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LOI NOI PAU
Trong nhitng nim gan ddy, cing véi sy phét trién chung ctia thé gidi voi muc tiéu phat trién
nganh du lich tro thanh nganh kinh té miii nhon thuc day phat trién kinh té . Nganh du lich
trén thé gidi néi chung va nganh du lich ctia Viét Nam noi riéng da c6 nhitng budc phat trién

vuot bac, dac bi¢t trong linh vuc khach san.

Do hoat dong nganh du lich phat trién nhanh, thi truong mé rong, quan hé va trao
d6i 1an nhau va trao doi du khach cac nudc trén thé giéi ciing phat trién. Thém d6 1a
hang loat cac khach san méi dugc ra doi ciing da thiic diy qua trinh phat trién cua du
lich. Trong mot vai nim gan day do anh hudéng ciia cudc khing hoang kinh té cua
MY, ciing nhu anh huéng cua thién tai song than nhu ¢ Thai Lan van dé phat trién du
lich d& gap nhiéu kho khin do van dé an toan tinh mang cta du khach khong dugc
dam bao. Chinh diéu d6 da anh hudng khong nho dén phat trién du lich ctia Viét Nam

no6i chung va kinh doanh khach san néi riéng.

Cong ty du lich khach san Hoa Binh 1a mot trong s6 it khach san van thudc téng cuc
du lich. Tuy c6 nhitng budc phat trién cham so véi cac khach san khac nhung khach
san Hoa Binh ludn c6 nhiing budc di ding dan va phu hop véi phat trién kinh té thi
truong. Vira ning cip co s& ha ting, ddo tao ddi ngii nhan vién cé trinh d6 chuyén
nghiép trong nghiép vu luu tri khach san, da tung budce dua khach san Hoa Binh 1a
diém dén tin cdy cta khach du lich, v6i minh chig khach ngay cang ting. Dé c6
dugc két qua do6 thi bo phén 18 tin dong gdép mot phan khong nho. La bo phan dau tién
don tiép khach sé tao 1ong tin noi khach doi hoi ngudi nhan vién 18 tan phai c6 kinh
nghiém va trinh d6 nghiép vu tot.

Sau mot gén mot thang thuc tép tai khach san Hoa Binh em da hoc hoi dugc nhiéu

diéu trong cach phuc vu khach dén nhiing phuong thirc co ban ma nhan vién 18 tan can

phai lam.



PHAN I: LICH SU HINH THANH VA PHAT TRIEN CUA KHACH SAN HOA BINH
I.1 Tén — dia chi va thong tin lién lac

Tén: Khach san Hoa Binh

Dia chi: 27 — phd Ly Thuong Kiét — Hoan Kiém — Ha Noi

Thong tin lién lac:

Dién thoai: (84-4) 38 253 315 — 38 254 655

fax: (84-4) 38 269 818

www.hoabinhhotel.com kshoabinh@hn.vnn.vn

1.2 Lwoc sir hinh thanh va phat trién ciia khach san Hoa Binh
Khéch san Hoa Binh 1a mgt doanh nghi¢p nha nudc thudc téng cuc du lich Ha No6i. Khach
san dugc xdy dung nam 1926 tai 27 Ly Thuong Kiét quan Hoan Kiém thanh phd Ha Nbi
vo1 dién tich mat béng 2500m? . Khoi dau 1a mot khach san 2 téng danh cho cac quan chirc
Phéap v&i cai tén hap dan : Le Splendide ( Bong Lai Tién Canh hay Huy Hoang). La mot
trong nhitng khach san c6 nhat & Ha Noi nhu khach san Dan Chi, Sofitel metropole. Kién
tric cua khach san 1a mot dic diém dic trung mang nhiing nét kién trac phong cach Phap da
tao nén sy hip dan va doc ddo riéng. Nam 1940 khach san dugc nang cap 1én thanh 3 tang
v6i 47 budng phuc vy kinh doanh luu tra. Sau khi hoa binh 1ap lai, khach san chiu su quan
1y ctia bd ndi thuong véi d6i twong khach chu yéu 13 nhitng doan khach québc té mang tinh
ngoai giao va chi yéu & cac nuéc XHCN. Thang 10/1969 khach san dugc giao cho cong ty
du lich Ha Noi quan 1y va cho dén ngay nay.

Sau ndm 1980 khach san Hoa Binh 1a khéach san duy nhét tai Ha Noi duoc don
khach quéc té va Viét Kiéu.
Niam 1986 khach san Hoa Binh dugc ning cap thanh 4 ting gdom c6 46 phong kinh doanh
dich vy luu tr. Tur sau khi nha nudce c6 chinh sach cai cai mé cura thi lwgng khach dén
khach san Hoa Binh ciing giam di nhanh chéng va khach qudc té ciling giam nhanh, vi luc
nay trén dija ban Ha Noi cac khach san khac cling duoc quyén dén khach quéc té va Viét

Kiéu.
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Nam 1993-1996 khach san Hoa Binh dugc cai tao lai toan b va nang cép thanh khach san 3
sao theo tiéu chuan qudc té, dua tong sd phong hién c6 cua khach san 1én 102 phong gom:
Hoa Binh I (88 phong), Hoa Binh II (14 phong).

Tu nam 1998 do tinh hinh kinh doanh cua khéach san Hoa Binh gép nhiéu khé khin, sy canh
tranh khéc liét v6i cac khach san méi, khach san Hoa Binh dd quyét dinh dong cira khu Hoa
Binh II va chi str dung 88 phong & khu vuc Hoa Binh I dong bd dat tiéu chuan qudc té.

San pham chinh ctia khach san Hoa Binh 13 kinh doanh céc san pham dich vu bao gom :
dich vu luu trg, an uéng, van chuyén va cac dich vu khac, trong d6 dich vu luu tra 1a dich
vu dem lai lo1 nhuan chinh cho khach san.

Vi lich sur thanh 1ap 1au do1, sé hiru kiém trac doc dao mang hoi thé Phap cong thém vi tri
thun 1gi chinh diéu nay da tao diéu kién thuan loi cho khach san ngay tur nhiing nam dau
duoc dua vao kinh doanh.

Nhung trong mot vai nam trd lai day khach san Hoa Binh ludn phai duong dau véi nhiing
khé khan 16n do khach quan dem lai, do su xuat hién hang loat cac khach san moi1 voi kién
truc hién dai, sy bao hoa trong thi trrong du lich, su linh dong vé gia ca trong canh tranh
gay gat trong linh vuc khach san, thi phan khach cua khach san di bi thu hep. Trudc tinh
hinh d6 dé tim 16i di méi cho khach san, vuot qua kho khan, nang cao chét lugng phuc vu
dé co thé canh tranh duogc vé6i cac khach san khach trong linh vyuc luu tru.

1.3 Co cAu bd may va td chirc hoat dong kinh doanh trong khach san Hoa Binh.

Khach san xay dung mot hé théng td chirc gon nhe, thong sudt, dam bao tinh nang dong
cao.

bung dau khach san 1a giam ddc khéach san phu trach chung toan bg hoat dong kinh doanh,
d6ng thoi chiu su lanh dao truc tiép ciia Giam ddc cong ty du lich Ha Noi.

