc
loai hinh vin hoa vat thé . Cac phong tuc tip quén, cac lan diéu dan ca hay bang gia
tri, cac chuan muc gia tri dao dirc cia mgt dan tdce... 1a thudc loai hinh van hoa phi

vat thé.

Nhu vay khai niém van hoa rat rong, trong d6 nhiing gié tri vat chat va tinh
than duoc sir dung lam nén tang dinh hudng cho 16i séng , dao 1y, tam hon va hanh
dong cua mdi dan toc va cac thanh vién dé vuon toi cai dang, cai tbt, cai dep trong
moi quan hé gitra nguoi v6i ngudi , gitta nguoi véi tu nhién va moi truong x3 hoi

Tur y nghia dé chung ta rit ra dugc khai niém vé van héa nhu sau :

@9 G.Hostede: Vin héa kinh doanh, Tap chi Nguoi dwa tin UNESCCO,S6 4 - 1994
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“ Van hoa la toan bo nhitng gia tri vat chdt va tinh than ma lodi nguoi tao

ra trong qud trinh lich sir ™

1.1.1.2.Van hoa Viét Nam trong thoi ky h¢i nhap

Viét Nam 1a mot qudc gia nam trong khu vuc Dong Nam A, ving bao gdm
mién chan nai Himalaya va Thién Son. Cac dong séng bn cua khu vuc déu bat
ngudn tir hai diy nai ndy. Cac ha luu cia séng gdbm Duong T, song Hong, Mé
Cong, Chaophaya... &u 1a nhitng ving dong bang mau md day phu sa. Mot dic
trung cua vung nay la su chénh I¢ch kha 16n gilt binh nguyén va nti rirng. Chinh nét
dic trung nay cung voi diéu kién khi hau néng am, mua nhiéu va ¢ gié mua la co
so thuan loi cho sy hinh thanh va phat trién nghé noéng trong laa nude. Dic biét
song nude da dé lai diu 4n quan trong lam nén mot nét doc dao trong van hoa nong
nghiép lua nudc. Song nuoc va thuc vdt 1a hai dc tinh ndi troi trong van hod Viét
Nam, 1am nén nén van minh thuc vt hay van minh thén d&. Van hoa lua nudc tinh
chat thuc vat (ma cbt 13i 1a cay lua) di in dau 4n dam nét trong trong doi séng hang
ngay cua con nguoi Viét Nam nhu: an, ¢ va di lai. Bira an / bita com hang ngay cta
ngudi Viét dugc mo hinh hoa 1a: com - rau - ca, thém vao do, nguoi Viét khong co
thoi quen an sita va cac san pham tir sita dong vat, cling khong co6 truyén thdng chin
nudi dai gia suc 14y thit - chan nudi gin véi trdng trot. Tinh chat thuc vat ciing thé
hién 1 nét trong doi séng tAm linh qua tuc tho cdy. Va méi trudng song nudc duoc
coi 1a mbt yéu td quan trong khi xem xét vé nhitng van dé vin hoa va con ngudi
Viét Nam. Yéu td nudc tao nén sic thai riéng bt trudc hét 1a trong tap quan k¥
thuat canh tac (hinh thanh mét hé théng: D¢, ao, kénh, rach...), cu tra (cé lang ven
song, lang trén song, ©i nhitng d6 thi ven song, ven bién hay d6 thi, thanh phd ngi
ba, nga tr song...), & (nha san, nha c6 mai hinh thuyén, nha - ao; nha thuyén...), an
(ca song, ca & / bién, cac loai nhuyén thé...), dén tam Iy tng xur (linh hoat, mém
mai nhu nudc), sinh hoat cong ddéng (dua thuyén, boi chai...), tin ngudng tén gido

(thd ¢4 voi, tho rin, tho Thuy than...), phong tuc tip quéan, thanh ngir, tuc ngi, ca

(3)C.Mdc va Ph.ffng—ghen: Toan tdp, Nxb Chinh tri quéc gia, Ha Noi, 2000, t 42, tr 136 - 137



11

dao, nghé thuat (chéo, tudng, rdi nudc, ho, 1y...) va truyén théng cd két cong dong,
kién cuong, bét khuét trong cudc d4u tranh vé6i bdo t6 thién tai, v6i 1d lut. Viét Nam
& ban dao Pong Duong, 14 dau ciu mod vao Pong Nam A tir huéng An Do va Trung
Quéc. Vi thé nay tao cho Viét Nam tr¢ thanh giao diém cta cdc nén van hoa vin

minh, 13 cau ndi bong Nam A luc dia va bong Nam A hai dao.

Trong tu tudng vin hoa Hd Chi Minh thi vin hoa khong chi gin véi kinh
té, cai no la diéu kién phat trién cua cai kia, ma hon thé nira, ca kinh té va van hoa
déu hudng t6i sy phat trién tong thé hon - phat trién xa hoi. Giira kinh té va vin hoa
vira co sy phat trién ciing chiéu, vira ¢6 su phat trién nguoc chiéu. Tang truong kinh
té co nguy co pha hoai vin hoa nglia 13 pha hoai nhitng quan hé co ban giita con
ngudi véi tu nhién, gitta con ngudi véi con ngudi va cac thé hé ngudi, cac nhan
cach nguoi. H6 Chi Minh da dat van dé phdt trién ldu bén va phdt trién toan dién
khi vin hod tao nén dong luc cho ting trudng kinh té sy ting trudng cac gia tri con
ngudi. Quan niém HO6 Chi Minh giita vin hoa va kinh té, van hoa va phat trién c6

mot ¥ nghia phuong phap luan rat to 16n.

Mobi mot xa hoi phat trién déu co truyén thong co co so xa hoi va su da
dang cua nd. Phat trién vin hoa 1a co so cua sy théng nhit trong da dang. D6 1a sy
da dang vé trinh do, vé quan h¢, vé phuong tién, vé muc dich, vé chat. Sy da dang
trong cac dan dc, cac toc nguoi, sy da dang van hoa mién, vin hoa vung, hé tu
tudng, v thirc, phong tuc, tp quan, ca nhan, xa hdi bude mdi x3 hoi mubn phat trién
phai phat trién vin hoa.

Viét Nam 13 mot nudce kinh té thudc vao hang cac nudc kém phat trién,
nhung do c6 mdt nén vin hoa giau ban sdc, nhiéu gia tri doc ddo, cho nén nudc ta

duogc x€p vao nhitng nudc dang phat trién.

Phat trién vin hoa 1am nén tang cho phat trién kinh té x4 hoi bao gdm mot
su phat trién noi sinh. Tl than thoai dén tu duy hién dai, tur nén dao duc cii chuyén
sang nén dao dirc méi, tir cic phong tuc tp quan, cac biéu tuong cb truyén chuyén

thanh cac p quan, cac biéu tugng madi, tur cac gia tri ngdn ngir, cdc ni€m tin ci
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chuyén vao cac gia tri ngdn ngir va niém tin madi, su tién bo, sy phat trién van hoa

Viét Nam bao gom nhiing nguyén tac co ban:

Truyén thong - hién dai. Gilt gin ban sac dan toc trong qua trinh giao tep
va hién dai hoa.

Dan tdc - quoc té. Phat trién céc gid tri dan tQc trén co sd ti€p bién cac gia

tri quoc t€ va cac gia tri dan toc tham gia vao cac gia tr1 khu vuc cling nhu toan cau.

Dan tdc - toc nguodi. Sy phat trién van hoa br?mg cach tiép bién khong loai

bo gin giir cac ban sdc. Cac ban sac dan toc déu binh dang cac gia tri.

Ca nhén - cong dong. Phat trién van hod 1a phat trién song hanh ca hai khu
vuc. D6 1a su phat trién cac gia tri cta cong dong trén co so giai phong nang lugng

sang tao ca nhan.

C6 thé ndi dé cho van hoa tro thanh dong luc cia su phat trién moi mit ciia
doi séng vét chét va tinh than cta x3 hoi. Phat trién van ho4, tao ra hé chuin cua céc
quan h¢ xa hoi, cac gia tri sang tao phai dugc luu gitlr, bao tdn va phat trién, do6 1a
nhiing y tudng quan trong vé van hoa HO Chi Minh. Phat trién vin hoa gin bo chit
ch€ vdi cac chinh sach cta nha nudc. Cac dinh hudng co ban, cac chién luoc vin
hoa s& tro thanh bo khung quan trong ctia moi sy phat trién bao gdm ca sy phat trién

van hoa.

Vin hoa Vit Nam kha 6n hoa. Ching ta khong qua khat khe vé ton giao
nhu nguoi Trung Dong, khong ¢ ky lut dé khép minh vao tap thé nhu nguodi Nhat
Ban, khong qua 1€ thudc vao gia dinh, dong ho nhu nguoi Italia, khong tu hao vé
chung toc nhu ngudi Hoa... Tinh chit nay giup con ngudi Viét Nam cé tinh khoan
dung, mém déo, dé hoa dong, nhung ciing lam chiing ta d& chao dao, khong c6 diém
tua vimg chic vé tinh than. S6 liéu diéu tra cho thiy, phan 16n doanh nhin Viét
Nam kinh doanh khong bit ngudn tir truyén thong gia dinh, lai xuat than tir nhimng
gia dinh nghe¢o, khong duge dao tao co ban, nén co nhiéu han ché vé kién thtrc va
trinh d6. Xuét than tir nén kinh té tiéu néng, con ngudi Viét Nam thuong c6 tim

nhin thip, ngan han, hay thay d6i va mudn di duong tat, thay vi kién nhan cho doi
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két qua 1au dai. Vi viy, theo nhiéu nha nghién ctru nudc ngodi, bdi canh va moi
truong kinh té Viét Nam thudc loai "xa hoi thiéu chit tin" (low trust society). Trong
bbi canh kinh té thi truong, khi cic modi quan hé dugc mé rong, diém yéu nay cang
c6 nguy co c 16 o rang, thé hién & tim vi mo 1a viéc cac chinh sach cta Chinh
phu thuong hay thay doi. Con & tam vi mé, theo nhiéu nha kinh doanh nudc ngoai,
cac nha kinh doanh Viét Nam khong coi trong chi tin, hay vién dan cac 1y do khach
quan dé khudc tir viéc thyc hién cam két, gdy nhidu phién toai trong quan hé vai cac
d6i tac nudc ngoai. Chirng ndo cac nha quan 1y va doanh nhan Viét Nam con chua
nhan ra tim quan trong cta chif tin trong moi mdi quan h¢, thi chung ta con kho lay
duoc niém tin cta ddi tic. Tham chi, vé 1au dai, s& co anh huong x4u dén hinh anh
ctia Viét Nam trén thi truong thé gidi. Mot sé ngudi Viét Nam khong c6 ban linh
"van hod" vimg vang, sa vao trang thai choang ngop trudc nhitng thanh tuu kinh té
cia phuong Tdy, tr& nén sing ngoai qua dang, phu nhan tat ca nhimg gia tri cd
truyén ctia dan toc. Nhitng ngudi nay phan dong 13 gidi thanh nién lam viée cho cac
cong ty nude ngoai va nhitng nguoi kinh doanh bang vién tro ctia than nhan tir nude
ngoai gri vé. Viéc danh mat ban sic vin hoa dian Hc minh di lam ho rap theo
khuén mau phuong Tay trong moi hanh vi. That ra, vin hoa khong phai 1a "dd an
nhanh", dé c6 thé hoc theo trong mQt s6m maot chiéu, ma can trai qua nhiéu thé hé.
Vin hoa ding giéng nhu tang bang troi, ma mot ngudi tir nén vin hod khac chi co
thé nhan biét dugc phan ndi (phan nhoé nhat), chtr chua thé y thirc dwoc phan chim
duéi nudc (phan quyét dinh), duge tich tu qua nhiéu thé hé va di in sau vao y thic
hé ctia mdi thanh vién trong nén vian hoa d6. Chinh vi vay, Viéc bét chudc thiéu
chon lgc cua mot nhdm doanh nhan Viét Nam chi lam nghéo di doi séng tinh than
ctia ho va 1am yéu di ban sic dan toc trong VHKD Viét Nam. Sy sing ngoai qué
dang d6 con lam giam st uy tin ctia doanh nhan Viét Nam trong con mat ciia nhiing
dbi tac nudc ngoai, vi ho di tir bo ban chét that ciia minh dé tré thanh dd gia trong
con mit ngudi ngoai qudc. Mot sd khac, trong d6 ¢ ca cac nha quan 1y, van gitt tu
tudng bao thi, hodc vi khong c6 diu kién, hay vi khéng mudn thay doi, nén da tro

thanh lac hau voi bén ngoai. Thiéu nhitng kién thirc va k¥ ning can thiét trong thoi
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ky d6i méi, ho d& bi thua 13, boc 16 nhiéu sai sot trong kinh doanh véi cic dbi tac
nude ngoai. Nhitng ngudi ndy, di gop phan lam VHKD Viét Nam kém ning dong,
cham hoa déng trong tién trinh hoi nhap, anh hudng dén hinh anh Viét Nam trén
thuong truong qudc té.
1.1.2.Van héa kinh doanh
1.1.2.1. Khai niém

Van ho4 kinh doanh 1a mot khai niém da c6 tir 1au trén thé gidi, song nd 1a
mot khai niém méi (mot cach twong dbi) va md ¢ Viét Nam. Cudc sdng ciing nhu
cong viée kinh doanh khéng ngimg van dong, chic chin s& con nhidu chuan muyc
khac dé danh gia van hoa kinh doanh nita ma tir goc do ciia ban than, mdi ca thé s&
bd sung thém khi dat minh vao cong viéc ctia mdt doanh nhan dang kinh doanh méot

cach co6 van hoa.

Vin hoa kinh doanh c6 tté xem 13 chia khod mé ra su thanh cong va phat
trién ctia ca nén kinh té dat nudc néi chung, cia mdi doanh nghiép noéi riéng. Doanh
nhan khi khoi nghiép ciing nhu khi d3 tré thanh nhitng "dai gia” déu can tim niém
va duy tri viéc 1am nay. Bdi, van hoa 1a rén tang tinh than, 1a dong lyc thiic day xa
hoi phat trién.

Trong kinh doanh, vin hoa tham gia vao hu hét cac hoat dong cua doanh
nghiép tir t6 chirc dén cac hoat dong chirc ning cua doanh nghiép, cach bé tri t6
chirc nhan sy dén hinh thanh quan hé giao tiép tng x\r giita cac thanh vién trong t6
chtrc va cac phuong thirc quan 1y kinh doanh dé tao hiéu qua cao nhét cho hoat
dong ctua doanh nghi¢p. Nhin tr goc do nghé thuat kinh doanh, tir van dé tao von
ban dau, tim dia ban kinh doanh, mat hang kinh doanh, cach thirc td chirc thuc hién
chién luge kinh doanh, tiép thi san phém, dich vu hau mai va bao hanh sau ban hang
mot cach hiéu qua da dugc thé hién véi nhitng gia tri tbt dep cua chinh mdi hoat

dong, va do vay kinh doanh chinh 1a biéu hién tot dep van hoa ctia con ngudi.

Do d6, ban chét cta vin hoa kinh doanh 13 1am cho cai loi gén bo chat ché

vo1 cai dung, cai tot dep va cai dep. Tu do6 co thé dua ra dinh nghia vé van héa kinh
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doanh: “Vian hoéa kinh doanh 1a toandbcc nhan t6 van hoa duoc chu thé kinh
doanh chon lgc, tao ra, st dung va biéu hién trong hoat dong kinh doanh tao nén

ban sic kinh doanh cua chu thé d6”®

1.1.2.2.Dac trung co ban cua van hoa kinh doanh

Vin hoéa kinh doanh dia mét t6 chirc, doanh nghiép luén mang nhitng dic
trung dac thu cua van hoa dan toc va xa hdi bao gém tam dac trung co ban 1a tinh
tap quan, tinh cong dong, tinh dan tdc, tinh chu quan, tinh khach quan, tinh ké thira,
tinh hoc hoi, tinh tién hod (Phu luc 1.1).

1.1.2.3.C4c nhén t6 cAu thanh vin héa kinh doanh

Vin héa kinh doanh bao gém toan bd nhitng gid tri vat chat va tinh than
cua ban than tirng doanh nghi¢p qua qua trinh tich luy va hoan thién trong qua trinh
kinh doanh aia doanh nghiép. Vin héa kinh doanh gdom hai hé gia tri tong thé dé

cau thanh no.

Chu thé kinh doanh nhét dinh phai luya chon va van dung cac gia tri van hoa
dan tdc, van hoa xa hoi vao hoat dong kinh doanh ctia minh dé tao su két nbi gitra
doanh nghi¢p va xa hdi, tao nén cac gia tri van hda tinh than cho hoat dong cua toan
bd doanh nghiép. Pdng thoi, trong qua trinh hoat dong cac chu thé kinh doanh ciing
tao ra cac gid tri riéng ctia minh thé hién thong qua nhirng gia tri hitu hinh nhu gia
tri ctia san pham, hinh thirc miu ma cua san pham, cac gid tri van hoa tinh thin cta
doanh nghp va cac gia tri vo hinh nhu phuong thirc t6 chirc va quan 1y kinh

doanh, chién luogc, sir ménh va muc dich kinh doanh...

Su két hop gifra hai h¢ gia tri trén s€ tao ra mdt h¢ thé)ng van hoa kinh

doanh v6i 4 nhan t6 cdu thanh cu thé 1a:
Mot 13, triét Iy kinh doanh

Triét 1y kinh doanh 1a nhing tu tudng triét hoc phan anh thuc tién kinh

doanh théng qua con dwng trai nghiém, suy ngam, khai quat hoa cua cac cha thé

“Duong Thi Liéu (2006), Bai giang van hoa kinh doanh, Trudng dai hoc kinh té quéc dan — B Mén vin héa
kinh doanh, tr 23
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kinh doanh va chi din cho hoat dong kinh doanh. La mot hé thong bao gém nhiing
gia tri ¢6 tinh phap 1y va dao 1y tao nén phong thai dic thu cua chu thé kinh doanh
tao phuong thirc phat trién bén viing cua doanh nghiép. Triét 1y kinh doanh khong
nhirng 13 co s& dé cac nha quan tri dua ra cic quyét dinh quan 1y c6 tinh chién lugc
quan trong trong nhimng tinh hudng ma sy phan tich 15 1di khong thé giai quyét ma
con 1a phrong tién dé gido duc va phat trién ngudn nhan lyc cho hoat dong kinh

doanh.
Noi dung cia mot triét 1y kinh doanh thudng bao gém cac bd phan:
e  Sur ménh va muc tiéu kinh doanh co ban

e  Cac phuong thic hanh dong dé hoan thanh duoc nhing st

ménh va muc tiéu

e  Cac nguyén fic tao ra mot phong cach tng xir, giao tiép va

hoat dong kinh doanh dac thu ctia doanh nghiép.
Hai la, Dao durc kinh doanh

Pao dirc kinh doanh 1a mot tap hop cac nguyén tic chuan muc c6 tac dung
diéu chinh, danh gia, huéng din va kiém soat hanh vi cia céc chu thé kinh doanh.
La mot hé théng cac quy tic cu xir, chudn myuc dao dtre, cac quy ché, noi quy c6 vai
tro diéu tiét toan bo hoat dong cua qua trinh kinh doanh nham hudng téi triét Iy da

dinh.

Pao duc kinh doanh € gép phan phat trién méi qu an & v6i nguoi lao
dong, voi chinh quyén, v6i khach hang, dbi thu canh tranh, nha cung cip va véi
cong dong x4 hoi gdp phan tao nén moi trudng kinh doanh 6n dinh.

Ba la, Van hoa doanh nhan

Vin hoa doanh nhan 13 toan & cac nhan to vian hda ma cac doanh nha n
chon lgc, tao ra, st dung va biéu hién trong hoat dong kinh doanh ctia minh. Tai
nang va o duc, tdic phong cua nha kinh doanh c6 vai trd quan trong trong viéc

hinh thanh vin héa kinh doanh @ia chi thé kinh doanh. Pao dtrc doanh nhan ludn
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bao g6m céc thanh t4 13 tinh trung thyc, ton trong con ngudi, vuon tdi sw hoan hao,

duong dau véi thur thach, coi trong hi¢u qua gan lién vai trach nhiém xa hoi.
Bon la, Cac hinh thirec van hoa khac

Céc hinh thtrc vin héa khac bao gém nhitng gia tri cta van hoa kinh doanh
duoc thé hién bang tit ca nhimg gid tri tryc quan hay phi twre quan dién hinh. C6
thé mo ta cac hinh thirc vin hoa khac cta vin hoa kinh doanh gdm gia tri st dung
hinh thirc mau ma san phém, kién triic ndi va ngoai tht, nghi 1& kinh doanh, giai
thoai va truyén thuyét, biéu twong, ngén ngir va khau hiéu, 4n pham dién hinh, lich

sir phat trién va truyén thong van hoa.
1.1.2.4.Qua trinh hinh thanh van hoéa kinh doanh

Vin ho4 kinh doanh cta bat cir mot doanh nghiép hay t6 chtrc nao déu phai
trai qua ba giai doan phat trién 1a giai doan non tré, giai doan gitta, cudi cung la giai

doan chin mui va nguy co suy thoai (Phu luc 1.2).
1.2.Gia tri cua van hoa kinh doanh

Do anh huong cua van hod ma nhan cach, dao duec, niém tin, hé théng cac
gia tri & mdi c4 thé, mdi doanh nghiép dugc hinh thanh va phét trién. Van hoa kinh
doanh déng gop mot vai tro hét st quan trong trong thanh cong cua doanh nghiép,

bao gom cac vai tro cu thé sau day:

Thi nhat, Vin héa kinh doanh 1a phwong thic phat trién sin xuat

kinh doanh bén viing

Kinh doanh va vin héa c6 mdi quan hé bién chimg voi nhau, trong do, kinh
doanh c6 vin héa 1a bi kinh doanh c6 muc dich va theo phwong thirc cing dat t6i
cai loi, cai thién va cai dep. Viéc phat trién hoat dong kinh doanh c6 van hoa sé gitp
cho doanh nghiép khong nhing théa man dugc mong mudn tim kiém loi nhuén ma
con ladong luc gitp cac chu thé kinh doanh dat duoc nhu cau tu thé hién minh,
duoc xa hdi va phap luat ton trong. Do do, Viéc hinh thanh va phat trién van hoa

kinh doanh trong doanh nghiép s& gitip doanh nghiép phat trién bén vimg.
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Thwr hai, Van hoa kinh doanh la ngu(‘A)n lwe phat trién kinh doanh

Trong t6 chirc va quan ly kinh doanh, vai tro ctia van hoa thé hién & su lua
chon phuong huéng kinh doanh, sy hiéu biét vé san pham, dich vu, vé nhitng mbi
quan hé giita nguoi v6i nguoi trong to chire, tuan theo cac quy tic, quy ludt cua thi
truong, phat trién va bao ho nhitng hang hoéa c6 ban sic vin hoa dan toc... Khi tat
ca nhitng yéu té vin hoa nay két tinh vao hoat dong kinh doanh tao thanh phuong
thirc kinh doanh c6 van hoa thi ddy chinh 1a mdt ngudn lyc rat quan trong dé phat

trién kinh doanh.

Trong giao luu, giao €ip kinh doanh thi vin hoa kinh doanh huéng din
toan bd hoat dong giao luu, giao tiép trong kinh doanh. V&i tac phong nhi nhin va
lich sy khi giao tiép voi khach hang, véi dbi tac s& gitp dem lai mot mdi quan hé
lau dai véi khach hang, mgt méi trudng canh tranh lanh manh, tao cac co hdi cho su
ton tai va phat trién 1au dai.

Trong viéc thyc hién trach nhiém xa hoi ciia chu thé kinh doanh, vin hoa
kinh doanh chi dan cho chu thé kinh doanh thuc hién nhirng nghia vy, trach nhiém

vé kinh t€, xa hoi dé théa man mong mudn cia xa hoi.

Xét & khia canh vi mo, trong viéc phat trién hoat dong kinh doanh cta
doanh nghiép thi vin hoa kinh doanh con tao ra nhimg diéu kién dé ning cao hiéu
qua hoat dong cua chinh ban than doanh nghi¢p (Phu luc 1.3).

Ngoai ra, giao luu vin hoa trong cic hoat dong thuong mai quéc té ciing s&
tao ra nhirng co hoi kinh doanh cho chinh cac chu thé kinh doanh, thong qua viéc
tim kiém va cung cdp hang hoa cho thi trudng qudc té c6 thé gidi thidu nhimg nét
dep, nhiing tinh hoa vian hoa ciia dan toc minh cho cong dong thé gidi, mé ra nhimng
thi trudng méi cho cac nha san xuét.

1.3.Van hoa doanh nghiép va van hoa kinh doanh

1.3.1.Khai niém van hoa doanh nghiép
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Pé cip dén khai niém “Vin hoa doanh nghiép” da c6 rt nhiéu ¥ kién khéc
nhau. Trudc khi hai khai ni¢m “Van hoa” va “doanh nghi¢p” dugc ghép lai voi
nhau, di c6 hang clic dinh nghia khac nhau v& VH. Khi két hop “Vin hoa” voi
“doanh nghiép” thi nghia cia n6 di duoc thu hep di rit nhiéu. Tuy nhién cum tir

“Vin hoa doanh nghiép” van c6 rat nhiéu dinh nghia khac nhau.

Vin hoa dia mot doanh nghiép c6 thé hiéu rang 1a cach tu duy va hanh
dong hang ngay cua cac thanh vién. Do 1a diéu ma cac thanh vién phai hoc va it
nhiéu phai tuan theo & dugc chap nhan vao doanh nghiép d6. Vin hoa theo nghia
nay bao gdm mot loat cac hanh vi Gmg xir, cac phuong thirc san xuit, k§ ning va
kién thurc k¥ thuat, quan diém vé ky luat, cac thong 1€ va thoi quen quan ly, cac muc
tiéu ciia nhitng ngudi lién quan, cach ta lwong, quan diém vé cac cong viéc khac
nhau, niém tin vao tinh dan chu trong céc budi thao luan va nhitng quy udc, nhitng

diéu cam ky.

Theo George de Saite Marie, chuyén gia ngwi Phap vé doanh nghiép vira
va nho, thi cho rang: “ Vin hoa doanh nghp 1a tong hop cac gia tri, cac biéu
tuong, huyén thoai, nghi thirc cac diéu cAm ky, cac quan diém triét hoc, dao durc tao

thanh nén moéng sau xa cua doanh nghiép™”.

Theo t6 chirc lao dong quéc té (ILO): VHDN la su tron 1an dic biét ciia cac
gia tri, cac tiéu chuan, thoi quen va truyén thong, nhiing thai do (mg xir va 1& nghi

ma toan bd ching 1a duy nhét v6i mot td chirc da biét®?,

La mot khai niém triru tuong va ¢ nhiéu cach hiéu khac nhau, tuy nhién c6
thé hiéu VHDN theo nghia ddy du nhu sau: VHDN 14 toan bo cac gia tri vat chat va
tinh thin duoc gay dung nén trong sudt qua trinh hinh thanh, ton tai va phat trién
cua mot doanh nghié¢p, tr¢ thanh céc gia tri, quan ni¢ém va tap quan va truyén théng
an sau vao hat dong cua DN va chi phdi dén tinh cam, nép suy nghi, niém tin, 1y

tudng va hanh vi ctia moi thanh vién cua DN trong viéc thuc hi¢n va theo dudi cac

©X5% Dyong Thi Liéu (2006), Bai giang vin héa kinh doanh, Trudng dai hoc kinh t& qudc dan — Bo Mon vin
hoa kinh doanh, tr 259
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muc tiéu. VHDN 1a mét trong nhiing yéu td gan két loi ich ca nhan véi loi ich tap
thé, hudng hanh vi ¢4 nhan vao viéc thuc hién t6t nhat muc tiéu va su ky vong cua

doanh nghiép.

Nhu vay, VHDN 14 san phim ctia nhimg ngudi lam cing trong mot doanh
nghiép va dap tmg nhu cau gia trj bén vilg. VHDN xac 1ap mot hé thdng cac gia tri
duoc moi ngudi trong DN chip nhin, dé cao, chia s¢ va ung xtr theo cac gia tri do.
VHDN tao nén sy khac biét cho DN va duoc coi 13 ban séc riéng ctia mdi DN. VHDN
lién quan dén nhan thirc. Cac ca nhan trong DN nhan thitc VH qua nhitng gi ho thiy,
ho nghe dugc trong DN minh. Cac thanh vién trong t6 chirc ¢6 thé co trinh do, vi tri,
trach nhiém khac nhau nhung vin ¢6 xu huéng mé ta vé VHDN theo nhitng cach

tuong tu. D6 1a su chia sé vé VH.
1.3.2.Céc cip dd ciia VHDN

VHDN bao gém 3 cép do, moi cép d6 biéu hién véi nhiing dac diém, hinh
thirc khac nhau nhung déu c6 mot muc dich chung la thé hién duogc dic trung van

hoéa cua t6 chic va lan truyén vin hoa Ay toi cac thanh vién trong to chirc.
1.3.2.1.C4p d6 1 - Nhirng gia tri viin héa hiru hinh

Nhitng gid tri van hoa hiru hinh 1a nhimg cai thé hién duoc ra bén ngoai 1d
rang, dé nhan biét nhat cia VHDN. Céac thyuc thé hiru hinh mé ta mét cach té)ng quan
nhat moi truong vat chit va cac hoat dong xa hoi trong mot doanh nghi¢p. Bao gém

cac hinh thirc co ban sau:
Thit nhit, Kién tric dic trung va dién mao doanh nghiép

Pugc coi 12 bd mat cua DN, kién tric va dién mao ludn duge cac DN quan
tam, x4y dung. Kién tric, dién mao bé ngoai s& gy an trong manh v&i khach hang,
dbi tac... vé sirc manh, su thanh dat va tinh chuyén nghiép ctua bét ky DN nao. Dién
mao thé hién & hinh khdi kién truc, quy mo vé khong gian cia DN. Kién trac thé
hién ¢ su thiét ké cac phong 1am viéc, bd tri nodi thit trong phong, mau sic chu

dao,... Tat ca nhitng sy thé hién d6 déu co6 thé lam nén dic trung cho DN. Thuc té
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cho thay, cau trac va dién mao c6 anh hudng dén tam ly trong qua trinh lam viéc ctia

nguoi lao dong.
Thit hai, Cac 1€ ky niém, 1& nghi va cac sinh hoat viin héa

bay 1a nhing hoat dong da duoc du kién tir trude va duoc chuén bi ky
ludng. L& nghi theo tir dién tiéng Viét 13 toan thé nhimng cach lam thong thuong
theo phong tuc, 4p dung khi tién hanh mot cudc 18. Theo dé, I nghi 13 nhitng nghi
thirc da trd thanh théi quen, dugc mac dinh s€ duoc thuc hién khi tién hanh mot
hoat dong nao dé, nd thé hién trong doi séng hang ngay chtr khong chi trong nhimng
dip dic biét. L& nghi tao nén dic trung vé vin héa, véi mdi nén VH khac nhau cac
1& nghi ciing c6 hinh thirc khac nhau. Mot vi du cu thé vé 1& nghi trong phuc vu ban:
¢6 sy khac nhau co ban giita Viét Nam va cac nuéc chau Au. Do bita dn ciia ngudi
Viét mang tinh cong dong cao, tit ca moi nguoi déu in chung mot moén in, nén &
Vi¢t Nam khi phuc vu thirc an thuong c6 bat, ndi to dat ¢ gitra ban, mdi thuc khach
c6 mot bd bat, dia, thia, diia dé 14y thirc an tir bat 16n va ndi. Nguoc lai, ¢ phuong
Tay phuc vu ban dem timg sut in ra phuc vu cho ting khach hang, cing mot mén

ma dit bao nhiéu suat thi s& mang ra bay nhiéu bat, dia.

