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TRICH YEU

Kha nang hoi nhap, tiép xac méi truong thuc té 1a mot didu hét stc quan trong
dbi véi sinh vién néi chung va ban than tdi néi riéng. Dot thuc tap tdt nghiép cua
truong Dai hoc Hoa Sen tir ngay 18/03/2013 dén 20/03/2013 gitp sinh vién tiép can
sdu hon v&i moi trudng 1am viéc, nam bit dugc nhitng van dé& can nghién cau, tao
thém su tu tin cho m&i sinh vién, tao su dan di dung chat caa mot sinh vién Hoa Sen
nang dong, sang tao. Qua dot thuc tap nay vai phuong phap thuc nghiém, t6i duoc
thuc hanh cac cdng viéc nhu nhitng nhan vién & ting b phan di lam dé c6 duogc cai
nhin khéi quét, nhitng bai hoc kinh nghiém thuc tién nhat va dua ra nhitng phuong an
khac phuc mot cach chinh xac. Tiép theo 1a phuong phap quan sat, tim hiéu cac buéc
quy trinh trong céng viéc tai mdi b phan, va phuong phap thu thap, xir ly thong tin
bang viéc hoc hoi, trao ddi v&i nhitng nhan vién khach san dé chon loc nhitng théng
tin can thiét cho viéc thuc hién dé tai. Nay toi nhan thay van dé vé ky ning quan ly
nhan sy cia ngudi quan 1y 1 dang duoc quan tam va diéu d6 c6 that sy anh huong dén
mdi con ngudi noi day? Pé tao nén su thanh cong do6 thi nguon kién thic va ki nang
cua ngudi quan ly phai that sy virng, phai am hiéu moi van dé dé c6 thé d6i mat, giai
quyét moi tinh hudng mot cach chinh xac, hop Iy va cong bang nhat. Phai biét cach
diéu kién moi hoat dong, giam sat thuc hién, tao co hoi, dong vién va dap wng nhiing
mong mudn ciia mdi nhan vién trong moi truong lam viéc nay that sy cang kho khin
gap boi. Chinh diéu nay gilp toi chon va thyuc hién dé tai: “Phwong hwéng cdi thién

Ky ndang qudn ly nhan s - Tao sw thanh céng cho khach san MIFUKI”.
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LOI CAM ON

Thoi gian 15 tuan cua dot thuc tap tét nghiép da két thic, bai bao céo cua toi
nay ciing & giai doan hoan tat, toi xin giri 16i cam on chan thanh dén tat ca moi nguoi
d3 tao diéu kién tét nhat dé t6i hoan thanh céng viéc thuc tap caa minh tai Cong ty
TNHH TM Vii Gia. Loi dau tién, t6i xin giri 16i cam on dén Truong Dai hoc Hoa Sen
cuing toan thé Thay C6 giang vién caa khoa Ngdn Ngit va Vian Hoéa Hoc, dic biét 1a co
Mac Phung Mui, d3 tin tinh tu van, trao d6i nhitng thdng tin can thiét dé gidp sinh
vién hoan thanh tot dot thuc tap. Pot thuc tap nay nham tao co hoi cho ban than t6i c6
dip duoc hoa nhap véi moi truong 1am viéc ngoai xa hoi thuc té, duoc va cham nhiéu
hon, tiép xdc nhiéu hon, nhin nhan duoc nhiéu van dé hon trong cong viéc. Qua do toi
nhan thirc thém nhiéu diéu va trai nghiém minh hon véi cong viéc chuyén nganh ma
t61 dd chon d6 1a lam viéc tai Khach san - Nha hang. Tiép theo xin gt oi cam on
chan thanh dén toan thé nhan vién cua Cong ty TNHH TM Vii Gia di gitp d& toi
trong qua trinh 1am viéc tai quy cong cong ty. Hon nita |a 101 cam on chan thanh dén
cd Phan Hoang Linh Quyén — quan ly Khéch san, da tiép nhan va giam sat toi trong
cong viéc tai cac bo phan, giup t6i dinh hung dugc muc tiéu can dat dén trong qua
trinh thuc tap nay. Cudi cing 1a cd Nguyén Ngoc Lé - Nguoi da hudng dan toi cong

viéc ¢ cac bo phan cua khach san.

Xin chan thanh cam on!
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NHAN XET CUA CONG TY THUC TAP

Xéac nhan caa cong ty thuc tap Chir ky caa ngwoi nhan xét

(Ky tén, ghi rd ho tén va chuc vu)

Ngay...thang...nam....
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LO1 MO PAU

Kéo dai 15 tuan tir ngay 18/03/2013 dén 30/06/2013 thyc tap tai Cong ty
TNHH TM Vil Gia 1a khoang thoi gian dé toi that sy trd thanh mét sinh vién hoan
thién. Ddi véi toi, thoi gian thuc tap nay gilp tao co hoi 16n dé cd thé van dung tat ca
nhitng kién thtrc dugc hoc tai truong ap dung thuc té vao méi trudng 1am viéc tai dy.
Bén canh do, tiép can véi cdng viéc, vai moi trudng 1am viée va con ngudi tai cong ty
cling nhu hoc héi, quan sat, va nhin nhan thuc té cong viéc da gitp toi dac két duoc
nhiéu vin d&, hiéu hon vé méi truong 1am viéc tai Khach san néi chung. Nhitng kién
thire duoc hoc tai truong 1a kho gié tri 16n, ban than tdi nghiém rang, can phai hoc hoi
nhiéu hon nita tir chinh Thay C6 truyén dat, ban bé, ddng nghiép chia sé, nhing trai
nghiém that thu d6 khong bao gio 1a khdng can thiét, va cudi ciing quan trong nhat
van la sy no lyc cua chinh ban than toi, phai tu hoc hoi tir chinh nhiing vap nga dau
tién da di qua, diéu d6 méi that su gilp t6i hoan thién hon. Vi vay dot thuc tap nay, toi

dit ra nhitng muc tiéu trudc mét cho minh nhu sau:

@ Muc tiéu 1: Manh dan 1am quen véi mdi truong thyuc té tai doanh nghiép, trau doi
k¥ niang giao tiép, biét diéu chinh cach tng xir sao cho phi hop trong moi tinh huéng.

Tao mdi quan hé tét véi tat ca moi nguoi trong doanh nghiép.

@ Muc tiéu 2: Phai tap duoc tinh ky luat va tinh than trach nhiém cao, c6 y thirc va

nhiét tinh trong cong viéc duoc giao.
@ Muyc tiéu 3: Trau doi kha ning giao tiép ngoai ngir.

& Muc tiéu 4: Tiép xGc cong viéc, tiép nhan thong tin, tiép thu nhitng dong gop v

kién cua anh chi di trudc.

& Muc tiéu 5: Phan dau dat duoc muyc tiéu dit ra va t ban than tich liy kinh nghiém

lam hanh trang vao doi.

Muc tiéu dit ra va dat dugc 1a nho vao chinh su nd luc hét minh caa ban than.
Phai c6 muc tiéu song thi mai biét duoc ban than da 1am gi va dat duoc nhing gi sau

khi nhin lai chang duong da di qua.
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Nhitng muc tiéu do6 ciing that sy can thiét, 1a nhitng diéu co ban can trang bi
cho chiang duong dai phia trudgc. Néu mudn tré thanh mot Quan ly Khach san, nhung
kién thtrc va k§ nang chi goi gon tai mot bo phan bat ky nao do, thi co dat duoc thanh
cdng hay khong? Khéng chi am hiéu kién thic ¢ tirng bo phan, ma con can dén kinh
nghiém 1am viéc, cling nhu tu cach dao duc, tinh than trach nhiém trong cong viéc va
su nhiét huyét véi nghé méi tao nén mot ngudi quan Iy that thu. Va viéc quan ly con
ngudi tai moi tredng 1am viée cang khé hon, 1am thé nao dé gidp nhan vién thé hién
hét kha nang lam viéc cua minh. Mdi con ngudi trong moi trudng 1am viéc tap thé
nay cing hop tac, nd luc nhiam dat hiéu qua cao nhat. Bén canh dé, nhirg ngudi lanh
dao nén c6 nhitng bién phap khuyén khich, dong vién cing ché d6 dai ngo thich hop
gilp ho nang cao tinh than l1am viéc hon. V&i moi truong 1am viéc tai khach san
MIFUKI, thi k§ nang quan Iy nhan sy d6 dugc thyc hién nhu thé nao dé c6 thé tao nén
mot moi trudng 1am viéc hiéu qua véi tinh than 1am viéc tich cuc, hiing tha cua céc
nhan vién & mdi bo phan va diéu d6 s& mang lai thanh céng trong hoat dong kinh

doanh cua khach san.
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1.CO SO LY LUAN
1.1 Mot s6 khai niém co ban

1.1.1 Co s6 luu tru du lich va khach san

Co s luu tr du lich 14 co s& cho thué budng phong, giuvong va cung cap cac dich
vu luu tri ngén han va dai han nham phuc vu khach du lich hozc khach véng lai khéc.
C6 nhitng don vi chi cung cap co so luu trd, ciing ¢6 nhitng don vi cung cap ca co so
lwu tra, dich vu 4n ubng va cac phuong tién giai tri, khu vui choi, nghi dudng, va

trong d6 khach san 1a co so luu tra du lich cha yéu.

Khéach san ciing 1a mét loai hinh nam trong nhém co sé luu tra du lich. Khach
san 1 co s& kinh doanh phuc vu khéach du lich va c6 thé dap tng duoc cac yéu cau vé
an udng, nga nghi, giai tri ciing nhu cac yéu cau can thiét khac caa khéach. Khéch san
duoc chia hang tir 1 ¢én 5 sao, quy md tir 15 phong ngu trg 18n véi céc trang thiét bi
tién nghi va dich vu can thiét cho khach du lich. Bao gom khach san duoc xay thanh
khi (hotel), khach san néi (floating hotel), khach san thuong mai (commercial hotel),
khéch san nghi dudng (resort hotel), khach san san bay (air hotel), khach san song bac
(casino hotel), khach san ven xa 16 (motel). C6 kém theo dich vu don phong hing
ngay Véi cac dich vu khac nhu: dn uéng, chd dd xe, dich vu giit i, bé boi, phong tap,

dich vu giai tri, phong hop va thiét bi phong hop.
1.1.2 Quan ly

Quan ly 1a sy tac dong dinh hudng bat ky 18n mot hé théng nao d6 nham trat tu
hoa va huéng nd phat trién phd hop véi nhitng quy luat nhat dinh. Cac loai hinh quan

ly gom:

- Loai hinh tht nhat: 12 viéc con ngudi diéu khién cac vat hitu sinh, khéng phai
con ngudi, dé bat ching thuc hién y d6 cua nguoi diéu khién. Loai hinh nay
duoc goi la quan ly sinh hoc, quan ly thién nhién, quan Iy moi truong... Vi du:

con ngudi quan Iy vat nudi cay trong. ..
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- Loai hinh tht hai: 1a viéc con ngudi diéu khién céc vat vo tri vo giac dé bat
chdng thuc hién ¥ d6 cua nguoi didu khién. Loai hinh nay duoc goi 1a quan ly
ky thuat. Vi du: con nguoi diéu khién cac loai may moéc...

- Loai hinh tha ba: 1a viéc con ngudi diéu khién con ngudi. Loai hinh nay duoc

goi la quan ly x& hoi (hay quan 1y con nguoi).

O day mudn noi dén loai hinh thir ba caa quan Iy, quan Iy trong kinh doanh hay
quan ly trong c4c t6 chirc néi chung 1a hanh déng nham gilp cac ca nhan trong to
chtc cung hop tac 1am viéc, hoan thanh muc tiéu chung. Céng viéc quan ly gom 5
nhiém vu: xay dung ké hoach, t6 chic, chi huy, phdi hop va kiém soat. Trong dé céac
ngudn luc c6 thé dugc sir dung va quan Iy 12 nhan lyc tai chinh, cong nghé va thién

nhién.
1.1.3 Nhan sy va quan ly nhan su

Nhan sy bao gém tat ca cac tiém ning con ngudi trong mot to chirc hay xa hoi
(ngay ca nhimg thanh vién trong ban lanh dao caa doanh nghiép), tic 1a tit ca cac
thanh vién trong doanh nghiép, nhitng nguoi sir dung kién thirc, kha nang, hanh vi (ng

xt dao dirc dé gop phan thanh Iap, duy tri va phat trién doanh nghiép.