Cép tiép theo 1a cac Pho giam ddc phu trach riéng biét timg bo phan theo su phan cong (mot
phu trach cong tac td chtrc hanh chinh, mot phu trach kinh doanh an uéng , ti€c...va mot phu
trach kinh doanh dich vu luu tra, 1am cong viéc Marketing) c6 trach nhi€ém béo cao kip thoi
moi van dé véi giam doc. Pung dau timg bo phan 13 cac to truong, cac ban phong, truc tiép
phan cong quan 1y lao dong va chiu trach nhiém truc tiép hoat dong ctia bd phan minh.

Hai phong chirc ning lam cac cong viéc hanh chinh tong hop va tai chinh ké toan cac cong
viéc tham muu cho giam ddc trong linh vuc quan 1y san xuat kinh doanh sao cho ¢6 hiéu

qua.



Phong tai chinh ké toan: tham muu cho cc giam déc vé xay dung ké hoach chi phi, doanh
thu, mua ban tai san ¢ dinh cho cc bd phan khac. Chiu trach nhi¢m luu gitr cac thong tin
vé tai chinh, ké toan, lap ké hoach kinh doanh, quan 1y viéc thuc hién cac dinh murc vat tu,
cap phat va du trit vat tu.

Phong hanh chinh tong hop: Thu thap xir 1y cac loai thong tin khac, 1ap bao céo dinh ky,
quan 1y vé lao dong tién luong, thuong va cac thi tuc vé to chirc can bo, cong viée hanh
chinh...

Cac bo phan truc tiép san xut, kinh doanh, ché bién truc tiép cung cép cac dich vu:

Bo phan budng:

La khau then chét nhat ctia hoat dong khéach san, chiém ty trong 16n trong tong sd doanh
thu va chi phéi 16m dén quy mo hoat dong cua cac bd phan, dich vu khac trong khéch san.
B0 phan c6 hé thong cung (mg vat tu riéng cho viéc kinh doanh. Bo phan bao gdom 35 lao
dong da phan 13 lao dong nir c6 d6 tudi tir 30 dén 45 voi trinh d6 trung cap. Trong d6 cd
mdt to trudng chiu trach nhi€ém chunn va ba td pho chiu trach nhi¢m ¢ ba tﬁng khac nhau
cua khach san.

Nhiém vu ctia bd phan budng 1a 1am vé sinh, kiém tra cac trang thiét bi c¢6 trong phong,
cung ung cac vat dung can thiét cho sinh hoat cta khach san, tiép nhan cac yéu cau khac
cua khach san nhu giat, 1a, gui thu, mua bao, tap chi. Ngoai ra bd phan buéng con chiu trach
nhiém t6 chtrc quan ly, bao vé tai san cua khach ciing nhu cua khéch san, giao nhan va
huéng dan khach sir dung trang thiét bi trong phong.
B0 phan I¢ tan:
Lam nhiém vu don tiép va phuc vu ban dau ddi vai khach. Co nhiém vu thuc hién mot s6
nghiép vu sau:
1. Pén nhan va giai quyét cac yéu cau vé viéc dat phong cua khach hang.
2. Nhén cac yéu cau cua khach trong thoi gian luu trii va thong bao cho cac bo phan cé
lién quan.
3. Trong giir va van chuyén d6 dac, hanh ky va tai san cho khach.
4, Téng hop cac hoa don vé viéc str dung ti€u dung dich vu cia khach san trong toan b0
thoi gian luu tri dé khach thanh toan trudce khi tra phong.

Ngoai ra bd phan 1€ tan con nhan dat céc tiéc hoan, tiéc cudi, hoi nghi.



B¢ phan m¥y ngh¢:
Kinh doanh cac mat hang luu niém phuc vu khach déng thot thyc hién viéce trang tri
phong trong khach san
Bo phan ban:
Chuyén 1am nhiém vy d6n tiép, huéng dan khach hang vao ban in va nhan thuc don
theo yéu cau cua khach trong khach san dat trudce hodc chua dat cling nhu khach ¢ bén
ngoai, & bd phan ndy co6 hai nha hang Au va nha hang A.
B¢ phan bar:
Chuyén phuc vu d6 udng c6 sin cho khach. Khach san c¢6 ba quiy bar:
e Mot quiy bar dugc dit & nha hang Au.
e MOost quéy bar dugc dit & nha hang A.
e Mot quiy bar dugc dit ¢ ting hai.
Bo phén bép:
C6 quan hé truc tiép v6&1 bd phan ban, nhan thuc don yéu cau do nha ban chuyén
vao va tién hanh ché bién, sau d6 giao lai cho nha ban chuyén giao cho khach. Bo
phan bép c6 mot bép trudong va mot bép pho cung cac nhan vién. Gid 1am viée cia
bd phan bép duoc chia lam hai ca: mot ca do bép truong quan 1y va mot ca do bép
pho phu trach.
B6 phan bao dudng:
C6 nhiém vu kiém tra va bao dudng, stra chita cac may moc trang thiét bi, phuc vu
luu tra cua khach va san xuét kinh doanh cua khach san.
Chwong I1.Thuce trang va phwong thirc hoat dong ciia khach san Hoa Binh
I1.1 Phuwong thirc hoat dong nghi€p vu cia doanh nghiép
I1.1.1Co sé vét chat ky thuat ciia khach san

» Khu tién sanh va I€ tan:

Khu vuc tién sanh c6 dién tich 140m?, dugc bd tri kha gon gang va thuan
tién, sang trong ma am cing, tao phong cach riéng cho khach san. Quay 18 tan
nam ngay bén phai cira chinh, dién tich 8m? phia trong bao gdm mot may vi tinh
va cac phuong tién phuc vu cho vié€c don khach, cac thu tuc nhan trd phong nhu
Credit machine, mot Terminal dé kiém tra gia tri cua thé tin dung, tat ca déu

dugc cha ¥ dén timg chi tiét nho thuén tién cho viéc phuc vu khach.



Ngoai ra trong khu vuc sanh 1& con c6:
Mot quay hang, ban hang luu niém véi cac mat hang my nghé truyén théng quan
40, mil nén cua dan tdc Viét Nam, bang nhac, tranh anh, ...
Hai bo salon sang trong gitip khach ngdi nghi ngoi trong khi chd 1am tha
tuc check-in va check-out.
Quay thu ngan dugc bd tri ngay tai quay 18 tan véi cac may moc hién dai dé cho
phép khach thanh toan véi 4 loai thé tin dung pho bién nhu VISA, JCB,
MASTER CARD, AMERICAN EXPRESS.

Khu vyc phuc vu luu tri:

- 3phong Suite (phong thuong hang) nam & vi tri dep nhét cua khach san c6 dién
tich khoang 38m? gém c6 budng ngu va phong khach phu hop véi khach
Business.

20 phong Deluxe(phong sang trong) c6 dién tich 32m?* day la loai phong cé gido

cao va co sO vat cht ky thuat trong d6i phu hop véi khach du lich.