Lé& ky niém 1a hoat dong dugc td chirc nham nhic nhé moi nguoi trong DN
ghi nhé nhitng gid tri cia DN va 1a dip ton vinh DN, tang cuong su tu hao cua moi

ngudi vé DN. Pay 1a hoat dong quan trong duoc t6 chirc séng dong nhat.

Céc sinh hoat van hoa nhu cac chuong trinh ca nhac, thé thao, cac cudc thi
trong cac dip dac biét,...l1a hoat dong khong thé thiéu trong doi séng van hoéa. Cac
hoat dong nay duoc td chirc tao co hoi cho cac thanh vién nang cao suc khoé, lam
phong phti thém doi sdng tinh than, ting cudng su giao luu, chia sé va hiéu biét 14n

nhau gitra cac thanh vién.
Thit ba, Ngon ngir, khiu hiéu

Ngbn ngit 1a phuong tién giao tiép trong doi sdng hang ngay, do cach tng
xir, giao tiép giita cac thanh vién trong DN qugt dinh. Nh ing ngudi song va lam

viéc trong cung mot moi trudong co6 xu hudng dung chung mot thir ngén ngir. Cac
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thanh vién trong DN & lam viéc duoc v6i nhau can ¢ sy hiéu biét 1an nhau thong
qua viée str dung chung mot ngon ngit, tiéng “léng” ddc trung cia DN. Nhiing tir
nhu "dich vu hoan hao", "khach hang 13 thuong dé",...dwoc hiéu rat khic nhau tuy

theo VH cua tung DN.

Khau hiéu 1a mot cau noi ngan gon, str dung nhitng tir ngit don gian, dé nhé

thé hién mot cach co dong nhat triét Iy kinh doanh ctia mot cong ty.
Thi tw, Biéu twong, bai hat truyén thdng, dong phuc

Biéu tuong 13 biéu thi mot cai gi d6 khong phai 14 chinh né va co tac dung
gitip moi ngudi nhan ra hay hiéu duoc cai ma né biéu thi. Cac cong trinh kién tric,
18 nghi, giai thoai, khau hiéu déu chira dung nhiing ddc trung cla biéu tuong. Mot
biéu tuong khac 13 logo. Logo 1a mot tac pham sang tao thé hién hinh twong vé mot
t6 chirc bang ngdn ngir nghé thuat. Logo 1a loai biéu trung don gian nhung c6 ¥
nghia 16n nén dugc cac DN rat quan tAm chu trong. Logo dugc in trén cc biéu
tuong khac cia DN nhu bang ndi quy, bang tén cong ty, dong phuc, cac an pham,
bao bi san phém, cac tai liéu duoc luu hanh,...

Bai hat truyn thong, dong phuc 13 nhimng gia tri van héa tao ra nét dic
trung cho DN vaap ra su dong cam, gin bo giita cac thanh vién. Pay ding 1a
nhirng biéu tuong tao nén niém ty hdo cta nhan vién vé coéng ty minh.

Ngoai ra, cac giai thaai, truyén ké, cac 4n phém dién hinh,...1a nhitng biéu
tuong gitip moi ngudi thay rd hon vé nhimg gia tri VH cua to chirc.
1.3.2.2.Cép @9 2 - Nhirng gia tri dwoc tuyén bd

Bao gdm céc chién lugc, muc tiéu, cac ndi quy, quy dinh, tdm nhin, s@
ménh duoc cong bd cong khai dé moi thanh vién ctia DN nd luc thyc hién. Pay 1a
kim chi nam cho moi hoat dong ctia nhan vién. Nhitng gia tri nay cling co6 tinh hiru
hinh vi ¢6 thé nhan biét va dién dat mot cach rd rang, chinh xdc.

Thi nhit, TAm nhin
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Tam nhin 13 trang thai trong twong lai ma DN mong mudn dat t§i. Tam nhin
cho thay muyc dich, phuong hudng chung dé dan toi hanh dong théng nhat. TAm nhin
cho thdy birc tranh toan canh vé DN trong tuong lai v&i gi6i han vé thoi gian twong
ddi dai va co tac dung huéng moi thanh vién trong DN chung stic, nd luc dat duoc
trang thai do.

Thir hai, Str ménh va cac gia tri co ban

St ménh néu 1én 1y do vi sao t6 chirc ton tai, muc dich cua td chie la gi?
Tai sao lam vay? Lam nhu thé nao? bé phuc vu ai? Sr ménh va cac gia tri co ban
néu lén vai tro, trich nhdm ma tuy than DN dét ra. St m¢nh va cac gié tri co ban
cling gitip cho viéc xac dinh con dudng, cach thirc va cic giai doan dé di toi tAm

nhin ma DN da xac dinh.
Thit ba, Muc tiéu chién hroe

Trong qua trinh hinh thanh, ton tai va phat trién, DN ludn chiu cac tac dong
ca khach quan va chi quan. Nhiing tac dong nay c6 thé tao diéu kién thuan loi hay
thach thirc cho DN. Mdi t6 chirc can xay dung nhimg ké hoach chién luoc dé xac
dinh “I¢ trinh” va chuong trinh hanh dong , tan dung dugc cac co hdi, vugt qua cac
thach thire dé di t6i tuong lai, hoan thanh st ménh ctia DN. Mbi quan hé gitta chién
luge va VHDN c6 thé duge giai thich nhu sau: Khi xay dung chién luoc can thu
thap thong tin vé méi trudng. Cac thong tin thu thap duoc lai dugc dién dat va xtr Iy
theo cach tlirc, ngdn nglr thinh hanh trong DN nén ch Uing chu anh hudéng cua
VHDN. VH ciing 13 cong cu théng nhit moi ngudi vé nhan thirc, cach thirc hanh
ddng trong qua trinh trién khai cac chuong trinh hanh dong.
1.3.2.3.Cép thir 3 — Cac gia tri ngdm dinh

Céc gia tr ngdm dinh 14 niém tin, nhan thirc, suy nghi, tinh cam di 4n sau
trong tém thirc mdi thanh vién trong DN. Cac ngam dinh 1a co s& cho cac hanh
dong, dinh huéng sy hinh thanh cac gia trong nhan thirc cho cc ca nhan. Hé thong

gia tri ngam dinh dugc thé hién qua cadc moi quan hé sau:
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Thir nhat, NgAdm dinh vé quan hé giira con ngudi véi méi trueong

Vé mbi quan hé nay, mdi ngudi va mdi to chirc ¢6 nhan thirc khac nhau.
Mbét sb cho réng ho ¢6 thé lam chu duoc trong moi tinh huéng, tac dong cua moi
truong khong thé lam thay doi van ménh cta ho. Mot sb khac thi cho rang can phai
hoa nhap v&i moi trudng, hay tim cach sao cho c6 mot vi tri an toan dé khong phai
chiu nhiing tac dong bét loi ciia méi trudng. Nhimng to chirc, ca nhan co suy nghi
tidu cuc thi cho rang khong thé thay doi dugc nhitng gi ma sé phan di an bai, nén
danh phai chip nhan sé phan d6. Pay 1a nhirng t6 chic, c4 nhan c6 xu huéng an

phan, khéng mudn cb ging.
Thit hai, NgAm dinh vé quan hé giita con ngudi véi con ngudi

Ngoai mbi quan hé x3 hoi, cac thanh vién trong t6 chirc con ¢6 mdi quan hé
trong cong viéc. Cac quan hé nay c6 anh huéng tuong hd 1an nhau. Mot sb to chirc
ting ho thanh tich va su nd luc ciia moi ca nhan. Mot s6 khac lai khuyén khich su
hop tac va tinh than tap thé. Triét 1y quan 1y cta mdi to chirc c6 thé coi trong tinh
doc 1ap, tu chu hodc ngugc lai dé cao tinh dan chu. Pé x4c dinh chinh x4ac va tu
tudng chi dao trong mdi quan hé gitta con ngudi trong to chirc can danh gia vai trd

cuia moi cac nhan trong moi quan h¢ voi cac thanh vién con lai.
Thir ba, Ngam dinh vé ban chat con ngwoi

Céc t6 chtrc khac nhau c6 quan niém khac nhau vé ban chét con nguoi. Mot
sO to chirc cho rang ban chat con nguoi 1a ludi biéng, tinh than ty chu, kha ning
sang tao kém. Mot s6 t6 chirc khéc lai cho réng ban chit con nguoi 1a ¢é tinh than
tu chu cao, c6 trach nhiém va c6 kha nang sang tao tiém an. Trong khi mot s6 to
chtrc khac lai ddnh gia cao kha ning ctia nguoi lao dong, dé cao nguoi lao dong va
coi d6 1a cha khéa aia su thanh cong. Cac quan diém khac nhau dan dén nhimg
phuong phap quan 1y khac nhau va c6 tac dong dén nhan vién theo nhitng cach khac

nhau.

Thit tw, NgAm dinh vé ban chét hanh vi con nguoi
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Co s¢ cua hanh vi ¢4 nhan trong t6 chirc can cr vao thai do, tinh cach, nhan
thirc va sy hoc hoi cia méi nguoi. Bén yéu td nay 1a nhitng yéu t6 chii yéu anh
huong dén hanh vi ca nhan trong t6 chirc. Quan diém vé ban chat hanh vi ¢4 nhan
cO su khac nhau gitta phuong Tay va phuong Pong. Nguoi phuong Tay quan tam
nhiéu dén ning luc, sy cd gang va thé hién ban than bang nhiing cai cy thé lam
duoc. Trong khi ngudi phuong Déng coi trong vi thé, nén c6 16i sdng dé cb ching
t6 minh 13 ai d6 thé hién qua dia vi xa hoi ma nguoi dé co duogc.

Thit nim, Ngam dinh vé ban chit sy that va Ié phai.

D6i véi mot sd to chire, su that va 18 phai 1a két qua cia mot qué trinh phan
tich, danh gia theo nhitng quy luat, chan 1y da c6. Mot s t6 chirc khac, s that va 18
phai 12 quan diém, y kién cta nguoi lanh dao do niém tin, sy tin nhiém tuyét dbi véi
ngudi ding dau to chire. C6 t6 chirc lai cho rang nhiing gi con lai sau cung chinh 1a

1€ phai va su that.

Ngoai ra, trong doanh nghiép con ton tai mot hé thong gia tri chua dugc coi
1a dwong nhién va cdc gia ti ma lanh dao mong mudn dwa vao doanh nghiép minh.
Nhitng gia tri duoc cac thanh vién chip nhan thi sé& duoc tiép tuc duy tri theo thoi
gian va din dan duogc coi 1a duong nhién. Sau mét thoi gian thi cac gia tri nay s& tré
thanh cac ngdm dinh. Cac ngam dinh thuong kho thay d6i va anh huong rat 1on dén
phong cach lam vic, quyét dinh, giao tiép va dbi xtr. Su anh hudng cua cac ngam

dinh 16n hon rat nhiéu so véi su anh hudng cua cac gia tri dugc thé hién.
1.3.3.Cac loai van hoa doanh nghié¢p

C6 nhiéu hinh thirc vin hod cta nghiép, nhin tir cac khia canh khac nhau s&
c¢6 nhiing loai hinh van ho4 doanh nghiép khac nhau. Néu theo sy phan cip quyén
lrc ¢6 md hinh vin hoa theo nguyén tic, moé hinh vin hod quyén han, mé hinh vin
hoa dong d6i. Con theo co cau va dinh hudng con ngudi va nhiém vu thi ¢6 van hoa
gia dinh, vin ho4 thap Eiffel, van hoa tén {ra dan dudng, van hoa 10 4p trimg. Néu
theo mdi quan tdm dén nhan t6 con ngudi cé van hoa kiéu lanh dam, van hoa kiéu

cham séc, van hoa k€u doi hoi nhiéu, van hod hop nhat. Va theo vai tro cia nguoi
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lanh dao c6 van hoa qugn luc, van hoa guong mau, van hod nhiém vy, van hoa
chap nhén rai ro, van hod dé cao vai tro c4 nhan, van hoa dé cao vai tro tap theé.

(Phu luc 1.4).
1.3.4.Van hoa doanh nghiép va van hoa kinh doanh

Theo mdt s6 nghién ciru thi thuat ngit “van hoéa kinh doanh” (Business
culture) xuat hién truéc thuat ngit vin hoa doanh nghiép, khoang thap ky 90 cua thé
ky truée. Tuy nhién, cho dén nay van ton tai sy nham l4n giita khai niém vin héa
kinh doanh va VHDN. Si nham 13n ndy bat ngudn tir sy khong phan biét 1 rang vé

cip do cua van héa kinh doanh va VHDN.

Hién tai, xuat hién hai cach hiéu vé vin héa kinh doanh. Néu xét & goc do
vi mo, coi chi thé cua vin héa kinh doanh 13 cac doanh nghiép thi van hoa kinh
doanh chinh 13 VHDN. Cach hu nay dugc hau hét cic nha nghién ctru vé quan tri
chap nhan. Cach hiéu nay xuét phat tir quan niém cho rang kinh doanh 14 hoat dong
dac thu cua doanh nghi¢p. Tuy nhién, & mét khia canh nao do, cach hiéu nay co
phﬁn han hep, vi mac du doanh nghi¢p la chu thé chinh cua moi hoat dong kinh
doanh nhung hoat dong kinh doanh lai lién quan dén rat nhiéu hoat dong khéc va
lién quan &n moi thanh vién trong xa hoi. Néu thiéu di nhimg nhén t6 d6 thi hoat

dong kinh doanh cua mgt doanh nghiép kho cé thé thanh cong duogc.

Con néu coi kinh doanh 1a mot phén trong rat nhiéu hoat dong cua xa hoi,
mdt s6 nha nghién ciru khac cho rang vin hoa kinh doanh 1a mot pham tri & tam c&
quéc gia, do @6 VHDN chi 1a mot thanh phan trong vin hoa kinh doanh. Cach hiéu
nay ngdy cang nhin duoc chip nhan rong rii hon trong doi séng xa hoi. Theo cach
hiéu c6 phan vi md nay, van hoa kinh doanh thé hién phong cach kinh doanh cua
mot dan tdc, nd bao gém cc nhan td rat ra tir van hoa dan tdc, duoc cac thanh vién
trong xa hoi van dung vao hoat dong kinh doanh ctia minh va ca nhiing gia tri, triét
Iy ... ma cac thanh vién nay o ra trong qué trinh kinh doanh. Dé gitip doc gia hiéu
sau hon vé khai niém nay, cic nha nghién ctru theo quan diém nay ciing dua ra kha

nhiéu dinh nghia vé vin hoa kinh doanh theo nghia nay, song van chwa c6 mot khai
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niém nao duogc chinh thirc cong nhan. Nhung trong d6 c6 thé coi khai niém cua
Vién kinh doanh Nhat Ban — Hoa Ky (Japan — America Business Academy —
JABA), dua ra la trong ddi chinh xdc: “Van héa kinh doanh ¢6 thé dwoc dinh nghia
nhir dnh hwéng cia nhitng mé hinh win héa ciia mot xd héi dén nhitng thiét ché va
thong 1é kinh doanh ciia xd héi d6™. Trong pham vi dé tai nghién ctru nay, chung
ta s& chp nhan cach hiéu thir nhat, tirc 1 coi VHDN va vin hoa kinh doanh va hai
khai niém gan tring nhau boi chung ta dang xét vin hoa kinh doanhé khia canh vi

mo, coi chu thé kinh doanh 1 doanh nghiép.

© Mitokazu Aoki: Nghé thuat kinh doanh kiéu Nhdt Ban,NXB Su Thdt, Ha néi - 1993
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TOM TAT CHUONG 1

Thong qua trinh bay co s& ly luan, co thé tom tit mot sd diém trong tam:

(@)

(b)

(c)

(@)

Tiép can cac khai niém v€ van hoa, van hod Viét Nam, van hoa kinh doanh

va van hoa doanh nghiép trén quan di€ém quan tri hi¢n dai.

Thong qua cac khai niém cua cac hoc gia phuong Tay va cac nha nghién ctiru
Viét Nam dé dtc két khai niém chung nhat vé vin hoa kinh doanh, vin héa
doanh nghiép. Pong thoi dé cap dén cac ndi dung lién quan dén cac dic trung

cua van hoa kinh doanh, cac nhan to cau thanh cta van hoa kinh doanh.

Phan tich 3 (ba) cAp d6 cu thanh van ho4 kinh doanh ciia doanh nghiép véi
nhing thanh td riéng, trong d6 cap d6 1 1a nhimng gia tri van hoa hiru hinh bao
gdm kién trac dic trung, 1& nghi va cac sinh hoat vin hoa, logo khau hiéu;
Cép dd 2 1a Nhiing gia tri duoc tuyén bd bao gém tdm nhin, s¢ ménh, muc
tiéu chién luoc; Cap do 3 1a cac gia tri ngdm dinh vé quan hé giita con ngudi
v6i moi truong, con ngudi véi con ngudi, ngdm dinh vé ban chit con ngudi,

ban chat hanh vi con nguoi, ban chat sy that va I8 phai.

Phan tich cac dc tinh co ln cua van hoa kinh doanh va van hoa doanh
nghiép.

Céc ndi dung 1y luan dé cap ¢ chuong I s& lam co s dé phén tich va nghién

ctru danh gia va céac giai phap cho van hoa kinh doanh cia khach san Sofitel Dalat

Palace trong chuong II va I11.
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CHUONG 2 : HIEN TRANG VAN HOA KINH DOANH
CUA KHACH SAN SOFITEL DALAT PALACE

2.1.Gi6i thi¢u chung vé Sofitel Dalat Palace
2.1.1.Lich st hinh thanh

Thanh phb Pa Lat cach Thanh phd H6 Chi Minh 320km vé phia Bac, do
cao 1.500m, khi hau mat mé quanh nam, la néi tu hop cua nhiéu nén van hoa khac

nhau.

Nam 1893, Nha Khoa Hoc ngudi Phap Dr. Alexandre Yersin dén va tham
hiém ving cao nguyén Lam Vién cta Viét Nam. Trong chuyén di ong da kham pha
ra cao nguyén Langbian %1 khi ldu mat mé, dia 1y thuan loi, nhitng canh rung
thong tuyét dep, thi vui sdn ban thi rimg va tim hiéu doi séng cac bo toc it ngudi
noi day thit hip dan. Ong di dé nghi Chinh phii Phap & DPong Duong nén hinh
thanh va phat trén mot thanh phd trén cao nguyén vi day sé 1a noi danh cho viéc
nghi ngoi, vui choi cta thuc dan Phap, dé c6 thé tranh khoi cai nong va khong khi
nhiét d6i cua Sai Gon. Sau d6 vao nam 1897, Chinh phu Pong Duong tryuc tiép xay
dung mot Vién Piéu Dudng tai ving cao nguyén nay. Dén nim 1915, mot con
dudng méi dugce xay dung di tir Sai Gon 1én Pa Lat, dich vu tau Itra chay tir Pa Lat

xudng Phan Rang ciing di bat ddu hoat dong vao nam 1932,

Viéc phat trién hé thdng giao thong vén tai da tac dong truc tiép dén su
phat trién du lich cua Da Lat, ngdy cang c6 nhiéu dong khach 1én Pa Lat dé tham
quan, nghi ngoi. Piéu ndy déng nghia voi viéc phai xay dung thém khéach san dé c6
thé dap tmg dugc nhu ciu cua khach, do d6 mot khach san sang trong da duoc quyét
dinh xay dung, do6 1a khach san Langbian Palace. Khéach san khanh thanh nam 1922
duéi su s hitu cta chinh quyén Phap ¢ Dong Duong.

Hoi nghi dau tién gitra Viét Minh va Chinh phia Phap da dugc to chirc ¢
khach san Langbian Palace nim 1946, c6 nhiéu nguoi ndi tiéng da dén khach san

trong d6 c6 Actor, Robert de Niro, Vua Mayoy Luan Bon, Cong chua Hendrik &
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Pan Mach va Vua Bao Dai. Ngoai ra trong tam thap ky khach san ciing da tiép don
nhiéu ldnh dao va quan chirc cAp cao khong nhing cua trong nuwdc ma con clia nudc
ngoai. Bén canh d6 con c6 nhiéu dién vién, van dong vién ndi tiéng trén thé gii da
dén v6i khach san Langbian Palace.

Nhiéu nim sau d6, khich san di chuyén qua nhiéu ngudi quan 1y cho dén
khi chién tranh thé gi6i. Tir thang 3 dén thang 6 nam 1945, khach san phai dong cua
vi bi quan do1 Nhat chiém dong va stir dung lam can ct chi huy cua luc lugng quan
doi Nhat & Viét Nam. Sau chién tranh, khach san tré lai chiu su quan 1y cua chinh
quyén Phap. Pén nam 1958, viéc kiém soat, quan ly khach san dugc giao lai cho
Chinh phu mién Nam, ltuc nay khach san duoc ddi tén thanh khéach san Dalat Palace.
Sau khi thing nhat dat nuéc ndm 1975, viéc quan 1y khach san duoc chuyén giao

cho Cong Ty Du Lich Lam Péng.

Vao nim 1991, Céng Ty Du ich Lam Pdong va Cong Ty C6 Phan Hiru
Han Qudc Té Panao di hop tac va thanh 1ap Cong Ty Lién Doanh Dalat Resort
Incorporation (viét tat 1a D.R.I). Bé viéc quan 1y dugc chuyén nghiép va hoan hao
hon Céng ty D.R.I & thué Tp do an Accor dia Phap dé quan 1y khach san nay.
Hién nay Tap doan Accor dd c6 mit trén 140 qudc gia, quan 1y 3700 khach san, tap
doan hién co6 trén 15200 nhan vién. Tai Viét Nam, Tap doan nay hién dang quan ly
9 khach san: Sofitel Metropole Hanoi, Novotel Dalat, Novotel Ocean Dunes Resort,
Sofitel Plaza Saigon, Novotel Garden Plaza Saigon, Sofitel Vin Pearl Nha Trang, La

Residence & Hué va Sofitel Plaza Hanoi, Sofitel Dalat Palace.

Sau khi thanh Bp, Cong Ty Lién Doanh D.R.I di thuc hién viéc nang cip
khéach san Dalat Palace, khach san Lam Vién, 16 biét thy theo phong cach Phap va
Dinh I cia Vua Béao Pai. Cong ty cling da xay dung va m¢ rong Cau Lac B Golf
Pa Lat doc theo H6 Xuan Huong. Luc dau sin c¢6 9 16 golf dugc Vua Bao Dai xay

dung, sau d6 Bao Pai cho xay dung thém 18 1 golf.
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Ké tir nam 2005, Cong Ty Lién Doanh d3 chuyén thanh 100% vén nudc
ngoai quan ly diéu hanh hai khach san trén, con céc biét thy va dinh Bao Pai duoc

chuyén vé dudi sy quan 1y ctia chinh quyén tinh Lam Ddng.

Khéach san Dalat Palace hoat dong tr¢ lai vao ngay 11/5/1995 dudi tén goi
Sofitel Dalat Palace, khach sn dat tiéu chuin quéc té va duoc Téng cuc du lich

Vi¢t Nam cong nhan 5 sao ngay 22/1/1998.
2.1.2.Vi tri dija ly

Khach san Sofitel Dalat Palace va Novotel Dalat ¢6 vi tri rat thuén loi.
Nam canh HO Xuan Huong va nhimng truc giao thong chinh cua thanh phd Pa Lat.
DPong thoi khach san nam & trung tAm cta thanh phd, gan cac diém du lich va mua
sam cho du khach nhu: Nha the Chanh Toa, Buu Dién Tinh, cho Pa Lat... bay la
mét loi thé dé thu hut khach du lich.

2.1.3.Ngudn nhén lyc ciia khach san

Hién tai khach san Sofitel Dalat Palace va Novotel Dalat c6 tng cong 254
nhan vién 1am véc tai tat ca cac bd phan trong khach san. Trong d6 c6 3 nguoi

mang quoc tich nudc ngoai.

Theo thong ké ctua Phong Nhan Su cho thdy trinh d6 cta nhan vién hién
nay tai khach san dugc danh gia 1a kha cao. Trinhdd Pai Hoc 1a 51 ngudi chiém
20,08%, Pho thong trung hoc 13 174 ngudi chiém 68,5%, nhan vién do khach sn
dao tao 1a 73 nguoi chiém 29%. Hau hét cac Truong Bo phan va nhan vién Lé Tan,
nhan vién & cac by phan kinh doanh, dich vu khach hang va thu ky déu dat trinh do
Pai Hoc trude khi vao khach san. Nhiéu nhan vién con 1a giang vién ngoai gid cho

cac trung tdm ngoai ngir sau gio lam viéc.

Tuy nhién, nhitng nhan vién hoc vé chuyén nganh du lich khéng nhiéu, hau
hét ho tét nghiép tir nhitng chuyén nganh ngoai ngit, quan tri kinh doanh, ké toan...
va tham chi ¢6 rat nhiéu nhan vién 1am trai vai nganh nghé ma ho da theo hoc trudc

do.
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Vi tinh chat thoi vy va tinh chat cong viée phirc tap trong kinh doanh khach
san nén so lugng nhan vién trong khach san khong 6n dinh. Thuong ting 1én vao
mua cao diém va giam di vao mua thip diém. Vi vdy, khach san thudng nhan mot
lwong lao dong thoi vu voi hop dong ngin han vao mua cao diém. Nhung lugng lao
dong nay khong nhiéu.

Nhan sy tai khach san dugc chia thanh 4 hang: Ban Diéu hanh, Quan ly,
Giam sat vién, Nhan vién.

Bang 2.1: Phan bd nhén lyec tai cac bd phan

B0 phan S6 lwong (Nguoi)
KE TOAN 14
NHA HANG 36
BO PHAN TIEN SANH 26
DICH VU KHACH HANG 18
BO PHAN BUONG PHONG 40
PHONG NHAN SU 5
BEP 46
QUAY PO LUU NIEM 6
BOQ PHAN CHAM SOC CAY CANH 8
BO PHAN GIAT UI 11
BO PHAN BAO DUONG 15
NGHE SI PIANO 1
PHONG KINH DOANH 4
BO PHAN BAO VE 24

Tong cong 254

(Nguon: Phong Nhin Sw Khdch san Sofitel Dalat Palace)

Viéc bd tri nhan sy hién tai Khach san Sofitel Dalat Palace 1a kha phu hop.
Cac b phan truc tiép phuc vu khach va dem lai doanh thu chinh cho khach san
nhu: L& Tan, Budng phong, Nha hang... dugc bo tri nhidu nhan lyc nhat. Cac nhan
vién khi tay nglé va kinh nghiém 1am viéc c6 thé ho an chinh s& dugc wu tién khi

luan chuyén qua céc bd phan khac & vi tri cao hon.
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Trong tong s6 254 can bd cong nhan vién dang cong tac tai cac phong ban
cua khéch san hi¢n nay c6 trinh d tuong dbi khac nhau trong do6 da s6 1a trinh do

phé thong trung hoc, cu thé:

Bang 2.2: Thong ké chi tiét trinh 3 CB -CNV khich san

Nir Nam Tong cong
Trinh | S6 S6 S6
do lwong | Tyl€ (%) | lwong | Tyl€ (%) | lwong | Ty 1€ (%)
DPai hoc | 28 20.14 23 20.00 51 20.08
Trung
cap 14 10.07 15 13.04 29 11.42
Pho
thong
TH 97 69.78 77 66.96 174 68.50
Tong | 139 100.00 115 100.00 254 100.00

( Nguén : Phong nhén sw khdch san SofitelDalatPalace )



34

Bié¢u do thé hi¢n trinh dj ctia nhan vién

OB ihoc
20.08

B Trung

O PTTH cap 1142
68.5

Biéu do 2.1. Trinh d¢ cta nhan vién

Trinh do ctia nhan vién khach san hién van con thép, da s6 nhéan vién (ké ca
& nam va nir) déu co trinh d6 chi trung hoc pho thong véi 69,78% ty 1¢ nhan vién nir
va 66,96% nhan vién nam méi chi dat trinh d6 Trung hoc pho théng. Trong khi ty 18
nay ¢ trinh do trung hoc chuyén nghiép chi 1a 10,07% va 13,04%, v&i hoat dong
kinh doanh dch vu khéach san thi trinh d6 trung hoc chuy én nghép 13 rat quan
trong, diéu nay cho thiy day 1a mot van dé vé nhan su ton tai trong khach san.