Quan ly nhan su la mét trong nhirng chirc nang co ban caa qué trinh quan tri, giai
quyét tat ca nhiing van dé co6 lién quan dén con ngudi va gan véi cong viéc caa ho
trong bat cir mot t6 chuc nao, ké ca moi truong 1am viéc tai khach san ciing can dén

quan ly nhén su.
1.2 DBic diém nhén sy

Do nhitng déc trung riéng biét cua du lich nén nhan sy trong khach san ciing mang

nhitng nét dac thu riéng.
1.2.1 D061 ngfi lao dong

Doi ngii lao dong trong khéch san 1a lao dong truc tiép. Kinh doanh khach san
12 loai hinh dich vu leu trd, va mang tinh dich vu. Nghia la san pham du lich chi

c6 thé 1a san pham hoan chinh khi cé su tham gia truc tiép cua doi ngii nhan vién
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trong khach san va khach hang sé 1a ngudi mua, sau d6 sir dung san pham do.

1.2.2 Thoi gian lao dong

Thoi gian lao dong phu thudc vao dic diém tiéu dung caa khéch, do gio 1am
viéc thuong dit doan va twong tng véi thoi gian dén va di caa khach, ngay lam
viéc trong khach san thuong kéo dai 24/24 va nguoi lao dong thuong phai lam viéc
ngay ca ngay Chu nhat, ngay L& Tét. Vi vay viéc to chic lao dong tai Khach san
chia 1am 3 ca, mdi ca kéo dai 8 gio. Dic diém nay gay kho khin cho viéc t6 chuc
lao dong hop 1y, ngudi lao dong, khong co diéu kién tham gia cac hoat dong xa hdi,
anh huong dén cuoc song riéng cua ho. Ho la nhitng nguoi lao dong truc tiép,
nghia 1a phai tiép xuc truc tiép véi nhiéu doi twong khach mang nhimng dic diém vé
tinh céch va hanh vi tiéu dung hoan toan khac nhau. Do vay, khi tiép xtc vai khach,
dé 1am hai 10ng ho, nhan vién phuc vu phai c6 cach giao tiép khac nhau sao cho phu
hop véi tirng d6i twong khach, ké ca véi nhitng ngudi khéch kho tinh nhat. Chinh
diéu do gay nén &p lyc tdm ly khé nang cho nhan vién. Ngoai mot s6 nghiép vu, nhan
vién con phai d6i mat voi diéu kién lao dong tuong ddi khd khin khi cong viéc
hang ngay cua ho dién ra trong méi truong ¢ su truyén nhiém cao va nhiéu su cam
d

.O>l

1.2.3 Su b tri lao dong

Lao dong duogc bé tri theo muc d6 chuy@n mén hoé cao va té chuc theo cac bo
phan chtc ning, Xuat phét tir nhu cau caa khéach, do vay doi hoi cac san pham phai
c6 ky thuat cao, da dang va toc d6 nhanh dong thoi dam bao yéu cau an toan va
chat luong. Tinh chuyén mén hoa thé hién rd nhat ¢ cac bo phan Lé tan, Budng
phong, Bép, Phuc vu... M&i bd phan tuy c6 chic ning riéng nhung cing phdi
hop thuc hién dé cung cip cho khach mot san pham hoan chinh nhat, khién du

khach dén véi khach san s& hai 10ng, va sé quay lai nhitng lan ké tiép.

1.2.4 Hé s6 luan chuyén lao dong
Hé sb luan chuyén lao dong 16n, lao dong trong khach san c6 do tudi twong

dbi tré (trung binh tir 25 dén 40), dic biét 1a cac bo phan lubn tiép xdc truc tiép véi
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khach nhu: b phan L& tan, Nha hang, Phuc vu..c6 d6 tudi trung binh rat tré (tir 20
dén 30).

T6m lai, nhan lyc trong khach san c6 nhitng diac diém khéa khac biét so véi
nhitng nganh lao dong khéac. Chinh vi vay cac quan Iy khach san can nim bat
nhitng dic diém nay dé c6 nhitng chinh sach phd hop nham si dung, diéu phdi

ngudn nhan luc mot cach hiéu qua va hop 1y gitp duy tri va phat trién khach san.

1.3 Chure nang cua quan ly nhan sy

Cong tac quan tri nhan su gilp tim kiém, phat trién va duy tri doi ngii nhan
vién va quan ly chat luong - nhitng ngudi tham gia tich cuc vao sy thanh céng cua
doanh nghiép.

Mot trong nhitng yéu cau chinh cua quan tri nhan su 1a tim ra ddng ngudi,
dang s6 lugng va dang thoi diém. Khi lya chon dugc nhitng ngudi ¢6 Ky nang thich
hop lam viéc & dang vi tri thi ca nhan vién 1an doanh nghiép cing hop tac va déu
c6 loi. Khdng mot hoat dong nao cua to6 chicc mang lai hiéu qua néu thiéu quan ly
nhan sy. Hay n6i cach khac, muc tiéu cua bat ky to chac nao ciing nham st dung mot

cach c6 hiéu qua nhan sy cua té chirc d6 dé dat muc tiéu dat ra.

1.4 Nhan t6 anh huong dén cong tac quan ly nhan su
1.4.1 Moi truong bén ngoai

- Khung canh kinh té: tinh hinh kinh té anh huong Ién dén quan ly nhan su.
Khi c6 bién dong vé kinh té thi doanh nghiép phai biét diéu chinh céc hoat
dong dé cd thé thich nghi va phat trién tét. Can duy tri luc luong lao dong co
k¥ ning cao, khi c6 co hdi méi s& sin sang tiép tuc mé rong kinh doanh.

- Dan sb va luc luong lao dong: tinh hinh phat trién dan sb véi luc lwong lao
dong tang, doi hoi phai tao thém nhiéu viéc 1am méi, nguoc lai s& 1am 130 hoa
d6i ngii lao dong trong cong ty va khan hiém ngudn nhan Iyc.

- Luat phap ciing anh huéng dén nhan sy, rang bugc cac doanh nghiép trong
viéc tuyén dung, di ngd nguoi lao dong, doi hoi giai quyét tét mdi quan hé

vé lao dong.
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- Vin hda — x& hoi: dic thu vin hoa, xa hoi cua moi nudc, mdi ving anh hudng
khong nho dén quan ly nhan su véi nhitng gia tri khac nhau vé ton gido, gigi
tinh, dang cap.

- Khoa hoc k¥ thuét céng nghé phat trién dit ra nhiéu thach thirc cho viéc quan
ly nhan sy, doi héi ting cudng viéc dao tao, dao tao lai nghiép vy, sap xép lai
lyc luong lao dong va thu hat ngudn nhan luc méi c6 k¥ nang cao.

- Céc co quan chinh quyén cing cac doan thé c6 anh huéng dén quan ly nhan
su vé nhitng van dé co lien quan dén chinh séch, ché d6 lao dong va xa hai,
quan hé vé lao dong, giai quyét cac khiéu nai, tranh chap vé lao dong.

- Khéach hang mua san pham va dich vu caa doanh nghiép, cach quan ly nhan
vién dé ho mang lai sy hai long cho khach hang 13 uu tién nhat. Khong c6
khach hang tac la khdng co6 viéc l1am, doanh thu khach san quyét dinh tién
lwong va phuc loi. Phai bd tri nhan vién ding vi tri dé c6 thé phuc vu khach
hang mot cach tot nhat.

- Ddi tha canh tranh: ciing 13 nhan t6 anh hudng dén quan ly nhan su. D6 1a sy
canh tranh vé tai nguy@n nhan lyc, doanh nghiép phai biét thu hat, duy tri va

phat trién luc luong lao dong, khong dé mat nhan tai vao tay ddi thi.

1.4.2 Moi truong bén trong

- Muc tiéu cua doanh nghiép anh huong dén hoat dong quan ly, téi cac bo phan
chuyén mén khéc nhau va cu thé 1a bo phan quan ly nhan sy.

- Chién lugc phat trién kinh doanh dinh huéng cho chién luoc phét trién nhan
su, tao ra doi ngii quan ly, chuy@n gia, cong nhan lanh nghé va phét huy tai
nang cua ho.

- Bau khong khi - Vin héa doanh nghiép: 12 mot hé thong céc gid tri, niém tin,

cac chuan muc chia sé, né théng nhét cac thanh vién trong mét t6 churc.

1.4.3 Nhan t6 con nguoi
Nhan t6 con nguoi lam viéc & day chinh 1a nhan vién lam viéc trong doanh

nghiép. Trong doanh nghiép, mdi ngudi lao dong 14 mot ca thé riéng biét, ho khac
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nhau vé nang luc quan ly, vé nguyén vong, vé so thich... Vi vay, ho ¢6 nhitng nhu
cau, mong muén khéac nhau. Quan ly nhan sy phai nghién ciu van dé nay dé dé ra
cac bién phap quan Iy phi hop nhét.

Cung véi su phét trién cua khoa hoc ki thuat, trinh d6 ciia ngudi lao dong ciing
duoc nang cao, kha ning nhan thire ciing tot hon. Didu ndy anh hudng dén céch nhin
nhan cua ho véi cong viéc, 1am thay doi nhitng doi hoi, théa man, hai long véi cong
viéc va phan thuéng cua ho.

Tién luong 14 thu nhap chinh, ¢ tac dong truc tiép dén ngudi lao dong. Mot
trong nhitng muc tiéu chinh caa ngudi lao dong 1a 1am viée dé duoc dii ngd xang
dang. Vi vay van dé tién luong thu hat dugc s chi ¥ cua tit ca moi nguoi, 1a céng
cu thu hat lao ddng. Mudn cbng tac quan ly nhan su thuc hién mot cach hiéu qua thi

Cc4c van dé vé tién lwong nhéan vién phai duoc quan thm mot cach thich déng.

1.4.4 Nhan t6 nha quan tri

Nha quan tri c6 nhiém vu dé ra cac chinh sach duong 161, phuong hudéng cho sy
phat trién cua doanh nghiép. Piéu nay doi hoi cac nha quan tri ngoai trinh dong
chuy&n mén, phai c6 tam nhin xa hon dé c6 thé dua ra cac dinh huéng phi hop cho
doanh nghiép.

Nha quan tri phai thudng xuyén quan tim dén viéc tao bau khong khi than mat,
coi mg trong doanh nghiép, phai 1am cho nhén vién tu hao vé doanh nghiép, cé tinh
than trach nhiém vai cong viéc ciia minh.

Nha quan tri phai thu thap, xu ly thdng tin mot cach khach quan, trénh tinh
trang bat cong vo Iy gay nén sy hoang mang, thd ghét trong noi bo doanh nghiép.
Nha quan tri dong vai tro 12 phuong tién théa man nhu cau va mong mudn caa nhan
vién. Bé lam duoc diéu nay, phai nghién ciu ndm vitng quan tri nhan sy vi nd gidp
nha quan tri hoc dugc céch tiép can nhén vién, biét lang nghe y kién cua ho, tim ra
tiéng noi chung véi ho.

Quan |y nhan su trong doanh nghiép c6 dem lai két qua nhu mong mudn hay
khong phu thudc rat nhiéu vao thai dong cia nha quan tri vai loi ich chinh dang cua

nguoi lao dong.

14



Truong Pai hoc Hoa Sen B&o cdo thyc tap tét nghiép

2. TINH HINH THUC TRANG CUA KHACH SAN

2.1 Tong quan vé khach san MIFUKI
2.1.1 Giai thiéu khach san
- Téncongty :Congty TNHH Thuong Mai Vii Gia
- Ténviéttat :CTY TNHH TM VU GIA
- Téntiéng Anh : VU GIA Trading Company Limited

- Website : www.Mifuki.com

- Dijachi : s6 33-35 duong Lé Anh Xuan, phudng Bén Thanh, quan 1,
Thanh phé H6 Chi Minh.

- Piénthoai  :(84-8) 6290 6571

- Vbndiéule  :5.000.000.000d (Nim ty d6ng).
- Nguoi dai dién phap luat: Nguyén Vy Minh.