- 30 phong Superior (phong cao cap) c6 dién tich 28m?.
- Phong Standar (phong tiéu chuan) c6 dién tich 23m? tiép giap véi
nha dan, pht hop vai cac ddi tuong khach co kha niang thanh toan vira.
Phong khach san rong, ctra s6 thodng, tran cao, bao tri dep. Phong ngii
dugc trang bi d?ly du nhiing tién nghi, dugc lép dat, bd tri hai hoa tao vé 4m

cung, gan giii tao cam giac thoai mai cho khach.
»  Khu vuc phuc vu n uong:

Khach san kinh doanh 3 nha hang va m¢t phong ti¢c:

- Nha hang an A: ndm trén ting 3 cua khach san, c¢6 thé chia 60 chd
ngdi. Két hop véi bar dém, nha hang an Au 1a mot vi tri 1y tuong dé khach c6 thé
ngam phd phudng Ha Noi vao ban dém.

- Nha hang an A: c6 strc chtra 16n nhit phuc vu khoang 210 ngudi
ngdi va khoang 300 ngudi khi to chic tiée dimg va trang thiét bi hién dai, dong bo
san sang phuc vu khi khach c6 nhu cau.

- Nha hang Phap: Viéc kinh doanh dugc cho thué nhirng nhan vién

van la nhan vién cua khach san.



- Phong tiéc nho trén ting 4: Trong mdi nha hang , phong an déu co
mot quay bar nho dugc lip dat may diéu hoa khong khi, quat gid, quat treo tuong
v6i hé thdng dén chiéu sang rat dep. Cac nha hang va phong an c6 day du céac thiét
bi phuc vu hoi nghi, hoi thao dé sir dung khi can thiét.

- Quay bar ché bién: Dat ngay trong quay bar dé co thé phdi hop nhip
nhang an khép gitra phuc vu va in udng.

Vi diéu kién co so vat chit nhu vay, co thé noi réng khach san Hoa Binh co6 du co
s& phuc vu cho moi nhu cau an udng ctiia moi ddi twong. Trén thyc té hién nay
khach san Hoa Binh d3 c¢6 rat nhiéu céac hoi nghi, hoi thao, tiéc quan trong dién ra

tai day.
= Khu vyc dich vu bd sung bao gé)m:

- Khu Massage — sauna gdm phong véi may moc thiét bi hién dai, bat dau kinh
doanh tir nam 1998.
- Mot quiy ban hang lwu niém: tai day ban cac mat hang son mai, kham trai..kha
phong phti vé mau ma va chiing loai.
- Phong Karaoke
- Dich vu giat 1a chuyén giit cac db vai ctia khach san va quan 4o cho
khéac ngu tai khach san.
I1.1.2 Pic diém chung vé lao dong tai khach san Hoa Binh:
Khach san c6 tong s lao dong 12 190 nguoi trong s6 d6 ¢6 70 nam va 120 nit.
Toan bo can bo cong nhan vién ctia khach san déu dugc qua dao tao vé du
lich va c6 kinh nghiém cong tac it nhat 3 nam. Qua cac dot thi tay nghé do
cong ty du lich Ha Nbi t6 chire, cac can bo cong nhan vién cta khach san
déu dat chit luong khé giodi va dugc khach hang khen ngoi.
Trinh d can b cong nhién vién cua khach san duoc cu thé nhu sau:
e Dai hoc va trén dai hoc: 28 nguoi
e Trung cap : 41 ngudi
e (Cong nhan k¥ thuat: 121 nguoi.
Ngoai ngir 1a mot tiéu chuan dit ra rat cao d6i véi nhan vién lam viée tai khach san trong qua
trinh tuyén dung. Nhin chung nhan vién lam viéc tai khach san déu co trinh do ngoai ngir

tuong doi tot, tuy nhién s6 lugng ngoai nglr ma nhan vién khéach san sir dung con it. Ngoai



ngir st dung thong dung nhit 13 tiéng Anh, con tiéng Phap thi chi c6 mot sd it ngudi co thé sir
dung thanh thao dé giao tiép, cac thir tiéng khach thi chua c6 ngudi ndo c6 thé giao tiép dugc.
Do d6 hién nay khach san khuyén khich, ting cudng nhan vién sir dung thém cac ngoai ngir
khach, ky két cac hop déng bén ngoai voi nhitng ngudi c6 kha niang giao tiép cac ngoai ngi
khac dé st dung khi can thiét.

I1.1.3 Phwong thirc ban sin pham

Pé thu hat duoc luong khach trong mot thi phén nhd nhu hién nay, khach san Hoa Binh phai

su dung mot s6 bién phap khai thac nguén khach:
= Tiép xuc tryc tiép v6i khach hang, giéi thiéu vé khach san, lang nghe ¥ kién cia

khach.
Day 1a vén dé khach san dit 1én hang dau voi co so ky thuat khang trang, thiét bi
hién dai, vé sinh sach s&, khach san luén tao ra bau khong khi vui vé, am cung,
dac biét 1a doi ngli nhan vién da lam hai long nhiéu du khach.
= Lién két v6i cac ca nhan, cac td chuc quang cao bﬁng tap gép O cac hang
Itr hanh.

»  Tham gia cac hoi cho trién 1am veé du lich, bén canh d6 con mé céac dot

khuyén mai, moi khach dung thir va xin y kién.
I1.1.4 Phwong thirc thiét ké san pham
Viéc lya chon danh gia san pham ciing dong nghia vé&i viéc phai tra 10i cau hoi
s6 luong san pham bao nhiéu va chat lugng san pham nhu thé nao.
Céc san pham chinh cta khach san Hoa Binh:
Budng ngu.
Nha hang an ubng.
Céac dich vu bd xung.

Cho thué van phong.

I1.1.5 Phwong thirc quang ba sian pham
Chinh sach gia ca:
Xuat phat tir dic diém tiéu dung va kha ning thanh toan ctia d6i twong khach

thuong xuyén dén khach san, khach san Hoa Binh c6 nhiéu murc gia khac nhau



cho cac loai phong nhu: Suite, Deluxe, Superior, Standard. Khéach san c6 cac

loai phong don, phong doi dé cho khach lya chon loai thich hgp v6i minh nhét.

Mirc gia phong ctia khach san bao gdm ca bita dn sang, ngoai ra khach san phai

chiu thém 105% thué VAT.

Gi4a cua khach san dugc 4p dung linh hoat ddi vai cac dbi tuong khach khac nhau
va timg thoi diém khac nhau trong nam, chang han gia s& ha néu khach dén
khach san vao thoi gian ngoai mua du lich, hodc khach san c6 muc gia wu dai
d6i voi nhitng khach wu tién cta khach san — nhitng khach luu tra trong mot
thoi gian dai voi murc gia thip hon nhung van dam bao vé chit lugng san phim
cua minh v6i1 khach hang.

Chinh sach khuyéch trwong quang cso:

Hang nam khach san déu c6 nhimng dot quang cao khuyén mai san pham cua
minh 1én cac bao nhu: Tap chi Du lich, 13 cac tap gap gidi thiéu vé
khach san véi du khach.