Mot yéu t6 khong kém phan quan trong trong hoat dong nhan sy ctia bat ky
mot doanh nghiép nao d6 1a yéu té vé tudi tac. Pidu d6 ciing dé hiéu vi d6 tudi cla

CB - CNV ludn gan lién vaéi stic khoé, stc sang tao va hi¢u qua lao dong ...
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Bang 2.3: Bang thong ké chi tiét do tudi CB - CNV khach san.

D) tudi S6 nguoi Ty 1€
18 — 28 89 35,04%
29-36 78 30,71%
37-42 69 27,17%
43 -50 17 6,69%
>51 1 0,39%
Tong cong 254 100%

( Nguén : Phong nhdn sw khdch san Sofitel Dalat )

Biéu do thé hién co ciu tudi cia nhan vién khach san

018 - 28
W 29 -36
0037 - 42
0043 - 50
W >51

Biéu d0 2.2. Co cAu tudi ciia nhan vién
Khéach san Sofitel Dalat Palace ¢c6 mot bd may nhan sy tuong dbi gon nhe.
Dé phuc vu cho ca khach san tiéu chuan qudc té 5 sao nhung tong s nhan su chi co

254 nguoi. Néu so sanh vai cac khach san khac cung dang cap thi s6 lugng nhan sy
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nhu thé 13 it, kho 1ong dép tng dugc mot cach day du cac dich vu ciing nhu nhu cau
ctia du khach trong mua cao diém khi cong suat phong dat con s6 100% vao nhiing
ngay 1&, nhitng cudc hoi nghi quy mé 16n. Tuy nhién xét vé co cdu tudi nhan vién
thi khach san hi¢n nay cling dang c6 mot doi1 ngii nhan vién tré, nang dong véi ty 1€
nhan vién d6 tudi tir 18 dén 36 chiém ty 1& hon 65%, ddy 1a mot thuan loi cho viéc
thay dbi cac chinh sach, thay d6i moi truong vin hod cua khach san boi 18 nhan vién

tré ludn co su thich Gmg cao véi moi truong thay doi.
2.1.4.Cac linh vue kinh doanh chinh

Kinh doanh khach san 1a mét trong nhitng loai hinh cua kinh doanh luu tra.
Bét ky khach san nao di gia nhap nganh du lich déu 14 kinh doanh trong linh vuc
luu tra du fich, va bat ky hoat dong kinh doanh nao ciing déu thu loi nhuan, bat ké
1a nganh kinh doanh hang hoa hay vat chat dich vy. Ddi véi linh vuc kinh doanh luu
tru thi san phém dua ra la cac dich vu an nghi va cac dich vu bd sung khac co thé
phuc vu nhu cau du khéach. Téi da héa su théa mén cho nhu cau cua khach du lich
khi luu tra i khach san ctia minh ciing chinh 13 bién phép thu hat ngudn khach,
tang doanh thu va lgi nhuan cho don vi. Tuy nhién lgi nhuén dat dugc bao nhiéu,
hiéu qua kinh doanh nhu thé nao ciing con tuy thudc vao chi phi ma don vi bo ra
kinh doanh. Va b1 nhudn chinh la bai toan nan giai ma céc nha quan tri luén luén
phai suy nghi va tim cach nang cao bai vi trong nén kinh té canh tranh gay gat hién
nay thi dat dugc loi nhudn khong phai 1a diéu d& dang.

Gia nhap linh vyc kinh doanh luu trt trong du lich, khach san Sofitel Dalat
Palace cling mang chtrc nang kinh doanh ctia mot khach san. Khéach san c6 hai chire
nang kinh doanh co ban: Luu trG va dn udng. Ngoai ra, con mé rong kinh doanh cac
dich vu bd sung nhu: Massage, Spa, giai tri Bar coffee, giit 13, hoi nghi hoi
thao...Tuy nhién chirc ning chinh ctia khach san van 1a lwu tra.

2.2.Van hoa kinh doanh cua Sofitel Dalat Palace

2.2.1.Co s6 hinh thanh van hoéa kinh doanh tai khach san Sofitel Dalat Palace
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Sofitel Dalat Palace la it thanh vién cua tap doan Accor nén cic hoat
dong van hod kinh doanh tai khach san déu dya trén nén tang van hod kinh doanh
cua tap doan Accor. Téap doan Accor ¢ Chau A dugc hinh thanh dau tién & khu vuc
Chau A tr nam 1980 ¢ Indonesia, ndm 1991 Accor bit ddu md rong hoat dong tai
Autralia i khach san cao cip Novotel Sydney i Darling, Harbour. Cong viéc
kinh doanh khé thwn loi nén dén nam 1993 fap doan Accor thanh 1ap Accor Asia
Pacific (AAPC) tai Chau A va mua lai cac tap doan khéch san 16n tai khu vuc Chau
A nhu dp doan All Sean cua Australia vao nam 1999 va Tap doan khach san
Century HK Zenith ctia Trung Quéc nam 2002. Cong viéc kinh doanh ciia tap doan
dan 6n dinh va cé uy tin tai khu vyc Chau A véi mot hé théng co sO luu tra rong
khip v&i khoang hon 178 khach san cao cdp tiéu chuan quéc té (4 dén 5 sao) tai 15
quéc gia & ving Chau A Thai Binh Duong va mot hé théng céac gia tri vin hoa kinh
doanh 1am chuin muyc cho toan bo hé thong khach san ctia minh. Diéu nay gitip cho
cac hoat dong kinh doanh tai cac khéach san cua tap doan déu mang mot phong cach
chung va 13 tién dé cho su on dinh va phat trién ctia hoat dong kinh doanh cua timg

khach san. Van hoa kinh doanh cua tdp doan Accor dua trén cac gia tri cu thé:

Thuong hi¢u ctia Accor: Sofitel va Novotel 1a thuong htu khach san cao
cAp 5 sao va 4 sao. Accor con c6 cac thuong hiéu khach san cao cip khac nhu:
Mercure, Ibis hay cac thuong h€u c6 dich vy, tién nghi gidi han phuc vu doi tuong
khéach c6 ngan sach han ché nhu: Red Roof Inns, Etap, Motel 6... Ngoai kinh doanh
khach san, Accor con hoat dong trong linh vuc khac nhu: Casino, tour du lich, food

and restaurant, ticket service.

2.2.2.C4c co s¢ chu thanh viin héa kinh doanh cia Sofitel Dalat Palace
2.2.2.1.CAc gia tri hiru hinh (Cap d¢ 1)

a.Kién triic, co sé ha ting

Khach san Sofitel Dalat Palace c6 43 phong trong d6 c6 38 phong, gdm cac
loai phong: Superior, Deluxe, Deluxe Premium, Junior Suite Hill View, Junior Suite

Lake View, President Suite, Extra Bed. Cac loai phong nay c6 gia thay doi theo thoi
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gian va theo mua. Khachan c6 4 ting bao gdm ting ham danh cho khu vuc k¥
thuat, nha bép gdm bép Au, A, nha giit va phong hoc cho nhén vién, phong giit tré
cho khéch va Larry’s Bar. ﬂ“ng trét 1a khu vyc nha hang Café De La Poste, nha

hang Le Rabelais va Lobby @a khach san va khu vuc phong danh cho nhan vién,

cin tin, van phong ciia bo phan ké toan, Ban Giam dbc cong ty DRI. Tang nay con
bao @m cac phong hoi thao, quiy luu niém va vin phong cic bd phan Guest
Service, Sales Marketing, van phong Tong Quan 1y khach san. Con lai tang 1 va 2 1a

cac day phong phuc vu khach luu tri va phong Spa.

Khach san déu c6 nhitng dich vu va trang thiét bi tién nghi trong phong
hién dai theo dung tiéu chuin cua khach san va 5 sao. Trong tit ca cac phong cla
khéach san déu duoc bay tri mét cach ti mi tao cho du khach cam giac Am cung khi

dén véi khach san

Van phong cho bd phan hanh chinh Iam viéc c6 dién tich rong rai, ndi that
trong phong duoc trang bi day du phuc vu t6t nhat cho qua trinh thuc hién cong viéc
ctia moi nhan vién. Mdi nhan vién hanh chinh déu c6 modt ban lam viée véi mot
chiéc may tinh dugc ndi mang ndi bd va mang Internet. biéu nay tao nén mot
phong cach 1am vic ch uyén ngh#ép, giup nhan vién tiép cin hé thong thong tin
trong n01 bd DN va bén ngoai mot cach dé dang. Nhin chung co s¢ vat chit cua

khach san duoc xdy dung theo phong cach hién dai ctia Chau Au.
b.Logo va khau hiéu

Khach san hi¢n nay van la mdt phan ctua tap doan Accor nén Logoim

khach san hién nay van ldy theo biéu twong cua tip doan Accor.
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Yy’
3

ACCOR

Biéu tugng cua Accor: Lay biéu twong 1a 3 con chim dang bay va chit
Accor. Mbi con chim dugc hiéu 14 con Vit (Ngong troi). Loai chim khi bay trén bau
troi chung ludn bay theo hinh chit V va ludn ¢6 con dan dau. Khi nao con din dau
mét moi thi con khac trong dan s& thay thé con dan dau iy va no s bay vé vi tri
khac trong doan. Hinh anh cta dan chim troi thé hién phong cach quan 1y cta Tap
doan Accor, cac vi tri 1anh dao s€ duogc luan chuyén thay phién nhau mang tinh tiép
ndi mot cach nhat quan cac gia tri va cac két qua ma thé hé 1anh dao truge da va

dang xay dung.

Logo cta khach san co ban néi 1én dugc tinh than 1am viéc cta cong ty va
mang tinh t€p ndi tir thé hé nay sang thé hé khac. Tuy nhién, nhin thic dugc tam
quan trong ciia viéc xy dung cac dic trung VH riéng trong d6 logo va khau hiéu 1a
mot dic trung khong thé thiéu, khach san dang co ké hoach phat dong cudc thi sang
tao logo va slogan (khau hi¢u) nham tim ra san pham thich hop dé trién khai sir
dung trong hé thong nhan dién va phat trién thuong hiéu riéng cua khach san trén
tam khu vuc va thé giéi. Pay 1a cudc thi ¢ quy md va y nghia quan trong v6i khach
san. V6i ¥ nghia d6, cudc thi cho phép tit ca cac can bd nhan vién dang lam véc
trong khach sin khong phan biét thoi gian lam viéc chinh thic hay thir viéc déu
dugc khuyén khich tham gia. San pham dy thi phai dam bao thé hién duoc y nghia
quang ba thuwong hiéu cua khach san trén thi truong trong nude ,khu vuc va thé gioi

nhung khong anh huéng toi thuong hiéu Accor da cé, thiét ké don gian, dam bao
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tinh thAm my, c6 mau sic va bd cuc hai hoa, trang trong, hién dai va phu hop véi
dinh huong phat trién cua khach san. Hinh anh logo dam bao dé& nhd, d& nhén biét,
thé hién duoc strc phat trién cua Sofitel Dalat Palace. Noi dung slogan dam bao dé
nhé va gidu ¥ nghia, goi duogc triét 1y, phuong cham va chién lugc kinh doanh cia
khach san. Viéc thiét 1ap dugc logo va slogan riéng s& thé hién tinh chuyén nghiép

trong hoat dong xay dung van hoa cuia riéng khach san.

Hién nay khau hiéu ctia khach san 1a: Truyén thong — Hiéu khach — Lich

su (Tradition — Hospitality — Elegance).
c.Cac chuin muec hanh vi

Chuén muc vé ché do hop hanh va bao cao: Sofitel Dalat Palace dua ra mot
chuan muc hop cho tat ca cac bd phan trong khach san bao gém cac hoat dong hop
téng két cudi nam va lap ké hoach nim mai vao dau nam, hop tong két hoat dong 6
thang diu nim va dua ra phuong huéng hoat dong 6 thang cudi nam; Hop ché do
lwong thyuc hién trong thang 4 va thang 10 hang nim do Ban giam déc va trudng cac
bd phan hop va dé xuat; Hop dinh ky mdi thang dé danh gia hoat dong va giai quyét
cac van dé phat sinh trong thang; Hop hang tuan do cic don vi tu hop dé giao ban
hang tudn, kiém diém rut kinh nghiép ndi bo trong hoat dong timg tuan. Ngoai ra,
tiy tinh hinh, i dung cu thé can thiét phat sinh c6 thé to chirc cac cude hop khac

nhau, nhu: hop théng nhét dy 4n, hop chuén bi t6 chire su kién. ..

Chuén muc trong hoat dong ddi noi- ddi ngoai duogc thé hién theo chuan
muc chung cua phuong cham Hat dong ctuia Sofitel Dalat Palace va theo nguyén
tic 8 chit vang cho:

+Hoat dong d6i ndi: Poan két, chia sé, twong trg, cong dong.

+Hoat dong d6i ngoai: Nhiét tinh, than thién, chuyén nghiép, linh hoat.

Trong Chuan muc hoan thién hoat dong tuyén dung, khach an tién hanh
hoat dong tuyén dung duogc quy dinh, hudéng din cu thé theo quy trinh hat dong

tuyén dung. Thu hat tuyén dung tir hai ngudn: bén trong va bén ngoai. Tuyén dung
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bén ngoai khi phai tim kiém Iya chon nhimng con ngudi thich hop véi cong viéc ma
d6i ngii nhan sy noi tai khong thé cung cap va dap ung dugc. Nhan sy méi, sau khi
dugc lya chon va da hoan thanh thu tuc gia nhap td chirc Sofitel Dalat Palace, nhét

thiét phai qua thoi gian thir viée véi cac ndi dung duoc tién hanh nhu sau:

Tht nhat, dao tao Vin hoa cua Sofitel Dalat Palace, tim hiéu vé khach san,

ndi quy, quy ché, thu tuc hanh chinh, chuyén mén nghiép vu.

Tha hai, giao nhiém vu : RO rang, cu thé, phu hop vé tinh chat, quy mo,

yéu cau thyc hién, dé sau thoi gian thur viée ¢6 thé danh gia dugc.

Tht ba, hudéng dan: Tao sy hd tro nhat dinh, chu y khong huong dan sau
lam mét tinh thir thich ctia nhiém vu va gidm sy sang tao trong thyc hi¢n cong vi¢c

cua nhan su.

Thu tu, giam sat: Theo doi qué trinh lam & cua nhan sy du dé c6  thé
danh gia chinh xac.

Tht ndm, danh gid: Toan dién tir hai phia, véi hai ban danh gia doc 1ap va
trao d6i thong tin truc tiép ciia ngudi quan 1y nhan sy va nhan s do.

Vé Chuan muc vé cac nghi 1& truyén thong trong nim, khach san da thyc
hién nhat quan vé cac ngay nghi 18 va thoi gian to chirc trong toan hé thong cho céc
su kién nhu Tét Duong Lich, Gap mat dau Xuan, Ngay Qudc té Phu nit 8/3, Ngay
chién thang 30/4 va Qudc té lao dong 1/5, Ngay Quéc té Thiéu nhi 1/6, Ngay Gidng
sinh (Noel) 24/12, Ngay Phnit Vi ét Nam 20/10, Ngay Quéc khanh 2/9, Ngay
thanh 13p v.v... Tuy nhién céc hoat dong nay thuong duoc td chue trude hodc sau
tuy thudc vao timg nim t6 chirc boi cong viée kinh doanh khach san doi hoi phai tap
trung 1am viéc trong cac ngay 1& 16m, cac hoat dong ndy mic du t6 chirc mudn hon
hay sém hon nhung van dam bao y nghia cua ting sy kién va hon hét luén dam bao
tinh thing nhat, doan két, gan bé cua timg thanh vién trong khach san. Pay la
nhing hoat dong vin hoa hitu ich ma Ban giam dbc khach san xem nhu 14 nhiing co

héi dé hiéu rd hon vé tinh than lam viéc ciia nhan vién, thai d¢ quan diém cua nhan
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vién vé cac quyét sach ctia khach san, phat trién hoat dong tap thé va tinh than lam
viéc nhom cua cac nhan vién ¢ cac bd phan.

Con v cac chuin muc vé hoat dong cua khach san ddi véi cac su kién
quan trong trong doi séng ¢4 nhan nhan vién thi nguyén dc cua khach san 13 cac
hoat dong tham hoi, ngoai co s& dua trén thién chi, tinh cdm moi nguodi ndi chung.
Khong nhitng vy khach san con hé thdng nhimg ndi dung nay thanh cac chuin

muc cu thé sau:

Thur nhat, Cac su kién Hiéu- Hy: Cho cac doi tuong la su kién Hy ctia nhan
vién khéch san, su kién Hi€u ctia nhan vién va nguoi than (cha me, vg chong, con
cai.

Thur hai, Cdc sy kién om dau, sinh dé: Cho céc doi tugng la nhan vién cé
nguodi than (cha me, vo chong, con cai) Om nang, nhan vién c6 con cai movi dugc

sinh.

Thir ba, Cdac sy kién Lé, Té: Cho cac doi tuong: TAt ca nhéan vién trong

khach san.

Van dé tham hoi phai dya trén thién chi, tinh cadm trén co s& quan tam, chia
sé tinh than voi van hoa khong qua Wu (cic mon qua chi mang tinh tinh than,
khong mang tinh vat chat). Khach san di thanh 1ap ban thim hoi bao gdm sy tham
gia trye tiép tir hai cdp: Cép truong bd phan hoic nguoi Quan 1y trén mot cip va

Pai dién Cong Poan cua khach san.

Trong chuan myc giao tiép vdi khach hang, khach san cha trong tinh than
coi sy hai long cua khach hang la niém hanh phtc cua khach san, khach san luén
chu trong viée tao cho khach hang cam giac thoai mai va than thién khi dén nghi
dudng hay lam viéc tai khach san, tir nguoi bao vé dén cac nhan vién phuc vu truc
tiép tai cac bo phan duogc nhéc nho phai c6 thai do niém né khi dén tiép khéach hang.
Khi c6 Ht ky sy thic mic nao, khach hang ludn duoc giai dap tan tinh, moi hop

dong va thoa thuan véi khach déu duogc thuc hién ding va trén nguyén tic dam bao
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quyén loi cho du khach dén véi khach san. Pay ciing 1a cach thirc ma Sofitel Dalat

Palace gitr chan va tao dyng long tin noi khach hang.

Bén canh d6, Khach san di xay dung cho minh mot doi ngii nhan vién day
1ong nhiét tinh va c6 thaidd niém né trong cung cach phuc vu khach hang. Nhan
vién ctia khach san ludn xac dinh mot diéu 1a khong phai ban than danh gia ning luc
ctia ho ma chinh khach hang danh gia ho va quyét dinh twong lai, sy ton tai va phat
trién cua khach san. Cac quy dinh vé thoi gio lam viéc, nghi ngoi, vé viéc mic d@)ng
phuc va deo thé nhin sy duoc cac nhan vién chdp hanh tuyét ddi nghiém chinh va
chuyén nghiép. Tt ca cac nhan vién déu phai mic dong phuc khi 1am viéc theo
ting ca tryc, ting bd phan. Piéu d6 gop phan 1am ting niém tu hio cla cua cac

thanh vién vé khach san khi kho4c 1én minh nhitng bd déng phuc do.
d.C4c 18 nghi va sinh hoat viin héa.

Khach san c6 nhitng quy dinh 16 rang vé nhirng budi hoi hop va phd bién
rong rai dén toan thé can bd nhan vién qua e-mail ca nhan va trang web ctia cong ty.
Trong céc budi hop cac thanh vién phai in mic dung quy dinh, d¢én dung gio, chuan
bi day du tai lidu thé hién thai d6 nghiém tic véi cong viéc. Khach san ciing thuong
xuyén t6 chuec cac dot khuyén mai, giam gia, to chirc cac cudc thi, tham gia cac hoat
dong giao luu, tai trg véi cac don vi khac. Cong viéc nay doi hoéi thoi gian va su
chuan bi k¥ ludng. Su thanh cong ctia cac hoat dong nay khach san di chtng to tinh

chuyén nghiép va kinh nghi¢m t6 chirc sy kién cua khach san.

Hang nam khach san ciing t6 chitc cho nhan vién nhiing budi tién nhu: Tiéc
Gia dinh, TAt Nién, Tiéc Nhan Vién, Tiéc cho Thiéu Nhi nhan ngay Tét Trung Thu,
Tét Thiéu Nhi... Nham that chit méi quan hé than tinh giita nhan vién trong khach
san va kich thich tinh than cho nhan vién. Ngay 8/3 khach san td chuc tiéc nhan
vién hang nam. Trudc d6 1a budi hop mit cho toan thé nhan vién nit trong Cong Ty
Lién doanh D.R.I va tang qua cho nhén vién nit. Sau d6 1a Tiéc Nhan Vién cho toan
thé nhan vién trong khach san. Pay 1 budi tiéc truyén théng hang nam cua khach

san. Ngoai viéc dugc vui choi va giao Iuu van nghé con cé cac phan thuong cho
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nhitng nhan vién may man véi nhitng mén qua cé gia tri 16n va thiét thyc. Pay la
mot hoat dong van hoa rat hiéu qua trong vi¢c tao dong luc lam vi¢c va két ndi nhan
vién trong khach @n, tao tinh doan Kt cao, qua do6 con co thé nang cao tinh than
lam viéc nhom.

2.2.2.2.Céc gia tri dwoc tuyén bd (Cap do 2)

a.Tam nhin va st ménh

Tam nhin va s ménh thé hién muc tiéu chién luogc cua td chirc. Do d6 thé
hién muc d6 phat trién cua to chic. N6 cho thiy tinh chét hoat dong c6 dinh hudng

ké hoach cua to chirc.

Tam nhin cta khach san dwgc thé hién rd trong tiéu chi phat trién cua
khach san, xac dinh huéng di lau dai va nhitng gia tri co ban ma khach san huong
to1:

Tro thanh khach san cao cdp chuyén nghiép va 16n nhat Viét Nam.

Phat trién Sofitel Dalat Palace tré thanh khach san ¢6 méi truong lam vi¢e
chuyén nghiép trong d6 cc ca nhan co thé phat huy téi da stc sang tao, kha ning

lanh dao va co hdi nghé nghiép véi tinh than dan chi cao.

Xay dung Sofitel Dalat Palace tr¢ thanh mot ng61 nha chung thuc su cho
tat ca nhan vién bang viéc cung nhau chia sé quyén loi va trach nhiém mét cach

cong bang va minh bach.

St ménh: Sofitel Dalat Palace mong mudn xdy dyng hinh anh mét khach
san dap tng t6t nhat cc yéu cau cia du khach dén véi khach san, gop phan nang
cao hinh anh cua tap doan Accor va hinh anh cua dich vu du lich Viét Nam trong

khu vuc Chau A Thai Binh Duong va trén thé gidi.

Véi st ménh do, Sofitel Dalat Palace dang ting budc xay dung cho minh
mdi truong va nhitng nét VH riéng, v6i cac gia tri cdt 16i ma cac thanh vién trong
khach san Iuén tdm niém thuc hién:

e Ky ludt hudéng vao tinh chuyén nghiép.
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e Hoan thién t6 chirc hudéng t6i dich vu hang dau.
e Ning dong hudng t6i tinh sang tao tap thé.
e Cam két ndi bd va voi cong déng, xa hoi.
e [am viéc va hanh dong trung thuc.
Nhitng gia tri d6 ciing 13 nhimg chuin muc trong cong viée, quy dinh, va
diéu hoa hoat dong kinh doanh cta khach san Sofitel Dalat Palace.
b.Triét 1y kinh doanh
Khach san Sofitel Dalat Palace thiét l4p triét 1y kinh doanh dua trén nhitng
gia tri bén vitng ma khach san c6, dong thoi tap trung vao cac yéu té chinh sau:
-Xem chit lugng dich vy, tao su tin tudng ti da cho du khach 1a toan dién,
phat trién bén viing 13 kim chi nam cho sy phat trién cta Sofitel Dalat Palace.

-Xem nguon nhan lyc, nhan tai 1a nhan t6 then chot, 1a tai san 16n nhat cta

khach san.

-Lién tuc cai tién va khong ngimg sing tao trong cac quy trinh phuc vu
khéch hang.

-Lién tuc phat trién va nudi dudng niém tin cua thé giéi v6i thuong hiéu
cua tap doan, thuong hiéu dich vy ma tap doan Accor cung cép. Day 1a ton chi, muc

dich cua khach san.
-Dao tao nhan vién theo hudng tri thirc, nang dong va chuyén nghiép.

Triét Iy quan 1y cta Sofitel Dalat Palace tupng trung cho su quyét tim
manh mé trong vi¢c xay dung hinh anh mdt khach san cung cép dich vu du lich
hang dau Viét Nam va trong khu vuc. Tai ning, sy chuyén nghiép, 1ong nhiét tinh
ctia nhan vién 1a nhén tb then chét cho sy nd luc va nhitng budc tién trong dai han.
Triét 1y nay v&i muc dich duy tri, cai tién nhitng gia tri san c6 va san sang dot pha
khi ¢6 co hoi. Dinh huéng phat trién dong thdi hudng vao con ngudi va cong nghé,

k¥ thuat, chét luong dich vu. Ban lIanh dao Sofitel Dalat Palace cling tin rﬁng thanh
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cong cua khach san thyc sy phu thudc vao viéc ho quan 1y va xay dung moét van hoa

kinh doanh dac trung cho khéch san.

2.2.2.3.Cac ngam dinh (Cép d¢ 3)

VHKD cuia ting doanh nghiép chiu anh hudng sau sic ctia nén VH dan toc
— VH ctia ngudi phuong Pong. Ngay nay, clung voi sy giao luu, hoi nhap phat trién
kinh t cac gia tri VH, xd hoi ciing dugc lan toa va giao thoa véi nhau. Tuy nhién,
cai ban chat cdt 15i thi van nam trong tiém thirc va khong may thay d6i. Tuy nhién,

& nhitng DN khac nhau thi cic quan diém ciing c6 su khac nhau.

Tai Sofitel Dalat Palace, 1anh dao cong ty luén khuyén khich sy doc lap,
chu dong, sang tao, tinh than trung thanh thuc hién cac cam két voi khach hang.
Dic biét, luén tAm niém phai dit loi ich ciia khach hang 1én trén hét. Day 1a diém

no6i bat va mang nét dic trung cua Sofitel Dalat Palace.

Di lién v6i dic diém than trong, cAu toan nay, la nguyén tic tap thé khi dua
ra cac quyét dinh quan trong. O Sofitel Dalat Palace khong c6 hién tuong ton stng
cd nhan, du ca nhan d6 gt cuong vi ¢ ao, cling khong ai tuy cho minh 1a nguoi cé
cong duy nhit, hodc tu cho minh 13 tit ca trong thanh cong cua khach san. Nhiing
viéc quan trong déu duoc dua ra ban bac mot cach binh déng va tap thé quyét dinh .
Diéu nay tao nén tinh than dan chu , doan két bén virng trong ndi bo . Pé cao tinh
than tap thé, nhung didu d6 khong co nghia 14 Sofitel Dalat Palace xem nhe “cai
t61”, xem nhe yéu t6 c4 nhan. Nguogc lai, cd nhan dugc ton trong va duoc tao co hoi
dé phat trién ning lyc cia minh. Sofitel Dalat Palace chil truong dbi thoai binh dang
trong ndi b cho nén sin sang ling nghe moi ¥ kién déng gop cla ca nhan . Bét cir
nhan vién nao ciing ¢ thé dé dat nguyén vong hoic dua y kién , dé nghi nao dé voi
tinh than xay dung don vi vdi ban lanh dao khach san . Cling chinh tir sy ton trong
c4 nhan ma & Sofitel Dalat Palace khong chap nhan tinh trang ngudi niy ap dat suy
nghi va phong cach sinh hoat 1én nguoi kia, ciing khong dé xay ra hién twong ky thi
dia phuong hoic ting 16p xuat than vén 1a nguyén nhan cua tinh trang mat doan két,

be phéi. Ton trong va chap nhan moéi nguoi c6 mét ca tinh -, mdt ki€u song , mot
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phong cach sinh hoat riéng, Sofitel Dalat Palace tao ra mgt moi truong sinh hoat da
van hoa véi sy sinh dong , phong phu, da dang. Do vay, moi thanh vién cua Khéach
san déu cam théy thoai mai, vui vé trong tinh than hoa hop khi lam viéc tai don vi .
Trong mdi quan hé gitta ngudi va ngudi , Ban 1anh dao khach san chu treong ludn

coi trong tinh nghia , thé hién tinh nhan van . Di v6i khach ha ng, Sofitel Dalat

Palace luén gitt mdi quan hé tot dep, va san sang chia sé.

Nhin chung, cé thé thdy mot sb gia tri ndi bat sau duoc dé cao trong khach

san Sofitel Dalat Palace:

Thi nhét, sy thanh thuc: noi that, khong gian dbi, cam két thuc hién nhiing

gi minh htra hen va ddm bao dung nhirng gi minh s€ thyc hién.

Tht hai, su tu gidc: mic do san sang véi cong viee, khong ngai kho khan,
lam viéc hét minh vi loi ich cta khach hang, cling 1a l¢i ich cta khach san.

Thi ba, sy khon khéo: biét noi nhitng gi can noi, hdi nhitng didu can hoi,
tranh luan nhimg diéu dang tranh luin va sip xép nhimg gi hop 1y nhét.

Ngoai ra, con ndt ) gia tri khac dugc dé cap té1 nhu sy tu tin, sang tao,
chuyén nghiép...N6 duoc thé hién rd nhat trong cac bang ndi quy, nhitng cudc hop
thuong nién, né 1a nhirng gia tri ma moi nhan vién ludn tdm niém va thyuc hién.
Nhiing gi4 tri nay luon 1a nén tang dinh hudéng cho van hoa kinh doanh cua khach

san.