- Masdthué  : 0308383838

- Ngay cap gidy phép KD: Ngay 25/09/2009

HOTEL & SPA
eMI @5 _—

Villa + 8

®

2.1.2 Qua trinh hinh thanh

Trude day véi tén cong ty 13 Cong ty duoc pham Hung Vuong, sau qué trinh

FUSION_FASHION & BUN

kinh doanh va hoat dong da xay dyng toan nha Villa FB Nha hang véi linh vyc kinh
doanh in uéng. Villa FB toa lac tai trung tdm Thanh phé H6 Chi Minh, dia chi s6 79
duong Swong Nguyét Anh, phuong Bén Thanh, quan 1, TPHCM. Sau dé cong ty doi
tén thanh Cong ty TNHH Thuong Mai Dich Vu An va thém mét linh vuc kinh
doanh d6 1a Khach san. Khéch san lay tén MIFUKI chuan 3 sao vai téng sé phong
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34 phong va MIFUKI INN chuan 2 sao gém 20 phong, nam tai dia chi s6 s 33-35
duong Lé Anh Xun, phuong Bén Thanh, quan 1, TPHCM. Khéch san MIFUKI s6
hitu vi tri rat 1y teong, nam & khu vuc trung tdm thanh phé, dbi dién khach san New
World, cach chg Bén Thanh 200m. Duéi sy diéu hanh cua 6ng Nguyén Vy Minh -
Giam dbc cong ty. Tir ndm 2009 dén nay cong ty mét lan nita dugc ddi tén va tén
chinh thirc hién nay 1a Cong ty TNHH TM Vi Gia, dudi sy diéu hanh cia 6ng Hisho
Kakazu - Giam d6c khach san. Hién nay cong ty van dang tiép tuc kinh doanh voi
loai hinh luu trd cho khach du lich Ia kh&ch san, nhung maé rong quy mé vai cac
khach san 1an can chuén 2 sao:
- Khéch san HALO: nam tai sé 23 dudng Thi Khoa Huan, phuong Bén Thanh,
quan 1, TPHCM.
- Khéch san SAIGON PINK 2: nam tai s 32 duong Nguyén An Ninh, phudng
Bén Thanh, quan 1, TPHCM.

2.1.3 Linh vuc kinh doanh va dich vu noi bat
Céc linh vuc kinh doanh caa céng ty bao gom:
- Khach san: dich vu luu tra cho khach du lich tham quan tai Thanh phé.
- Nha hang: phuc vu Buffet sang cho khéach tai lau 8 Boutique ciia khach san
MIFUKI.
- Budn ban nudc hda, hang my pham, ché pham vé sinh (trir dugc pham).
Song, ngoai ra con cé cac dich vy ndi bat nhu 1ir hanh.
- Dich vy luu trt ban phong cho khach. Ngoai ra con kém theo dich vu Spa va
Foot Massage
- Khéch san MIFUKI con ¢ mot dich vu doc do, trong mdi phong ¢ binh
oxy tang dudng khi, giup du khach nhanh chéng lay lai stc luc sau mot ngay
cang thang.
- Beén canh d6, khach san con bd sung mot sé dich vu kém theo cho khach nhu:
= Dich vu giat ui.
= Dich vu phién dich.
= Dich vu trong tré.

= Dich vu cho thué xe, sap xép tour du lich.
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» Dich vu dra d6n khach ra san bay.
= Dich vy gia han visa, dit vé may bay va chuyén d6i ngoai té.
Céc loai phong tai Khach san:
- Phong Standard: phong ngu c6 day du cac trang thiét bi tién nghi, cira s6
thong thoang, c6 2 giwong dién tich 1m?. Vi gia phong 55$/ dém.
- Phong Superior: guong cé dién tich 1,8m? Véi gia phong 66$/dém.
- Phong Deluxe: gém 2 giuong 1,2m?. Vi gia phong 78$/dém, va Deluxe City

View c6 quang canh nhin ra trung tdm Thanh phé véi gia 91$/dém

2.1.4 So d6 t6 churc khach san MIFUKI

GIAM POC KHACH SAN

QUANLY KHACH SAN

KHOI VAN PHONG NHA ANPHUC VU
KHACH
BOPHANLE TAN BOPHANBAO TRI
BO PHAN BUONG BOPHANBAOVE |
PHONG

SO PO TO CHUC CUA KHACH SAN MIFUKI

- Giam dbc khach san: ¢6 nhiém vu truc tiép quan ly, moi van dé trong khach
san déu phai thong qua giam ddc, va giam dbc c¢d quyén quyét dinh, giai
quyét moi trudng hop xay ra trong khéch san.

- Quan ly khach san: nguoi tiép nhan thong tin dugc truyén dat xudng tir cap

trén, tir d6 thong bao dén céc bo phan khéach 1am viéc tai khach san. Can phai
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nghién ciu, nam bat nhitng van dé xoay quanh khéch san, nhan duoc su ay
quyén xir ly cac tinh hudng xay ra khi khong c6 cap trén tai khach san (chi xu
ly tinh hubng trong pham vi quyén han cho phép caa mot nguoi quan ly, sau
do6 viét béo cao trinh I&n cép trén), ciing nhu hiéu dugc nguyén vong, mong
mudn cua nhan vién cip dudi, dé tir d6 gitp cac bd phan cing hop tac 1am
viéc dat hiéu qua cao.

- Khéi van phong: gdbm b phan Sales, Marketing va bo phan Ké toan.

- B6 phan L& tan: truc tiép tiép xdc véi khach, hoan thanh thi tuc check in,
check out cho khach dén va roi khéch san. Lap phiéu thanh toéan, thu phi
phong cua khéach, nhan nhitng yéu cau, gigi thiéu va giai dap moi thac méc
cua khach. Nhan vién L& tan l1am viéc theo ca, ¢6 ca sang, chiéu, va ca dém.

- Bo6 phan Budng phong: kiém tra va don vé sinh phong cho khach dbi véi
phong khach dang &. Thay méi toan bo vat dung khi lam phong khach da
check out, chuan bi phong méi dé L& tan c6 phong béan cho khach. Gém nhan
vién Budng phong va nhan vién Tap vu.

- Nha an phuc vu khéach: phuc vu Buffet sang cho khach tai lau 8 cua khach
san. Gom cd mot bép chinh, mot phu bép va mot nhan vién phuc vu.

- B6 phan Bao tri: chiu trach nhiém va theo ddi céc thiét bi hoat dong cua
khach san: hé thong anh sang, dén dién, may lanh, nguén nudc. ..

- BO phan Bao vé: cé nhiém vu gitr xe khéach, khuan hanh ly cho khéch Ién
xuéng xe, hay roi khoi phong, giit an ninh cho khéach san. Lam viéc theo ca,

c6 ca séng, chiéu va ca dém.

2.2 Thyc trang khach san MIFUKI

2.2.1 Gidi thiéu noi lam viéc

Puoc tiép nhan vao thuc tap tai khach san MIFUKI trong 15 tuan, toi duoc
ludn chuyén 1am viéc tai cac bo phan khac nhau. 5 tuan 1& dau tién 1am quen véi
cdng viéc tai quay Buffet sang lau 8 cua khéch san, duoc tiép xGc véi nhiéu thuc
khach 1a du khach nudc ngoai.

5 tuan 12 tiép theo lam quen véi cong viéc cua bo phan Budng phong. Cing
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huong dan va hé tro toi trong qua trinh thuc tap, cac chi House gilp t6i ngay cang
hoan thién hon trong cong viéc cia mot nhan vién lam phong. Nhiém vu cua bo
phan Budng phong:

- bam bao tai san va an toan cho khach trong thoi gian luu tra tai khach san.

- Tiép nhan, xu ly cac yéu cau caa khach mot cach nhanh chéng va hiéu qua
nhat.

- Ngoai ra dam bao vé sinh trong toan b khach san.

- Do quy md va lugng phong cua khach san MIFUKI khéng nhiéu va yéu cau
tinh chat phuc vu lien tuc 24/24 nén bo phan Budng phong duoc chia ca lam
thanh 1 ca chinh tir 8h sang dén 16h va mot ca lirng tir 16h dén 24h s& do bo
phan Bao vé hd trg nhan vién Budng phong thyc hién.

- Nam viing cac tir chuyén nganh nham phéi hop tét véi bo phan L& tan trong
qua trinh ca lam viéc caa minh. Ngoai ra sir dung tét tiéng Anh ciing 13 mot
loi thé dbi vai nhan vién Buong phong.

- Trong cac ca lam viéc, can chuan bj cac vat dung nhu: drap givong, bao gdi,
boc duvet, va cac vat dung khac cho khach 1a rat quan trong vi vay truéc khi
bat dau cdng viéc, nhan vién Budng phong phai:

- Nhan vién xudng bd phan L& tan nhan so ¢ phong ngay hom do.

- Sap xép céc vat dung 1én xe trolley ngan nap, hop ly tai kho vai lau 4 cua
khach san.

- Ky nhan va kiém tra cac vat dung cung ung trong phong cua khach san nhu
minibar, may sy toc, dén, dién thoai...trong phong cua khéch.

= Beén canh d6, chiu trach nhiém vé tinh trang céc trang thiét bj trong phong cua
khach. Y&u cau nhan vién kiém tra cac trang thiét bi khac nhu: may lanh, may
nudc nong, tivi...con hoat dong tét hay khong? Néu phét hién bt cir hu hong
hoac may khéng hoat dong nhu yéu cau thi bao ngay cho bo phan Bao tri sira
chira nhanh chéng nhim cung ang cho khéch céc dich vu tt nhat.

5 tuan I8 cudi cung lam viéc tai MIFUKI, t6i duoc chuyén xudng bd phan L& tan

cuia Khach san. Do dic diém hoat dong kinh doanh cua khach san, hoat dong cua bo
phan L& tan ciling phai ddm bao 24/24 trong ngay. Puoc chia lam 3 ca lam viéc: ca

sang tir 6h dén 14h, ca chiéu tir 14h dén 22h, ca dém tir 22h dén 6h sang ngay hém
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sau. Nhiém vu cta bo phan L& tan:

Gidi thiéu phong va cac dich vu khach san dé ban phong cho khach.

Nhan dat phong va bd tri phong cho khach. Phbi hop dong bd véi cac bd phan
khéc trong khach san, dic biét v6i bd phan Budng phong sip xép, chuin bi cac

phong trude khi khach dén.

Pon tiép khach: L2 tan dai dién khach san don tiép khach khi khach dén khach

san.

Thyc hién thi tuc dang ky check in, check out cho khach. Dong thoi quan 1y
chia khoa phong cua khach trong thoi gian khach luu tra, nham dam bao tai san

va an ninh cho khéach.
Thuc hién khai bao tam trii cho khach. Mot thu tuc theo quy dinh cua phép luat.

Tiép nhan va giai quyét phan nan cta khach mot cac chu ddo va hop 1y s& giy
thién cam voi khach, c6 thé qua d6 gitp khach danh gia tét vé khach san. Nhu
chung ta biét, ngoai cac phuong tién quang cao thong thuong, khach con 1a mot

kénh quang céo vo cung hiéu qua va khong ton chi phi.

Theo ddi, cip nhat, tong hop cac chi phi cua khach: Nhan vién phai thuong
xuyén theo doi, cap nhat cac dich vu khach sur dung nham tranh thiéu sét, hodc
ghi nham héa don trong qué trinh thanh toan phi phong cho khéch.

Thanh toan va tién khach: Trong qua trinh khach check out, thuong xay ra tinh
huéng khach thic mic chi phi héa don (cac dich vu khach di sir dung nhung
khong nhd), yéu cau nhan vién phai giit thai do hoa nha, tir tén giai dap moi
thac mac cho khach mot cach 1 rang va nhe nhang.

Trong quy trinh d6n tiép, ghi nhan dang ky dit phong cta khach nhan vién phai

nam ving cac thudt ngit :

Yéu cdu nhdn vién phai nam viing cdc thudt ngir

VR

Vacant ready

Phong chua c6 khach.

Occ

Occupied

Phong khéach dang 6.
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SO Stay over Phong ¢ gia han thém.

VD Vacant dirty Phong vira check out,chua lam vé sinh.
Skipper Khach da roi khach san ma chua thanh

toan.

SLO Sleep out Phong khach khong ngu tai khach san.
No show Phong d3 thué ma khong dén.

000 Out of order Phong dang sira chira.

D.N.D Do not disturb Phong khach khong mudn 1am phién.
Avrrival date Ngay khach dén.
Arrival time Thoi gian téi.
Arrival list Danh séach khach téi.
Departure date Ngay khach di.
Departure list Danh sach phong khach di.

E.D Early Departure Tra phong sém.

LCO Late check out Phong tra tré.

EA Expecting arrival | Phong du kién dén.

DO Due out Phong du kién di.

C.O Check out Thu tuc tra phong.

C.l Check in Dang ky phong.