Vao nhitng ngay 18, ngay tét khach san thuong c6 qua ting cho khach va giam
gia phong cung cac dich vu bd sung. Khach san con t6 chirc cac hoi nghi
khach hang dé nham lam cho hinh anh ctia khach san tré nén gan gili v6i
du khéch.

Ngoai ra khach san con in tén minh 1én cac do dung hang ngdy nhu: bat, dia, khin tam,

ban chai danh ring, cbc udng nude...

Chinh sich quan hé doi tac:

Khach san Hoa Binh la khach san truc thudce cong ty du lich Ha Noi cho nén mbi quan
hé dugc thiét lap gitra khach san Hoa Binh vé1 cac co quan c6 lién quan 1a tuong
d6i tot, ngoai ra khach san con tiép tuc quan hé vdi cac hang lir hanh giri khach
dén khach san, khach san cling co mbi quan h¢ véi cac nha cung cé'lp san phém
tryc tiép cho khach san.

I1.2 Két qué hoat dong kinh doanh ciia khach san Hoa Binh

I1.2.1Thyc trang ngudn khach cua khach san Hoa Binh:

Trude nam 1989 phuong thire kinh doanh cua khach san con nghéo nan, don di¢u, cac dich
vu b sung qua it, khach san chi hoan toan thuc hién ké hoach do trén giao Xuéng mot cach

thu dong khach téi khach san cha yéu 1a khach ciia Pang va nha nudc, khach do tong cuc du



lich Viét nam ky v&i cac doan ngoai giao va cac phai doan cao cap cuia nha nudce. Thi

Truong khach duogc chia ra khach XHCN va khach TBCN.

Tir Nam 1989 t6i nay khach san khong con phan biét khach XHCN hay khach TBCN va 4n
dinh gia dong loat ddi vi moi ddi tuong khach qubc té. Co Cau khach cua khach san ciing

thay d6i nhiéu dic biét tir naim 1990 khach cac nudc cong nghiép phat trién ting nhanh.

Co Cau khach cua khach san Hoa Binh:

= Theo pham vi lanh thé:

Péi tuong phuc vu cta khach san Hoa Binh chi yéu 1a khach quéc té, lugng khach nay chiém
ty trong rat cao trong khach san (chiém khoang 95%) tong s6 khach. Cé thé khang dinh rang
day chinh 1a thi truong chinh, do dé khach san luén chu trong va thuc hién cac bién phap,
chinh sach gia ca phu hop véi chét lugng, kha ning thanh toan, thoa mén cac nhu ciu cua
khach nham thu hat va thiic day sy phét trién cua thi trudng khach quéc té. Bén canh do
lwong khach ndi dja trong nhitng nam vira qua phan 16n thuong 13 khach céng vu tir cac tinh
dic biét 1 khu vuc thanh phd H6 Chi Minh ra cong tac chiém ty 1¢ thap trong tong sb, nhung
ngay cang c6 xu hudng ting 1én, dit biét ké tir ndm 2000 (ndm du lich) dong thoi nén kinh té

da di vao 6n dinh sau khiing hoang thi luong khach nay sé c6 xu hudng tang 1én nhanh.
Theo quéc tich:

Nhin chung, lugng khach ctia khach san c6 xu hudng gia ting trong nhitng nim gan day.
Luong khach cua khach san tap trung chii yéu 1a khach Nhat va khach Phap. Khach Nhat cua
khach san twong ddi 6n dinh, chiém ty 1¢ 16n nhat. Nam 1998 luong khach Nhat cua khach
san giam mot phan do khung hoang tai chinh tién té dién ra ¢ khu vue, luong khach thuong
gia giam xudng mat khac do khach san Nikko - khach san 5 sao lién doanh giita Viét nam va
Nhat Ban - dugc dua vao hoat dong nén da thu hut mot phﬁn lugng khach Nhat. Nhung dén
nim 1999,2000 lwgng khach Nhat tang 1én 13 rét (chu yéu do lwong khach di tour ting)

chtng t6 day 1a ddu hiéu tdt trong viéc canh tranh thu hut thi trudng khach nay.

Nam 1997 cudc hop thuong dinh cac nude ndi tiéng Phap dién ra & Viét nam, luong khach
Phép dén véi khach san tang 1én nhung do cudc khing hoang tai chinh tién té va su canh

tranh gay git gitta cac khach san cung loai trén dia ban d6i voi thi trudng khach Phap lam



cho lugng khach nay c6 xu huéng giam hon so voi nam trude d6. Do vay khach san can phai
day manh cac bién phap dé thu hat va giir lai luong khach quen cua minh. Khach Viét kiéu co

xu hudng giam manh so v6i nhitng nam dau
» Theo muc dich chuyén di:

Ty 1 cac loai khach ¢ su bién dong 10n nhung nhin chung khach cong vu van chiém ty 16
16n nhét, khach tham quan c6 xu hudng gia ting trong nhimg nam tdi day 1a thi trudng khach

can duge cht trong phat trién hon.
Thoi gian luu tru caa khach tai khach san Hoa Binh:

Tinh mua vu tai khach san: lugng khach cua khach san tip trung vao cac thang tir thang 10
nim nay dén hét thang 4 nam sau, tir thang 5 dén hét thang 9 lugng khach cuia khach san
giam. Do trong thoi gian ndy thoi tiét Viét Nam rat nong, du khach tap trung vao cac loai
hinh du lich nghi bién 14 chu yéu. Hon nita & nhiing thang dau nim Viét Nam c6 rat nhiéu 18
hoi, nén trong thoi gian nay khach dén khach san v6i muc dich tham quan, tim hiéu vin hoa
lich sir Viét Nam ciing nhiéu hon, tinh mua vu nay gay khong it kho khin cho khach san

trong viéc kinh doanh.
Doanh thu:

Khach san Hoa Binh luon dat cong suét buéng tor 80% trd 1€n, ndp ngan sach hon 1 ty déng
cubi naim 1993 dén dau nam 1996 khach san Hoa Binh tién hanh sira chita 16n nén cong suét

budng phong giam, do nhiing diéu kién méi trudng trong khach san khé khin.

Niam 1997-1998 do thi trudng khach san canh tranh gay gat, cong suat budng binh quan ca
thanh phd chi dat 40%. Tuy nhién nhd c6 nhitng co cdu dau tu thich hop, khach san Hoa Binh
d3 nang cap co so ha tang 1én dat tiéu chudn khach san 3 sao do Tong cuc Du lich cap, c¢6 kha
nang canh tranh vdi nhitng khach san 3 sao vira moi dugce xay dung, cai tién trén dia ban Ha

Noi.

Pén nam 1999-2000 mic du xuét hién khoan thué gia trj gia ting (VAT) 10% 13 kha cao
nhung khach san Hoa Binh van giit dugc murc ngan sach trén 1 ty dong. Do 1a do c¢6 cach

chinh sach nang cao chét luong phuc vy, chinh sach tiét kiém chi phi, thu hut duoc nhiéu



khach dén véi khach san lam cho cong suat budng ndm 1999 tiang 1én 60% va nam 2000 ting

1a 64%, nam 2001 1a 70%.