Quan sat qua trinh va cung cach lam vi¢c trong khach san, cé thé nhan théy
mot bau khong khi 1am viéc chuyén nghiép nhung ciing khong kém phan céi mo,
than thién tir nhan vién van phong dén nhimg ngudi lam céng tac hiu can nhu bao
v€, b phan cham séc san vuon v.v... Suc tré cung bau nhiét huyét v6i cong viée da
tao ra mdt moi truong lam viéce ludn sé61 dong, vui vé.

Céc nhan vién dwc yéu cu di lam ding gio, dung ca truc, han ché viéc
thay ca. Mic du viéc kiém soat thoi gio 1am viée & khach san rat khat khe nhung khi

gdp nhau cdc nhan vién luén hoa nha va vui vé. Pi¢u do gop phan tao nén nét dac
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trung vé tinh chuyén nghiép trong moi hoat dong ctia Sofitel Dalat Palace. Cac dic

trung nay déu dua trén nguyén tic:
-Chia sé nhirng suy nghi va khé khin voi dong nghiép

-Co gang xay dung va cung c6 moi quan h¢ voi dong nghiép trong cong

viéc ciing nhu trong doi séng hang ngay.

-Moi nguoi cung nhau chia sé nhitng suy nghi, quan diém cua ho vé cac
van dé phat sinh trong cong tac, cling nhu trong doi song xa hdi. Cac thanh vién

muon hiéu nhau khong chi trong cong viéc ma ca trong cudc song hang ngay.

-Khong chi chia sé nhiing diéu tbt dep trong ndi bd khach san, cac thanh
vién cling nhu ban 1anh dao con chia sé nhitng gia tri van héa d6 voi nhitng canh
doi kho khin, bat hanh bén ngoai thong qua hoat dong cong tac xa hoi. Khach san
cling thuong ung ho qua cic dot quyén gép ung hd dong bao 1 lut, quy ngudi
nghéo, quy nan nhan chat doc mau da cam, nhirng ngudi gip hoan nan vi tai nan,
bénh tat,... Tham gia cac hoat dong nay, Sofitel Dalat Palace xac dinh “Loi nhuén
khéng 12 muc dich cudi cung”. D6 13 nhimng gia tri VH cao dep thé hién tinh than

tuong than tuong ai, 1a sy ké thira truyén thong cao dep cua dan toc Viét Nam.
2.2.3.Cac chuwong trinh vian hoa danh cho nhan vién tai Sofitel Dalat Palace
2.2.3.1.Dao tao, tai dao tao

Nhén thrc dugc nhan sy dong vai tro trung tam trong viéc xay ding
VHKD cuta khach san, doi ngii CB-CNV lai 1a nguoi tryc tiép tao ra va cung cép
san pham dich vu cho khach. Vi viy, viéc ddo tao va bdi dudng k¥ ning cho doi
ngil nhan vién 1a rat quan trong. Di v6i khach san Sofitel Dalat Palace nhitng tac
dong thay doi tir thi truong kinh doanh khach san ngay cang gay gat va quyét liét,
diéu nay doi hoi VHKD cua khach san phai dép umg su thay doi cua thi truong,
khéach san da chu dong trong viéc dao tao nhan vién trong khach san mot cach hé
théng va lién tuc ké tir khi duoc tuyén dung. Pay 1a mot nét vian hoa dic thu cia

khach san.
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Viéc dao tao ciing phai tuy vao timg d6i tuong va cong viée dé co chuong
trinh dao tao cho phu hop va tiét kiém duoc chi phi dao tao dé dem lai két qua tbi
vu. Chi khi tng vién hiéu duoc t6 chirc cia minh ciing nhu ban chét céng viée cta
ho, ho méi ¢ thé hét minh véi cong viéc. Viéc dao tao nay la qua trinh hoi nhap
vdo moi trwyng 1am viéc. Qua d6 gitp nhan v ién mdi dé thich ung voi cach van
hanh cia khach san, cung dp thong tin cho nhan vién méi, giam bét 161 sai, tiét

ki€ém dugc thoi gian va tao dugc an tugng tot trong nhan vién.

Nhan rd dugc tim quan trong cua cong tac dao tao, khach san Sofitel Dalat
Palace rit chu trong dén viéc dao tao nhan vién khi ho duoc tuyén chon. T6 chure
ddo tao tai chd vai thoi gian tht viéc 1a 3 thang c6 tinh luong. T6 chire hoc viée vira
hoc, vira lam. Nhan vién khi dugc nhan vao khach san s& dugc huin luyén dao tao
boi cac Truong Bo phan ma ho s€ lam viéc, dugc trang bi nhiing k¥ nang va kha

nang can thiét dé phuc vu khach.

Tur nam 1998 trd lai day, Sofitel Dalat Palace ludn duy tri 2 16p ngoai ngir
cho nhan vién trong khach an sau gio lam viéc. Lép tiéng Anh danh cho nhiing
nhan vién chua thanh tlao tiéng Anh va 16p tiéng Anh danh cho nhiing nhan vién
mudn nang cao kha ning tiéng Anh. Hang nam, khach san déu t6 chirc cac 16p hoc
ngoai ngit (tiéng Anh va Phap) v6i nhiéu trinh do pht hop voi kha ning ciia nhan
vién. Ban lanhdao da moi nhitng giang vién c6 kinh nghiém va d6i khi tnrc tiép
lanh dao dung 16p véi yéu ciu 1a giang vién ludn quan tAm va nhiét tinh giang day,
diéu nay gitp cho kha ning ngoai ngit ctia nhan vién tién bo rat nhanh. Sau khoa

hoc c6 thi va cap gidy ching nhan cho nhan vién.

Hoat dong dao tao nay ciing 1a mot co s& dé ngoai cong viée thi cac nhan
vién c6 didu kién hoc tap cung nhau, cing nang cao trinh do va cing nhau thi dua
hoc tap, tao mét su doan két noi bd viing chéc cho tung thanh vién trong khach san.

Hang quy, Khach an con st dung phuong phap phong van va kiém tra
trinh do chuyén mon ctia nhan vién tai cac bo phan trong khach san dé c6 bién phap

tai dao tao kip thoi néu nhan vién khong dap img du yéu cau ctia cong viéc hién tai.
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Viéce tai dao tao dugc thyc hién ngay tai khach san do cac Truéng BO phan dam
trach hodc gtri di dao tao & cac khach san khac cua tdp doan Accor trong va ngoai
nudc dé hoc hoi, tiép thu kinh nghiém. Pong thoi, cac Truong Bo phan ciing thudng
xuyén dugc gui di dao tao ¢ cac khach san cta tap doan trong va ngoai nudc hoac
tham gia cac hoi thao, hoi nghi chuyén dé do tap doan td chirc dé nang cao trinh do

vé cong tac to chirc quan 1y, nim bat sy thay doi.

Vi¢c dua di dao tao tai cac khach san khac cua tap doan Accor trong va
ngoai nudc 1a mot dong luc giup cac thanh vién trong khach san ludn phan dau,
thuong xuyén hoc héi va khang dinh tinh chuyén nghiép trong phuc vu khach hang,
g6p phan xdy dung VH céu tién, hoc hoi, cai tién lién tuc cua ting thanh vién tir
nhén vién cho td1 cac trudng bo phan trong khach san.
2.2.3.2.Vé co cAu tién lwong

Tién lwong trong khach san dugc Ban lanh dao dua ra quy tic tra lvong dic
thu cho khach san, khong phu thude vao nhiéu vao thAm nién ctia nhan vién ma phu
thudc chil yéu vao hiéu qua cong viée, su thing tién cua timg nhan vién. Diéu nay
tao dong luc 1am viéc cao cho nhéan vién trong khach san. Cu thé, Luong duoc chia
1am 6 cép (2,3,4,5,6,7) va 6 bac (A,B,C,D,E,F).

Cép 2: Giam ddc bo phan

Cap 3: Tro Iy Giam ddc

CAp 4: Giam sat vién chinh

Cép 5: Giam sat vién phy

CAp 6: Nhén vién chinh

Cép 7: Nhan vién phu

Dua trén thang luong nay dé tinh lwong cho nhan vién va thay d6i bang
luong cho nhan vién dua trén sy thang tién, tra luong theo hi¢u qua cong viéc, kinh

nghiém lam viéc cua nhan vién.
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Luong nhan vién dwec tinh theo ty gia USD va tra bang dong Viét Nam
thong qua § gid cia Ngan hang Vietcombank. Luong dugc thanh tod n vao ngay
cudi thang va nhan vién chi nhin duoc gidy thong bao lwong, con toan b lwong
trong thang duoc chuyén vao tai khoan ctia nhan vién tai Ngan hang Ngoai Thuong
Pa Lat. Néu ngay tra luong tring vao ngay L& hodc Chu Nhat thi luong s& duogc tra
cho nhén vién vao ngay lam viéc ngay trudc ngay dén han tra lvong. Piéu ndy dam

bao gia tri cua tién luong va tao di€u kién cho nhan vién nhan tién luong sém.

Khéng don gin thuc ddy san xuat 13 phai dong vién thac day nhan vién
bang vat chat va tinh than, ma phai hoi du cac yéu té lwong bong va dai ngd. Dai
ngd phi tai chanh ngay cang quan trong, chinh ban than cong viéc va moi truong
lam viéc, co hoi cép trén biét thanh tich, cam gidc hoan thanh cong viéc va thang
tién. Chuong trinh phai cong bang bén ngoai va bén trong ndi bo. Piéu nay tao nén
mot sy cong bang va rd rang trong chinh sach tinh luong ctia khach san, do d6 sé 1a
dong co thu hat ngudn nhan lue va gilt chan nhén tai boi nét VH dic thu da xay

dung.
2.2.3.3.Vé chinh sach thwéng

Dé kich thich tinh than lam viéc cta nhan vién trong khach san, Ban lanh
dao khach san d3 thao luan va soan thao mot ché do khen thuong cho nhan vién phu
hop. Muc tiéu cta ché do khen thuong 13 ting thém thu nhdp cho nhan vién, thic
day cac hoat dong va sang kién cua nhan vién. Pong thoi khen thuéng cho nhan
vién cling khuyén khich cac Truong Bo phan va Giam Sat Vién nang cao hiéu qua
k¥ ning va hiéu qua quan ly. Panh gia dugc nhitng diém manh va diém yéu cua
nhén vién dé ho tu nguyén hoan thi¢n. Gitip Ban lanh dao xac dinh va lgya chon hinh

thire dao tao.
Thudng bao gdm khoan thudng cb dinh hang thang, tiiy theo cap bac cua
nhan vién va khain thuong theo phi phuc vu hang thang. Thang c6 doanh thu cao

thi tién thuong cao, doanh thu thap thi tién thuong sé thap. Khoan tién thudng nay
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duoc chia &u cho nhan vién khong ké cip bac, nhung cac Truéng Bo phan s&

khong dugc khoan tién thuong nay.

Ngoai ra, khach gn con c6 qua tang cho cac ngay Lé  Tét va ky niém

trong nam:

-Tét Duong Lich: tang lich va tién thuéng nim mai cho nhén vién.

-Tét Am Lich: Tang hat dua, banh, mut cho nhan vién an Tét va % thang
lvong cung véi mot mac thuong theo hiéu qua hoat dong kinh doanh cta khach san
trong nam.

-Li xi: nhan vién lam viéc vao ngay dau nam méi duge Ban lanh dao 1i xi.

-Ngay Qubc Khanh: nhan vién dugc ting % thang luong.

-Ngay Trung Thu: nhitng nhan vién c6 con dugc tang banh trung thu.

-Ngay Qubc Té Phu Nit: mdi nhan vién nir dugc ting qua va dugc to chiic
ti¢c nhan vién hang nam.

-Ngay Qudc Té Thiéu Nhi: con cia nhan vién trong khach san con & do
tudi thiéu nhi duogc ting qua.

-Nhén vién 6m dau hay gap tai nan ma phai diéu tri thi s& duoc mot khoan
tro cép.

Bén canh d6, vao mua cao diém, Ban Giam Ddc c6 thé thuong thém khoan
thuong nham khuyén khich, dong vién tinh than cta nhan vién.

Tién thuong s& bi trir néu nhan vién bi vi pham ky ludt hodc khong chap
hanh gio gidc 1am viéc tuy theo mirc d6 ky luat va ngay vang mit.
2.2.3.4.Chinh sach ky luat

Nhan vién s€ bi ky luat khi vi pham cac quy dinh ctia khach san va ndi quy
lao dong. Cu thé 13 nhitng hanh vi gian 1an trong cong viéc, vang mat trong gid 1am
viéc ma khong co su cho phép cua Trudng Bo phan hodc khong c6 1y do chinh

dang. Tl chbi hodc khong tudn theo quy dinh an ninh cta khach san. Udng ruou khi
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dang 1am vic hoic trong khach san... va cac quy dinh cu thé khéac trong mi quy

cua khach san.
Tuy theo mtrc do vi pham cta nhan vién ma c6 cic hinh thirc ky luat sau:
0  Khién trach (vi pham nhe)
0  Canh cao bang vin ban
0  Canh co bang vin ban va trir luong

0 Canh céo bang vin ban va dinh chi cong tac trong mot thoi gian

khong duogc trd luong.
0  Cham dut hop dong khong dugc hudng tro cap.
2.2.3.5.Chinh sach thang tién, thuyén chuyén trong ndi b khach san

Tao diéu kién cho viéc tra luong, thuéng twong ximg voi trinh do chuyén
moén hay chirc vu ciia nhan vién. Kich thich sy phan dau, ning cao trinh d6 chuyén
mon va kha nang quan 1y cua nhan vién. Tao diéu kién cho viéc hinh thanh mét co
ciu quan 1y 6n dinh, vitng manh. Ban 1anh dao di cong khai dua ra cac tiéu chi cho
viéc thing tién cua toan bd nhan vién trong khach san.

Thoi gian thing tién cta nhan vién t6i thiéu 1 6 thang giita hai 1an thing
tién lién tuc. Mdi lan thang tién chi mot cip. Nhan vién c6 kha nang duoc thing tién
néu dap umg duogc cac tiéu chuin tuyén dung va dwa vao bang danh gia cong tac
hang nam cho théy co su tién bd vuot troi trong hai nam gén nhét va khong bi hinh

thirc ky luat nao trong vong 12 thang gan nht.

Trudng Bo phén s€ 1a nguoi tién cur cho nhan vién trong bd phén minh vao
cac v tri mdi cao hon vi tri cli cia ho trong by phan. Ban lanh dao sé c6 trach
nhiém xem xét va phdng van nhan vién dugc tién cu.

Vi¢c thuyén chuyén nhan vién trong ndi bd khach san dugc tién hanh khi:
mot vi tri trd nén khuyét trong by phén, ing vién c6 kha nang tir by phan nay tu

nguyén xin chuyén sang bd phan khac. Ung vién phai dap Gmg du tiéu chuin tuyén
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dung va phai dugc sy chép thuan cua Trudéng BO phan nhan vao sau khi danh gia.
Dé danh gia két qua cong tac ctia nhan vién phai dya vao thanh cong ma khach san
dat dugc, vi d6 1a didu quan trong nhéat dbi véi khach san. Hién nay viéc danh gia
nhan vién &i Khach san Sofitel Dalat Palace dua trén 10 tiéu chuan va 6 diém.
Piém tdi da cho mdi 1an danh gia 12 10 diém.

] 5: Xuét sic
4: Tt
3: Kha

2: Can c0 gang

[ I I I R

1: Kém
] 0: R4t kém
2.3. P4anh gia vé hién trang vin hoa kinh doanh ciia khach san

Su phat trién manh m& cua nén kinh té thi truong kéo theo su canh tranh
gay gat gitra cac DN, sy dao thai 1a tat yéu ddi véi DN khong dap tmg duoc yéu ciu
ngay cang cao cua con nguoi. Con nguoi luon hudng té1 nhiing gia tri Chan - Thién

- My thi van dé VHKD la cbt 16i dé DN dép mg duge muc dich ay.

Pé danh gia dugc muc do nhan thic cia nhan vién trong khach san vé
VHKD, tac gid da thuc hi¢n hi¢n khao sat nhan vién va toan bd ban Ianh dao khéach

san qua cac tiéu chi:
2.3.1.Panh gia vé cic cip d9 viin hoa ma khach san dang xiy dung

Pé danh gia cac cap do ndy, tac gi da tién hanh phat phiéu diéu tra (Phu
luc 2.1) cho ca hai dbi tugng 12 150 nhan vién bat ky (chiém 59,1% tong s6 nhan
vién ctia khach san) tuy nhién chi c6 119 phiéu tra 15i hop 1é va doi tuong thir hai 1a
toan bd Ban ldnh dao ctia khach san tir cip trudng phong trd 1én vé nhén thirc danh

gia vé viéc xdy dung 3 cdp do vin hoa kinh doanh cta khach san bao gém nhiing
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gia tri hitu hinh, Cac gid tri dugc tuyén bd, va gia tri ngdm dinh, két qua duoc thé

hién nhu sau:

Béang 2.4: Danh gia ciia cin by nhan vién vé cdc cap do van hoa ma khach san

dang xay dung
Binh
Panh gia | Tuyét thwong Rat t¢
chung | voi (%) | Tot (%) | (%) | Té (%) | (%)

Vén dé nhén thirc 3.61 5 4 3 2 1
Kién tric dic
trung cua khach
san 3.87 252 42 28.6 2.5 1.7
Logo va khau hiéu

3.25 14.3 26.1 35.3 19.3 5
Ché d6 hop hanh
bao cao

3.42 16.8 27.7 38.7 14.3 2.5
Phuong cham 8
chir vang

3.53 24.4 25.2 3.28 14.3 3.4
Chuan muc vé
nghi 1& va doi song
can bo

3.5 18.5 40.3 20.2 15.1 5.9
Tam nhin va st
ménh 3.83 27.7 40.3 21.8 7.6 2.5
Triét 1y kinh doanh | = 5 5 14.3 26.1 35.3 19.3 5
Céc gia tri ngdm
dinh 3.87 33.6 27.7 33.6 2.5 2.5

Nhin vao Kt qua & bang trén cho ta thay rang, nhan vién aia khach san
danh gia vé cac cip d6 van hod kinh doanh cua khach san 14 chua t6t vi mirc danh
gia chung 14 3.61. Diéu d6 cho thay con nhiéu van dé ton tai ddi v6i cac cap do van
hoa ma khach san dang x4y dung. Trong d6, cac gia tri ngam dinh cta khach san 1a
dugc danh gia cao nhit véi 3.87 diém, tiép theo 1a tAm nhin va s& ménh véi 3.83
diém. Hai yéu t6 Logo, khau hiéu va yéu t6 triét Iy kinh doanh duoc danh gia thap

nhit voi 3.25 diém, didu nay c6 thé 1y giai dugc boi 18 hién nay Logo va khau hiéu
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cua khach san dugc thuc hién theo dung Logo va khau hiéu cua tap doan Accor,
diéu nay khong tao ra dac trung riéng biét cua khach san 16n va chiu nhiéu anh
hudng bai phong cach A Pong, con yéu td triét 1y kinh doanh thi chu yéu 1a do cac
nhan vién khéach san chua dugc nhan thirc mdt cach rd rang va déng bo, cong tac
thong tin va hédn luyén cua Ban lanh dao khach san con chra dugpce tdt va chua
mang tinh hé théng dé tao nhén thuc cao trong toan by nhan vién cua khach san vé
triét 1y kinh doanh ma khach san dang thuc hi¢n. Yéu t6 chuan muyc vé nghi 18 va
doi séng can bo & muc trung binh, diéu ndy hoan toan phu hop véi thuc té d6 1a cac
chuong trinh nghi 1€ tai khach san da duoc thuc hién nhiéu nim nay nhung hau nhu
khoéng c6 chinh sach gi ndi, cac chinh sach déu lip di 1ip lai qua timg nim, diéu

nay tao sy nham chan cho cén bd nhan vién khach san va khong tao ra dong luc
manh cho viéc phat trién cac k¥ ning can thiét va k¥ ning phdi két hop lam viéc
nhom gitra cidc bd phan trong khéch san. Van dé ché do hop hanh bdo céo cling chua
dugc danh gid cao. Nguyén nhan chinh la do ban lanh dao khong linh dong trong
viée t6 chirc va diéu hanh cac cude hop sao cho nhanh chéng, ngan gon, hiéu qua,
phat huy tinh dan chi, chinh diéu nay 1a cc nhan vién cam thay khong quan tam

nhiéu dén cac cude hop va gan nhu cic cudc hop chinh 1a ganh ning cua ho. Két
qua nay ciing thé hién sy chua chuyén nghiép va dong bo trong khau t6 chirc va

thuc hién cac chuong trinh van hoa tai khach san.

RO rang danh gid cia Ban lanh dao khach san va nhan vién ctua khéch san
1a cc cAp d6 vin hoa kinh doanh con dang yéu, chua thuyét phuc toan bd nhéan vién
ctia khach san. Diéu nay thé hién tinh chu quan trong viéc xay dung cac cap do vin
ho4 tai khach san caa Ban lanh dao khach san. C6 thé théy cu thé nhu cép do vé cac
gia tri van hod hitu hinh cua khach san thi gﬁn nhu toan bd ban lanh dao ctia khach
san tir cap trudong phong tré 1én déu cho rang cac gia tri vé vin hoa hitu hinh cua
khach san déu da duoc thé hién rat rd rang va déu danh gia cao. Tuy nhién vé phia
nhan vién thi chi c6 mdt bd phan nhéan thic dugce cac gia tri van hoa nay va hau nhu

déu khong danh gia cao vé n6. Chi ¢ céc gia tri ngam dinh thi nhan vién co6 thé biét
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va nhan thirc vé né nhiéu hon va gin co su twong dong vé nhan thirc ctia nhan vién
va lanh dao.

Pé tiép tuc tim hiéu vé nhan thic va phuong phap truyén dat cac gia tri vin
hoa cho cac nhan vién cta khach san, tac gia tiép tuc tién hanh khao sat cac kénh
thong tin truyén dat cac gia tri van hoa trong khach san, két qua cu thé nhu sau:

Bang 2.5 : Cac kénh thong tin vé cac gia tri viin hoa ciia khach san

(N=119)

Biét dén cac gia tri vin héa ciia khach san

N (Y0)
qua
S6 tay nhan vién 48 40.34
Cac cudc hdi hop cua khach san 25 21
Truyén tai nhau 22 18.49
Ty tim hiéu 15 12.61
Nghe & cac ludng thong tin khac ngoai

9 7.56
khach san

Trong cac kénh thong tin thi nhan vién bat dén gia tri van hoa ¢ ta khach
san chu yéu qua So tay nhan vién voi 40.34%, trong khi nhan thure tir cadc cude hop
chi la 21%, r0 rang la cac cudc hop da khong thuc sy dugc chi trong dén cong tac
tuyén truyén vé cac gia tri van hoa ctia khach san. Trong d6 ciing cho thiy c6 dén
18.49% su hiéu biét ctia nhan vién vé cac gia tri van hoa 1 do truyén tai nhau, mot
kénh thong tin khong chinh thrc va c6 thé c6 nhiéu sai 1énh so v6i gi tri vin hoa
thue sy cta khach san, day 1a mot diém yéu can nhanh chong khic phuc.

Nhu vay, c6 thé thiy rang cac cip do vin hoa cua khach san d3 dugc Ban
lanh dao khach san dit ra muc tiéu va chuwong trinh xay dung cu thé, diéu nay duoc
truyén dat dén tung vi tri 1anh dao rat tot thé hién & sy nhan thic gén nhu tuyét doi

cua cac thanh vién trong ban lanhdao. Tuy nhién sy nhan thirc ctia nhan vién thi it
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hon, diéu ndy cho thay cong tac tuyén truyén, phd bién cac gia tri van hoa tai khach
san cho nhan vién dang dugc thyc hién chua tdt va con nhiéu van dé vé cach thirc
xay dung va truyén dat théng tin trong khach san.

2.3.2.Khio sat s twong dong nhén thirc giira ban linh dao va nhin vién vé cac

gia tri van hoa ctia khach san
2.3.2.1.Nhén thirc cac gia tri viin hoa hiru hinh (Cap @6 1)

Qua két qua phong van truc tiép chinh thirc va khong chinh thirc, co thé
thiy nhan thirc ctia da s6 nhan vién vé biéu hién cia VHKD khéng chi ¢ nhimg biéu
hién bén ngoai nhu logo va thuong hiéu, bau khong khi 1am vi¢c, hay cac sinh hoat
vin héa ma én 1a nhiing gia tri dién hinh 4n bén trong nhu viéc gitt chit tin véi
khach hang, xem muc ti€éu phuc vu khach hang la cao nhét va 1a sy thanh cong cua
khach san. Tuy nhié€n, mot khia canh van hoa co ban la tuan tha phéap luat thi lai

nhén thirc chua duoc hoan chinh. Thé hién cu thé:

Bang 2.6 : Két qua khio sat sy twong dong vé nhén biét vé cac gia tri

ciia van hoa hiru hinh cia khach san giira 1anh dao va nhén vién

Ty 1¢ nhén biét dwoc (%)

Gia tri Nhan vién Lanh dao
Kién tric dic trung 85 92
Lé nghi, hoi hop 65 95
Logo, khau hiéu 94 98
Biéu tugng, dong phuc 98 98

Nhén thirc vé cdc gia tri hiru hinh ctia nhan vién con han hep, chua day du
dic biét 1a cac 18 nghi hoi hop, trong khi van dé 1& nghi hdi hop phai 14 mot chuan
muc duoc quan tim dau tién khi xay dung cac phép tic dé tién tdi mot nén vin hoa
kinh doanh viing manh. TAt ca cac can bd cép cao déu nhén biét nhitng biéu hién
clia rt rd rang va cu thé, tuy nhién van con mot s nhan vién chwa hiéu rd nhiing
biéu hién hién c6 cla cac gia tri hitu hinh nay ctia khach san. Piéu nay c6 thé nhan

thay mure d§ xay dung va bi€u hién ciia cac gia tri hitru hinh cia khéach san ctuia ban
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lanh dao khach san van chua toan dién va ndi dung chua dugc mang tinh dai ching

va gan bo that sy vd1 mong mudn cua nhan vién.

2.3.3.Nhan thirc vé nhitng gia tri dwoc tuyén bd (Cap dé 2)

Qua khao sat va phong van thi hau hét nhan vién déu khong hé hiéu gi vé
tam nhin, s& ménh cling nhu muyc tiéu chién luoc cta khach san. Diéu nay nguoc lai
hoan toan v&i ban lanh dao khéach san véi hau hét cac cau tra 161 cho théy ban lanh

dao khach san déu nhan thirc rat rd. Thé hién cu thé & két qua khao sat:

Bang 2.7: Két qua khao st sy twong dong vé nhan biét vé cac gia tri

dwgc tuyén bo cia khach san giira 1anh dao va nhan vién

Ty 1& nhén biét duogc (%)

Gia tri Nhén vién Lanh dao
Tam nhin 15 96
Str ménh 30 98
Muc tiéu chién luge 16 96

C6 thé thay rang tai khach san, dudng nhu nhitng gia tri duoc tuyén b 1a
mdt van dé 1om, mang tinh bi mat cua khach san, boi 1€ gﬁn nhu céc gia tri nay déu
khong duogc phd bién mot cach cong khai va day du cho toan thé nhan vién nén hau

hét cac nhan vién déu khong dugc hiéu va khong biét vé no.

2.3.4.Nhan thirc vé céc gia tri ngdm dinh ciia khach san (Cap d 3)

Két qua khao sat cho thdy cac cip do ngam dinh thi nhan vién hiéu va hai
long véi cac gia tri ma khach san dang xay dung thong qua cac chuong trinh cu thé
hién c6 cua khach san. Nguoc lai, ban 1anh dao khach san thi cho rr?lng cac chuong
trinh nhim tao nén cac gia tri ngﬁm dinh hién nay déu chua dat yéu cau, thé hién
nhan thtrc danh gia cta ban lanh dao thap hon nhiéu so véi hai cap do trudc va gan

nhu tuong dong voi danh gia ctia nhan vién. Thé hién boi két qua:
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Bang 2.8: Két qua khao st sy twong dong vé nhan biét vé cac gia tri

dwgce tuyén bo cia khach san giira 1anh dao va nhan vién

Ty 1é nhén biét dwoc (%)

GIA TRI Nhan vién Lanh dao
N luc sang tao 90 95
Khoéng ngtng hoc tap 95 98
Cam két dén cing 65 70
Gi4 tri gia dinh va tu duy xa hoi 80 93

RS rang, van dé cac ngam dinh d3 va dang duoc xdy dung rat tot tai khach
san thé hién bai sy hai long cao cua nhan vién. Pay 1a mot loi thé ma khach san can
duy tri va ning cao hon rita chét lwong cua cic chuong trinh vin hoa nham xay
dung cip do nhiing gia tri ngdm dinh mot cach rd rang va hé thdng cao hon nira, tao
su thoa man tdi da cho nhan vién, tir d6 tang cao tinh cam két dén cung cua nhan
vién.

Qua cac budi thao luan nhom tap trung thi c¢6 thé nhan thay rang nhan vién
trong khach san nhan thirc vé vai trd ctia VHKD con han ché. Cu thé, ho cho rﬁng
VHKD chi 12 yéu t6 ¢6 anh huong dén sy phat trién cua khach san ma khong nhan
thire dugc rang d6 13 yéu té quyét dinh su ton tai va phat trién vé 1au dai caa khach
san. Nhitng y kién coi van dé xay dyng VH 1a quan trong ciing chu yéu 1a cua ban
lanh dao. Nghia 13, nhan vién van chua nhan thic rd rang va nhit quan vé tim quan
trong cua viéc xdy dung VHKD mang dic trung cua khach san d6i voi viéc phat

trién ctia khach san trong hién tai va tuong lai.