Béang 1: Yéu cau phai ndm viing cac thuat ngir ciia nhan vién L€ tan

Nhan vién bo phan L& tan bat budc phai hiéu 16 va nam viing tinh trang phong

va cac thuat nglr cua khach san nham cung cap thong tin mdt cach chinh xac nhat. Doi

v6i cac quy trinh dat phong, phai yéu cau nhan vién bo phan L& tan nam 16 tinh trang

dat phong cua khéch 1a dat phong dam bao hodc khong dam bao.
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2.2.2 Mo ta cong viéc thuc hién

Ngay tir nhitng tun 18 dau tién budc chan dén khach san, t6i di dugc sip xép
mot lich trinh thuc tap theo tung tuan tai cac bd phan khéac nhau thay ddi luan phién.
Va toi biét rang ban than minh phai ¢d gang rat nhidu dé c6 thé hoan thanh cong viéc

trong 15 tudn 1& nay.

Puoc tiép nhan vao b phan phuc vu Buffet sang cho thuc khéch tai 1au 8 Khéach
San MIFUKI, sang ngay 18/03/2013 luc 6h, t6i c6 mat tai d6 va lién hé v6i ¢6 Nam,
ngudi sé truc tiép hudng dan toi lam viéc tai bo phan nay. Quan Buffet s& bat dau dén

khéch ltc 6h30 va sé ngung hoat dong luc 10h30 sang.
Cac cong viéc duoc giao:

- Sang c6 mat tai lau 8 Khach San MIFUKI ldc 6 gio.

- Sau d6 bat tay vao phu bép chuan bi nhimg do ding can cho quay Buffet nhu:
trai khan ban khach ngdi, trai khan quay Buffet, két vay ban, lau dia 16n dé
khach dung Buffet, chuan bi cac vat dung gap thtc 4n cling nhu trai cdy, banh
ngot.

- Chuan bj cac Cong chtra thire an, ¢6 Nam ché bién thire dn hoan tit, cho mén
an vao cong va mang ra quay Buffet. Cham con dé gitr do nong cho thie an.

- Chuan bi pha café, nudc ép cam va chanh day, cham tra nong cho khéch sir
dung, cham day binh sita twoi va binh nuéc loc cho khach dung.

- Chuéan bj ly tach, mudng, diia, dao, nia...

- Pit lo gia vi gdm maot lo mudi va mot lo tiéu, mot gio khan gidy va mot gio
tam, tuong Gt, tuong ca, nude twong, sot mayonaise, dau giam, muat dau, mut
thom, cha bong, dua cai mudi va trang vit mubi an kém véi mon chéo trang.

- Xuat kho hang gom: yaourt, trai cay: thom, dua hau, thanh long, banh ngot,
butter, tring ga...

- Chuan bi cé4c loai 6t chudng 3 mau, hanh tay, thit Ham va Cheese dé chién

traing Omelet.
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Buffet két thic lac 10h30, bit dau don dep tat ca vat dung xudng bép.

- Khoang 10h15 khi khach vang, khéng con ding Bufffer sang, bat dau don dep
dia, cac cong chira thie 3n xudng bép — phu bép s& rira nhitng vat dung nay

- Don dep ly tach, binh nuéc cam, binh sita, may pha café, sau khi phu bép rua
xong, up Ién ké cho réo nudéc.

- Bat dau don dep quay Buffet, thay khin ban mdi, cudn vay ban lai va cat trong
tu.

- Phu bép rira dia, mudng, dao, nia xong thi 14y khin sach lau kho, dé 1én ké.

- Két thic cdng viéc tai quay Buffet.

Budgc sang tuan 18 thi 6, t6i chuyén sang 1am tai bo phan Budng phong ¢ cac
tang cua khach san MIFUKI.

Cac cong viéc duoc giao:

- 8hsang cd mit tai ting 4 cua Khach San, tang 4 1a kho cua bo phan House.

- Dudi su chi dan cua cd Kim Anh, va c¢d Ut biét duoc cach phan biét cac loai
drap giudng, bao gdi, boc duvet ndo phu hop véi loai givong do, va vi tri dat
cua chung trén xe trolley.

- Can chuan bi nhitng vat dung dat vao phong khéach nhu 2 chai nuéc sudi nho,
dit hop khian gidy trén ban. Café goi, tra goi va duong dat vao khay trén ta
cling V&i 4m nau nudc nong, tach tra, va binh tra. Pat 2 40 nga mai vao ta quan
4o cho khach. Pat céc loai dau goi, xa, dudng, tim vao phong tim kém thém
luoc, ban chai, kem danh rang, dao cao réu cho khéach.

- Lam vé sinh ban ghé, givong ta va hat bui, quét bui san tham.

- Puoc huéng din cach 1am vé sinh phong tim, cach dit dé cac vat dung nhu
khan tam, khan mat, khan tay, man, kem danh rang, ban chai, xa phong. ...

- Phong khéach out sau khi 1am mai s& c6 thém vai trang tri va gdi trang tri trén

giuong.

23



Trudng Pai hoc Hoa Sen B&o cdo thyc tap tét nghiép

- Khi khach lam tha tyc tra phong, bo phan House s& kiém tra minibar xem
khach di sir dung thirc udng nao, va bao cho L& Tan biét dé tinh vao phi phong
cua khéch.

- Ciing can phai kiém tra céc thicc ubng trong minibar vé han sir dung dé dam

bao sttc khoe cho khach.

Sau 10 tuan lam viéc tai MIFUKI, tiép xdc véi moi trudng méi, t6i nhu hoc hoi
duoc thém nhiéu diéu hon. Tir cung cach phuc vu, cach quan ly nhan vién, cach tng
Xt v6i dong nghiép, cach giao tiép voi khach. Tuan nay la tuan thir 11, t6i bét tay voéi

cong viéc maéi ma toi chua ting thir sirc 1an ndo d6 1a 1am L& tan cho Khéch san.
Cong viéc duoc giao:

- Sang 7 gio co6 mat tai khach san MIFUKI.

- Puoc anh Tri huéng dan céch thac va quy trinh 1am viéc tai quay L& tan.
Céch lam thu tuc check in, check out cho khach. Trudc khi lam thu tuc,
khéach tra phong phai dién thoai bao bo phan House kiém phong dé tinh phi
phong cho khach chinh xac hon.

- Truc dién thoai cia mot sb cong ty goi dén dat phong, hoac goi dién dén dé
nghi gap Quan ly, bo Phan Sales, hay Ké toan. ..

- Anh Tri huéng dan cach check in trén may khi khach toi dat phong, nhap
mot s6 dir liéu can thiét ciia khach nhu: ho tén khach, ngay thang nam sinh,
qudc tich, s6 phong khéch, s tién phong khach ¢, ngudn khach 1a tir dau,
website hay 1a khach walk in,....

- Khi khéch nhan phong, can ghi théng tin khach vao phiéu Registration, cho
khach ky nhan, dé tranh tinh trang khach & sé phong dé, bao nhiéu tién do,
nhung khi tra phong lai khong dong y véi gié tién phong nhu vay.

- Khéch lam tha tuc check in, muon passport hoic gidy to tuy than cua khach
dé photo. Gio check in cua khach san 1a 14 gio hang ngay, va gio khach tra

phong 14 12 gio trua hang ngay.
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- Sau khi xong thu tuc check in, giao chia khod phong cho khach va nho bo
phan Bao vé khuan hanh ly cua khach 1én phong.

- Khai khéach 1am thu tyc tra phong, khach gui lai chia khoa, bo phan Lé tan
goi dién thoai bdo bo phan House kiém tra minibar trong phong khach ciing
nhu cac dich vu khéc khéach cé sir dung hay khong, sau d6 bat dau tinh tién
va in hoa don cho khach kiém tra va thanh toan. Ludn nhé giao lai Passport
hoic cac loai gidy to tuy than cho khach.

- Check mail khach giri cho khach san dé dit phong trudce. Panh ddu phong
cho khach vao hé théng may tinh va ké hoach phong viét bang tay.

- Truong hop c6 mot sé khach gan 12h trua, dang 18 s& lam thu tuc check out,
nhung van chua thay tra 1oi, L& tan s& phai goi dién thoai hoi khéach co dy
dinh tiép tuc st dung phong thém vai ngay nira khong.

- Thinh thoang c6 mot vai khach dén dé hoi Tour du lich, huéng dan khach
sang MIFUKI INN Hudéng dan Tour s& tu van day du moi thdng tin cho
khach vé dia diém tham quan, gié tién cua tour, di chuyén dén diém tham
quan bang phuong tién gi, diém tham quan d6 c6 thu vi khong, s& di trong

bao nhiéu ngay.
2.2.3 Ky nang quan ly nhan sy tai khach san MIFUKI

Pé tro thanh mot quan Iy gioi ¢d tai, tao duoc sy tin twong cua cap trén, ciing
nhu nhan dugc su kinh trong cua nhan vién cip dudi, thi nguoi quan Iy phai that sy
am hiéu ngudn kién thtc rong, ¢é kinh nghiém 1am viéc, biét rd va van dung tat ca cac
k§ nang vé nghiép vu Khach san, vé k§ nang sbng, cach &ng xir trong moi tinh hudng
VGi tat ca moi nguoi trong moi trudng lam viéc bao gdm ca cap trén, nhan vién cap
dudi va voi khach hang. Néu tai mot méi truong 1am viée co nguoi ding dau 1a mot
quan ly tét, ludn biét lang nghe, quan tdm va hiéu dugc tm tu cua nhan vién minh,
lubn khuyén khich, dong vién, tao moi diéu kién tot nhat dé nhan vién lam viéc mot
cach hiéu qua, ciing hop tac dé tao nén doanh thu cho khach san thi chinh diéu d6 1am
cho nhan vién ¢ tinh than 1am viéc cao hon, thém nhiéu hing thd va n luc 1am viéc

hon.
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Pé mot bo may chay tot doi hoi tirng mat xich ciing t6t. Nhan sy 1a nhan té chinh
g6p phan tao nén su thanh cong cua khach san, mdi mot nhan vién & tieng bo phan L&
tan, bo phan Budng phong, hay Nha hang, b phan Bao vé...cung hop tac dé phat huy
hét kha ning va tai niang cta ho. Vi vay, vai vai trd 1a mot ngudi quan 1y, ky ning
quan ly nhan sy tai moi trudng khach san 12 that sy can thiét. Phai biét cach diéu phdi
cong viéc va con ngudi sao cho phu hop, bén canh d6 luon tim kiém, hoc hoi va
nghién ctu nhitng xu huéng hién nay dé truyén dat dén cap dudi, gitp ho thich nghi

véi moi treong 1am viée ludén d6i méi hién dai, nang dong.

Vé6i moéi trudng 1am viéc o bat ky linh vuc nao va méi truong khach san MIFUKI
noi riéng, thi k¥ nang quan ly nhan sy cua nguoi quan ly gép phan tao nén thanh cong.
Quan ly phai chiu trach nhiém véi rat nhiéu nguoi, c6 nhitng ngudi khdng phai do
chinh quan ly 1am cong tac tuyén chon va phai biét cach diéu khién ho ciing véi cong

viéc cua ho & mdi bo phan.

Bing phwong phap nghién ciru tir c4c tai liéu thdng qua internet, tai liéu nhiing
thong tin co ban lién quan dén quy dinh, tiéu chuan vé nhan sy, cac dich vy, nhiing
tién nghi,...do khach san mang lai. Ap dung phwong phap quan sat bang cach thdng
qua viéc thyuc tap dé hiéu rd hon cac budc chuan bi phuc vy, quy trinh phuc vy va sau
khi phuc vy. Clng véi phuong phép thu thap, xu Iy thong tin bang viéc hoc hoi, trao
d6i vai nhitng nhan vién 1am viéc tai khach san gitp chon loc nhirng thdng tin can
thiét cho dé tai. Va cudi cing la st dung phwong phap thuc nghiém bang cach thuc
hanh nhiing céng viéc cua nhirng nhan vién trong ting bd phan dé c6 dugc cai nhin
can k&, nhiing bai hoc kinh nghiém thuc tién nhat va dua ra nhimg phuong an khic
phuc mot cach chinh xé&c. Bang cach 4p dung 4 phwong phép trén gitp toi nghién ctu,
tim hiéu vé k¥ nang quan ly nhan su cia mot nguoi quan ly khéch san tré nén dé dang
hon, biét nhiéu hon dé tir d6 dtic két, hoc hoi tir nhitng sai pham d6 va ty hoan thién
ban th&n sau nay.