Niam 2012, doanh thu ctia Cong ty dat 34,7 ti dong, tang 10% so v6i nim 2011; ndp ngan
sach dat 3,4 ti dong v6i mirc loi nhuan dat khoang 5,4 ty dong, ting 25% so voéi loi nhuan cia

nam 2011.

I11.3 Nghiép vu 1& tan khach san Hoa Binh

I113.1 Vai tro, chirc ning cua nghiép vu 18 tin khach san

= Vai tro

L& tan khach san 13 bo phan dau tién va ciing 12 bd phan cudi cing tiép xuc véi khach du lich
khi ho dén véi khach san. Vi thé 18 tin dong vai trd quan trong véi viéc quyét dinh ngudn
khach 18 tan phai khai thac téi da moi nhu ciu vé an udng, luu tra, vui choi giai tri ctia

khach nhim tan dung hét cong suét co s¢ vat chat ky thuat ctia khach san minh .

-Moi nhu ciu d6 déu duge thong qua bo phan 1& tan dé lam thu tuc nhu d3t an, luu tri tam
thoi v.v...Tir khi khach dén véi khach san thi dau tién gip nhan vién bao vé cira chinh, sau
d6 gip nguoi dap Gng yéu cau cua ho chinh 18 tan. Roi trong thdi gian luu tra tir viée giri
chia khoa, giri d6 va nhimg 10i kéu ca phan nan ciing phai thong qua bd phan 18 tan. Vi vay
bo phan 1€ tan chinh 13 bo phan m& dau cho cac cong nghé don tiép theo sau hoat dong kinh

doanh du lich khach san.

= -L& tan 1a bd phan tiép xuc nhiéu nhit véi khach trong thoi gian khach luu tra tai khach

san. Khach c6 quyén gip 18 tan bat ctr lic ndo dé dat nhu cau ,yéu cau 18 tan giup 45
cling nhu kéu ca phan nan véi 18 tan. Trong subt thoi gian tiép xtac phuc vu khach thi 18
tan phai luén c6 cir chi than thién, mim cudi v6i khach, day khong chi 1a gy an tuong
t6t dep voi khach ma @6 1a ca mét nghé thuat, nghé thuat nay khong chi tac dong dén
hiéu qua kinh doanh cta khach san ma n6 con giap 18 tin nim bat hiéu rd duge tim 1y

cua khach. Khi d3 hi€éu rdo nam bat duoc tam 1y cua khach, giao ti€ép kheo 1€o vt



khach s& lam cho khach hai 1ong ngay tir gidy phit dau gip g& nhung nguoc lai chi

can mot so suit nho ciing dé gay mat thién cam vé6i khach..

» Chirc ning
a. L& tan 1a dai dién cho khach san ,tiép nhan cac yéu cAu cua khach va t6 chic phuc vu tbt
cac nhu cau cua khach:
- bang ki tiép nhan moi yéu cau cua khach
- T6 chitc don tiép khach
-Théng tin cho khach cac yéu ciu ma khach can
-Théng bao cho cac bd phan c6 lién quan phdi hop dé phuc vu khach dat hiéu qua cao nhat
-Khi khéch ro1 khach san 1am thu tuc cho khach ro1 khach san mét cach nhanh chong
b. L& tan 1a bo phan chiu trach nhiém chu yéu vé thanh toan cho khach :

-L& tan 1a bo phan tiép xtac v4i khach trong toan bo thoi gian luu tri. Cho nén khi khach roi
khach san 1€ tan chiu trach nhiém thanh toan cac dich vu ma khach da tiéu dung trong khach

san.

- Khi thanh todn 1& tan phai thanh toan kip thoi song phang cho khach va nhé ghi bién lai cho
khach.

c. L€ tan 1a by phan tham muu cho céc bd phan c6 lién quan va cho ban gidm doc:

- La nguoi thuong xuyén tiép xtic voi khach nén nhan thay cac dich vu con thiéu, t6 chiic cac

dich vu bd xung, dich vu vui choi giai tri cho khach.

- La ngudi c6 nhiéu quan hé véi cac bo phan khac trong khach san nén c6 nhitng huéng dan

dong gop y kién chinh xac vé san pham du lich.
-La bd phan dai dién ban céc san phém cua khach san cho khach du lich

d. Lé tan I1a by phan chiu trach nhi€ém dam nhan vé an ninh trat tu va bao quan tai san cho

khach:

-Khi khach dén véi khach san da c¢6 nhan vién bao vé khach san



-C6 nhan vién mang vac hanh 1y, trong coi hanh 1y cho khéach

-Lién tuc ¢6 nhan vién tlc truc ctra, truc tﬁng dé dam bao an toan cho khach
-Lam cho khach vui va cam thiy an tim

e. L& tan 1a noi thé hién rd phong cach giao tiép véi khach:

- L& tan phuc vy khach vin minh lich sy, té nhi.

Luén phuc vu tin tinh, chu déo khi khach dén véi khach san.

MOI QUAN HE CUA BQ PHAN LE TAN VOI CAC BQ PHAN KHAC
TRONG KHACH SAN.
1. Quan hé cta 18 tan véi bd phan budng:

- L& tan phai ludn ndm chic so d6 phong dé biét dugc tinh trang sir dung phong d6 ra sao

hay nhitng diéu chinh phat cudi dé sap xép phong cho khach phu hop .

-Thong bao vé bd phan phong céc thong tin ctia khach nhu quc tich gidi tinh, co cdu doan

khach, nhu cau ciling nhu s¢ thich ctia khach vé phong 6.

-Khi b phan budng gui cac thong tin vé sy phan nan, khen ché ciia khach toi 18 tan thi 1€ tan

phai tim huéng giai quyét, khac phuc.

-L3 tan phai biét duoc cai hay cai do ciing nhu dic diém cta timg phong dé sip xép cho
khéch.

Qua modi quan hé cua bo phan 1€ tan voi cac bd phan khéc ta théy duoc bd phan 1€ tan co mbi
quan hé chit ché khing khit v6i bd phan budng. Mdi quan hé d6 c6 thé gitip khach san thoa
mian duoc nhu cu cua khach, han ché sy kéu ca phan nan va dua cong Sut str dung buéng

giudng ciing nhu cac dich vu khac mang lai hiéu qua cao nhat trong kinh doanh.
2. Quan hé cua 1€ tan véi bo phan ban, bar.

a. Quan h¢ vo1 ban:



- Khi khach dén quay 18 tin dat an, 18 tin thong tin vé bo phan ban. Céc thong tin do c6 thé

la ban don, ban do61, ban tron hay ban vudng vi tri dac di€m cua ban an va thoi gian an .
- Néu b0 phan ban ddp tng dugc nhu cau cua khach thi trd 161 bd phan 1€ tan cong viéc.

- Nguoc lai néu bo phan ban khong dép tng duoc yéu cau ciia khach thi thong tin lai cho bd

phan 18 tan. Sau d6 18 tan khéo 1éo xir 1i tinh hudng da hét ban véi khach.
b. Quan h¢ vdi1 b phan bar:
-L& tan phai it nhat ndim duoc thyc don db udng ctia bd phén bar.