Theo két qua nghién ctru thu dugc thi nhan vién déu cho rang VH c4 nhan
s& anh hudng rat 16n dén sy hinh thanh va phat trién VHKD cuia khach san, tiép theo
sau d6 m&i dén van hoa lanh dao va van héa dan tdc,...Van hoa 1a van dé phuc tap
va triru tuong nén khong thé két luan yéu t6 nao anh hudng nhiéu hon yéu té nao.
Tuy timg thoi diém, timg linh vyc kinh doanh ma cac yéu t6 ¢o tic dong khac nhau.

Tuy nhién vé phia cac nha lanh dao khach san thi lai cho rr:ing nguoi lanh dao cé vai
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tro quan tong nhét tao ra nét VH dic thu va la nguoi dua cac gia tr1 VH tich cuc
vao hoat dong cia khach san minh. Nhitng nhén thtrc trdi nguoc nhu vay gitra lanh
dao va nhan vién cho thy viéc quan triét, truyén dat vé yéu t6 anh hudong hudng
dén viéc xay dung VHKD tai khach san can duogc nghién ctru danh gia lai dya trén
su thao ludn nhom tap trung gitra nhan vién va ban lanh dao dé c6 cai nhin thong
nhat vé yéu t6 chinh anh huéng t6i VHKD tai khach san. Tir d6 méi c6 thé dua ra
nhitng nhan dinh, nhiig bién phap dong bo thiic ddy toan bd cac thanh vién trong
khach san cung nhau xay dung mét nét VHKD dac trung ctua Sofitel Dalat Palace

trong tuong lai.

Nhin chung, nhin thirc cua cac thanh vién trong khach san vé VHKD con
kha nguoc chiéu va chua déng bo. Ban lanh dao khach san, tuy r:?mg nhan thirc duoc
tam quan trong cia VHKD nhung chua c6 k¥ ning truyén ba rong rii tu tuong vé
xay dung va phat trién VHKD mot cach hiéu qua dé thic dy toan b hoat dong cua
khach san phat trién ma chi tap trung vao khia canh cu thé 1a gitt uy tin v6i khach
hang. Ciing chinh do nhan thtrc ndy di 1am xuét hién nhiing ton tai, bat cip trong

VHKD cua khach san.
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TOM TAT CHUONG 2

Dé c6 co s phan tich danh gid & chuong sau, ndi dung chuong 2 1an luot gi6i thiéu

nhirng nét khai quat chung vé:

(@)

(b)

(c)

@

(e)

So bo vé lich sir hinh thanh, phat trién cta khach san Sofitel Dalat Palace qua
cac giai doan tir khi thanh 14p cho dén nay.

Co s¢ hinh thanh chuong trinh van hoa khach san Sofitel Dalat Palace. Céc
gia t van hoa cua khach san dugc xay dung tir khi méi thanh 1ap véi nén
tang 14 gia tri ctia tAp doan Accor: Tam nhin, tu tudng chu dao trén co s 1y
luan da dé cap ¢ phan Iy thuyét.

M0 ta cu thé 3 cép do van hoa kinh doanh cua khach san Sofitel Dalat Palace
bao gom Nhitng gi4 tri vin hoa hitu hinh cta khach san, Nhimg gia tri duoc
tuyén b tai khéach san va tht ba la cac gia tri ngém dinh tai khach san.

Panh gia cac chuong tinh vin héa véi cac hoat dong da trién khai cung
nhitng két qua dat duoc theo 3 cép do van hoa.

Phan tich danh gia van hoa kinh doanh ctia Sofitel Dalat Palace theo phuong
phap nghién ctru dinh tinh cu thé 1a phwong phap chuyén gia. Két qua danh
gia cho thay vin hoa Sofitel Dalat Palace dang dugc xay dyung bai ban theo 3
cép dd van hoa da dé cap tuy nhién mirc d§ nhan thirc ctia Ban lanh dao va
nhan vién khach san con c6 nhiéu khac biét. Do d0, trong twong lai cin diéu
chinh dé cach nhin nhan, nhan thirc vé VHKD cuia Ban lanh dao va nhan vién
1a gidng nhau dé tao diéu kién tiép tuc xdy dung VHKD manh tai khach san
phtl hop véi yéu cau méi. Tir d6 xac dinh cac chuan myc con yéu so véi yéu
cau dé lam co so cho viéc dé& xudt cac bién phap xay dmg VHKD trong
chuong III.
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CHUONG 3

XAY DUNG VHKD CUA SOFITEL DALAT PALACE

3.1.Quan diém ciia linh dao khach san vé Muc tiéu va dinh huong phat trién

khach san
3.1.1.Muc tiéu

Muc tiéu phat trién ctia Sofitel Dalat Palace 13 to thanh khach san ding
cap hang diu ¢ Viét Nam, kinh doanh cac linh vuc dich vu luu tra, dich vu nha
hang va céac dich vu bo sung dap ung tét nhat yéu cau cua du k hach dén voi khach
san. Piéu nay c6 nghia rang, Sofitel Dalat Palace luén dit ra cac yéu cau khat khe
cho viéc nang cao trinh d6 quan 1y, chét lwong phuc vu khach hang trong bat ky linh
vuc kinh doanh nao ctia minh, tir viéc nghién ctru phat trién cac san phém, dich vu
téi viee tu van cho khach hang cac san phém dich vu tbi wu hodc xay dung cac mdi
quan hé hop tac chat ch&, cing phat trién véi khach hang va cac di tac. Vé ngin
han, muc tiéu co ban ctia khach san trong nhitng nam dén 1a thu hut dugc nhiéu
khach phan dau chiém khoang 70% thi phan khach thuong luu, By yéu cau thoa
man t6i thiéu 90% nhu cau cia thi truong va hai long hoan toan khach tru tri dén
khach san lam thudc do gia tri dé danh gia moi hoat dong kinh doanh ciling nhu su
phan d4u cia timg can bo cong nhan vién trong khach san. Thiét 1ap co ciu cac san
pham dich vu da dang phong phu, iy dich vu lvu tra va nha hang 1am trong tAm.
Day manh cong téc thi truong, tao ngudn lyuc phat trién cho cac dich vu hd trg khac.
Cung cb ting cuong luc luong lao dong thong qua bén phap ddo tao tai chd va
thong qua truong 16p. Sira ddi bo sung co ché quan 1y nguoi lao dong va tién lwong

theo hudng 1ay chét lwong va hiéu qua 1am nén tang.Cac muc tiéu cu thé bao gom:

-Nang cao chat luong phuc vu khach hang, t6i wu hod loi nhuan, xay dung
va phét tién thuong hiéu. Tap trung ddy manh tiép thi & cac nudc trong khbi

ASEAN dé khai thac ndi ving.

-Day manh hoat dong lién két ban phong va cac san pham, dich vy hd trg
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cling nhu cac chuong trinh khuyén mai, vu dai, hdu mai khach hang, fio su khac

biét trong san phém dé nang cao nang luc canh tranh.

- Chu tong cong tac dao tao (ndi bd va gui ra nude ngoai), bdi dudng
ngudn nhén lyc dé dap ing nhu cau doanh nghiép, ting chinh sach tién luong dé thu

hut va giir nhan tai, tao ra budc dot pha vé phat trién ngudn nhan lyc.

- M6 rong hoat dong dau tu vao cac linh vuc kinh doanh dich vu, tao su

thoai mai va hién dai nhét d6i véi cac loai hinh kinh doanh dich vu tai khach san.

- Co bién phap tich cuc, chu dong dé khoi phuc thi truong khéch du lich tau
bién théng qua viéc mo rong quan hé 1am an, giao dich, ky két hop ddong véi cac

héng tau du lich nbi tiéng ctia My, Chau Au, Nhat Ban.

-Xay dung thuong hi€u Sofitel Dalat Palace thanh mét thuong hi¢u khach

san cao cép dic thu va 16n nhat Viét Nam.
3.1.2.Dinh huwéng

Khach san Sofitel Dalat Palace huéng hoat dong cua minh theo mdt chuin
muc dé c6 thé dat duoc nhirng muc ti€u dit ra mot cach nhanh chong nhét. Theo d6,
khach san lu6n dinh huéng tré thanh khach san ning dong va sang trong hang nhat
voi mdt chudn muc cong nghi¢p vé cac dich vu dugc nhan cach hod. Theo do,

Sofitel Dalat Palace cy thé thanh cac dinh hudng trong twong lai:

Duy tri tt tién do kinh doanh khach san dong thoi mo rong quy mé, nang
céip co s& vat chét ki thuat, xay dung thém mot s6 co so phuc vu dich vu nha hang
va vui choi gidi tri moi cho du khéch khi ho dung tai khach san.

Néng cao chit lugng san pham cac dich vu dé du stc canh tranh cing cac
khach san khac méi thanh 1ap trén dia ban thanh ph6 Pa Lat va trén dia ban cac tinh
phia Nam.

Dao tao nang cao trinh do nghi¢p vu cho toan bd can b cong nhan vién, co

ché d6 tién luong, tién thuong hop 1y dé khuyén khich moi nhan vién 1am viéc hing
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say, nhi¢t tinh trong qua trinh phuc vy, tao niém tin cho nhan vién, 6n dinh cudc

song dé an tdm lam viéc.

Tang cuong hon nira mdéi quan h¢ vdoi cac hang 1t hanh cli va mé rong
quan hé vdi cac hang It hanh méi dé khai théc t61 da cong suat sit dung phong vao

tat ca cac mua ,mua chinh cung nhu mua trai vu.

C6 chinh sach vu @i vo1 cadc cong ty nhan va gui khach, khach quen va
khach theo doan ... nlim tao mdi quan hé 1au dai. Pong thoi tin g cuong cac hoat
dong vé Marketing thu hat cac ngudn khach khac nhau dén véi khach san nhim thu

duoc loi nhuan cao nhat.
3.2. X4y dung van hoa kinh doanh cho khach san Sofitel Dalat Palace

3.2.1.X4y dwng, ciing cd cac gia tri hiru hinh cia khach san
3.2.1.1. V& kién triic, co sé ha ting

Kién tric va co s& ha tﬁng cta khach san co ban da duge thiét ké hién dai
va tién nghi theo phong cach Chau Au, tuy nhién, khach san da duoc xay dung kha
lau (tir ndm 1922) nén phong cach kién trac ctia khach san khéng con mang tinh
hién dai thuc sy nhu nhiing gi tri dugc tuyén b 13 dat tiéu chudn 5 sao nira. Do do,
trude hét, khach san can co6 chién luoc cai td, diéu chinh va stra chira hinh thuc kién
trac trén pham vi toan khach san nham dat yéu cau ngdy cang ting vé tinh tién nghi
va hién dai nhu nhitng gid tri ma khach san da tuyén bd. Cac trang thiét bi trong
phong cling can duge nghién ctlru tao ra nhitng nét dac trung méi tao tinh khac biét
cho du khach &n luu tra tai khach san véi phuong cham sira doi 1a : “C6 kinh
nhung tién nghi va hién dai”.

Cac bd phan, cac phong chic ning can duoc bé tri lai, tao nén tinh thuin
tién trong khi tac nghi€p gitta cac nhan vién. Cac phong ban chuyén mon va phong
lanh dao cling can duoc bd tri gén nhau, tao diéu kién thuan loi cho viéc tiép xuc
thuong xuyén giira ban lanh dao va cac nhan vién. Diéu nay s& gitp ban lanh dao

thuong xuyén nam bat dugc nhitng khé khan cua nhan vién, tao méi quan hé than
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thién thau hiéu 1an nhau, 1a co s& dé phat trién mot hé théng Van hoa doanh nghiép
hiéu qua.
3.2.1.2.X4y dung Logo va khau hi¢u
Hién nay Logo cuia khach san chinh 13 Logo cua tip doan Accor, diéu nay

khong tao ra dugc su khac biét vé nhan thirc ctia khach hang gitra khéach san Sofitel
Dalat Palace voi cac khach san khac trong cung tip doan Accor va s& lam han ché
viéc quang ba thuong hiéu cua khach san trén thi truong trong nude va qudc té. Do
do, cudc thi sang tao Logo va khau hiéu nham van dung nhén di¢n va phat trién
thuong hiéu ma khach san dang trién khai 1a mot budc di ding dan trong viéc xay
dung lai Logo va khéu hiéu ctia khach san nham tranh nham 1an gitta hinh anh cua
tap doan Accor va khach san.

Trong pham vi lun van ndy xin manh dan dua ra mot Logo chién luoc cho
Ban lanh dao khach san nham dat dugc cac muc tiéu trén va gop phﬁn khéng dinh
ban sach vin hoa riéng biét cuia khach san. Logo nay dua trén nén tang ngudn luc

cua khach san tai Pa Lat, Vi¢t Nam. Hinh anh cua Logo cu thé nhu sau:

=2 F | T E L
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Hai vong tron & trén cia Logo duoc gan vao nhau mang hai ¥ nghia: vé ddi
ngoai thé hién quy trinh phuc vy cta Sofitel Dalat Palace 1a hoan thién va chuyén
nghiép véi su phdi két hop cua cac nhan vién mot cach nhuan nhuyén. Vé déi noi,
Hai vong tron nay con 1a biéu twong ciia sy doan két nhat tri trong moi van dé cua
toan thé nhan vién ké ca ban lanh dao khach san trong moi cong viéc.

Chir Dalat Palace xuit hién ngay chinh giira ciia Logo cho biét day 1a mot
thwong hiéu khach san ndi tiéng mudn du khach ludn nhé dén cai tén Dalat Palace,
ddng thoi chir Dalat Palace nay duogc viét theo kiéu thu phap thé hién tinh truyén
thong A Pong 14 mém mai va linh hoat trong moi quy trinh phuc vu khach hang
nhim nhéc khach hang 1a Sofitel Dalat Palace 13 mot khach sang sang trong nhung
ciing khong mat di tinh A Pong ma cu thé 1a khong mat di tinh dan toc cd truyén
cua Viét Nam.

Phia dudi ciing vai chir “Sofitel” cting v6i dong “ Luxury Hotels” nham thé
hién khach san la mot phﬁn cua thuong hiéu khach san sang trong cép do 5 sao hang
dau thé gidi 1a Sofitel cua tap doan Accor tai khu vuc Chau A Thai Binh Duong.
Mot tap doan khach san chat lugng mang phong cach hién dai cia Chau Au.
3.2.1.3.P6i v6i cac chuan mue hanh vi

Xuét phét tir thuc trang cac chuén muc hanh vi di duoc phan tich ¢ trén va
cac nhan thirc cia nhan vién cung véi ban 1anh dao khach san veé cac gia tri cua van
hoa kinh doanh. Céc chén muc hanh vi dugc thiét ké theo hién trang nham phat
huy nhiing két qua dat dugc va han ché nhirng rai ro tiém an, cu thé nhu sau:

a. Trong chuin muec vé ché dd hop hanh bio cdo

Chuan muc vé cac ché do hop hanh va bdo cdo hi¢n nay cua khach san
dang dugc thuc hi¢n mdt cach hi¢u qua va chuin xac, tuy nhi€n, ndi dung cua céc
cudc hop déu chu yéu lién quan dén hoat dong kinh doanh cua khach san ma chua
quan tdm nhiéu dén van dé phat trién ngudn luc con ngudi va dé xuat, danh gid cac
chuong trinh van hod trong tung giai doan, tung thoi ky ctia nam.

Do d6, & gop phan xdy dung mot hé thdng van hod kinh doanh hiéu qua
va niang dng tao tién dé cho phat trién hoat d ong kinh doanh bén viing thi khach
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san cling can hoach dinh céc cudc hop dinh ky vé van dé phat trién con nguoi va vé
tinh hinh xay dung van hod kinh doanh véi cac thanh phan chi chdt 1a Ban lanh dao
khach san va lanh dao cua bd phan Quan tri nhan sy ctuia khach san nham tim kiém
cac giai phap thich hop trong ting thoi ky, timg giai doan dé dong vién nhan vién
cung xdy drng mot van hoa kinh doanh, gop phan dua van dé xay dyng van hoa
kinh doanh di vao thrc té hoat dong cua tung nhan vién va toan by hé théng cua
khach san chir khong chi 1a xdy dung van hod kinh doanh mot cach hinh thirc.
Mubn vay, lanh dao khach san can thiét 1ap ké hoach dai han va dinh ky céc cudc
hop toan thé dé tuyén truyén mot cach hé thong VHKD va céc gia tri VHKD ma
khach san dang theo dudi dé tt ca cac nhan vién déu c6 nhimg nhan thirc dang din
va toan dién vé VHKD ma khach san dang xay dung. Ddng thoi thong qua dé, co
thé kéu goi tat ca cac thanh vién ctia khach san tham gia mdt cach c6 hé théng va
cdi mé vé viée hoan thién van héa kinh doanh tai khach san
b. Trong chuin muc vé hoat dong ddi ndi va ddi ngoai

Trong chuin muyc vé hoat dong d6i ndi va déi ngoai can thay doi phuong
cham hoat dong thanh: “ Poan két, chia sé, phbi hop chuyén nghiép, twong ty va
cong déng” cho céc hoat dong ddi nodi boi 18 hoat dong ddi noi khong thé thiéu su
phdi hgp mét cach chuyén nghiép dé tao hiéu qua cao va tinh thong nhat trong timg
cong viéc chuyén mon riéng biét. Trong hoat dong dbi ngoai véi khach hang va véi
dbi tac ciing can thay doi phuong cham hoat dong nham nhan manh tinh hién dai
mang dm phong cach cta tdp doan Accor va tao an tuong cho khach hang ciing
nhu céac doi tac cta khéach san cu thé theo phuong cham dé xut: “ Nhiét tAm, than
thién, chuyén nghiép va hai long”.
c. Trong chuin muc tuyén dung va dio tao

Vé chuan muc tuyén dung, khéach san nén tap trung tuyén chon tir cac
ngudn 13 thu hit nhan vién tr cac khach san cao cip khac trén cung dia ban. Viéc
tuyén dung va tai dao tao cho cac nhén vién di c6 kinh nghiém lam viéc tai cac
khach san cao cap khac s& gitp tiét kiém chi phi va thoi gian dao tao cho nhan vién

m&i, dong thoi thong qua nhitng nhén vién méi nay cé thé s€é c6 dugce nhiing giai
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phap htru hi¢u hon trong viéc xay dung van hoa kinh doanh tir vi¢c tich liiy nhiing
kinh nghiém hay cua céc khéch san cii cia nhan vién. Trong qué trinh dao tao va tai
dao tao nhan vién méi cling can tap trung dao tao vé cac chuin muc, vé cac gia tri
dugc tuyén bd cta khach san dé tao tién dé thich ung tdt cuia nhan vién méi vao cac
chuan muc van hoa cua khach san.

Qua phan tich nhan thirc vé vin hoa kinh doanh cua khach san, mot sd
lwong 16n nhan vién chua hiéu hét cac gia tri van hoa ma khach san di va dang xay
dung. Do d6, Khach san can 4p dung ngay quy trinh huin luyén nhan vién méi tré
thanh thanh vién aa tap thé, nhan thirc d woc méi lién hé gilta c4 nhan tung nhan
vién va toan bd hoat dong cua khach san tir d6 nang cao dugc nhén thirc vé van hoa
kinh doanh cta khach san va ge"ln két ting c4 nhan cua khach san vao mét hé théng
gia tn van hoa kinh doanh cua khéch san, quy trinh nay duogc thuc hién tuan thu
chat ché theo 7 budc nhu sau:

Bu6e 1: Tuyén chon nhén vién:

Day chinh 13 budc co s& dé dit nén tang cho viée xdy dung mot nén VH
vitng manh. Muc dich ciia cong viéc nay 1a tuyén chon nhitng nguoi phu hop véi
khach san. Nguoi duge tuyén chon phai “phu hop” it nhit theo hai khia canh. Thu
nhit, nhan vién nay can cé nhiing k¥ ning, kién thirc phu hop véi tinh chat cong
viéc. Khia canh thir hai dac bi¢t quan trong la can tuyén chon nhiing ngudi ¢o6 tinh
cach, gia tr dao duc, théi quen... phu hop voi phong cach cua khach san. Vic
tuyén chon nhitng nhan vién c6 chung nhiéu niém tin va gia tri voi nhiing gia tri da
dugc thira nhan tai khach san s€ tao thuan 1gi cho nhitng nhan vién nay trong qua
trinh hoa nhip vao mdi tr wdng chung cta khach san va giip cac nhan vién & dé
dang hon trong qué trinh dao tao ho.

Buoc hai: Hoa nhap.

Budc nay xuat phat tir thyc té 13 cac nhan vién méi khi duoc tuyén dung
déu di timg c6 nhing thanh cong nhat dinh tai trudng hoc hay noi lam viéc ci.
Nhitng thanh cong nay bén canh loi thé 13 ho c6 mot sd kinh nghiém va kién thirc

nhat dinh, c6 thé tao cho ho mét sb nép nghi va thoi quen kho bd. Muc dich cia
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budc nay 13 giup cho cac thanh vién méi nhan thire duoc rang cong viée moi doi hoi
nhing gia tri va quy tic méi. Cac thanh vién méi can ¥ thirc rang, mic du nhing
thanh tyu ho dat dugc tai noi lam viéc cti da gitip ho ¢6 co hdi thu nhan vao khach
san nay, nhung tinh hinh dé thay ddi va nay ho can phan du dat dugc nhitng thanh
tyu méi. Dé dat duoc diéu nay, ho can hoa nhap vao moi truong méi dé hoc hoi
nhirng chuan muyc tai khach san va cach 1am viée tur nhitng thanh vién cii. Tuy
nhién, ngudi quan 1y can luu ¥ phai lwa chon dung nhing nhan vién cii guong mau,
tich cuc 1am ngudi huéng din cho nhin vién méi trong qua trinh hoa nhap. Sy tiép
Xlc qua som véi nhitng nhan vién cii giao tiép khong t6t c6 thé gy tic dong xau
dén qua trinh hoa nhap.
Buéc ba: Hudn luyén.

Qua trinh huan luyén nham dem lai cho nhan vién méi nhimng k¥ ning, kién
thtre can thiét cho qua trinh lam vi€c tai khach san nhu nhitng kién thuc ky thuat, ky
nang lam viéc, k¥ nang hop tac va giao tiép... Nhimg k¥ ning nay s& khac nhau tuy
thudc vao tinh chat cong vi¢c tai khach san. Qua trinh hién luyén dong vai tro At
quan trong trong viéc giup nhan vién maéi hoa nhap vao nhirng gié tri van hoa cua
khéch san, tim kiém duoc su hop tac cua cac ban déng nghiép.

Buéc béon: Ddnh gid thuéng / phat.

Budc nay thudc vé trach nhiém ciia nguoi quan 1y va phong nhan sy. Tiéu
chi danh gid nhan vién & khach san can duoc hoan thién thanh van ban cu thé (Xem
cac giai phap vé cac gia tri ngam dinh). Céc tiéu chi danh gia én duoc quan tim
bao gém: Nhiét tinh vé1 cong viéc, ) g0 lam viéc tai khach san, két qua cong viéc
hoan thanh, quan & trong cong tac, tinh than hoc hoi, cau tién , danh gia ot cua
ddng nghiép, danh gia cua khach dén nghi tai khach san... Mot hé théng danh gia,
thuong phat nghiém minh s& 1a dong lyc dé nhan vién nd lyc hoan thanh coéng viéc
va gén b6 véi khach san, tao co s& cho mdt nén VHKD bén viing, lanh manh.

Céc chuan myc danh gia can dugc xdy dung nghiém tiic nhin tir goc do van
hoa kinh doanh cia khach san d va dang xay dung theo cic diém sb cu thé va phai

duogc danh gia ¢ 2 giai doan chu yéu trong nam la gitta ndm va cudi ndm dé nhan
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vién c6 thé khic phuc nhimg nhuoc diém va phat huy nhimg wu diém minh dang cé.
Céc ndi dung nay can duoc thiét ké dya trén nhirng chuan muc van hoa kinh doanh
ma khach sn dang xay dung, dudi day 13 mot ban dé xuit danh gid duwa trén cac
tiéu chi d6 ctia ngudi viét ma ban ldnh dao khach san c6 thé tham khao ap dung theo
phu luc 3.1.
Bude nam: Tao su hiéu biét vé nhitng gia tri chung cua khach san

Pay co thé coi 1a budc quan trong nhit trong tat ca cac bude dé xay dung
nén mot nén VHKD virng manh. Trong budc ndy, ban lanh dao cin chu tim thiét ké
nhitng cudc hop, nhitng chuwong trinh giai tri, nhimg cudc thi dé quang ba dén toan
b6 nhan vién nhiing yéu té thudc 10p van hod hiru hinh va nhiing yéu té thudc 16p
thtr hai cia VHKD nhu triét 1y kinh doanh, logo, cdc muc tiéu chién luoc cua khach
san... Mot khi nhitng gia tri dugc tuyén bd nay di dn sau bén 1é trong tiém thirc ciia
nhan vién, no s& trd thanh nhimng gia tri chung va 1a nén tang ving chic cho VHKD.
Nhiing gia tri dugc tuyén bd nay can duoc coi nhu nguyén tic huéng dan hanh dong
cia moi thanh vién trong Doanh nghiép va tré thanh co s& cho nhimg cam két cta
khach san voi nhan vién, ddi tac va khach luu tra &n voi khach san . Ngudi chiu
trach nhiém pho cép va tao niém tin cho nhén vién vao nhiing gia tri nay 1a 1anh dao
khach san. Hon ai hét, ngudi 1anh dao phai 1a nguoi tuyét dbi tin tudng vao nhimg
gia trl nay va vao st m¢nh ctua khach san. Nguoi lanh dao con phai lién tuc nhan
manh dén ching béng moi bién phap dé dat duoc hiéu qua cao nhét dén moi thanh
vién. Viéc nay c6 thé thuc hién bang viéc yéu cau khi mdi budi sang trude khi bat
dau cong viéc, toan tle nhin vién trong khach san cung doc lai ban triét 1y kinh
doanh cua khach san. Nho vay, nhitng ton chi muc dich nay sé ngém vao tirng nhan
vién va to thanh quan niém chung ctia moi thanh vié n trong khach gn . Nhung
trudc hét nguoi lanh dao phai thAm nhuan nhimg gia tri duoc tuyén bd nay khong
chi bang 16i n6i ma ca viéc lam. Néu nguoi 1anh dao khong lam guong trong vise
thuc hién nhitng t6n chi muc dich dugc dé ra thi nhan vién s& mat long tin vao
nhitng gia tri dugc tuyén bd ndy va anh hudng xdu dén nhitng gia tri chung cia

cong ty.
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Bu6e sau: Tuyén truyén nhitng giai thogi, huyén thoai trong khdch san.

Nhiing giai thoai, huyén thoai trong khach san duoc coi nhu phan vin hoa
truyén miéng cua khach san. Nhitng cau chuyén ndy gop phan tao nén mét hinh anh
tich cuc vé khach san, dem lai niém tu hao cho cac thanh vién trong khéch san vé
noi minh 1am viéc. Nhiing giai thoai, huyén thoai vé khach san luon dem lai nhiing
loi ich nhat dinh. Nhitng cdu chuyén nay nén duoc thiét ké dé ké vé nguoi sang 1ap
khach an. Viéc tuyén truyén nay nhét dinh phai tr¢ thanh muc dau tién trong
chuong trinh huan luyén dinh hudng cho nhan vién méi. Nhitng cau chuyén nay co
tac dung rat tich cuc trong viéc phd bién nhimg quy tic, gia tri, niém tin trong khach
san va tré thanh quy tic hudng dan hanh dong cho nhan vién.

BuGc bay: Xdy dung hinh tuwong dién hinh trong khéch san.

Nhiing hinh twong dién hinh ludn can thiét cho qua trinh xay dung VHKD
ctia mot khach san. Day chinh 13 nhimg ngudi thé hién dugc nhitng nét tidu biéu va
nhimg k¥ ning cin thiét dé thanh cong trong khach san. Ho duoc coi nhu nhiing
bang chimg vé viéc thyc thi nhitng gia tri chung trong khach san, vi \dy viéc lua
chon nhitng nhan vat nay thuong gan lién véi chitc nang cua khach san. Vi du: Khi
giad tn trong van hoa Doanh nghgp ciia khéach san nhan manh tinh than phuc vu
khach hang thi nhan it dién hinh s& nén 1a mot ngudi trong cac bd phan phuc vu
khach hang.