# Nhiing diéu dat duoc
Sau hon khoang 3 thang thyc tap tai khach san MIFUKI, ké ca quan sat méi truong
lam viéc va con ngudi noi day, duoc luan chuyén 1am viéc lién tuc ¢ cac bo phan nhan

vién phuc vu Buffet sang cho thuc khéach, bo phan Budng phong va bo phan L& tan,
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méi that sy nhan thdy mot sé diéu can phai hoc hoi tir nguoi Quan ly khach san.
Nguoi quan ly phai truyén dat nhitng thdng tin caa cap trén xudng dén cp dudi, phd
bién lai thong tin dé cip duéi thuc hién. Quan 1y 13 ngudi truc tiép chiu trach nhiém
tat ca moi viéc & cac bo phan khi d6i mat giai quyét moi tinh huéng véi khéach. Chiu
&p luc tir nhitng thong tin cua cap trén truyén dat xudng, quan ly phai biét cach thyuc
hién, nghién ctru phuong phap thuc hién va phé bién cho nhan vién cap dudi cua
minh. Quan ly 1am viéc mot cach quyét doan, 1a ngudi diéu khién hoat dong cua céc
bo phan. Nhitng diéu toi nhan thay trong ky niang quan ly nhan sy ma ngudi quan ly
khach san MIFUKI da dat duogc:

................................................................................................................

va dé ra cach thic dé nhan vién thuc hién.

- Nhirng nim hoat dong truéc cua khéch san, quay Buffet bit dau hoat dong va
doén khach dung thirc dn séng vao luc 7h30 sang, nhung hi¢n nay, quan 1y da
nghién ctu van d¢, va dé cap véi bo phan Bép ciing nhu nhan vién phuc vu
Buffet s& c6 su thay d6i, quay Buffet s& bat dau don khach luc 6h30 sang ( vi
c6 mot sé trudng hop khach theo doan di Tour, khach phai khoi hanh kha sém,
viéc dung mot bita diém tdm nhe budi sang tai quay Buffet cua khach san ciing
khién khach cam thdy nhu minh dwugc quan tdm, cam giac thoai méi va hai
1ong hon 1a trudc khi roi khach san ma chua ding diém tam sang). Bira in
sang bao gio ciing 1a can thiét nhat, dung diém tam sang gitp khéach c6 thém
ning luong dé hoat dong cho mot ngay dai.

- Quan ly tiép nhan théng tin tir cip trén, can phai lam cho quay Buffet sang
phong phu hon, nhiéu mén an hon dé khach cd nhiéu su lya chon. Sau d6
truyén dat xudng cho cap dudi 1a bo phan Bép. Bép cd thé ché bién thém mot
s6 mon an, gitp khach co thém su lya chon hon, mot s6 moén an mang dam
chat Viét Nam ciing 1a ¥ hay, dong thoi ¢6 thé gidp thuc khach biét nhiéu hon
dén Am thyc Viét Nam. Tuy nhién viéc tao thém su phong phi cho thtc an
phai di kém véi viéc dam bao vé sinh an toan thyc pham va van dé tai chinh.

- Quan ly yéu cau nhan vién phuc vu quay Buffet phai in mic ding quy dinh, 40

so mi trang dai tay, quan tdy den va giay tay den, 4o phai deo bang tén nhan
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vién. Nhan vién phai tac truc tai quay Buffet dé hd tro khach khi khach yéu
Cau, tranh treong hop nhan vién lo 1a véi cdng viéce, thuong xuyén xudng bép
dé tro chuyén véi bép. Nhan vién phai thudng xuyén quan sat cic mon 4n tai
quay, khi khach di st dung con kha it, phai chdm thém dé khéach st dung. Va
don dep sach s& chén dia, ly tach, ban an khi khach da st dung dé tiép tuc don

khach mai.

vién c6 co hoi lam viéc thuan lgi va dat ning suét lam viéc tot hon.

- Vi chinh sach st dung dién tiét kiém va hiéu qua, tat ca nhan vién trong khach
san nén han ché sir dung thang may, va sir dung thang bo 1a gép phan rén luyén
suc khoé ban than ciing nhu str dung tai san khach san mét cach hiéu qua. Quan
Iy lubn 13 nguoi di dau, 1am guong cho tat ca nhan vién. Hang ngay, quan ly
dén khach san lam viéc, bat dau giam sat moi cong viéc tir lau 8 cua quay
Buffet, sau d6 sir dung cau thang b dé di kiém tra cac phong tréng tai cac tang
lau xem c6 dat tiéu chuan va c6 vé sinh hay khong dé L& tan ban phong cho
khach.

- Vi dung xe ddy dé di chuyén cac vat dung lam phong nhu drap, boc duvet, bao
g6i, khin tam, 40 ngu...cho khach, dé thuan tién cho viéc di lai cta nhan vién
budng phong trong gio 1am viéc, nhan vién Budng phong dugc sir dung thang
may.

- Quan ly trinh y kién cho cap trén va xin b6 sung mot sé may hat bui dé hd tro
cho nhan vién Budng phong lam vé sinh san tham cac phong ciing nhu san

tham tai hanh lanh céc tang.

hinh kinh doanh hang ngay tai khéach san.
- Quan ly yéu cau nhan vién L& tan phai an mic trang phuc lich su. Khi khéch c6
thic mac can giai dap, nhan vién huéng dan khach tan tinh véi thai do vui ve,

hoa nha.
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- Trong trudng hop c6 khach diing tai quay L& tan hay khu vuc tién sanh, nhan
vién L& tan nén han ché ngdi ghé khi tra 1oi thic mac hay 1am moi tha tuc
check in, check out cho khach, vi diéu d6 s& gay cho khach khong c6 thién
cam, thiéu ton trong khach.

- Moi thic mic cua khach ngoai tam kiém soat cua nhan vién L& tan, khach c6

thé gui email truc tiép dén Quan ly va yéu cau duoc giai quyét.

# Nhitng mat con han ché

Quan 1y 1a ngudi chiu trach nhiém xir ly moi viéc tai khach san khi khéng c6 su
hién dién cua cap trén, va dam bao cho hoat dong kinh doanh cua khach san dwoc tién
trién t6t hon. Tuy nhién, bén canh d6, van khong thé khong nhic dén mot sé diém bat

cap trong cach quan ly nhan su tai khach san.

Luong bong 13 mot trong nhitng dong luc thiic day con ngudi 1am viéc hiang hai.
MJi mét nhan vién lam viéc ¢ bat ki nganh nghé nao hay bat ky bo phan nao cua céc
cong ty, xi nghiép ndi chung, va tai khach san MIFUKI néi riéng, thi sé tién luong
hang thang ho nhan duoc ciing rat quan trong, vi ho phai st dung né cho viéc chi tiéu
trong sinh hoat cua gia dinh. Ai cling c6 nhu cau duoc dn mac, mua sam, va cé thé 1a
tiét kiém dong tién lam duoc cho nhiing truang hop khan cap.... Vi vay, nguoi quan ly
can phai hiéu tim tu, nguyén vong cua nhan vién minh, c6 thé ty dat chinh ban than

minh vao ho va suy ngam.
Dién bién:

- B6 phan Budng phong va bo phan Bép caa khach san, c6 mét sé6 nhan vién c6
hoan canh gia dinh khé khian, ho di 1am va trong chd vao tién luong ho nhan
duoc, rat mong dén ngay duoc nhan lwong dé trang trai cho cudc séng. Bo
phan Ké toan cua khach san tinh luong va phat luong cho nhan vién mét thang
2 lan, ung lvong 1an dau vao ngay 15 hang thang va ngay 30 hang thang. Tuy

vay, bo phan ké toan lam viéc vin chua nhanh chong, chua giai quyét duoc van
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dé luong bong cho nhan vién dung han, tién luong tré khoang 1 tuan khién
nhiéu nhan vién ¢ cac bo phan birc xdc.

C6 mot nhan vién trén Bép dat van dé va hoi quan ly, vi thiy da khoang mot
tuan ma tién luong van chwa giai quyét cho nhan vién. Quan ly chi tra loi qua
loa, khong dua ra thoi gian chinh xéc, cu thé va ndi nhan vién Bép xudng gap

bo phan Ké toan dé hoi thém.

Nguyén nhan:

Tro thanh quan ly can doi hoi mét qua trinh khdng ngirng hoc hoi kinh nghiém.
Phai di 1én tir nhitng cng viéc nho nhat, phai va cham nhiéu, thi mai biét va
hiéu duoc moi diéu tir nhitng cai don gian dén phuc tap nhat. Ngudoi quan Iy

chua c6 kinh nghiém trong viéc xir Iy tinh huéng.

Thai do lo 13, khong quan tim dén nhu cau, mong mudn cta nhan vién. Nhan
vién can nguoi quan 1y ¢ trach nhiém véi cong viée chir khong phai mot cai
may chi biét nhan 1énh va thao tac cuing nhic, khong chut cam xuc. Quan ly
phai c6 mét cau tra 10 chic chin véi thoi gian cu thé dé tao 1ong tin cho toan
thé nhan vién va c6 thé tham hoi, dong vién nhu mét sy quan tam dén ho, diéu
d6 1am ho cam thiy thoai mai va an ui hon 1a mot cau tra 16i thiéu trach nhiém.

Quan 1y it hodc khong c6 thong tin phan hdi dén nhan vién mot cach xac dang.
Nhén vién ¢6 nhu cau ndm bat thong tin tir cp quan 1y mot cach thuong xuyén.
Nhan vién can nhitng danh gia, gop y chan thanh va thang than dé tu diéu chinh

cho phu hop voi cong viéc.

Keét qud:

Chinh cach xir sy tinh huéng 1a cau tra 1i qua loa, khéng co cau tra loi chinh
xéc, cu thé caa quan ly, khién nhan vién cam thay bat mén, khong c6 dong luc
lam viéc, dan dén sy khong ton trong quan 1y. Nguoi quan 1y nhu thiéu trach

nhiém, dun day trach nhiém sang bo phan Ké toan.
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.........................................................................................................................................

..........................................................................................

Dién bién:

So véi khi lam viéc vai chu khach san trudce, mac lvong ctia nhan vién & cac bo
phan 6n dinh hon, dap tmg dugc nhu cau ca nhan cia ho hon. Theo nhu toi
duoc biét, nhan vién hién nay 1am viéc tai cac bo phan phai 1am viéc nhiéu hon
nhung nhan dugc muc luong chua xting dang.

Nhéan vién ¢ b phan Tap vu gap kho khan trong viéc trang trai chi tiéu gia dinh
vi ¢6 con nhé dang méc bénh kha nang. Nhan vién nay phai 1am viéc nhiéu hon
truéc nhung do tinh trang sic khoé va c6 con nho dang mac bénh thi véi ho

muc luong d6 1a khong phu hop.

Nguyén nhan:

Vi chinh sach tiét kiém chi tiéu cho khach san, khach san dang trong thoi gian
hoat dong véi su diéu hanh ctia nguoi cha méi, nén moi viéc & cac bo phan ké
ca nhan sy ciing dugc cat giam.

Viéc hoan thanh Hop ddng Bao hiém cho nhan vién kéo trong khoang thoi gian
dai, quan Iy va bo phan Ké toan chua that sy quan tdm, uu tién quyén loi cua
nhan vién. C6 mot s6 nhan vién di lam viéc tai khach san ciing kha 1au, nhung
chua dugc quan ly giai quyét van dé 1am hop dong Bao hiém.

Thai d6 thiéu quan tam, ddng cam véi nhan vién cap dudi khién nhan vién mat

di sy ton trong, khdng gan giii véi quan ly.

Keét qud:

Nhéan vién Tap vu da xin nghi viéc tai Khach san.

Nguoi quan 1y chua tao dugc long tin, chua c6 nhitng chinh sach dai ngd va
ché do luong bong cho nhan vién mot cach hop 1y, chinh diéu do khién tinh
than 1am viéc cia nhan vién giam sdt, mot s6 nguoi khéng con thiét tha lam

viéc tai khach san.
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- Quan ly can phai xem xét nhitng c& nhan 1am viéc c6 hiéu qua, dat ning suat
cao trong cong viéc, can phai wu tién, tao diéu Kién ciing nhu mang lai quyén
loi cho nhén vién trudc hét, gop phan thic day, dong vién nhan vién lam viéc

tai khach san tét hon.

........................................................................................................