-Khi khach dén dit d6 udng hodc moi thong tin bén ngoai giri toi quay 18 tan. L& tin phai
tim hiéu nhu cau cta khach xem ho udng dd udng sin hay pha ché,néng hay lanh va 18 tan

dua ra thong tin t6i bar khach c6 nhu cau vé dd udng.
-B6 phan bar nhan thong tin tir 1& tin va trién khai phuc vu khach.

-Bo phén bar ¢6 nhiém vy tap hop cac ching tir hoa don vé dd udng ctia khach dé giri téi bo

phan 1€ tan .

-B6 phan 1é tan sau d6 thanh toan cho khach.

-Néu d6 udng quiy bar khong cé thi bo phan bar thong tin lai cho bd phan 18 tan dé 1& tan xur
1y.

3. Quan h¢ gitra by phan 18 tan voi bd phan bép.

-Ciing nhu quan hé véi bg phan bar, bd phan 18 tan phai nidm dugc thuc don cua bd phan bép

dé khi khach téi dat an hodc goi dién thoai t6i quy 18 tan thi 1€ tan c6 thé cho khach biét

cac mon an duoc ché bién.

-B0 phan bép c6 nhiém vu tiép nhan cac thong tin ttr bo phan 1€ tan nhu ) lugng khach, thuc
don va dn vao ngdy gio ndo dé trién khai phuc vu. Néu bd phan bép khong dap ung duoc

cac yéu cau an cua khach thi thong tin lai 18 tan va 1& tan phai xu 1y that khéo 1éo.

-Cudi cung khi khach thanh toén,bd phén 18 tan sé& tdp hop cac hoa don chimg tir c¢6 lién quan
ctia bd phan bép dé thanh toan cho khach. Bén canh d6 bo phan 18 tdn con nhan nhiing thong

tin phan héi tir khach d6i v6i bo phan bép.



- Méi quan hé giira bo phan 18 tn va bd phan bép 1a mdi quan hé hai chiéu nham thoa mén
nhu cau ciia khach trong an udng két hop khai thac nguyén vong ciia khach nham 1am ting

kha ning nguoén thu nhap cua khach san.
4. Quan h¢ giita bd phan 1€ tan voi huéng dan vién.

- B6 phan huéng dan vién phai thuong xuyén dua thong tin vé cac tour chuyén du lich khach

hay di dé 1€ tan c6 thé nam chac .

- Qua @6 khi khach c¢6 nhu cau di du lich dia danh nao, ditheo doan hay tép, thoi gian
chuyén di bao 1au, gia ca vv...thi 18 tan s& xu Iy duoc cac thong tin trén sau d6 chuyén lai cho

b6 phan huéng dan vién.

- Huéng dan vién s& nhan thong tin thong qua bd phan 1€ tan dé chuan bi cac tai liéu cho bai

thuyét minh ciing nhu cach hudng dan cho khach du lich trong sudt hanh trinh.

- Trong qua trinh huéng dan khach ciia hudng dan vién néu nhu ¢ su ¢d gi nhu vé phuong
tién van chuyén, khach dau 6m v.v...thi 1ap ticc HDV phai thong bao tinh hinh cho 18 tan dé 18

tan cung ban giam déc trién khai xtr 1y.
5. Quan h¢ gitra b phan 18 tan voi bd phany té.

- Khi khach d luu tré tai khach san thi 18 tin phai theo sat moi hanh dong cua khach dé dé
phong khi khach dm dau, bénh tat thi kip thoi bao cho bo phan y té.

- Sau doy té€ s€ xem xét tinh hinh dm dau ctia khach va xin y kién cua 1€ tan va ban giam

doc néu khach 6m nang phai di bénh vién.
6. Quan h¢ gitra b phan I€ tan vo1 bo phan bao vé.

- Khi khach dén quay I€ tan ho c6 nhu cau vé trong coi tai san cia ho nhu 6t6, xe may gui

tai khach san thi 18 tan gid1 thiéu cho khach Xuéng bd phan bao vé.
- B0 phan bao vé ¢6 nhi¢m vu trong coi tai san cho khach déng tho1 ca tai san cua khach san.

- Khi ¢6 su c6 mat mat hay nghi ngo gi vé su khong an toan tai khach san thi b phan bao vé

thong tin lai cho bo phan 18 tan dé cung phdi hop xtr 1.

7. Quan hé giita bo phan 1€ tan voi ban giam déc.



-L& tan dua ra cac ¥ kién phan héi tir khach t6i ban giam doc.
-L& tan nhan va thi hanh nhiém vu khong chuyén trach .
-Khi dugc ban giam ddc chap nhan thi nhan dang ky két cac hop dong.

-Théng bao cho ban giam déc moi hoat dong trong t6 18 tan ciling nhu giam sat tinh hinh kinh

doanh cua khach san.
8. Quan h¢ cua 1 tan voi bd phan Marketing va diéu hanh.

- B6 phén 18 tan tong hop cac thong tin, chimg tir ma khach c6 nhu cau st dung ciing nhu

mot s6 nhan dinh cua to vé hudng phat trién cua khach san trong tuong lai.

- Sau d6 bo phan Marketing va diéu hanh sang loc céc thong tin trén dé dwa ra chién luoc
kinh doanh ciing nhur hoat ddng théng tin quang cdo vé cac san phadm nham thu hat khach

dén voi khach san.

- Riéng bd phan diéu hanh sau khi nhan dugc cac thong tin tir bo phan 1€ tan va duoc bd
phan Marketing dé xuat hudng phat trién cua khach san thi s& phan chia cong viéc dén timg
bo phan va diéu hanh cac hoat dong kinh doanh san xuét cta khach san theo huong phat

trién méi va thuan loi nhat,
Mot s6 quy dinh vé nhan vién 18 tan khach san
Quy dinh cia nganh.
= Vé pham chét dao duc can thiét:
Phai 14 ngudi dang tin cdy c6 long trung thuc, gy su tin cdy d6i voi khach, vai dong nghiép,
can bo lanh dao.
Théng thin, that that, trung thuc khiém tén té nhi.
Khoéng co tién 4n, tién su, chua di cai tao.
Cé6 ngoai hinh can ddi, stre khoe tét.

C6 su than thi¢n, nha nhan trong giao tiép.



» Tac phong thai do:

- Khi dimg quay phai dung muc dang hoang, chimg chac.

- Tac phong nhanh nhen thao vat.

- Thai do vui vé, co1 ma, lich su.

- Tron giao tiép khong phan biét d6i xtr voi khach, phai hiéu va tin dung dung
dan, chinh xé4c trong giao tiép.

» K¥ thuat lao dong:

C6 tinh than trach nhiém voi cong viéc.
Ludn tuan thi dang ndi quy ky luat ciia bo phan 1& tan va khach san.
= Phong cach giao tiép:
- Phai lIa nguoi co hiéu biét rong vé van hoa, lich st ngh¢ thuat va danh lam théng
canh.
- Biét doan y khach.
- Phai c6 chut ning khiéu trong giao tiép.
- Khi giao tiép phai lich sy c6 vin hoa, 18 phép biét ton trong.
- Giao tiép phai dung nghi 1é.
- Phai luu loat d& nghe, chinh xéc té nhi, hét sitc binh tinh khon khéo.
- Trinh d0 nghi¢p vu:
o Phai tinh thong nghé nghiép, biét viéc va thao viéc.

o Céac thao tac khi tién hanh, khi giai quyét cic cong viéc phai nhanh gon chinh

xac, dung quy trinh.



o Phai c6 trinh d6 nghiép vu 1€ tan khach san va mot ) nghiép vu khach c6 lién

quan khac nhu: ké toan, vi tinh; buu dién, dién thoai; ngoai ngir.