Vi¢ce lya chon hinh tugng dién hinh c6 thé duoc tién hanh déu dan hang
thang, hang quy hay hang nam. C6 thé c6 nhiéu cach ton vinh nhiing thanh vién dat
danh hu nay nhu trao phn thudng trudc khach sin, nhing budi bao cdo dién
hinh... Mot cach méi hién nay 1a viét bai gi6i thiéu vé nhitng nhan vat nay trong
cac to bao cdo, ban tin ndi bo... Lya chon dang hinh tugng dién hinh, ton vinh rong
rdi nhitng nhan vat nay s& cu thé hoa nhimng gi4 tri ctia khach san trong mit khach
dén luu trt tai khach san ciing nhu nhdn vién trong khach sin va tao strc séng cho

VHKD.
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Can luu ¥ @ing, bay budc ndy can dugc tién hanh lién tuc trong sudt thoi
gian hoat dong ctia khach san dé ludn ludn cung ¢ va bdi dap cho VHKD cho nhan
vién méi nham xay dyng va duy tri mot nén van hoa kinh doanh viing manh.

d. Trong chuan muc vé nghi I truyén thong

Cac chuan muc vé nghi 1& truyén théng trong nim can dugc thiét ké cb
dinh va quy mé cho cac nghi 1& 16n nhu ky niém ngay thanh lap dé tao sy than thiét
va hoa dong cta toan bd nhan vién cia khach san. Thong qua cac hoat dong nghi 18
dinh ky nay 1a mét cong cu hiéu qua gitp ting kha ning phdi hop nhém cua nhan
vién ¢ cac bg phan. Thoi gian qua, ban 1anh dao khach san da t6 chirc nhitng su ki¢n
van hod mang tinh dc thu cho viéc xay dung van hoé kinh doanh tai khach san.
Tuy nhién, dBu d6 van chua du dé tit ca cac thanh vién trong khach san déu c6
nhimg nhan thirc tich cuc vé VHKD ctia khach san. Cac phong trao doan thé cua
khach san con chua thuc sy s61 dong, chua trd thanh mot hoat dong thuong xuyén.
Khach san can td chirc cac hoat dong van hoa so61 ndi hon, thu hit duoc su quan tam
clia moi nguoi. Nhu thé s& ting cudng mdi quan hé, sy doan két gitta cac thanh
vién, sy ty hao va 1ong trung thanh véi khach san ciing vi thé ma ting 1én. Do do,
thoi gian t6i, khach san can tap trung vao quy mé va tinh lan téa cua cac hoat dong
vin hoa nay nBm tao tinh dong bd trong n han thirc ctia toan bd nhan vién cta
khach sain. Céac gia tri van hoa cua khach san can duogc phd bién rong rdi trong
nhitng hoat dong van hoa nay nhim thay ddi nhan thuc va tao ra mot hép luc 161
cudn toan bd nhan vién tham gia thuc hi¢n. ban lanh dao cling can kich thich tinh
than 1am viéc cua nhén vién théng qua cic hoat dong vin hoa cu thé hudng vao con
ngudi nhu cac 18 hoi truyén théng, xdy dung mo hinh dai gia dinh Sofitel Dalat
Palace v.v... Vic xdy dung tinh than 1am viéc thoai mai va khudén phép s& gitip
thoa man cac nhu @u da dang va ngdy cang cao ciia nhan vién. Moi nguoi can c6
niém vui trong cong viéc, dugc kinh trong, danh tiéng, dia vi va cac mbi quan hé.
Tinh than lam viéc t6t s& gitip nang cao chat lwong hoat dong ciia khach san, dong
thoi s& 1a mot nét van hoa ntm gilt chan nhan vién tricoc sy canh tranh thu hut

nhan tai trong linh vuc khach san cao cép hién nay trén dia ban thanh phé ba Lat.
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e. Trong chuin muc cia cac sw kién quan trong trong doi song can bd nhin
vién

Khach san ciing can ciing c¢d va tang tinh chuyén nghiép cho Ban tham hoi
cua khéch san trong céc chuin muc vé cac su kién quan trong trong doi séng can bo
nhan vién nhu cac sr kién hiéu hy, dm dau ctia nhan vién va gia dinh ctia ho. Ban
tham hoéi nay can co dai dién nhan vién cua tung bd phan chir khong nhét thiét 1 bo
phan Cong doan boi nhidu trudong hop cong doan khong hiéu rd hét vé tinh hinh ca
nhan va gia dnh cua tirng nhan vién. Thyuc hién dugc van dé nay s€ lam tang tinh
két ndi giita nhan vién va khach san, 13 co s¢ dé cac ca nhan céng hién cho cac hoat
dong cua khach san mot cach tu nguyén nhu mot gia dinh. biéu nay s€ giup nhan
vién c6 dong luc dé ludn nhiét tinh va thai do niém né than thién trong cung cach
phuc vu khach hang mot cach tu phat chir khong phai guong ép dua trén nguyén tic
ma khéach san d dua ra trong chuan muyc giao tiép v6i khach hang 1a chinh khach
hang l1a nguoi danh gid hiéu qua cong vi¢e cia nhan vién khach san. Vi vay, dé dam
bao cho sy phat trién bén viing, Khach san can luu y dé ra mot mo hinh vian hoa
kinh doanh chu trong déc biét dén su phat trién toan dién cia ngudi lao dong, khong
nén chi chay theo thanh tich trong cong viéc ma con phai quan tim dén ca céc tiéu
chi khac nhu tuyén duong gia dinh guong mu, t6 chirc cac hoat dong van thé my...
cac hoat dong nay s& khuyén khich su phat trién toan dién cta nguoi lao dong va tao
nén bau khong khi than ai noi lam viéc.
f.Trong chuin muc vé dong phuc nhan vién

Vé déng phuc cua nhan vién khach san, khach san can thiét ké lai déng
phuc danh cho nit nhan vién dua trén nhitng gia tri tinh than mang dam phong cach
Viét Nam dé tao sy khach biét o rang véi cac khach san khac trong cung hé théng
Accor. Pong phuc can mang dam phong cach va vin hoa ciia nguodi Viét Nam
nhung cling khong tach roi tinh hién dai va chuyén nghiép cua mdt khach san tiéu
chuan 5 sao. Theo d6, Ao dai ciia Viét Nam nén 1a mot lya chon hang dau trong van
dé thay doi déng phuc cua khach san boi tinh van hoa 1au doi mang dam phong cach

Vi¢t Nam cua 4o dai va hién nay thuong hi¢u 4o dai cling da dugc quang ba nhiéu
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trén thi truong thé gidi, van dé 1a 4o dai cua khach san can dugc thiét ké cach diéu
mang phong cach hién dai va chuyén nghi¢p. Ban 1anh dao khach san can dat hang
mot nha thiét ké 4o dai ndi tiéng timg dua hinh anh chiéc 4o dai nhu mot thuong
hiéu thoi trang dén cac nudc khéc trén thé gidi, didu nay s& dam bao dugc vin hod
truyén thong cua 4o dai nhung cling mang phong cach thoi trang hién dai trong viéc
thiét ké boi kinh nghiém qudc té cua nha thiét ké.
g.Trong chuian muc vé phong cich 1am viéc ciia nhan vién

Phong cach 1am viéc ctia nhan vién cling 12 mot van dé can luu ¥, ngdy nay
phong cach 1am viéc duoc coi 1a chia khoa thanh cong ciia nhiéu DN trén thé gidi,
khong phéi vo ¢ ma cac thong bao tuyén dung cua cac cong ty 16n nho déu dé cap
dén méi trudong lam viée chuyén nghiép. V& ddi ndi, phong cach 1am viée ¢ anh
huong truc tiép dén két qua 1am viéc ciia nguoi lao dong. V& ddi ngoai, tac phong
lam vi€c chuyén nghiép sé tao an tuong tdt va su tin cay cao cua cac ddi tac va
khach hang. Do d6, khach san cin t6 chtrc t6t hon nita tic phong 1am viéc cua nhan
vién gin v6i VHKD ma khach san dang xdy dyng. Cu thé, can giit viing va tao ra
nhiing gia tri moi lam hai long khach hang trong thai do phuc vu cua nhéan vién.
Lu6n nhic nhd ho vé triét 1y kinh doanh cta khach san, coi khach hang 13 thugng
dé. Co ché tai xir 1y 16 rang, cu thé va nghiém khéc v6i nhitng nhan vién phuc vu y
thirc kém dé mat long tin ciia khach hang. Xay dung tac phong nhanh chéng trong
giai quyét cong viéc, khong kéo dai gay cham tré trong qua trinh thyuc hién. Tao uy
tin 1au dai, tao cam giac gia dinh 4m cang khi lwu tra hay st dung dich vu cta khach
san d6i voi ting khach hang dén voi khach san.
3.2.2.X4y dung va diéu chinh cac gia tri dugc tuyén bd
3.2.2.1.Khang dinh tim nhin va sit ménh

Tam nhin cua khach san trong twong lai 12 kha & rang va a thé voi viée
xdy dung khach san tré thanh mot khach san cao cdp chuyén nghiép va 16n nhét
Viét Nam. Dé thuc hién duoc tam nhin nay, nhét thiét ndi bo cua khach san phai
viing manh va hoan thién. Do d6, mot tam nhin trong ngén han cén duoc tap trung

xay dung la xay dung Sofitel Dalat Palace tré thanh mot ngo6i nha chung thuc su
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cho it ca nhan vién voi mot mdi trudng lam viée chuyén nghiép trong dé cac ca
nhan cé thé phat huy tdi da sy sang tao, kha nang lanh dao va co hoi nghé n ghiép
v6i tinh than dan chi cao. Tam nhin ndy can duoc cu thé hoa vao trong ting chuan
muc hanh vi cia khach san trong moi hoat dong ciia minh.

Pé dat dugc st ménh ma khach san di dit ra, khach san can tang cuong
cong tac dao to gin v6i cac chuong trinh dd o tao cia tap doan Accor dé ludn tiép
can duoc nhing k¥ thuat chuyén nghiép hon. Trong d6, bd mat tinh than, ning luc
quan 1y va chi huéng ctia ngudi quan 1y ¢ vai tro quan trong ddi véi viéc van hanh
va phat trién khach san. Vi vay viéc boi dudng va dio tao nguoi quan 1y dé tao ra
nhirng nhan tai c6 ¥ thirc quan 1y hién dai 1a muyc tiéu 1au dai ctia khach san. Can co
nhimg ké hoach dua can bd quan 1y di dao tao chuyén sau & nudc ngoai. Hién nay
trén dia ban thanh phé Pa Lat dd c6 nhiéu trudng 16p ddo tao vé chuyén nganh du
lich. Vi vay, nén khuyén khich tao diéu kién dé nhan vién c6 thé tu hoc tap, boi
dudng thém chuyén mon nghiép vu.

Khach san ciing cin ting cuong cac gid tri cdt 16i da dua ra dé timg budc
hién thuc hoa sir ménh ctia minh bao gom:

o Ky luat hudng vao tinh chuyén nghiép.

e Hoan thién t6 chirc hudng té1 dich vy hang dau.
e Ning dong hudng t6i tinh sang tao tap thé.

e Cam két ndi bo va v6i cong ddng, xa hoi.

e Lam viéc va hanh dong trung thuc.

Cac van dé ma ban lanh dao khéach san can tap trung xay dung dé co ban
dua cac gia ti c6t 161 nay thanh hién thyc tic 13 gop phan dua st ménh ma khach
san dd vach ra vao thuc té 1a Ban lanh dao can nhanh chong xay dung ké hoach
phat trién va hoan thién VHKD trong timg bd phan cua khach san. Tir d6, thao luan
rong rai dé di dén mot ké hoach hanh dong cu thé voi su nhét tri cao vé muc tiéu va
mong mudn trong cac khoang thoi gian han dinh ctia toan bo nhan vién trong ting

bod phan. Chi khi nao nhan vién & moi cap hi€u rd va coi do 1a cong viéc xay dung
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VHKD thi nhiing ké hoach VHKD ciia Sofitel Dalat Palace méi c6 tinh thuc té va
kha thi. X4y dung cac nhom tinh nguyén, xung kich trong timg bd phan dé tao dong
luc cho tit ca cac thanh vién trong b phan thuc hi¢n. Cu thé 1a phai xay dung tiéu
chi danh gia rd rang vé hiéu qua hoat dong ctia cac bd phan phong ban, don vi thanh
vién. So két danh gia dinh ky nham phan tich, diéu chinh chi tiéu ké hoach ciia cac
bd phan, thanh vién trong ting giai doan, theo timg chuong trinh hanh dong. Vé
mat vi mo cling can thuc hién so két hoat dong cua cac chuong trinh chién lugc, cua
cac Nhom tinh nguyén, xung kich dé danh gia hiéu qua trong ting giai doan. Pong
thoi xac dinh 1 cac yéu cAu can co trong muc ti€u hoat dong. Néu can, ¢6 thé diéu
chinh muc tiéu hodc giam bét mot sé chuong trinh trung lap, khong hiéu qua. Do d6
tinh trach nh#m, ning dong, dinh huéng vao két qua s& duoc hinh thanh va ning
cao. Tuy nhién cén luu ¥ kiém soat tién trinh va so két danh gia dé nam bét co hoi

thi truong hodc diéu chinh hoat dong kip thot
3.2.2.2.Vé triét Iy kinh doanh

Pé thuc hién dugc nhanh chéng va héu qua cac triét 1y kinh doanh ma
khach san di dua ra véi triét 1y chu chét 1a dao tao nhan vién theo huodng tri thic,
ning dong va chuyén nghiép thi Ban lanh dao khach san can quan tim hon nira dén
yéu t6 con nguoi. Trong do6, hinh anh nguodi 1anh dao can duoc chu trong thuc hién
trudc tién nhu mot nét van hoa dac thu cua Sofitel Dalat Palace. Theo do, Ban lanh
dao can duy tri nhitng gia tri VH tSt dep ma khach san di co. Céc gia tri VH nay
khong d& ma tao dung duoc, nd cin duoc gilt gin va phat huy. D6 1a trach nhiém
cua nguoi lanh dao bo1 VHKD cua khach san 1a cong cu va phuong phap quan ly.
Nhén vién bao giv cling dé ¥ cach cu xir cua lanh dao dé danh gia va hoc tap. Mot
hanh dong gitip d& nho, mot cau nodi dong vién thé hién sy quan tim cia cap trén t6i
nhan vién dé 1am nhan vién xic dong. Nguoi lanh dao phai 1 tAm guong cho nhan
vién trong moi hoat déng. Cac chinh sach dé ra ngudi lanh dao phai gwong mau

thuc hién.
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Tinh tu chu trong cac hoat dong hién nay chi dimg lai & y mudn ctia mot sb
ngudi chir thyc té tai khach san thi chira co. Gai quyét vin dé nay, lanh dao can
quan tim hon rira dén nhan vién , d&én doi sdng va thoi quen cia timg nhan vién.
Mudn viy, 1anh dao cin manh dan quy dinh nhitng ngay nhit dinh trong tuin dé
nhan vién tiép x0c voi 1anh dao dé dat tam tu, nguyén vong, day la viéc lam chua cé
trong ké hoach hanh dong cua ban lanh dao khach san. Cac haat dong ngoai khoa
ciing 1a dip dé lanh dao lang nghe va tiép can nhan vién, ting cuong mdi quan hé
cAp trén - cip dudi. Ting cudng cong tac truyén thong ndi bd dé co thé duy tri duoc

su thong nhat va chia sé.

3.2.3.X4y dung lai cic ngam dinh

Tai Sofitel Dalat Palace, 1anh dao khach san luon khuyén khich su doc lap,
chu dong, sang tao, tinh than trung thanh thuc hién cac cam két v6i khach hang.
bac biét, ludn tm ni€ém phai dit loi ich cua khach hang Ién trén hét. bay 1a mot
ngam dinh mang nét dic trung vin hoa cua Sofitel Dalat Palace. Cac nét ngdm dinh
nay bao gom su thanh thue, su ty gidc, khon khéo, sang tao, chia sé... Tuy nhién cac
ngam dinh nay van chua hoan thién dugc nét van hoa ciia Sofitel Dalat Palace. Ban
lanh dao can quan tim hon van dé& ngim dinh vé cac gia tri cua cac chirc danh trong
khéch san, tao dong luc trong viéc phat huy nhitng nang luc ca nhan gén lién véi su
thang tién. Viéc danh gia, khen thudng, dé bat can bo dé dat duoc cong béng can
xdy dung cac tiéu chi, quy trinh danh gia mot cach khoa hoc, day du, r6 rang theo
su dong gop ctua mdi nguoi. V& viée ndy, can bd cip trén can cé su chi dao sat sao
dé co su cong béng & muc tdi da, théa min véi moi nguoi, tao dong luc t6t hon cho
moi nhén vién. Nhiing bat cap vé chinh sach nhan su ¢6 nguy co dan dén hién tuong
“chady mau chat xam”. Vi vay, trudc hét phai nhan ra ai thyc sy 1a ngudi c6 nang
Iue, bo tri vao ding vi tri phu hop, quan tim va dap ung nhu cau cia ho tot nhat
trong gidi han c6 thé. Chinh sach nhan sy phai tach biét duoc dong gop trong qua
khtr, nang lyc hién tai va tiém ning trong twong lai ctia can bd, nhan vién ciing nhu
chinh sach lwong thudng phai theo sat su thay doi cta thi truong. Hang nim trudng

bd phan danh gid ndng suat, tiém ning kha ning thtra ke, va cho mau ké hoach nhan
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su. Pua ra ban voi1 1anh dao va tiép tuc danh gia, tién hanh tuong tu 1én cép trén,
cudi cung trinh cho lanh dao chwong trinh nhan sy téng thé. Hiéu qua ké hoach nay
khi khai thac khuyén khich thyc hi¢n, dinh huéng cho tirng nhan vién, ma tran duogc
ap dung, hing nam c6 bao céo téng thé tot. Do d6, Ban lanh dao can cin than ban
bac théng nhat y kién dé dua nhitng ngdm dinh nay thuc sy tré' thanh mot nét van
hoa thing tén dic thu. Han ché tinh cha quan trong b tri va luan chuyén can bo
nhu hién nay, viéc bd tri va luan chuyén phai dua trén thyc lyc cua ting c4 nhan.
Mudn vy can nhanh chong xdy dung mot hé théng quy chuin cua cac chic danh
bang cac diém s6 cho ting kha niang mot cach rd rang va cong bd cong khai. Néu
thuc hién duoc van dé nay thi vi¢c bd nhiém va luan chuyén tai khach san s€ han
ché dugc t6i da sy mat doan két ndi bd va tao ra tinh than lam viéc thoai mai, phat
huy dugc tdi da ning luc cua ting nhan vién. Trong khudn kho ludn van nay, xin dé

xudt mot sd nguyén tic khi xay dung hé thong quy chuan nay cu thé nhu sau:

Thir nhat, 4p dung bién phap nhiém ky dé giai quyét van dé ning luc va
chtrc danh. Nhiém ky cong tac co nhiéu mat tich cuc: ban than mdi ca nhan néu
mudn giit vi tri ctia minh hodc muébn thing tién cao hon, s& phai phan dau dé tiép
tuc duoc bd nhiém, quy ché nay ciing gitip nhitng can bo tré c6 ning luc ¢ thém co
hoi. Dya trén két qua danh gia cong tac ctia nhiém ky cii, ngudi quan 1y s& c6 cach
cu xir don gian va cong bang hon.

Thir hai, xdy dmg nhiing hé thong 16 rang, tir hé thong vi tri va trach
nhiém tuong tng v6i hé thdng dii ngd, lvong thudng cho ting vi tri céng hién theo

cac diém sb tir 1 dén 10 cho ting cong viée, timg chirc danh.

Bén canh d6, Ban lanh dao khach san ciing can xem xét vin dé chuyén giao
quyén luc nhu mot nét van hoa dic thu, diéu nay s& 1a dong luc gitip cac nhan vién
ning dong hon, c6 muc dich phan dau va s& 1a mot cham pha vé VHKD tai khach
san. Viéc chuyén giao bat dau bang viéc bd sung nhimng thanh vién tré hon vao ban
lanh dao. Sau mot thoi gian ban 1anh dao cii s& chi dong rut 1én hoi dong quan tri va

nhirng nguoi ¢6 nang lyc sé di€u hanh cong ty. Viéc chuyén giao cho quyén luc cac



80

thanh vién tré trong khach san can dugc ban hanh thanh quy ché, xay dung cac ti€u
chi danh gid 10 rang dé ai cling co thé tiép can va dugc can nhac néu lam viéc tot va
la co s& chu yéu dé xem xét can nhac nguoi lanh dao k€ can, tao tinh cong bang va

dan chu trong viéc chon doi ngii 1anh dao ké can.

Can xay dung mot ngadm dinh giita hé théng tién luong va cac chic vu
trong timg coéng viée trong cac hoat dong ctia khach san. Cu thé, cAn nhan thirc rang
toan b tién luong cua khach san tra cho nhan vién cho cong viéc lam cuda ho, 1a
dong luc chu yéu kich thich nhan vién 1am viéc tot. Tién lwong 1a thu nhéap cha yéu
gitip cho nhén vién lam thué duy tri va nang cao frc sdng cho ho va gia dinh ho,
lam cho ho c6 thé hoa déng voi trinh d§ van minh trong xa hoi. O mot mirc d6 nhat
dinh, tién lvong 1a mot br?lng ching thé hién gia tri, dia vi, uy tin cia mot nguoi lao
dong d6i v6i gia dinh, doanh nghiép va xa hoi. Tién lwong con thé hién chinh sach
d3i ngd cua doanh nghiép d6i v6i ngudi lao dong. Nhan vién luon tu hao ddi véi
mirc lwong ctia minh. Khi nhan vién cam thiy viéc tra luong khong xing dang véi
viéc lam cua ho, ho s€ khong hang hai tich cuc lam viéc. H¢ théng tién lvong gitr
vai tro ddc biét quan trong trong chinh sach khuyén khich vat chét va tinh than d6i
v6i nhan vién. Hién nay, trong diéu kién truot gia manh ¢ nhiéu mat hang thiét yéu
thi viéc nang luong co ban & mdi cip bac lwong 1a didu chinh yéu ma ban lanh dao
khach san can quan tim. Diéu chinh theo huéng nang dan chi phi tén luong trong
tong chi phi ciia khach san mot cach hop 1y, dong thoi nhanh chong xdy dung mot
16 trinh nang lwong hop 1y va cong bd cong khai cho toan bd nhan vién dé tao dong

luc gan két cua nhan vién véi khach san trong tuong lai.

3.2.4.Xay dung xin hoa kinh doanh hwéng vao ban sic vin hoa riéng biét
VHKD chinh 14 toan bo nhirng nhan t6 tao nén ban sic riéng c6 ciia Doanh
nghiép néu muén thanh céng, mé hinh vin hod Doanh nghiép phai phu hop véi
nhimng diéu kién cu thé cua tirg Doanh nghiép. Do d6, ngoai viéc xay dung cac cap
dd van hoa trén thi khach san can tap trung danh gia lai nét van hod kinh doanh dac
trung ctia khach san, tir d6 xay dung mot hé théng vin hoa dic thu mang tinh sang

tao cao, doan két va hi€u qua trong cong tac lanh dao toan by nhan vién. Nam bat
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kip thoi cac tim tu, nguyén vong chinh dang cua nhan vién. Tao kénh truyén théng
dac biét thong qua du khach dén luu tra tai khach san béng cac nghién ctru nhé nhu
phong van truc tiép khach hang dé c6 thé duy tri va phat huy hon nita cc gia tri vin
hoé t6t va dic thu cua khach san.

3.3.D¢é xuit xiy dung cu thé ké hoach hanh dong xay dung VHKD ciia khich
san

Dua trén nhiirng nhan dinh, phan tich vé van hoa kinh doanh cta khach san
va cac ghi phap duoc dua ra. Dé cac giai phap trén budc dau di vao thuc té xay
dung van hod kinh doanh cta khéch san, can thuc hién ké hoach hanh dong cu thé
theo trinh tu nhu sau:

3.3.1. Nhan thirc
a. Nhan thirc co ban

-Muc dich: Lam cho toan thé CBCNV nhan biét c6 mot van dé ton tai va
anh huong manh mé dén su nghiép, cong viéc va cudc séng héng ngdy cua moi
ngudi, d6 1a van dé moi truong cho thoi gian 8 tiéng 1am viée cta ho, lién quan chat
ché dén Vin hoa Doanh nghiép.

-Hanh dong: Pang tai cac bai viét lién quan, ¢ gia tri ma ngudi viét va tinh
hubng khong phai thudc khach san nhim chia sé cac thong tin mang tinh khach
quan vé van dé Van hoa kinh doanh. Théng qua cac phuong tén truyén thong noi
bo mang tinh dai chiing: Bang tin ni bo, Website khach san.

b. Nhan thirc sau sac

-Muc dich: Lam cho toan thé CBCNV hiéu biét vé Vian héa kinh doanh néi
chung, cdm nhan gan giii v6i Van héa kinh doanh (khong phai 1a van dé xa la,
khong phai 13 y kién chu quan cua riéng mét ai do).

-Hanh dong:

+ T6 chuc trinh bay Dy an — Kién thire Van hoa kinh doanh.
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+ T6 chirc chuwong trinh truyén thong “Vian hoéa kinh doanh ctia Cong dong
Sofitel Dalat Palace” ntim lam cho Vin hoéa kinh doanh to nén 13 ctia moi ngudi.
T6 chirc dién dan, tham luan, trao d6i, gop ¥ kién vé van hoa kinh doanh ctia khach

san trong thoi gian sém nhét.
3.3.2. Hiéu biét

-Muc dich: Lam cho toan thé nhan vién hiéu biét sadu sac vé Van hoa kinh
doanh cua khéch san nhu thé nao, ly do ma khach san c6 céc gié tri va chuan muc

nhu thé.

-Hanh ddng:

+ T4 chirc trinh bay Dy an Vian hoa kinh doanh ciia khéch san.

+ Thao luan.

+ T6 chtrc chuong trinh tim hiéu, déng gép cho Vian héa khach san.
3.3.3.Thuyét phuc

-Muc dich: Lam cho toan th CBCNV khéach san bi thuyét phuc hoan toan
dé c6 thé sin sang bat tay vao hanh dong xdy dung va phat trién Van héa kinh

doanh.
-Hanh dong:
+ Tiép tuc dua cac gia tri c¢dt 161 va cac chudn muc vao cac quy dinh cu thé.

+ Tao ra co ché, chinh sach dé c6 thé thuc hién dugc cic nguyén tic phat
trién Van héa kinh doanh, thuc thi cac chuin muc dé ra, duy tri cac gia tri cdt 16i

cua khach san.
+ Thi diém hoat dong va chimg to hiéu qua cta Dy 4n.
Cu thé vé tao co ché, chinh sach thuc hién cic nguyén tic phat trién:
-Nguyén tic 1: Ludn xac dinh va d6i mat voi thach thue:

-Quy trinh:
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+ Ban Lanhdao khach san lién tuc dé ra cic muc tiéu to 16n nhung théng
nhét voi hé théng cac gia tri cdt 161 cta khach san, cao hon muc trude d6 da vuot

qua dé thuc hién va bao cdo trong cac ky hop 6 thang/ 1nam.

+ Ban D#u hanh cac don vi thanh vién dya trén cac muc tiéu do, ti€p tuc

xay dung cac muyc ti€u cu theé cho don vi minh.

+ Cac truong bd phan tur d6 xéac 1ap muc tiéu, 1é€n ké hoach, t6 chirc nhan

su, tién hanh trién khai thyuc hién theo hé théng cac chuan muc hoat dong.

+ Cuoi cung, moi nhan vién cung nhau lén phuong 4n va hanh édng, bam

sat quy trinh lam viéc.
-HJ tro:
+ Tiéu chuén hoa quy trinh lam viéc tit ca cic phong ban, bd phan.

+ Pao tao ndi dung vé nang luc doi mat vdi thach thire cho tat ca cadc nhan

vién chinh thtrc.

+ Xéc Bp ché do dai ngd cho nhan vién lién quan &n viéc thuc hién céac

muc tiéu hoat dong.
+ Tuén tha chuin murc vé ché do hop hanh.
-Nguyén tic 2 : Tim kiém, lya chon, dio tao nhitng con ngudi thich hop:

-Xac Bp céc ti€u chuan lién quan dén van hoa khach san cho ti€éu chuan

ng vién tuyén dung.

-Thuc day Giao duc:

+ Thong qua trugn théng : Thé hién & phong truyén thong, cac chuong
trinh truyén thong ndi by, bang tin, 0 tay nhan vién...

+ Thong qua sy gwong mau trong phong cach lanh dao cuia Ban diéu hanh
va sy chuan muc trong tac phong 1am viéc ctia nhém nhan su nong cdt : Ban diéu

hanh thyc hién nghiém tic cac chuan muec, quy dinh dé ra; tao 1ap va xac dinh tu
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tuong hanh dong cho nhdm nhén s nong cdt cung v4i ché do va chinh sach thing

tién rd rang cho nhom nay.

+ Thong qua véc tong két khen thuong, ky luat: Co quy dinh rd rang va
can d6i gitra Thudng va Phat, thyc hién nghiém tac, cong khai tong két trong cac ky

hop (chuan muc vé hop hanh).

-Lién tc to6 chac dao o cho cac dbi tuong nhan vién thich hop: Theo

chuan myc vé Pao tao va chuong trinh cu thé cua khach san.

-Nguyén tic 3: Kiém soat chit ch& tu twong nhan vién, dong thoi ung ho su

t cht cao nhat cho mdi nguoi, thiic ddy moi ngudi ludn hanh dong va thir nghiém:
-Nghiém tuc thuc hién cac chuin myc hanh dong.
-Dé ra chinh sach giao quyén hop 1y dé c6 thé tng ho sy tu cha cho mdi
nguoi.
-Xac 1ap ché do thuc ddy sy thir nghiém, sang tao théng qua:
+ Trung cau y kién ctia moi nhan vién trong cac van dé can thiét.
+ Pua thtr nghiém, sang tao vao quy trinh cong viéc.

+ Tao ra cac chuong trinh, cac danh hiéu, giai thudng, cac ché do dai ngd

khac lién quan dé khuyén khich su sang tao.

-Nguyén tic 4: Ludn thay doi va cai tién, ludn cb ging dé ngay mai ludn tdt

hon ngay hom nay, luén tién téi dich cao hon:

Xac 1ap trong muc tiéu hoat dong trong Dao tao va cac chuong trinh truyén

thong noi bo.
-Nguyén tic 5: Xay dung va duy tri cac nhan vat hinh mau.
-Xay dung va duy tri theo ca hai kiéu.