Quan ly nhan su tai mot bat ky cdng ty, xi nghiép nao ciing phai c6 thoi gian
tuyén dung nhan sy. Quan Iy s& xem xét vi tri can tuyén dung, dua thong bao tuyén va
tiép nhan nguoi dat dugc nhitng yéu cau cho cdng viée dit ra. Vi du: tuyén nhan vién
phuc vu nha hang thi nguoi d6 phai ¢6 k¥ nang co ban va da hoc qua nghiép vu nha
hang dé c6 thé biét cach thuc hién cac quy trinh trong nha hang nhim phuc vu khéch
mat cach c6 hiéu qua va nhanh nhen. Hay can tuyén mot nhan vién L& tan cho khach
san thi nguoi d6 cling phai biét ky niang co ban dé c6 thé hoan tat tha tuc check in,
check out hay huéng dan, giai dap thic mac cho khach, va trinh d6 Ngoai ngir khi
tuyén nhan vién ¢ bo phan nay Ia that sy can thiét...N6i tom lai, mot khi ngudi quan
1y dua thong bao tuyén nhan sy, mdi mot nhan vién duoc nhan vao 1am viéc ho déu co

k§ nang, nghiép vu nhat dinh cho céng viéc dugc tuyén chon cua ho.
Dién bién:

- Bo phan Bao vé c6 nhiém vu bao dam su an toan an ninh cho khach san cling
nhu gitip bo phan Lé tan khuan hanh Iy cho khach Ién phong va ra xe khi khach
roi khach san. Thuong bo phan nay dwoc quan 1y tuyén dung 1a nam gigi c6
tudi tir 25 dén 40 va lam viéc theo ca, mot ngay cd 3 ca lam viéc, ca sang tir 6h
sang dén 14h, ca chiéu tir 14h dén 22h, ca dém tir 22h dén 6h sang ngay hom
sau.

- Nhan vién tap vu cia khach san da nghi viéc, chua c6 nguoi thay thé dé 1am vé
sinh khu vuyc tién sanh, quan 1y dua théng bao xudng bo phan Bao vé : “Nhan
vién nao 1am ca sang sé& phai 1am vé sinh khu vuc tién sanh va vé sinh thang

b

may”.
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- Mot nhan vién cua bo phan Budng phong da nghi viéc, khu vuc Bép tai lau 8
quay Buffet cua khéach san duoc quan ly cat giam nhan sy. Nguoi phu bép duoc

quan Iy chuyén sang lam bd phan Budng phong.

Nguyén nhan:

- Cong viéc khong nhu nhan vién mong doi, ho cam thay khong thich hop véi
cong viéc dugc giao.

- Nhan vién Tap vu va nhan vién Budng phong cam thiy phai 1am viéc trong méi
truong qué cing thang va luong bong khong ¢ mirc phu hop cho tai chinh sinh
hoat cua gia dinh.

- Nham muc dich cit gidm nhan sy cho khach san, sau khi nhan vién Tap vu xin
nghi viéc, thay vi quan 1y c6 chién dich tuyén nhan su méi, dua thong bao
tuyén dung nhan vién Tap vu méi, nhung quan 1y di khong 1am vay va di ra

quyét dinh khac do6 1a nhan vién Bao v¢ ca sang s€ phai lam cong viéc do.
Ket qua:

- Nhan vién Tap vu, va nhan vién Budng phong da xin nghi viéc.

- Khi quéan 1y hop véi bo phan Bao vé dé lam cam két thyc hién cong viéc dugc
giao, mot s6 nhan vién Bao vé da xin nghi viéc, vi cong viéc dé6 khdng phu hop
v6i ho, va néu ho chap nhan lam, thi mtrc lvong bong hién tai 1a khong phu hop
v&i cdng viée va trang trai chi tiéu sinh hoat cua ho.

- Phong dc dugce hoan thién mot cach sach s&, dat tiéu chuan 1a nhé vao ban tay
ctia nhan vién Budng phong. Phong khach & sach sé& khién khach hai long, cam
théy thoai mai, nhu dugc cham soc mot cach tot nhat trong thoi gian luu tru tai
day. Cong viéc budng phong 1 cong viéc doi hoi k¥ ning va nghiép vu, chinh
diéu d6 goép phan tao nén sy chuyén nghiép cta doi ngii nhan vién, ciing nhu
g6p phan nang cao tiéu chuan cua khach san. Tuy nhién, voi mot nhan vién 1am
viéc 6 bd phan Bép, lai duoc diéu di 1am viéc & bd phan Budng phong, didu do
cO anh hudng dén tinh than lam viéc cua nhan vién, gay méat doan két ndi bo,
cling nhu khéng dam bao dugc cong viéc tai bd phan Budng phong nhan vién

d6 c6 hoan thanh tét hay khong.
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...................................................................................................

Nguoi quan 1y can biét kiém soat moi hoat dong ctia ban than, tranh truong hop
xtr 1y tinh hudng c6 sy khong cong bang, thién vi ddi v6i bat ki nhan vién nao. Tix
mau thudn nho cia mot, hai nguoi, néu ngudi quan 1y cd su giai quyét khong thoa
dang, c6 su thién vi, thi nhitng mau thudn d6 cang 16n va phirc tap hon. Quan 1y can
phai dua ra giai phap nhanh chong va kién quyét, giup xoa diu, giai quyét vin dé mot
cach hop ly. Do cling 1a hinh thirc khich 1€ nhan vién, nhan vién s€ nd luc dé dat duoc
két qua cao hon so voi du kién ban dau dé ching t6 duoc ning luc ciia minh d6i véi
quan 1y, tir d6 gép phan nang cao ning suit va chat luong tai noi 1am viéc. Va khi
cach giai quyét khong phu hop, diéu d6 giy sy mat doan két noi bd ciia nhan vién &

cac by phan va lam gidm nang suat lam viéc.
Dién biéen:

- B0 phan L& tan cua khach san 1a bo phan tiép xtc truc tiép v6i khach, 1a bo mat
chu yéu ciia khach san. Vi vay cach giao tiép ctia nhan vién can phai than thién,
cO1 md, moi hoat dong cur chi hay tat ca quy trinh lam viéc cuia nhan vién L&
tan can phai khéo 1éo, can than, dé tranh nhiing sai sot dang tiéc xay ra, gdy anh
hudng dén tinh hinh kinh doanh ctia khach san.

- M6t nhan vién nam L& tAn c6 mot sb biéu hién khong trung thuc trong viéc bao
cdo doanh thu tién phong sau khi két thuc ca 1am viée, c6 su gian 1an cling nhu
ghi nhan thong tin trong hé thdng thu chi ban phong khong trung khép véi hé
thong cua bd phan Ké toan. Nhan vién L& tan thanh toan tién phong cho khach
cao hon gia quy dinh cua loai phong khach ¢ va b4do cdo doanh thu véi muirc gia
nhu quy dinh, s6 tién thu con lai khong ding, sir dung cho muc dich ca nhan.

- Quan ly duoc nhan vién bao lai va giai quyét van dé khong thoa dang, khién

nhiéu nhan vién cua bg phan L¢é tan va K¢ toan buc xtc.
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Nguyén nhan:

- Khi duoc nhan vién Ké toan bao cdo co su viée xdy ra, quan 1y khong xem xét
can k& van dé, khong ddi chiéu sy viéc xay ra voi tat ca nhirng nhan vién c6
lién quan.

- Quan ly khong 1am viéc v6i nhan vién Lé tin nay, khong canh céo 1am guong
cho tit ca nhan vién khac, lai chon cach im ling va hoan toan khong nhic gi
dén van dé trén.

- Quan Iy c6 thé c6 mdi quan hé dic biét ngoai xa hoi véi nhan vién L& tan nay,

nén co phan uu i trong cach giai quyét van dé khi nhan vién mac phai.
Keét qua:

- Nhiéu nhén vién trong ciung bd phan L& tin khong dong tinh vdi cach giai
quyét tinh hudng ciia quan 1y. Quan 1y phai giai quyét mot cach thoa dang,
khién nhan vién tdm phuc, vi néu khéng dua ra huéng giai quyét hop 1y, diéu
d6 sé& c6 thé con tai dién thém nhiéu 1an nita dbi voi ngudi nhan vién do, va véi
nhiing nhan vién trong by phan Lé& tan con lai.

- Gay nén sy nghi ngd, dé phong 1an nhau, gy mat doan két noi bo.

- Tranh né va tao cho méi truong lam viéc khong con than thién, tinh than nhan

vién gidm sat, gidm nang suat lao dong.
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3. GIAI PHAP VA KIEN NGHI CAl THIEN KY NANG
QUAN LY NHAN SU TAl KHACH SAN MIFUKI

3.1 Muc dich cua kién nghi

- GOp phan hoan thién hon k¥ ning quan ly nhan sy ciia mot ngudi quan Iy con
kha tré tudi, chua cé sy trai nghiém va xu ly tinh huéng mét cach chinh chan,
quyét doan va hop Iy.

- Tao duyng mot mdi truong lam viéc thoai mai, than thién, mdi mot nhan vién
trong moi bo phan la thanh vién trong ngdi nha chung nay, phai hop tac lam
viéc, nd luc va doan két 1am viéc hét kha nang.

- Xay dung d6i ngii nhan vién véi ki nang 1am viéc chuyén nghiép, dem dén su
hai 1ong, thoa man nhu cau cua khach hang khi dat chan dén va di khoi khach
san, va s& khéng ngan ngai khi quyét dinh quay tré lai day nhiing 1an sau nia.

- Mang lai hiéu qua cao trong cong viéc kinh doanh cua khach san.

3.2Phuong hudng giai quyét

3.2.1 Hoan thién cong tac tuyén chon nhan su

Cong tac tuyén chon nhan su c6 vai trd quan trong vi néu chon khong dung
ngudi dung viéc thi sé anh hudng dén hiéu qua caa toan bo qué trinh hoat dong caa
khach san. Bai méi truong lam viéc trong khach san 1a Iinh vuc kinh doanh tao ra
san pham dich vy, cac nhan vién phai cing hop tac nhu cic miét xich 1am viéc
trong mot hé théng, néu mot mat xich co 18i, thi toan bo hé théng ciing khong hoan

thanh dugc cdng viéc.

Hién nay tai khach san MIFUKI dang thiéu nhan su do quyét dinh cit giam cua
quan ly cap cao tai mot s6 bo phan Budng phong, bo phan Lé tan va b phan Bao
vé. Dé hoa nhap véi xu huéng méi thay ddi mot cach nhanh chéng cua xa hoi ngay
nay, doi hoi k¥ nang cua ngudi nhan vién hoat dong trong nganh khach san phai
phu hop thi viéc tuyén chon nhan sy nham muc tiéu tré hoa doi ngii lao dong. Doi

véi nhan vién mdi bo phan, can dé ra tiéu chuan cong viéc phu hop véi céng viéc
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va vi tri cta ho. Vi du nhu nhan vién & b phan phuc vy, can phai 1am viéc mot
cach nhanh nhen, c6 trinh do nghiép vu tét vé& nha hang, véi cach giao tiép than
thién, vui vé véi thuc khach. Hay nhan vién L& tan can c6 trinh d6 ngoai ngit thong

thao, giao tiép tét va tu tin khi giao tiép voi khéch. ..

Thunhin, xem xét hé so

Phéng van so bd

Phéng van 1an hai

R

Kiém tra sivc khoé

W

Ky hop dong thit visc

Viét ké hoach congtac

Ea quj,-'ét dinh tl.l}"E:!ﬂ chon chinh thire

Hinh 4: Quy trinh tuyén dung nhan su

Thong bao tuyén dung can thong tin day du, chi tiét rd rang nhitng thong tin co
ban cho ngudi lao dong. Cac yéu cau gom co: bang cap tét nghiép Pai hoc, Cao dang
hoac Trung cap chuyén nganh khéch san - nha hang, sir dung ngoai ngit théng thao,
kha ning giao tiép tét, c6 thé sir dung may tinh, 6 tudi phi hop ¢ cac bo phan trung
binh tir 25 dén 40 tudi...

- Thu nhan va xem xét ho so: xem xét tat ca cac ho so dé loai bét nhiing tng

vién hoan toan khong dap tmg duoc tiéu chuan cong viéc, & khong can thiét
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lam cac tha tuc khac trong qué trinh tuyén chon, tir d6 giam bét chi phi cho
khach san.

- Phong van so bo: thuc hién cudc phong van khoang 10 dén 15 phut d6i voi céc
rng vién, nén hoi truc tiép cac cau hoi chuyén mén, tir d6 co thé loai duoc
nhitng tng vién khong dat diéu kién hoic yéu kém hon nhitng ngudi khac ma
trong qua trinh xem xét hd so chua phat hién dugc.

- Phéng vén lan hai: 1a rit quan trong dé c6 thé tuyén dung ung vién dé hay
khong, vi vay, can sy gop mat, dong gop v kién cua nhitng nguoi c6 trinh do
chuyén mon cao hon, cip quan Iy cao hon. Qua cudc phong van nay, co thé
danh gia (mg vién qua cac phuong dién: trinh d6 chuyén mén, kinh nghiém lam
viéc, trinh d6 ngoai ngir, dic diém ca nhan, tinh cach va kha ning giao tiép co
that su phu hop V&i Vi tri can tuyén chon.