Hinh thtrc:
Phai ¢6 chiéu cao dang voc tuong xtmg véi trong luong co thé, nam cao tirlmé65 tre
1én, nt cao 1m5S5 tro 1é€n.
Phai c6 hinh déng can dbi tré tudi, tir 20 dén 30 tudi.

Khong c6 di dang, di tat.

* Yeé&u cau v¢€ sinh ca nhan

Phai luén dam bao sach s€, mac ding trang phuc cua khach san.
Khéng duoc dé mong tay, mong chan qua dai.

Chu ¥ dén hinh thirc bén ngoai nhu quén 4o, gidy dép, dau toc khong dugc sic

s0 qua va khac nguoi.

Khong trang diém, deo trang suc qua nhiéu.

Quy dinh cu thé ciia khach san Hoa Binh

Phai tinh thong nghiép vu 1€ tan.

Thuc hién nghiém tac ky luat lao dong ctia khach san, ctia t6 18 tan.
Phai c6 ning khiéu giao tiép, lich sy vin minh, giao tiép dung nghi 18.
Phai c6 pham chat dao durc trong sang, khong co tién an tién su.

Phai c6 tac phong nhanh nhen thao vat, thai d6 vui vé co1 mo, khong phan biét

do1 xur voi khach.

bam bao dung v¢ sinh ¢4 nhan, khong an cac dd hang, cay, hoi, tanh trudc khi

dén noi lam viéc.

Phai thong thao it nhat mot ngoai ngir.



- Khong di dép 1¢, ¢& moéng tay, mong chan qua dai.

- Phai c6 voc dang can ddi, tré khoe va dep, co thé di lai lién tuc trong khi lam

viéc.
Mt s6 10 khuyén danh cho 1€ tin khach san

biéu nén lam & khach san Hoa Binh:

- Khi khach cdm on 1€ tan vé dieu gi do, 1€ tan phai déap lai 1€ bang 161, mim cuoi,

gat dau vay tay chaio.
- Khi khach bit tay chao theo kiéu phuong tay thi 18 tAn ¢t ty nhién dua tay ra bat.

- Khi dua khach 1én bang cau thang bac ta nhuong khach di trudc, 18 tan di sau

khach mgt budc va cho khach di vé bén c6 tay vin.

- Khi 18 tan c6 16i véi khach phai 18 phép ta 161, khong duoc phép db 16i cho ngudi
khac hodc thanh minh khi khong can thiét.

- Khi khach nho giip mdt viée gi d6 ngoai kha nang ch

- phép cta minh thi 1€ tan phai dung nhitng 101 18 té nhi dé tir chdi khach, tuyét doi

khong san giong budng troi.

- Trong giao tiép phai néi ning 1& 46 voi khach, nét mit tuoi tinh thai do lich sy

dé lam khach vui long.

- Khi lam viéc phai méac déng phuc theo quy dinh cua khach san, deo no hoac thét

caravat cho phu hop, di gidy den, deo thé cong tac.

- Thuong xuyén & vi tri lam vi€c trong suodt ca, khong bo vi tri, la ca sang cac b

phan khéc hodc ti€p khach riéng, 1am viéc ri€ng trong gio lam viéc.

- Khi khach 1am thi tuc dang ky tam tr(, dang ky cac nhu cau khach hodc khi
thanh todn 1& tan phai tién hanh mot cach nhanh chéng, chinh xac khong dé

khach cho doi lau.
Nhiing diéu nén tranh ¢ khdch san Hoa Binh

Khong dugc xung ho tuy tién véi khéch.



Khéng duoc ndi gi 1am gi mat 10ng khach hoc lam khach khéng hai long.

Khéng duoc lira doi loi dung 10ng t6t ctia khach dé kiém chac.

Khong duge sir dung phong tam, phong vé sinh danh riéng cho khach.

Khong phuc vu hoi hot, bira bai, dbi 4u ma phai tan tinh chu déo.

Khong ché bai, chi trich nhiing cau néi, nhitng truyén thong phong tuc, nhitng cir chi

ctia khach du ¢ tinh hay vo y.

Nghiép vu co ban ciia nhan vién 18 tin khach san Hoa Binh

Nghiép vu dat phong.

Céch thuac dat phong:

Khach san Hoa Binh 1a mdt khach san 1én c6 thé tiép nhan moi nhu cau dat
phong cua khach trong va ngoai nudc. Cu thé cac hinh thirc dit phong tai khach

san Hoa Binh gom:

Dat phong trudc: 1a vao trudce thoi gian khach & khach san da dang ky dat phong.
Pit phong ¢ ngay: khach dén khach san c¢6 nhu cau dit phong, 18 tin xép phong
va cho khach nhan phong ngay.

bit phong qua di¢n thoai, fax, thu, dién tin.

Nghi¢p vu tam tra cho khach.

Quy trinh dang ky tam tra cho khach.

Sau mdi ngdy lam viéc, 18 tan tong hop sso khach dén khach san luu tra va tién
hanh dang ky tam tra cho khach vao lic 21h dén 22h dém. Khi khach dén khach

san 1& tAn phai:
- Muon gidy to tiy than ctua khach dé 1am tha tuc dang ky tam tra .
- Tién hanh vao s6 ding ky tam tra dua vao gidy to tiy than cta khach.

- Tra gidy to cho khéach.



- L& tan trao thé khach san va chia khoa phong cho khach.
- Béo v6i nha phong.
- Khi ding ky tam tra cho khach 1& tn phai mang theo:
Danh sach dang ky luu tra cua khéch san.
Phiéu ding ky tam tru ciia khach.
S6 dang ky tam tra.
Gidy to tiy than caa khach.
Gidy to tiy than cua 18 tAn nhu thé cong vu, gidy gi6i thiéu, 1& phi dang ky
tam tra.

= Nghiép vu tong hop lugt khach

Lé tan lam bao cao vé tinh hinh s6 khach dén khach san trong tuan gém co
khach noi dia va khach quoc té. Khi lam xong bao c4do nay phai ghi rd ngay,

thang, nguoi 1am bao cdo nay phai ky tén, dong dau bd phan 18 tan.

» Nghiép vu giao ca

Sau mdi ca lam viéc 18 tan phai tong hop duoc:
- Danh sach khach dén va di trong ca, ca sau.
- Lap duogc cac sb nop tién mit, sec du lich, theo doi thanh toan.
Tién hanh ban giao ca sau bang vin ban vé&i day dil cac ndi dung nhu sau:
- Ngay thang ban giao ca.
- Tén, chic vu cu thé can ban giao ca.

- Tai san c6 thay d6i gi khong.