-Tb chtrc ton vinh trong cac chuong trinh truyén thong ndi bo.
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-Luu biéu tuwong, hinh 4nh, thong tin lién quan trong phong truyén thong va

cac tai liéu vé lich str hoat dong cua khach san.
3.3.4. Hanh dong

-boi tuong: Toan thé nhan vién khach san, & tat ca cac cap, trén toan hé

thdng Sofitel Dalat Palace.
-Chiju trach nhiém: Ban diéu hanh, cac truong BO phan.
-Kiém soat: Thanh 1ap mot Ban kiém soat.
-Céc budc hanh dong:

+ Céc phong ban, b phan xéac 1ap quy trinh lam vi¢c cia bo phén minh va
dua vao chiin héa: toan thé bd phan cung thuc hi¢n, Trudng bd phan chiu trach

nhiém chinh.
+ Thong nhét trong toan hé thong.
+ Chinh thirc dua vao thuc hién.
+ Kiém tra thyuc hién.
+ Téng két, danh gia.
+ Thong nhét chinh sira cai tién néu co.
+ Thuc hién.
3.4.Kién nghi
3.4.1.Kién nghij d6i véi nha nwéc

Nha nuée can hoan thién méi trudng phap 1y, thé ché kinh té thi trudng tao
moi trudng t6t nhat cho cac DN phat trién kinh doanh va xiy dung VHKD ciia
chinh doanh nghiép.

VHKD chi ¢6 thé hinh thanh, phét trién va phat huy tac dung khi ma céac
thé ché kinh té, chinh tri khoi day tinh than kinh doanh, khuyén khich moi ngudi,

moi thanh phan kinh té cung hing hai tham gia vao san xuit 1am giau cho minh va
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cho dit nudc, kinh doanh lanh manh, tuan tha dung cac quy dinh cta luat phap,
ngdn chin nhitng hanh vi lam an phi phép, loi dung cic quan h¢ khong lanh manh
dé kiém 10i. Thé ché ctia nha nudc phai co kha ning phat huy duoc cac gia tri van
hoa cia dan tdc, déng thoi két hop dugc voi cac gia tri tbt dep hoc hoi duogc, thich
hop véi hoan canh lich su cua dat nude. Bé lam duoc didu nay can xay dung mdt hé
théng phap lut hoan chinh, pht hop va tao diéu kién thuan lgi nhit cho kinh doanh.
Béy manh cdi cach hanh chinh, x6a bo nhiing thu tuc rudom ra, gay kho khan cho
DN dé tranh céc hanh vi tiéu cuc. Loai bo nhirng sy phan biét ddi xur gitra cac thanh
phﬁn kinh té khac nhau, gitra DNNN va DN tu nhan, dac bi¢t trong nganh Du lich.

Néng cao nlin thirc va tip trung sirc manh tip thé cua toan giéi DN va
cong déng xa hoi trong xay dung VHKD déc biét trong linh vuc dich vu. Déy manh
cong tac tuyén truyén vé vai trd va yéu cu cip bach cia viéc xay dung va phat trién
VHKD trong thoi dai ngay nay. Cac hoat dong tuyén truyén can mé rong dén tat ca
cac thanh plan kinh té, ning cao nhan thuc cia cong ddng qua cic phuong tién
thong tin dai chiing. Can c6 hinh thirc biéu duong cac DN tién phong va thanh cong
trong xay dyng VHKD, t6n vinh nhiing gia tri VH kinh doanh tich cyc. Can tao ra
mot phong trao séi dong trong toan gidi kinh doanh vé xay dung VHKD Viét Nam
trong thoi dai maoi.

Ngoai ra, nha nuc ciing can Cung cap thong tin, hd tro tu van va dao tao
cho DN kién thtrc, k¥ ning vé xdy dung VHKD ciia timg doanh nghiép.

Mot trong nhitng kho khan 16n cia DN Viét Nam trong qua trinh xay dung
va phat trién VHKD 14 su thiéu hiéu biét va nhiing thong tin chinh xac, c6 hé thong
vé van dé trén. Nha nudc can quan tdm cung cap, hd tro tu van va dio tao cho DN
vé kién thic xdy dyng VHKD. Can c6 nhitng chwong trinh, cac budi hdi thao, cac
khoa dao o vé VHKD dugc to chirc rong rdi hon. Can xay dung nhiing website
danh riéng cho viéc tu van, hd tro, truyén dat kinh nghiém cua cdc DN da thanh

cong trong cong cudc xay dung VHKD.

3.4.2.Kién nghi vé han ché cia deé tai
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Vin hoa kinh doanh 1a mdt khai niém mo1 trong hoat dong kinh doanh cua
cac doanh nghiép Viét Nam, dac biét trong linh vuc dich vu khach san. Pén nay van
chua c6 cong trinh nghién ciru nao cu thé vé VHKD trong linh vyc kinh doanh dich
vu ndi chung va kinh doanh khach san noi riéng. Do do, tai li¢u tham khao han ché

nén cach nhin nhan cta luan van con mang tinh khai quat va chua dugc toan di¢n.

Qua trinh nghién @u VHKD cta khach san Sofitel Dalat Palace dién ra
trong bdi canh khung hoang kinh té toan cau dang dién ra manh mé va chua duoc
héi phuc, ngudn khach du lich ciing giam déng ké nhat 1 khach du lich tir khu vue
Chau Au — noi chiu anh huéng ning né nhét tir cuéc khung hoang kinh té, do d6
anh huong truc tiép dén hoat dong kinh doanh cua khach san vi ngudn khach cha
yéu cuia khach san 13 tir cac nude Chau Au. Diéu nay tac dong khong nho dén cac
chuong trinh van hoa @i Sofitel Dalat Palace do hat dong kinh doanh cham phat
trién trong ntra dau nam 2009, khach san dang thuc hién chinh sach tiét kiém chi phi

nén tinh than lam viéc ctia nhan vién cang thang.

Luan van dugc thyc hién theo phuong phap nghién ctru dinh tinh, phuong
phap nay di hoi cac dbi twong duge nghién ciru can dugce huan luyén k¥ ning tra
101 phong van dé c6 thé hiéu chinh xac cac van dé dugc hoi va ngudi diéu tra can c6
kinh nghiém trong van d¢ lién quan. Tuy nhién, do thoi gian nghién ciru ¢6 han nén
cac dbi twong diéu tra chua dyoc huan luyén cac ky niang can thiét va nguoi nghién
ctru cling chua hiéu hét ban chat va quy luat van hanh, bién thé cua van d& VHKD
ap dung trong hoat dong cua khach san. Do d6, luan van chi méi khai quat budce dau
vé cac gia tri hinh thanh van hod kinh doanh 4i Sofitel Dalat Palace va nhan thirc
ctia nhan vién théng qua cic quan niém va cic chuong trinh cu thé ctia Ban linh
dao khach san va cac nhan vién duoc khao sat chir chua xac dinh dugc chinh xac

cac dac thu riéng biét cia VHKD cua Sofitel Dalat Palace.
Do d6, tac gh kién nghi nhirg nghién ctru tiép theo khi khao sat can chia
cac doi tuong khao sat theo trinh dg, theo gidi tinh va can tap huan truée khi diéu

tra dé cac doi tuong hi€u o hon va céc cau tra 101 s€ mang tinh khoa hoc, dong bod
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danh gid duyc nhan thuc cua tirng nhém nhan vién dé c¢d cai nhin cu thé va toan
dién hon vé VHKD cua khach san.
Can ti€p can tat ca cac can bd lanh dao cua khach san dé danh gid nhan

thirc cua lyc lugng lanh dao khach san vé VHKD khach quan va chinh xac hon.
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TOM TAT CHUONG 3

Thong qua danh gi4 heén trang van hoa kinh daonh cua khach san da phat
hién duoc nhitng wu diém ciing nhu nhiing ton tai trong VHKD cuia khach san. Dia
trén nhitng quan diém d6, chuong 3 da dua ra ké hoach diéu chinh va xay dyng vin
hoé kinh doanh aia khéach san Sofitel Dalat Palace theo cac 16 trinh c6 thé tom tit

mot s6 di€m trong tam:

Xay dung va cing cb lai cac gia tri van hoa hitu hinh cia khach san bao
gdm bd sung thém cac co s vat chit, dé xuit Logo méi tao nét riéng biét cho khach
san so Wi cac khach san khic trong cung hé thong cua tip doan Accor. Bén canh
do, khach san cling xay dung lai céac chuan myc hanh vi mot caslch rd rang cu thé
1a ché do hop hanh bao cao, hoat dong ddi nodi va ddi ngoai, tuyén dung va dao tao,

cac nghi 18 truyén thong, ddng phuc nhan vién ...

Vé cac gia ti dugc tuyén bd thi khach san tap trung xay dung khach san
thanh mdt ngo61 nha chung thuc sy dé thuc hién cac st ménh va tdm nhin da dugc
xéac dinh. Trén co s¢ d6 dua ra mot sé bién phap cu thé dé tiép tuc cung cb cac

ngém dinh tai khach san trong thoi gian toi dé khach san c6 mét VHKD vitng manh.

Bén canh d6, chuong 3 ciing dua ra mot ké hoach hanh dong cu thé giup
khéach san nhanh chong khéc phuc va xay dung VHKD vitng manh mdt cach nahnh

chong nhét.
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KET LUAN

Sofitel Dalat Palace 1a mot khach san dat chuan 5 sao, toa lac ngay tai trung
tam thanh phd Da Lat. Diéu kién vé vi tri dja Iy va co s& vat chat kha thuan loi dé
kinh doanh khach san. Nhung day 1a nganh kinh doanh dich vy, mang tinh phi san
xuat vét chat, no khong mang lai san pham vét chat ma thong qua cung cip dich vu
dé thoa min nhu cau cua du khach, vi thé con ngudi dong mot vai tri rat quan trong
trong quy trinh cung cap dich vu. Vi vay, c6 thé cung cip dich vu chat luong tét hay
khong 1a tiéu chi & danh gia trinhdd phat trién cua khach san, va diéu d6 duoc
quyét dinh thong qua s lwong va té chit ciia nhan vién khach san. Hiéu dugc tim
quan trong do, khach san Sofitel Dalat Palace da xac dinh VHKD chinh Ia chia khoa
cho hoat dong khong ngimg d6i méi, dua ra nhitng chinh sach quan 1y nhan sy phu
hop v6i hoat dong kinh doanh cua khach san minh nham nang cao hi¢u qua hoat
dong kinh doanh. Khach san d4 rit cin trong tir cong tac xdy dyng VHKD cho
chinh ban than minh theo 3 cép d6 van hod. Tat ca déu nham muc dich tao diéu kién
1am viéc t6t nhét, 6n dinh doi séng dé nhan vién yén tim phuc vy, 1am viéc hét trach
nhi¢m. Qua céng tic xay ding VHKD cua minh, khach san da dat dugc nhiing
thanh tyu kinh doanh dang ké, mo rong thi trudng khach va nang cao duoc hinh anh
trn thi truong.

Tuy nhién, VHKD hién nay 1a mot van dé kha méi va khoa xay dung ddi véi
hau hét cac doanh nghiép bdi 1& co so 1y thuyét vé nd ciing chua duoc rd rang va
hoan chinh. VHKD cua khach san Sofitel Dalat Palace hién nay cling dang gap phai
mot s6 kho khin tir moi trudng bén ngoai tac dong vao gay nén ap luc ddi véi cong
tac quan 1y, diéu hanh nhan vién nhu tinh canh tranh giira cac khach san trong viéc
thu hat khach, sr bat loi cta tinh thoi vu du lich va mot s6 han ché tir méi trudng
bén trong khach san nhu sy lién két gilta cac b phan c6 sy mau thudn do tinh chét
chuyén mon héa cua cong viée, ap luc vé viéc huong luong khoan,. ..

Vi nhiing ké hoach diéu chinh va xay dung VHKD cua khach san da dugc
néu ra, khach san nén ap dung dé khic phuc khé khin, giam thiéu cac han ché, dé

c6 dugc mot VHKD manh , tao dong luc thuc déy hoat dong kinh doanh ctia minh.
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Su két hop cac yéu t6 vé vi tri dia 1y, cac gia tri hitu hinh, cic gia tri dugc tuyén bd
va cac n@m dinh, yéu tb quan ly con nguoi khach san s€ xdy dung dugc mdt
VHKD theo dting nghia, tir 46 ¢ dich vu tot nhat dé phuc vu du khach va dat duoc
hiéu qua kinh doanh cao hon nira, khéng dinh dugc vi tri cia minh trong nudc va
nudc ngoai. Cé6 nhu thé méi mong canh tranh dugc véi cac khach san lan can, dua

khach san ngdy cang tién xa hon.
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PHU LUC 1.1: CAC PAC TRUNG CO BAN CUA VAN HOA
KINH DOANH

Vin hoa kinh doanh ctia mét t6 chirc, doanh nghiép luén mang nhiing dic
trung dac thu cua van hoa dan tdc va xa hdi bao gé)m tam dac trung co ban 1a tinh
tap quan, tinh cong déng, tinh dan tdc, tinh chu quan, tinh khach quan, tinh ké thira,

tinh hoc hoi, tinh tién ho4, cu thé nhu sau:
1/Tinh tap quan

Céc gia tri cua van hoa kinh doanh s& duoc sip xép mot cach hé thong cac
hanh vi dwc chip nhan hay khong dugc chip nhan trong mot méi trudong kinh
doanh cu thé. Cac tap quan kinh doanh dep s€ tdn tai nhu mot sy khéng dinh nhiing
nét doc ddo cia cac doanh nghiép trong linh vuc hoat dong ctia minh. Dong thoi,
cac tap quan kinh doanh khong dep s& anh hudng rd nét dén hiéu qua hoat dong cua

doanh nghiép.
2/Tinh cong dong

Muyc ti€u cua hoat dong kinh doanh la lgi nhudn cia doanh nghi¢p va cac
nhu ciu duge dap tmg cta khach hang. Do dé, hoat dong kinh doanh khong thé ton
tai ma khong cé sy tac dong cua cong déng, cua xa hoi. Van hoa kinh doanh bao
gdm nhing gia tri, nhitng tap tuc ma cac thanh vién trong cong ddng cung phai tudn
theo khong mang tinh ép budc, néu ca thé naolam khéc di sé bi cong dong 1én an

hoac xa lanh.
3/Tinh dan toc

Ban than ctia van héa kinh doanh 1a mét by phan ctia van hod dan tdc va
mdi chu thé kinh doanh déu thudc vé mot dan toc cu thé véi mot phén nhan cach
tudn theo cac gia tri cua van hoa dan tdc. Khi cac gia tri cua van hoa dan toc dugc
hinh thanh trong fit ca cac hoat dong kinh doanh s& tao nén nép suy nghi va cam

nhan chung ctia nhitng nguoi kinh doanh trong trong cung mot dan toc.

4/Tinh chu quan



Puoc thé hién trong van hoa kinh doanh thong qua véc cac chu thé khac
nhau £ c¢6 nhitng suy nghi, danh gid khac nhau vé cung mdt su viéc hién tuong
kinh doanh. Tirc 13, van héa kinh doanh thé hién quan diém, phwong huéng, chién

luge va cach thac tién hanh kinh doanh cua mot chu thé kinh doanh.
5/Tinh khach quan

Vian hoé kinh doanh dwc hinh thanh trong mot qua trinh véi sy tdc dong
ctia cac nhéan t6 bén ngoai nhu lich str, xa hoi, hdi nhap... nén van hod kinh doanh

t6n tai khach quan trong hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép.
6/Tinh ké thira

Trong qué trinh kinh doanh, mdi thé hé s& c6 thém céac dic trung riéng bi¢t
clia timg c4 thé va dong gop vao hé thdng vin hod kinh doanh. Nhing cai cii c6 thé
s€ bi loai trir qua thoi gian nhung sy sang loc va tich tu nay s€ lam cho cac gia tri

cua van hod kinh doanh s€ tré nén giau c¢d, phong phua hon.
7/Tinh hoc héi

C6 nhiing gia tri ctia van héa kinh doanh khong dugc hinh thanh tir van hoa
dan toc hay xa hoi ma n6 dugc hinh thanh tir cac kinh nghiém xur Iy van dé , tir két
qua cta qua trinh nghién ctru thi trudng, nghién ctru d6i thu canh tranh, hodc dugc
tiép nhan trong qua trinh giao luu véi cac nén vin hoa khac. Cac gia tri d6 duoc tao
nén badi tinh hoc hoi cua van hoa kinh doanh.
8/Tinh tién ho4

Vin hoa kinh doanh ludn tr diéu chinh theo sy bién dong cia moi t ruong.
Trong thoi dai hdi nhép, viée tiép xtc trao d6i voi céac sic thai kinh doanh cua céc
chu thé khac nham tiép thu cac gia tri tién bo 1a diéu tat yéu.

Tuy nhién, van hoa kinh doanh 14 ¢h hoat dong riéng bi¢t va co nhiéu
khac bt so véi cac hoat dong khac nén ngoai tdm dc trung trén van hod kinh

doanh con c6 nhitng ddc trung riéng biét nhu sau:



Vin hoé kinh doanh xuit hién cung v&i su ra doi cua thi truong. Van hoa
kinh doanh chi ra doi khi nén san xut hang hoa phat trién dén murc kinh doanh tré
thanh mot hoat dong phd bién va chinh thirc tré thanh mot nghé. Cac cha thé kinh
doanh d3 biét thuc hién muc dich tim kiém loi nhuan mot cach c6 van hoa. Tac 13, &
bat ky mdt xa hoi nao, khi c¢6 hoat dong kinh doanh thi déu ¢6 van hoa kinh doanh

du céac thanh vién cua xa hoi do co6 y thirc dugc hay khong.

Do d6, c6 thé nhan thiy thém rang vin hoa kinh doanh can phai phu hop
v6i trinh d¢ kinh doanh ciia chu thé kinh doanh. Van hod kinh doanh 14 sy thé hién
tai nang, phong cach, théi quen dia cac nha kinh doanh vi vay né can phai phu hop

vO1 trinh do kinh doanh ctia cac nha kinh doanh do6.



PHU LUC 1.2: QUA TRINH HINH THANH VAN HOA KINH
DOANH
Vin hoa kinh doanh ctia bat cir mot doanh nghiép hay t6 chirc nao déu phai
trai qua ba giai doan phat trién 1a giai doan non tré, giai doan giita, cudi cing 12 giai
doan chin mui va nguy co suy thoai:

1.Giai doan non tré

Nén tang hinh thanh VHKD phu thudc vao nha sang lap va nhiing quan
niém chung ciia ho. Néu nhu Doanh nghiép thanh cong, nén ting nay s& tiép tuc
phat trién va ton tai, tro thanh mot loi thé, thanh nét noi bat, riéng biét cia Doanh

nghiép va 1a co s dé gan két cac thanh vién vao mot thé thong nhit.

Trong giai doan dau, Doanh nghiép phai tap trung tao ra nhimg gia tri vin
hoa khac biét so voi cac ddi thu, cing cb nhitng gia tri d6 va truyén dat cho nhimng
ngudi méi (hodc lya chon nhéan lyc phu hop phu hop véi nhiing gia tri ndy). Nén
van hoa trong nhitng doanh nghiép tré thanh dat thuong dugc ké thira mau chong
do: (1) NHhing nguoi sang 1ap né van ton tai; (2) chinh nén vin hoa d6 d a gitp
doanh nghiép khang dinh minh va phat trién trong méi trudng day canh tranh; (3)
rat nhiéu gia tri ciia nén van hoa d6 14 thanh qua duc két dugc trong qua trinh hinh

thanh va phat trién ciia Doanh nghiép.

Chinh vi viy, trong giai doan nay, viéc thay d6i van hod kinh doanh trong
doanh nghiép hiém khi dién ra, trir khi c6 nhiing yéu t tic dong tir bén ngoai nhu
khiing hoang kinh té khién doanh s va loi nhuan sut giam manh, san pham chu luc
ctia doanh nghiép that bai trén thi truong. .. Khi d6, s& dién ra qua trinh thay d6i néu
nhirng that bai ndy lam giam uy tin va ha bé nguoi sang 1ap - nha lanh dao moi sé

tao ra di€én mao van hoa kinh doanh méi cho doanh nghiép.
2.Giai doan giira

Khi nguoi sang 1ap khong con giit vai trd thng tri hodc da chuyén giao

quyén luc cho it nhat hai thé hé. Doanh nghiép c6 nhiéu bién d6i va c6 thé xuat hién



nhimg xung dot gitta phe bao thu va phe doi méi (nhitng ngudi mudn thay doi van

hoa doanh nghiép dé cting ¢ uy tin va quyén lyc ban than).

Diéu nguy hiém khi thay doi van hoa doanh nghiép trong giai doan nay 1a
nhimng “dic diém cta ngudi sang 14p qua thoi gian da in ddu trong nén van hoa, nd
luc thay thé nhitng dic diém nay s& dit doanh nghiép vao thir thach: Néu nhiing
thanh vién quén di ﬁng nén vin héa cta ho duoc hinh thanh tir hang loat bai hoc
duc két tir thyc tién va kinh nghiém thanh cong trong qua khir, ho co thé s& cd thay

do61 nhiing gié tri ma ho thyc sy van can dén.

Su thay ddi chi thuc sy can thiét khi nhiig yéu t6 da timg giup doanh
nghiép thanh cong di tré nén 15i thoi do thay doi cia méi trudng bén ngoai va quan

trong hon la moi truong bén trong.
3.Giai doan chin mudi va nguy co suy thoai

Trong giai dean nay Doanh nghiép khéng tiép tuc ting trudng nita do thi
truong d3 bdo hoa hoic san pham trd nén 16i thoi. Sy chin mudi khong hoan toan
phu thudc vao mirc do lau doi, quy mo hay s thé hé lanh dao cia Doanh nghiép ma
cot 15i 1a phan anh mdi quan hé qua lai giita san pham ctia Doanh nghiép véi nhimng

co hoi va han ché cua méi truong hoat dong.

Nhiing yéu t6 vin hoa kinh doanh 13i thoi ciing ¢ tic dong tiéu cuc khong
kém dén cac Doanh nghiép. Céc cheabol (tip doan) vén dugc coi 1 nhitng “cd xe
16n” cta nén kinh t& Han Quéc trong sudt 30 nim qua. Nhung tir giita nim 1997,
céc chaebol nay di trai qua nhiing x4o tron 16n cing véi cude khiung hoang ctia nén
kinh t& Han Qudc. Phong cach quan 1y duwa trén tinh than Nho gido, y thic hé gia
truong thong tri trong cac tap doan nay (vi du nhu: Nan sing bai mu quang, danh
gid nang lyc chu yéu dua vao tham nién lam viéc, su phu thudc vao nhirng gia tri
tap thé) 1a mot trong nhitng nguyén nhan khién cho cic chaebol trd' nén kém linh
hoat trudc nhitng thay doi, bop nghet di tinh sang tao c4 nhan, 1am giam hiéu qua

hoat dong cua cong ty.



Tuy nhién mirc d 1au doi ciing doéng vai trd quan trong trong viéc thay ddi
van hoa kinh doanh dia doanh nghiép. Néu trong qua khir Doanh nghiép c6 mot
tho1 gian dai phat trién thanh cong va hinh thanh dugc nhiing gia tr1 van hoa, dac
biét 12 quan diém chung cta riéng minh, thi s& rat khé thay d6i vi nhitng gia tri nay

phan anh niém ti hao va 10ng ty ton ciia ca tap thé.



PHU LUC 1.3: NGUON LUC PHAT TRIEN KINH DOANH
CUA VAN HOA KINH DOANH

Xét ¢ khia canh vi md, trong vi¢c phat trién hoat dong kinh doanh cua
doanh nghiép thi vin hoa kinh doanh con tao ra nhimng diéu kién dé nang cao hiéu

qua hoat dong cua chinh ban than doanh nghiép, cu thé 1a:
1.Thu hat va gin giir nhan tai cho doanh nghiép

Mot moi truong van hoa manh co6 tdc dung thu hut va gin gilr nhan tai cho
t6 chtrc. Dia vi, tién lwong, co hoi thiang tién,...chi thuc sy c6 tac dung lau dai khi di
lién v6i n6 14 mot mdi truong lam viéc tao dugc hing tha, nhan vién cam nhan
duogc bau khong khi than thién va ¢ co hoi khang dinh minh. Mot t6 chirc xay dung
duoc mot nén vin hda manh sé quy tu dugc sy nhét tri cao gifra cac thanh vién vé
nhiing gi ma to chirc dé ra. Sy nhat tri d6 s& tao ra su lién két, cung cd long trung
thanh va sy cam két bén vimg véi to chire. Nhu vay sé& giam duoc xu hudng rdi bo

t6 chrc.
2.VHKD ting tinh nhit quén ciia hanh vi

VHKD c6 vai trd gin két cac thanh vién, giam xung dot. Mubn ton tai va
phat trién DN can tim dugc su thong nhét dé thich Gng véi méi truong ca bén trong
va bén ngoai. Méi trudong bén trong to chire lién quan dén su nhét tri gifta cac thanh
vién. VHKD 14 chit keo gin két cac thanh vién théng nhat cach nhin nhan van dé,
danh gia, lya chon giai phap giai quyét van dé. Piéu nay gitip moi ngudi hiéu nhau
hon va khi c6 xung ®t thi day 1a yéu t& gitp moi ngudi hoa hop va gin két. Dicu

d6 gop phan tao su phat trién trong thé 6n dinh va bén viing cho DN.
3.VH tao dong luc lam viéc

VHKD gitp nhéan vién thy duoc myc tiéu, dinh hudng phat trién va ban
chét cta cong viéc ho lam, tao ra mbi quan hé tbt dep gitta cac thanh vién va mot

moi truong lam viéc lanh manh. N6 lam cho nhan vién thay tu hao vé cong viéc
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minh lam, vo1 tu cach la thanh vién cia DN. Trong moi truong canh tranh trén thi
truong lao dong ciing véi cac yéu td vé thu lao, phic loi, diéu kién lao dong,... thi
VHKD 1a mét tiéu chi dé ngudi lao dong quyét dinh vao 1am viéc va gan bo 1au dai
v6i DN. VHKD la ngudn dong luc to 16n v6i nhan vién. Cac nhan vién s& tu co ¥
thirc khi cam thdy cong viéc ho dang 1am c6 y nghia, thanh tich ctia ho duoc dé cao
va ho cam thdy duoc ton trong. V& mit ndy, VHKD ¢6 vai trd quan trong gitip nhan
vién cing ¢b niém tin, doan két va trung thanh véi t6 chic. Ho yéu mén noi ho lam

viée, d6 1a dong luc quan trong thic déy ho céng hién hét minh cho tb chuc.

4.Tao s khac biét, loi thé canh tranh va sy phat trién bén virng cho doanh
nghiép

Chinh nhimng yéu t6 cia VHKD tao ra nét dic trung trong phong thai cua
DN gitip phan bét doanh nghiép nay véi doanh nghiép khac. Phong thai nay dé
nhan biét va 1a niém tuy hao cta nhan vién. Tong hop cac yéu t6: gan két cac thanh
vién, @o dong luc 1am viéc, giam thuyén chuyén,...VHKD sé& 1am ting hiéu qua
hoat dong va tao su khéac bi¢t cho DN trén thuong trudong. Hi¢u qua va sy khac biét

s& gitip cho DN canh tranh tot hon trudc cac di tha canh tranh.
5.VHKD thiic diy su sing tao

Nhitng DN ¢6 mo6i truong VH manh s€ thiic drfly tinh than tu luc & cac thanh vién,
ho c6 y thurc, chu dong, sang tao trong moi tinh huéng. Va ho duoc khuyén khich

lam nhu vay dé nang cao hiéu qua san xuat kinh doanh cho DN.
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PHU LUC 1.4: CAC LOAI HINH VAN HOA DOANH
NGHIEP

1.Theo phan cip quyén luc
2.Mo hinh viin héa nguyén tic

Pay 14 loai hinh VHDN dua trén nhitng nguyén tic va qui dinh. Quyén luc
trong doanh nghi¢p di tir nhitng vi tri ma nguoi lanh dao dang ddm nhiém va ap
dung mot cach cong bang cac nguyén tic va qui dinh . Vai trd va trach nhiém cia
cac thanh vién tir ci p lanh dao cho dén nhan vién duoc xac dinh mot cach rd rang .
Vi¢e thuc thi duge xem xét dudi gde do cua tirng ngudi lam viée c6 hiéu qua ra sao
trong hé théng d6 . M6 hinh nay thudng dugc ap dung trong nhimg doanh nghiép
16n nhu cac Ngan hang thuong mai — noi ¢6 yéu cau va kha ning giai quyét cac yéu
cau giao dich ctia hang ngan khach hang véi nhiéu thi tuc, nguyén tac dé hoat dong

mot cach nhip nhang hi¢u qua.
b. M6 hinh vin héa quyén han

Pay 1a m6 hinh VHDN ma trong d6 quyén luc xuat phat tir quyén luc cta
nha lanh dao, ho thuong manh mé& va c6 strc thu hat , 16i cuén cong déng . Mo hinh
van héa nay thudng dugc xiy dung trong cac to chirc nhd hon ma ¢ dé van hoa phat
trién xung quanh chinh ngudi s¢ hitu sang 1ap ra té chirc 6, nhu Cong ty Microsoft
va biéu tuong cua Bill Gate... C6 thé néi rang van hoa ctia ngudi lanh dao 13 yéu t6

co ban quyét dinh VHDN.
¢.M& hinh vin héa dong ddi

D6 1a dang mo6 hinh VHDN ma sy hd tro 1an nhau va hop tac trong ndi bo
doanh nghiép duoc coi 1 nhiing gia tri rat quan trong . Nhitng quyét dinh ciia doanh
nghiép dua ra thudng dua trén nhitng ¥ kién do can bo thira ha nh hon 14 do cac nha
lanh dao va quan ly. Sy thuc thi cong viéc dugc do luong vé mat mdi ca nhan doéng

g6p cho t6 chie nhu thé nao. Nhiéu t6 chirc dd ap dung dang van hoa nay théng qua
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nhirng vong chat lugng hodc nhom ca n bo dugc trao nhi€ém vy nghién ctru va thuc

hién hé théng quan ly va cai thién chét lugng san phém.
2.Theo co cdu va dinh huwéng vé con ngudi va nhiém vu
a.Van hoa gia dinh

Khi noi dén gia dinh 1a chiing ta thuong nghi ngay dén mai 4m than thudc,
noi con ngwyi cam thdy yén binh nhat mdi khi mét moi va can chd nghi chan, n6
mang tinh nhan vin dy thiéng liéng. Trong md hinh VHDN gia dinh, mbi quan hé
giira cac thanh vién truc tiép gan giii nhung c6 tht bac trén dudi, nhu trong mot gia

dinh.