- Kiém tra stuc khoé: ciing rat quan trong, xem Xét tmg vién c6 du diéu kién strc
khoé va kha nang dam nhiém vi tri cong viéc duoc tuyén dung.

- Ky hop ddng thtr viéc: sau khi phong van 1an hai, khach san sé& ky hop dong thir
viéc véi ang vién, thoi gian thir viéc phu thude vao tinh chat céng viéc va tinh
than trach nhiém cua &ng vién.

- Viét ké hoach 1am viéc: sau khi két thic thoi gian tht viéc, khach san c6 thé
yeu cau tng vién trinh bay dé xuat vé cong viéc dé cap quan ly co thé danh gia
chinh xac trinh d6 cua tng vién khi dam nhan vi tri dugc giao. Nguoi tng vién
phai viét ké hoach lam viéc ctia minh trong thoi gian dau vi khi duoc tuyén
dung vao lam viéc, nhitng nhan vién mai c6 thé con theo hoc céac 16p nghiép vu
hay ngoai ngir. Chinh vi vy, dé tao moi diéu kién tt nhat cho nhan vién mai,
ban quan Iy cip cao c6 thé sap xép ca lam viéc phi hop (c6 thé khdng truc ca
dém vi budi t6i theo hoc céc 16p boi dudng...)

- Ra quyét dinh va tuyén chon chinh thtc: quan ly cap cao nén hoi ¥, ciing can
tham khao y kién nhan xét caa nhitng nhan vién lam chung vai ang vién trong

thoi gia thir viéc, tir d6 s& cho ra quyét dinh chinh xac cudi cung.

Bén canh d06, cling nén c6 chinh sach gitr chan nhirng ngudi c¢6 nang luc ( xu

huéng chung & bat ki mdi truong 1am viéc ndo, nhan vién ciing luén mudn chuyén
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sang moi truong lam viéc Khac vai dai ngd nhan vién cao hon). Ban quan ly khach san
nén xem xét va tién hanh cong viéc nay dé gop phan tiét kiém mot khoang chi phi kha

l6n cho viéc tim ang vién mai thay thé vi tri ci.

3.2.2 Hoan thién cong tac t6 chirc va bé tri nhan su

B4 tri lao dong l1a cong viéc kha kho, quan Iy can thoi gian xem xét va dua ra
quyét dinh dé dam bao cho khach san ludn c6 da sé nhan vién can thiét lam viéc tai
khach san ngay ca nhitng mua cao diém, déng khach luu trd va mua thip diém vang
khach Iuu tra. BS tri nhan sy sao cho tiét kiém nhung van dam bao duoc chit luong
dich vu. Ngoai ra trong khach san can tranh hién twong nhan vién & cac bo phan bao

che cho nhau dé tranh sy kiém soat cua quan ly.

Viéc to chirc nhan sy phai chat chg, két hop duoc yéu té thoi gian, ché do 1am
viéc va ché do nghi phép. Thai gian 1am viéc cua nhan vién tai khach san MIFUKI 1a
48 gio trong 1 tuan ( tic 6 ngay trong tuan), vi vay can thuc hién ché do nghi phép
ludn phién cho c4c nhan vién. Bén canh d6, do mdi bd phan cé dic diém cong viéc
khac nhau, can b tri thoi gian, ché d6 nghi phép sao cho phu hop. Khéch san can c6
ché d6 cho nhan vién nghi phép hop 1i, tranh lang phi lao dong. Nghi phép trong thoi
gian khong phai mua cao diém thu hat khach du lich, s6 luong khach luu tréi tai khéch

san it hoac khong co6 khach.

Ngoai ra, viéc bo tri nhan su 1am viéc phi hop véi nguyén vong cua nhan vién,
k¥ ning nghiép vy, chuyén mon ciing rat quan trong. Diéu d6 gitip nhan vién tu tin
hon trong cong viéc, lam viéc hét minh, thé hién kha nang ciing nhu ¢ tinh than trach
nhiém cao hon trong cong viéc ho dam nhiém, gop phan nang cao nang suat lam viéc,

va dat hiéu qua hon.

3.2.3 Hoan thién cong tac dao tao va phat trién nhan su.

Dao tao 1a bién phép hiru ich gop phan ning cao ning suit lao dong, tao su doi
méi, dé thich nghi véi xu huéng hién dai hod ngay nay trong nganh dich vu. Chat
luong lao dong khong thé duy tri va phat trién kinh doanh néu khong c6 sy dao tao,
khod tap huan bdi dudng k¥ nang thudng xuyén tai bat ki mot cong ty nao, hay khach

san MIFUKI ndi riéng. Hién nay, dao tao va ning cao trinh d6 nhan vién 1a vin dé
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dang duoc nhiéu khach san quan tdm va cai tién, chinh diéu do6, khach san MIFUKI

can phai thuc hién cong tac dao tao ndy mot cach ¢ hiéu qua bang cach:

% Xac dinh nhu ciu, muc dich ciia viéc dao tao

Vé mit to chirc: kinh doanh dich vu khéch san nham hudng dén cung cip co so
vt chat, tién nghi, cling nhu dap tng duoc thoa man, 1am hai 1ong khéach hang.
Va moéi trudng 1am viéc tai khach san ludn nhiéu bién ddi, vi vay khuyén khich
nhan vién c6 tinh than hoc hai, chi dong trong cong viéc va séng tao, linh hoat.
V& mit nhan vién: da sé lao dong tai khach san c6 trinh do dai hoc chua nhiéu,
s6 luong 6 bang cap dai hoc chiém 35% trén tong sé nhan vién tai khach san,
trong d6 bao gdm mot sé nhan vién tét nghiép khdng thudc chuyén nganh
khéach san, va con lai 1a nhan vién c6 trinh d6 trung cap va so cap. Vi vay khach
san can dao tao, huan luyén dé gilp cai thién nhan thic, cai thién cach xu Iy
tinh hudng caa nhan vién chwa duoc tbt tré nén hoan thién hon, mang lai hiéu

qua cao trong cong Viéc.

% Chién lugc dao tao va phat trién

Ban quan ly khach san can xem xét nhiing nhu cau dé dua ra chién luoc dao tao

va phat trién nhan su hop ly, mang lai hiéu qua d6i véi mot s6 van dé can thiét

nhu: dao tao k¥ nang nghiép vu chuyén mén ¢ cac bo phan, trinh d6 ngoai ngt,

trinh do hoc Van, k§ nang giao tiép, tng Xt va xu ly tinh hubng.

Ngay nay viéc hoi nhap kinh té vai cac qudc gia khac trén thé gisi, khach du
lich qudc té sang noi dia kha nhiéu, dan dén viéc kinh doanh loai hinh luu tra 1a
khach san ciing anh huong kha nhiéu. Va viéc nhan vién 1am viéc tai khach san
giao tiép voi khach ciing trd thanh van dé kho khan, dé cai thién diéu do, khach
san can tang cuong dao tao d6i v4i toan bo nhan vién trinh d6 ngoai ngit. Trong
nhitng mia thap diém cua viéc kinh doanh tai khach san, can mo cac 1op dao
tao cho tat ca nhan vién, hodc cé thé to chic hoc theo tirng nhom, va tao diéu
kién thuan loi dé nhan vién tham gia vao cac khoa hoc tai cac trung tdm ngoai
ngit, giup ho co thé ty tin, thanh thao khi giao tiép. Véi bo phan tiép xdc truc

tiép voi khach nhu bd phan L& tan can trau ddi thém ngoai ngit, it nhat hai
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ngoai ngit, dic biét 1a tiéng Anh va tiéng Nhat, vi hién nay, khach Nhat dén véi
Viét Nam ngay cang dong, va Giam ddc khach san ciing 13 ngudi Nhat, day 1a
muc tiéu khach san MIFUKI huéng tai.

- Nhim tao dugc doi ngii nhan vién toan dién, cling can luu y dao tao thém kién
thirc x4 hoi, cach tng xt, giao tiép véi khach, thai d6 nhan vién khi tiép xtc
truc tiép véi khach, cach chao hoi va ké ca cach mim cuoi khi gap khach, nu
cudi phai that si than thién, mang y nghia vui vé, hiéu khach.

- binh ky gidm sat cach thic lam viéc cua nhan vién thong qua danh gia cua
khach.

- Khuyén khich nhan vién tim hiéu tinh hinh kinh té, xa hoi, chinh tri va vin hoa
qudc gia, ké ca nudc ngodi. Hiéu dugc nén van hod, phong tuc, tap quan céc
qudc gia khac 1a diéu kién thuan loi dé nhan vién dap tng nhu cau, mong muén
cua khach va phuc vu ho mot cach tt nhat co thé.

- Lam viéc tai moi trudng khach san ludn c6 nhiéu tinh hudng xay ra ngoai y
mudn, nhan vién phai biét cach d6i mat va xu ly ching. Nham cai thién diéu
d6, ban quan ly khach san can xem xét va ma ra l6p hoc dé gidp nhan vién tiép
xuc véi nhiéu tinh huéng, huéng dan nhan vién xi Iy mét cach pha hop khi gap

tinh hudng trong qua trinh 1am viéc.

% Déanh gia hi¢u qua sau qua trinh dao tao

Viéc danh gia hiéu qua dao tao nham quan Iy chat luong va chi phi cho viéc
dao tao. Néu viéc dao tao di theo chiéu hudng dung, va duoc tich luy trong thoi
gian dai s€ mang lai hiéu qua cho chinh ban than nguoi nhan vién va hon nita la
trong viéc kinh doanh. Sau mdi khoa dao tao can kiém tra su tién bo, thay doi
ctia nhan vién, ¢ vii, dong vién ho hoan thanh céng viéc mot cach xuat sic. Bén
canh do, ciing can sy phan hdi tir phia nhan vién, ho s& n6i gi vé cac khoa dao tao
cua khach san mang lai cho ho, va tu ban than ho thdy minh da hoan thién duoc

mat nao.
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STT [ Néi dung dénh gia Mrc do dat duoc
Kém |[Yéu |TB |[Kha |Tét
1. Murc 36 hoan thanh khoa hoc?
2. Céac k¥ nang hoan thién & mac do nao?
- K¥ nang nghiép vu cua bd phan
dang lam viéc.
- Trinh @6 ngoai ngir.
- K§ ning giao tiép.
- Xt ly tinh hudng
- B6 sung kién thac kinh té, chinh tri,
van hoa.
3. Tinh ky luat va tinh than trach nhiém
4, GOp y cac van dé trong quéa trinh tham gia
khoa dao tao:
- Y nghia thyc tién.
- Khoa hoc cung cap kién thirc.
- Gilp ich cho ban than va vi tri céng
viéc dang dam nhan.
- Théng tin hap dan, 18i cudn vai su
truyén tai rd rang, dé hiéu.
5. Nhan xét cuaa Ban quan ly khach san sau
qué trinh dao tao.
6. Nhan xét cua Nhan vién sau qua trinh
tham gia dao tao.
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Bang 2: Banh gia hiéu qua sau qua trinh dao tao
3.2.4 Hoan thién cong tac khen thuong, tao dong luc lam viéc
cho nhan vién
Vin dé luong bong la that su can thiét d6i v4i nhan vién, khen thuéng nhu mot
dong luc thuc day tinh than 1am viéc. Vi vdy co ché lwong bong va ché do khen
thuang, khich 16 ¢6 hiéu qua hay khéng tré thanh mot vin dé& hét stc quan trong ma

ban quan Iy khach san can phai xem xét, can nhéc.

Hang nim, sau khi quyét toan, khéach san s& trich ra mot khoan tién dung dé chi
tra cho viéc mua bao hiém y té, bao hiém x& hoi cho nhan vién, dé giam bét ganh nang
cudc sdng, gitp doi sdng nhan vién én dinh hon. Vi mot sé bo phan co cudng do lam
viéc cao, lién tuc trong qua trinh phuc vy, can c¢é chinh sach luong thudng cao hon va

phu cap thoa man.

Ban quan ly khéach san can &p dung nhiéu hinh thic nhim khuyén khich, tao
dong luc cho nhan vién nhiéu hon nita. Mai truong 1am viéc tét s& khién nhan vién
lam viéc cam thay thoai mai, tu tin, himg thi hon trong cong viéc. Quan ly can tan

dung diéu nay, gitp nhan vién & cac bo phan gan bo, doan két véi nhau.