= Nghiép vu thanh toan va tién khach



Khi khach chuan bi roi khach san 18 tan phai tap hop moi héa don, chung tir,
dich vu khach da str dung trong khach san tir cac bo phan c6 lién quan dé thanh

toan cho khach.

Khi khach xudng tra chia khoa phong va gidy bién nhan cta cac bo phan budng

thi 1& tan tién hanh 1am thu tuc thanh toan cho khach bang cach viét hoa don gia
trj gia ting ctia khach san va 1 ban photo tong sd tién cac dich vu b xung khach
da sur dung.

Khi thanh toan xong 1& tin cti minh chao khach, chiic khach 1én duong thuong

10 binh an.
CHUONG II1. Hoat dong thuc tap tai Khach san Hoa Binh.
III.1 Nhiing cong viéc sinh vién thuc tdp dugc ddm nhi¢m

Sau gﬁn mot thang thuc tap tai khach san Hoa Binh, dugc su quan tam cta cac
c6 chu nhan vién trong khach san. T61 dugc moi nguoi tao diéu kién 1am quen
v6i nhiéu cong vi¢c khac nhau tir nhan vién phuc vu budn, nhan vién trong bo
phan ban va thir sttc minh véi cong viée 1€ tan theo dung chuyén nganh ma minh

duoc hoc.

Trong nhitng ngay dau t6i dugc sy chi bao cia cac cd bén bo phan budng day
cach don budng nhu thé nao cho ding. Tir cong viéc trai ga dém sao cho dung
theo tiéu chuan, kiém tra cic vét dung trong phong ctia khach xem da du hay con

thiéu nhitng vat dung nao thi phai can b xung ngay

Nhitng ngay thuc tap tiép theo t6i duge thir sitc véi cong viéc méi 1am bén bd

phan ban nhiém vu cua t61 la:

Chuén bi thire dn cho tiéc cac hoi nghi khi c6 khach dit.
Lay thuc an theo yéu cau ctia khach hang.

Don d6 khi tiéc da xong (phan loai d6 dung).

Chuan b1 ban tiéc theo ti€éu chuan cua khach san 3 sao.



Vao nhirng ngay cuoi to1 dugc cadc nhan vién 1€ tan toa diéu ki¢n lam quen voi

cong viéc 1€ tan cua khach san, ddm nhan viéc dua khach 1én phong.

II1.2 Nhitng mét dugc va nhirng mat thiéu sot can khic phuc.

Nhitng mat duoc:

Hoc duogc nhiéu diéu tir cung cach 1am viée

Nhanh nhay trong nhén thtrec.

Lam t6t cac cong viée khi dugce giao.

Nhitng mit thiéu sot can khic phuc:

Kién thuec thuc té con it, chua ap dung duoc hét nhirng kién thirc da hoc trén nha
truong.

Con rut rat trong giao tiép.

Can phai hoc thém nhiéu kién thirc vé nghiép vu 18 tan.
Trinh d6 ngoai ngit con thiéu nhiéu.

CHUONG IV. Nhitng déng gop va dé xuat

IV.1 Péi v6i co s& thue tap

La mdt sinh vién thyc tap , em rat vui khi minh duoc vao thuc tap tai khach san
Hoa Binh. Thoi gian dau vao thuc tip con bd g& va ¢6 nhiéu thiéu sot, nhung
trong gﬁn mot thang thuc tap tai khach san, dudi sy huéng dan va gitp do cua
cac anh chi trong khach san em d3 rat ra duoc nhiéu kinh nghiém dang quy dé
c6 thé 1am viéc. Trong qué trinh thue tap tai khach san e xin phép déng gép mot

s0 y kién tran thanh voi khéch san:

Vi khach san Hoa Binh nén trang bi thém céc trang thiét bi va nang cap mot sd

trang thiét bi trong khach san.



Tao di€u kién cho mot s6 cadn by dugc hoc cac 16p boi dudng chuyén mon nang

cao trinh do chuyén moén, dic biét 1a trinh d6 ngoai ngtr.
Khach san nén ting cuong mot sd cong tac nhu:
Tang cudng quang cdo trén cac phuong tién truyén thong.

Pay manh mang ludi marketing, pia cho khach san bang nhiéu phuong thirc
moi.

Tang cuong, phat trién cac san pham méi trong du lich di kém véi hoat dong luu
tr nhu cac dich vu trong tré, ¢6 khu vuc trong th cung riéng..

Giai phong mit tién cta khach san xdy dung lai quiy 18 tan.

Nén co sy da dang trong cac mon an cho du khach vao cac budi sang, dé tao sy

mo1 mé cho du khach.
IV.2 D61 véi co sé dao tao

Thoi gian tréi nhanh da 3 ndm hoc ngdi trén ghé nha truong, véi mot sinh vién
nganh du lich ma dac bi¢t 1a nganh Van hoa Du lich. Nham bao ton va phat trién
gia trj vin hoa cua Viét Nam vao phat trién du lich, em thdy minh rat may man
khi dugc hoc va biét thém nhiéu diéu moi vé van hoa dan toc minh. Sau day em

xin doéng gop mot sb ¥ kién tran thanh dén nha truong.

Dé nghi nha truong can doi lai gio mon hoc co s¢ vé1 moén chuyén nganh dich

vu du lich:
Giam gio hoc do61 voi nhitng mon hoc co s&
Tang gio hoc véi cac mon chuyén nganh nghiép vu du lich

Dé nghi nha trudng quan tim dao tao thém cho chiing em duoc thuc hanh

nghi¢p vu du lich tai truong nhiéu hon.

Cho sinh vién di tham quan nhi€u hon va sinh vién dugc dén cac budi tham quan
khach san nhiéu hon dé c6 thé trau doi thém kién thirc vé nghiép vu 1€ tan trong

khach san.



C6 nhitng budi giao luu ndi chuyén véi cac chuyén gia vé nganh du lich nhu:
huéng dan vién du lich, 18 tan trong khach san, nhiing chuyén gia vé mang van
hoa trong phat trién du lich...tao diéu kién dé sinh vién hoc hoéi kinh nghiém cho

ban than.

Két thuc thoi gian thyc tap gan mot thang , em da c¢6 duoc nhiing kién thirc hitu

ich cho ban than minh .

Em xin tran thanh cam on céc thiy cd gido trong ban giam hiéu nha trudng da

tao diéu kién cho em duoc thuc tap trong thot gian qua.

Em xin tran thanh cdm on ban giam doc khach san Hoa Binh da tao di€u kién
cho em dugc thyc tdp va lam viéc tai khach san dé dugc nang cao tay nghé cua

ban than. Em rat mong sau nay s€ dugc vé lam viéc tai khach san.

THONG TIN HOI DAP:

Trong qud trinh lam bai Bdo cdo thuc tdp tot nghiép, ban muén tim kiém thém nhiéu tai lidu, gidi
ddp thdc mdc tir Trung tam Best4Team

Lién hé Dich vu viét thué bdo cdo thuc tdp tron g6i uy tin

Hodc qua SPT Zalo: 091.552.1220 hodc email: bestdteam.com@gmail.com dé hé tro ngay nhé!
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