V&i mo hinh VHDN gia dinh, su hai long trong cdc mdi quan hé gia dinh
tao ra dong luc 1am viéc, ning suit lao dong cao va kha ning giai quyét mau thuin.
Néu thyue hién tdt, van héa gia dinh s€ ¢ vai tro nhu chét xc tac va huy dong tdi da
ning luc ctia cac thanh vién trong 6 chirc. Nhung néu thyuc hién khong tét thi cac
thanh vién € chi dung lai & chd phuc tuing mdt vi lanh dao khong co tai ning va

1am lang phi chat xam cta chinh ho.

Mot dac trung ctia van hoa gia dinh 1a viéc nhan manh t&i kién thirc thu
thap tir true gidc hon 1a 1y tri. Cac td chirc nay chu trong t6i viée phat trién con
nguoi hon la vé nhiing budc phat trién ma nhan su cua ho da dat dugc hay la st
dung nhan sy nhu thé nao. Hiéu biét ciia c4 nhan vé ngudi khac quan trong hon
12 hiéu biét vé chinh c4 nhan hy. Cac cudc hoi thoai quan trong hon 1a cac ban
cau hoi diéu tra va céac dit liéu khach quan dugc coi trong hon la cac sb liéu chu
quan. Hon 1ira, nhan vién trong vin héa gia dinh c6 xu hudng 1y dong luc tur
nhing 10i khen ngoi, ghi nhan hon 14 tién bac. Nhiing gi4 tri van hoa nhu vay cho
thiy phuong phap quan 1y ngudn nhan lyc nhu tra luong theo thanh qu 4 cong viée s&

khong c6 hi ¢u qua trong loai hinh van hda nay.

b.Van héa thap Eiffel
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Ddc trung cua van hoa thap FEiffel 1a sy chu trong ddc biét vao thir tu cap
bac va dinh huéng vé nhiém vuy. Theo loai hinh van héa nay, cong viéc dugc xac
dinh rd rang, nhan vién biét r6 minh phai lam nhitng gi va moi thir duogc sap xép tur

trén xuong.

Mo hinh vin héa nay chu yéu duoc tim thay ¢ Bic My va Tay Bic Au, bao
gdm Pan Mach, Canada, Phap, Nauy va Anh Quéc. Pic trung cia mo hinh thap
Eiffel 1a phan chia lao d®ng hudng vai tro va chirc nang. Mdi vai trd duge phan bd
trong mot by phan, nhi¢m vu sé dugc hoan thanh theo ké hoach. Hé théng cép bac
trong mo hinh nay khac xa so vd1 mo hinh gia dinh. Thtr tw cao hon dugc phan chia
mot cach rd rang, thé hién chirc ning diéu hanh th ty thip hon. Ciing chinh vi vay
ma thap Eiffel ctia Paris duoc chon 1am biéu tuong cho mé hinh vin hoa nay vi thap
c6 do dbc dung, can ddi, thu hep & dinh va n6i rong & day, chic chan, viing chii.

Céu trac cua n6 quan trong hon chirc nang.

Trong mo hinh ndy, ngoi ta it quan tdim dén co hoi hay phong cach ca
nhan. Két qua 1a quyén hanh xuit phat tir ning luc ndm giit vai tro. Hé thng cip
bac trong md hinh thap rat khach quan, dya trén phép 1y trong d6 tat ca moi ngudi
déu tuan thu cac quy dinh cua cong ty va cac quy dinh nay ap dung cho moi cip bac
dé lam tang tinh hiéu qua ciing nhu tinh ap ché. Mdi vai trd & timg cip do trong hé
théng thr bac duoc mo ta, xép loai theo mrc do kho, do phirc tap va trach nhiém
cing mirc lwong twong tng. Chinh vi vy, khong giéng nhu loai hinh vin hoéa gia
dinh, trong md hinh nay ngdi nim giit chirc vu cao nhat néu khong hoan thanh
nhiém vu ciing c6 thé bi thay thé bat ky lac ndo ma khéng anh huong gi dén hoat

dong cua cac thanh vién va sy ton tai cua to chuec.

Hoc hoéi trong mé hinh thap 14 tich lily nhitng k¥ ning can thiét, phu hop
Vi vai trd va vi tri cao hon. Vi du ban dang 13 nhan vién va mong muén thang tién
& vi tri trudng phong thi ban phai rén luyén cac k¥ ning, kién thic va ning lyc da
dé d¢am nhiém cong viéc & vi tri d6. Pdi véi cong ty theo mo hinh thap Eiffel, con

nguoi duge quan niém giong nhu ngudén von hay ngudn tién mat. Nho mot hé thong
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cac k¥ ning, nhitng ngudi c6 du pham chét nang luc cd thé 1én ké hoach, trién khai,
cai t6 nhan sy dé dat duoc muc tiéu 1a khai thac va gia tang gia tri t6i da ngudn nhan
lgc. Nhu vay, co thé néi nhiém vu cta phong nhan su chinh 1a kinh doanh kha nang
cua con nguoi. TAt ca cac hoach dinh vé nhan sy, danh gid nhan sy, tuyén dung, dao
tao va luan chuyén cong viéc déu c6 nhiém vu giup d& phéan loai va phan bd ngudn

luc phu hop voi tung vai tro xac dinh.

Céc o chirc di theo mo hinh nay ap dung phuong thirc tiép can mang tinh
phuong phap & thuc day, khen thuong nhan sy va giai quyét mau thudn. Ho dua
vao nhimng chinh sach va nguyén tic dugc thiét lap r6 rang va moi thir phai duoc

lam theo dung nhimg nguyén tic dit ra.
¢.Viin héa tén lira din dwong

Pic trung co ban ciia md hinh nay 14 chd trong t6i sy binh dang trong noi
1am viéc va dinh hudng cong viéc, cong viée & day dién hinh 13 cong viéc ctia nhém
hoac cua dy an. Khong hé c6 hé théng thtr bac nao co thé 1ap luan réng “Chuyén
mon cia A gioi hon B”. M&i ngudi déu biét rd cong viée ctia minh. Tat ca déu
ngang nhau, hodc it nhat gan nhu ngang nhau.

Vin hoa tén Ira dan duong thudng xuat hién trong nhitng nhém lam viée
clia cac chuyén gia. Mdi nguoi ho ¢6 mot chuyén moén riéng nhung tat ca déu lam
viéc vi mgt myc ti€u chung. Chinh vi vay, m6 hinh nay thuong do mét doi ngii hay
nhém du an dam trach. Ho phai lam bét cir diéu gl dé hoan thanh nhiém vu, va cai
can lam thuong khong rd rang va c6 thé phai tién hanh tim kiém. Nhitng nhom nay
theo chu nghia quan binh vi ¢6 thé ho can dén sy gitp d& cta bat ky chuyén gia nao
dé doi hudéng dat dugc muc tiéu. Ho co thé biét muc tiéu nhung khong chac chin vé
duong huéng. M6 hinh tén lira thudng cé stc 16i cudn cac chuyén gia va cé tinh
than ky luat chéo.

Céch thirc hoc hoi va thay doi trong mé hinh nay khéac xa so v6i mé hinh
trén. O day, viéc hoc hoi bao gom “hoa hop” véi moi ngudi, kha niang “phéa bang”

nhanh, dam duong vai tro con thiéu trong tap thé, thyc hanh nhiéu hon Iy thuyét, tré
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thanh trung tim ghi quyét vin dé thay vi trung tdm ky luat. Viéc danh gia thuong
do ngudi ngang hang hay cip dudi chit khong phai cip trén dwa ra. Con su thay d6i
dién ra kha nhanh do muc tiéu luén van dong, muc ti€u ma1 hinh thanh thi nhom lam
viéc méi hinh thanh, nhom cii giai tan. Ngudi ndy chuyén sang nhom nay, ngudi khac
chuyén sang nhom khac, tir @ dan dén xu hudéng luan chuyén cong viéc hon 14 long

trung thanh d 6i voi cong ty.

M6 hinh van hoa tén Itra c6 xu hudng ca nhan hoa vi n6 cho phép s6 luong
16n nhirng chuyén gia ¢ cac linh vuc khac nhau cung lam viéc v4i nhau trong mot
co sO tam thoi, boi canh lam vi¢c ludn thay doi, chi cé sy kién dinh theo dudi con

duong phat trién ca nhan 1a khong thay dbi.
d.Viin hoéa 16 4p trimg

Mo hinh vin héa 1o dp trimg c6 dic trung 13 nhdn manh vao su binh dang
12 dinh huéng ca nhan, co cdu to chic khong quan trong bang sy hoan thién ca
nhan. Muc tiéu 13 giai phong con ngudi khoi nhing 18 16i quen thudc, trd nén sang
tao hon va giam thiéu thoi gian tw duy tri cudc séng. Mo hinh nay mang tinh cé
nhan va quan binh. N6 déng vai tro 14 mot san choi lanh manh dé phat huy nhiing y
tuong va dap lai mot cach théng minh nhitng sang kién méi. Vi du dién hinh 1a
nhiing cong ty méi & Thung lling Silicon, Canifornia, Scotlen; ddy la nhiing cong ty
thau, dugc sang 1ap béi mot nhém nguoi gidu ¥ tudng di tir bé ngudi chi 16n hon
ngay trudc ky tra luong. Trd thanh c4 nhan doc 1ap, ho khong bi rang budc boi long
trung thanh ddi véi cong ty va co thé tu phat trién ban than.

Thay dbi trong mé hinh 10 4p trimg c6 thé dién ra rat nhanh chong va bot
phat vi cac thanh vién At hoa hop v6i nhau. Moi thanh v ién déu hoat dong vi mot
muc tiéu chung. Pong co lam viéc ciia nhan su trong van hoa nay ciing 1a ban chat
ctia ho. Khac v6i mo hinh van hoa gia dinh, trong van hoa 16 4p tring, vai trd linh
dao la do ca nhan dat dugc chir khong phai do vi tri chiic vu quy dinh.

.3.Theo moi quan tam dén nhan to con nguoi

a.Vin héa kiéu linh dam
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Loai van hoa nay bi€u hi¢n ¢ viéc c6 rat it mo1 quan tadm cd v€ con nguoi
lan thanh tich. Trong nén van hoa nay, cac ca thé chi chu trong dén loi ich cia chinh
minh. Xu huéng tho o c6 thé xuat hién & bat cir mot t6 chirc nao.
b.Vian héa kiéu cham sé6c

Loai van hoa nay quan tdm cao t&i con nguoi nhung it quan tam dén thanh
tich. Néu xét vé khia canh dao duc thi van héa nay 1a ly tudng.
c.Van hoéa ki€u doi héi nhieéu

Loai van hoa nay rat it quan tdm dén con nguoi1 ma chi quan tam dén thanh
tich.Van hoa nay chu trong vao 1o1 ich cua ca to chirc.
d.Vian héa hgp nhat

Loai van hoa nay két hop gitta sy quan tam con ngudi va thanh tich . Mot
cong ty trd nén hgp nhat hai yéu t6 khi nhiitng nha quan 1y nhén ra raing nhan  vién
dong vai tro quan trong - nhan vién c6 chat lugng s€ giup tdng thanh tich cta
cong ty.

Van hoa cia mdt t6 chirc - gom nhing ti€u chuan dao dirc  , céc chuan

tac, niém tin, va tdp quan co6 theé nhan ra bang viéc tién hanh kiém soat van hoa

Mot su kiém soat van hoa la sy udc dinh ti€éu chuan cua to6 chirc . Nhiing van dé
nay co t hé gitp t6 chirc nhan ra VHDN nao vi pham dao duc . Vi di nhu cac

doanh nhan thwng bi coi la v6 dao duc bdi vi thinh thoang ho si dung nhiing
chiéu thrc ban hang 1am cho khach hang mua nhiing tht ho khong can hoic
khong mwn. Néu nhu muc tiéu ban cha t cia cong ty 13 kiém duoc cang nhiéu
loi nhuin cang tét thi vin hoa trong cic cong ty ndy s& 4p 0 cac hanh vi vi

pham tiéu chuan dao dic cua xa hoi.
4.Theo vai tro nha lanhiao

a.Vin héa quyén lwc
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Dac trung ciia mo hinh van hoa nay la thu truéng co quan nam quyén
luc hau nhu tuyét ddi . Théi d6 cia td chirc mang dinh huéng quyén luc thuong
c6 thai d6 tan cong ddi véi cac to chire khdac . Cac nhan vién trong to chirc nay
thuong cé biéu hién tham vong quyén luc cao  , tham chi c6 thé hi sinh lgi ich

kinh té dé duoc vi tri cao trong doanh nghiép
b.Viin héa gwong miu

Vai trd chinh cua ldnh dao trong mé hinh nay 14 lam gwong cho cép
dudi noi theo . No6i cach khac , 1anh dao thuong phai la moétn  han vat cé tam c&
veé tai nang va dc d0 , dugc moi nguoi sung bai  , kinh phuc . Cac nhan vién

thuong chu trong dén qui tac , chuan myc, né nép trong moi cong viéc .
¢. Van héa nhiém vu

Vai tro nguoi lanh dao khong qué quan tr ong nhu trong hai mé hinh
néu trén . Churc vu trong t6 chirc theo mo hinh nay dua trén nhiém vu duoc giao
hon 13 dya trén hé thong phan bb quyén luc . Céc nhan vién thuong duoc phan
bd 1am viéc trong nhitng nhém xuyén chirc ning tiy theo tirng duy &n nén y

thirc quyén lyc khong cao
d.Vin héa chip nhin riii ro

Vai trd ciia nguoi 1anh dao 1a khuyén khich cac nhan vién lam viéc
trong tinh than sang tao , dam lanh trach nhiém , ddm manh dan xur [y mot van
dé theo dinh huéng pht hop véi quyén loi chung cua to chire khi chua nhan
duoc chi thi truc tiép tu cép trén
e.Vin hoa dé cao vai tro ca nhan

Trong cac t6 churc nghién citu , ¢ tinh hoc thuat cao , nhu truong dai
hoc hay cac bd phan chuyén trach nghién ctru va phat trién san phim cua cac
cong ty 16n , vai tro clia timg ca nhan tuong d6i co tinh ty tri cao . Do do vai

tro cua nguoi lanh dao 1a khéo 1éo hudng dan nhirtng ¢4 nhan c6 dau oc sang
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tao ¢ ao vao cac muc ti€u chung cua to6 chuc va khong c6 thai do pho truong

uy quyén doi voi ho .

f.Van hoéa deé cao vai tro tap thé

Vai trd cua nguoi lanh dao dugc hoa tan va chia sé cho mgt nhém nguoi theo
ki€u bd tdc , hdi dong , nhom, hdi... Dinhién , khi bi€t sir dung sttc manh cua
tap thé d€ hoan thanh cac muc ti€u riéng cia minh |, ngudi 1anh dao tré thanh

nha doc tai trong mo hinh vin hoa quyén luc
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PHU LUC 2.1. PHIEU KHAO SAT

Kinh giri: Cac anh/chi thanh vién ctia khach san Sofitel Dalat Palace

T61 tén la: Mai Ngoc Thinh, hién dang 1a hoc vién cao hoc khod K15 nganh
Quan tri kinh doanh thudc trudng Pai Hoc Kinh té Thanh Phdé Hd Chi Minh. Hién
tai t61 dang thyc hién ludn van tbt nghiép voi dé tai lua chon: “ VAN HOA KINH
DOANH CUA KHACH SAN SOFITEL DALAT PALACE — HIEN TRANG VA
GIAI PHAP”.

Nham khao sat danh gia hién trang vin hoa kinh doanh cta khach san Sofitel
Dalat Palace va dua ra cic gii phap diéu chinh phu hop. Kinh mong cac Anh/ Chi
danh thoi gian dé dién vao phiéu khao sat dudi ddy. Xin chan thanh cam on sy gitp
dd va hop tac ciia Anh/Chi!

Cam két bdo mit théng tin: Cac dir liéu thu thap duogc tu phiéu khao sat

nay chi nham cung cp cho nguoi viét hiéu dugc thyc trang vian hoa kinh doanh tai
khach san Sofitel Dalat Palace tr d6 s€ danh gia hién trang va dua ra cac giai phap
pht hop dé diéu chinh xdy dung hoan chinh vin hoa kinh doanh cua khach sin
Sofitel Dalat Palace. Cac dit liéu va danh gia do quy vi cung cap vi thé chi dugc sir
dung trong pham vi mdt nghién ctru khoa hoc ctia mot dé tai luan van Thac si kinh
té, hoan toan khong c6 muc dich kinh doanh hay cac muc dich khac. T61 xin cam
két bao mat va phi thuong mai hoa cac dir liéu thu thap dugc trong phiéu khao sat
nay.

Hwéng dan dién phiéu: Poi véi cac cau héi hoac muc lya chon hay danh

dau chéo [x ] vao lya chon tuong tng. D61 voi cac cau hdi hodac muc ghi thong tin

hay ghi thong tin vao phan chd trong twong tng.
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I.Phan thong tin vé dbi twong khao sat:

1. Anh / Chi dang la:

- Can bg quan ly O

- Nhan vién 0

2. Gidi tinh: Nam [} Nir 0

3. Anh/ Chi dang lam viéc tai by phan:

4. Trinh d¢ chuyén mon:

- Trén dai hoc ad
- Pai hoc O
- Cao dang — Trung cap [
- THPT 0
5. Tudi doi:

- Duéi 35 tudi 0
- Tl 35 - 45 tudi 0
- Trén 45 tudi 0

6. Thoi gian cong tac tai Sofitel Dalat Palace:
- Dudi 5 ndm O
-Tu 5 -10 nam O

- Trén 10 nam []



I1.Phan khao sat vé danh gia cac cap do van hoa cia nhan vién khach san
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STT

Theo danh gia @ia anh/ Chi, cac gia tri cot 16i

sau diy da van hoa kinh doanh cua Sofitel

Dalat Palace dat yéu ciu hay chwa?

Rat | Tot| Binh | Té | Rat
tbt thuong té
5| 4 3 211

1 [Kién trac hién nay cua khach san 1a hién dai va phu
hop.

2 |Céc cudc hdi hop trong khéach san hién nay thuong
duoc dién ra ding ké hoach va nghiém tuc.

3 Phuong cham 8 chir vang cho hoat dong doi ndi va
d6i ngoai ctia khach san hién nay da phat huy duoc
tac dung.

4 (Cac 1& nghi trong khach san hién nay dugc quan tim
nhiéu va co chit luong. Cac hoat dong truyén thong
ctia khach san (8/3, Tét, V.v...) dién ra hiéu qua.

5 |Ca nhan anh chi ludn dugc quan tim vé doi song céa
nhan va gia dinh

7 |Logo aia khach san hi¢n nay da phu hop véi hoat
dong kinh doanh cua khach san

8 |[Khau hiéu cta khach san da phu hop voi vin hod
cua khach san.

9  [Tam nhin cta khach san di dat yéu cau so vai viée
kinh doanh hién nay.

10 [Panh gia nhu thé nao vé st ménh cua khach san hién
nay?

11 [Triét Iy kinh doanh ctia khach san 13 pht hop va hiéy
qua trong hoat dong.

12 |5 gia ti c6t 16i ma khach san dé ra dé nhan vién

hoan thanh €t m¢nh cua minh (Ky luat huéng vao
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tinh chuyén nghép, Hoan thién to chirc hudng t6i
dich vu hang dau, ning dong hudéng t4i tinh sang tao
tap thé, Cam két noi bd va véi cong dong xa hoi,

Lam viéc va hanh dong trung thyc) 1a phu hop

13

Cac gia ti ngdm dinh tai khach san hién nay 1a rat
tot (Su thanh that, ty giac, khon khéo, tu tin, sang

tao, chuyén nghiép...)

II1.Phén khéo st cac kénh thong tin dé nhan vién c6 thé tiép can cac gia tri

van hoa kinh doanh cua khach san

Anh / Chj vui 16ng cho biét nhitng hiéu biét ctia anh chi vé cac cip d6 van

hoa kinh doanh ma khach san Sofitel Dalat Palace dang xay dung 14 tir ngudn thong

tin nao sau day?

[
o
[
0

U

S6 tay nhan vién

Thong qua cac cudc hop cua khach san

Thong qua truyén tai nhau trong noi bd nhan vién
Ty tim hiéu

Ttr cac ludng thong tin khac ngoai khach san

IV.Phan khao sat vé tinh twong dong ciia viéc nhén thire cic cap dd vin hoa

kinh doanh giira 1anh dao va nhan vién cia khach san

Anh/ Chi vui long tra 10i cdc cdu héi dudi day bang cdach dién cdac théng tin

ma anh/chi biét vé cac cau hoi vao phan trong bén dwdi moi cdu hoi, cdac cau hoi

khéng tra loi dwoc vui long dé trong.

1.Kién trac dic trung cta khach san Sofitel Dalat Palace hién nay 1a gi?
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2.Cac cudc hop hién nay dugc td chirc thudng xuyén hay dinh ky vao nhimng thoi
diém

nao trong thang ? Trong Quy ? Trong ca nam? (K& cac cac cudc hop cua ban ldnh
dao 1an cua nhan vién cac bd phan chirc ning)

3.Anh /Chi c¢6 biét Lo go cuia khach san hién nay khong? Néu biét anh/chi vui long
cho biét ¥ nghia ctia Logo nay?
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7.Anh/chi c¢6 biét cac chinh sach cu thé vé cac nd luc ciia nhan vién, su khong
ngurng hoc tap, cac cam két bt budc tai khach san, cac gia tri vé gia dinh va tu duy
xa hoi ma Ban lanh dao khéch san da dua ra khong? Néu biét, anh/chi vui long cho
biét noi dung chinh cua ting chinh sach nay?

Xin chdn thanh cam on sw hop tac cua cac anh/Chi
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PHU LUC 2.2.
KET QUA KHAO SAT VE NHAN THUC 3 CAP PQ VAN
HOA CUA NHAN VIEN VA BAN LANH PAO KHACH SAN
SOFITEL DALAT PALACE

1. Két qua khio sat nhan thire vé 3 cip d6 vin hoa

PIEM SO
CAP PO Nhaén vién Lanh dao
Gia tri hitu hinh 58 98
Gia trj dugc tuyén bd 65 96
Gi4 tri ngam dinh 78 90
BIEU PO THE HIEN NHAN THUC CUA LANH PAO
VA NHAN VIEN VE CAC CAP PO VAN HOA KINH
DOANH
120
100
— K\
80 /// —e— Nhan vién
60 — —=— [anh dao
40
20
0
Gia tri hitu hinh ~ Gia triduoc  Gid tri ngam
tuyén bd dinh

Biéu do 2.1. Biéu do thé hién nhan thirc cia lanh dao va nhan vién ve cac cap
do van hoa kinh doanh

2. Két qua khao sat nhén thirc vé céc gia trj hiru hinh
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Diém so

Gia tri Nhén vién Lanh dao
Kién trac dic trung 85 92
L& nghi, hoi hop 65 95
Logo, khau hiéu 94 98
Biéu tuong, dong phuc 98 98

HINH

120

100 I —

e i

BIEU PO THE HIEN NHAN THUC GIA TRI HOU

60

—e— Nhan vién
—=— [anh dao

40

20

Kiéntric L& nghi,

Logo,

Biéu

dic trung  hoihop khauhidu  tuong,

d6ng phuc

Biéu d6 2.2. Biéu do thé hién nhan thirc cac gia tri hitu hinh cia khéach san
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3. Két qua khao sat vé cac gia tri dwoc tuyén bd

Piém s6
Gi4 tri Nhan vién Léanh dao
Tam nhin 15 96
St ménh 30 98
Muc tiéu chién luoc 16 96
BIEU PO BIEU THI NHAN THUC VE GIA TRIPUGC
TUYEN BO
120
100 — —— —x
80 . n
60 —— Nhan vién
40 —=— [ anh dao
NE—
0
Tam nhin Seménh My tiéu chién
Troc

Biéu d6 2.3. Biéu d6 thé hién nhan thirc vé cac gia tri dwogc tuyén bd
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4.Két qua khao sat vé cac gia tri ngﬁm dinh cua khach san

DPIEM SO
GIA TRI Nhén vién Lanh dao
NGO luc sang tao 90 95
Khong ngtng hoc tap 95 98
Cam két dén cing 65 70
Gia tri gia dinh va tu duy xa hoéi 93 80

TRI NGAM DINH

120

BIEU PO THE HIEN NHAN THUC VE CAC GIA

60 \./.

—o— Nhan vién

—=— Lanh dao

40
20
0 w ‘ ‘
No e Khong Cam két Gid tri
sang tao ngung dén  gia dinh
hoc tap  cung va tu
duy xa
hoi

Biéu dd 2.4. Biéu d6 thé hién nhén thic vé cac gia tri ngim dinh
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PHU LUC 3.PHIEU PANH GIA NHAN VIEN
Dua trén yéu @u vé xdy dyng van hod kinh doanh cta k hach sn
Sofitel Dalat Palace, dudi ddy 13 mot ban phac thao cac tiéu chi dé co thé d anh gia
nhan vién trong nam, tir d6 c¢é thé nhan thirc dugc kha ning ciing nhu tinh than cta
nhan vién, day la m)t phﬁn khong t hé thiéu khi khach san ty nhan thirc lai vin hoa

kinh doanh dang xay dung:

Thang diém danh gia :
1-3 4-5 6-7 8-9 10 N/A
Chua fii.it yéu Dgt dugce ‘m(f)t Pat yéu chu Pbat V‘ll’(.)‘t murc Xut ske Khong tng
cau s0 yéu cau yéu cau dung
Tiéu chi vé tinh Ca
cach Yéu cau Y2nam | nam
Tinh cach ca
nhan
1.| Pi véi khach Ludn tim cach phuc vu khach tét hon
2.| Ton trong Ton trong va than thién voi tat ca moi nguoi
3.| Cong bang Céng bang véi moi ngudi
4.| Linh dong Linh dong trong moi tinh hudng dé dat hiéu
qua cong viéc mot cach tot nhat
5.] Sang tao Co tinh sang tao trong cong viéc
6. Kién cuong Kién tri va c6 trach nhiém trong cong viéc
7.| Tién phong Nam bit t6t co hoi, chu dong tién phong
trong cong viéc
8.| Nhiét tinh Nhiét tinh dbi véi cong viée
9.] Tac phong Tac phong lich sy va gon gang
Pié¢m trung binh
Quan hé¢ (trong
b phin)




30

10| Quan hé 6t véi HO tro va gitip d& dong nghiép
dong nghiép
11| Hop tac Hop tac tot v6i cap trén
12| Hoan thanh cong | Hoan thanh tot cong viée dugc giao
viéc
13| Ti€u chuan trong | Cong viéc luén dugc danh gia cao
cong viéc
14 Thay do6i San sang thich nghi voi moi thay doi
15| Hoc héi va trau Hoc hoi va trau doi trong cong viéc
doi
16] Tich cuc Tinh tich cyc trong cong viéc
17} Quan hé Tao quan hé tdt véi moi nguoi
18] Tu hao Tu hao cong viéc ma minh dang lam
19] Vui tinh Vui vé va than thién véi dong nghiép
Pi¢m trung binh
Cach lam viéc
20| Chinh xac Giai quyét cong viéc tot va chinh xac
21| Phuong phap Phuong phap lam viéc khoa hoc va c6 hi¢u
qua
22| Thoi gian Hoan thanh cong viéc ding thoi han
23[ Trach nhiém C6 trach nhiém d6i véi cong viéc
24| Giao tiép C6 kha ning giao tiép tot
25| Tu tin Binh tinh, tu tin va phdi hop t6t v6i cap trén
26| Quyét dinh Giai quyét cong viéc mot cach logic va hop
ly
27 Bam nhéan cong C6 kha ning dam nhéan va 1am tt nhiéu cong
viée viéc kho va phtc tap
28] Phat trién Hoc héi , trau doi va rén luyén nghiép vu
29 C6 gang Lam viéc cham chi va hiéu qua
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30,

Chuyén nghiép

Thé hién tinh chuyén nghiép trong cong viéc

Piém trung binh

Tiéu chi chung

vé VHKD

31

Quan tam dén

moi truong

Tich cuc trong cong tac bao vé moi trudng

32

Trach nhiém

trong xa hoi

Y thtrc va trach nhiém doi véi cac hoat dong

dang xay ra tai noi lam viéc

33| Giup do Sén sang giup d& va ho trg cac bd phan khac
34| Nhan biét Nhin nhan duoc céc tiém nang dang co tai
khach san
35| Vai tro Hiéu va biét duoc vai trd va nhiém vu cua
minh dé dap ung dugc nhitng yéu ciu ma tap
doan Accor va khach san dat ra
36| Tin nhiém Xu ly cong minh, rd rang va cé trach nhi¢m
v61 nhan vién va véi khach
37| Chin chan Cong bang véi moi ngudi va mong mudn
minh ciing dugc cong bang .
38 BO phan phat Dong vién va ton trong sy dong gop cua tung
trién thanh vién trong b phan .
39| Trau doi C gang hoc hoi va trau doi tay nghé lam
viéc cia minh .
40| Tu hao Ban than tuy hao dugc lam viéc tai khach san.
41| Y thirc vé moi Biét két hop hai hoa giita méi truong va van
truong xung hoa
quanh
42| Su gop phan G6p phan cong strc, thoi gian phuc vu tot
hon cho moi trudong xung quanh noi lam viée
43[ Sang tao Séang tao va doi moi
44] Nhan thirc Hiéu va nhan thic duoc sy thinh vuong cua

khach san
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45

Hung tha

That sy mong mudn lam viéc cung vai

Sofitel Dalat Palace va tap doan Accor

Pié¢m trung binh

Piém trung binh

chung

Pi¢m trung binh chung ciia tit ca cic tiéu

chi.