- Cong bang trong cac méi quan hé giao tiép va ddi vai tat ca nhan vién tai cac
b6 phan lam viéc.

- C6 chinh sach thuéng phat phan minh, khong bao che bat ky ai, du 1a nhing
ngudi dimg dau khach san. Ban quan Iy mac phai sai sot, thi viéc rat kinh
nghiém va sira 13i 12 tim guong giGp nhan vién cua minh hoan thién hon 1a
diéu dang thuc hién.

- Quan ly phai biét tiép thu, ling nghe y kién cua tit ca nhan vién tir nhiéu
huéng, tranh su doc doan, bao thu trong viéc bé tri, sap xép cong viéc gay nén
su bat madn cho nhan vién. Va viéc ling nghe d6 ciing can c6 su chon loc va
xem xét dé dua ra phwong an thuc hién phi hop.

- Giam sét qua trinh 1am viéc cua nhan vién dé nham danh gia dung vé nang suét

lam viéc cling nhu ¢6 nhitng mic d¢ khen thudng thich hop.
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3.2.5 Hoan thién cong tac quan ly va thi hanh ky luat

Thi hanh ky luat 12 hinh phat d6i véi nhan vién vé nhitng hanh vi sai trai caa ho.
Muc dich cua thi hanh Iy luat nhim dam bao hanh vi cia nhan vién tré nén pha hop
hon véi quy dinh caa khach san. Thi hanh ky luat dung cach va ding thoi diém gidp
nhéan vién ty hoan thién ban than, c6 ky luat hon, va dat hiéu qua trong céng viéc.

Khéch san MIFUKI c6 thé &p dung céc hinh thie ky luat sau:

Hanh vi khing ding

Co

Hinh vi c6 déng thi Khone | KCBODE thi hanh ky ludt
hinh k¥ Tudt? :

W

Co

I
Hanh vi co dang bi - Canh cio miéng
ning hon canh ciéo Khong

bing miéng 7

Co

k
Hanh vi co dang bi nang Khéng | Cénh cio bing vin ban
hon canh cao bang vin S|
ban ?

Co ¥

Hanh vi cd dang bi ni Binh chi cong tac
‘.f] co _an% 1_1:.1:3.ug Khoéng. g

hon dinh chi céng tac 7 >

e,

Cho théi viéc

Hinh 5: Cac hinh thuc ky luat

Trong mot s6 trudng hop nhan vién vi pham quy dinh, quan 1y chua nhét thiét
phai thi hanh ky luat. Mot s truedng hop c6 thé nhic nha va khuyén bao dé gidp cap

dudi stra d6i va lam tt hon cho 1an sau. Bén canh d6 c6 mot sb truong hop can phai
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ra quyét dinh ky luat, quan Iy can phai xem xét hanh vi cia nhan vién, can nhic dé

dua ra hinh thuc ky luat phu hop.
3.3 Mot s6 kién nghi ban than
3.3.1 D6i voi to chic tai khach san

T chuc quan ly mot cach khoa hoc, nhan vién s& hoan thanh céng viéc mot cach

dé dang va nhanh chéng. Ban quan ly khach san can:

- B6i dudng nghiép vu cho nhan vién, nhan vién phai ¢ thai d6 phuc vu than
thign, hiéu khach. Luén ludn twoi cudi va chao hoi khach.

- Tao diéu kién dé nhan vién phat huy wu diém, kha ning sang tao cua ho, can
y&u cau nhan vién dua ra giai phap. Thay vi dat cau hoi “ Vay anh chi ¢6 y kién
nhu thé ndo vé van dé d6?” , “Anh chi mudn toi cai thién van dé d6 nhu thé
na0?” s& tét hon 1a chi 4p dit va néu nhimg khé khan dé moi ngudi dbi mit.

- Ban lanh dao can phai danh thoi gian tim hiéu, nghién ciru xu huéng hién nay,
san sang thich ang véi su thay doi mot cach nhanh chéng tai tinh, khong ngung
hoc hoi. Pbi méi 1a ludn tiép thu nhimg v twéng méi, nhiing goi v, khéi niém
va xu huéng mai. Hoc hoi nhitng diém t6t ciia nhitng khach san trong va ngoai
nude dé rut ra nhitng bai hoc can thiét 4p dung cho khach san minh.

- Phai biét ling nghe y kién cua nhan vién, khach hang dé nang cao chat luong
phuc vu.

- Hoc hai tir chinh ddi thi cia minh ciing 1a mot diéu tha vi, khéng nhat thiét su
canh tranh 1a diéu xau, vi n6 cé thé gitp hoc hoi dugc nhiéu diéu.

- Pong vién tinh than, quan tim dén nguyén vong ciing nhu nhu cau doi sng nhan

vién.

3.3.2 Péi véi doi ngii lao dong tai khach san

Doi ngil lao dong 14 nhan t6 dong vai trd quan trong nhét trong qua trinh phuc vu

tai khach san. Ho 1a nhitng ngud1 san xuat ra cac san pham, dich vu trong khéach san
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dé phuc vu cho khach. Do d6 khach san phai thudng xuyén nang cao trinh do trinh d6

doi ngii lao dong.

Mbi mot bo phan c6 chuyén mén, nghiép vu khac nhau, vi thé khach san can c6
ké hoach dao tao riéng cho tirng bo phan, theo ting thoi diém thich hop.

Tién hanh phuong phap dao tao tai chd cho nhan vién. Giao trach nhiém cho
nhitng nhan vién ¢ kinh nghiém truyén dat, huéng din cho cac nhan vién méi
hodc nhitng nhan vién vién it kinh nghiém, bang cach trong mdi ca truc cta cac
bd phén thi khach san ludn bb trf it nhat 1 nhan vién c¢6 tham nién lam viéc 1au
nim, c6 kinh nghiém trong cong tac. Qua d6 ho c6 thé chi dan truyén dat lai
cho cac nhan vién khac. Dé khuyén khich cho viéc nay khach san c6 thé binh
bau ho lam nhitng chic vu nhu doi truong, to trudng..

C6 chinh diéu chinh luwong hop ly phi hop véi muc tiéu ding cia nudc ta. Nén
c¢6 chinh sach khen thudéng vé vat chit tao sy phan ddu cho nhan vién nham
nang cao nang suat lam viéc.

Giita cac bo phan nén t6 chirc vui choi, tham quan tao sy doan két trong cac bo

phan.

3.3.3 Ddi véi co s& vat chat tai khach san

Ciing nhu d6i ngil lao dong, co sé vat chat ky thuat 1a yéu t6 quan trong trong
qua trinh phuc vu khach gop phan ning cao chét luong phuc vu. Tuy theo quy
mo mirc d6 hién dai ctia co s¢ vat chat k§ thuat ma ¢ phuong thirc to chic lao
dong hop 1y, diéu nay anh hudéng dén hoat dong kinh doanh cua khéach san.
Hang ndm khach san trich ngan sach ra ¢¢ mua méi cac dung cu di hu hong va
trang bi thém cac thiét bi hién dai dé phuc vu khach.Vi thé khach san khong
ngimg cai tién trang thiét bi phuc vu cho phu hop véi timg thoi diém dé nang
cao mirc do tién nghi ciia khach san, thoa man nhu cau ngdy cang cao cua
khéch hang.

Bén canh viéc hoan thién co s& vat chit k¥ thuat trong khéch san thi viéc bao
dudng cling 12 vin dé& quan trong. Khach san nén c6 ké hoach kiém tra, sira

chita dinh ky vao nhitng ngay cudi thang. Viéc hoan thién co so vat chat k¥
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thuat trong khach san ciing 14 mot yéu té gitip cho nhan vién dé dang phuc vu
khach..

- Thuong xuyén thay d6i cach bé tri tao cho khach hang cam giac hoan toan méi
la mdi khi vao nha hang, bé tri hop ly khdng gay can tra khi phuc vu.

- Bén canh d6, t6i thiy nha hang c6 chd trong vé khong gian nhung hoi don diéu,
nén c6 tinh dau thom ¢ mdi gdc s& tao cho khach hang cam giac ém diu va nhe

nhang.

3.3.4 D6 voi san pham dich vu tai khéach san

- Céc san pham trong khach san can phai dam bao dting chét luong, quy trinh, va
vé sinh that tét.

- Nén cung cap cho thuc khach nhiéu su lya chon nhu nhitng mén in tai quay
Buffet cua khach san tranh cam gidc nham chan cho khéach.

- Phai c6 chinh sach Marketing phii hop dé thu hit khach dén véi khach san lan
dau tién va sé tro lai nhitng lan sau nia.

- Nén c6 nhiing vu dai vé gia ca phong ddi véi nhitng khach quen, luu tra tai
khéch san trong khoang thoi gian dai.

- CO ché do hoa hong hop Iy cho nhimg ddi twong gisi thiéu khach dén véi
khach san.

- Ddi voi khach luu tra tai khach san, néu khach san co diéu kién c6 thé gui ting
khach mot mén qua (c6 thé in biéu tuong hay logo khach san), di nho nhung
c6 thé mang lai sy hai long cho khach, ciing 1 cach quang ba thuong hiéu mot

cach hiéu qua.
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KET LUAN

Trong nhitng nhitng nim gan day, du lich Viét Nam néi riéng va du lich thé
giéi noi chung di c6 nhiing budc phat trién manh mé, trén thi truong ngiy cang co
nhiéu don vi kinh doanh dich vu luu tra dic biét 13 kinh doanh khach san. Do vay su
canh tranh 13 rat giy git va khoc liét, khong chi canh tranh vé gid c4 ma con canh
tranh vé chat lugng phuc vu va chét lugng dich vu cung cép. Vi thé viée nang cao chét
luong phuc vu trong khéch san 1a cuc ky quan trong ddi véi mdi khach san.

Khéch san MIFUKI ciing khong nim ngoai sy canh tranh d6. Vi thé trong
nhitng nim qua toan thé nhan vién ciing nhu ban linh dao ciia khach san di no lyc hét
minh nham mang lai hiéu qua kinh doanh tét hon. Va viéc hoan thién k§ nang quan ly
tai moi truong khach san 1a van dé dang quan tdm va c6 nhiéu dé xuat cai thién, chinh
diéu nay gidp t6i chon dé tai cho B&o Cé&o caa minh “ K nang quan ly nhan su - Yéu
t tao nén thanh cdng cho khach san MIFUKI”.

Qua dot thuc tap ndy, toi nhan thay ban than da thuc hién dugc muc tiéu dé ra.
Ban than cam thiy manh dan hon, ty tin hon, cai thién ki niang giao tiép, biét diéu
chinh céch ang xt sao cho pht hop trong moi tinh hudng. Tao mdi quan hé tbt vai tat
ca moi nguoi trong doanh nghiép. Tap dugc tinh ky luat va tinh than trach nhiém cao,
c6 y thirc va nhiét tinh trong cong viéc dugc giao. Ngoai ra, can trau doi thém trinh do
ngoai ngir dé gitp ich cho cdng viéc cua sau nay, vi d6 1a yéu té khong thé thiéu trong
qua trinh lam viéc ciia moi treong Khéch san - Nha hang.

Dich vu luu tra véi loai hinh kinh doanh khach san dugc coi la nganh dich vu, ¢6
thé néi 1a mang lai niém vui, sy thoai mai cho khach hang 1a mot diéu ¥ nghia. Phai 6
muc tiéu sdng duoc dat ra, thi méi c6 nguoi nhin vao né va cb gang dat duoc. Toi
nghi t6i s& phai con chuan bi that nhiéu hanh trang c6 ich hon nita dé c6 thé dong hanh

cung véi con duong ma toi da chon!

NHAN XET CUA GIANG VIEN
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TAI LIEU THAM KHAO
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1. Céc tai liéu:
- Tai liéu ngi b khach san MIFUKI
- Richard Templar, Nhing quy tac trong quan ly, NXB Tri Thic, 2005.

- Céc tai liéu khac. ..

2. Cac trang website:

- www.google.com

- www.diendandulich.biz

- wWww.vietnamtourism.gov.vn

- www.Vvi.wikipedia.org

3. Cac bang biéu va hinh anh dugc sir dung
- Hinh 1: Logo khach san MIFUKI
- Hinh 2: Logo Nha hang Villa FB
- Hinh 3: So d6 t6 chtrc Khach san MIFUKI
- Hinh 4: Quy trinh tuyén dung nhan su tai khach san
- Hinh 5: Céc hinh thuc ky luat
- Bang 1: Céc thuat ngit can nam viing cua bo phan L& tan va Budng
phong

- Bang 2: Banh gia hi¢u qua sau qua trinh tham gia khoa dao tao.
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